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MUSTERI BAGLILIGININ OLUSUM SURECININ BiLiS DUYGU DAVRANIS MODELI iLE
INCELENMESI: OTEL iSLETMELERI UZERINE BiR ARASTIRMA
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Oz

Bu g¢alismanin amaci otel isletmelerinde musteri baghhginin olusum sirecinin bilis duygu davranis modeli ile incelenmesidir.
Bilis duygu davranis modeline gore birbirlerini etkileyen bilissel, duygusal ve davranis asamalari bagliligi olusturmaktadir.
Bu baglamda fiyat adaleti, teknik ve fonksiyonel kalite musterilerin otel hakkinda bilgiler edindigi bilissel siireg, elde edilen
bilislerle olugan tiiketim duygulari duygusal tutum, bilis ve duygularin etkisiyle olusan musteri bagliligi da davranissal niyet
olarak ele alinmigtir. Kavramlar arasindaki iliskiler mevcut ¢alismalarla desteklenerek arastirma modeli gelistirilmis ve Kismi
En Klglk Kareler Yapisal Esitlik Modeli (KEKK-YEM) ile test edilmistir. Arastirmaya Konya ilinde faaliyet gosteren Ug farkh bes
yildizli otelde konaklayan 319 kisi dahil edilmistir. ilk olarak modelin uyum ve ayirt edici gegerlilikleri incelenmis daha sonra
sonuglar aktarilmistir. Sonug olarak fiyat adaleti, teknik kalite ve fonksiyonel kalitenin tiiketim duygulari Gizerinde etkili oldugu
tespit edilmistir. Ayrica tiiketim duygularinin da musteri baglilig Gzerinde etkili oldugu gorlilmustir. Son olarak elde edilen
bulgular dahilinde gelistirilen 6nerilere yer verilmistir.
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AN INVESTIGATION OF THE FORMATION PROCESS OF CUSTOMER LOYALTY WITH THE
COGNITIVE AFFECTIVE AND CONATIVE FRAMEWORK: A RESEARCH ON HOTEL BUSINESSES

Abstract

IThe purpose of this study is to examine the formation process of customer loyalty in hotel businesses with the cognitive
affective and conative framework. In this context, price fairness, technical and functional quality are considered as the
cognitive process through which customers obtain information about the hotel. Consumption emotions formed by the
obtained cognitions were considered as affective process. Customer loyalty constituted by the effect of cognition and
emotions was also considered as behavioral intention. A research model was developed by supporting with existing studies
and tested with Partial Least Square structural equation model (PLS-SEM). 319 people staying in three different five-star
hotels in Konya participated in the research. First, the convergent and discriminant validity of the model were examined and
then the results were shown. As a result, it has been determined that price fairness, technical quality and functional quality
effect the consumption emotions. In addition, it has been observed that consumption feelings have an effect on customer
loyalty. Finally, recommendations developed within the scope of the findings were presented.
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1. GiRIS

Yiksek rekabet ortaminda faaliyet gbsteren otel isletmelerinin basarisi (Lewis ve McCann, 2004; Deng
vd., 2013; Ali vd., 2017) mevcut misterilerini memnun ederek elinde tutmasina baghdir (Blodgett vd., 1997;
GUmugssoy ve Koseoglu, 2016). Mevcut misterilerle uzun dénemli iliskiler kurmanin isletmeler agisindan daha
faydali olduguna dair inanis (Blodgett vd., 1997) isletmelerin rekabet avantaji saglamak adina misteri baghhgi
konusuna odaklanmasini saglamistir (Deng vd., 2013; Giovanis vd., 2014). Diger isletmelerde oldugu gibi otel
isletmeleri acisindan da basariya giden yolda musteri bagliliginin 6nemi genis anlamda kabul gérmustir (Ladhari,
2009; Gracia vd., 2011; Deng vd., 2013; Giimiissoy ve Késeoglu, 2016; Ulker ve Kilighan, 2017).

Musteri bagliligl, olusan yeni durum ve rakiplerin sunmus oldugu tekliflere bakmaksizin musterinin mevcut
isletmeyigelecek satin alimlarda tekrar tercih etmesiolarak tanimlanmaktadir (Hassan vd., 2013). Sadik musteriler,
tekrar satin alma, isletmeyi baskalarina tavsiye etme ve fiyat artislari karsisinda daha az direng gésterme gibi
davranislar bakimindan isletmelere rekabet avantaji saglayan en karli misteri grubu olarak gorilmektedir
(Ladhari, 2009; Deng vd., 2013). Misteri baghhginin isletme performansina yapmis oldugu katkilarin bilinmesi,
konunun uzun yillar gindemde kalmasinin yani sira arastirmacilarin misteri baghihgi Gzerinde etkisi olan unsurlari
genis anlamda incelenmesini saglamistir.

Mdsteri baghhgini inceleyen galismalardan birisi Oliver ‘in (1999) bilis-duygu-davranis modelidir. Oliver ‘in
(1999) bagliik modeline gore birbirlerini etkileyen bilissel, duyusal ve davranis asamalari bagliligi olusturmaktadir.
Bilissel algilar musterinin deneyimine iliskin algilamalari neticesinde olusan anlamlandirmayi, duygusal tutum
anlamlandirma neticesinde olusan duygulari ve davranissal niyet ise bilis ve duygularin tetikledigi davranisi ifade
etmektedir (Oliver, 1999).

Gracia ve digerleri (2011) bilis-duygu-davranis modeli kapsaminda gergeklestirdikleri calismada kaliteyi bilissel
algi, olumlu duygulari duygusal tutum ve misteri baghhgini da davranissal niyet olarak ele almistir. Dolayisiyla
calismada Graciavedigerlerinden (2011) farkli olarak fiyat adaletibilissel bir algiolarak modele eklenirken, duygusal
tutum olarak ele alinan olumlu duygular yerine tiiketim duygularina yer verilmistir. Olumlu duygular ile tiiketim
duygulari konsepti birbirinin yerine kullanilabilen ve tiiketim siirecini olumlu duygular tGzerinden degerlendiren
benzer yapilardir (Gracia vd., 2011; Deng vd., 2013; Ali vd., 2016). Tuketim duygularinin tiiketim slrecine
odaklanmasi ve bu siirecte olusan duygulari icermesi bakimindan misteri davranislarinin incelenmesinde daha
uygun oldugu distiniilmektedir (Han ve Back, 2007; Deng vd., 2013; Ali vd., 2016). Bu kapsamda olumlu duygular
yerine tiketim duygulari calismanin modeline duygusal tutum olarak eklenmistir. Fiyat ise Zeithaml ve Bitner’e
gore (1996) musterilerin algli ve tutumlari UGzerinde etkili olan énemli unsurlardan birisidir. Yapilan galismalar
fiyat algisinin sadece satin alma dncesi karar siirecinde degil ayni zamanda tiiketim duygulari gibi satin alma
sonrasi davraniglar Gizerinde de etkili oldugunu géstermektedir (Ye vd., 2014; Ali vd., 2016). Dolayisiyla misteri
davranislari ile ilgili calismalarda fiyat adaleti etkeninin géz 6niinde bulundurulmasi 6nerilmektedir (Konuk,
2019). Bu baglamda fiyat adaleti, tiketim duygular lzerinde etkili olan (Ali vd., 2016) bilissel bir algi unsuru
olarak galismada yer almistir. Gracia ve digerleri (2011) kaliteyi SERVQUAL yontemi kullanarak olgmdslerdir.
SERVQUAL yontemi kalite degerlendirmesinde sadece siireglere odaklanmasi bakimindan elestiriimektedir (Yong
ve Bojei, 2006; Kang, 2006). Gronroos’un (1984) modeli ise hem stiregleri ifade eden fonksiyonel kaliteyi hem de
ciktilari ifade eden teknik kaliteyi icermektedir. Bu baglamda galismada kalitenin 6l¢limlenmesinde Gronroos’un
(1984) teknik ve fonksiyonel kalite modeli tercih edilmistir.

