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OZET

Insanlar olaylar, olgular ve davranislara yonelik kendilerine yetecek diizeyde
kalic1 ve/veya gecici zihinsel algilar olusturmaktadirlar. Yikleme kurami diye adlandirilan
bu algilar onlarin gelecekteki davraniglari tizerinde dnemli rol oynamaktadir. 1950’lerden
itibaren insan davraniglarin1 inceleyen sosyoloji, psikoloji, sosyal psikoloji ve
antropolojinin ilgi alanina giren yiikleme kurami tiiketici davranislarinin 6nem kazanmaya
baslamasindan itibaren pazarlama ve turizm alaninda da inceleme konusu olmaya
baslamistir.

Pazarlama ve turizm alaninda daha ¢ok tatmin, bagllik, memnuniyet, tiikketim
sonrast davranig egilimi gibi konularla birlikte incelenen yiikleme kurami, tiiketici
davraniglar1 {lizerinde onemli etkiye sahip olan “giiven” yapisi baglaminda yeterince
incelenmemistir. Bu sebeple calismanin temel amaci tiiketicilerin iiriin performansina
yonelik yiiklemelerini ve bu yiiklemelerin giiven iizerindeki etkilerini incelemektir.
Calismanin bir diger amaci ise ayrilmazlik 6zelliginin gecerli oldugu turizm sektoriinde
yiikleme kuraminin isleyisini irdelemektir.

Calismanin verileri farkli zamanlarda ve farkli yerlerde gergeklestirilen dort
ayr1 saha calismasiyla toplanmistir. Calismada dort ayr1 6lgek kullanilmis olup, s6z konusu
Olceklere yonelik dort ayr1 saha ¢alismasinda da yiiksek diizeyde gilivenirlik ve gegerlik
sonuglar1 elde edilmistir. Bu nedenle Olgeklerin konuya yonelik sonraki caligmalarda
arastirmacilara onemli dl¢iide yardimer olacag diisiintilmektedir.

Calismanin sonuglarina gore genisletilmis {irtin algis1 personel ve atmosfer
algis1 olarak iki boyutta olusmakta ve bunlardan personel algisinin hem yilikleme hem de
giiven tizerindeki etkisi atmosfer algisina oranla daha yiiksek diizeyde gerceklesmektedir.

Ote yandan yiikleme kuraminda ileri siiriilen “olumlu algilara icsel, kalici ve kontrol
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edilebilir, olumsuz algilara ise dissal, gegici ve kontrol edilemez yiikleme yapilir”
Onermesinin, ayrilmazlik o6zelligi gosteren turizm sektoriinde, bu c¢alisma baglaminda
genellenebilir olmadig1 bulgulanmistir. Calismaya gore tiiketiciler olumlu genisletilmis

irlin algisina yonelik digsal, kalic1 ve kontrol edilebilir yiiklemede bulunmuslardir.

Anahtar Kelimeler: Yiikleme, Yiikleme Kurami, Genisletilmis Uriin Algisi, Giiven,

Davranis Egilimi.



ABSTRACT

Human beings create perceptions that are either permanent or temporary for
incidents, events and behaviours at a self-sufficient level. These perceptions can also be
named as attribution theory have a crucial role in individuals future behaviours. Since
1950’s, the attribution theory has been on the agenda of Sociology, Psychology, Social
Psychology and Anthropology that examine human behaviour. The attribution theory has
also been the interest area of Marketing and Tourism as consumer behaviours gain
importance.

The attribution theory studied along with the subjects like satisfaction, loyalty,
contentment and consumer behaviour trends in Marketing and Tourism has not been
studied thoroughly in the context of trust which has an important impact on consumer
behaviour. For this reason, this study aims to investigate the attributions of consumers
towards product performance and the effects of these attributions on trust. Furthermore, the
study also intends to examine the operation of the attribution theory in tourism sector in
which the inseparability trait is valid.

The data of the study has been gathered with four field studies which were
carried out in four different places and in four different periods. Four different mesurement
scales have been used in the study. High level of reliability and validity has been found in
all of the four different field studies. The four different measurement scales were
implemented fort he course of data collection. Hence, the measurement scales used in the
study may contribute to the further studies to a great extent.

The findings of data collection efforts stated that, the augmented product
perception is composed of two dimensions: staff and atmosphere perceptions. It has been

found out that staff perception has a higher effect on both attribution and trust when it is
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compared to atmosphere perception. Although the proposition of the attribution theory
claiming “internal, permanent and controllable attributions are made to positive
perceptions whereas external, temporary and uncontrollable ones are made to negative”,
it has been found out that it can not be generalizable in the tourism sector which shows
inseperability. The research reveals that the consumers have made external, permanent and

controllable attributes towards augmented product perception.

Key Words: Attribute, Attribution Theory, Augmented Product Perception, Trust,

Behavioral Intentions.
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I. BOLUM: GIRIS

Gegmisten glinlimiize insanlar, i¢inde bulunduklar1 diinyay1 ve olaylar1 anlama,
aciklama ve yorumlama ihtiyact hissetmiglerdir. Bu ihtiyacin en temel sebebi, insanlarin
etraflarinda olup bitenleri anlayarak ona uyum saglama ve hayatta kalabilme ¢abasidir
(Spilka, Shaver ve Kirkpatric, 1985:4). Ote yandan insan, ¢evresinde olup bitenleri anlayip
yorumlayamadig siirece, kendini boslukta hisseder ve psikolojik rahatsizlik yasayabilir.
Bu durum insanin iginde bulundugu evren ile olan uyumunu bozabilir (Hogg ve Vaughan,
2005:104). Bu sebepler dolayisiyla insanlar siirekli olarak olaylar, olgular ve davraniglara
yonelik kendilerine yetecek diizeyde agiklamalar getirmeye ¢aligmiglardir.

Yasadigimiz siirece olaylari, olgulari, insanlar1 ve onlarin davraniglarini inceler
ve onlar hakkinda gegici ve/veya kalici zihinsel algilar olustururuz. Sahip oldugumuz bu
algilar birbirine uyumlu olarak bigimlenmekle birlikte, olaylar ve insanlara yonelik tutum
ve davranislarimizi da etkilemektedir. Bu sebeplerden dolayidir ki olaylar, olgular ve
insanlara yonelik davraniglarimizin arastirilmasi sosyal psikolojik ¢aligmalarin en 6nemli
alanlarindan biri olmustur. S6z konusu ¢alismalar sonucu ortaya konulan bazi ¢ikarsamalar
yikleme kurami (attribution theory) adi verilen kuramsal yaklasimla agiklanmaya
calisilmigtir (Giirses, 2008:361).

Yikleme kurami, 6zellikle 1990’11 yillarin basindan itibaren pazarlamanin da
ilgi odag1 olmustur. Ciinkii pazarlama, insanlarin gerek satin alma Oncesi gerekse satin
alma siireci ve sonrasindaki tutum ve davraniglarini ve bunlarin sebeplerini anlayarak, bu
tutum ve davraniglar1 yonlendirme ¢abasi igerisinde olmustur (Odabas1 ve Baris, 2003:19;
Yagc1 ve Cabuk, 2014:128). Bu amagla, yiikleme kurami ile 6zellikle pazarlamanin
onemli konularindan olan iiretim, fiyat, dagitim, doyum ve baglilik arasindaki iliskileri

inceleyen calismalara rastlamak miimkiindiir. S6z konusu ¢alismalara 6rnek olarak Bitner,



2
Booms ve Mohr (1994), Novlis ve Simson (1997), Ellen, Mohr ve Webb (2000), Hibbard,
Kumar ve Stern (2001), Fang, Evens ve Landry (2005), Dutta, Bijwas ve Grewald (2007)
ile Chung ve Petrick (2012) verilebilir.

Pazarlama alanindaki ¢alismalar kadar yaygin olmasa da yine 1990’11 yillardan
itibaren turizm alaninda da tatmin, deneyim, baglilik ve duygusal tepki gibi tiiketici
davraniglari ile yiikleme kurami arasindaki iligkileri inceleyen ¢alismalara raslanmaktadir.
Bu ¢alismalara, Jackson, White ve Schmierer (1996), Fucsh ve Weiermaier (2004), Chan,
McMohan, Cheing, Rosental ve Bezyak (2005), Chung ve Petrick (2012) ve Browning,
Fungso ve Sparks (2013)’1n yayinlar1 6rnek gosterilebilir.

Ote yandan birgok bilimsel ¢aliymada pazarlamanin doyum, baglilik, tekrar
satin alma niyeti gibi dnemli konularinin 6nciillerinden sayilan giiven de yine yiikleme
kuraminda oldugu gibi, 1990°l1 yillardan itibaren pazarlamanin ilgi odagi olmustur. Bu
alandaki ilk ¢alismalar arasinda Moorman ve Zaltman (1993), Morgan ve Hundt (1994),
Mayer, Davis ve Schoorman (1995) ve Andeleeb (1996)’i saymak miimkiindiir.

Yukarida bahsedildigi tizere, oOzellikle 1990°lh yillardan itibaren yiikleme
kuramu ile tiiketici davraniglart arasindaki iligkiler hem pazarlamanin hem de turizmin ilgi
odagi olmustur. Ancak yapilan sistematik alanyazin taramasinda tiiketici davranislari
acisindan son derece 6nemli olan giivene yonelik yiikleme tutumlarinin ne pazarlama
alaninda ne de turizm alaninda yeterli ilgiyi gormedigi gozlenmistir. Bu bakis acgisindan
hareketle, sz konusu bu calismada, tiiketicilerin genisletilmis {irlin algisina yonelik
yiikleme tutumlar1 ve bu tutumlarin giiven lizerindeki etkileri restoran 6rnegi lizerinden

incelenmistir.



I. 1. Arastirma Probleminin Tanimi

Insanlar var olduklarindan bu yana hayatta kalabilmek ve cevrelerine uyum
saglayabilmek i¢in olaylar, olgular ve davranislara yonelik kalici ve/veya gegici zihinsel
algilar gelistirmektedir. Gelistirilen bu algilar, onlarin ileriye yonelik davranislarinda
onemli rol oynamaktadir. Yikleme diye adlandirilan bu zihinsel algilar 1950’11 yillardan
itibaren aragtirma konusu olmustur. Yiikleme kuraminin temelleri Heider (1958) tarafindan
atilmis, siire¢ i¢inde Jones ve Davis (1965) ve Kelley (1967) tarafindan gelistirilmistir. En
kapsamli ve pazarlama literatiirlinde en yaygin benimsenen haline Weiner (1985)
tarafindan getirilmistir.

Yiikleme kuramlarinin en kapsamlisi ve pazarlama literatiirlinde en yaygin
kullanilan1 olan Wiener’in kurami, bireyin ylikleme siirecini anlama konusunda olduk¢a
yol gostericidir. Cilinkii  Weiner, yiikleme kuramimi basari/basarisizlik agisindan
degerlendirirken konum (i¢sel/digsal), kalicilik (kalici/gegici) ve kontrol (kontrol
edilebilir/edilemez) boyutlariyla ele almistir (Hogg ve Vaughan, 2005:111). Bu ii¢ boyutun
her biri kisinin basariya ve/veya basarisizliga yonelik yiiklemelerinin nasil oldugunu ve
gelecekte bu yiiklemeler dogrultusunda yapacagi davraniglarin nasil olacagna iliskin
ongoriileri vermektedir. Weiner’in kuramindan hareketle yapilan galismalarda, insanlarin
pozitif davranislart genellikle icsel, kalict ve kontrol edilebilir nedenlere atfederken,
negatif davraniglart bunun aksine genellikle dissal, gegici ve kontrol edilemez nedenlere
atfettikleri savunulmaktadir (Hogg ve Vaughan, 2005:114).

Weiner’in kurami, bireyin yargi siirecini anlama konusunda olduk¢a yol
gosterici olmakla birlikte, s6z konusu kuramin egitim, turizm, saglik gibi hizmeti
alan/sunan/ortam ayrilmazlhigmin gegerli oldugu hizmet sekt6ériinde nasil calistigi

konusunda yeterince ¢alisma bulunmamaktadir. Kurama gore Ornegin simmavdan gegen
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ogrenci igsel ylikleme yaparak “gectim”, kalan 6grenci ise digsal yiikleme yaparak “hoca
beni bwakn” diyebilmektedir. Ancak bir hizmet sektorii olan turizm sektOriinde
yiiklemeler bu kadar yalin olmayabilir.

Turizm sektoriinde hizmetin ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle digsal yiiklemenin
kendi i¢inde ayrimlar1 olabilir. Soyle ki; tiiketici bir tiikketim sonunda giiven duydugu
kosulda bunu hizmet aliminda etkilesimde bulundugu personelin kisisel tutum ve/veya
davranigina mi, isletmeye mi ya da isletmedeki diger miisterilere mi yiikler? Veya aksine;
tilketici bir tiiketim sonunda giivensizlik hissettigi kosulda bunun nedenini etkilesimde
bulundugu personelin tutumuna mi, isletmeye mi ya da isletmedeki diger miisterilere mi
yiikler? Ya da s6z konusu bu yiiklemelerin seviyesi birbirleriyle ayn1 diizeyde midir? Ote
yandan tiiketicinin bir tiiketim sonunda olusan giiven ve/veya giivensizlik yargisina yonelik
yapacagl yiikleme, gegici mi yoksa kalict midir? Ya da s6z konusu giiven ve/veya
gilivesizlik yargisinda yapilan yiikleme kontrol edilebilir mi, kontrol edilemez midir?

Insanlarin olaylar, olgular ve davramislar sonucunda gelistirdikleri zihinsel
algilar, onlarin sonrasindaki davraniglarinda belirleyici rol oynamaktadir. Bu nedenle
tilkketicilerin hizmet alimi siirecinde ve sonrasinda giivene yonelik yliklemelerinin hangi
sekilde ve ne diizeyde oldugunun bilinmiyor olmasi, onlarin bu yiiklemeler sonrasinda
gelistirecekleri tutum ve davramiglarinin da bilinmedigi anlamina gelmektedir. Bu
durumda, tiiketicilerin olumlu hizmet algisinin gelistirilmesi ve tiiketici giliveninin
arttirilmasina yonelik gecmiste uygulanmis, halen uygulanmakta olan ve gelecekte
uygulanacak olan tutundurma gabalar1 yeterli destekten yoksun hale gelmektedir. Soyle ki;
turizm tiiketicisinin tiiketim siirecinde ve sonrasinda giivene yonelik yargisinin i¢sel olmasi
ile digsal olmasi sonucunda gelistirecegi tutum ve davramis farklilik gosterebilir. Bu

duruma kars1 gelistirilecek tutundurma cabalar1 da farklilik gostermelidir. Ayni sekilde
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tiikketicinin giivene yonelik yargisinin kalici/gegici ya da kontrol edilebilir/kontrol edilemez
olmasina yonelik gelistirecegi tutum ve davramismin da farkli olabilecegi, buna yonelik
gelistirilecek tutundurma g¢abalarinin da birbirinden farkli olmasi beklenir. Aksi halde, her
durum igin gelistirilecek tek tip bir tutundurma c¢abasinin basari sansinin azalacagi

diistiniilmektedir.

I. 2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin temel amaci; ayrilmazlik 6zelliginin gegerli oldugu turizm
sektoriinde miisterilerin genisletilmis iriin algisina yonelik yiliklemelerinin ne sekilde
oldugunu (kalici/gegici ve kontrol edilebilir/kontrol edilemez) ve bu yiiklemelerden
hangisinin giiven iizerinde daha fazla etkili oldugunu, restoran Ornegi {izerinden
degerlendirmektir. Arastirmanin bir diger amaci ise yiikkleme kuraminda ileri siiriilen
“insanlar olumlu ¢iktilar (sonuglari) i¢sel, kontrol edilebilir ve kalici nedenlere, olumsuz
ctktilar1  (sonuglary) ise digsal, kontrol edilemeyen, gegici nedenlere yiikleme
egilimindedirler” (Tomlinson ve Mayer, 2009:98) varsayimimin bir hizmet sektorii olan

turizm sektoriinde de ayni1 sekilde isleyip islemedigini incelemektir.

I. 3. Arastirmanin Onemi

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi turizm sektoriinde de hizmetin
sunuldugu ortam, hizmet alan ile hizmet sunan arasindaki etkilesim ve ayni hizmeti alan
miisteriler arasindaki etkilesim, hizmet alanin tiiketim, memnuniyet, tatmin, tekrar satin
alma niyeti ve isletmeye giivenini 6nemli 6lglide etkiledigi savunulmaktadir (Chaudhuri ve
Holbrook, 2001; Karatepe ve Avci, 2002; Kim ve Brown, 2012). Hizmet siirecinde ve
sonrasinda olusan gilivene yonelik tiiketicinin neye, kime ve hangi diizeyde ylikleme
yaptigmin bilinmiyor olmasi, dnemli bir eksiklik olarak diisiiniilmektedir. Ote yandan, sz

konusu yiliklemenin gegici mi, kalict mi, ya da kontrol edilebilir mi, kontrol edilemez mi
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oldugunun bilinmemesi, tiiketicilerin yaptiklar1 yiiklemeler sonrasindaki tutum ve
davraniglarinin da bilinmedigi anlami tasidigindan, tiiketicilerin olumlu hizmet algisinin ve
tilketici gliveninin arttirilmasi yolunda gelistirilecek tutundurma gabalarini da sorgulanir
hale getirebilecegi diistiniilmektedir.

Yukarida bahsedildigi iizere, yiikleme kuraminda insanlarin olumlu ¢iktilar
(sonuglart) igsel, kontrol edilebilir ve kalic1 nedenlere, olumsuz ¢iktilar1 (sonuglary) ise
dissal, kontrol edilemeyen, gecici nedenlere yiikleme egiliminde olduklar1 savunulmaktadir
(Tomlinson ve Mayer, 2009:98). Ancak yapilan literatiir taramasinda s6z konusu
varsayiminin bir hizmet sektorii olan turizm sektoriinde de ayni sekilde isleyip
islemedigine yonelik ¢alismaya rastlanmamustir.

Calisma sonucunda miisterilerin genisletilmis iirlin algisina yonelik yiikleme
tutumlart ve bu tutumlarin giiven iizerindeki etkileri restoran Ornegi iizerinden
belirlenecegi gibi, ayn1 zamanda yilikleme kuraminin turizm sektoriinde de ayni sekilde
isleyip islemedigi tespit edilecektir. Boylece hem s6z konusu teoriyle ilgili ayrilmazlik
konusundaki bilgi boslugu doldurulmus olacak hem de alana yonelik ¢alismalar yapan
arastirmacilara, turizmde olumlu hizmet algisinin gelistirilmesi ve tiiketici giiveninin
arttirllmasina yonelik tutundurma cabalar gelistiren yoneticilere ve uygulayicilara yonelik

cikarimlar ve oneriler sunulmus olacaktir.

1.4, Arastirmanin Kapsam

Calisma, yiikleme kuramlarindan en kapsamlisi olan ve pazarlama alaninda en
yaygin kullanilan Weiner’in basar1t motivasyonu kuramini dikkate almaktadir. Kuramda
sOzii edilen yiikkleme boyutlarindan konum boyutu (i¢sel/dissal), sadece dissal agidan

degerlendirilmektedir. Bunun en 6nemli sebebi igsel yiiklemenin kisilik ve karakter gibi
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kisisel faktorlere atfediliyor olmasidir (Myers, 1993:75). Bu durumda igsel yiiklemeye
yonelik ¢ikarim ve Onerilerde bulunulamayacagi diisiiniilmektedir.

Calismada yiiklemelerin  belirlenmesinde giiven objesi olarak {iriin
boyutlarindan sadece genisletilmis tirtin boyutu irdelenmektedir. Ciinkii, ¢alismanin ikinci
boliimiinde “Ziriin algisi” bashgr altinda belirtildigi gibi, iirin boyutlarindan asil {iriin,
gorilinen iiriin ve destekleyici {iriin boyutlar tiikketicinin ne aldigini belirtirken genisletilmis
irlin boyutu, tiiketicinin iriinii nasil aldigimi belirtmektedir (Kotler, Bowen ve Makens,
2003:306). Tiiketici ne aldigr konusunda onceden daha belirgin bir fikir sahibi olabilir;
ancak Uretimle es zamanli gercekleserek ve farkli cevresel unsurlardan etkilenerek
sekillenen “nasi/” sorusunun cevabini aramak giiven agisindan énemlidir ve ¢alisma bu
yoniiyle Oncekilerden farklidir. Hizmet agisindan bakildiginda bu durum hizmetin
sunuldugu ortam (atmosfer), hizmeti sunan kisi (hizmet personeli) ve ayni hizmeti alan
diger miisterilerin tutum ve davramslarina (miisteri etkilesimi) yonelik tiiketicilerin
zihninde olusan olumlu ve/veya olumsuz algiyla iliskilendirilebilir. Ote yandan bu durum
hizmetin ayrilmazlik 6zelliginde belirtilen unsurlarla da uyusmaktadir.

Calismada genisletilmis {irlin unsurlarindan atmosfer, hizmet personeli ve
misteri etkilesimi inceleme konusu yapilmakta; ancak miisterilerin iretime katilimi
kapsam dis1 birakilmaktadir. Bunun nedeni, tiiketicinin kendi dahli dogrultusunda gelisen
bir siirecin manipule edilmesinin miimkiin olmayabilecegi ve dolayisiyla bu anlamda
getirilecek Onerilerin bu c¢alisma ¢ergevesinde anlamli bir ¢ikti sunamayabilecegi

varsayimina dayanmaktadir.

1.5. Temel Kavramlar ve Tanimlar
Yiikleme, insanlarin olaylar, olgular ve davraniglara yonelik olusturduklari

zihinsel algilar (Giirses, 2008:361) ve nedensel ¢ikarimlardir (Weiner, 2000:382).
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I¢sel Yiikleme,; insanlarin olaylar olgular ve davranislara yonelik olusturduklar:
gegici ve/veya kalic1 zihinsel algilari kisisel nedenlere baglamasidir (Myers, 1993:75).

Digsal  Yiikleme; insanlarin olaylar olgular ve davraniglara yonelik
olusturduklar1 gegici ve/veya kalic1 zihinsel algilar1 cevresel nedenlere baglamasidir
(Myers, 1993:75).

Kalicilik; insanlarda zihinsel algi olusturan olaylar, olgular ve davraniglarin
kalicilik ve/veya gegicilik durumudur (Hogg ve Vaughan, 2005:111).

Kontrol; insanlarda zihinsel algi olusturan olaylar, olgular ve davranislarin
kontrol edilebilirlik ve/veya kontrol edilemezlik durumudur (Hogg ve Vaughan,
2005:111).

Giiven; kars1 tarafin yeterlilik, yardimseverlik, giivenirlik, diiriistliik ve
acikligina yonelik olusan yargidir (Moran ve Hoy, 2000:556).

Uriin; istek veya ihtiyaci tatmin etmek iizere pazara sunulan seydir (Kotler,
vd., 2003:302).

Genisletilmis Uriin; atmosfer yani hizmetin sunuldugu ortam, hizmet personeli
ile miisteri etkilesimi, miisterilerin birbirleriyle etkilesimi ve miisterilerin {iretim silirecine
katilimini igermektedir (Kotler vd., 2003:304).

Atmosfer Algisi; insanlarin hizmet alimi stirecinde i¢inde bulunduklar1 ortamin
rahathigi, huzuru ve giivenine yonelik olusturduklari olumlu ve/veya olumsuz algilaridir
(Kotler vd., 2003:306).

