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Murat BAY & Muhammet PAYLI

Kontrol Teorisi ile Miisteri Tatmini Arasindaki Iliskinin Yapisal Esitlik
Modeli (Yem) ile Analizi: Karaman’da Hizmet isletmesinde Bir
Uygulama

Oz

Bu arastirmada, Kontrol teorisi ile miisteri tatmini arasindaki etkisinin tespit edilmesi
amaglanmistir. Arastirma calismasinda verilerin elde edilmesinde anket teknigi yontemi
kullanilmistir. Anket ¢alismasinda ulasilabilirlik ilkesi kapsaminda goniillii katihm ile
secilen calisma grubu, Karaman da hizmet isletmesi olarak faaliyet gosteren otel
isletmesinden hizmet alan 241’s1 erkek (%65), 130'u kadin (%35) olmak {izere toplam 371
katihmcaidan (miisteri) olusmaktadir.

Arastirmanin amaci; Karaman Ilinde hizmet isletmesi anlaminda faaliyet gosteren
isletmeden (dort yildizli bir otel) hizmet alan miisterilerin, kontrol teorisi bilesenleri olan
davranissal kontrol, karar kontrolii ve bilissel kontrollerinin miisteri tatmini tizerindeki
etkisinin tespit etmektir. Hizmet isletmelerinin amaci miisterileri memnun edebilmek ve
miisteri, marka sadakati olusturabilmektir. Miisteri hizmeti alirken risk algilamasi diisiik
diizeyde olursa miisterinin tatmin olabilmesi ve olasi hizmet hatalarinda kendine
atfetmesi miimkiindiir.

Verilerin analizinde hizmet isletmesinden hizmet alan misterilerin, kontrol teorisi
bilesenleri olan davranigsal kontrol, karar kontrolii ve biligssel kontrollerini ile miisteri
tatmini arasindaki etkisini tespit etmek icin Yapisal Esitlik regresyon temelli etki analizi
kullanilmigtir. Arastirma sonucunda, isletmeden hizmet alan miisteriler acisindan
davranigsal kontroliin, miisteri tatminini olumsuz yonde ve anlamsiz diizeyde, karar
kontroliiniin miisteri tatminini olumlu yénde ve anlamli diizeyde ve biligsel kontroliin,
miisteri tatminini olumsuz yonde ve anlaml etkilemedigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Davranigssal Kontrol, Bilissel Kontrol, Karar Kontrolii, Miisteri
Tatmini, Hizmet igletmeleri

Analysis of the Relationship Between Control Theory and Customer
Satisfaction With Structural Equation Model: An Application in a
Service Business in Karaman

Abstract

In this research, it is aimed to determine the effect between control theory and customer
satisfaction. In the research study, the survey technique method was used to obtain the
data. The study group, which was selected by voluntary participation within the scope of
the principle of accessibility in the survey study, consists of a total of 371 participants
(customers), 241 men (65%) and 130 women (35%), who received service from the hotel
business operating as a service business in Karaman.
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Purpose of the research; The aim of this study is to determine the effect of behavioral
control, decision control and cognitive controls, which are the components of control
theory, on customer satisfaction of customers who receive service from a business (a four-
star hotel) operating in the sense of service business in Karaman.The aim of service
businesses is to satisfy customers and to create customer and brand loyalty.If the risk
perception is low while receiving customer service, it is possible for the customer to be
satisfied and to attribute to himself possible service failure.

In the analysis of the data, the Maximum Likehood (ML) calculation method was used in
regression based impact analysis as the SEM-based analysis of the Structural Equation
Method to determine the effect between the behavioral control, decision control and
cognitive controls, which are the control theory components, and customer satisfaction of
the customers receiving service from the service business. As a result of the research, it
has been determined that behavioral control has a negative and meaningless effect on
customer satisfaction, decision control has a positive and significant effect on customer
satisfaction, and cognitive control has a negative and meaningless effect on customer
satisfaction in terms of customers receiving service from the business.

Keywords: Behavioral Control, Cognitive Control, Decision Control, Customer
Satisfaction, Service Businesses

Giris
Hizmet sektoriinde yer alan miisterilerin risk algilamasim azaltmak ve miisterilerin
isletmeye duygularmni olumlu yonde etkilemek igin kontrol teorisi (karar kontrolii,
biligsel kontrol, davramis kontrolii) 6nem arz etmektedir. Kontrol teorisi ile birlikte
miisterilerin kisisel tercihleri, kisisel 6zellikleri, iirtin/hizmet 6zellikleri gibi konular1 da

beraberinde diisiinmek gerekmektedir. Miisteri tatmini ise hizmetin performansina ve
kalitesine bagli olarak bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Insanoglu var olusundan bu zamana kadar her seyde oldugu gibi, cevresinde de
egemenlik ve dstlinligiinii insa ederek kendisini iyi hissetmeyi arzulamaktadir.
Insanlardaki bu kontrol ve egemenlik insa etme ihtiyaci, mal ve hizmetlerin satin
alimmasinda ve tiiketilmesinde de kendini agiga ¢ikartmaktadir (Kog, 2021,s.65)

Hizmet igletmelerince miisterilere sunulan ve miisterilerce tiiketilen hizmetlerin kendine
has oOzellikleri bulunmaktadir. Bu baglamda hizmetlerin, soyutluk, ayrilmaz ve
heterojenlik gibi Ozelliklerinden dolayl, maddi {iriinlere kiyasla miisterilerin risk
algilamalar1 goreceli olarak daha ¢ok oldugu belirtilmektedir. Miisteriler kendilerine
sunulan hizmetlerdeki risk faktorii, miisteri ile isletme arasinda bir set olusturmaktadar.
Bu nedenle, miisterilerce satin alinmak istenen hizmetlerdeki risk unsuru bertaraf
edilmedigi veya azaltilmadigi durumlarda miisteriler satin almaya konu olan hizmeti
satin alma egilimi gostermemektedir (Kog ve Boz, 2017, 5.180).
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Psikolojik kontrol teorisinin ana Onermesi, bireylerin kendi davranislarni yoluna
koyarak bazi degiskenlerin pozisyonunu kontrol altina alma c¢abasi olarak ifade
edilmektedir. Bahse konu bu davranissal dizayn etme siireci, bazi referans performans
durumlarinin bireyin ¢evresinden biriktirilen veriler (6rnegin, hali hazirdaki performans
ile ilgili geri bildirim) ile kiyaslamasi ile baglamaktadir (Gregory vd., 2011,s.27).

Bu calisma hangi karar unsurlarinin miisteri tatmini tizerindeki etkisi oldugunu 6l¢mek
amaciyla miisterilerin risk algillamasini azaltabilmek amaciyla yapilmistir. Hizmet
sektoriinde heterojenlik oldugu icin farkli zamanlarda ve isletmelerde yapilan
calismalarla farkli sonuglara ulasilabilmektedir. Calismada {i¢ adet hipotez kurularak
kontrol teorisini olusturan unsurlarin miisteri tatmininde etkisi arastirilmistir. Birinci
olarak dogrulayici ¢ok faktorlii analiz yapilmistir. Ikinci olarak dogrulayic ¢ok faktorlii
analiz modelinin giivenilirlik, gecerlilik ve korelasyon degerlerine bakilmistir. Son olarak
da bu faktorlerin miisteri tatmini {izerindeki etkilerinin Ol¢timii i¢in yapisal esitlik
modellemesi analizi yapilmistir.