Calismanin amaci bilis-duygu-davranis modeli dahilinde musteri baglihginin olusum siirecinin otel isletmeleri
acisindan incelenmesidir. Bu baglamda teknik kalite, fonksiyonel kalite ve fiyat adaletinin tiketim duygular
Uizerinden misteri bagliligina etkileri KEKK-YEM kullanilarak ele alinmistir. Onerilen modelle teknik kalite ve
fonksiyonel kalite karsilastirmasi yapilarak 6zellikle deneyimsel Griinler sunan otel isletmeleri agisindan hizmet
sunum surecini ifade eden fonksiyonel kalitenin 6nemi incelenmistir. Ayrica kalite ve fiyat adaletinden hangisinin
tiketim duygulari ve musteri baglihg lzerinde daha etkili oldugunun saptanmasi saglanmistir. Dolayisiyla
¢alismanin tiiketim duygularini etkileyen bilesenlerin karsilastirilmasi ve tiilketim duygulari ile musteri baglilig
arasindaki iliskinin incelenmesi agisindan bilis-duygu-davranis modeli kapsaminda literatlire katki sagladigi
soylenebilir.
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Calismada ilk olarak literatiir kapsaminda ¢alismanin modeli, modele iliskin kavramlar ve bu kavramlar
arasindaki iliskiler ele alinmistir. Daha sonra ¢alisma modeli olusturulmus ve arastirma hipotezleri gelistirilmistir.
Son béliimde ¢alismanin yontemi aciklanarak sonuglara yer verilmis ve sonuclar dahilinde oneriler gelistirilmistir.

2. TEORIK CERCEVE

Performans, diisik maliyet, memnuniyet, baglilik ve kar gibi isletmelere rekabet avantaji saglayan unsurlara
dogrudan ve dolayl etkileri sayesinde kalite (Set vd., 2005), hem yoneticiler hem de arastirmacilar tarafindan
Gizerinde en ¢ok durulan konulardan biri haline gelmistir (Ali vd., 2017). Hizmet kalitesi literatiiri incelendiginde
Parasuman ve digerleri (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL Modeli ile Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen
Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modelinin hizmet kalitesinin olgimiinde en sik kullanilan modeller oldugu
goriilmektedir (Yong ve Bojei, 2006; Kang, 2006; Kilichan ve Ulker, 2015; Ali vd., 2017). SERVQUAL mdsteri
beklentileri ile musteri algisi arasindaki farka dayanan beklenti uyusmazligi temelinde bir modeldir. Bazi yazarlar
tarafindan SERVQUAL, kalite degerlendirmesinde giktilari ifade eden teknik yonleri ihmal ederek sadece suregleri
ifade eden fonksiyonel yonlere odaklanmasi bakimindan elestirilmektedir (Yong ve Bojei, 2006; Kang, 2006).

Gronroos’un (1984) modeli ise hem sirecleri ifade eden fonksiyonel kalite hem de ¢iktilari ifade eden teknik
kalite Gzerine kurgulanmistir. Teknik kalite sunulun hizmetin ne sagladigini ifade ederken fonksiyonel kalite
hizmetin nasil sunulduguna odaklanmaktadir (Ferguson vd., 1999; Set vd., 2005; Ali vd., 2017). Fonksiyonel
kalite, musteri calisan etkilesimi ve hizmet sunum hizi gibi konulari icermekte ve hizmet sunumu esnasinda
degerlendirilmektedir. Teknik kalite ise hizmet sunumu neticesinde elde edilen temel unsura odaklanmakta ve
hizmet sunumu sonrasinda degerlendirilmektedir (Kang, 2006). Bu yaklasim Lehtinen’in (1983) siire¢ ve cikti
kalitesi yaklasimi ile benzerlik gbstermektedir (Kang, 2006; Ali vd., 2017).

Fiyat adaleti tlketici davranislarini etkileyen énemli unsurlardan biri olarak siklikla ele alinmaktadir (Kim
ve Han, 2008; Konuk, 2019; Cakici vd., 2019). Mevcut calismalar fiyat algisinin sadece satin alma 6ncesi karar
sirecinde degil ayni zamanda memnuniyet, baglilik ve tiketim duygulari gibi satin alma sonrasi davranislar
Uzerinde de etkili oldugunu gostermektedir(Ye vd., 2014; Ali vd., 2016). Ali ve digerleri (2016) fiyat adaletinin
tiketim duygulari tizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Fiyat adaleti, tiketicilerin 6dedigi fiyat ile alternatif
fiyatlar arasindaki farkin makul, kabul edilebilir ya da adil olduguna dair hislerini ifade etmektedir (Konuk,
2019). Tiketiciler ayni Grun icin farkl fiyat 6dediklerinde, ge¢mis satin alma deneyimleri ve alternatif tedarikgi
fiyatlarindan olusan referans fiyatina bagl olarak fiyat adaleti algilari zayiflar ve kendilerine adil davraniimadigini
dusindrler (Cakici vd., 2019). Fiyat adaleti memnuniyet, baghlik ve olumlu duygular Uzerinde pozitif etkide
bulunurken adaletsiz fiyat memnuniyetsizlik, isletme degistirme ve olumsuz duygular tizerinde etkilidir (Ali vd.,
2016; Konuk, 2019).

Tiketim duygulari, baglihk dahil olmak Gzere tiketici davranislarinin temel 6ncili olarak dustnilmekte
(Bagozzi vd., 1999) ve tiiketici deneyimleriyle ilgili calismalarda siklikla ele alinmaktadir (Lin ve Liang, 2011).
Hizmet alim siirecinde olusan duygu, his ve ruh hali, tiketim duygularini ifade etmektedir (Ali vd., 2016). Tiiketim
surecinde olusan duygulari icermesi bakimindan genel duygulara gére daha dar ve belirgin bir alanla (tiiketim
sireci) ilgilidir (Han ve Back, 2007). Dolayisiyla tiiketim slirecinde misterinin yasamis oldugu deneyim tiketim
duygularinin olusmasina énemli katkida bulunur (Ali vd., 2015). Mevcut calismalar tiketim duygularini olumlu ve
olumsuz olmak tizere iki ana baslikta degerlendirmektedir (Deng vd., 2013). Tuketim duygularinin memnuniyet
ve baglilik gibi davranissal niyetler Gzerinde etkili oldugunu gosteren (Han ve Back, 2007; Clemes vd., 2010; Deng
vd., 2013; Ali vd., 2015; Ali vd., 2016) birgok arastirma bulunmasina karsin hangi tiikketim duygularinin (olumlu-
olumsuz) davranissal niyetler izerinde daha etkili oldugu konusunda fikir birligi hentiz saglanamamistir (Deng vd.,
2013). Phillips ve Baumgartner (2002) olumlu duygularin daha etkili oldugunu ifade ederken Han ve Back (2007)
olumsuz duygularin daha etkili oldugunu belirtmektedir. Fakat olumlu duygularin davranissal niyetleri olumlu,
olumsuz duygularin ise olumsuz yonde etkiledigi konusunda arastirmacilar hemfikirdir (Phillips ve Baumgartner,
2002; Han ve Back, 2007; Deng vd., 2013). Tuketim duygularinin, memnuniyet ve baghlkta dahil olmak lzere
satin alma sonrasi tiiketici davranislari Gzerinde etkili oldugunu gosteren birgok arastirma bulunmaktadir (Jang
ve Namkung, 2009; Lin ve Liang, 2011; Ali vd., 2015; Jalilvand vd., 2017).
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2.1. Kalite ve Fiyat Adaletinin Tiiketim Duygularina Etkisi

Tuketim duygulari, misterinin tiiketim slreci karsisinda gelistirdigi duygusal tepkilerden olusmaktadir (Lo vd.,
2015). Diger bir deyisle, hizmet alim siirecinde hizmet 6zelliklerine iliskin misterilerde olusan his, duygu ve ruh
halini ifade etmektedir (Ali vd., 2016). Bu baglamda tiiketim duygulari hizmet sunum performansi ve personel
etkilesimlerinin sonucunda olusan duygusal bir tepkidir (Deng vd., 2013; Ali vd., 2015). Dolayisiyla hizmetin
saglamis oldugu faydayi ifade eden teknik kalitenin ve bu faydayi nasil sagladigini ifade eden fonksiyonel kalitenin
(Yong ve Bojei, 2006; Kang, 2006) tiuketim duygulari Gzerinde etkili oldugu disunulebilir. Mevcut ¢alismalar
kalitenin, tiketim duygularini etkileyen en 6nemli unsurlardan biri oldugunu géstermektedir (Ladhari, 2009; Jang
ve Namkang, 2009; Gracia vd., 2011; Deng vd., 2013; Giovanis vd., 2014; Lo vd., 2015).