Personel Algisi; insanlarin hizmet alimi siirecinde hizmet aldiklar1 personelin
kendilerine kars1 tutum ve davranislarina yonelik olusturduklar1 olumlu ve/veya olumsuz

algilaridir (Kotler vd., 2003:308).
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Tiiketim Sonrasi Davranis Egilimi; tiketicilerin, tilketim sonrasinda mal ve
hizmete yonelik gelistirdikleri kalite algilar1 dogrultusunda olusan olumlu ve/veya olumsuz

davraniglardir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996:34).



I1. BOLUM: TEORIK GERi PLAN VE ARASTIRMA DEGiSKENLERIi

Calismanin bu boliimiinde teorik geri plan ve arastirma degiskenleri tizerinde
durulmaktadir. Calismanin teorik geri planini, yiikleme kuramlarindan en kapsamlis1 ve
pazarlama alaninda en yaygin kullanilani olan, Weiner’in basar1 motivasyonu kurami
olusturmaktadir. Calismanin degiskenleri ise giiven, Uriin algis1 ve tiiketim sonrasi

davranis egiliminden olugsmaktadir.

11.1. Teorik Geri Plan: Yiikleme Kuramlari

Insanlar var olduklarindan bu yana olaylari, olgular1 ve davranislar incelemis
ve sonrasinda bunlara yonelik olarak gecici ve/veya kalici zihinsel algilar olusturmuslardir.
S6z konusu bu algilar, onlarin olaylar ve insanlara yonelik tutum ve davraniglarimi da
etkilemistir. Bu sebeplerden dolayidir ki olaylar, olgular ve insanlara yonelik davraniglarin
arastiritlmasi1 sosyal psikoloji ¢alismalarinin en 6nemli alanlarindan biri olmustur. So6z
konusu ¢alismalar sonucu ortaya konulan bazi ¢ikarsamalar, yiikleme kurami adi verilen
kuramsal yaklagimla agiklanmaya ¢aligilmistir (Giirses, 2008:361).

Yiikleme kuraminin temelleri Heider (1958) tarafindan atilmis, siire¢ icinde
Jones ve Davis (1965) ve Kelley (1967) tarafindan gelistirilmistir. Yiikleme kurami en
kapsamli ve pazarlama literatiirinde en yaygin benimsenen haline Weiner (1985)

tarafindan getirilmistir.

I1.1.1. Heider’in Naif Psikoloji Kurami

Yiikleme kuramina yonelik ilk calismayr Avusturyali psikolog Fritz Heider
yapmustir. Yiikleme kuraminin temellerini atan Heider, 1944-1958 yillar1 arasindaki
calismalarini Kisileraras1 iliski Psikolojisi (The Psychology of Interpersonal Relations)

adim verdigi kitapta toplamistir (Folkes, 1998: 548). Yiikleme kuramlarinin babasi sayilan
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Heider, soz konusu alana yonelik ¢alismalar1 sonucunda gelistirdigi kurama Naif Psikoloji
(Naive Psychology) adim1 vermistir (Mizerski, Golden ve Kernan 1979:124). Ciinki
Heider, insanlarin sosyal davranislara iliskin nedensel kuramlar gelistiren sosyal
psikologlar olduklarini savunmustur. Heider’e gore bu tiir kuramlar, sistematik-bilimsel
sosyal psikoloji kuramlariyla ayni bigime sahip olduklari i¢in, insanlar gercekte birer naif
psikologlardir (Hogg ve Vaughan, 2005:104).

Heider, kisinin davranisinin nedenlerini tamimlarken insanlarin o Kkisinin
davraniglarini kisisel nedenlere (i¢sel yiikleme) ya da cevresel nedenlere (digsal yiikleme)
bagladiklarini ifade etmektedir (Myers, 1993:75). Kisinin igsel 6zelliklerinden kastedilen
sey, o kisinin, tutumlari, yetenekleri, cabalari, ruh hali gibi, kisinin kendisi ile ilgili
nitelikleridir. Dissal yiikleme ise kisinin disinda gerg¢eklesen herhangi bir durum, olay ya

da davranis olarak agiklanmaktadir (Kagit¢ibasi, 1999:228).

I1.1.2. Jones ve Davis’in Uyusan Cikarimlar Kurami

Yiikleme kuramina yonelik ikinci c¢alisma, Amerikali sosyal psikolog olan
Edward E. Jones ve Keith E. Davis tarafindan gerceklestirilmistir. Heider’in yiikleme
kuramini gelistiren Jones ve Davis (1965), Uyusan Cikarimlar (Correspondent Inference)
adim1 verdikleri kurami gelistirmislerdir. S6z konusu bu kuramda, insanlarin diger
bireylerin kisilik 6zellikleri hakkindaki yiiklemeleri nasil yaptigini agiklamaya
calismiglardir. Jones ve Davis (1965) yaptiklar1 ¢calismada, insanlarin niyet ve kapasiteleri
bakimindan nesnelerden farkli olduklarim1i ve bu sebeple de olaylar, olgular ve
davranislarla ilgili olarak hem kalic1 hem de bilgi saglayict anlamli agiklamalar aradiklarini
varsaymislardir  (akt. Bilgin, 2006:168). Jones (1979)’a gore kuramda gegen uyusan
cikarimlar kavrami, kisinin davranisinin kisilik 6zelligi ile uyumlu oldugu varsayimindan

hareketle ortaya konmustur. Kurama gore, kisisel davraniglar siirecinde iki temel durum
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vardir. Bunlar; kisinin davranisinin onun kisisel 6zelliklerinden mi, yoksa i¢inde bulunulan
durumun etkisinden mi kaynaklandigidir. Kisinin 6zgiir se¢cimiyle davrandigi yoniindeki
yiikleme daha ¢ok niyet ve karakter odakli, yani igsel olacaktir. Kisinin davranisi i¢inde
bulundugu durum nedeniyle ortaya ¢ikiyorsa, buradaki ylikleme daha ¢ok dissal odakli
olacaktir (akt. Mizerski vd., 1979:124).

Ornegin; restoranda giiler yiizle hizmet veren bir garsonun bu davranisimi
icinde bulundugu durum nedeniyle (meslegi geregi) gerceklestigi diisiiniilebilir. Yani digsal
yiikleme yapilabilir. Ayni1 kisi s6z konusu giiler ylizlii hizmetini dostlartyla, arkadaglariyla
birlikteyken gerceklestirse bu defa i¢sel yiikleme yapilabilir. Yani onun bu davranist kendi

istegiyle gerceklestirdigi ve karakteriyle uyumlu oldugu diisiiniilebilir.

I1.1.3. Kelley’nin Nedensel Yiikleme Kurami

Yiikleme kuramina yonelik bir bagka ¢alismay1 yine Amerikali sosyal psikolog
olan Harold Kelley gerceklestirmistir. Kelley (1967), yiikkleme kuramina yonelik yaptigi bu
calismada insanlarin icsel ve digsal yiliklemelerde bulunma siirecini analiz etmis ve
Nedensel Yiikleme (Causal Attribution) modelini 6nermistir. Ote yandan Kelley, Heider’in
insanlarin akilct varliklar oldugu goriisiinii paylagsmis ve insanlarin naif (deneyimsiz)
bilimciler olarak bagkalarmin davranislarina yonelik hipotezleri siirekli sinadiklarini
savunmustur (akt. Kagit¢ibasi, 1999:231).

Kelley (1967)’ye gore insanlar, herhangi bir sosyal olayr veya davranisi
aciklarken, Heider’in kuraminda oldugu gibi ya igsel 6zelliklere ya da dissal 6zelliklere
yiikkleme yapmaktadirlar. Kelley (1967), insanlarin s6z konusu olay ve davranisa yonelik
yiiklemeyi yaparken davranmisin hangi faktorlerle birlikte (i¢sel, dissal)  degistigine

baktiklarim1 fark etmis, bu nedenle kurama “birlikte degisim” adim vermistir (Hogg ve

Vaughan, 2005:107).
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Kelley (1967)’in kurami, insanlarin nedensel yiiklemeler yapmaya calisirken,
yiiklemenin i¢sel mi digsal m1 olacagina karar verme asamasinda, ii¢ farkl tiirde bilgiden
yararlandiklarin1 savunmaktadir. Bunlar asagida siralandigi lizere belirginlik, benzerlik ve
tutarhiliktir (Kelley,1973:112).

Belirginlik: Davranis1 yapan kisi, diger uyaricilara degil de, sadece belli uyarici
nesneye mi bu sekilde davranmaktadir?

Benzerlik: Diger insanlar da bu durumda ayni sekilde mi davranmaktadir?

Tutarliik: Diger zaman ve durumlarda da kisi aymi sekilde mi tepki
gostermektedir?

Ornegin; restoranda hizmet alindi1g1 esnada servis personelinin sinirli ve gergin
davrandigi varsayilsin. Servis personelinin bu davranisina yonelik yiikleme yaparken, igsel
mi digsal m1 yiikleme yapilacagina karar verirken, yukaridaki bilgilere ihtiyag olacaktir.
Soyle ki; servis personeli her servis yaptiginda mu1 (tutarlilik) sinirli ve gergin davraniyor?
Biitiin servis personelleri de mi (benzerlik) servis yaptiklarinda sinirli ve gergin
davraniyor? Servis personeli sadece bu servisi yaparken mi (belirginlik) sinirli ve gergin
davraniyor?

Kelley (1973), kuraminda, insanlarin baskalarmin davraniglarina yonelik
yiikleme yapma siirecinde tutarlilifin ytiksek, fakat belirginlik ve benzerligin diisiik oldugu
durumlarda igsel yiikleme yapmaktan yana olduklarin1 savunmustur. Ote yandan tutarlilik,
belirginlik ve benzerligin ii¢liniin de birlikte yliksek oldugu durumlarda, insanlarin daha
¢ok dissal yiikleme egiliminde olduklarini savunmustur. S6z konusu ¢alismasinda Kelley,
eger tutarlilik disiik ise insanlarin belirginlik ve benzerligin yiiksek ve/veya diisiik

olduguna bakmadan igsel ve/veya digsal yilikleme yapmak yerine bagka birlikte degisen
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faktor olup olmadigi arayisina girmekte olduklarimi savunmustur (Kelley, 1973:112;
Myers, 1993:77).

Yukaridaki 6rnekte bahsi gegen servis personeli her servis yaptiginda sinirli ve
gergin davramiyorsa (yiiksek tutarlilik), personelin bu davramisinin ozellikle bu servise
yonelik olup olmadigi bilinmiyorsa (diisiik belirginlik) ve baska servis personellerinin de
servis yaptiklarinda sinirli ve gergin olup olmadiklar1 bilinmiyorsa (diisiik benzerlik) igsel
yiikleme yapmak tercih edilebilir. Ancak, her servis personeli servis siirecinde sinirli ve
gergin davraniyorsa (yiiksek benzerlik), bahsi gegen servis personeli de her her servis
yaptiginda sinirli ve gergin davramiyorsa (yiiksek tutarlilik), Ki bu durumda bu servis
slirecinde de sinirli ve gergin davranacagindan, (yiiksek belirginlik) digsal yiikkleme yapmak

tercih edilebilir.

I1.1.4. Weiner’in Basar1 Motivasyonu Kuram

Yiikleme kurami, en kapsamli ve pazarlama literatiiriinde en yaygin kullanilan
haline yine Amerikali sosyal psikolog olan Bernard Weiner tarafindan getirilmistir.
Weiner, Basar1 Motivasyonu (Achievement Motivation) adimi verdigi kuraminda,
insanlarin basar1 ve basarisizliklarin1 ¢ogunlukla i¢ veya dis nedenlere bagladiklarini ve
gelecekte de aym durumlarla karsilastiklarinda ayni sonuglart elde edeceklerini
diistindiiklerini ileri stirmiistiir (Bilgin, 2006:171).

Ote yandan Weiner, bireylerin basarilari ya da basansizliklarmin
aciklanmasinda ti¢ performans boyutunun dikkate alindigini savunmaktadir. Bunlar,
asagida agiklandigi lizere konum, kalicilik ve kontroldiir (Hogg ve Vaughan, 2005:111).

Konum: Performansin nedeni kisi(i¢se/) mi, yoksa durum (drssal) mu?

Kalicilik: Igsel ve/veya dissal neden kalict m1, Gegici mi?
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Kontrol: Kisi gelecekte de ayni durum igin ayni performansi gosterebilecek
mi?

Bu ii¢ boyutun her biri, kisinin basariya ve/veya basarisizliga yonelik
yiiklemelerinin nasil oldugunu ortaya koymaktadir. Kurama gore s6z konusu boyutlar,
insanlarin gelecekte yapacagi davraniglan etkileyecek yiiklemelerin nasil olacagina iliskin
ongoriileri vermektedir.

Weiner insanlarin, davranisin kontrol edilebilir oldugu durumlarda, s6z konusu
davranis ister kalici, ister gecici olsun ic¢sel yiikleme yapma egiliminde olduklarim
savunmustur. Davranigin kontrol edilemez oldugu durumlarda ise davranis kalic1 da olsa
gecici de olsa digsal yilikleme egiliminde olduklarini ileri siirmistiir (Weiner, 1985:551;
Tomlinson ve Mayer, 2009:98).

Ozetle; insanlar hayatta kalabilmek ve gevrelerine uyum saglayabilmek icin
olaylar, olgular ve davraniglara yonelik zihinsel algilar gelistirirler. Bu algilar onlarin
ileriye yonelik davraniglarinda onemli etkiye sahiptir. Yiikleme diye adlandirilan bu
zihinsel algilar, 1950’11 yillardan itibaren arastirma konusu olmustur. Yiikleme kuraminin
temelleri Heider (1958) tarafindan atilmis siire¢ i¢inde Jones ve Davis (1965) ve Kelley
(1967) tarafindan gelistirilmistir. En kapsamli ve pazarlama literatiirinde en yaygin
benimsenen haline Weiner (1985) tarafindan getirilmistir. Calismada benimsenen,
Weiner’in gelistirdigi ylkleme kuraminin, temel oOnermelerini su sekilde siralamak
olasidir:

1- Insanlar olaylar, olgular ve davranislarin nedenlerine yonelik yiiklemelerde
bulunurlar.

2- S6z konusu bu yiikklemeler konum (i¢sel/dissal), kalicilik (kalici/gecici) ve

kontrol (kontrol edilebilir/kontrol edilemez) olarak ii¢ boyutta ele alinmaktadir.
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3- Insanlar olumlu ¢iktilari i¢sel, kontrol edilebilir ve kalici nedenlere, olumsuz

ciktilar1 ise dissal, kontrol edilemeyen, gecici nedenlere yiikleme egilimindedirler (Hogg

ve Vaughan, 2005:114).

11.2. Arastirma Degiskenleri

Yukarida bahsedildigi iizere arastirma degiskenleri giiven, iirlin algis1 ve
tiiketim sonrast davranig egiliminden olugmaktadir. Giiven tiim boyutlariyla ele alinirken,
iriin algis1 degiskeni genisletilmis {irlin boyutu kapsaminda ele alinmaktadir. Arastirma

degiskenlerinin son kisminda ise tiiketim sonrasi davranis egilimi tizerinde durulmaktadir.

11.2.1. Giiven

Kisilerarasi iliskilerde oldugu kadar tiiketici davranislari acisindan da son
derece dnemli olan giiven kavrami, bir¢cok ¢alismada farkli boyutlariyla ele alinmistir. Bu
nedenle giivene yonelik farkli tanimlar yapilmaktadir.

Giivene yonelik tanimlarin yer aldigi Tablo 1’in gilivenin pazarlama
aragtirmalarinda kullanilmaya baslandigi 1990’11 yillara kadar olan birinci boliimii, Tiiziin
(2007:97)’tin galismasindan alintilanmistir. Daha sonra tablonun devamina, arastirmaci
tarafindan derlenen ve 1992 yilindan itibaren pazarlama arastirmalarinda kullanilan giiven
tanimlar1 eklenmistir.

Asagnda Tablo 1°de goriilecegi iizere, pazarlama arastirmalarinda giivene
yonelik ilk c¢aligmalardan biri Moorman vd. (1992) tarafindan yapilan ¢alismadir.
Moorman vd. (1992) bu calismalarinda giiveni iliski kalitesinin belirleyicisi olarak
kavramsallastirmislardir. Moorman ve Zaltman (1993) giiveni kars1 tarafa inanma istegi
olarak tanimlarken, Morgan ve Hunt (1994) giiveni giivenirlik ve diriistlikle

iliskilendirmislerdir. Ote yandan Mayer vd. (1995) ise giiveni yeterlilik, yardimseverlik ve
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dirtistliik ile iliskilendirmislerdir. 1996 yilinda Andaleeb, yaptigi tanimda, giiveni
belirsizligi azaltmaya yonelik bir davranis olarak ele almis ve baghligin en 6nemli
onciillerinden saymistir. Doney ve Cannon (1997) ise giiveni 1yi niyet ile
iliskilendirmislerdir. Yine 1997 yilinda Ganesan ve Hess yaptiklar1 calismada giliveni
kabiliyet, tutarlilik ve ongoriilebilirlik ile iliskilendirmislerdir. Pazarlama alaninda giivene
yonelik en kapsamli tanim, Moran ve Hoy (2000) tarafindan ortaya konulmustur. S6z
konusu tanimda giiven; “taraflarin karsilikl itimat, yeterlilik, yardimseverlik, giivenirlik,

diirtistliik ve aciklik icinde olmalar:” seklinde tanimlanmistir.

Tablo 1: Giivene Yonelik Yapilan Tanimlar

Sira Yazar Tamm
1 Rotter, 1967 Kisiler ?r-a51 giiven digerinin sozlil ve yazili vaadine kisinin sayg1 gosterecegine yonelik
beklentisi
Diger tarafin eylemleri iizerinde kisisel zayiflik ve denetim eksikligi olusturan, bireyin belirsiz
2 Zand, 1972 .
olaylarin sonucu olarak faydaci beklentiye dayanan karari
3 Golembiewski ve Bireysel algilama ve tecriibelere dayanan, olaylarin istenen sonucu hakkinda faydaci 6znel
McKonkie, 1975 inang
Meeker, 1983 Diger taraftan isbirlik¢i davranis beklentisi
5 Butler &Cantrell, 1984 Diger tarafin davranisinin dogru, yeterli, tutarl, giivenilir, agik olacagina yonelik beklenti
. . i jeye k tiglii 1 hisl 1 gii kl ler(biligsel
6 Lewisv e Weigert, 1985 G}lven, objeye a‘rs? }-/a gu(,: u“duygusg isler (duygusal giiven) ya mantikli sebepler(bilisse
giiven) ya da her ikisiyle giidiilenen bir kavramdir
7 Rempel ve Holmes, 1986 Tahmin edilebilirlik, itimat edilebilirlik ve kabul edilebilirlik ayn1 oranda énemlidir.
8 Gambetta , 1988 Bir ekonomik aktoriin digerine yonelik faglda saglayan en azindan zarar vermeyecek
davranista bulunmaya karar verme olasilig
Moorman, Zaltman ve T L
1 Desphande, 1992 Iliski kalitesinin belirleyicisi
Moorman ve Zaltman, C .
2 1993 Kisinin kars1 tarafa savunmasizlik (korunmasizlik) olmadan itimat etmeye gonilliliga
3 Morgan ve Hund, 1994 Kars1 tarafin giivenirligine ve diiriistliigiine olan inang
4 Mayer vd., 1995 Kars1 tarafin yeterliligi, yardimseverligi ve diiriistliigiine olan inang
5 Andaleeb, 1996 Belirsizligi azaltmaya ve baglilig1 arttirmaya yarayan en 6nemli davranig
6 Doney ve Cannon, 1997 Algilanan giivenilirlik ve yardimseverlik
7 Genasen ve Hess, 1997 Karsilikli 6ngoériilebilirlik, tutarlilik ve kabiliyet
Garbarino ve Johnson, .. o TR L
8 1999 Kurum tarafindan sunulan servisin kalitesi ve giivenilirligine miisterinin inanct
9 Moran ve Hoy, 2000 Ile:le;tll;rrlm karsilikli itimat, yeterlilik, yardimseverlik, giivenirlik, diiriistliik ve agiklik i¢inde

Tanimlar incelendiginde giivenin farkli agilardan ele alindigi ve bunun

sonucunda da giivene yonelik farkli tanimlarin ortaya konuldugu goriilmektedir. Ancak

giivene yonelik tanimlar incelendiginde siire¢ icerisinde giivenin farkli boyutlariyla ele
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alindig1, boylece giiven kavraminin siirekli gelistirilerek tek boyutlu bir kavramdan ¢ok
boyutlu bir kavram haline getirildigi goriillmektedir.

Ote yandan giivene yonelik tanimlarda iki temel ayrimin varhig goze
carpmaktadir. Bunlardan birincisi, gliveni bu yargiyr yasayan bireyin kendi kisiligi ve
varolusuna yiikleyen tanimlardir (Tiiziin, 2007:97). Ikinci ayrim ise giiveni bu yargiy1
yasayan bireyin etkilesimde bulundugu kisi ve/veya kurumlarin tutum ve davranislarindan
kaynakli olugan algilara yiikleyen tanimlardir (Moorman vd., 1992:314; Moorman ve
Zaltman, 1993:81; Morgan ve Hunt, 1994:23; Mayer vd., 1995:712; Andeleeb, 1996: 81;
Doney ve Cannon, 1997:36; Genasen ve Hess, 1997:447; Garbarino ve Johnson, 1999:71;
Moran ve Hoy, 2000:557). S6z konusu bu iki temel ayrim, yiikleme kuraminda bahsi gecen
icsel ve digsal ylikleme boyutlariyla ortiigmektedir. Buradan hareketle 1990°dan itibaren
pazarlama alanindaki gilivene yonelik tanimlarin ¢ikis noktasinin tiiketicilerin olaylar,
olgular ve davraniglara yonelik digsal yiiklemeleri oldugu varsayilabilir. Bu varsayimdan
hareketle ve pazarlama alaninda yapilan c¢alismalardaki giiven tanimlarinin 1s1ginda
giiveni; “insanlarin  karst tarafin (kisi ve/veya kurum) giivenirligine, yetkinligine,
yvardimseverligine, tutarliligina, diiriistliigiine ve acikligina bagli olarak onlara karst
olusturduklar: olumlu ve/veya olumsuz yargilardir” seklinde tanimlamak miimkiindiir. Bu
tanim ayn1 zamanda bu arastirmada giiven degiskeni i¢in benimsenen kavramsal ¢ergeveye

isaret etmektedir.

11.2.2. Uriin Algis1

Uriin, “istek Veya ihtiyac tatmin etmek iizere tiiketim, kullanim, sahip olma ve
dikkate alinma amaciyla pazara sunulan seydir” diye tanimlanmaktadir (Kotler vd.,
2003:302). Tiiketicilerin algi ve beklentilerine cevap verecek iiriin fiziksel, islevsel,

tasarimsal ve estetik nitelikleri yaninda hizmet demetiyle birlikte bir biitiin olarak
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distiniilmektedir (Uygur, 2007:233). Bu ag¢idan bakildiginda turizm {irtinii, turistlerin
tatilleri boyunca yararlandiklar1 konaklama, yeme-igme, eglence, ulasim, aligveris,
giivenlik gibi degisik mal ve hizmetlerden olusan bir paket veya edindikleri deneyimler
olarak tanimlanmaktadir (Kozak, 2006:125; Uygur, 2007:236).