Kontrol Teorisi

Kontrol teorisi ile ilgili literatiirde yapilan arastirmada, insanlarin se¢im ve tercihlerinde
umut verici oldugu vurgulanmaktadir. Bireyler nerde, ne zaman, nasil ve ne yapacaklari
ile birlikte hissettiklerini, alaninda uzman bir danisman yardimu ile belirlerse, ¢cok daha
iyi se¢im yapabilme konusunda deneyim elde edebilmektedirler. Kontrol teorisinin
mesaji, temel diisiinceleri, Ozellikle gereksinimleri, hafizalarindaki resimleri ve
kavramlar1 idrak etmemiz olarak belirtilmektedir. Tam anlamiyla hayata gegirilen bir
eylem, ne kadar kétii olursa olsun, s6z konusu eyleme iliskin gabay1 gostermeye arzulu
oldugumuz siirece, yasantimizin ileri zamanlarinda iyi anlamda ¢ok daha iyisini
yapmaya1 tercih edebilecegimiz ifade edilmektedir (Glasser, 1985,s.2).

Kontrol teorisi baglaminda kontrol, {i¢ ana bashk altinda incelenmektedir. Bu basliklar;
davranigsal kontrol, karar kontrolii ve biligsel kontrol olarak belirtilmektedir (Kog¢ ve Boz,
2017,5.180).Her seyin dahil oldugu risksiz tatil hizmetleri miisterilerin tatil aktivitelerine
iliskin hizmetler {iizerinde fazlaca kontrol sahibi olmalarina imkan saglamaktadir.
Kontrol, baskin bir psikolojik durum icinde bireylerin hayatta kalarak yasamlarimi
sirdiirebilmeleri icin gereksinim duyduklar1 bir esenlik olarak ifade dilmektedir.
Ornegin, her sey dahil konseptini iceren tatiller miisterilere ii¢ ana kontrol tiirii saglar.
Bunlar, davranigsal, karar ve biligsel kontrol olarak belirtilmektedir (Kog, 2016,s.108).

Davranigsal Kontrol

Kontrol, yapilan planlamalardan sonra beklentilerin disinda durumlarin gelismesi ya da
degisiklik gostermesi halinde {iistesinde gelme siireci olarak ifade edilmektedir. Kisa
zamanda daha onceden yapilan planlarin tekrar revize edilmesi gerektigi durumlarda,
kontrol siirecinin varligina ihtiya¢ duyulmaktadir. Diger bir degisle kontrol, islemlerin ve
islere ait planlarin yeniden hedeflendigi sekilde diizene sokulmasi i¢in yapilmasi gereken
miidahaleler oldugu yoniinde aciklamalar yapilmaktadir (Cirak, 2019,s.3).

Davranigsal kontrol, miisteriler ihtiya¢ duydugu herhangi bir hizmeti almadan 6nce veya
aldiktan sonra, hizmet ile ilgili herhangi bir davramsi gerceklestirebilmenin, kendi

—

ournal of the Human and Social Science Researchesgayavauaine]st:ls Res)al

2225


http://www.itobiad.com/

Kontrol Teorisi ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskinin Yapisal Esitlik Modeli (Yem) ile Analizi:
Karaman’da Hizmet Igletmesinde Bir Uygulama

kontroliinde olup olmadig: yoniinde miisterilerin yetenekleri ve imkanlar1 yoniindeki
algilar1 oldugu ifade edilmektedir. Ayrica davranigsal kontrol, davranisin performansini
iyilestiren ya da baskici faktorlere gore farkliliklar gostererek degisik sekillerde
sergilenebilmektedir (Kocagdz ve Dursun, 2010,5.141).Bu baglamda, davramgsal
kontroliin igerisinde miidahalecilik, bask: ve otorite insa etme vb. negatif davranislar yer
almamaktadir(Celik Ozden, 2013,s.3).

Karar Kontroli

Karar kontrolii, miisterinin talep ettigi hizmet agisindan yoniinii belirleme ve elde ettigi
bilgilerin etkisi olarak ifade edilmektedir (Ugar, 2015,s.46).Diger bir degisle karar
kontrolii, miisteri ihtiyact olan hizmet ile ilgili amag¢ ve sonuglari hakkinda karar
verebilmesi, degisik karar alternatiflerinden 6zgiirce arzuladig1 karar: tercih edebilme
yetisine sahip olmasi olarak da ifade edilmektedir. Bu anlamda karar kontrolii,
miigterinin ihtiyac1 olan bir hizmeti almas1 yoniinde sirada beklemek yerine, kendi 6zgiir
iradesi ile hizmet sunumunun yapildig: alam terk ederek, baska yerden alabilmesi veya
tekrar terk ettigi hizmet sunum alanina gelmesi seklinde agiklanabilmektedir (Kog,
2021,5.67).

Miisteriler alacag1 hizmete iliskin segenekleri degerlendirmesi neticesinde, satin alma
veya satin almamaya karar verebilmektedir. Pazarlamacilar, miisterilerin satin almadaki
kararlarin1 basitlestirmek icin girisimlerde bulunarak miisterileri etkileme yoluna
gitmektedir. BoOylece, miisterilerin ihtiyaglar1 olan hizmetleri veya iiriinleri alma
yoniindeki karar vermeleri kolaylasmaktadir. Seyahat acenteleri, cevre gezileri,
eglenceler, bos zamanlarin degerlendirilmesi veya tur operatorlerinin diizenledikleri
turlar vb. bunlara 6rnek olarak gosterilebilir. Bu orneklerden de anlasilacag: {izere,
miisterilerin ihtiya¢ duyduklar etkinlikler yoniinde karar kontrolii agsindan ayr1i ayri
karar verme durumlar1 tur diizenlemesi ile basitlestirilmis olmaktadir (Odabasi,
1988,5.87).

Bilissel Kontrol

Bilissel kontrol terimi ilk kez ileri siirtildiigiinde daha ¢ok dikkat ve 6grenme, 6zellikle de
fazlaca ipucu varsayimsal 6grenme temelinde incelemeye alinmis oldugu belirtilmektedir
(Imren, 2021,5.10). Insanlar hayatlar1 boyunca éngériilemez, kontrol altina alinamaz veya
baski olarak degerlendirdikleri yagsam olaylari kargisinda stresi algilamaktadir. Insanlarin
zihinsel, duygusal, bedensel, ruhsal ve sosyal yasam alanlar1 degisiklik gosterdikge,
yasam degisiminin sebep oldugu stresle veya giigliikle belirsizliklerin tistesinden gelmeyi
gerektirmektedir. Insanlar ihtiyaglari dogrultusunda uyum veya degisim talepleri ile
ylizlestiklerinde, ellerinde bulunan veya ulasabilecekleri kaynaklarini, basa ¢ikma
yeteneklerini ve ¢evrenin taleplerine cevap verebilme becerilerini bilissel agidan
kendilerince kiyaslayip degerlendirmesini yapmaktadir (Demirtas, 2019,5.349).

Biligsel kontroliin temelinde, bireyin mevcut durumu gorebilmesi ve ileriki zamanlarda
olumsuz siirprizler ile ylizlesmeme istegi yatmaktadir. Miigterilere sunulan hizmet
bilesenlerinden &zellikle, iiriin ve fiyat ile ilgili yeterli 6l¢iide, net ve inandiric bir sekilde
bilgi aktarimlarinin saglanmasi, miisterilerin kendilerine sunulan hizmetler hakkinda
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bilissel kontrollerinin artmasina yol agmaktadir (Ko¢ ve Boz, 2017,5.180). Diger yandan,
her sey dahil olan hizmetlerin iptal edilebilir 6zelligi, miisterilerin alacak olduklar1
hizmetlerin, 6nceden geri alabilmelerine, para iade garantisi vermelerine ve miisterilerin
biligsel kontrol ile birlikte davranigsal kontrol de elde etmelerine imkan vermektedir. Bu
baglamda davramigsal kontrol miisterilere, her hangi bir zamanda rezervasyon yaptirdig:
bir hizmet hakkinda 6nemli bir mali kayip ile kars1 karsiya kalmadan iptal etmesine
olanak saglayabilmektedir (Kog, 2016,5.108).