Fiyat, musterilerin algi ve tutumlari (zerinde etkili olan unsurlardan birisidir (Zeithaml ve Bitner, 1996).
Adalet teorisine gore alisveris iliskisine giren taraflarin katlandiklari maliyet karsisinda elde ettikleri faydanin esit
olmasi adalet algisini artirmaktadir (Blodgett vd., 1993). Esit olmamasi durumunda ise adalet algisi zayiflamakta
(Konuk, 2019) ve musterilerde olumsuz duygular gelisebilmektedir (Ali vd., 2016). Fiyat adaletinin memnuniyet
ve misteri baghhgi gibi olumlu davranislara etkisi siklikla ele alinirken (Hassan vd., 2013; Cakici vd., 2019; Konuk,
2019) tuketim duygularina etkisi Gizerinde daha az durulmustur (Varki ve Colgate, 2001). Ali ve digerleri (2016)
oteller Uzerine gergeklestirdikleri ¢alismada fiyat adaletinin tiiketim duygular Gzerinde etkili oldugunu tespit
etmistir. Xia ve digerleri de (2004) fiyat adaletinde yasanan artisin olumlu duygulari artirdigini bulmuslardir. Bu
sonu¢ Walls ve digerleri (2011) tarafindan da dogrulanmistir.

Oliver’'in (1999) baghlik modeline gore, musterilerin bilissel algilari sonucunda elde ettigi bilgiler duygusal
tutumlarin olusmasinda etkili olmaktadir. Bu modele gore kalite ve fiyat algisi mlsterinin isletme hakkinda bilgiler
edindigi bilissel algilar icerisinde degerlendirilmektedir (Gracia vd., 2011). Misteri edindigi bu bilgilerin kendisini
tatmin etmesi durumunda olumlu duygusal bir tutum gelistirebilmektedir (Lo vd., 2015). Dolayisiyla hizmet sunum
siirecinde algilanan kalite ve fiyat adaleti musterilerin isletme ve hizmet hakkinda 6nemli bilgiler edindigi ve bu
bilgiler neticesinde duygusal bir tutum gelistirdigi bilissel bir sire¢ olarak degerlendirilebilmektedir (Gracia vd.,
2011).Benzer calismalarda bilissel algilar ve duygusal tutumlar arasinda ortaya c¢ikan bu iliski dogrulanmaktadir
(Gracia vd., 2011; Lo vd., 2015). Bu baglamda galismanin varsayimlari olan H1, H2 ve H3 olusturulmustur.

H1: Teknik kalite tuketim duygulari Gzerinde etkilidir.
H2: Fonksiyonel kalite tiiketim duygulari Gzerinde etkilidir.
H3: Fiyat adaleti tiketim duygulari tizerinde etkilidir.

2.2. Tiiketim Duygularinin Miisteri Baglihgina Etkisi

Duygular sadece durum degerlendirmeleri neticesinde olusan hisler degil ayni zamanda hareketleri tetikleyen
unsurlar olarak gorilmektedir (Ali vd., 2016). Bu baglamda Bagozzi ve digerleri (1999) tliketim duygularinin
tiketici davraniglarini belirleyen en temel unsur oldugunu ifade etmektedir. Hizmet alim siirecinde gelisen olumlu
duygular musterileri, gelecekte ayni deneyimi tekrar yasamak konusunda tesvik etmektedir (Lo vd., 2015). Bu
baglamda yasanan deneyimin niteligi karsisinda olusan duygusal tepkiyi ifade eden tiketim duygulari (Deng vd.,
2013) misterinin ayni isletmeyi gelecek satin alimlarda da tekrar tercih etmesi olarak tanimlanan (Hassan vd.,
2013) musteri baghliginin en temel 6ncili olarak diistinulebilir (Chebat veSlusarczyk, 2005; Ladhari, 2009; Qu vd.,
2017). Baumann ve digerleri (2007) duygusal tepkilerin baglilik Gzerinde en etkili unsur oldugunu tespit etmistir.
Benzer sekilde Jang ve Namkung da (2009) tiiketim deneyimine iliskin olumlu duygular gelistiren tiiketicilerin
baghlik duygularinin daha gok gelistigini tespit etmistir. Mevcut ¢alismalar tiketim duygulari ve baghlik arasinda
glclu bir iliski oldugunu dogrulamaktadir (Han ve Back, 2008; Ladhari, 2009; Gracia vd., 2011; Deng vd., 2013;
Giovanis vd., 2014; Qu vd., 2017).

Oliver’in (1999) baghlik modelinde duygusal tutumlar yasanan deneyim sonucunda elde edilen bilgiler 1s18inda
olusurken davranigsal niyetlerin olusmasina da 6nculiik etmektedir. Misteri almis oldugu hizmet hakkinda
gelistirdigi olumlu bilissel algi ve olumlu duygusal tutumun etkisiyle davranissal bir niyet olusturdugunda baglilik
modelinin son asamasi olan davranis siireci olusmaktadir (Gracia vd., 2011). Oliver (1997) duygusal tutumlarin
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misteri baghligini saglayan bir basamak oldugunu belirtmektedir. Dolayisiyla bilissel algilar sonucunda gelisen
olumlu duygusal tutumlar, misteri baghhgini olusturmaktadir (Lo vd., 2015). Bilis-duygu-davranis modeli
baglaminda gerceklestirilen mevcut ¢calismalarda da duygusal tutumlarindavranissal niyet (baghlik) tizerine etkisi
dogrulanmaktadir (Gracia vd., 2011; Lo vd., 2015). Bu baglamda gelistirilen ¢alismanin dérdiinci varsayimi H4
asagida verilmistir.

H4: Tiketim duygulari bagllik Gizerinde etkilidir.

Oliver’'in(1999) bilis-duygu-davranis modelikapsamindaolusturulan arastirma modeli Sekil 1’de goriilmektedir.
Bu modelde teknik kalite, fonksiyonel kalite ve fiyat adaleti bilissel algi asamasini, tiketim duygulari duygusal
tutum asamasini, misteri baghhgi ise davranissal niyet asamasini olusturmaktadir.

Duygusal Tutum Davranigsal Niyet

Bilissel Algilar

Teknik Kalite

Tuketim
Duygulari

Miisteri
Baghhgi

Fonksiyonel
Kalite

Fiyat Adaleti

Sekil 1 Arastirma Modeli
3. YONTEM

Bu calismada, bilis-duygu-davranis modeli temelinde misteri baghhg! lizerinde etkili olan teknik kalite,
fonksiyonel kalite, fiyat adaleti ve tliketim duygularinin arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu kapsamda Yapisal
Esitlik Modeli (YEM) olusturulmustur. YEM g6zlenen ve 6rtiik degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayl iligkilerin
bir model dahilinde test edilmesini saglayan ¢ok degiskenli bir istatistiksel analiz yéntemidir (Cakir, 2019).YEM’in
kovaryans tabanli ve varyans tabanl olmak tizere iki farkh tiiri bulunmaktadir. Bu calismada varyans tabanlh Kismi
En Kicguk Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi (KEKK-YEM) kullanilmistir. KEKK-YEM kiiclik 6rneklem sayilarinda
dahi verimli bir sekilde kullanilabilmekte, verilerin normal dagilimini gerektirmemekte ve bircok farkli yapi ve
onermeden olusan karmasik modelleri ¢éziimleyebilmektedir (Garson, 2016; Usakh ve Kiiglikergin, 2018;Hair
vd., 2014; Cakir, 2019). KEKK-YEM’in saglamis oldugu avantajlarla birlikte son zamanlarda yayginlk kazandigi
soylenebilir (Usakh ve Kuglkergin, 2018). Bu arastirmada ise normal dagilim gerektirmeyen kiglk 6rneklemler
icin daha verimli sonuglar Gretmesinden dolayi (Garson, 2016; Hair vd., 2014; Cakir, 2019) KEKK-YEM tercih
edilmistir. Pandemi siirecinden dolayi veri toplama konusunda yasanan zorluklar arastirmacilari daha kiguk
orneklemlerle ¢galismak konusunda zorlamaktadir. Bu baglamda daha kigik 6rneklem sayilariyla verimli sonuglar
Uretebilmesi (Hair vd., 2014; Garson, 2016; Usakl ve Kiiglikergin, 2018) bakimindan KEKK-YEM tercihinin uygun
oldugu dislinilmektedir.