Turizmde iiriin boyutlari, diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi, ¢ekirdek/asil
irtin (core product), kolaylastirici/gériinen iriin (facilitating product), destekleyici iiriin
(supporting product) ve zenginlestirilmis veya genisletilmis triin (augmented product)
olarak dértlii bir iiriin diizeyi seklinde aciklanmaktadir (Kotler vd., 2003:302; Oztiirk,
2003:46; Uygur, 2007:240). Buradaki asil iirin pazarda asil bulunma nedeni olarak
tanimlanirken goriinen {irlin, asil T{riiniin kullanimina yardimeir olan {iriin olarak
adlandirilmaktadir. Turizm agisindan degerlendirildiginde bir otelin sundugu konaklama,
yeme i¢me ve eglence hizmetleri asil iiriin olarak degerlendirilmektedir. Goriinen iiriin ise
s6z konusu otelin kuruldugu alanin cografi konumu, biiyilikliigli, manzarast ve fiziksel
varliklart olarak tanimlanmaktadir (Kozak, 2006:135). Destekleyici iiriin ise asil iiriine
deger katan iiriin olarak tanimlanmaktadir. Turizm agisindan bir otelin miisterilerine
sundugu asistanlik hizmetleri, saglik ve/veya SPA hizmetleri bu kapsamda
distintilmektedir (Kotler vd., 2003:303). Bilesenlerin son halkasini olusturan genisletilmis
tirtin ise atmosfer yani hizmetin sunuldugu ortam, hizmet personeli ile miisteri etkilesimi,
miisterilerin birbirleriyle etkilesimi ve miisterilerin iiretim siirecine katilimini icermektedir.
Bir baska deyisle; asil iiriin, goriinen iiriin ve destekleyici iiriin tiiketicinin ne aldigimi
belirtirken genisletilmis {iriin, tiiketicinin tiriini nasil aldigini belirtmektedir (Middleton ve
Clarke, 2001:129; Kaotler, vd., 2003:306; Uygur, 2007:241; Hudson, 2008:149). Hizmet
acisindan diistiniildiigiinde nasil sorusunun cevabi hizmetin sunuldugu ortam (atmosfer),

hizmeti sunan kisi (hizmet personeli) ve aymi hizmeti alan diger miisterilerin tutum ve
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davraniglarina (miisteri etkilesimi) yonelik tiiketicilerin zihninde olusan olumlu ve/veya
olumsuz algiyla iligkilendirilebilir.

Ote yandan turizm sektdriinde hizmete 6zgii dzellikleri gormek miimkiindiir.
Soyutluk, heterojenlik, stoklanamama ve ayrilmazlik bunlarin basinda gelmektedir
(Middleton ve Clarke, 2001:42; Kotler vd., 2003:42; Oztiirk, 2003:10; Uygur, 2007:40;
Hudson, 2008:14). Bunlar arasindaki ayrilmazlik (baz1 kaynaklara gore ayirt edilemezlik)
ozelligi tiiketici davranislar1 lizerinde onemli etkiye sahiptir. Ciinkii ayrilmazlik 6zelligi
nedeniyle turizm tiiketicileri tirtiniin sunuldugu yere gelme, {iretim ve tiikketimin ayni anda
gerceklesmesi silirecinde hizmet personeli ile etkilesime girme ve bu siireci diger
miisterilerle birlikte yasama gibi diger endiistriyel iiriinlerin tliketimi asamasinda
sergilemedikleri davranislari sergilemek durumundadirlar (Middleton ve Clarke, 2001:43;
Ic6z, 2001:35; Kotler vd., 2003:44). S6z konusu bu davraniglar, turizm {irtiniindeki
genisletilmis iiriin boyutlariyla da uyusmaktadir.

Turistlerin mal ve hizmete yonelik alg1 olusturma siirecinde genisletilmis {iriin
boyutlarinin etkisi yadsinamaz. Olusacak olumlu ya da olumsuz algi, hizmetin sunuldugu
ortam, hizmet personeli ve diger miisterilere yonelik olusacak olan algilarin toplami
olacaktir (Tekeli, 2001:37). Ornegin; bir konaklama isletmesinde tatilini gecirmekte olan
bir turist, isletmenin konumu, i¢ ve dis dekorasyonu, personelin goériinimii yani
atmosferinden olumlu ve/veya olumsuz yonde etkilenebilecegi gibi, tatil siirecinde
etkilesimde bulundugu hizmet personelinin kendisine yonelik tutum ve davraniglarindan da
olumlu ve/veya olumsuz ydnde etkilenecektir. Ote yandan, isletmede kendisi gibi tatilini
gecirmekte olan diger miisterilerin tutum ve davranislar1 da olusacak olan olumlu ve/veya

olumsuz algiy1 etkileyecektir. Agiklanan bu nedenlerle, arastirma kapsaminda sadece
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genisletilmis iirlin ele alinmakta olup, genisletilmis {iriintin ii¢ unsuru dikkate alinmstir.

Bunlar: ortam (atmosfer), hizmet personeli ve miisteri etkilesimidir.

11.2.3. Tiiketim Sonrasi Davrams Egilimi

Tiketicilerin bir liriinli kullanmalarindaki temel amag, bir ihtiyaci tatmin etme
beklentisidir. S6z konusu beklentinin karsilanip karsilanmamasina ve bu karsilanmanin
diizeyine gore tiiketicide iirline yonelik olumlu ve/veya olumsuz bir algi olusmaktadir
(Odabas1 ve Barig, 2002:387). Tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmasi sonrasinda tiriine
yonelik gelistirdikleri olumlu algilari, onlarin tiiketim sonrasi olumlu davranig egilimi
gelistirmelerine sebep olmaktadir. Bu davranis egilimi (Zeithaml vd., 1996:34);

a) hizmet alinan isletme hakkinda pozitif goriis belirtmek,

b) isletmeyi bagkalarina tavsiye etmek,

c) isletmeye bagliliga devam etmek ve

d) isletmeye daha fazla 6demeye razi olmak olarak siralanmaktadir.

Bu bakis agisindan hareketle, turistlerin genisletilmis {iriin algisinin onlarin
tiketim sonrasi davranis egilimleri iizerinde belirleyici rol oynayabilecegi varsayilabilir.
Soyle ki; turistlerin genisletilmis {riin algilariin pozitif yonlii olmasit durumunda,
devaminda gosterecekleri davranis egiliminin de pozitif yonlii olacagi varsayilabilir.
Genisletilmis tiriin algilarinin negatif oldugu durumlarda ise bunun tersi yonde yani negatif

yonlii davranis sergileyebilecekleri savunulabilir.



111. BOLUM: ALANYAZIN TARAMASI

Calismanin  bu boliimiide yiikkleme ve giivene yoOnelik c¢alismalar
incelenmektedir. Boliimde oncelikle yiikleme kuraminin pazarlama ve turizmde nasil ele
alindig1 ve tiiketici davraniglarindan hangileri ile iligkilendirildigi incelenmistir. Daha

sonra ise giiven ve yiiklemeye yonelik ¢caligmalar ayrintisiyla ele alinmistir.

I11.1. Pazarlamaya Yonelik Calismalarda Yiikleme Kuram

1950’lerden bu yana insan davraniglarini inceleyen sosyal psikoloji, sosyoloji,
psikoloji ve antropolojinin ilgi alaninda olan yiikleme kurami, pazarlamada tiiketici
davraniglarinin 6nem kazanmaya bagladigi 1970°’li yillardan itibaren yaygin olarak
kullanilmaya baglanmistir (Mizerski vd., 1979:131). S6z konusu c¢alismalarda,
pazarlamanin yiikleme kuramlar ile ne sekilde iligkilendirildigi Tablo 2’de verilmistir.
Tablo 2’deki veriler, pazarlama alanindaki caligmalar1 yaymlayan ve en ¢ok atif alan
dergiler siralamasindaki ilk bes dergiden (Steward ve Lewis, 2010:86) elde edilmistir.
Yiikleme kuramu ile tiiketici davraniglarina yonelik calismalarin genis bir derlemesi 1988
yilinda Folkes (1988) tarafindan yapildigi i¢in, yapilan tarama 1990 yilindan itibaren
giinlimiize kadarki zamani1 kapsamaktadir. Tabloda derlenen galismalar, 6ncelikle dergi ve
y1l Oncelik sirasina gore verilmistir. Daha sonraki siitunlarda arastirmacinin adi ve
calismanin  yili, Orneklemi ile yilikleme kuraminin iligkilendirildigi degiskenler
siralanmastir.

Tablo 2’deki verilerde dikkat ceken noktalardan bir tanesi, pazarlama
alanindaki caligsmalarda yiikleme kuraminin agirlikli olarak siire¢ ya da ¢ikti olarak ele

alintyor olmasidir. Kuramin pazarlama alaninda bu sekilde ele aliniyor olmasi, olaylar,



23

olgular ve davraniglar1 yorumlayarak, davranislarimizi bu dogrultuda gergeklestirdigimiz

tamimryla da uyumludur.

Tablo 2: 1990-2014 yillar1 arasindaki yiikleme kuramina yonelik pazarlama arastirmalari

No Yazar (lar) Yil Orneklem Iliskilendirilen degiskenler Yaym adi
1 | Bitner, 1990 Seyahat acentesi Tatmin, kalite algisi, davranigsal niyet J. of marketing
kullanicilart
Curren, Folkes ve . o .
2 Steckel, 1992 MBA o6grencileri Pazarlama karar1, performans J. of marketing
3 | Jonston ve Kim, 1994 Satise1 ve dgrenciler Satis eforu, performans, beklenti J. of marketing
4 Bitner, Booms ve Mohr, | Hizmet sektorii Tiiketici tatmini 3. of marketing
1994 caliganlari
5 | Osterhus, 1997 Tiiketiciler Kisisel norm, sorumluluk J. of marketing
Dixon, Spiro ve Jamil, | Finansal hizmet . -
6 2001 temsilcileri Performans, davranigsal niyet J. of marketing
7 ;(r)%e ve Supphellen, Kolej dgrencileri Ortak tiretim, kisisel tiretim, kisisel biitiinlesme J. of marketing
8 Bower ve Maxham, Online miisteriler U_run_ladelerl, miisteri algist, pigsmanlik, harcama 3. of marketing
2012 niyeti.
9 Eggé’ Jun ve Shocker, Ogrenciler Marka degeri j. of mar. researh
10 ﬁ;)g\l;lls ve Simonson, Tiiketiciler Fiyatlama, dagitim, tiiketici tercihleri j. of mar. researh
Baumgartner, Sujan ve | Isletme lisans . .
11 Padgett, 1997 darencileri Reklam, duygusal tepki j. of mar. researh
12 | Hibbard vd., 2001 Bayii ve tedarikgiler 1liski kalitesi, bayi performansi, bagimlilik j. of mar. researh
Broniarczyk ve Pazarlama lisans . .
13 Gershoff, 2003 dgrencileri Marka degeri j. of mar. researh
14 | Khan ve Dhar, 2006 Univ. dgrencileri Tiiketici tercihi j. of mar. researh
Pham, Goukens, Univ. Ogrencileri ve .. . .
15 Lehmann ve Stuart, 2010| calisanlart Kisisel farkindalik, tatmin j. of mar. researh
16 | Stern, 1994 Televizyon reklami Reklam, empati, j. of con. research
17 | Weiner, 2000 Tiiketiciler Tatmin, tikketici davranisi j. of con. research
18 ;%rg)lizewskl Ve MEYVIS, Lisans 6grencileri Marka, islem akiciligi, tekrarlama siklig j. of con. research
19 -nggzs Mittal ve Ross, Yoneticiler Sorumluluk, istikrar, miisteri tatmini j. of con. research
20 | Morales, 2005 Oprenciler Performans, ddeme istegi j. of con. research
21 | Miller ve Khan, 2005 Ogrenciler Renk, tad (6zellik), tiiketici tercihi j. of con. research
22 | Chernev, 2005 Universite dgrencileri | Ozellikler, tiiketici secimi j. of con. research
Janakiraman, Meyer ve . . R T - e .
23 Morales, 2006 Lisans 6grencileri Tiiketici tecriibesi, harcama egilimi j. of con. research
24 | Horsky ve Nelson 1992 | Otomobil kullanicilar1 | Performans, giivenilirlik, yakinlk, prestij Marketing science
25 | Green ve Krieger 1995 | Bilgisayar kullanicilar1 | Marka tercihi, satin alma egilimi, fiyatlama Marketing science
26 | Herpen ve Pieters 2002 | Lisans 6grencileri Uriin gesitliligi, {iriin yonetimi, {iriin tercihi Marketing science
Sinha, Inman, Wang ve | Temizlik malz. < L T . . . .
27 Park, 2005 Kullanicilar Baglilik, tiiketici tercihi, iiriin yonetimi, ¢esitlendirme | Marketing science
28 | Badovick 1990 Satis elemanlart Efor,_ istikrar, beklenti, kendini suglama, pigsmanlik, J. of the'Acad. of
tatmin Mar. Science
. e Basarl, basarisizlik davranis (kinama, kovma, sessiz | J. of the Acad. of
29 | Bellizi ve Norvell, 1991 | Satis yoneticileri kalma) Mar. Science
Griffin, Babin ve - T J. of the Acad. of
30 Attaway, 1996 Hane halki Olumsuzluk, iiriin deneyimi, riskten kaginma Mar. Science
T . . . J. of the Acad. of
31 | Fang vd., 2005 Satis yoneticileri Satis kontrolii, kabiliyet, performans, tatmin Mar. Science
32 | Dutta vd., 2007 Lisans 6grencileri Fiyatlandirma, tekrar satin alma niyeti J. of the.Acad' of
Mar. Science

Tablo 2’deki verilerde dikkat ¢eken bir baska nokta ise; yiikleme ile

iliskilendirilen degiskenlerin tatmin, baglilik, satin alma niyeti, tiiketici tercihi, harcama
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egilimi, tekrar satin alma niyeti gibi bagimli degiskenler olmasidir. Bu durum, tiiketicilerin
agirlikli olarak olaylar, olgular ve davranislardan hareketle olumlu ve/veya olumsuz bir
yiiklemede bulunduklarini, bunun sonucunda da bir tutum ve/veya davranis
gergeklestirdiklerini gostermektedir. Bu bakis agisindan hareketle yiikleme kuraminin
pazarlama, Ozellikle de tiiketici davraniglar1 agisindan son derece Onemli oldugu

sOylenebilir.

I11.2. Turizme Yonelik Calismalarda Yiikleme Kurami

Yiikleme kuraminin turizm arastirmalarinda kullanimina yonelik yapilan
tarama, 1990 yilindan itibaren gilinlimiize kadarki zamani kapsamaktadir. S6z konusu
tarama, turizmdeki tiiketici davramiglari ile yiikleme kurammin ne sekilde
iligkilendirildigini gérmeye yoneliktir.

Taramadan elde edilen veriler Tablo 3’de yer almaktadir. Veriler turizm
alanindaki caligmalar1 yaymlayan ve en ¢ok atif alan dergiler siralamasindaki ilk bes
dergiden (Mckercher, Law ve Lam, 2006:1241) derlenmis olup, arastirmacinin adi ve
calismanin yili, orneklemi ile yiikleme kuraminin iliskilendirildigi degiskenler olarak
siralanmustir.

Tablo 3: 1990-2014 Yillar1 Arasinda Yiikleme Kuramina Yonelik Turizm Arastirmalar

No Yazar (lar) Yil Orneklem iliskilendirilen Degiskenler Yaym Adi

Jackson, White ve

1 Schmierer, 1996 Turistler Deneyim Annals of tourism research

2 Fuchs ve Weiermair, Turistler Destmasyon kiyaslamasi, Tatmin, journal of travel research
2004 Memnuniyet

3 Chung ve Petrick, 2012 ¢ hat ucak F'y,a tlama, Duygusal tepki, Karglatirma, journal of travel research

yolculari Baglilik,

4 Chan vd., 2005 Engelliler Fiyat, Tutundurma, Tatmin, Rahatsizlik journal of sustainable tourism

5 Browning, FungSo ve Turistler Servis kalitesi algist , Servis standard: Joumal'of travel & tourism
Sparks,2013 marketing

Tablo 3’te dikkat cekecegi iizere 1990-2014 yillarinda turizm alanindaki
calismalar1 yayinlayan ilk bes dergide bulunan tiiketici davraniglar1 ve yiikleme kuramina

yonelik calisma sayist sadece bes adettir. Yine tabloda goriildiigii {izere, turizm alanindaki
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calismalarda da, pazarlama alanindaki ¢alismalara paralel sekilde yiikleme kurami agirlikli
olarak deneyim, tatmin, duygusal tepki, memnuniyet ve baglilik gibi bagimli degiskenlerle
iliskilendirilmektedir. Ancak, yiikleme kuraminin tiiketici davraniglariyla yakindan ilgili
oldugu ve bir hizmet sektorii olan turizm sektoriinde de tiiketici davranisinin son derece
onemli oldugu (Hacioglu, 2008:19) diisiiniildiigiinde turizm alanindaki yiikleme kuramina
yonelik ¢aligmalarin sinirli oldugu sdylenebilir.

Yukarida da bahsedildigi ilizere, 6zellikle 1990’11 yillardan itibaren yiikleme
kuramu ile tiiketici davraniglari arasindaki iliskiler hem pazarlamanin hem de turizmin ilgi
alanina girmistir. Ancak Tablo 2 ve Tablo 3’de goriilecegi iizere, tiiketici davranislari
acisindan son derece Onemli olan giivene yonelik yiikleme tutumlarinin ne pazarlama

alaninda ne de turizm alaninda yeterli ilgiyi gormedigi dikkate degerdir.

111.3. Giivene Yonelik Calismalarda Yiikleme Kurami

Giiven, tiiketici davranis1 ve algi siirecinde daha 6nce incelenmis olan tatmin,
memnuniyet, baglilik gibi degiskenlerle paralel agsamalara diigmektedir. Bu nedenle giiven
degiskeninin yiikleme ile iliskilendirilerek incelenmesinin geregi anlam kazanmaktadir.
Yine de, su ana kadar yapilan saptamalardan emin olmak igin, literatiir tarama bigimi
degistirilerek giiven ile yiikleme kurami birlikte taranmistir. Bu taramaya iligkin detaylar

asagida agiklanmaktadir.

Giiven ve yiikleme tutumlarina yonelik olarak, 1 Ocak 2014 ile 31 Agustos
2014 tarihleri arasinda, EBSCO Host, SAGE Journals, J Stor veri tabanlarinda ve Google
Scholar arama motorunda yapilan ayrintili ve tekrarli aramalarda asagida ayrintilari verilen
uluslararasi arastirmalara ulasilmistir. Ulasilan dokuz arastirmadan sadece dordii

pazarlamaya yonelik, diger ti¢li orglitsel davranisa yonelik, geri kalan ikisi ise sosyal
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psikoloji ile ilgilidir. Yine ayni tarihlerde ve ayni1 konuya yo6nelik Tiirkiye’de yapilmis olan
arastirmalarla ilgili EBSCO Host, Google Akademik, YOK Ulusal Tez Merkezi ve
Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi ile SOID gibi siireli yaymlarda yapilan ayrmtili

aramada, bu konuya yo6nelik yapilan bir arastirmaya ulasilamamustir.

Tablo 4: Sosyal Psikoloji Alaninda Ulasilan Makalelere Yonelik Tarama Ozeti

Sira | Yazar(lar) Veri
vevil Alan toplama Bulgular Kapsam
y yontemi
. -Olumlu yaklasim giiveni olumlu yonde, olumsuz .
Miller ve . T . . Yiikleme sadece
Sosyal Gozlem ve yaklagim ise giiveni olumsuz yonde etkilemekte, .
1 Rempel, . , . . . i¢sel/digsal boyutlartyla
psikoloji gorlisme -Olumlu yaklasima igsel, olumsuz yaklagima ise 3 .
2004 . degerlendirilmistir.
digsal yiikleme yapilmakta.
Stouten, Sosval Senaryo ve -Giiven ve diriistliigiin yiiksek oldugu durumlarda Yiikleme sadece
2 Cremer ve sik):)lo'i anket igsel, diisiik oldugu durumlarda dissal yiikleme i¢sel/digsal boyutlariyla
Dijk, 2006 P ! uygulamas1 | yapilmakta. degerlendirilmistir.

Sosyal psikoloji alaninda yapilan ¢aligmalara iligkin tarama o6zeti Tablo 4’de
verilmektedir. Tabloda goriildiigii lizere sosyal psikoloji alaninda yapilan g¢alismalardan
ulagilan ilk ¢alisma, Miller ve Rempel (2004) tarafindan gergeklestirilen ¢alismadir. Miller
ve Rempel (2004), 75 evli ¢ift lizerinde yaptiklari ¢alismada evli ciftlerin tekrar eden,
evlilige yonelik bir problemi karsilikli ¢6zmede eslerin birbirlerine yonelik giiven
yiiklemelerini incelemislerdir. Iki asamada gergeklestirilen ¢alismanin birinci asamasi,
eslerin s6z konusu problemi karsilikli tartisarak ¢6zmeye yonelik goriismeleri, video kaydi
altina alinmis ve bu siirecteki davramislari izlenmistir. Ikinci asamada ise eslere telefonla
ulasilarak kendilerine yine ayni konuya yonelik sorular sorularak goriisleri alinmistir.
Calisma sonucunda, eslerin birbirlerine karsi olumsuz yaklasimlarinin karsilikli olarak
giiven yargilarin1 olumsuz etkiledigi, olumlu yaklagimlarinin ise giiven yargilarini olumlu
yonde etkiledigi goriilmiistiir. Ote yandan eslerin birbirlerine kars1 olumsuz yaklasimlar

eslerine (dissal) olumlu yaklagimlari ise kendilerine (i¢sel) yiikledikleri gorilmustiir.
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Stouten vd. (2006) tarafindan yine sosyal psikoloji alaninda yapilan bir baska
calismada, giiven ve diiriistliige yonelik yiikleme tutumlar1 incelenmistir. Ug asamali
olarak ve bir senaryo lizerinden gergeklestirilen ¢alismanin birinci asamasina 80, ikinci
asamasina 108, {i¢iincli asamasina ise 64 lisans 6grencisi katilmistir. Calisma sonucunda
giivenin ve diiriistliigiin yiiksek oldugu durumlarda igsel yiikleme, olmadig1 ya da diisiik
oldugu durumlarda ise digsal ylikleme yapildig1 goriilmiistiir.

Sosyal Psikoloji alaninda giiven ve yiiklemeye yonelik yukaridaki her iki
caligmada dikkat ¢eken birinci unsur, yiiklemenin sadece konum boyutuyla inceleniyor
olmasidir. Bir bagka dikkat ¢eken nokta ise olumlulugun kendine (i¢sel), olumsuzlugun ise
kars1 tarafa (digsal) yiikleniyor olmasidir. Bu durum kuramin konum boyutuyla da
ortiismektedir.

Yonetim ve organizasyon alaninda yapilan ¢aligmalara iliskin tarama ozeti
Tablo 5’de verilmektedir. Tabloda goriildiigli iizere yonetim ve organizasyon alanina
yonelik ulagilan ilk makale, Tomlinson ve Mayer (2009) tarafindan gerceklestirilmistir.
Yapilan tarama calismasinda, giiven ve giivenirligin insasinda yiikleme tutumlarim
Weiner’in yiikleme kurami agisindan incelemislerdir. Calismaya gore giivene yonelik
olumsuz ¢iktilar daha ¢ok digsal, kontrol edilemez ve gecici olarak algilanmaktadir. Ote
yandan, giivenirligin insas1 bakimindan 6ziir dilemenin igsel, kontrol edilebilir ve kalici
oldugu belirlenmistir.