Miisteri Tatmini ve Kontrol Teorisi iliskisi

Miisteri tatmini genel olarak hizmet kalitesi ile baglantili bir sekilde satin alma 6ncesi
beklentiler ve satin alma sonrasi elde edilen ¢iktilar arasindaki bogluk seviyesine gore
degismektedir. Eger bosluk veya fark biiyiikse iyilestiriimeye gidilmesi gereken alanlar
belli olmaktadir. Miisteri degeri kavrami miisterinin kendisine sunulan degerlerin
toplam1 olarak diisiiniirsek miisteri tatmini kavrami satin alma sonrasi ortaya ¢ikan
duygusal bir kavramdir.Miisteri degeri satin alma sonras: olusan tatmin kavraminin
olusmasi neticesinde sekillenen bir kavramdir. Isletmelerin miisterilerine sundugu
degerler ise beklentiler {izerinde etkili olmakla birlikte nihayetinde tatmini
olusturmaktadir (Onaran vd.,2013,s.41-42).

Miisteri tatmini; algilanan ve beklenen performansin bir karsilastirmas: ise, sunulan
hizmet ile beklenti arasindaki farki ne kadar yakinlastirirsak miisteri tatmin olmus
olacaktir. Bu anlamda beklentileri de dogru olusturmanin 6nemi artmaktadir. Hizmet
Performans: tabanh yaklasimi, beklenti yaklasimindan ziyade neden-sonug iligkisine
odaklanmaktadir. Hizmet sektoriinti ele alacak olursak, miisteri tatmini verilen hizmetin
performansinin degerlendirmesini takip eden siirectir. Miisteri tatmini olusmadig1
takdirde ise miisteri firmaya sikayetini dogrudan iletmekten ziyade diger firmalara
kaymak gibi miisteri sadakatinin sorgulanmasini gerektiren davramgsal sonuglari
olabilecegi goriilmektedir (Tiirk, 2009,s.404).

Karar kontrolii gercevesinde miisteriler farkli alternatifler arasindan sec¢im yapabilme,
istedigi zaman vazgecebilme ve devam edebilme veya hizmeti iptal edebilme gibi
secenekleri miisterilere sunabilmek mdiisteri tatmini agisindan gerekmektedir. Aslinda
karar kontrolii ile bir nevi hizmeti miisteriye kisisellestirmek veya {iriine gore farklh
miisteri gruplarmna hitap edilmektedir. Dolayisiyla miisteri hizmet ile ilgili kararlar
kendi verip almis oldugu hizmet performansi neticesinde onaylama davranisindan sonra
tatmine ulagmaktadar.

Davranigsal niyet {i¢ bagimsiz faktoriin fonksiyonudur; tiiketicilerin tutumu, 6znel
normu ve algilanan davramssal kontrol olarak ifade edilebilir. Davranissal niyetler,
miisterilerin, isletmelere sadik kalarak tekrar ziyaret etmelerini ve dahas: agizdan agiza
iletisim yoluyla bir baskasina tavsiye etmelerini ve satin alacagi mal/hizmet i¢in daha
fazla 6demeye razi olduklari bir degerin Slciisii olarak ifade edilebilir. Miisterilerin sadik
kalmasinin en oOnemli degiskenlerinden birisi de miisterilerin tatmin olmasindan
gecmektedir (Cavusoglu ve Demirag,2021,913).

Davranissal niyet kavrami Gerekgeli Eylem Kurami'na dayanmaktadir. Bu kuramda
inanglar, tutumlar, niyetler ve davranislar arasindaki iliski incelenmistir. Daha sonra ise
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bu kurama algilanan davranigsal kontrol degiskeninin eklendigi daha kapsamli Planh
Davranis Kurami ortaya c¢ikmistir. Planli Davramis Kurami'ma gore davranisin
belirleyicisi miisterilerin tatmin olduktan sonra tekrar satin alma niyetidir. Davranigsal
niyet, tiiketicinin belirli bir davramsi yapmaya ya da yapmamaya yonelik egilimi
seklinde ifade edilmektedir (Cesur ve Cam,2021,43).

Bu bakis agilaryla birlikte tatmin ile beraber degerlendirilmesi gereken ve miisteri
tatminin unsurlarini olusturan {i¢ temel kavram ele alinmaktadir. Bu kavramlar beklenti,
istek ve algilanan performans olarak soylenebilir. Bu kavramlarin temelinde ise bilissel,
duygusal ve davranigsal tutumlar1 icermekle birlikte ancak miisteri tatmini modellerinde
tanimlanmis sekillere gore farkl igerikte ele alinabilmektedir (Tiitiincii ve Dogan,
2003,133).

Bu anlamda davranissal kontrol, karar kontrolii ve biligsel kontrol” iin miisteri tatminini
etkileyecegine doniik hipotezler kurulmustur.

Arastirma Yontemi ve Uygulamasi

Arastirmanin Onemi, Amaci ve Kapsami

Arastirmanin  6nemi; Hizmet igletmelerinden cesitli sekillerde hizmetler alan
miusterilerin, almis olduklari hizmetlerden istedikleri olctide tatmin olabilmesi ve
deneyim elde edebilmeleri vurgulanmaktadir. Bu baglamda miisterilerin, hizmet
aldiklar1 isletmelerce sunulan hizmetler tuzerindeki davramigsal, karar ve bilissel
kontrollerin, hizmet isletmelerince g6z oniinde bulundurmalar1 gerektiginin alt1
cizilmektedir. Bu onemli vurgulamalara dikkat eden isletmeler, sunmus olduklari
hizmetler agisindan miisteri iizerinde bir tatminin olusmasimi saglayacaktir. Bunun
tizerine hizmet anlaminda faaliyet gosteren isletmeler, miisteriler {izerinde isletmelerini
ve hizmetlerini konumlandirmis, baglilik olusturmus ve agizdan agiza reklamlarimi
miisterilerine yaptirmis olacaktir. Bunun sonucunda isletmeler, rakipleri karsisinda
bir¢ok alanda oldugu gibi miisteri potansiyeli anlaminda da {istiinliigii elde edecektir. Bu
aciklamaya paralel olarak isletmeler, amag¢ ve hedeflerini ulasmada daha hizli yol kat
etmelerini gerceklestirmis olacaklardir.

Arastirmanin amaci; Karaman Ilinde hizmet igletmesi anlaminda faaliyet gosteren
isletmeden (dort yildizli bir otel) hizmet alan miisterilerin, kontrol teorisi bilesenleri olan
davranigsal kontrol, karar kontrolii ve biligsel kontrollerinin miisteri tatmini {izerindeki
etkisinin tespit etmektir. Arastirma ile ilgili 3 adet hipotez kurgulanmistir.