Calismada kullanilan anket formu iki bélimden olusmaktadir. ilk bélimde yas, gelir, meslek gibi katilimcilarin
demografik verilerine yer verilirken ikinci bolimde ise 6nceki calismalardan elde edilen Glgeklere yer verilmistir.
Fonksiyonel Kalite ve Teknik Kalite 6lgekleri Sandy ve digerlerinden (2011), Tiketim Duygulari Ali ve digerlerinden
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(2016), Fiyat Adaleti Konuk’tan (2019), Musteri Baghhgi ise Deng ve digerlerinden (2013) alinarak uyarlanmistir.
Olcekler Tuirkceye gevrildikten sonra turizm alaninda dogent 2 akademisyen, bir otel miidiirii ve otelde konaklama
deneyimi olan 3 kisi ile odak grup tartismasi yontemi kullanilarak tartisilmis ve oOlgeklere son hali verilmistir.
Fonksiyonel kalite 5 6nermeden, Teknik Kalite, Tiketim Duygulari, Fiyat Adaleti ve Misteri Baghhgi 6lgekleriise 3
dnermeden olusmaktadir. Onermelerin 6lgiimiinde 5’li Likert yéntemi kullaniimistir.

Calismanin evrenini Konya ilinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan misafirler
olusturmaktadir. Bu baglamda anketler Konya’da yer alan 3 farkli 5 yildizli otel isletmesinde c¢ikis islemlerini
gerceklestiren musterilerden gondlli olanlara 2021 Ocak ayinin farkh giinlerinde yiiz ylize uygulanmistir. Toplam
elde edilen 327 anketten 8’i bog birakilan sorulardan dolayi elenmis ve sonug olarak 319 gegerli ankete ulasiimistir.
KEKK-YEM yonteminde minimum 6rneklem sayisini hesaplamak igin farkli yontemler kullanilmaktadir. Hair ve
digerleri (2014) en yiksek sayida énermeye sahip olan boyutun énerme sayisinin 10 kati kadar orneklemin
yeterli olacagini ifade etmektedir. Bu hesaplamaya gore (Fonksiyonel Kalite: 5 x 10= 50) 319 6rneklem minimum
orneklem sartini saglamaktadir. Ayrica minimum orneklem sayisini belirlemek icin G¥*Power paket programi da
(http://www.gpower.hhu.de/en.html) kullaniimaktadir (Ringle vd., 2014). En ylksek sayida tahmin edici boyutu
bulunan bagimh degiskenin tahmin edici boyut sayisina ek olarak test giicti (power of the test) ve etki boyutu (f
kare) parametreleri programa girilerek minimum 6rneklem sayisi hesaplanabilmektedir. Arastirma modelinde
Tiketim Duygulari 3 tahmin edici boyutla (Teknik Kalite, Fonksiyonel Kalite, Fiyat Adaleti) en yiiksek sayida
tahmin edici boyuta sahip bagimli degiskendir. Cohen (1998) ile Hair ve digerleri (2014) test gliclinin 0,80, etki
boyutunun ise 0,15 olarak hesaplanmasini 6nermektedir. G¥Power paket programi ilgili parametreler dahilinde
minimum 6rneklem sayisini 55 olarak hesaplamistir. Dolayisiyla her iki minimum 6rneklem hesaplama yontemine
gore de 319 6rneklem sayisi kosullari saglamaktadir.

3.1. Dogrulayici Faktér Analizi, Glivenilirlik ve Gegerlilik Testleri

KEKK-YEM ile olusturulan modeller yorumlanmadan 6nce uyum (convergentvalidity) ve ayirt edici gegerliligin
(discriminantvalidty) kontrol edilmesi 6nerilmektedir (Usakh ve Kiiglkergin, 2018). Hair ve digerlerinin (2014)
onerileri dogrultusunda asagida yer alan uyum ve ayirt edici gecerlilik kriterleri ayri ayri incelenmistir.

° Dogrulayici Faktor Analizi (Confirmatory Factor Analysis) (Dissal Model)
° ic Tutarhlik Givenilirligi (Bilesik Guvenilirlik -CompositeReliability)

° Aciklanan Ortalama Varyans (AVE-Average Variance Extracted)

° Ayirt Edici Gegerlilik (Discriminant Validity)

Tablo 1’de 6nermelerin dissal yukleri, agiklanan ortalama varyans degerleri (AVE), bilesik glivenilirlik (CR)
degerleri ve 6nermelerin ilgili olduklari boyutlara anlaml katki sagladigini gosteren T degerleri verilmistir.

Tablo 1 Digsal Yiikler, Bilesik giivenilirlik ve AVE degerleri

T Degeri Digsal
Boyutlar Onermeler

Yukler
Teknik Kalite TK_.l Qtel ¢alisanlari sorularimi cevaplayacak diizeyde bilgiye 57.459 0,881

sahipti.
AVE: 0,730 TK_2 Otel calisanlari bilgi aktardiklari konulara hakimdi. 47.088 | 0,839
Bilesik Guvenilirlik (CR): 0,890 TK_3 Otel calisanlari gérevlerini butindyle yerine getirdi. 39.805 0,844
Fonksiyonel Kalite FK_1 Otel galisanlari genel olarak nazikti. 36.722 0,829
AVE: 0,659 FK_2 Otel galisanlari bana yardimci olma konusunda istekliydi. 36.749 0,827
FK_3 Otel galisanlari bana kisisel anlamda ilgi gosterdi. 50.186 0,853
Bilesik Guvenilirlik (CR): 0,906 FK_4 Otel ¢ahisanlari hizli hizmet sundu. 41.480 0,829
FK_5 Otel galisanlari bana 6zel hizmetler sundu. 20.676 0,715
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Fiyat Adaleti FA_1 Otel fiyatlari makuld. 57.359 0,884
AVE: 0,785 FA_2 Otel fiyatlari adildi. 69.019 0,881
Bilesik Gavenilirlik (CR): 0,916 FA_3 Otel fiyatlari kabul edilebilirdi. 69.540 0,893
Tiketim Duygular TD_1 Otelde kaldigim slire boyunca mutlu hissettim. 90.112 0,914
AVE: 0,805 TD_2 Otelde kaldigim siire boyunca rahat hissettim. 56.855 0,871
Bilesik Gaivenilirlik (CR): 0,925 TD_3 Otelde kaldigim siire boyunca iyi hissettim. 79.051 0,907
Misteri Baglilig MB_1 Gelecekte bu oteli tekrar ziyaret ederim. 80.738 0,885
AVE: 0,767 MB_2 Bu oteli baskalarina tavsiye ederim. 81.718 0,889
Bilesik Gavenilirlik (CR): 0,908 MB_3 Otelin fiyati yiikselse de bu oteli tercih ederim. 43.956 0,854

Dissal ylklerin 0,7'nin Gzerinde olmasi tavsiye edilmektedir (Hair vd., 2014). Modele dahil edilen her bir
onermenin dissal yiikii 0,7’nin tGzerinde hesaplanmistir. Ayrica 500 yeniden 6rnekleme sayisi kullanilarak yeniden
ornekleme yontemi (bootstrapping) ile elde edilen t degerleri de (t>1,96) her bir 6nermenin ilgili oldugu boyuta
anlaml katki sagladigini géstermektedir. Ayrica ¢alismada ¢oklu dogrusal baglanti probleminin incelenmesi igin
VIF degerleri kullaniimistir. Hesaplanan VIF degerlerinin 5 degerinden kuglk oldugu gorilmis (Cassel vd., 1999)
ve ¢oklu dogrusal baglanti probleminin bulunmadigina karar verilmistir.

KEKK-YEM modellerinde i¢ tutarliligin 6lgiilmesinde bilesik gtvenilirligin kullanilmasi 6nerilmektedir (Hair
vd., 2014). Hesaplanan bilesik guvenilirlik degerlerinin tavsiye edilen 0,7’nin (Hair vd., 2014; Garson, 2016)
Gzerinde oldugu gorilmastar. Aciklanan ortalama varyans degerleri ise referans degeri olan 0,5’den (Usakli ve
Kiigikergin, 2018) biiylik hesaplanmistir. Dolayisiyla digsal ylkler, bilesik gtvenilirlik ve AVE degerleri modelin
uyum gegcerliligini sagladigini géstermektedir.