Y onetim organizasyon alaninda yapilan bir baska tarama ¢aligmasi ise Hatzakis
(2009) tarafindan gergeklestirilen c¢alismadir. Hatzakis (2009) s6z konusu calismasinda
Weiner’in yiikleme boyutlarina bazi eklemeler yapmistir. Bunlardan ilki igsel/digsalin
yanina durumsal (situational) boyutun eklenmesidir. Bir baska eklenen boyut

kisisel/evrensel (personal/universal) ve son eklenen boyut ise 6zel/genel (specific/global)
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boyutudur. S6z konusu boyutlar, giiven yargilarinda pozitif ve negatif etkilere sebep

olacagi varsayimiyla incelenmistir.

Tablo 5: Yoénetim Organizasyon Alaninda Ulasilan Makalelere Yonelik Tarama Ozeti

S Yazar(lar) veri
ra e vil Alan toplama Bulgular Kapsam
ve y1
y yontemi
-Giivenirligin ingasinda giivene yonelik
olumsuz ¢iktilarda digsal/kontrol Sadece literatiir taramasi
1 Tomlinson ve | Yonetim ve Literatiir edilemez/gegici yiikleme, yapilmus, bulgular
Mayer, 2009 organizasyon taramasi -Giivenirligin ingast siirecinde 6ziir dilemeye uygulama ile
ise i¢sel/kontrol edilebilir/kalict yiikleme desteklenmemistir.
yapilmakta.
-Weiner’in yiikleme boyutlarina bazi . .
Sadece literatiir taramasi
. o . . eklemeler yapilmakta (durumsal,
Hatzakis, Yonetim ve Literatiir . . yapilmis, bulgular
2 . kisisel/evrensel, genel/ozel) .
2009 organizasyon taramasi . . .| uygulamaile
-S6z konusu boyutlarin giiven yargilarina etki .
. desteklenmemistir
edecegi savunulmakta.
-Bireysel giiven, takim giiveni ve orgiitsel . .
R Lo Sadece literatiir taramasi
o . . giiven oOnciilleri ve ¢iktilariyla ortaya .
3 Fulmer ve Yonetim ve Literatiir konmakia yapilmis ve yiikleme
Gelfand, 2012 | organizasyon taramasi B o L boyutlari dikkate
-S6z konusu giivenlere yonelik giiclii ve zayif
K alinmamustir.
yanlar belirlenmeye ¢aligilmakta.

Yonetim organizasyon alaninda ulasilmis olan, konuya yonelik son calisma
Fulmer ve Gelfand (2012) tarafindan gergeklestirilmistir. Fulmer ve Gelfand (2012)’in
calismas1 da yukaridaki iki ¢aligma gibi tarama ¢aligmasi olup, sistematik ve kapsamli bir
bakis ortaya koymayir ve gelecekteki benzer caligmalara bir tasar1 sunmayi
amaglamaktadir. Calismada 2002-2012 yillar1 arasindaki konuya yonelik aragtirmalardan
hareketle bireysel giiven, takim giiveni ve orgiitsel giiven onciilleri ve ¢iktilar1 bakimindan
incelenerek, gii¢clii ve zay1f yonleri ortaya konmaya ¢aligiimstir.

Giiven ve yiiklemeye yonelik yonetim organizasyon alaninda gergeklestirilmis
olan yukaridaki ti¢ ¢alismanin da birer tarama (review) g¢alismasi olmasi birinci dikkat
ceken noktadir. Bir baska dikkat ceken nokta ise Tomlinson ve Mayer (2009)’in
caligmasinda giivene yonelik olumlu ve olumsuz ¢iktilar agisindan yiiklemenin incelenmis

olmasi ve s6z konusu yiikleme bi¢gimlerinin Weiner’in yiikleme kuraminda 6ne siirdigt

basari/basarisizlikla uyusuyor olmasidir. Ote yandan Hatzakis (2009)in yiikleme
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boyutlarina yonelik yapmis oldugu eklemelerin uygulamali ¢alismalarla desteklenmemis
olmas1 6nemli bir eksiklik olarak goriilebilir.

Pazarlama alaninda yapilan c¢alismalara iligkin tarama ozeti Tablo 6’da
verilmektedir. Tabloda goriildiigli lizere pazarlama alaninda giiven ve yiiklemeye yonelik
ulasilan ilk caligma, Mallalieu (2005) tarafindan Amerika’da 234 satin alma yoneticisi
ve/veya mudiirliniin katilimiyla gerceklestirilen calismadir.

Bir senaryo kapsaminda gerceklestirilen Mallalieu (2005)’nin ¢alismasinda
giivene yonelik yiiklemeler konum ve kalicilik boyutlariyla incelenmistir. Giliven kaybi ve
giivenin yeniden insast konusunda ¢ok az ¢alisma oldugunu belirten Mallalieu (2005), s6z
konusu calismasinda miisterilerin glivene yonelik yaptiklar1 yiiklemelerin giiven kaybi
ve/veya giivenin yeniden insasi ilizerindeki etkisinin oldukg¢a yiiksek oldugunu ileri
siirmektedir. Inceleme sonucunda igsel ve kalic1 yiiklemenin, dissal ve gegici yiiklemeye

oranla, gliveni olumsuz yonde daha fazla etkiledigi goriilmiistiir.

Tablo 6: Pazarlama Alaninda Ulasilan Makalelere Yonelik Tarama Ozeti

Sira | Yazar(lar) Veri
ve il Alan toplama Bulgular Kapsam
y yontemi
Calismadaki igsel
Senarvo ve -Giivene yonelik yiiklemeler, giiven kayb1 ve/veya digsal yiikleme,
1 Mallalieu, Pazarlama ankety glivenin ingasina onemli diizeyde etki etmekte, teorideki kontrol
2005 -Igsel ve kalici yiikleme, dissal ve gegici yilklemeye | edilebilir/kontrol
uygulamasi yu & yu Y
yeu oranda giiveni olumsuz yonde daha fazla etkilemekte. | edilemez boyutuyla
uyusmaktadir.
-Giivene yonelik, yetkinlik, yardimseverlik, diiriistliik
Lo .. | olmak iizere ii¢ boyut belirlenmekte. Giiven boyutlarindan
2 \é\gnb%:aet Pazarlama L%e:r:(kaertlallzl -Olumlu yiiklemeler giiveni olumlu yonde sadece {i¢ii incelenmis,
2008 ' uveulamast etkilemekte. yiikleme boyutlari
Ve -Yetkinlige yonelik yiiklemenin etkisi digerlerine dikkate alinmamustir.
oranda daha yiiksek olmakta.
-Servis kalitesi ve degere yonelik yiikleme giiven ve
Vlachos, Literatiir tavsiye davramsini pozitif yonde etkilemekte. Servis kalitesinin
Tsamakos, taramasi ve -Egoistlik ve ortaklarin ¢ikarlarina yonelik yiikleme | baghliga yonelik etkisi
3 Vrochopolus | Pazarlama anket ise giiven, tavsiye davranisi ve bagliligi negatif yonde | tespit edilememis ve
ve Avramidis, uveulamast etkilemekte. yiikleme boyutlari
2009 Ve -Stratejik yaklasimsa, sadece baglilig1 negatif yonde | dikkate alinmamuistir.
etkilemekte.
-Yiiksek giiven diizeyine sahip kisiler pozitif servis
Literatiir deney%m}nde? igsel yukleime, negatif servis Yiikleme boyutlarindan
- deneyimine ise digsal yiikleme yapmakta. .
Li, Jiang ve taramasi ve S, L AR sadece i¢sel/digsal
4 Pazarlama -Diisiik giiven diizeyine sahip kisiler ise bunun tam -
Chou, 2011 anket S e . S boyut dikkate
uyeulamas: tersi }./onun(%e, pozm_f servis deneyimine digsal, alinmistir
Ve negatif servis deneyimine ise igsel yiikleme ’
yapmakta.
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Mallalieu (2005)’nun ¢alismasinin siirhiliklarindan bir tanesi, igsel yliklemeyi
miisterinin etkilesimde bulundugu satis elemaninin kontrol edebilecegi unsurlar olarak
degerlendirirken, dissal yliklemeyi satis elemaninin kontrol edemeyecegi unsurlar olarak
degerlendirmis olmasidir. Bu yaklasim kuramdaki konum boyutundan ¢ok kontrol
boyutuyla uyusmaktadir. Calismada dikkat ¢eken bir baska sinirlilik ise gegici yiikleme,
satis elemaninin yetenegi ile iliskilendirilirken, kalic1 yiikleme, satis elemaninin kisisel
ozelligi (iyi niyet, yardimseverlik vb.) ile iliskilendirilmesidir. Oysa teori kisisel 6zellikleri,
ister kalict ister gecici olsun, igsel ve kontrol edilebilir olarak boyutlandirmaktadir.
Pazarlama alaninda giiven ve yiiklemeye yonelik ulasilan ikinci ¢alisma, Wang
ve Benbasat (2008) tarafindan gerceklestirilen arastirmadir. Wang ve Benbasat (2008),
Amerika’da yaptiklar1 ¢alismada, canli destek temsilcilerine (online recommendation
agents) yonelik giiven yiiklemelerini incelemislerdir. 120 niversite Ogrencisinin
katilimiyla gergeklestirilen arastirmada, ilk asamada canli destek temsilcilerinin
kullandiklar1 yazili protokollerde gilivene yonelik yapilan igerik analizi sonucuna gore
yetkinlik, yardimseverlik ve diiriistlik olmak {izere {i¢ temel giiven boyutunun oldugu
ortaya ¢ikmistir. Calismanin ikinci asamasinda katilimeilara bu {i¢ giiven boyutu iizerinden
gelistirilen dl¢ek uygulanmistir. Caligmaya gore olumlu yiiklemelerin giiveni olumlu yonde
etkiledigi ve bu yiiklemeler arasinda yetkinlige yonelik yiiklemenin etkisinin, digerlerine
oranla gorece daha yiiksek oldugu savunulmaktadir.
Wang ve Benbasat (2008)’in ¢alismasindaki smirliliklardan bir tanesi giiven
boyutlarindan sadece Ttgiiniin (vetkinlik, yardimseverlik, diiriistliik) dikkate alinmis
olmasidir. Ayrica yapilan yiiklemelerin yiikkleme boyutlari agisindan (konum, kalicilik,

kontrol) incelenmemis olmasi da 6nemli bir eksiklik olarak degerlendirilebilir.
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Pazarlama alaninda giiven ve yiiklemeye yonelik ulasilan bir baska caligsma,
Vlachos vd. (2009) tarafindan cep telefonu kullanicilarina yonelik yapilan ¢alismadir. S6z
konusu c¢alisma, tiiketicilerin isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine
yonelik yiiklemelerinin giiven, baglilik ve tavsiye davranmist iizerindeki etkilerini
belirlemeye yoneliktir. Calismada kurumsal sosyal sorumluluk algisi, servis Kalitesi,
egoistlik, deger, stratejik yaklasim ve ortaklarin ¢ikar1 boyutlariyla degerlendirilmistir.
Calisma sonucunda servis kalitesi ve degere yoOnelik yiikklemenin giiven ve tavsiye
davranigin1 olumlu yonde etkiledigi, egoistlik ve ortaklarin ¢ikarlarina yonelik yiiklemenin
ise gliven, tavsiye davranisi ve baglilik degiskenlerini olumsuz yonde etkiledigi ortaya
cikmistir. Stratejik yaklasimin ise sadece baglilik degiskenini olumsuz yonde etkiledigi
tespit edilmistir.

Vlachos vd. (2009)’nin ¢alismasinda dikkat ¢eken birinci nokta servis kalitesi
algisinin giiven ve tavsiye davranigini olumlu yonde etkiledigi tespit edilirken, bagliliga
yonelik etkisinin tespit edilememis olmasidir. Oysa literatiirdeki yaygin goriis servis
kalitesinin, giiven ve tavsiye davranisinda oldugu gibi, baglilig1 da olumlu yonde etkiledigi
yoniindedir (Karatepe ve Avci, 2002; Chiou ve Droge, 2006; Banar ve Ekergil, 2010). Bir
diger dikkat ¢eken nokta ise yukaridaki son iki ¢alismada oldugu gibi, yiiklemelerin sadece
olumlu/olumsuz olarak ele alinip, kuramdaki boyutlar1 (konum, kalicilik, kontrol) agisindan
degerlendirilmemis olmasidir.

Pazarlama alaninda giiven ve yiiklemeye yonelik ulasilan son ¢alisma, Li vd.
(2011) tarafindan Cin’in giineybati kesiminde iki asamali olarak gergeklestirilen
aragtirmadir. Li vd. (2011) birinci asamasina 65 yonetim programi §grencisinin, ikinci
asamasina ise yine ayni bolgede faaliyet gosteren biiyiikk bir elektrik sirketinin 107

calisaninin katildigi ¢alismada, yiiksek ve diisiik giiven diizeyindeki kisilerin olumlu ve
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olumsuz servis deneyimlerine yonelik yiikleme boyutlarini incelemislerdir. Calismanin
sonuglarina gore; yiiksek giiven diizeyindeki kisilerin olumlu hizmet deneyimlerinde igsel
yiiklemede bulunduklar, diisiik gliven diizeyindekilerin ise bunun aksine dissal yiiklemede
bulunduklar1 ortaya c¢ikmistir. S6z konusu yiikleme bigimleri olumsuz hizmet
deneyimlerinde ise tam tersine gergeklesmektedir. Yani yiiksek giiven diizeyindekiler
olumsuz deneyimlerde digsal yiikleme yaparken, diisiik giiven diizeyindekiler bunun aksine
i¢sel yiiklemede bulunmuslardir.

Li vd. (2011)’nin calismasinda dikkat ¢eken nokta, calismanin servis
deneyimine yonelik olumlu ve/veya olumsuz yiiklemeyi incelerken yiiklemenin sadece
konum boyutunu dikkate almis olmasi, ayrica dissal boyutla ilgili olarak neyin (atmosfer
mi?, etkilesimde bulunulan personel mi?, Hizmet alan diger miisteriler mi?) temel
alindigimin belirsiz olmasidir.

Ozetle; yiikleme ve giivene yonelik ulasilan uluslar arasi ¢aligma sayis1 toplam
dokuz adettir. Bu ¢alismalardan pazarlama alaninda olan dort adedine bakildiginda
yiikkleme boyutlarmin ya tamamen goz ardi edildigi (Wang ve Benbasat, 2008), ya da
sadece bir kismmin dikkate alindigr (Mallalieu, 2005; Vlachos vd., 2009; Li vd., 2011)
goriilmektedir. Ote yandan, galigmalarin bazilarinda i¢sel boyut, giiven yargisini yasayana
atfedilirken (Li vd., 2011), bazilarinda ise giiven yargisini olusturan karsi taraftaki kisiye
atfedilmektedir (Mallalieu, 2005). Oysa kuramdaki i¢sel boyut duyguyu yasayan Kkisi
olarak tanimlanirken, dissal boyut duygunun olusumunda etkili olan olay, olgu ya da
davranig olarak tanimlanmaktadir. S6z konusu bu tespitlerden hareketle, pazarlama
alaninda ulasilan yiikleme ve giivene yonelik dort adet calismanin yeni caligmalarla

gelistirilmeye ihtiyact oldugu sonucuna varilabilir.



IV. BOLUM: YONTEM

Bu boéliimde, oncelikle arastirmaya yonelik dnceki boliimlerde ayrintisiyla yer
alan literatiir incelemesi ve problem tanimindan hareketle olusturulan arastirma modeli yer
almaktadir. Devaminda arastirma sorular1 ve hipotezler gerekgeleriyle birlikte
siralanmaktadir. Sonrasinda ise ortaya konulan arastirma sorulari ve hipotezlerin test
edilmesine yonelik olusturulan veri toplama araci, dayanaklar1 ve gelistirilme siireci ile

birlikte verilmektedir. Boliimde son olarak veri toplama siirecine yer verilmistir.

IV.1. Arastirma Modeli

Arastirma modeli, verilerin arastirmanin amacina hizmet edebilmesi ve uygun
sekilde toplanabilmesi igin gereken kosullarin saglanmasi seklinde tanimlanmakta olup,
deneme ve tarama modelleri olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir (Karasar, 2003:76).
Deneme modellerinde neden-sonug iliskileri aranirken, tarama modellerinde ge¢miste ya
da su an var olan bir durumun gézlenmesi s6z konusudur.

Tarama modelleri kendi igerisinde genel ve Ornek olay taramalar1 olarak
ayrilmaktadir. Genel tarama modelleri de kendi igerisinde tekil ve iligskisel tarama olarak
iki ayr1 baslikta incelenmektedir. Tekil tarama modelleri degiskenlerin tek tek, tiir veya
miktar olarak olusumlarini incelemeye yoneliktir. iliskisel tarama modelleri ise degiskenler
arasinda birlikte degisim olup olmadigini, eger varsa degisimin derecesini belirlemeye
yonelik modellerdir (Karasar, 2003:81).

Yukaridaki bilgiler dogrultusunda arastirmanin bir tarama modeli oldugu ve bu
tarama modelinin genisletilmis {iriin algis1 boyutlarini ve yiikleme boyutlarini belirleme
asamasiyla tekil tarama modelini; genisletilmis iiriin algisi, yiikkleme boyutlari, giiven ve

tiikketim sonrasi1 davranis egilimi degiskenleri arasindaki iligkileri inceleme asamasiyla ise
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iliskisel tarama modelini barindirdig1 sdylenebilir. S6z konusu arastirma degiskenlerinin

simgesel gosterimi Sekil 1’de verilmektedir.

Sekil 1: Arastirma Degiskenlerinin Simgesel Gosterimi

GENISLETILMIiS
URUN ALGISI

PERSONEL
ALGISI

- YUKLEME TUTUMU
ATMOSFER ' " COVEN DAVRANIS
ALGISI \ v EGILIMI

o Y SUREC (DikMyorumlama) C”mm)ammﬁ
GIRDI (Uyaranlar‘ve maruz kalma)

_

Literatiirde, 6zellikle 1990’1 yillarin basindan itibaren pazarlama ve tiiketici
davraniglarinda ytikleme sekilleri ilgi konusu olmaya baslamistir. S6z konusu dénemlerde
yapilan ¢alismalarda, yiikleme ile tiiketici davraniglarindan tatmin (Badovick, 1990; Bitner,
1990; Bitner vd., 1994; Weiner, 2000;Tsiros vd., 2004; Fang vd., 2005; Pham vd., 2010),
baglilik (Ellen vd., 2000; Hibbard vd., 2001), satin alma niyeti (Bitner, 1990; Weiner,
2000; Dixon, Spiro ve Jamil, 2001), tiiketici tercihi (Novlis ve Simonson, 1997; Miller ve
Khan, 2005; Chernev, 205; Khan ve Dhar, 2006), harcama egilimi (Morales, 2005;
Janakiraman vd., 2006; Bover ve Maxham Ill, 2012) ve tekrar satin alma niyeti
(Janiszewski ve Meyvis, 2001; Dutta vd., 2007) arasindaki iliskiler incelenmistir.

Yiikleme ile tiiketici davranislarindan tatmin, baglilik, tiiketici tercihi gibi
degiskenler siklikla inceleniyor olmasina ragmen, yine tiiketici davraniglar1 agisindan son
derece onemli olan gilivene yonelik ylikleme tutumlarinin nasil oldugu konusu yeterli ilgiyi

gormemistir. Bu bakis agisindan hareketle, ¢alismada genisletilmis iiriin algisina yonelik
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yiiklemelerin kime, neye, nasil ve ne diizeyde gergeklestiginin ve bu yiiklemelerin tiiketici
davraniglar1 agisindan 6nemli olan giivene etkisinin incelenmesine karar verilmistir.

Literatiirdeki yukarida siralanan caligmalarda incelenen iliskilerde bagimsiz
degisken olarak {iriin (Weiner, 2000; Ellen vd., 2000; Janakiraman vd., 2006) ve/veya
hizmete yonelik (Bitner, 1990; Browing vd., 2013) algilar dikkate alinmistir. Bu ¢alismada
da bagimsiz degisken, literatiirdekine paralel olarak, {iriine yonelik algi seklinde
belirlenmistir. Uriine yonelik algi dikkate alinirken iiriiniin alt boyutlarmdan olan
genisletilmis iirtin boyutu degerlendirmeye alinmig, diger boyutlar kapsam disi
birakilmistir. Bunun sebebi, bu boyutlarin tiiketicinin ne aldigin1 belirtirken, genisletilmis
tirlin boyutunun, tiiketicinin tirtinii nasil aldigini belirtiyor olmasidir (Middleton ve Clarke,
2001:129; Kaotler, vd., 2003:306; Uygur, 2007:241; Hudson, 2008:149). Ciinkii; hizmet
acisindan diisiiniildiigiinde, genisletilmis {irliniin unsurlari; hizmetin sunuldugu ortam,
hizmeti sunan personelle etkilesim, ayni hizmeti alan diger miisterilerin tutum ve
davraniglar1 ile misterilerin siirece katilmalar1 olarak siralanmaktadir (Kotler, vd.,
2003:306; Uygur, 2007:241). S6z konusu unsurlardan miisterilerin siirece katilimina
yonelik yiiklemenin ig¢sel olacagi ve yiikkleme boyutlarindan igsel yiiklemenin de bu
calismada kapsam dis1 birakilmasi sebebiyle modele dahil edilmemistir.

Modelin son béliimiinde, giiven ile tiiketim sonrasi davranis egilimi arasindaki
iliski incelenmektedir. Bunun sebebi, literatiirde giiven-baglilik iliskisini inceleyen
caligmalara siklikla rastlaniyor olmasina ragmen (Morgan ve Hundt, 1994; Andaleeb,
1996; Garbarino ve Johnson, 1999; Sahin, 2000; Chaudhuri ve Holbrook, 2001;
Macintosh, 2002), giiven ile tiiketim sonrasi davranis egilimini genisletilmis {irin algisi

acisindan inceleyen c¢alisma sayisinin sinirli olmasidir.
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Model incelendiginde, tiiketici davraniglart agisindan bilissel insan modelinde
(Cognitive man model) savunulan karar verme siireci ile Ortiistiigii goriilecektir. Tiiketici
karar verme siireci biligsel insan modelinde, tiiketicinin bir problem ¢6ziicii gibi davrandigi
ve bu siiregte Oncelikle girdi asamasinda (input) bazi uyaranlara maruz kaldigi, siireg
asamasinda (process) bu uyaranlar1 degerlendirdigi ve bir yargiya ulastigi, ¢ikti asamasinda
ise (output) bu yargi dogrultusunda bir davramis gelistirdigi savunulmaktadir (Khan,
2006:130).

Ote yandan model, yine tiiketici davramlarindan algilama siireciyle de
uyusmaktadir. Ciinkii algilama siirecinde de tiiketici bazi uyaranlara (Stimuli) maruz
kalmakta (exposure) ve bu siirece gore bir yorumlamada (interpretation) bulunmaktadir
(Kog, 2008:75).

Arastirma degiskenlerinin simgesel gosteriminde goriildiigii gibi, ¢aligmada
restoran miisterisi hizmet alimi asamasinda bazi uyaranlara maruz kalmakta (atmosfer,
hizmet personeli davranist ve miisteri etkilesimi) bunun sonucunda bir tutum gelistirmekte
(viikleme) ve bu tutum dogrultusunda bir yargi (giiven) ve bir davranis (tiketim sonrasi

davranis egilimi) gergeklestirmektedir.