Aragtirmanin kapsami; Veri toplama calismalarina baslamadan o©nce, arastirmada
kullanilmasina karar verilen kaynaklar ve bu kaynaklar 1sinda diizenlenen anket formu
ve ilgili evraklar diizenlenerek etik kurulu raporu igin, Karamanoglu Mehmetbey
Universitesinin Sosyal Bilimler Enstitiisii aracilig1 ile KMU’nin Bilimsel Arastirma ve
Yaymn Etik Kuruluna gerekli basvuru yazili olarak yapilmistir. Yapilan miiracaat
neticesinde, arastirma calismasina iliskin KMU’nin Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik
Kurulundan “ 23.06.2022 tarih ve05- 2022/105 Sayili karari ile etik kurulu raporu
almmugtir. Ayni giin arastirma kapsaminda daha Onceden hazirlanan ve 5 béliimden
olusturulan anket, isletme yOnetimi c¢alisanlarindan yararlanilarak uygulanmaya
baslanmistir. Deneklerden yeterli sayiya ulasilmasi iizerine, veri toplama calismalar:
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8.07.2022 tarihinde sonlandirilarak tamamlanmistir. Veri toplama araci olarak kullanilan
anket formu, isletmeden hizmet alan toplam 371miisteri iizerinde uygulamasi
yapilmuistir.

Arastirma Metodolojisi

Arastirmada veri toplama araci olarak basit rastgele ornekleme teknigi (Anket)ile
kullanilmisgtir. Ugili arastirma calismasinda veri toplama aracit olarak, Hizmet
Pazarlamasi ve YOnetimi temellerinin anlatimi i¢in Ko¢ (2021) ve miisteri degeri, miisteri
tatmini ve marka sadakatini 6l¢cmek amaci ile Cetintiirk (2017) tarafindan gelistirilen
Olceklerden faydalanilmistir.

Arastirma amaci dogrultusunda hazirlan anket formu; hizmet isletmesinden (otel) hizmet
alan miisterilerin olmasi gereken durumu degil, mevcut durumu goz Oniinde
bulundurarak cevaplanmas: gereken, kontrol teorisi bilesenlerinden davranigsal kontrol
sorusu (9 madde), karar kontrolii sorusu (9 madde) ve bilissel kontrol sorusu (10 madde) ve
migteri tatmini sorusu (5 madde) olmak tizere 4 biliim ve 33 adet sorudan olugsmaktadir.
Ayrica, goniilliiliik esasina gore katilimcilardan doldurulmas: istenen anket formunda
yer alan, 571i likert tipi anket cizelgesinde 1'den 5’e kadar yer alan segeneklerden
kendilerine en uygun segenegi isaretlemeleri istenmistir. Veri toplama araci anketi
formunda yer alan degerlendirme secenekleri;  “I1=Kesinlikle  katimiyorum”,
“2=Katmiyorum”, “3=Kararsizim” “4=Katiliyorum”, “5= Kesinlikle katiliyorum” seklinde
diizenlenmistir.

Karamanda hizmet isletmesi olarak faaliyet gosteren Dort yildizl bir Otel isletmesinde
anket calismast 10 giinde tamamlanmistir. Arastirmanin anket formu, isletmeden
hizmet alan miisterilerin gonillii katilimlar1 ile 371 adet doldurulmus ve tamamu
(%100)’1 arastirmanin test ve analizlerde kullanimina yer verilmistir. Veri toplam
neticesinde deneklerden elde edilen anketlerdeki veriler 1s1ginda, arastirma olgiim
modelinin test ve analizlerinde YEM temellinde yapisal model analizi kullanilmistir.

Demografik Ozellikler

Katilimcilardan ankette belirtilen demografik bilgiler disinda kisiye yonelik baskaca
herhangi bir bilgi ve veri toplanmamuis ve talep edilmemistir. Anketin besinci boliimiinde
yer alan demografik bilgilerine gore,241 kisinin erkek (%65) ve130 kisinin bayan (%35)
oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin; 37 kisinin 25 ve alt1(%10), 46 kisinin 26-30 (%
12,4),70 kisinin 31-35 (%18,9), 98 kisinin 36-40 (%26,4), 66kisinin 41-45 (%17,8),54 kisinin
46 ve iistii(%14,6) oldugu tespit edilmistir. Katihmcilarin;234kisinin evli(%63,1) vel36
kisinin bekar(%36,7)oldugu tespit edilmistir.Katilimcilarin;15 kisinin ilkokul(%4,0),36
kisinin ortadgretim (%9,7), 83 kisinin lise (%22,4),90kisinin 6n Lisans (%24,3), 116 kisinin
lisans (%31,3) ve31 kisinin yiiksek Lisans/doktora (%8,4) mezunun oldugu tespit
edilmigtir. Katilmailarin; 32 kisinin memur (%8,6), 22kisinin emekli (%5,9), 36 kisinin
ogrenci(%9,7), 31 kisinin isci(%8,4), 39 kisinin ev hanimi (%10,5), 57 kisinin
esnaf/serbest meslek (%15,4), 23 kisinin akademisyen(%6,2), 22 kisinin doktor (%5,9), 32
kisinin miihendis(%8,6), 27 kisinin 6gretmen(%?7,3)ve 50 kisinin diger(%13,5) oldugu
tespit edilmistir.Katilimcilarin; 16 kisinin 2.500 TL-3.000 TL(%4,3), 39 kisinin 3.001 TL-
4.000 TL(%10,5), 16 kisinin 4.001 TL-5.000 TL(%4,3), 34 kisinin 5.001TL-6.000TL(%9,2),
146 kisinin 6.001 TL-10.000 TL(%39,4), 97 kisinin 10.001TL-15.000TL(%26,1) ve 23 kisinin
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15.000 TL ve fizeri (%6,2) oldugu tespit edilmistir. Katithmcilarm; 56 kisinin eglence
(%15,1), 24 kisinin kiiltiir (%6,5), 47 kisinin saglik (%12,7), 53 kisinin is (%14,3), 49 kisinin
diigiin ve nisan (%13,2), 46 kisinin kurum toplantis1 (%12,4) ve 96 kisinin diger (%25,9)
nedenden dolay1 konakladig1 ve hizmet aldi8: tespit edilmistir.

Verilerin Analizi ve Bulgular

YEM temellinde gerceklestirilecek olan test ve analizlerin belirli bir sirada yapilmasi, test
ve analizler ile ilgili dogru sonuglara ulasilmasi anlaminda ©nemli oldugu
belirtilmektedir. Bu baglamda, arastirma ¢alismalar1 neticesinde deneklerden elde edilen
verilerin test ve analiz asamalar1 asagida oldugu gibi:

1. Test edilecek arastirma modelinin belirlenmesi ve ¢izimi,

2. Arastirmaya iliskin hipotezlerin (H;, H, wve H;) kurgulanarak
olusturulmasz,

3.Birinci diizey ¢ok faktorli DFA Ol¢giim modelinin ilgili programda cizilerek
olusturulmasi, test ve analizlerinin yapilmasz,

4.0lgtim modelinin birlesik/yapt giivenirligi ve ayrisim gegcerliligi tespiti ve
raporlanmasi,

5.0rtiik degiskenli yapisal modelinin cizilmesi, testi, analizleri ve
raporlanmasi,

Arastirma Modelinin Belirlenmesi ve Cizimi

Aragtirmaya iliskin kurgulan ortiik degiskenli bir yol analiz modeli asagida sekil 1 de
sunulmaktadir. Bu baglamda, kontrol teorisi faktorlerinden davrarnigsal kontrol, karar
kontrolii ve Bilissel kontroliin miisteri tatmininin artmasina neden oldugu
diisiintilmektedir. Bu diistinceden ve benzer konuda yapilmis arastirmalardan hareketle;
davranigsal kontrol, karar kontrolii, bilissel kontrol ve miisteri tatmini degiskenleri
arasinda arastirma modeli gelistirilerek, bilgisayarin ilgili panolarindaki verilerden
faydalanilip el ile ¢izimi gergeklestirilmistir.