Uyum gecerliligi saglandiktan sonra KEKK-YEM modellerinde ayirt edici gecerliligin kontrol edilmesi
onerilmektedir (Ringle vd., 2014; Hair vd., 2014). Fornell-Larcker kriteri ve Heterotrait-Monotrait orani (HTMT)
ayirt edici gecerlilik i¢in kullanilan iki temel yontemdir. Fornell-Larcker kriterine gore hesaplanan aciklanan
ortalama varyans degerinin karekéklerinin ilgili oldugu boyutta diger boyutlardan daha yiksek bir deger
almasi 6nerilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). HTMT oraninda ise ilgili degiskenler arasinda 0,90’in altinda
bir deger hesaplanmasi ayirt edici gecerlilik agisindan yeterlidir (Henseler vd., 2015). Tablo 2’de her iki yontemle
hesaplanan ayirt edici gegerlilik degerleri verilmistir.

Tablo 2 Ayirt Edici Gegerlilik (FornellandLarcker, 1981) ve Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Fornell-LarckerKriteri Heterotrait-MonotraitOrani (HTMT)
Boyutlar
TK FK FA TD MB TK FK FA TD
Teknik Kalite 0,854
Fonksiyonel Kalite 0,718 0,812 0,852
Fiyat Adaleti 0,582 0,660 0,886 0,693 0,765
Tiketim Duygular 0,710 | 0,757 | 0.762 | 0,897 0,839 0,866 | 0,873
Misteri Baglilig 0,745 0,713 0.718 0,770 0,876 0,890 0,827 0,838 0,884

Tablo 2 incelendiginde Fornell ve Larcker ‘in (1981) 6nerdigi gibi her bir boyut icin hesaplanan agiklanan
ortalama varyansin karekoki degerleri ilgili olduklari boyutlarda en yliksek degere sahiptir. HTMT oranina gore
ise hesaplanan degerlerin referans degerinden (0,90) daha dislik oldugu gorilmektedir (Henseler vd., 2015).
Dolayisiyla ¢alismanin her iki yontemle de hesaplanan ayirt edici gegerlilik kriterini sagladig1 goriilmektedir.

3.2. Bulgular

Calismada ilk olarak katilimcilarin demografik ozelliklerine iliskin bulgulara yer verilmistir. Tablo 3’te
katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim, meslek, gelir, seyahat amaci ve rezervasyon tirleri yer
almaktadir.
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Katihmcilarin yaridan fazlasi erkeklerden (%55,2) olusmaktadir. Dogum araliklari incelendiginde yine
katihmcilarin yaridan fazlasinin 1981-1998 arasinda dogan (%58,6) kisilerden olustugu gorilmektedir. Medeni
durum bakimindan evli olan (%61,7) egitim durumunda Universite mezunlari (%64,9) meslek agisindan ozel
sektorde galisanlarin (%43,9) aylik gelir baglaminda ise 5.000 TL ve lzeri gelire sahip (%36,7) kisilerin daha fazla
katihm gosterdigi anlasilmaktadir. Ayrica katilimcilarin Konya’ya gelis amaglari da incelenmistir. Gezi (%55,8)
ve is (%35,4) amagli ziyaretlerin daha yogun oldugu tespit edilmistir. Katilimcilara otel rezervasyonunu hangi
kanal aracihigiyla yaptigi da sorulmustur. Blyik oranda internetin (%42,3) ve sirasiyla acenta (%30,1) ve bireysel
(%27,5) rezervasyonun tercih edildigi belirlenmistir.

Tablo 3 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Soru Cevap N Yizde
Kadin 143 44,8
Cinsiyet
Erkek 176 55,2
1999 ve Sonrasi Dogumlular 38 11,9
1981-1998 Arasi Dogumlular 187 58,6
Dogum Araligi 1965-1980 Arasi Dogumlular 70 21,9
1946-1964 Arasi Dogumlular 15 4,7
1946 ve Oncesi Dogumlular 9 2,8
Bekar 122 38,2
Medeni Durum
Evli 197 61,7
ilkokul-Ortaokul 14 4,4
Lise 63 19,7
Egitim Durumu -
Universite 207 64,9
Lisansistu 35 10,9
Memur 57 17,9
Ozel Sektor 140 43,9
Meslek
Esnaf 65 20,4
Diger 50 15,7
2.400 TL ve Alti 64 20,1
2.401-3.500TL 74 23,2
Aylik Gelir
3.501-5.000TL 62 19,4
5.001 TL ve Uzeri 117 36,7
Gezi 178 55,8
is Amach 113 35,4
Seyahat Amaci
Akraba Ziyareti 13 4,1
Diger 15 4,7
Turizm Acentasi 96 30,1
Rezervasyon Tiri Bireysel (Oteli Arayarak) 88 27,5
internet 135 42,3

Modelin Degerlendirilmesi

KEKK-YEM modelinin degerlendirilmesi; R? degeri, yol katsayilari (beta), yeniden drnekleme yontemi ile elde
edilen t degerleri, tahmin giicti (Q?) ve etki blyklGgu (f2) degerlerinin incelenmesi seklinde gergeklestiriimektedir
(Hair vd., 2014). Ayrica model uyumu icin SRMR (standardized root mean square) ve NFI (normal fit index)
degerlerinin incelenmesi de gerekmektedir (Garson, 2016; Cakir, 2019).Bu baglamda olusturulan modele iliskin
istatistiki degerlendirmelere asagida yer verilmistir.
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NFIl: 0,93 SRMR: 0,77

Sekil 2 Arastirma Modeli, R2 Degerleri, Yol Katsayilari ve Uyum Degerleri

Model uyum degerlerinden NFI'nin 0,90’dan buyik olmasi, SRMR’ninde 0,08’den kiiciik olmasi modelin
iyi uyum sagladigini géstermektedir (Garson, 2016; Cakir, 2019). R? degerleri ilgili 6rtik bagimh degiskendeki
degisen varyansin model tarafindan agiklanma oranini vermektedir. R¥nin degerlendirilmesinde 0,67 ve Uzeri
yuksek, 0,33-0,67 arasi orta, 0,29-0,33 arasi zayif agiklanma dizeyini ifade etmektedir (Chin, 1998). Q? degeri
ise blindfolding yontemi ile elde edilmekte ve modelin bagimh ortik degiskenleri tahmin etme giicini ifade
etmektedir (Garson, 2016). Q¥ nin sifirdan biytk olmasi modelin ilgili 6rtiik bagimli degiskeni tahmin giciinin
oldugunu gostermektedir. Q2 degeri 0,02-0,15 arasinda diistik, 0,15-0,35 arasi orta, 0,35 ve Uzeri yiksek tahmin
edicilik glicinu ifade etmektedir (Garson, 2016).

Bu bilgiler 1si8inda modelin uyum degerleri (NFI: 0,93, SRMR: 0,77) iyi uyumu gosterirken, R? degerleri
olusturulan model tarafindan Tuketim duygularinin yiksek (0,725) misteri baghhginin orta (0,594) dizeyde
aciklandigini géstermektedir. Q degerlerinden (0,577 ve 0,448) modelin 6rtiik bagimli degiskenleri tahmin etme
glcilnin yuksek oldugunu anlasiimaktadir. Tiketim Duygularinda ortaya gikan degisimin %72’si teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve fiyat adaleti tarafindan agiklanirken misteri bagliliginda ortaya ¢ikan degisimin %59’ utiiketim
duygulari tarafindan agiklanmaktadir.