IV.2. Arastirma Sorular

Aragtirmanin problem tanimi baghgi altinda irdelendigi iizere; insanlar olaylar,
olgular ve davranislara yonelik zihinsel algilar olustururlar. Insanlarin gelecekte
sergileyecekleri davraniglart {izerinde onemli etkiye sahip oldugu savunulan bu algilar,
yiikleme diye adlandirilmaktadir (Giirses, 2008:361).

Yiikleme kuraminin temelleri Heider (1958) tarafindan atilmis, siire¢ icinde
Jones ve Davis (1965) ve Kelley (1967) tarafindan gelistirilmistir. En kapsamli ve

pazarlama literatiirinde en yaygin benimsenen haline Weiner (1985) tarafindan
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getirilmistir. Weiner, yiikleme kuramini basari/basarisizlik agisindan degerlendirirken
konum, kalicilik ve kontrol boyutlariyla ele almistir (Hogg ve Vaughan, 2005:111).

Aragtirmanin kapsami bashigi altinda belirtildigi lizere ¢alismada yiiklemenin
konum boyutu sadece dissal agidan ele alinmakta, ic¢sel yiikleme ise kapsam dis1
birakilmaktadir. Bunun sebebi; igsel yiiklemenin kisilik ve karakter gibi kisisel faktorlere
atfediliyor olmasi sebebiyle, ¢ikarim iizerinden yonetsel oneri getirmeye olanak tanimadigi
diistincesidir.

Ote yandan, ¢aligmanin {iriin algis1 bashgi altinda agiklandig1 iizere “istek veya
ihtiyaci tatmin etmek iizere, tiiketim, kullanim, sahip olma ve dikkate alinma amaciyla
pazara sunulan seydir” diye tanimlanan iiriin (Kotler vd., 2003: 302), asil {iriin, gdriinen
iiriin, destekleyici iirlin ve zenginlestirilmis veya genisletilmis iirlin olarak dortlii bir tirlin
diizeyi seklinde agiklanmaktadir (Kotler vd., 2003:302; Oztiirk, 2003:46; Uygur,
2007:240). Yine ayni baslikta devamla, bilesenlerin son halkasini olusturan genisletilmis
tirtiniin atmosfer, yani hizmetin sunuldugu ortam, hizmet personeli ile miisteri etkilesimi,
miisterilerin birbirleriyle etkilesimi ve miisterilerin {iretim siirecine katilimini igerdigi
(Middleton ve Clarke, 2001:129; Kotler, vd., 2003:306; Uygur, 2007:241; Hudson,
2008:149) savunulmaktadir. Genisletilmig {Uirtin bu haliyle teorinin 6nermelerinde daha
once dikkate alinmayan ayrilmazlik 6zelligini yansitmaktadir.

Aragtirmanin kapsami baslig1 altinda aciklandig iizere ¢alismada genisletilmis
iirlin unsurlarindan atmosfer, hizmet personeli ve miisterilerle etkilesim inceleme konusu
yapilmakta; ancak miisterilerin {iretime katilimi kapsam dis1 birakilmaktadir. Bunun
nedeni, tliketicinin kendi dahli dogrultusunda gelisen bir siirecin maniple edilmesinin
mimkiin olmayabilecegi ve dolayisiyla bu anlamda getirilecek Onerilerin bu ¢alisma

cercevesinde anlamli bir ¢ikt1 sunamayabilecegi diistincesidir.



38

Bu diistinceden hareketle aragtirmanin temel amaci, miisterilerin genisletilmis
iriin algisina yonelik yiiklemelerinin nasil oldugunu ve bu yiiklemelerden hangisinin
giiven lizerinde daha fazla etkili oldugunu restoran 6rnegi iizerinden degerlendirmektir. Bu
amactan hareketle, ¢alismaya konu olan bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki
iliskileri sorgulayabilmek i¢in asagidak iki temel arastirma sorusu sorulmaktadir;

AS1: Genisletilmis tiriin algis1 kag boyuta ayrilmaktadir?

AS2: Genisletilmis tirline yonelik ylikleme tutumlar1 ka¢ boyuta ayrilmaktadir?

Yukarida siralanan arastirma sorulari, c¢alismada incelenen degiskenler
arasindaki iligkilerin belirlenmesine katki saglayacaktir. Belirlenen arastirma sorularina
bagli olarak gelistirilen hipotezler ve arastirma sorulari ile bunlarin dayanaklari, aragtirma

hipotezleri ve sorulari bagligi altinda agiklanmaktadr.

IV.3. Arastirma Hipotezleri ve Sorulari

Bu baslik altinda arastirma sorularindan hareketle olusturulan hipotezler ve
arastirma sorulari, dayanaklar1 ile birlikte sunulmaktadir. S6z konusu hipotezler ve
arastirma sorulari iki alt baglik altinda verilmekte olup, birinci alt baglikta iligki sorgulayan
hipotezler, ikinci alt baslikta ise aracilik etkisini sorgulayan arastirma sorulari olarak

siralanmaktadir.

IV.3.1. iliski Sorgulayan Hipotezler

Literatiirde dogrudan genisletilmis iiriin algis1 boyutlar1 ile yiikleme boyutlar
arasindaki 1iligkiyi arastiran bir calismaya rastlanmamistir. Ancak, arastirmanin giris
boliimiinde irdelendigi {lizere insanlarin olaylar, olgular ve davraniglara yonelik zihinsel
algilar olusturduklar1 ve bu algilarin onlarin gelecekte sergileyecekleri davraniglari

tizerinde 6nemli etkiye sahip oldugu savunulmaktadir (Giirses, 2008:361).
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Ote yandan, arastrmanin {iriin algis1 bashig altinda irdelendigi iizere,
tiikketicinin {irtinii nasil aldigin1 belirten genisletilmis {iriin diizeyi, hizmet agisindan
distiniildiigiinde hizmetin sunuldugu ortam (atmosfer), hizmeti sunan kisi (hizmet
personeli) ve ayni hizmeti alan diger miisterilerin tutum ve davranislarina (miisteri
etkilesimi) yonelik tiiketicilerin zihninde olusan olumlu ve/veya olumsuz algiyla
iliskilendirilmektedir (Middleton ve Clarke, 2001:129; Kaotler, vd., 2003:306; Uygur,
2007:241; Hudson, 2008:149). Bu diisiinceden hareketle genisletilmis tiriin algis1 boyutlari
ile yiikleme boyutlar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski olmasi olasidir. Ote yandan,
yiklemenin insanlarin olaylar, olgular ve davraniglara yonelik olusturduklar1 zihinsel
algilar oldugu diistincesinden hareketle, genisletilmis {iriin boyutlari ile yiikleme boyutlari
arasinda bir neden sonug¢ ilskisinin olabilecegi olasidir. S6z konusu bu iligkilerin
incelenmesi icin olusturulan hipotezler asagida siralanmaistir;

Hi1: Atmosfer algisinin kalicilik tizerinde pozitif etkisi vardir.
H2: Personel algisinin kalicilik iizerinde pozitif etkisi vardir.
H3: Miisteri etkilesiminin kalicilik iizerinde pozitif etkisi vardir.
Ha: Atmosfer algisinin kontrol tizerinde pozitif etkisi vardir.
Hs: Personel algisinin kontrol tizerinde pozitif etkisi vardir.

He: Miisteri etkilesiminin kontrol tizerinde pozitif etkisi vardir.

Literatiirde genisletilmig {irlin algis1 boyutlar1 ile gliven arasindaki ilgkiyi
arastiran bir ¢alismaya rastlanamamistir. Ancak bazi ¢aligmalarda (Luo ve Lee, 2011:832;
Chu, Lee ve Chao 2012:1278; Shepetim, 2012:27; Chang, Chen ve Lan 2013:9; Délarslan
ve Ozer, 2014:50) hizmet Kalitesi ve/veya hizmet performans: ile giiven iliskisinin
incelendigi goriilmiistiir. S6z konusu c¢alismalarda hizmet kalitesi ve/veya hizmet
performansi ile giiven arasinda pozitif yonlii bir iligkinin oldugu ve hizmet kalitesi ve/veya

hizmet performansinin giivenin dnciilii konumunda bulundugu savunulmaktadir.
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Genigsletilmis iiriin algisinin tiiketicinin iirlinii nasil aldigini belirtiyor olmasi

sebebiyle bir bakima hizmet algis1 ile iliskilendirilebilecegi savunulabilir. Bu nedenle

yukaridaki calismalarin ¢iktilar1 dogrultusunda genisletilmis {riin algis1 ile giliven
arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla asagidaki hipotezler gelistirilmistir;

H7: Atmosfer algisinin giiven iizerinde pozitif etkisi vardir.
Hs: Personel algisinin giiven iizerinde pozitif etkisi vardir.
Ho: Miisteri etkilesiminin giiven {izerinde pozitif etkisi vardir.

Literatiirde ylikleme boyutlari ile giiven arasindaki iligkileri inceleyen toplam
dokuz adet ¢alismaya ulasilmistir. Bu ¢aligmalardan iki adedi (Miller ve Rempel, 2009;
Stouten vd., 2006) sosyal psikoloji alaninda olup, yiikleme ile giiven arasindaki iligkiyi
sadece konum (i¢sel/dissal) boyutuyla ele almiglardir.

Yiikleme ile giiven arasindaki iliskileri inceleyen diger 3 calisma ise
(Tomlinson ve Mayer, 2009; Hatzakis, 2009; Furlmer ve Gelfand, 2012) yonetim ve
organizasyon alaninda yapilmistir. Tamamu literatiir taramasi seklinde olan ¢aligmalardan
Tomlinson ve Mayer (2009)’in ¢alismasinda giivene yonelik olumsuz ¢iktilarda dissal,
kontrol edilemez ve gecici yiikleme yapildigi, olumlu ¢iktilarda ise igsel, kontrol edilebilir
ve kalic1 yiikkleme yapildigi ve bu durumun kuramla ortiistiigii savunulmaktadir.

Yiikleme ile giiven arasindaki iligkilerin incelendigi son dort arastirma ise
(Mallalieu, 2005; Wang ve Benbasat, 2008; Vlachos vd., 2009; Li vd., 2011) pazarlama
alaninda yapilmistir. Bu aragtirmalardan Mallalieu (2005)’in ¢calismasinda, giivene yonelik
yiiklemelerin giiven kayb1 ve/veya giivenin ingasin1 Onemli Olgiide etkiledigi ortaya
konmaktadir. Ote yandan, Vlachos vd. (2009)’nin ¢alismasinda servis kalitesi ve degere
yonelik yiiklemenin giiven ve tavsiye davranigini pozitif yonde 6nemli Slgiide etkiledigi

ortaya konmaktadir.
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Yukaridaki caligmalarin 1s1ginda yilikleme boyutlar1 ile giiven arasindaki
ilisikleri incelemek {izere su hipotezler olusturulmustur;

Hio: Kaliciligin giiven iizerinde pozitif etkisi vardir.
H11: Kontroliin giiven iizerinde pozitif etkisi vardir.

Literatiirde giliven ve tiikketim sonrasi davranis egilimi arasindaki iliskilere
yonelik ¢aligmalart arastirma siirecinde oldukca fazla aragtirmaya ulasilmistir. Ancak s6z
konusu arastirmalarin biiyiik bir kisminin (Dabholkar ve Sheng, 2012; Hajli, 2013; Fang
vd., 2014; Masour, Kooli ve Utama, 2014) giiven ile tekrar satin alma niyeti arasindaki
iliskileri inceledigi, bir kismimin (Hazar ve Srivastava, 2009; Noor, 2012; Muhammad vd.,
2014) giiven ile baglilik arasindaki iligkileri inceledigi, bir kisminin ise (Hsu, Liu ve Lee,
2010) giiven ile davranigsal niyet arasindaki iligkileri inceledigi goriilmiistiir. S6z konusu
calismalarin tamaminda giliven ile bagimli degisken olarak tanimlanan davranigsal niyet,
tekrar satin alma ve/veya baglilik arasinda pozitif yonlii bir iligkinin varlig1 ve giivenin s6z
konusu bagimli degiskenler {izerinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugu ortaya konmustur.
Bu calismalar 1s18inda giiven ile tiikketim sonrasi davranis egilimi arasindaki iliskiyi
incelemek tizere asagidaki hipotez olusturulmustur;

H12: Giivenin davranis egilimi iizerinde pozitif etkisi vardir.

IV.3.2. Aracilik Etkisini Sorgulayan Arastirma Sorular:

Arastirmanin amaci baslhiginda dile getirildigi tlizere, ¢aligmanin asil
amagclarindan biri de yiikleme boyutlarinin giiven iizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunu
belirlemektir. Ote yandan hem genisletilmis {iriin algis1 boyutlari, hem de yiikleme
boyutlarmin giiven iizerindeki etkisini aragtirmaya yonelik gelistirilen hipotezler yukarida
siralanmaktadir. S0z konusu bu hipotezlere bagli olarak, genisletilmis {irlin algis

boyutlarin giivene yonelik etkisinde yiikleme boyutlarinin aracilik etkisinin arastirilmasi
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geregi vardir. Ote yandan konuya yonelik daha once yapilmis bir uygulamaya
ulasilamadigindan asagidaki arastirma sorular1 gelistirilmistir;

AS3: Atmosfer algisi ile giiven iliskisinde kaliciligin aracilik etkisi var midir?
AS4: Atmosfer algisi ile giiven iliskisinde kontroliin aracilik etkisi var midir?
ASs: Personel algisi ile giiven iliskisinde kaliciligin aracilik etkisi var midir?
ASe: Personel algisi ile giiven iligkisinde kontroliin aracilik etkisi var midir?
AS7: Miisteri etkilesimi ile gliven iliskisinde kaliciligin aracilik etkisi var
midir?

ASs: Miisteri etkilesimi ile giiven iligskisinde kontroliin aracilik etkisi var midir?

IV.4. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Arastirma verilerinin toplanmasinda veri toplama aract olarak anket
kullanilmigtir. Anket “arastirmaya katilan bireylerden birden fazla konu hakkinda bilgi
toplamak amaciyla kullanilan, yapilandirilmis yazili goriisme teknigi ve/veya aracidir”
seklinde tanimlanmaktadir (Erkus, 2009:136).

Arastirmada veri toplama araci olarak anketin kullanilmasimin sebepleri; genis
bir katilimer kitlesinden ¢ok sayida veriyi kisa zamanda, kolay ve ekonomik yoldan
toplama olanagi saglamasi ve katilimcilarin tamamina ayni sorularin sorulmasiyla bir
ornekligin saglanmasi seklinde siralanmaktadir. Ilave olarak, gizlilik garantisinin inandiric
olmasi, sayisallagtirilabilmesi, sonuglarmin konu ile ilgili yapilan diger arastirmalarla
karsilastirilma olanaginin olmasi ve genelleme yapilabilmesine olanak saglamasi da diger
sebepler arasinda sayilabilir (Karasar, 2003:182).

Literatiirde kullanilan 6l¢eklerden uyarlanarak olusturulmus olan Glgek
maddeleri, “1. kesinlikle katilmiyorum, 2. katilmiyorum, 3. kismen katiliyyorum, 4.
katilryyorum ve 5. kesinlikle katiliyorum” tepki kategorilerinden olusan bes tepki kategorili
likert tipi 6lgege gore diizenlenmis olup (Babbie, 1989:153; Basar, 2014; Bayat, 2014:18) ,

dort ayr1 Slcek olusturulmustur. Olgiilecek olan tutumlarin uglara ydnelik tepki vermesini
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saglamak amaciyla kararsizim tepki kategorisi Olgekten cikarilmistir (Erkus, 2014:79).
Olgekler asagida gerekgeleriyle ve olusturulma siireciyle birlikte verilmis olup; sirasiyla
genisletilmis liriin algis1 6l¢egi, yiikleme tutumu Olgegi, giiven 6l¢egi ve tiiketim sonrasi
davranig egilimi 6l¢egidir.

Genigsletilmis iirlin algis1 6lgeginin gelistirilmesi silirecinde yapilan literatiir
incelemesinde iiriin algisinin yaygin olarak servis kalitesi algis1 olarak olgiildiigii ve bu
6l¢iim siirecinde yine yaygin olarak SERVQUAL ve SERVPEREF o6lceklerinin kullanildig:
goriilmistir (Fin ve Lamb, 1991; Cronin ve Taylor, 1992; Cronin ve Taylor, 1994;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994; Khan, 2003; Yagc1 ve Duman, 2006; Saez, Fuentes
ve Montes, 2007; Nair, Ranjith, Bose ve Shri, 2010; Kim, Blancher Desarbo ve Fong,
2013;). S6z konusu olgekler incelendiginde genisletilmis tiriiniin atmosfer ve personelle
etkilesime yonelik 6l¢ek maddelerinin her iki dlgekte de birbiriyle paralel oldugu; ancak
miisteri etkilesimine yoOnelik 6lgek maddelerinin her iki Ol¢ekte de kullanilmadigi
gorilmiistiir. Bu bulgudan hareketle, atmosfer ve personelle etkilesim 6lgek maddeleri
ilgili 6lceklerden yararlanilarak gelistirilmis, miisteri etkilesimine yonelik 6lgek maddeleri
ise arastirmaci tarafindan eklenmistir. Bu baglamda olusturulmus olan genisletilmis tiriin
algis1 6l¢egi Tablo 7°deki gibidir;

Tablo 7: Genisletilmis Uriin Algis1 Olgeginin Maddeleri

Olgek maddesinin uyarlanms hali Kaynak ad1
Etraftaki diger miisterilerle ayn1 ortamda olmak hoguma gitti. Arastirmaci tarafindan eklenmistir.
Bazi miigteriler nedeniyle huzursuz oldum. (T) Aragtirmaci tarafindan eklenmistir.
Bu restoranin ortami1 hogsuma gitti. Karatepe ve Avci, 2002; Cronin ve Taylor, 1992
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. Kim ve dig., 2013
Restoranda sistem diizgiin isliyordu. Karatepe ve Avci, 2002; Cronin ve Taylor, 1992
Restoran ¢alisanlarinin yaklagimi iyiydi. Karatepe ve Avci, 2002; Cronin ve Taylor, 1992
Calisanlar ilgiliydi. Cronin ve Taylor, 1992
Siparis verebilmek i¢in gereksiz bekledim. (T) Kim vd., 2013
Yemegin gelisi gereksiz uzun siirdil. (T) Kim vd., 2013

Yikleme tutumu Olceginin gelistirilmesi asamasinda, Oncelikle pazarlama

alaninda giiven ve yiikleme tutumlarina yonelik ulasilan dort adet ¢alismanin (Mallalieu,
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2005; Wang ve Benbasat, 2008; Vlachos vd., 2009 ve Li vd., 2011) o6l¢ek yapilart
incelenmistir. Yapilan incelemede, ¢alismalarin higbirinde yiikleme boyutlarinin
tamaminin dikkate alinmadigi goriilmiistiir. Bu tespitten sonra, pazarlama ve turizm
alaninda 0Ozellikle tiiketici davraniglarina yonelik yiikleme tutumlarmi inceleyen
caligmalarin 6lgek yapilarinin incelenmesine karar verilmistir.

Yapilan inceleme sonucunda, Bower ve Maxham (2012)’in sadece konum
(igsel/digsal) boyutuna yonelik, Jonston ve Kim (1994) ile Tsiros vd. (2004)’nin konum
(igsel/digsal) ve kalicilik (kalici/gegici) boyutlarma yonelik 6lgek  kullandiklar
belirlenmistir. Ote yandan, Fang vd. (2005) ile Chung ve Petrick (2012)’in ise konum
(igsel/digsal) ve kontrol (kontrol edilebilir/kontrol edilemez) boyutlarina yonelik olgek
kullandiklar1 tespit edilmistir. Bu tespitten hareketle, ilgili ¢alismalardan yararlanilarak

gelistirilen yiikleme tutumu 6lgegi maddeleri, Tablo 8’deki gibi diizenlenmistir:

Tablo 8: Yiikleme Tutumu Olceginin Maddeleri

(")lg:ek maddesinin uyarlanmis hali Kaynak Adi
Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. Tsiros vd., 2004; Chung ve Petrick, 2012
Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. Tsiros vd., 2004
Miisterilerin rahatsiz edici davraniglarina kargi restoran yonetimi sorumludur Tsiros vd., 2004; Chung ve Petrick, 2012
Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir. Tsiros vd., 2004
Personelin miisteriye yaklasimindan restoran yonetimi sorumludur. Tsiros vd., 2004; Chung ve Petrick, 2012
Personelin miisteriye yaklagimi hep ayni nitelikte kalacaktir. Tsiros vd., 2004

Giiven yargisi Olcegine yonelik yapilan calismada 6zellikle 1990 yili1 sonrasi
pazarlama alanindaki giivene yonelik ulasilan ¢alismalar incelenmistir. Yapilan incelemede
Moorman vd. (1992) giiveni iligki kalitesinin belirleyicisi, Moorman ve Zaltman (1993)
kars1 tarafa inanma istegi, Morgan ve Hunt (1994) giivenirlik ve diiriistliik, Mayer vd.
(1995) ise yeterlilik, yardimseverlik ve diiriistliik olarak tanimladiklar1 goriilmiistiir. Doney
ve Cannon (1997) giiveni iyi niyet ile iliskilendirirken, Ganesan ve Hess (1997) giiveni

kabiliyet, tutarlilik ve ongdriilebilirlik ile iliskilendirmislerdir. Giiven en genis kapsamda
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Moran ve Hoy (2000) tarafindan ele alinmis ve itimat, yeterlilik, yardimseverlik,
giivenirlik, diirtistliik ve agiklik ile iliskilendirmistir.

Goriildiigi tizere, gliven boyutlar1 farkli calismalarda farkli yonleriyle ele
alinmis olmasina ragmen siire¢ igerisinde yeni boyutlar eklenmis ve en kapsamli haline
Moran ve Hoy (2000) tarafindan getirilmistir. Yukarida arastirma degiskenleri basligi
altindaki giiven degiskeni incelemesinde goriilecegi iizere gliven; “insanlarin karsi tarafin
(kisi ve/veya kurum) giivenirligine, yetkinligine, yardimseverligine, tutarliligina,
diiriistliigiine ve agikligina bagli olarak onlara karsi olusturduklart olumlu ve/veya
olumsuz yargidir” seklinde tamimlanmisti. Bu tanimdan hareketle, ilgili ¢aligmalardan
yararlanilarak gelistirilen giiven 6l¢egi Tablo 9°daki gibidir:

Tablo 9: Giiven Ol¢eginin Maddeleri

Olcek maddesinin uyarlanms hali Kaynak Adi
Restoranda bana hizmet eden personel....