Davramssal
Kontrol

H1

Karar Kontrolii

Kontrol Teorisi
Faktarleri

Bilissel Kontrol

Sekil 1: Test Edilecek Aragtirma Modeli
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Arastirma ¢alismasina konu olan ve ortiik degiskenlerden meydana gelen yukarida sekil
1 deki arastirma modelinde, davranissal kontrol, karar kontrolii, bilissel kontrol bagimsiz
ortiik degisken, miisteri tatmini ise, bagimli ortiikk degisken durumunda yer aldig:
goriilmektedir.

Hipotezlerin Kurgulanarak Olusturulmasi

Yukaridaki sekil 1 de sunulan arastirma modelinde, hizmet isletmesinden hizmet alan
miisteriler agisindan; Kontrol teorisinin davranigsal kontrol, karar kontrolii ve biligsel
kontrol faktorlerinin miisteri tatmini iizerindeki etkisi incelenmektedir. Ug bagimsiz ve 1
bagimh ortiik degiskenden olusturularak sekli 1 de goriildiigii gibi sunulan arastirma
modeli {izerinden hareketle; 371 (N=371)denekten elde edilen veriler 15181nda, arastirma
modelinin test ve analizleri sonucunda kabul/ret, anlamli/anlamsiz etkilerine ulagmak
istenilen, hipotezler (H1, H2 ve H3) asagida oldugu gibi kurgulanmigtir:

Hi: Davranissal kontrol, miisteri tatmini olumlu yénde etkiler.
H;,: Karar kontrolii, miisteri tatminini olumlu yonde etkiler.
H;: Bilissel Kontrol, miisteri tatmini olumlu yénde etkiler.

Sekil 2: Tek Faktorlii Davranssal Kontrol Olciim Model 1, Tek Faktorlii Karar Kontrolii
Olciim Modeli 2, Bilissel Kontrol Olciim Modeli 3 ve Miisteri Tatmini Olciim Modeli 4

Birinci Diizey Cok Faktorlii DFA Olciim Modelinin ilgili Programda Cizilerek
Olusturulmasi, Test ve Analizleri

Ug bagimsiz ve 1 bagimli degisken olmak {izere, dort ortiik degiskenden olusan sekil 1
deki arastirma modeli faktorlerinden; davranigsal kontrol 6l¢iim modeli 1(9 madde),
karar kontrolii 6l¢iim modeli 2(9 madde), bilissel kontrol 6l¢iim modeli 3(10 madde) ve
miisteri tatmini 6l¢iim modeli4(5 madde) YEM temelinde ayr1 ayri gizimleri yapilarak
asagidaki sekil 2 de sunulmustur.

Cizimi yapilan 6l¢iim modeli 1, 2, 3, 4 ve bu 6l¢lim modellerinde yer alan degiskenlere ait
gozlenen degiskenler ile hata varyanslar1 ve degiskenler arasindaki etkiyi ifade eden 6
adet korelasyondan olusan, birinci diizey ¢ok faktdrlii DFA o&lgiim modeli, YEM
temelinde ¢izimi yapilmistir.

DFA o6lcim modelinin  YEM  temelindeki test ve analizlerinde,6rneklem
biiyiikliigii(N>250) oldugundan, ML hesaplama yontemi kullanilarak gerceklestirilmistir.

—

ournal of the Human and Social Science Researchesgayavauaine]st:ls Res)al

2231


http://www.itobiad.com/

Kontrol Teorisi ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskinin Yapisal Esitlik Modeli (Yem) ile Analizi:
Karaman’da Hizmet isletmesinde Bir Uygulama

DFA o6lgtim modeli iizerinde gerceklestirilen test ve analizler sonucunda, DFA 6l¢iim
modelindeki bilinen degiskenler (a), bilinmeyen degiskenler (b) ve serbestlik derecesi
(SD) degerleri arasinda (SD>0 ve a>b) kosulu saglandigindan, birinci diizey ¢ok faktorlii
DFA 6l¢tim modelinin fazlaca tanimlanmis oldugu tespit edilmistir.

YEM temelinde test ve analizleri yapilan DFA 06l¢iim modellerinin, kuramsal anlamda
dogrulugunun belirlenmesinde kullanilan, bazi uyum iyiligi indeksleri bulunmaktadir.
YEM temelli analizlerde kullanilan bazi uyum iyiligi indeks ve esik degerlerinin
gosterildigi tablo 1 asagida sunulmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Tablo 1:Uyum Indeksleri ve Esik Degerleri Tablosu

Indeksler Tyi wywmiu | Kabul Edilebilir Uyumlu

X2 P>0.05 (anlamsiz) olmal

Xdf X2/df<3 Tyi uyumiu 3< X2/df<5 Kabul edilebilir uyumlu
RMSEA RMSEA<.05 Tyi wywmlu RMSEA<.08 Kabul edilebilir uyumlu
SRMR SRMR<.05 Tyi uyumiu SRMR<.08 Kabul edilebilir uyumlu
CFI CFI>.95 Tyi uyrmiu CFI1>.90 Kabul edilebiliv uyumlu
NFI NFI=.95 f_l;i uyunilu NFI>.90 Kabul edilebilir uyumlu
NNFI/TLI NNFI/TLI>.95 f_lji uyunilu NNFI/TLI=.90 Kabul edilebilir uyumlu
IFI IFI>.95 f}/i uyuimlu [FI>.90 Kabul edilebilir uywmlu

Birinci diizey ¢ok faktorlii DFA o6l¢lim modelinin kuramsal olarak dogrulugunun
tespitinde, birden fazla uyum iyiligi indeks ve esik degerlerine bakilmasmin daha
anlamli ve dogru sonuglara ulasmay1 saglamaktadir.Bu baglamda DFA 6l¢iim modelinin
yapilan test sonucunda, ilgili programin veri giktis1 olarak elde edilen tablolardaki
degerler tizerinde degerlendirmeler yapilmistir. Yapilan degerlendirme neticesinde, DFA
Ol¢lim modeli yukarida tablo 1 de sunulan, uyum iyiligi indeks ve esik degerlerinden
X?/df (CMIN/DF) indeks degeri haricindeki degerlerin, uyum iyiligi indeks ve esik
degerleri ile uyumlu olmadig: tespit edilmistir. Ancak varyans ve kovaryans tablolarinda
yer alan veri degerlerine ait (p) degerinin tamaminin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Gy QD
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Sekil 3: Birinci Diizey Cok Faktorlii DFA Olgiim Modeli
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Ulagilan bu tespitlerden hareketle DFA 0Ol¢iim model iizerinde, model gelistirme ve
model diizeltme anlaminda kovaryans ¢izimleri ve faktor yiikleri (yol katsayilar1) silme
uygulamalar1 gerceklestirilmistir. Bu baglamda, DFA 6l¢iim modelinde yer alan karar
kontrolii degiskenine ait (k1s) (k2s) ve (k3s) faktor yiikleri (faktér yiikii>.50) kosulunu
saglamadigindan dolay1r silinmistir. DFA Ol¢gim modelindeki miisteri tatmini
degiskenindeki (e2-e3) ve (e4-e5) hata varyanslarinda, davramissal kontrol degiskenindeki
(e6-e7) hata varyanslarinda ve bilissel kontrol degiskenindeki (e31-e32) ve (e32-e33) hata
varyanslarinda kovaryans ¢izim uygulamalar1 gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen testler
ve ulasilan sonuglara baglh olarak, ilgili programdan veri ¢iktis: olarak elde edilen, birinci
diizey ¢ok faktorlii DFA 6l¢iim model ve modele ait katsay1 degerlerinin de yer aldig:
sekil 3 asagida sunulmustur.