Yol analizi uygulandiktan sonra yeniden 6rnekleme ydntemi ile yol analizi sonuglarinin anlamhhklari test
edilmistir. Olusturulan modelde yer alan yol katsayilari ve bu katsayilarin anlamlilik dizeylerini gosteren
olasilik degerleri (p) ile etki buytkliginu ifade eden 2 degerleri Tablo 4’te verilmistir. Etki buyUkliginin (f?)
degerlendirilmesinde kullanilan referans araliklarina gore 0,02-0,15 arasindaki degerler disuk, 0,15-0,35
arasindaki degerler orta, 0,35 ve lzerindeki degerler yliksek etki blykliglinl ifade etmektedir (Cohen, 1988).
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Tablo 4 Yol Katsayilari, P degerleri ve f Kare Degerleri

Hipotezler Kats:loylllarl HS;?a T Degeri | P Degeri I;ngési Sonug
H1: Teknik Kalite = Tiiketim Duygulari 0,251 0,056 4,429 0,000 0,105 Kabul
H2: Fonksiyonel Kalite = Tuketim duygulari 0,301 0,055 5,472 0,000 0,130 Kabul
H3: Fiyat Adaleti - Tiketim duygulari 0,418 0,069 5,976 0,000 0,342 Kabul
H4: Tuketim Duygulari - Miusteri Bagliligi 0,771 0,070 27,860 0,000 1,464 Kabul

Yol katsayilarina iliskin hesaplanan t degerleri (t>1,96) ve p degerleri (p<0,05) biitiin yol katsayilarinin anlamh
oldugunu gostermektedir (Usakli ve Kiiglikergin, 2018). Sonug olarak biitiin hipotezler kabul edilmistir. Mevcut
calismalar da kalite (Han ve Back, 2008; Ladhari, 2009; Gracia vd., 2011; Han vd., 2011; Deng vd., 2013; Giovanis
vd., 2014; Qu vd., 2017) ve fiyat adaletinin (Varki ve Colgate, 2001; Xia vd., 2004; Ali vd., 2016) tiiketim duygulari
Gzerinde etkili oldugunu dogrulamaktadir. Bu sonuclar bilis-duygu-davranis modelinin ilk asamasini olusturan ve
misterilerin fiyat ile kaliteye iliskin bilissel algilarinin ikinci agsamayi ifade eden duygusal tutumlarin olusumunu
etkiledigini gostermektedir. Misterilerin kalite ve fiyat adaleti algilari ylikseldikge daha yliksek diizeyde olumlu
duygu gelistirdikleri séylenebilir. Dolayisiyla Lo ve digerlerinin de (2015) belirttigi gibi bilissel algilarin musterileri
tatmin etmesi olumlu duygusal bir tutumun gelistirilmesinde etkilidir.

Yol katsayilari bagli bulunduklari degiskeni etkileyen degiskenler arasinda etki diizeylerinin karsilastiriimasi
icinde kullanilabilmektedir (Tengilimoglu ve Hassan, 2020). Bu baglamda tiiketim duygulari Gzerinde en etkili olan
unsur fiyat adaletidir (0,418). Daha sonra sirasi ile fonksiyonel kalite (0,301) ve teknik kalite (0,251) gelmektedir.
2 degerleri incelendiginde ise teknik (0,105) ve fonksiyonel kalitenin (0,130) tiketim duygulari Gzerinde dusik,
fiyat adaletinin (0,342) ise yliksek diizeyde bir etki buyukligine sahip oldugu goérilmektedir. Fiyat adaleti ve
kalitenin tiiketim duygularina etkisini karsilastiran bir calismaya rastlanilamamustir. Fakat kalite ve fiyatin algilanan
deger baglaminda karsilastirildigi bir calismada fiyatin daha etkili oldugu tespit edilmistir (Varki ve Colgate, 2001).
Benzer sekilde Ali ve digerleri de (2016) fiziksel cevre ve fiyat adaletinin tiiketim duygularina etkisini arastirdiklari
calismada fiyat adaletinin fiziksel cevre unsurlarindan daha etkili oldugunu tespit etmistir. Bu sonuclardan farkh
olarak Walls ve digerleri (2011) fiyat ve kalite algisinin memnuniyet ve uyarilma duygulari Gzerindeki etkisini
karsilastirdiklari arastirmada memnuniyet duygusu acisindan kalitenin uyarilma duygusu agisindan fiyatin daha
etkili oldugunu tespit etmistir.

Hizmet kalitesinin tiketim duygulari tzerinde etkili oldugunu gosteren birgok calisma bulunurken (Han ve
Back, 2008; Ladhari, 2009; Jang ve Namkang, 2009; Gracia vd., 2011; Lo vd., 2015; Qu vd., 2017) hangi kalite
tlrtnin (teknik-fonksiyonel) daha etkili oldugunu arastiran calisma sayisi oldukca azdir (Giovanis vd., 2014).
Teknik kalite sonuglara, fonksiyonel kalite ise hizmet sunum siirecine odaklanan kalite gostergeleridir (Kang,
2006). Otel isletmelerinde personel-misteri etkilesiminin yiiksek olmasi hizmet alim sirecinde gerceklesen
iletisimin musteri duygularini daha ¢ok etkilemesine neden olabilir (Deng vd., 2013). Dolayisiyla otel isletmeleri
gibi deneyimsel tlketimi iceren isletmelerde fonksiyonel kalitenin duygular acisindan teknik kaliteden daha
onemli olmasi beklenebilir. Bu distinceyi destekler nitelikte Giovanis ve digerleri (2014) fonksiyonel kalitenin
tiketim duygulari tzerinde teknik kaliteden daha etkili oldugunu tespit etmistir. Teknik ve fonksiyonel kalitenin
misteri memnuniyetine etkisini otel isletmeleri baglaminda inceledikleri bir calismada Ali ve digerleri de
(2017) fonksiyonel kalitenin daha etkili oldugunu bulmustur. Dolayisiyla bu galismada elde edilen, fonksiyonel
kalitenin tiiketim duygulari lzerinde teknik kaliteden daha etkili olduguna dair sonu¢ mevcut ¢alismalarla da
desteklenmektedir (Giovanis vd., 2014).

Tablo 4 tiketim duygularinin musteri baghhginin olusumunda anlamh (p<0,05) ve yiiksek dizeyde etki
buytkligine (f2>0,35) sahip oldugunu gostermektedir. Bilis-duygu-davranis modeline gore musteri, isletmenin
sunmus oldugu hizmet hakkinda gelistirdigi olumlu bilissel algi (Kalite-Fiyat) ve olumlu duygusal tutumun (Tiketim
Duygulari) etkisiyle davranissal bir niyet (MUsteri Bagliligi) olusturmaktadir (Gracia vd., 2011). Oliver (1999) bilissel
algilarin etkisiyle olusan duygusal tutumlarin misteri baghiligini saglayan bir basamak oldugunu ifade etmistir. Bu
calismada da bilissel algilar sonucunda olusan olumlu duygusal tutumlarin baghlik Gzerinde olumlu etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Mevcut ¢alismalarda bu sonucu dogrulamaktadir (Chebat ve Slusarczyk, 2005; Ladhari,
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2009; Jang ve Namkang, 2009; Gracia vd., 2011; Deng vd., 2013; Giovanis vd., 2014; Qu vd., 2017). Dolayisiyla
hizmet deneyimine iliskin bilissel algilar neticesinde gelisen duygusal tutumlar baghligin olusumunda etkilidir.

Olusturulan modelde dogrudan etkilerin yani sira dolayli etkilerde incelenmistir. Tablo 5’teteknik kalite,
fonksiyonel kalite ve fiyat adaletinin musteri baghligi Gzerindeki dolayl etkilerine yer verilmistir.

Tablo 5 Dolayl Etki Kat Sayilari ve P degerleri

Dolayh Etkiler Yol Katsayilari P Degeri
Teknik Kalite > Musteri Baghlig 0,193 0,000
Fonksiyonel Kalite > Musteri Baghhg 0,232 0,000
Fiyat Adaleti > Misteri Baghlig 0,322 0,000

Tablo 5 incelendiginde fiyat adaletinin (0,322) teknik kalite (0,193) ve fonksiyonel kaliteye gore (0,232)
misteri bagliligi izerinde daha ylksek diizeyde dolayl etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir. Bilis-duygu-davranis
modelinde deneyime iliskin elde edilen bilgiler 1sinda gelisen bilissel algilar ve bilissel algilar neticesinde olusan
duygusal tutumlar baglihg olusturmaktadir (Gracia vd., 2011). Dolayisiyla deneyim neticesinde olusan bilissel
algilarinda (kalite-fiyat) baghlik tizerinde etkili oldugu dislinilmektedir. Bu baglamda teknik kalite, fonksiyonel
kalite ve fiyat adaletinin baglilk Gzerinde dolayl etkileri bulunmaktadir. Benzer sekilde Gimissoy ve Koseoglu
(2016) kalitenin algilanan deger ve memnuniyet izerinden bagliligi dolayl olarak etkiledigini tespit etmistir.
Ladhari ise (2009) kalitenin baghlik Gzerindeki dolayli ve dogrudan etkisinin birbirine ¢ok yakin oldugunu
bulmustur. Cakici ve digerleri de (2019) fiyat adaletinin bagliligi hem dolayli hem de dogrudan etkiledigini tespit
etmistir. Dolayisiyla elde edilen sonug algilanan kalite ve fiyat adaletinin baghlik tGizerinde etkili oldugunu gosteren
calismalarla ortismektedir (Ladhari, 2009; Hassan vd., 2013; Gumussoy ve Késeoglu, 2016; Cakici vd., 2019).