Diiriisttii. Morgan ve Hunt, 1994

Isinde iyiydi. Bhattacherjee, 2002

Elinden geleni yapmaya ¢aligti. Moran ve Hoy, 2000

Cikarlarimi gozetti. Ganesan ve Hess, 1997

Bana kars1 sorumlu davrandi. Ganesan ve Hess, 1997

Bir sorunla kargilagsam, ¢ozmeye c¢aligirdi. Bhattacherjee, 2002

Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. Ganesan ve Hess, 1997

Bu restoranin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. Ganesan ve Hess, 1997

Arastirmada kullanilan, asagida Tablo 10’da verilmis olan son 6lgek tiiketim
sonrast davranig egilimi Olgegidir. S6z konusu Olgek, Zeithaml vd. (1996)‘nin
calismasindaki davranig egilimi 6lgeginden uyarlanmistir. Calismadaki bagimli degisken
tilketim sonrast davranis egilimi olmasina ragmen, Olgekte yer alan bagliliga yonelik
maddelerin, turizm sektorii baglaminda restoran miisterilerin baglilik egilimlerine yonelik
cikarimda bulunabilmek amaciyla, birinci ve ikinci saha c¢alismasi i¢in olusturulan veri

toplama aracinda yer almasina karar verilmistir.
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Tablo 10: Tiiketim Sonras1 Davrams Egilimi Olgeginin Maddeleri

Olcek maddesinin uyarlanms hali Kaynak Ad1

Fikrimi soranlara bu restorani éneririm. Zeithaml vd.,1996

Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi i¢in 1srar ederim. Zeithaml vd., 1996

Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. Zeithaml vd., 1996

Yemek yeme ihtiyacinda ilk bu restoran aklima gelir. Zeithaml vd., 1996

Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. Zeithaml vd., 1996

Bu restoranin fiyatlari bir miktar artsa dahi buraya gelmeyi isterim. Zeithaml vd., 1996

Fiyatlar rakiplere gore daha fazla olsa da buraya gelmeye devam ederim. Zeithaml vd., 1996

IV.5. Veri Toplama Siireci
Aragtirmanin veri toplama siireci, dort ayri saha c¢alismasi faaliyetiyle
gerceklestirilmistir. S6z konusu saha calismalarina iliskin 6zet bilgiler Tablo 11°de

verilmistir.

Tablo 11: Arastirmanin Saha Calismalarina Yonelik Ozet Tablo

Cahsma Adi Amaci Y ontemi Tarih Kathmer
Sayisi (n)
o Olgek madde havuzu Yapilandirilmig veri
Birinci Saha olusturmak toplama araciyla,
Calismast ous PR o kolayda 6rneklem 16-17 Haziran 2014 160
(on test 1) Olgegin giivenirlik/gegerlilik teknizivle
kosullarini test etmek KIEe,
i yiiz ylize goriisme.
Ikinci Saha Olgek madde havuzu Yapilandirilmis veri
Calismast olusturmak toplama araciyla,
(6n test 2) o usturmarx . kolayda 6rneklem 21-22 Haziran 2014 171
Olgegin giivenirlik/gegerlilik teknigivl
kosullarini test etmek ekmglye,
_ yiiz ylize goriisme.
Ugiincii Saha Yapilandirilmis veri
Caligsmasi Arastirma sorularini incelemek | toplama araciyla,
(test 1) Aragtirma hipotezlerini test kolayda 6rneklem 02-03 Agustos 2014 176
etmek teknigiyle,
yiiz yiize goriisme.
Dordiincii Saha Yapilandirilmig veri
Caligsmasi Arastirma sorularmi incelemek | toplama araciyla,
(test 2) Aragtirma hipotezlerini test kolayda 6rneklem 04-05 Ekim 2014 168
etmek teknigiyle,
yiiz yiize goriisme.

Tablo 11°de goriilecegi tizere, saha ¢aligmalarinin ilk ikisinde (birinci ve ikinci
saha ¢alismalart) 6l¢ek madde havuzunu olusturmak ve giivenirlik/gegerlik kosullarini test
etmek amaglanmistir. Son iki ¢alismada ise (iictincii ve dordiincii saha ¢alismalart) ilK iki
calisma sonucu giivenirlik ve gegerligi test edilmis maddelerden olusan 6lgekler ile elde

edilen verilerden hareketle arastirma sorulari ve hipotezler incelenmistir.
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Yukarida veri toplama aracinin gelistirilmesi basligi altinda detaylar1 verilen
Olcek maddeleri Ek 1’de verilen ankete donustiirtilerek, 16-17 haziran 2014 tarihleri
arasinda birinci saha calismas1 gergeklestirilmistir. Olgek madde havuzunu olusturmak ve
Olcegin giivenirlik/gegerlik kosullarini test etmek amaciyla yapilan calisma, Mersin’de
faaliyet gosteren liiks bir restoranin miisterilerine hizmet alim siirecinde, Ek 1’deki anket
kullanilarak uygulanmis ve bu siiregte toplam 160 katilimciya (n) ulasilmistir.

Ikinci saha calismasi ise birinci saha calismasinin hemen devaminda ve Ek
1’deki anket aynen korunarak, bu kez Mersin Universitesi igerisinde faaliyet gdsteren bir
restoranin miisterilerine, 21-22 Haziran 2014 tarihleri arasinda, yine hizmet alimi siirecinde
uygulanmis ve toplamda 171 katilimeciya ulasilmistir. Anketi aynen kullanmadaki amag,
birinci saha ¢aligmasi sonucunda 6l¢ek madde havuzunda goriilen sorunlu maddelerin
Olcek madde yapisindan mi, yoksa katilimci farkliligindan mi kaynaklandigini tespit
etmektir.

Anket, birinci ve ikinci saha ¢alismasinda tespit edilen ayni sorunlu dlgek
maddeleri ¢ikarilarak, Ek 2’de verilen son haline getirilmistir. Uciincii saha ¢alismasi, Ek
2’de verilen anket ile, 02-03 agustos 2014 tarihleri arasinda, bu kez Antalya’da faaliyet
gosteren likks bir restoranin miisterilerine, yine hizmet alim siirecinde uygulanmis ve
toplamda 176 katilimciya ulasilmistir. Ugiincii saha calismasinin asil amaci, ilk iki
caligmadan farkli olarak, c¢alismanin arastirma sorularim1 incelemek ve arastirma
hipotezlerini test etmektir.

Siirecin son asamasi olan dordiincii saha calismasi, ligiincii saha ¢alismasinda
kullanilan ve Ek 2’de verilen anket ile gerceklestirilmistir. 4-5 Ekim 2014 tarihleri
arasinda, Ankara’da, lniversite 0grencileri ve 6gretim elemanlarinin yogun oldugu bir

bolgede faaliyet gosteren bir restoranin miisterilerine, yine hizmet alimi siirecinde
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uygulanmis ve 168 katilimciya ulagilmistir. Dordiincli saha ¢alismasinin amaci, liglincli
saha ¢alismasinda oldugu gibi, arastirma sorularini ve arastirma hipotezlerini tekrar test
etmektir. Boylelikle bulgularin gilivenirligi ve tutarliligi da test edilmeye c¢alisiimis
olacaktir.

Calismalarda dikkat ¢ekecegi iizere, arastirmanin verileri farkli zamanlarda ve
farkli yerlerdeki toplam 675 adet restoran miisterisinden toplanmistir. Verilerin restoran
miisterilerinden toplanmasindaki amag, genisletilmis {irin algisinin restoranlarda,
konaklama isletmeleri veya turlara oranla daha belirgin olacagi varsaymmidir. Ciinkii
konaklama isletmelerinde birden ¢ok boliim olmasi sebebiyle, s6z konusu alginin hangi
boliime ve/veya hangi boliimdeki hangi calisana yonelik oldugunun belirlenmesi
sorununun ortaya ¢ikacagi distiniilmektedir. Benzer sekilde tura g¢ikan bir turistin tur
stiresince birbirinden bagimsiz ve farkli hizmet ortamlari, hizmet tiirleri ve hizmet
personelleri ile karsilasacagi i¢in, liriin algisinin da farklilik gosterecegi varsayilabilir.

Arastirmanin, Oziinde kesifsel (exploratory) bir arastirma olmasi sebebiyle,
bulgular1 genelleme kaygisindan ¢ok teorideki olgusal iliskileri test etme ve modelde yer
alan iligkileri inceleme ve test etme kaygisi tasimaktadir (Yildirnrm ve Simsek, 2000:64).
Bu sebepledir ki, verilerin farkli zamanlarda, farkli bolgelerde ve farkli yapilardaki
(heterojen) gruplardan kolayda 6rnekleme (convenience sampling) teknigi ile toplanmasi

tercih edilmistir (Erkus, 2009:97).



V. BOLUM: ANALIZ VE BULGULAR

Bu béliimde, saha calismalar1 sonucu derlenen verilerin analiz ve bulgularina
yer verilmistir. S6z konusu analiz ve bulgular iki ana baghk altinda verilmektedir.
Analizlere genel bakis baslig1 altinda, ¢calismanin genelinde hangi tiir analizlere, ne amacla
yer verildigi aciklanmaktadir. Saha ¢alismalarinin analiz ve bulgular1 baslig1 altinda ise,
her bir saha calismasina yonelik yapilan analiz ve bulgulara ayrintili seklide yer

verilmektedir.

V.1. Analizlere Genel Bakis

Calismada yer alan analizlere yonelik 6zet bilgiler Tablo 12°de verilmektedir.
Tabloda hangi analizin ne amagla ve hangi saha calismasina uygulandigi ozetle
aciklandiktan sonra s6z konusu analizler {i¢ alt baslik halinde detaylandirilmigtir. Bunlar;
verilerin analize uygunlugunun incelenmesi, giivenirlik ve gecerlik ile hipotezlerin test

edilmesi alt basliklaridir.

Tablo 12: Cahsmada Yapilan Analizlere Yonelik Ozet Tablo

Analizin Uygulandigi

Analizin A
a mact Saha Calismasi

Analizin Ad

Tanimlayicr istatistikler (frekans dagilimu,
ortalama, standart sapma)

Verilerin diizenlenmesi

Saha galigmasi 1, 2, 3 ve 4

Sapan Analizi

Ug degerlerin incelenmesi

Saha ¢alismasi 1, 2, 3 ve 4

Sagilma diyagrami (Scatter Plot Matrix)
matrisi

Verilerin Normallik ve dogrusalliginin
incelenmesi

Saha ¢alismasi 1, 2, 3 ve 4

Manova Testi

Verilerin es varyanslhiliginin incelenmesi

Saha ¢aligmasi 1, 2, 3 ve 4

Cronbach's Alpha katsayisi

Olgeklerin giivenirliginin test edilmesi

Saha galigmasi 1, 2, 3 ve 4

Agiklayici faktor analizi

Olgeklerin yap1 gegerliginin ve arastirma
sorularinin test edilmesi

Saha galigmasi 1, 2, 3 ve 4

Regresyon analizi

Degiskenler arasindaki dogrusal iliskinin
incelenmesi (hipotezler 1-12)

Saha c¢aligmasi 3 ve 4

Araci degiske etkisinin analizi
(mediating)

Degiskenler arasi aracilik etkisinin
incelenmesi (aragtirma sorulari 3-8)

Saha c¢aligmasi 3 ve 4

Sobel testi

Kismi aracilik etkisinin anlamliliginin
incelenmesi (aragtirma sorulari 3-8)

Saha ¢aligmasi 3 ve 4

Asagida goriilecegi lizere, verilerin analize uygunlugunun incelenmesi alt

basligr altinda tanimlayici istatistikler (ortalama ve standart sapma), sapan analizi, sag¢ilma
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diyagrami (Scatter Plot Matrix) matrisi ve Box M degeri incelenmektedir. Glivenirlik-
gecerlik alt basligi altinda Cronbach's Alpha katsayis1 ve agiklayicit faktér analizi
incelenmektedir. Son alt baslik olan hipotezlerin test edilmesinde ise regresyon analizi,

araci degiskenin etkisi analizi ve Sobel testinden bahsedilmektedir.

V.1.1. Verilerin Analize Uygunlugunun Incelenmesi

Analizlere baslayabilmek icin oncelikle anket formu ile toplanan arastirma
verilerinin kodlanarak bilgisayara aktarilmis olmasi gerekmektedir. Bu asamadan sonra,
katilimeilarin tutumlarini dogru puanlayabilmek igin, eger varsa dlgeklerdeki ters yonlii
ifadeler igin ters kodlama islemi yapilmalidir (Erkus, 2014:80). Calismada, birinci ve ikinci
saha calismasindaki 6l¢eklerde bulunan ters yonlii ifadeler ters kodlanmistir.

Arastirmada gelistirilen hipotezleri test etmek i¢in, dncelikle veriler analiz i¢in
hazirlanmalidir. Ciinkii toplanan verilerden gegerli sonuglar elde edebilmek icin verilerin
kalitesinin incelenmesi O6nem arz etmektedir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk,
2010:9). Bununla ilgili ilk asama, verilerin hatasizliginin kontroliidiir. Verilerin hatasiz
olmasi, gegerlik ve giivenirlik sonuglarini etkilemektedir. Dolayisiyla verilerin frekans
dagilimlart incelenmeli, ortalama ve standart sapmalari kontrol edilmelidir (Cokluk vd.,
2010:10). Calismada kullanilan verilerin ortalama ve standart sapmalari, her bir saha
caligsmasi i¢in ilgili baslik altinda incelenmistir.

Ikinci asama, kayip degerlerin incelenmesidir. Kayip degerler, katilimcilarin
tim sorulara cevap verememesinden ve/veya veri girisindeki hatalardan kaynaklanabilir
(Cokluk wvd., 2010:10). Arastirmada e¢ksik doldurulan anketler veri setine dahil
edilmediginden dolay1 kayip veri bulunmamaktadir.

Ucgiincii asamada, ug degerlerin etkilerinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Ug

degerler, bir katilimcinin bir degisken ya da degisken kombinasyonu i¢in sahip oldugu asiri
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degeri ifade etmektedir. Bu degerler, ¢ok degiskenli analizlerde kritik problemlere neden
olabileceklerinden, kontrol edilmelidir (Cokluk vd., 2010:10). Ug degerlere yonelik olarak
her bir saha ¢alismas1 i¢in ayr1 ayr1 yapilan sapan analizi sonuglari, ilgili baslik altinda
verilmektedir.

Son asama olarak, ¢ok degiskenli istatistik analizlerin dayandigi sayiltilar
incelenmelidir. Bu sayiltilar, bazi ¢ok degiskenli analizlerin kendilerine 6zgii sayiltilart
olmakla birlikte, temelde ii¢ adettir. Bunlar normallik, dogrusallik ve esvaryanslilik
(homojenlik) sayiltilaridir (Cokluk vd., 2010:10).

Tek degiskenli normallik ve dogrusallik testi i¢in farkli grafik ve/veya analitik
testler 6nerilmektedir. Bunlar histogram, gévde yaprak, kutu, Q-Q ve P-P grafik testleri ile
Ki Kare uygunluk, Kolomogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilks analitik testleridir (Kalayci,
2010:210). Ancak ¢ok degiskenli normallik ve dogrusallik testi igin Onerilen analizler
stnirhdir.

Cok degiskenli normallik ve dogrusallik i¢in Onerilen grafik testi, sagilma
diyagrami1 matrisi (Scatter Plot Matrix) analizidir (Cokluk vd., 2010:29). S6z konusu analiz
ciktisindaki matriste yer alan diyagramlarin elipse yakin olmasi, normallik ve dogrusalligin
saglandigina isaret etmektedir (Cokluk vd., 2010:31).

Cok degiskenli egvaryanshilik analizi icin ise Box M degerine bakilmasi
onerilmektedir (Kalayci, 2010:219; Cokluk vd., 2010:32). S6z konusu Box M degeri,
manova (¢ok faktorlii anova) testi ile elde edilmektedir. Manova testi sonucu ortaya ¢ikan
Box M degerinin ,01°den yiiksek ¢ikmasi esvaryanslhiligin saglandigi, tersi durumda ise
esvaryansliligin saglanamadigi seklinde yorumlanmaktadir (Cokluk vd., 2010:32).

Calismada normallik ve dogrusallik varsayiminin testi i¢in sag¢ilma diyagramai,

esvaryansliligin saglanmasina yonelik ise manova testi yapilmistir. S6z konusu sayiltilara
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yoneli analiz ve bulgular, her bir saha ¢alismasi i¢in ayr1 ayr ilgili bashklar altinda

incelenmektedir.

V.1.2. Giivenirlik ve Gecerlik

Giivenirlik; degiskenleri 6lgmek i¢in kullanilan maddelerin birbirleri ile
tutarliligini ve kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade etmektedir
(Kalayci, 2010:403; Alpar, 2014:436). Giivenirligi 6lgmeye yonelik farkli analiz tiirleri
bulunmakla birlikte en yaygm kullanilam1 Cronbach’s Alpha katsayisidir (Ozdamar,
2004:622; Kalayci, 2010:405). Olgegin genel giivenirligine ve i¢ tutarliligina isaret etmekte
olan Cronbach's Alpha Kkatsayisi, maddelerin varyanslari toplaminin genel varyansa
oranlanmasi sonucu elde edilen agirlikli standart degisim ortalamasidir ve 0 ile 1 arasinda
deger almaktadir (Ozdamar, 2004:623). Cronbach's Alpha katsayisiin ,60 ile ,80
arasinda olmasi 6l¢egin oldukga giivenilir olduguna, katsayinin ,80 ile 1.00 arasinda olmasi
ise Olgegin yliksek derecede giivenilir olduguna isaret etmektedir (Kalayci, 2010:405).

Olgekte yer alan maddelerin iki pargaya ayrilarak arasindaki koreldsyonu
hesaplayan giivenirlik yontemi ise ikiye bolinmiis model (split half) olarak
adlandirilmaktadir. Bu yontemde de her bir parga icin Cronbach's Alpha katsayisi
hesaplanmaktadir (Kalayci, 2010:405). Madde ve biitlin arasindaki korelasyonlar yontemi
ise Olcekte bulunan bir madde ile diger maddelerin toplamindan olusan biitiin arasindaki
korelasyon hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu yontemle, 6l¢ekteki her maddenin biitiin
igerisindeki eklenebilirlik 6zelligine bakilabilmektedir. Baska bir deyisle, madde-toplam
korelasyonu diisiikse o 6lgek maddesinin dlgege katkisinin diisiik oldugu anlasilmaktadir
ve diisiik korelasyon gosteren maddeler 6l¢ekten ¢ikarilabilir (Kalayci, 2010:412).

Calisma farkli zamanlarda ve farkli bolgelerden toplanan doért ayri verilerin

analizini igerdiginden, Olceklerin giivenirligini test etmede Cronbach's Alpha katsayisi
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kullanilmis, ikiye boliinmiis modele gerek duyulmamistir. Her bir saha calismasi igin
uygulanan giivenirlik analizi sonuglar ilgili bagliklar altinda verilmektedir.

Gegerlik, testin bireyin Ol¢lilmek istenen 6zelligini ne derece dogru dl¢tiigiliyle
ilgili bir kavramdir (Biiyiikdztiirk, 2010:167). Olgme aracinin amacina uygunluk derecesi,
icerik ve/veya Olgme gegerligi olarak tanimlanmaktadir (Erkus, 2009:133; Karasar,
2003:151). Olgiilmek istenen yapinin 6ngériilen yap1 olup olmadigimin degerlendirilmesi
ise yap1 gegerligi olarak tanimlanmaktadir ~ (Erkus, 2009:135; Alpar, 2014:456).

Arastirmalarda, Olgegin igerik gecerligini saglamaya doniik olarak, siklikla
uzman goriisiine basvurma yolu tercih edilmektedir (Biiyiikdztiirk, 2010: 168). Olgegin
yapt gecerliligini test etmeye doniik olarak farkli analiz teknikleri kullanilmakla birlikte, en
yaygin kullanilani agiklayici faktor analizidir (Erkus, 2009:135; Tanridgen, 2011:185).

Aciklayici faktor analizi; birbirleriyle iligkili ¢ok sayida degiskeni bir araya
getirerek az sayida, kavramsal olarak anlamli ve birbirinden bagimsiz yeni faktorler haline
getirmek icin kullanilan bir yontemdir (Ozdamar, 2004:236; Kalayci, 2010:321; Cokluk
vd., 2010:178; Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010:94). Faktor analizi uygulanmadan
once, diger c¢ok degiskenli analizlerde oldugu gibi, baz1 temel kavramlarin ve olasi
durumlarin aragtirllmasi gerekmektedir. Bunlar 6rneklem biyiikliigi, kayip degerler,
normallik, dogrusallik, ¢oklu baglanti olarak sayilabilir (Cokluk vd., 2010:205). Faktor
analizi i¢in orneklem biiytikliigi olarak 50°nin ¢ok zayif, 100’iin zayif, 200’iin orta, 300’iin
iyi, 500’iin ¢ok iyi ve 1000’in mitkemmel oldugu savunulmakla birlikte, giivenilir sonuglar
cikarmak i¢in 200 orneklemin yeterli olabilecegi de dile getirilmektedir. Hatta faktor
yapisinin acgik ve az sayida oldugu durumlarda bu saymmin 100’e kadar indirilebilecegi
vurgulanmaktadir (Cokluk vd., 2010:206; Hair vd., 2010:100). Calismada yer alan

orneklem biiyiikliikleri 150 ve daha fazladur.
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Orneklem biiyiikliigii acisindan faktdr analizi icin veri yapisinin uygunlugu ile
ilgili bir baska 6lgiit ise Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi sonuglaridir. Kaiser-Meyer-OlKkin
testi, gbzlenen korelasyon katsayilarmin biyiikliigiiyle kismi korelasyon katsayilarinin
karsilastirilmasini temel alan bir testtir. Kaiser-Meyer-Olkin degeri, olgekteki her bir
degiskenin diger degiskenler tarafindan tahmin edilebilme giiciinii géstermektedir. Kaiser-
Meyer-Olkin testi sonucunun ,50’den diisiik olmasi, faktor analizine devam edilemeyecegi
anlamina gelmektedir. Test sonucunda ortaya ¢ikacak degerler i¢in ,50 zayif, ,60 orta, ,70
iyi, ,80 ¢ok iyi ve ,90 miikemmel olarak degerlendirilmektedir (Kalayci, 2010:322).
Calismada her bir faktor analizinin Kaiser-Meyer-Olkin testi sonucu ,70°den yiiksek
cikmustir.

Faktor analizine devam edebilmenin bir baska kosulu, bartlett testi sonucudur.
Bartlet testi, degiskenlerin en azindan bir kismi arasinda yiiksek oranli korelasyonlar olma
olasthgmi test etmektedir. Bartlett testi sonucunda elde edilen ki-kare degerinin ,01
diizeyinde anlamli olmasi gerekmektedir (Kalayci, 2010:322). Calismadaki bartlett testi
sonuglart ,01 diizeyinde anlamli bulunmustur.