Birinci diizey ¢ok faktorlii DFA 6l¢iim modelindeki degiskenlerin faktor yiikleri ve hata
varyanslar1 {izerinde, model gelistirme ve diizeltme anlaminda silme ve diizelme
uygulamalar: gerceklestirilmesine miiteakip, DFA 6l¢iim modeli ayni hesaplama yontemi
ML (Maximum Likelihood) hesaplama yontemi ile tekrar testi yapilmistir. Yapilan test
sonucunda, ilgili programda veri giktis1 olarak elde edilen regresyon agirliklar baslig:
adi1 altinda sunulan tablolardaki degerlerin, varyans ve kovaryans tablolarinda yer
verilen(p) degerlerinin, tamaminin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Test sonucunda veri ¢iktis1 olarak ulasilan, model uyumu o6zeti bashigl adi altinda
sunulan tablolardaki uyum iyiligi indeks degerlerinin yapilan inceleme ve
degerlendirmelerinde ise; (X?/394 N=371F713.813; p< .01; X?*/sd=1.81; SRMR=.047,
RMSEA=.047; CFI=.905, IFI=.906)oldugu tespit edilmistir. Bu tespitlerden hareketle
yukarida sekil 3 de sunulan birinci diizey ¢ok faktorliit DFA oOl¢iim modeli, tablol de
sunulan uyum iyiligi indeks ve esik degerine gore, iyi uyumlu ve kabul edilebilir uyumlu
oldugu tespit edilmistir.Bu anlamda test ve analizler neticesine gore degiskenler
tizerinde, model gelistirme ve diizeltme anlaminda faktor yiikii silme ve hata
varyanslarin da kovaryans ¢izim uygulamalar1 gerceklestirilen DFA 6l¢iim modelinin,
kuramsal olarak dogrulandig: tespit edilmistir.

Olciim Modelinin Birlesik/Yap1 Giivenirligi ve Ayrnisim Gegerliligi
Tespiti ve Raporlanmasi

Yukaridaki sekil 3 de sunulan, birinci diizey ¢ok faktorlii DFA 6l¢iim modelinde yer alan
degiskenlerin, birlesim/yap1 giivenirligi ve ayrisim gegerliliginin olup olmadig:
acgiklayan, CR, AVE, MSV ve ASV degerlerinin hesaplamalarinda kullanilan, ifadelerin
tanimlar1 asagida oldugu gibi sunulmaktadir (Giirbiiz, 2021):

CR (Composite/consruct reliability, Birlesik/yap: giivenirligi)

AVE (Avarage variance extracted, Ortalama agiklanan varyans)

MSV (Maximum squared variance, Maksimum paylasilan varyansin karesi)

ASV (Average shared square variance, Paylasilan varyansin karesinin ortalamast)

CR>.70:Faktor yap: giivenirligine sahiptir. AVE>.50:Faktor birlesim giivenirligine sahiptir
CR>AVE MSV<AVE ASV<AVE VAVE>  Faktérler  arast
korelasyon
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DFA 6l¢tim modeli faktorlerinin birlesik/yap: giivenirlik gecerliligi (CR, AVE: AVE>.50;
CR>.70; CR>AVE) ve ayrisim gecerliligi ise gerceklestirilen hesaplamalar neticesinde elde
edilen degerlere iliskin(AVE, MSV ve ASV:MSV<AVE; ASV<AVE; VAVE>Faktorler arast
korelasyon)kosullar1  saglaylp saglamamalarina gore tespit edilmektedir. Bu
acgiklamalardan hareketle; DFA 6l¢iim modeli YEM temelli analizi sonucunda, program
ciktis1 olarak elde edilen, standardize edilmis regresyon agirliklar1 ve korelasyon
tablosunda yer alan degerlerler dikkate alinarak, DFA 6l¢iim modelindeki faktorlere ait
birlesik/yap1 giivenirligi gecerliligi (CR, AVE) ve ayrisim gegerliliine (AVE, MSV ve
ASYV) iligkin hesaplamalari gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen hesaplamalar neticesinde
ulasilan (CR, AVE, AVE, MSV ve ASV) degerlerinin yer aldig1 tablo 2 asagida oldugu gibi
sunulmustur.

Tablo 2: DFA Olgiim modelindeki faktérlere ait Giivenirlik, Gegerlilik, Korelasyon ve VAVE
Degerleri Tablosu

Faktérler/Degiskenler CR AVE MSV ASV 1 2 3 1
Miisteri Tatmini .80 45 14 .10 (.67)

Karar Kontrolii .73 32 1.12 .71 32 (.57)

Davramigsal Kontrol 81 .33 94 .64 .95 .97  (57)
Biligsel Kontrol .78 28 112 .73 37 97 1.06 (.53)

Not: Parantez icinde yer alan (.67), (.57),(.57 ve (.53) degerleri NAVE ye ait degerlerdir.

Sekil 3 ve tablo 2 de yer alan Birinci diizey ¢ok faktorliit DFA 6l¢iim modeline iligkin
gerceklestirilen (CR, AVE, AVE, MSV ve ASV) hesaplamalar neticesinde ulasilan degerler
iizerinde yapilan incelemelerin sonuglar1 asagida belirtilmistir:

DFA ol¢iim modeli degiskenlerinden miisteri tatmini (CR=.80), karar kontrolii (CR=.73),
davranigsal kontrol (CR=.81) ve biligsel kontrol (CR=.78) degiskenlerinin CRdegerleri
(.70) den biiyiik oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda dort degisken sahip olduklar1 CR
degerleri anlaminda (CR>.70) yap1 giivenirligine sahip oldugu tespit edilmistir. Miisteri
tatmini (AVE=.45), karar kontrolii (AVE=.32), davranigsal kontrol (AVE=.33) ve bilissel
kontrol (AVE=.28) degiskenlerinin sahip oldugu AVEdegerleri (.50) den kiiciik oldugu
tespit edilmistir. Bu baglamda dort degisken sahip olduklar1 AVEdegerleri anlaminda
(AVE >.50) kosulunu saglamadigindan dolays,birlesim gecerliligine sahip olmadig: tespit
edilmistir. Dort degiskenin sahip olduklar1 CR ve AVEdegerleri anlaminda (CR>AVE)
kosulunu sagladigindan degiskenlerin birlesim gecerliligine sahip oldugu tespit
edilmistir.