4. SONUC TARTISMA ve ONERILER

Bu calismada Oliver'in (1999) bilis-duygu-davranis modeli kapsaminda musteri bagliliginin otel isletmeleri
baglaminda olusum streci incelenmistir. Oliver (1999) baghligin olusum strecinin birbirlerini etkileyen bilis,
duygu ve davranis asamalarindan olustugunu belirtmektedir. Bu modele gére misterinin hizmet deneyimine
iliskin bilissel algilari neticesinde duygusal tutumlarin olustugu, bilissel algilar ve duygusal tutumlar neticesinde
de baghhgin olustugu belirtiimektedir. Bu calismada, misterinin otel isletmesi hakkinda yeni bilgiler edinmesini
saglayan teknik kalite, fonksiyonel kalite ve fiyat adaleti bilissel algilar olarak, bu algilar neticesinde olusan tiilketim
duygulari duygusal tutumlar olarak, bilissel algilar ve duygusal tutumlar neticesinde olusan musteri baglhg
ise davranigsal niyet olarak ele alinmistir. Bilissel, duyusal ve davranissal siire¢ arasindaki etkiler olusturulan
KEKK-YEM modeli ile incelenmistir. ilk olarak modelin uyum ve ayirt edici gegerliligi kontrol edilmis daha sonra
sonuglara yer verilmistir.

Modelinin ilk asamasinda, misterinin deneyimi sonucu algiladigi kalite ve fiyat adaletinin tiiketim duygularina
etkisi incelenmistir. Sonuglar teknik kalite, fonksiyonel kalite ve fiyat adaletinin tiiketim duygularini olumlu yonde
etkiledigini gostermektedir. Benzer ¢alismalarda da kalite (Deng vd., 2013; Giovanis vd., 2014; Qu vd., 2017) ve
fiyat adaletinin (Varki ve Colgate, 2001; Xia vd., 2004; Ali vd., 2016) tiketim duygulari Gzerinde etkili oldugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla misterinin hizmet alim siirecinde kalite ve fiyat adaletine iliskin bilissel algilari tiketim
duygularinin olusmasinda etkilidir. Benzer sekilde Lo ve digerleri de (2015) kalite ve fiyat algisi gibi bilissel 6gelerin
duygusal tutumlari tetikledigini belirtmektedir. Olumlu tiketim duygulari ancak kalite ve fiyat gibi biligsel algilarin
misteriyi tatmin etmesi sonucunda olusabilmektedir (Gracia vd., 2011). Bu baglamda kalite ve fiyat gibi bilissel
ogelerin musterileri tatmin edecek sekilde diizenlenmesi olumlu tiketim duygularinin gelistiriimesi agisindan
onemlidir.

Tuketim duygulari, musterinin deneyim stirecine karsi gelistirmis oldugu duygusal bir tepkidir (Ali vd., 2015).
Bu sliregte misterinin kalite ve fiyat gibi bilissel algilari tiketim duygularinin olusmasinda etkilidir (Deng vd., 2013;
Ali vd., 2016). Elde edilen sonuglar tiiketim duygulari Gzerinde fiyat adaletinin kaliteden daha etkili oldugunu
gostermektedir. Fiyat adaleti misterinin hizmet almak icin katlandigi maliyetin aldig1 hizmetle esit olmasini ifade
etmektedir (Gakici vd., 2019). Esit olmamasi durumunda miisteri kendine adaletsiz davranildigini diisiinerek
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olumsuz duygular gelistirebilmektedir (Ali vd., 2016). Fiyat adaletinin duygular Gizerinde etkili oldugunu gosteren
calismalar bulunmasina karsin (Varki ve Colgate, 2001; Xia vd., 2004; Ali vd., 2016) fiyat adaleti ile kalite algisini
tiketim duygulari baglaminda karsilastiran bir ¢calismaya rastlanilamamistir. Otel isletmelerinde fiyat adaletinin
fiziksel cevre unsurlari ile tiketim duygularina etkisini karsilastiran bir ¢alismada Ali ve digerleri (2016) fiyat
adaletinin daha 6nemli oldugunu tespit etmistir. Dolayisiyla fiyat adaleti duygularin olusumunda 6nemli bir
etkiye sahiptir (Varki ve Colgate, 2001). Bu ¢alismada fiyat adaletinin tiiketim duygulari izerinde kaliteden daha
etkili olmasi, musterilerin tiketim duygular baglaminda kaliteden c¢ok fiyat adaletine 6nem verdigi seklinde
yorumlanabilir. Bu baglamda iriin fiyatlandirmalarinin tiketicilerin adalet algisini zayiflatmayacak sekilde
yapilmasi olumlu tiiketim duygularinin gelismesi bakimindan 6nemlidir. Ayrica fiyat adaletinin saglanamamasi
durumunda olumsuz duygular, sikayet ve isletme degistirme gibi olumsuz sonuglar olusabilmektedir (Ali vd.,
2016; Manci ve Tengilimoglu, 2021). Dolayisiyla hem olumsuz sonuglardan korunmak hem de olumlu tiiketim
duygulari olusturmak adina fiyat adaleti Gzerinde durulmasi gereken énemli bir konudur.

Calismada elde edilen bir diger sonug fonksiyonel kalitenin tiketim duygulari tizerinde teknik kaliteden daha
etkili oldugunu gostermektedir. Fonksiyonel kalite hizmetin sunum hizi, personel-misteri etkilesimi gibi hizmet
sunum sirecine odaklanirken teknik kalite hizmet sunumu neticesinde elde edilen sonuglara odaklanmaktadir
(Kang, 2006). Dolayisiyla teknik kalite gorevin yerine getirilip getirilmedigiyle fonksiyonel kalite gérevin nasil
yerine getirildigiyle ilgilenmektedir. Otel isletmelerinin emek-yogun yapisi (Johnson ve Fern, 1999; Fu, 2003;
Kog, 2017; Tengilimoglu, 2019), es zamanh tiiketim ile birlikte distntldiglinde (Zeithaml vd., 1985) ortaya ¢ikan
misteri ile calisan arasindaki yogun etkilesim (Lewis ve McCann, 2004; Tsao, 2018) tiiketim duygularinin hizmet
alim siurecinden daha ¢ok etkilenmesine neden olmaktadir (Deng vd., 2013). Dolayisiyla otel isletmeleri gibi
deneyimsel tiketimi iceren isletmelerde hizmet alim sirecini iceren fonksiyonel kalitenin duygular agisindan
hizmet sonucuna odaklanan teknik kaliteden daha 6nemli olmasi beklenebilir. Giovanis ve digerleri de (2014)
bu duslnceyi destekler nitelikte fonksiyonel kalitenin duygular Gizerinde teknik kaliteden daha etkili oldugunu
tespit etmistir. Memnuniyet acgisindan teknik ve fonksiyonel kaliteyi otel isletmeleri baglaminda karsilastirdiklari
bir arastirmada Ali ve digerleri de (2017) fonksiyonel kalitenin memnuniyet tzerinde daha etkili oldugunu
tespit etmistir. Dolayisiyla otel isletmeleri baglaminda hizmetin nasil sunuldugu tiiketim duygulari agisindan
onemlidir. Bu baglamda olumsuz duygularin azaltilarak olumlu tuketim duygularinin gelistiriimesi personel-
misteri etkilesimi ve hizmet sunum hizi gibi hizmet sunum siirecine odaklanan fonksiyonel kalitenin arttiriimasi
ile miimkin olabilmektedir. Olumlu tiketim duygulari gelistirmek agisindan ilgili hizmeti sunmus olmak yeterli
degildir, hizmetin nasil sunuldugu da ¢ok 6nemlidir.

Oliver’in (1999) baglik modelinde duygusal tutumlarin davranissal niyetleri olusturdugu ifade edilmektedir.
Duygular sadece bilissel degerlendirmeler sonucunda olusan hisler degil ayni zamanda davranisgsal niyetleri
tetikleyen unsurlar olarak gorilmektedir (Ali vd., 2016). Bu baglamda tiiketim duygularinin tlketici davranislarini
belirleyen en temel unsurlardan biri oldugu belirtiimektedir (Bagozzi vd., 1999). Tuketim duygularinin davranissal
niyetler Gizerinde dogrudan ve dolayl olarak etkili oldugunu gosteren bir¢ok g¢alisma bulunmaktadir (Lin ve
Liang, 2011; Deng vd., 2013; Ali vd., 2015; Ali vd., 2016). Lo ve digerleri (2015) tiketim stirecinde olusan olumlu
duygularin musterileri, gelecekte ayni deneyimi yasamak konusunda tesvik ettigini belirtmektedir. Dolayisiyla
misterinin hizmet deneyimine karsi gelistirdigi duygusal tepkiyi ifade eden tiketim duygularinin (Deng vd.,
2013; Ali vd., 2015) misterinin gelecekte ayni isletmeyi tekrar tercih etmesi olarak tanimlanan (Hassan vd.,
2013) musteri baghhg Gzerinde etkili oldugu soylenebilir (Chebat ve Slusarczyk, 2005; Ladhari, 2009; Qu vd.,
2017). Bu ¢alismada da tiketim duygularinin baglilik Gzerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Bu sonu¢ mevcut
¢alismalar tarafindan da dogrulanmaktadir (Han ve Back, 2008; Ladhari, 2009; Gracia vd., 2011; Deng vd., 2013;
Giovanis vd., 2014; Qu vd., 2017). Olumlu tiketim duygulari masteri baghligini saglarken olumsuz duygularin da
baghligl azaltacagl yoninde sonuglar bulunmaktadir (Chebat ve Slusarczyk, 2005). Dolayisiyla olumlu tiiketim
duygularinin gelistirilmesi isletmeye rekabet avantaji saglayacak olan musteri baghliginin gelismesi (Deng vd.,
2013; Giovanis vd., 2014) acisindan oldukg¢a 6nemli bir unsur olarak gérulirken olumsuz duygular ise isletmenin
musteri kaybetmesine neden olabilmektedir (Chebat ve Slusarczyk, 2005).

Calismada elde edilen sonuglar olumlu tiiketim duygularinin kalite ve fiyat adaleti ile saglanabilecegini
ve baglilik Gzerinde etkili oldugunu gostermektedir. Bu durumda otel isletmelerinin sunmus oldugu hizmetin
kalitesi ve hizmete iliskin fiyatlandirmasi tiketim duygulari tzerinden baglligi dolayli olarak etkilemektedir.

118



Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 49, Mart 2022 E. Tengilimodlu, R. Géral,

E. Akg6z

Dolayl etkilere iliskin elde edilen sonuglar fiyat adaleti, fonksiyonel kalite ve teknik kalitenin baghlik Gzerinde
etkili oldugunu gostermektedir. Mevcut ¢alismalarda da fiyat adaleti (Cakici vd., 2019; Konuk, 2019) ve kalitenin
(Ladhari, 2009; Hassan vd., 2013) baglilik Gzerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Bu calismada miusteri baghliginin olusum siireci Oliver’in (1999) modeline gore bilissel algi, duygusal tutum
ve davranissal niyet baglaminda ele alinmistir. Diger ¢alismalarda oldugu gibi baghhgin bitin asamalarinin birbiri
tzerinde etkili oldugu tespit edilmistir (Gracia vd., 2011). Hizmet alim slrecinde misterilerin deneyimledigi kalite
ve fiyat adaleti bilissel algilari ifade eden ve baghhgin olusumunda ilk asamayi olusturan unsurlardir. Sonraki
asamalar bilissel algilarin etkisiyle gelismektedir (Oliver, 1999). Dolayisiyla bu asamada kalite ve fiyat adaletine
iliskin biligsel algilarin olumsuz olmasi gelisen olumsuz duygularla birlikte misteri baghhginin olusmamasina ve
hatta olumsuz davranissal niyetlerin ortaya gikmasina neden olabilmektedir (Chebat ve Slusarczyk, 2005). Tiiketim
duygularinin yasanan deneyime karsi gelisen duygusal bir tepki (Deng vd., 2013; Ali vd., 2015) olmasindan dolayi
isletmenin dogrudan diizenleyebilecegi bir unsur degildir. Ancak deneyime iliskin kalite ve fiyat gibi bilissel algilar
ile tiketim duygularinin dizenlenmesi mimkiindiir. Bu baglamda kalite ve fiyat adaleti hem tuketim duygularinin
gelismesihem de baghhgin olusmasi bakimindan ilk basamagiifade eden 6nemliunsurlardir. Dolayisiylaigletmeler,
kalite ve fiyat adaleti araciligi ile rekabet avantaji saglayacak olan musteri baghligina ulasabilmektedir.

Musteri baghhginin olusumunda duygusal tutumlari ifade eden tiketim duygulari musteri davranislarini
konu alan galismalarda siklikla ele alinirken (Han ve Back, 2008; Ladhari, 2009; Gracia vd., 2011; Deng vd.,
2013; Giovanis vd., 2014; Qu vd., 2017) tiketim duygularinin olusmasinda kalite ve fiyatin etkisini karsilastiran
bir calismaya rastlanilamamistir. Bu ¢alismada fiyat adaletinin tiiketim duygularinin olusmasinda daha etkili
oldugu tespit edilmistir. Bu sonug literatiire 6nemli bir katki olarak distnulebilir ve bu alanda daha fazla ¢alisma
yapilmasini tesvik edebilir.

Calismada bazi sinirliliklar bulunmaktadir. ilk olarak bu calisma Konya ilinde gergeklestirilmistir. Konya
genel anlamda is amach ve kultlr turizmi amagli seyahat edilen bir destinasyondur. Farkli amaglarla seyahat
edenlerin farkh beklentilere sahip oldugu (Radder ve Wang, 2006; Tengilimoglu ve Oztiirk, 2021) ve sunulan
hizmetin farkh 6zelliklerine daha fazla 6nem verdigi bilinmektedir (Ye vd., 2014). Dolayisiyla elde edilen sonuglar
farkl amaclarla seyahat eden guruplar acgisindan farklilik gésterebilir. Bu baglamda farkli amach seyahat eden
guruplarinda dahil edildigi daha kapsamli ¢alismalarla konunun ele alinmasi onerilebilir. Ayrica ¢alisma sadece 5
yildizli otel isletmelerinde konaklayan musterileri kapsamaktadir. Bu baglamda sonuglarin diger oteller agisindan
genellenebilmesi uygun degildir. Diger otel isletmeleri icin elde edilen sonuglar farklilik gésterebilir.

Calismada tuketim duygulari, mevcut bazi ¢alismalarda oldugu gibi sadece olumlu duygular (Deng vd., 2013;
Alivd., 2016) tzerinden olgtilmustlr. Dolayisiyla sonuglar sadece olumlu duygularin artmasi ve azalmasi tzerine
kurgulanmistir. Olumsuz duygularin etkileri incelenmemistir. Bu ¢alismanin bir kisithligr olarak gorilebilir. Bu
calismanin metodolojisi olumsuz duygularin dahil edildigi calismalara rehberlik edebilir. Boylece fiyat ve kalitenin
olumsuz duygulara etkisini, olumsuz duygularinda mdsteri baghhgina etkisini anlamak miamkiin olabilir. Son
olarak fiziksel cevre unsurlarinin da misterilerin davranissal niyetleri Gzerinde etkili oldugunu gosteren ¢alismalar
bulunmaktadir (Bekar ve Siirlicli, 2015; Alivd., 2017). Bu baglamda miisterilerin davranissal niyetlerinin incelendigi
calismalarda fiziksel gevre unsurlarinin da incelenmesi 6nerilebilir.
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