DFA o6lgiim modelinde yer alan miisteri tatmini (MSV=.14; ASV=10 ve VAVE=.67), karar
kontrolii (MSV=1.12; ASV=.71 ve YAVE=.57), davranigsal kontrol (MSV=.94; ASV=64 ve
VAVE=.57) ve bilissel kontrol (MSV=1.12; ASV=673 ve VAVE=.53) degerlerine sahip oldugu
tespit edilmistir. Ulasilan bu tespitler baglaminda karar kontrolii, davranigsal kontrol ve
bilissel kontrol degiskenlerinin sahip olduklar1 (MSV, ASV ve AVE) degerler anlaminda
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(MSV<AVE ve ASV<AVE) kosulunu saglamadigindan dolay1 ayrisim gecerliligine sahip
olmadig1 tespit edilmistir. Ancak, miisteri tatmini degiskeninin sahip oldugu deger
anlaminda (MSV<AVE ve ASV<AVE) kosulunu sagladigindan dolay1 ayrisim gecerliligine
sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica, davranigsal kontrol ile karar kontrolii (.95), bilissel
kontrol ile karar kontrolii (1.06) ve bilissel ile davranigsal kontrol (.97) degiskenleri
aralarinda sahip olduklari korelasyon degerleri anlaminda (VAVE> Faktorler arast
korelasyon) kosulunu saglamadigindan dolay1 ayrisim gegerliligine sahip olmadig tespit
edilmistir. Diger yandan, miisteri tatmini ile davranissal kontrol (.25), miisteri tatmini ile
kadar kontrolii (.32) ve Miisteri tatmini ile biligsel kontrol (.37) degiskenleri arasinda
sahip olduklar1 korelasyon degerleri anlaminda (VAVE> Faktérler arast korelasyon)
kosulunu sagladigindan dolay: ayrisim gegerliligine sahip oldugu tespit edilmistir.

Ortiikk Degiskenli Yapisal Modelinin Cizilmesi, Testi, Analizleri ve
Raporlanmasi

DI
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Sekil 4: Ortiik degiskenli Yapisal Model ait Standardize Yol Diyagrami

Sekil 1 de sunulan arastirma modeli {izerinde kurgulanan (H;, H, ve H3) hipotezlerin
kabulii ve reddi sonuglarimin tespit edilmesi anlaminda, bagimsiz degisken davranissal
kontrol (9 Madde), karar kontrolii (6 Madde), bilissel kontrol (10 Madde) ve bagiml
degisken miisteri tatmini (5 Madde) olacak sekilde, ortiik degiskenli yapisal modelin
¢izimi YEM temelinde gerceklestirilmistir. YEM temelinde ¢izimi gerceklestirilen ortiik
degiskenli yapisal modelin test ve analizleri yapilmigtir. Yapilan test neticesinde, YEM
temelinde veri ¢iktist olarak elde edilen, ortiik degiskenli yapisal modele ait standardize
yol diyagramlariin da gosterildigi sekil 4 asagida sunulmustur.

Yukaridaki sekil 4 de goriildiigii gibi ortiik degiskenli yapisal modelin gerceklestirilen
testi sonucu, Sekil 4 yer alan degerler 1s181nda yapilan analiz neticesinde; davramigsal
kontrol degiskeninin (f=-.60), karar kontrolii degiskeninin (f=.87) ve biligsel kontrol
degiskeninin (B=.05) oldugu tespit edilmistir. Davranissal kontrol degiskeni ile karar
kontrolii degiskeni arasindaki korelasyon (r=.94), Davranigsal Kontrol degiskeni ile
Biligsel kontrol degiskeni arasindaki korelasyon (r=.96) ve biligsel kontrol degiskeni ile
karar kontrolii degiskeni arasndaki korelasyon (1=1.05) oldugu ve {ii¢ degiskenin
acgikladigr varyans degerinin ise (R?=.17) oldugu tespit edilmistir. Ayrica degiskenler
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arasindaki covaryans(Covariances) ve varyans (Variances)degerlerine ait (p)
degerlerinin tamaminin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3: Ortiik Degiskenli Yapisal Modele Ait Regresyon Agirliklart (Regression Weights)
Tablosu (N=371)

Faktorler/Degiskenler Ef;e S.E. C.R. P
Misteri_Tatmini <---  Davranigsal_Kontrol -,722 507 -1,423 155
Miisteri_Tatmini <---  Biligsel_Kontrol ,085 ,860 ,099 ,921
Miisteri_Tatmini <--- Karar_Kontrolii 1,078 ,527 2,045 ,041
X?[394 N=371F713.813; p< .01; X*/sd=1.81; SRMR=.047, RMSEA=.047; CFI=.905, IFI=.906

Gergeklestirilen test neticesinde, YEM temelinde veri ¢iktist olarak regresyon agirliklar:
(Regression Weights) tablosu elde edilmis ve ilgili tablo yukarida oldugu gibi tablo 3
olarak sunulmustur. Tablo 3 de yer alan degerler 1s1851nda yapilan analiz neticesinde;
Davrarussal kontrolden miisteri tatminine giden yolun anlamli olmadig: tespit edilmistir
(p=-.60; p< .05; p=.155)Bilissel kontrolden miisteri tatminine giden yolun anlamh
olmadig: tespit edilmistir (f=.05; p< .05; p=.921). Bu tespitler dogrultusunda, davranigsal
kontroliin ve biligsel kontroliin, miisteri tatmini iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1
tespit edilmistir. Ancak karar kontroliinden mdiisteri tatminine giden yolun anlaml
oldugu tespit edilmistir (f=.87; p< .05; p=.041). Ulasilan bu tespit dogrultusunda ise karar
kontroliiniin, miisteri tatmini tizerinde anlaml bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Arastirma modeli {izerinden kurgulanan arastirmanin hipotezleri (H;, H> ve H;) YEM
temelinde test edilmistir. Once davrarussal kontrol, karar kontrolii, bilissel kontrol ve
miisteri tatmini degiskenlerinden olusturulan olgiim modeli testi yapilmustir. Olgiim
modelinin testinde, Maximum Likelihood(ML) hesaplama yontemi tercih edilerek
kovaryans matrisinin olusturulmas: saglanmistir. Ancak 6l¢iim modeli iizerinde model
gelistirme ve diizeltme anlaminda, karar kontrolii degiskeninde yer alan ti¢ adet faktor
yiikii anlamsiz oldugu tespit edilmistir ve bu maddeler modelden g¢ikartilmistir.
Gergeklestirilen bu model gelistirmeye ve diizeltmeye uygulamalarina paralel olarak,
davramigsal kontrol, biligsel kontrol ve miisteri tatmini degiskenlerinin hata
varyanslarinda kovaryans ¢izim uygulamalar1 yapilarak analiz ikinci kez yapilmustir.
fkinci kez yapilan analiz neticesinde elde edilen uyum iyiligi indeks degerleri ait
oldugu,birinci diizey ¢ok faktorlii DFA 6l¢iim modelinin dogrulandigina isaret etmistir
(X2[394 N=371[713.813; p< .01; X?%sd=1.81; SRMR=.047, RMSEA=.047; CFI=.905,
IFI=.906).

DFA 6l¢iim modelinin dogrulugunun tespit edilmesi tizerine, sekil 4 de gosterilen ortiik
degiskenli yapisal model {izerinde kurgulanan hipotezlerin ayr1 ayr1 (H;, H, ve Hj)
testleri yapilmistir. Yapilan test neticesinde davranigsal kontroliin, miisteri tatmini
tizerindeki etkisinin anlamsiz oldugu (B= -.60;p<.05; p=.155) tespit edilmistir. Bu
bulgudan hareketle H; reddedilmistir. Karar kontroliiniin, miisteri tatmini iizerindeki

etkisinin anlamli oldugu (B= .87;p<.05; p=.041) oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu
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dogrultusunda H, desteklenmistir. Bilissel kontroliin, miisteri tatmini {izerindeki
etkisinin anlamsiz oldugu (B=.05;p<.05; p=.921), tespit edilmistir. Bu tespit baglaminda Hj
reddedilmistir.

Sekil 4 de ¢izimi gergeklestirilen, ortiik degiskenli yapisal model tizerinde kurgulanan
(H, H, ve H3) hipotezlerin, kabul ve ret durumlarina iliskin tespit edilen sonuglarin
gosterildigi tablo 4 asagida sunulmustur.

Tablo 4: Aragtirma Calismasina iligkin Kurgulanan Hipotezlerin (Hi, H, ve Hs) Kabul ve Ret
Sonuglar

Hipotezler Degiskenler Arasindaki Etki (iliski) Durumu Kabul/Ret
H; Davranigsal Kontrol — Miisteri Tatmini Ret Edilmistir
H, Karar Kontrolii ~ — Miisteri Tatmini Kabul edilmistir
H, Biligsel Kontrol =~ — Miigteri Tatmini Ret Edilmistir

Ortiik degiskenli yapisal modeli olusturan Davranigsal kontrol, karar kontrolii, biligsel
kontrol ve mdiisteri tatmini degiskenlerinin, YEM temelinde yapilan, test ve analizler
neticesinde; tespit edilen bulgu ve analiz sonuglarinin, standardize edilmis beta katsay1
degerlerinin ve acitklama giicii deger oranlarmin gosterildigi sekil 5 asagida sunulmustur.

Davranigsal o
Kontrol Hﬁ-fg_./)
S22y
E ¥ R*=0.07
F=0.87; p=<_.05
Karar 7 r Miisteri
é Kontrolii Tatmini
n
n
Bilissel s v
Kontrol Iig{"

Sekil 5:Yem Analiz Sonuglari

Sonug

Arastirmada, ilerleyen zamanlarda hizmet isletmelerinin miisterilere sunmus olduklar:
hizmetlerle ilgili daha iyi hizmet vermeleri anlaminda hizmet sektoriine kazandirilmasi
baglaminda, kontrol teorisi bilesenleri davrarnugsal kontrol, karar kontrolii ve biligsel
kontroliin miisteri tatmini {izerindeki etkisine iliskin gerekli test ve analizler yapilmaistir.

Bu ¢alismasinda, arastirma 0l¢iim modeli iizerinde (H;, H, ve H;) hipotezleri belirlenerek
kurgulanmistir. Kontrol teorisi bilesenlerinden davramigsal kontroliin, miisteri tatmini
tizerindeki etkisi incelenmistir (Davranissal Kontrol— Miisteri Tatmini). Gerceklestirilen
inceleme neticesinde; davranigsal kontroliin, miisteri tatmini tizerinde etkisinin olumsuz
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yonde ve anlamsiz diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu ulasilan bulgudan
hareketle davranissal kontroliin, miisteri tatmini iizerinde etkisinin olmadig: tespit
edilmistir.

Kontrol teorisi bilesenlerinden karar kontroliin, miisteri tatmini tizerindeki etkisi
incelenmistir (Karar Kontrolii — Miisteri Tatmini). Gerceklestirilen inceleme neticesinde;
Karar Kontrolii, miisteri tatmini {izerinde etkisinin olumlu yonde ve anlamli diizeyde
oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu ulasilan bulgudan hareketle karar kontroliin, miisteri
tatmini tizerinde etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Kontrol teorisi bilesenlerinden biligsel kontroliin ise, miisteri tatmini tizerindeki etkisi
incelenmistir(Bilissel Kontrol — Miisteri Tatmini). Gergeklestirilen inceleme neticesinde;
bilissel kontroliin, mdiisteri tatmini {izerinde etkisinin olumsuz ydnde ve anlamsiz
diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu ulasilan bulgudan hareketle biligsel kontroliin,
miigteri tatmini {izerinde etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Ciinkii internet ortamu
bilissel kontrol anlaminda risk algilamasi bakimindan arastirma yapabilme imkam
sunmaktadir. Konaklama sektoriinde davranissal kontrol anlaminda otele geldikten
sonra bir seyler kotii gittiginde otelden ayrilma s6z konusu olmamaktadir. Burada
hizmet hatas1 ve hizmet telafisi otel agisindan 6n plana ¢tkmaktadar.

Yapilan c¢alismada, kontrol teorisi bilesenlerinden sadece karar kontroliiniin mdiisteri
tatmini {izerinde etkisi oldugu, davranissal ve bilissel kontroliin etkisinin olmadig:
sonucuna ulagilmigtir. Bu ulasilan sonug¢ kontrol teorisi bilesenlerinden, davranigsal ve
bilissel kontroliin miisteri tatmini {izerinde etkisinin olmadig1 anlamina gelmemektedir.
S6z konusu kontrol teorisi 6lgeklerinin miisteri tatmini tizerindeki etkisi, bir bagka orgiit
veya hizmet isletmesinde uygulanmas: durumunda ¢ok daha farkli sonuglara ulasilacag:
diistintilmektedir. Ciinkii kontrol teorisi bilegenlerinin misteri tatmini tizerindeki etkisi
baglaminda diisiiniilecek olursa; her orgiit veya hizmet isletmesinin sunmus oldugu
hizmetlerin —bu baglamda {iriinlerin-gesitliliklerine, farkliliklarina, {iriin ve hizmetlerin
sunumuna, isletmenin ve miisterilerin kiiltiiriine, hem calisanin hem de miisterinin o
anki psikolojik durumuna gore farklilik gosterebilmektedir. Bu aciklamalardan hareketle;
kontrol teorisi bilesenlerinin miisteri tatmini {izerinde etkisi g6z Oniinde
bulundurulmalidir.

Aksoy vd. (2019), yilinda yapmis oldugu Bandirma ili ve gevresinde yiyecek ve igecek
hizmeti almis olan tiiketiciler {izerinde yapilan bir c¢alismada hizmetlerde miisteri
katiliminin miisterilerin kontrol etme egilimleri {izerindeki etkisinde mdiisteri katiliminin
alt boyutlari ile kontrol tiirleri arasinda anlamli bir neden sonug iligkisi oldugu sonucuna
varilmustir. Alt boyutlar arasinda en aciklayici olan davranigsal katiim boyutudur ve
davranigsal kontroldeki degisimlerin %25’ini, karar kontroliindeki degisimlerin %43"iinii,
bilissel kontroldeki degisimlerin %35’ini agiklamaktadir.

Davranigsal kontrol hizmet hatasina veya olumsuz bir durumda miisterinin kendisini
koruyabilme ve savusturabilme kontrol alanmi ifade ettiginden dolayr davranigsal
hizmete katilm miisterinin karsilasabilecegi yeme i¢gme hizmetlerindeki risk ve
belirsizligi azaltmaktadir.
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Kocagoz ve Dursun (2010). Kadinlarin makyaj malzemelerini satin alma davranislariin
incelenmesi ile ilgili calismasinda algilanan davranissal kontrol, Ajzen in teorisinde nasil
konumlanir? alternatif model analizleri isimli calismasinda algilanan davranigsal
kontroliin niyet aracilifi olmaksizin davranisi dogrudan tahmin edebildigi sonucuna
ulagilmistir.

Kontrol teorisindeki bilissel, davranigsal ve karar kontrolii sektorlerin farkli olmasina ve
iliskilendirilen diger kavramlara bagh olarak 6n plana c¢ikmaktadir. Otel yoneticileri
tutundurma ¢alismalar1 yaparken karar kontroliinii onceleyen mesajlara daha agirhik
vermelerinde fayda vardir. Ucretsiz iptal, aninda iade etme gibi secenekler miisterilerin
risk algilamasini azaltmaktadir.

Gelecekte yapilacak ¢alismalarda 6rneklem alany, {iriin/hizmet ¢esidi farkli ve daha genis
tutularak, diger illerde hizmet isletmesi anlaminda hizmet veren isletmeleri/rgiitleri de
kapsayacak sekilde genisletilebilir.
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