Aciklayict faktor analizinin, bir dizi islem ve bu islemler sonucu ortaya ¢ikan
sonuglarin yorumlanmasi siireci oldugu sdylenebilir (Cokluk vd., 2010:190). S6z konusu
siirece iliskin asamalar su sekilde aciklanmaktadir:

a- Olgegin tiimii icin madde toplam korelasyonu incelenmekte ve korelasyon
katsayilarinin ,30’un iizerinde olmasi1 beklenmektedir. Korelasyon katsayist ,30’un altinda
kalan maddelerin 6lgekten ¢ikarilmasi gerekmektedir.

b- Ortak varyans (communality), bir degiskenin analizde yer alan diger
degiskenlerle paylastig1 varyans miktari olarak tanimlanmakatdir. Faktor analizi sonucunda

ortak varyansi ,50’nin altinda olan degiskenler analizden ¢ikarilabilir (Kalayci, 2010:329).
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c- Oz deger; faktor ile orijinal degiskenler arasindaki iliskinin giiciine isaret
etmektedir ve faktorlerce agiklanan varyansi hesaplamada ve faktor sayisina karar vermede
kullanilmaktadir. Faktor analizinde, genellikle 6z degerleri 1 ve 1’in iizerinde olan
faktorler anlamli sayilmaktadir (Kalayci, 2010:328).

d- Faktor yiik degerleri; standardize edilmis regresyon katsayilaridir. Bu
katsayilar, degiskenle faktor arasindaki korelasyonu gostermektedir. Asgari faktor yiik
degerinin ,30 olmas1 yoniinde yaygin bir goriis bulunmaktadir (Cokluk vd., 2010:194).

e- Varyans oranmi; bir faktordeki maddelerin faktor yiik degerleri kareleri
toplaminin, o faktordeki toplam madde sayisina boliinmesi ile hesaplanmaktadir (Cokluk
vd., 2010:196). Agiklanan varyans oraninin yiiksek olmasi, 6lgegin faktor yapisinin giiciine
isaret etmektedir. Sosyal bilimlerde agiklanan varyans oraminin ,40 ile ,60 arasinda
olmasinin kabul edilebilir oldugu sdylenebilir (Cokluk vd., 2010:197).

f- Temel bilesenler analizi; en sik kullanilan faktérlesme tekniklerinden
birisidir. Olgiilmek istenen konunun temel boyutlarinin ortaya konulmasi, maddelerin
hangi faktorler altinda gruplandigi saptanmak istediginde kullanilan bir yontemdir.
Aciklayict faktor analizlerinde faktorlestirme teknigi olarak siklikla temel bilesenler analizi
(principal components analysis) kullanilmistir (Cokluk vd., 2010:198).

0- Dondiirme; agiklayici faktor analizlerinde daha 1yi yorum yapilabilmesi igin
faktor varyanslarinin maksimum olmasini saglayacak sekilde yapilan islemdir. Yaygin
kullanilan dondiirme yontemi, orthogonal rotasyondur. Orthogonal rotosyonda ii¢ teknik
kullanilmaktadir. Bunlar varimax, equamax ve quartimax olup en yaygin kullanilani
varimax teknigidir (Kalayci, 2010:323).

Calismada hem olgegin yap1 gegerliligini test etmek hem de arastirma

sorularin1 yanitlamak amaciyla agiklayici faktor analizi yapilmistir. S6z konusu analiz,
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gergeklestirilen dort ayr1 saha caligmasi i¢in ayr1 ayr1 yapilmis ve ortaya ¢ikan yapilarin
birbirleriyle uyumluluklar1 incelenmistir. Toplamda 675 katlimciya ulasilan dort ayr1 saha

calismasina iliskin faktor analizi, sonuglar ilgili basliklar altinda ayrintisiyla verilmektedir.

V.1.3. Hipotez Testlerine Yonelik Analizler

Cok degiskenli istatistik analizlerin uygulanabilirlik kosullar1 yerine
getirildikten sonra tiim saha ¢aligmasi verilerine aciklayici faktor analizi, ayrica ligilincii ve
dordiincti saha ¢alismasinin verilerine regresyon analizi ve araci degiskenin etkisi analizi
uygulanmigtir. Bunun yaninda kismi aracilik etkisi sonuglarinin anlamliligini test etmek
amactyla, ilgili sonuglar Sobel testine tabi tutulmustur. Faktor analizi yukarida giivenirlik
ve gegerlik basligi altinda agiklandigindan burada tekrar yer verilmemistir.

Regresyon analizi; bir bagimli degisken ile bir veya daha fazla bagimsiz
degisken arasindaki neden sonug iligskisini matematiksel bir modelle agiklayan yontem
olarak tanimlanmaktadir (Ozdamar, 2004:188; Kalayci, 2010:199; Biiyiikoztiirk, 2010:91).
Regresyon analizinde bagimli degisken bir, bagimsiz degisken bir ise basit regresyon
analizi, bagimh degisken bir, bagimsiz degisken iki ya da daha fazla ise ¢oklu regresyon
analizi, bagiml degisken iki ya da daha fazla ise ¢ok degiskenli regresyon analizi olarak
tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2010:91).

Bir regresyon analizinde iliskinin diizeyi determinasyon (belirlilik) katsayisi
(R?) ile ol¢iiliir. Ancak s6z konusu deger istatistiksel bir agiklama sunmakta, degiskenler
arasindaki nedensel iligskiye yonelik bir agiklama sunmamaktadir (Biiyiikoztiirk, 2010:92).
Basit dogrusal regresyon modeli genel olarak Y=a+bX+e seklinde olusturulmaktadir.
Burada Y bagimli, X bagimsiz degiskeni temsil etmektedir. Modeldeki a ve b katsayilari a
ve B parametrelerinin tahminini vermektedir (Ozdamar, 2004:528). Modelde yer alan e ise

sansa bagl hata terimi olarak tanimlanmaktadir (Biiylikoztiirk, 2010:199).
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Arastirmada tanimlanan araci degiskenin etkisi analizi, Baron ve Kenny
(1986) tarafindan One siiriilen ti¢ asamali ¢oklu regresyon analiziyle belirlenmistir (Baron
ve Kenny, 1986:1177). Baron ve Kenny (1986), iki degisken arasindaki iliskinin ti¢iincii
bir degisken tarafindan saglandigi durumu aracilik etkisi olarak ifade etmektedir ve bu
aracilik etkisinden s6z edebilmek igin {i¢ asamali bir regresyon analizini onermektedir.
Analizin birinci agsamasinda araci degisken tizerindeki bagimsiz degisken etkisine, ikinci
asamasinda bagimli degisken tizerindeki bagimsiz degisken etkisine ve ii¢lincii asamasinda
bagimli degisken iizerinde hem bagimsiz hem de araci degiskenin birlikte etkisine
bakilmaktadir.

Analiz sonucunda bir yargiya varabilmek igin, bu ii¢ asamada da anlamli bir
etkinin olmasi1 gerekmektedir. Bunun yani sira, araci degisken ile bagimsiz degisken
eszamanli olarak regresyon analizine girdiginde, daha 6nce bagimsiz degiskenin bagimh
degisken iizerinde var olan etkisinin azalmasi ya da tamamen ortadan kalkmasi gerekir.
S6z konusu bu etkinin tamamen ortadan kalkmasi tam aracilik etkisi, etkinin azalmasi ise
kismi aracilik etkisi olarak yorumlanmaktadir (Baron ve Kenny, 1986:1177).

Kismi aracilik etkisinin anlamliligi, Sobel testi kullanilarak incelenmektedir
(Baron ve Kenny, 1986:1177). Sobel (1982) tarafindan test i¢in 6nerilen formiil asagidaki
gibidir ve bu islemin sonucu yaklasik olarak z degerine esittir (MacKinnot, Lockwood,

Hoffman, West ve Sheets, 2002:85).

7= ab
Vb2Sa?+a?sb?

Formiildeki a, bagimsiz degisken ile araci degisken arasindaki
standartlastirilmamis katsay1 degerini, Sa ise bu katsayinin standart hata degerini temsil
etmektedir. Ote yandan formiildeki b, araci degisken ile bagimli degisken arasindaki

standartlastirilmamis katsayr degerini, Sb ise bu katsaymin standart hata degerini temsil
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etmektedir. Formiil sonucunda ortaya ¢ikan z degerinin anlamliligi, z tablosundan kontrol
edilebilebilmektedir. Ote yandan séz konusu z degerini ve bu degerin anlamliligini
hesaplamay1 dogrudan gergeklestiren web sayfalari da mevcuttur
(http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) Arastirmada {iglincii ve dordiincii saha ¢alismasi
verileri {lizerinde, genisletilmis {irlin algis1 boyutlar1 ile giiven iliskisinde yiikleme

boyutlarinin aracilik etkisi test edilmis ve ilgili baslik altinda agiklanmistir.

V.2. Saha Calismalarinin Analiz ve Bulgular

Saha ¢aligmalarinin analiz ve bulgular1 baslig1 altinda her bir saha ¢aligmasina
yonelik 6ngoriilen analizler ayr1 ayr1 sunulmaktadir. Analizlere genel bakis basligi altinda
da bahsedildigi iizere, tiim saha ¢aligmasi verilerinin hatasizligini incelemek i¢in 6ncelikle
ortalama ve standart sapma degerleri kontrol edilmistir. Daha sonra her bir saha galismasi
verilerinin sapan analizleri ile ¢ok degigkenli istatistik analizlerinin sayiltilarina yonelik
olarak normallik, dogrusallik ve esvaryanslilik analizleri gerceklestirilmistir.

Aragtirma sorulart1 ve hipotezlerin simmanmasi asamasina ge¢gmeden Once
uygulanan son analiz, giivenirlik ve gegerlik analizleridir. Calismanin son analizi, tigiincii
ve dordiincii saha g¢alismasi verilerine yonelik uygulanan regresyon ve araci degiskenin

etkisi analizleridir.

V.2.1. Birinci Saha Calismasinin Analiz ve Bulgulari

Birinci saha ¢alismasi i¢in toplanan anketlerin tamami arastirmaci tarafindan
gbzden gecirilmis, eksik ve Ozensiz isaretlenen 10 adet anket veri setine dahil edilmeden
elenmis, geriye kalan tam doldurulmus 150 adet ankete ait veriler kodlanarak bilgisayar

ortamina aktarilmis ve analizler bu veriler tizerinden gergeklestirilmistir. Yapilan eleme
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isleminden sonra elde kalan anketlerin hepsi tam dolduruldugu igin, eksik veri
bulunmamaktadir.

Analizlere baslanmadan Once Olgeklerin bazilarinda bulunan ters yonli
maddeler, ters kodlama islemine tabi tutulmustur. Bu baglamda genisletilmis iiriin algis1
Ol¢eginde bulunan 2, 8, ve 9’uncu siradaki maddeler ters kodlanmistir. Ters kodlama
isleminden sonra verilerin hatasizligin1 kontrol asamasina gegilmistir. Bu asamada, her bir
6l¢egin Olgek maddelerine yonelik ortalama ve standart sapma degerleri incelenmistir. S6z

konusu incelemeye yonelik yapilan analiz sonucu Tablo 13°te verilmektedir.

Tablo 13: Birinci Saha Calismasina Yonelik Betimleyici Istatistikler

Sira No |1. Genisletilmis Uriin Algis1 Olcegi (9 madde) Ortalama | Standart Sapma
1 Etraftaki diger miisterilerle ayn1 ortamda olmak hosuma gitti. 3,93 ,908
2 Baz1 miisteriler nedeniyle huzursuz oldum. 4,04 1,097
3 Bu restoranin ortam1 hoguma gitti. 4,35 677
4 Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 4,33 ,701
5 Restoranda sistem diizgiin igliyordu. 4,06 ,990
6 Restoran ¢alisanlarinin yaklagimi iyiydi. 4,26 ,866
7 Caliganlar ilgiliydi. 4,28 ,855
8 Siparis verebilmek i¢in gereksiz bekledim. 3,85 1,355
9 Yemegin gelisi gereksiz uzun siirdii. 4,00 1,199

2. Giiven Olcegi (7 madde)
1 Diiriisttii. 4,30 754
2 Isinde iyiydi. 4,28 ,847
3 Elinden geleni yapmaya galist1. 4,26 ,841
4 Cikarlarimi gozetti. 3,69 1,203
5 Bana kars1 sorumlu davrandi. 411 ,808
6 Bir sorunla karsilagsam, ¢ézmeye ¢aligirdi. 4,11 172
7 Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. 4,16 ,822

3. Yiikleme Tutumu Olgegi (6 madde)
1 Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. 421 ,859
2 Miisterilerin rahatsiz edici davraniglarindan restoran yonetimi sorumludur. 3,69 1,288
3 Personelinin miisteriye yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. 4,32 ,838
4 Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. 3,73 1,129
5 Bu restoranin miisteri profili hep ayn1 nitelikte kalacaktir. 3,50 1,153
6 Personelinin miisteriye yaklagimi hep ayni nitelikte kalacaktir. 3,57 1,112

4. Tiiketim Sonras1 Davrams Egilimi Olcegi (7 madde)
1 Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. 4,26 ,841
2 Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi igin 1srar ederim. 4,09 ,937
3 Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler soylerim. 4,21 ,763
4 Yemek yeme ihtiyacinda aklima ilk bu restoran gelir. 3,44 1,176
5 Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. 3,77 1,047
6 Bu restoranin fiyatlar1 bir miktar artsa dahi buraya gelmeyi isterim. 2,97 1,248
7 Fiyatlar rakiplere gére daha fazla olsa da buraya gelmeye devam ederim. 2,82 1,306
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Tablo 13’te goriilecegi iizere Olgek maddelerinin ortalamasi 2,82 ile 4,35
arasindadir. Tabloda dikkat ¢ceken bir bagka durum ise genisletilmis iiriin algis1 6lgegindeki
2, 8 ve 9’uncu siradaki maddelerin, giiven dlgegindeki 4’ilincii siradaki maddenin, ylikleme
tutumu 6lcegindeki 2, 4, 5 ve 6’nci1 siradaki maddelerin ve davranis egilimi 6l¢egindeki 4,
5, 6 ve 7’nci siradaki maddelerin standart sapma degerlerinin 1’in iizerinde oldugudur.

Eksik ve/veya hatali veri kontrolii islemini takiben, ¢ok yonlii u¢ degerlerin
tespiti ve varsa veri setinden ¢ikarilmasi maksadiyla, veri setine sapan analizi
uygulanmistir (Cokluk vd., 2010:42). Yapilan analiz sonucunda, toplam 6 adet (1, 2, 67,
75, 131 ve 132 sira numarali anketler) anketin t dagilimlarinin %o1 anlam diizeyinde Kritik
t degeri olan 3,659’dan (veri setindeki madde sayisi: 29) yiiksek oldugu bulgulanmis ve
analiz dig1 birakilmistir. Bu islem sonucunda verilere iliskin t degerinin (tmax) 3,14 olarak
gerceklestigi ve bagka sapan deger olmadigi sonucuna varilabilir.

Birinci saha g¢alismasinin giivenirlik-gegerlik kosullarini test etmek amaciyla
verilere giivenirlik ve faktor analizi uygulanmadan 6nce, verilerin ¢ok degiskenli istatistik
analizlerinin temel sayiltilar1 olan normallik, dogrusallik ve es varyanslilik sayiltilarini
karsilayip karsilamadigi incelenmistir.

Normallik ve dogrusallik sayiltisini test etmek ftizere, verilerin sagilma
diyagrami1 matrisi incelenmistir. Matrisin incelenmesi sonucunda 40 ve 115 sira numarali
anketlerin asir1 sapma gosterdikleri bulgulanmis ve analiz dis1 birakilmistir. Bu islemden
sonra tekrar sagilma diyagrami matrisi incelendiginde Sekil 2°de goriilecegi iizere, olusan
diyagram sekillerinin nispeten elipse yakin oldugu bu sebeple normallik ve dogrusallik

sayiltisinin biiyiik oranda saglandigi sdylenebilir (Cokluk vd., 2010:32).
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Sekil 2: Birinci Saha Calismasi Verilerinin Sacilma Diyagram Matrisi

xxxxxxx

AtmosferA

xxxxxxx

PersonelA

Kontrol

Kalicillk

Tavsiye

Giiven

3
5N

AtmosferA PersonelA Kontrol Kaliciik Tavsiye Glven

Normallik ve dogrusallik sayiltilarindan sonra, es varyanslilik sayiltisinin
incelenmesi asamasina gegilmistir. S6z konusu inceleme igin, manova testi sonucu
bulgulanan Box M degeri kullanilmigtir. Arastirmadaki degiskenlerin bagimli ve/veya
bagimsiz olma durumu farklilik gosterdiginden, Box M degerine iki asamali olarak
bakilmistir. SOyle ki; oncelikle atmosfer algisi ve personel algisinin bagimsiz, kalicilik ve
kontroliin bagimli degisken oldugu duruma gdére manova testi uygulanmis ve buradaki Box
M degerinin ,204 oldugu bulgulanmistir. Bu nedenle, birinci durum i¢in es varyanslilik
sayiltismin saglandig1 sdylenebilir (Cokluk vd., 2010:32-35). Ikinci asamada ise giiven ve
davranig egilimi degiskeninin bagimli, kontrol ve kalicilik degiskeninin bagimsiz oldugu
duruma gore manova testi uygulanmistir. Burada da, birinci duruma paralel olarak, Box M
degeri ,942 olarak gerceklesmistir. Bu nedenle, ikinci durumda da esvaryanshilik
sayiltisinin saglandigi sylenebilir.

Cok degiskenli istatistik analizleri sayiltilarinin karsilanmasidan sonra,
verilerin giivenirlik ve gegerlik analizleri asamasina gegilmistir. Calismada yer alan
Olceklerin glivenirligini test etmek amaciyla Cronbach's Alpha katsayisi kullanilmistir. S6z

konusu katsayilara iliskin sonuglar Tablo 14’de verilmektedir.
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Tablo 14: Olgeklere Yonelik Yapilan Giivenirlik Analizi Sonuglar

ngi§vl.etilmi§ Urun Algis1 Olgek Maddeleri (9 madde) mgsézltgg::;m mﬁggsksgpc;sbeaiﬁes
( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,790 ) koreldsyonu Alpha Katsayist
Etraftaki diger miisterilerle ayn1 ortamda olmak hoguma gitti. ,391 ,781
Bazi miisteriler nedeniyle huzursuz oldum. ,350 , 790
Bu restoranin ortami hosuma gitti. ,501 72
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. ,553 ,766
Restoranda sistem diizgiin igliyordu. ,627 , 749
Restoran ¢alisanlarinin yaklagimi iyiydi. ,579 ,758
Calisanlar ilgiliydi. ,483 , 770
Siparis verebilmek i¢in gereksiz bekledim. 522 , 768
Yemegin gelisi gereksiz uzun siirdii. 457 776
Giiven Olgek Maddeleri (7 madde)

( Olgegin tamamu icin Cronbach's Alpha katsayisi ,895 )

Diiriistti. , 752 ,875
Isinde iyiydi. 749 874
Elinden geleni yapmaya ¢alisti. 754 ,873
Cikarlarimi gozetti. 574 ,908
Bana karsi sorumlu davrandi. ,804 ,868
Bir sorunla karsilagsam, ¢6zmeye ¢aligirdi. 182 872
Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum ,596 ,891
Yiikleme Tutumu Ol¢ek Maddeleri (6 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,798 )

Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. ,464 787
Miisterilerin rahatsiz edici davraniglarindan restoran yonetimi sorumludur. ,348 ,825
Personelinin miisteriye yaklasimimndan restoran yonetimi sorumludur. ,409 7197
Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,740 ,720
Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir. ,694 132
Personelinin miisteriye yaklasimi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,730 723
Tiiketim Sonrasi Davrams Egilimi Olcek Maddeleri (7 madde)

( Olgegin tamamu icin Cronbach's Alpha katsayisi ,910 )

Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. ,683 ,902
Sevdigim insanlarn da bu restorana gelmesi i¢in 1srar ederim. ,762 ,894
insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler soylerim. 779 ,896
Yemek yeme ihtiyacinda aklima ilk bu restoran gelir. ,802 ,888
Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. 75 ,891
Bu restoranin fiyatlar1 bir miktar artsa dahi buraya gelmeyi isterim. ,702 ,901
Fiyatlar rakiplere gore daha fazla olsa da buraya gelmeye devam ederim. 712 ,901

Tablo 14’de wverilen giivenirlik analizi sonuglarma goére; 9 maddelik
genisletilmis triin algis1 6lgeginin genel giivenirlik katsayisinin ,790, 7 maddelik giiven
Olgeginin genel giivenirlik katsayisinin ,895, 6 maddelik yiikleme tutumu 6lgeginin genel
giivenirlik katsayisinin ,798 ve 7 maddelik tiiketim sonrasi davranis egilimi dlgeginin genel
giivenirlik katsayisinin ,910 oldugu bulgulanmistir. Bu sonuglar, ¢alismada yer alan

Olceklerin her birinin gilivenirlik kosullarmi sagladigint  gostermektedir (Kalayci,
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2010:405). Ote yandan giiven 6lgegindeki “Cikarlarimi gozetti” maddesinin ve yiikleme
tutumu Olgegindeki “Miisterilerin rahatsiz edici davranislarindan restoran yonetimi
sorumludur” maddelerinin 6l¢ekten gikarildiginda giivenirlik katsayisinin yiikselebilecegi
dikkate degerdir.

Olgeklerin genel giivenirlik kosullarm1 sagladiginin  tespitinden sonra,
Olceklerin gegerlik analizi asamasina gecilmistir. Yukarida analizlere genel bakis baslig
altinda bahsedildigi iizere 6lgme aracinin amacina uygunluk derecesi, icerik ve/veya 6lgme
gecerligi olarak tanimlanmaktadir (Karasar, 2003:151; Erkus, 2009:133). Olgiilmek istenen
yapinin Ongoriilen yapi olup olmadiginin degerlendirilmesi ise yapi1 gecerligi olarak
tanmimlanmaktadir (Erkus, 2009:135).

Calismada o6lgeklerin icerik gecerligini saglamak iizere 6l¢eklerin uyarlanmasi
asamasinda, konu ile ilgili 6gretim elemanlarinin goriis ve tavsiyeleri dikkate alinmigtir.
Ayrica veri toplama siirecinde, yine ayni konuya yonelik olarak, katilimcilarin 6lgek
maddelerine yonelik goriis oneri ve elestirileri de degerlendirilmistir.

Olgeklerin yap1 gegerligini saglamak igin ise her bir dlgege ayr1 ayr1 agiklayict
faktor analizi uygulanmistir. S6z konusu faktor analizlerine yonelik bulgular asagida

tablolar halinde verilmektedir.

Tablo 15: Genisletilmis Uriin Algisina Yonelik Faktor Analizi Sonuclar

=< - = ©
. . = :S = )qb)n g % % ©
Genisletilmis Uriin Algis1 Ol¢egi (6 Madde) & _q:.a % :::. < E E I :—E
SR N
Faktor 1. Personel Algis1 (3 madde) 3,223 |53,718| 4,207 | ,840
Restoranda sistem diizgiin igliyordu. 772 792
Restoran ¢alisanlarinin yaklasimi iyiydi. ,853 912
Caliganlar ilgiliydi. ,689 817
Faktor 2. Atmosfer Algisi (3 madde) 1,115 | 18,578 | 4,209 | ,729
Etraftaki diger miisterilerle ayn1 ortamda olmak hosuma gitti. ,588 | ,763
Bu restoranin ortami hogsuma gitti. 724 ,820
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. ,713 778
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Ac¢iklanan toplam varyans: % 72,297
KMO Orneklem Yeterliligi: ,737 — Bartlett Kiiresellik Testi: X>: 359,553 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 4,208 — Ol¢egin Tamam icin Alfa: 819
Yamit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum
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Genigsletilmis iirlin algisina yonelik yapilan faktor analizi bulgular1 Tablo 15°de
verilmektedir. Faktor analizi siirecinde Oncelikle 6lgek maddelerinin tamami (9 madde)
analize tabi tutulmus, bu analiz sonucunda KMO degeri ,722, toplam agiklanan varyans
orani %69,654 ve 6l¢egin genel giivenirlik katsayisi ,790 olarak gerceklesmistir.

Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmektir. Bu siirecte
aragtirmacinin amaci, az sayida degisken ile miimkiin olan en yiiksek KMO ve agiklanan
varyans degerlerine ulasmaktir (Kalayci, 2010:329). Bu diisiinceden hareketle, Tablo 13’te
goriilecegi lizere, genisletilmis iirlin algis1 6lgegindeki 2, 8 ve 9’uncu siradaki 6lgek
maddelerinin standart sapmalar1 1’in iizerinde ger¢eklesmistir. S6z konusu bu maddelerin
faktor analizinde de KMO, aciklanan varyans ve 0l¢egin genel giivenirlik katsayisini
diistirdiigii bulgulanmustir. Bu sebeple, ilgili maddeler analize dahil edilmeden tekrar faktor
analizi yapilmigtir. Toplam 6 madde ile yapilan faktdr analizinde Tablo 15°de gorildiigi
tizere KMO degeri ,722’den ,737’ye, aciklanan varyans oranit %69,654’ten %72,297 ve
Olcegin genel giivenirlik katsayisi ise ,790’dan ,812’ye ylikselmistir. Yine Tablo 15°de
gorlilecedi tizere, genisletilmis tirlin algis1 6lgegi atmosfer algis1 ve personel algis1 olmak
tizere toplam iki faktorden olugmus, her iki faktoriin ortalamalar1 4,20’den yiiksek ¢ikmis,
giivenirlik katsayilar1 da ,840 ve ,729 diizeyinde gerceklesmistir.

Giivene yonelik yapilan faktor analizi bulgular1 Tablo 16’da verilmektedir.
Faktor analizi siirecinde, Oncelikle 6lgek maddelerinin tamami (7 madde) analize tabi
tutulmus, bu analiz sonucunda KMO degeri ,876, toplam acgiklanan varyans oran1 %64,536

ve Olcegin genel giivenirlik katsayis1 ,895 olarak gerceklesmistir.
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Tablo 16: Giivene Yonelik Faktor Analizi Sonuclar:

= = 18]
E :;5 = )E’n g % % ©
Giiven Olcegi (6 Madde) & E % ::: < E E S :—E
E57 |9 &> ¢
Faktor 1. Giiven (6 madde) 4,127 | 68,787 | 4,209 | ,908
Diiriisttii. 721 849
Isinde iyiydi. 754 869
Elinden geleni yapmaya ¢alist1. , 733 ,856
Bana karsi sorumlu davrandi. , 709 ,842
Bir sorunla karsilagsam, ¢6zmeye ¢alisirdi. 714 ,845
Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. ,496 ,704

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 68,787
KMO Orneklem Yeterliligi: ,867 — Bartlett Kiiresellik Testi: X*: 562,397 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 4,209 — Olgegin Tamam igin Alfa: ,908
Yamit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katihiyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmektir. Bu siirecte
aragtirmacinin amaci az sayida degisken ile miimkiin olan en yiiksek KMO, agiklanan
varyans ve gilivenirlik degerlerine ulagsmaktir (Kalayci, 2010:329). Bu diisiinceden
hareketle, Tablo 13’te goriilecegi iizere, gliven 6lgeginde 4’lincii siradaki 6lgek maddesinin
standart sapmasi 1’in {lizerinde ger¢eklesmistir. S6z konusu bu maddenin faktor analizinde
de hem agiklanan varyans oranini hem de 6lgegin genel giivenirlik katsayisini disiirdiigi
tespit edilmistir. Bu sebeple, ilgili maddeler analize dahil edilmeden tekrar faktor analizi
yaptlmistir. Toplam 6 madde ile yapilan faktor analizinde, Tablo 16°da goriildiigii tizere
KMO degeri ,876’dan ¢ok az bir diisiisle ,867’ye, inmesine ragmen, agiklanan varyans
orani %64,536’dan %68,787’ye ve Olgegin genel giivenirlik katsayisi ise ,895’den ,908’e
yiikselmistir. Yine Tablo 16’da goriilecegi lizere, giiven 6l¢egi tek bir faktorden olugmusg
ve faktoriin ortalamasi 4,20 diizeyinde gerceklesmistir.

Yiikleme tutumuna yonelik yapilan faktdr analizi bulgulari Tablo 17°de

verilmektedir. Faktor analizi siirecinde 6l¢ek maddelerinin tamami (6 madde) analize tabi
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tutulmus ve bu analiz sonucunda KMO degeri ,795, toplam agiklanan varyans orani

%69,008 ve 6lcegin genel glivenirlik katsayisi ,798 olarak gergeklesmistir.

Tablo 17: Yiikleme Tutumuna Yonelik Faktor Analizi Sonuclar:

ﬁ I = ©
Yiikleme Tutumu Olgegi (6 Madde) =2 208 | = ol “<—E
h N - ©
gl =" | < |2>| o
Faktor 1. Kalicihik (3 madde) 3,119 | 51,991 | 3,603 | ,903
Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,843 ,881
Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir. ,833 ,894
Personelinin miisteriye yaklasimi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,828 ,879
Faktor 2. Kontrol (3 madde) 1,021 | 17,017 | 4,080 | ,521
Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. ,668 , 794
Miisterilerin rahatsiz edici davraniglarindan restoran yonetimi 286 465
sorumludur.
Personelinin miigteriye yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. ,681 ,817
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 69,008
KMO Orneklem Yeterliligi: ,795 — Bartlett Kiiresellik Testi: X?: 347,279 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 3,842 — Olgegin Tamamu i¢in Alfa: ,798
Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiiyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmektir. Bu siirecte
arastirmacinin amaci az sayida degisken ile miimkiin olan en yliksek KMO ve agiklanan
varyans degerlerine ulasmaktir (Kalayci, 2010:329). Ote yandan faktdr analizindeki her bir
faktoriin en az 3 maddeden olusmasi gerekliligi, tercih edilen bir durum olarak
vurgulanmaktadir (Alpar, 2014:534). Bu sebeple, Tablo 17°de goriilecegi iizere, Faktor
2’de yer alan “Miisterilerin rahatsiz edici davraniglarindan restoran yonetimi
sorumludur.” Maddesi, hem es kokenlik hem de faktor yiikii bakimindan sorunlu
goziikmesine ragmen, analize dahil edilmistir. S6z konusu maddeyi 6lgekte birakmanin bir
baska amaci ise, ayn1 6l¢ek maddeleri ile bir 6n test daha yaparak (ikinci saha ¢alismasi)
sorunun Olcek maddesinden mi yoksa katilimci algilamast farkliliindan

kaynaklandigini tespit etmektir.
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Tablo 17’de goriilecegi lizere, Yiikleme tutumuna yapilan faktor analizi
sonucunda kalicilik ve kontrol olmak tizere toplam iki faktér olusmus, Kalicilik faktoriiniin
0z degeri 3,119, acgiklanan varyans orani %51,991, ortalamasi 3,60 ve faktoriin giivenirlik
katsayis1 ,903 olarak tespit edilmistir. Ote yandan kontrol faktdriiniin 6z degeri, 1,021,
aciklanan varyans orani  %17,017, ortalamasi 4,08 ve faktoriin giivenirlik katsayisi ise

,521 olarak gerceklesmistir.

Tablo 18: Davrams Egilimine Yonelik Faktor Analizi Sonuclar

ﬁ B = [%2) joo]
. = | .5 1) g % % <
Davrams Egilimi Olcegi (4 Madde) S5 E S | = ol = | T
g7 98> ¢
Faktor 1. Davrams Egilimi (4 madde) 3,103 | 77,583 | 4,088 | ,895
Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. , 781 ,884
Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi i¢in israr ederim. ,801 ,895
Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. ,836 914
Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. ,685 ,828
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 77,583
KMO Orneklem Yeterliligi: ,822 — Bartlett Kiiresellik Testi: X?: 367,030 s.d.: 6 p<0.001
Genel Ortalama: 4,088 — Olgegin Tamam icin Alfa: 895
Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katilhiyorum

Tiiketim sonrast davranig egilimine yonelik yapilan faktdr analizi bulgular
Tablo 18’de verilmektedir. Faktor analizi siirecinde, dncelikle 6l¢cek maddelerinin tamami
(7 madde) analize tabi tutulmus, bu analiz sonucunda KMO degeri ,858, toplam agiklanan
varyans oranit %67,379 ve dlgegin genel giivenirlik katsayis1 ,910 olarak gerceklesmistir.

Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmektir. Bu siiregte
aragtirmacinin amact az sayida degisken ile miimkiin olan en yiiksek KMO, agiklanan
varyans ve giivenirlik degerlerine ulagsmaktir (Kalayci, 2010: 329). Bu diisiinceden
hareketle, Tablo 13’te goriilecegi ilizere, davranis egilimi dlgeginde 6 ve 7’nci siradaki

6lgek maddelerinin standart sapmasinin 1’in oldukga tizerinde oldugu goriilmektedir. S6z
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konusu bu maddelerin hem ortak varyanslarinin diger maddelere gore diisiik oldugu hem
de agiklanan varyans oranini diistirdiigii tespit edilmistir.

Ote yandan 4’iincii ve 5’inci siradaki dlcek maddelerinin birbirleriyle benzer
oldugu yoniinde katilimcilardan geri doniis alinmis ve maddelerden 4’ilincii siradaki
maddenin standart sapmasinin 5’inci  siradaki maddeden daha yiiksek oldugu
bulgulanmustir. Bu sebeple ilgili maddeler (4, 6 ve 7 ’nci maddeler) analize dahil edilmeden
tekrar faktor analizi yapilmistir.

Toplam 4 madde ile yapilan faktor analizinde, Tablo 18’de goriildiigii {izere,
KMO degeri ,858’den c¢ok az bir diisiisle ,822’ye inmesine ragmen, agiklanan varyans
orant %67,379°dan % 77,583’e yiikselmistir. Yine Tablo 18’de goriilecegi iizere, tiiketim
sonrast davranig egilimi Olcegi tek bir faktorden olusmus, Olgegin genel giivenirlik

katsayis1 ,895 ve ortalamast ise, 4,08 olarak gergeklesmistir.

V.2.2. ikinci Saha Cahsmasiin Analiz ve Bulgular:

Ikinci saha caligmasi igin toplanan 171 adet anketin tamami arastirmaci
tarafindan gézden gecirilmis, eksik ve 6zensiz isaretlenen 6 adet anket veri setine dahil
edilmeden elenmistir. 171 adet anketten geriye kalan tam doldurulmus 165 adet ankete ait
veriler kodlanarak bilgisayar ortamina aktarilmis ve analizler bu veriler iizerinden
gerceklestirilmistir. Yapilan eleme isleminden sonra elde kalan anketlerin hepsi tam
dolduruldugu i¢in, eksik veri bulunmamaktadir.

Analizlere baglanmadan 6nce birinci saha ¢alismasinda oldugu gibi, dl¢eklerin
bazilarinda bulunan ters yonlii maddeler ters kodlama islemine tabi tutulmustur. Bu
baglamda, genisletilmis tiriin algis1 6l¢eginde bulunan 2, 8, ve 9’uncu siradaki maddeler

ters kodlanmustir.
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Ters kodlama isleminden sonra, verilerin hatasizligin1 kontrol asamasina

gecilmistir. Bu asamada, her bir 6l¢egin 6lgek maddelerine yonelik ortalama ve standart

sapma degerleri incelenmistir. S6z konusu incelemeye yonelik yapilan analiz sonucu Tablo

19°da verilmektedir.

Tablo 19: ikinci Saha Calismasina Yonelik Betimleyici Istatistikler

SiraNo [1. Genisletilmis Uriin Algis1 Olcegi (9 madde) Ortalama | Standart Sapma
1 Etraftaki diger miisterilerle ayn1 ortamda olmak hosuma gitti. 3,81 ,952
2 Bazi miisteriler nedeniyle huzursuz oldum. 3,96 1,118
3 Bu restoranin ortam1 hosuma gitti. 4,36 ,739
4 Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 4,23 ,646
5 Restoranda sistem diizgiin isliyordu. 3,90 ,936
6 Restoran ¢alisanlarinin yaklagimi iyiydi. 4,09 ,830
7 Caliganlar ilgiliydi. 4,05 ,867
8 Siparis verebilmek i¢in gereksiz bekledim. 3,69 1,170
9 Yemegin gelisi gereksiz uzun siirdii. 3,71 1,133

2. Giiven Olcegi (7 madde)
1 Diiristtii. 4,13 722
2 Isinde iyiydi. 4,09 ,783
3 Elinden geleni yapmaya calist1. 4,23 122
4 Cikarlarim gozetti. 3,65 1,111
5 Bana kars1 sorumlu davrandi. 4,06 ,806
6 Bir sorunla kargilagsam, ¢6zmeye ¢aligirdi. 411 ,811
7 Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. 4,17 ,765

3. Yiikleme Tutumu Olgegi (6 madde)
1 Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. 4,26 , 756
2 Miisterilerin rahatsiz edici davraniglarindan restoran yonetimi sorumludur. 3,61 1,207
3 Personelinin miisteriye yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. 4,32 ,813
4 Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. 3,64 ,906
5 Bu restoranin miisteri profili hep ayn1 nitelikte kalacaktir. 3,55 ,950
6 Personelinin miisteriye yaklagimi hep ayn1 nitelikte kalacaktir. 3,53 ,910

4. Tiiketim Sonras1 Davrams Egilimi Olcegi (7 madde)
1 Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. 4,19 , 704
2 Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi igin 1srar ederim. 3,78 1,036
3 Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler séylerim. 4,13 778
4 Yemek yeme ihtiyacinda aklima ilk bu restoran gelir. 3,46 1,092
5 Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. 3,80 ,943
6 Bu restoranin fiyatlar1 bir miktar artsa dahi buraya gelmeyi isterim. 2,90 1,244
7 Fiyatlar rakiplere gore daha fazla olsa da buraya gelmeye devam ederim. 2,86 1,290

Tablo 19’da goriilecegi lizere, Olgek maddelerinin ortalamasi 2,86 ile 4,36

arasindadir. Olgek bazinda bakilacak olursa, sirasiyla genisletilmis iiriin algis1 Slgegi

ortalamalar1 3,69 ile 4, 36 arasinda, giiven 6l¢eginin ortalamalari ise 3,65 ile 4,23 arasinda
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gerceklesmistir. Ote yandan yiikleme tutumu dlgeginin ortalamalari 3,53 ile 4,32 arasinda
gerceklesirken, son Olgek olan davranis egilimi Ol¢eginin ortalamalar1 2,86 ile 4,19
arasinda gerceklesmistir. S6z konusu degerlerin birinci saha ¢alismasinin sonuglari ile
paralellik gosteriyor olmasi dikkate degerdir. Tabloda dikkat ¢ceken bir baska durum ise
genisletilmis tiriin algis1 dlgegindeki 2, 8 ve 9’uncu siradaki maddelerin, giiven 6lgegindeki
4’inct siradaki maddenin, yiikleme tutumu Ol¢egindeki 2°nci siradaki maddenin ve
tilketim sonrasi davranig egilimi 6l¢egindeki 2, 4, 6 ve 7’nci siradaki maddelerin standart
sapma degerlerinin 1’in {izerinde oldugudur. S6z konusu standart sapmalardaki yiikseklik,
yine birinci saha ¢alismasinin sonuglari ile biiyiik oranda paralellik gostermektedir.

Eksik ve/veya hatali veri kontrolii islemini takiben ¢ok yonlii u¢ degerlerin
tespiti ve varsa veri setinden ¢ikarilmasi maksadiyla veri setine sapan analizi uygulanmistir
(Cokluk vd., 2010:42). Yapilan analiz sonucunda toplam 5 anketin (40, 53, 78, 105 ve 122
sira numarali anketler) t dagilimlarinin %01 anlam diizeyinde kritik t degeri olan 3,659’dan
(veri setindeki madde sayisi: 29) yiiksek oldugu bulgulanmis ve analiz dis1 birakilmustir.
Bu islem sonucunda verilere iliskin t degerinin (tmax) 2,47 olarak gergeklestigi ve baska
sapan deger olmadig1 sonucuna varilabilir.

Ikinci saha calismasmin giivenirlik-gecerlik kosullarini test etmek amaciyla
verilere glivenirlik ve faktor analizi uygulanmadan once, verilerin ¢ok degiskenli istatistik
analizlerinin temel sayiltilar1 olan normallik, dogrusallik ve es varyanslilik sayiltilarini
karsilayip karsilamadigi incelenmistir.

Normallik ve dogrusallik sayiltisin1 test etmek {izere, verilerin sagilma
diyagrami matrisi incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda 57, 114 ve 137 sira numarali
anketlerin asir1 sapma gosterdikleri bulgulanmis ve analiz dis1 birakilmistir. Bu islemden

sonra tekrar sagilma diyagrami matrisi incelendiginde, Sekil 3’te goriilecegi iizere, olusan
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diyagram sekillerinin nispeten elipse yakin oldugu bu sebeple normallik ve dogrusallik

sayiltisinin biiyiik oranda saglandigi séylenebilir (Cokluk vd., 2010:32).

Sekil 3: ikinci Saha Calismasi Verilerinin Sagilma Diyagranm Matrisi

AtmosferA

PersonelA

Kontrol

Kalicilik

DavranisE

Giiven

Normallik ve dogrusallik sayiltilarindan sonra, es varyanslilik sayiltisinin
incelenmesi agamasina gecilmistir. S6z konusu incelemede manova testi yapilarak Box M
degerleri dikkate alinmistir. Arastirmadaki degiskenlerin bagimli ve/veya bagimsiz olma
durumu farklilik gosterdiginden, manova testi iki asamali olarak yapilmustir.

Soyle ki; oncelikle atmosfer algist ve personel algisinin bagimsiz, kalicilik ve
kontroliin bagimli degisken oldugu duruma gére manova testi uygulanmis ve buradaki Box
M degerinin ,493 oldugu bulgulanmistir. Bu nedenle, birinci durum igin es varyanshilik
sayiltisinin saglandigi sylenebilir (Cokluk vd., 2010:32-35).

Ikinci asamada ise giiven ve davranis egilimi degiskeninin bagimli, kontrol ve
kalicilik degiskeninin bagimsiz oldugu duruma gére manova testi uygulanmigtir. Burada
da, birinci duruma paralel olarak, Box M degeri ,681 olarak gergeklesmistir. Bu nedenle,
ikinci durumda da esvaryanslilik sayiltisinin saglandigi sdylenebilir.

Cok degiskenli istatistik analizleri sayiltilarinin karsilanmasidan sonra verilerin

giivenirlik ve gecerlik analizleri asamasma gegilmistir. Calismada yer alan dlgeklerin
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giivenirligini test etmek amaciyla Cronbach's Alpha katsayis1 kullanilmistir. S6z konusu

katsayilara iliskin sonuglar Tablo 20°de verilmektedir.

Tablo 20: Olgeklere Yonelik Yapilan Giivenirlik Analizi Sonuclar

ngi§vl.etilmi§ Urun Algis1 Olgek Maddeleri (9 madde) mgsézltgg::;m mﬁggsksgpc;sbeaiﬁes
( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,810 ) koreldsyonu Alpha Katsayist
Etraftaki diger miisterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,265 ,820
Bazi miisteriler nedeniyle huzursuz oldum. ,283 ,824
Bu restoranin ortami hosuma gitti. ,454 ,799
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. ,564 ,790
Restoranda sistem diizgiin igliyordu. ,676 770
Restoran galisanlarnin yaklasimi iyiydi. ,689 172
Caliganlar ilgiliydi. , 708 , 768
Siparis verebilmek i¢in gereksiz bekledim. ,566 , 785
Yemegin gelisi gereksiz uzun stirdii. ,544 ,788
Giiven Olcek Maddeleri (7 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,906 )

Diiriistti. , 716 ,893
Isinde iyiydi. ,850 878
Elinden geleni yapmaya ¢alisti. ,769 ,888
Cikarlarimi gozetti. 512 ,932
Bana karsi sorumlu davrandi. ,851 877
Bir sorunla karsilagsam, ¢dzmeye ¢alisirdr. ,758 ,887
Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum ,764 ,887
Yiikleme Tutumu Olcek Maddeleri (6 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,776 )

Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. ,503 , 750
Miisterilerin rahatsiz edici davraniglarindan restoran yonetimi sorumludur. ,380 ,796
Personelinin miisteriye yaklasimindan restoran yonetimi sorumludur. ,509 147
Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,607 122
Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir. ,648 ,710
Personelinin miisteriye yaklasimi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,570 ,731
Tiiketim Sonrasi Davrams Egilimi Olcek Maddeleri (7 madde)

( Olgegin tamamu icin Cronbach's Alpha katsayisi ,897 )

Fikrimi soranlara bu restorani Oneririm. , 739 ,885
Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi i¢in 1srar ederim. ,726 ,879
Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. 127 ,884
Yemek yeme ihtiyacinda aklima ilk bu restoran gelir. ,800 ,870
Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. ,780 874
Bu restoranin fiyatlar1 bir miktar artsa dahi buraya gelmeyi isterim. ,646 ,893
Fiyatlar rakiplere gore daha fazla olsa da buraya gelmeye devam ederim. ,663 ,892

Tablo 20’de verilen glivenirlik analizi

sonuclarina gore; 9 maddelik

genisletilmis iiriin algist 6lgeginin genel giivenirlik katsayisinin ,810, 7 maddelik giiven

Olceginin genel glivenirlik katsayisinin ,906, 6 maddelik yiikleme tutumu 6l¢eginin genel
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giivenirlik katsayisinin ,776 ve 7 maddelik tiikketim sonrasi davranis egilimi 6lgeginin genel
giivenirlik katsayisinin ,897 oldugu bulgulanmistir. Bu sonuglar calismada yer alan
Olceklerin her birinin giivenirlik kosullarimi sagladigin1  gostermektedir (Kalayci,
2010:405). Ote yandan genisletilmis iiriin algis1 dl¢egindeki “Etraftaki diger miisterilerle
ayni ortamda olmak hosuma gitti” ve “bazi miisteriler nedeniyle huzursuz oldum”
maddelerinin olgekten ¢ikarildiginda giivenirlik katsayisinin yiikselebilecegi dikkate
degerdir. S6z konusu durum, birinci saha ¢alismasi sonuglarindakine paralel olarak, giiven
Olcegindeki “Cikarlarimi gozetti” maddesi ile ylikleme tutumu olgegindeki “Miisterilerin
rahatsiz edici davranislarindan restoran yonetimi sorumludur” maddesi icin de gecerlidir.

Olgeklerin genel giivenirlik kosullarini  sagladiginin  tespitinden sonra,
Olceklerin gecerlik analizi asamasina gecilmistir. Calismada, 6lceklerin icerik gecerligini
saglamak tizere, konu ile ilgili 6gretim elemanlarimin goriis ve tavsiyeleri dikkate
alinmustir.

Olgeklerin yap1 gecerligini saglamak igin ise her bir dlgege ayr1 ayr agiklayici
faktor analizi uygulanmistir. S6z konusu faktér analizlerine yonelik bulgular asagida

tablolar halinde verilmektedir.

Tablo 21: Genisletilmis Uriin Algisina Yonelik Faktor Analizi Sonuclar

= - = ©
. . E :g = )qb)n g % % ©
Genisletilmis Uriin Algis1 Ol¢egi (6 Madde) & E % :::. < E& E s :—E
157198 12> 0
Faktor 1. Personel Algis1 (3 madde) 3,366 |56,095| 4,045 | ,894
Restoranda sistem diizgiin isliyordu. ,763 | ,864
Restoran ¢aliganlarinin yaklagimi iyiydi. ,852 ,904
Calisanlar ilgiliydi. ,853 ,896
Faktor 2. Atmosfer Algisi (3 madde) 1,203 | 20,045 | 4,170 | 712
Etraftaki diger miisterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,599 174
Bu restoranin ortami hoguma gitti. 723 ,810
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 779 ,755
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Ac¢iklanan toplam varyans: % 76,140
KMO Orneklem Yeterliligi: ,753 — Bartlett Kiiresellik Testi: X2: 509,091 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 4,107 — Olgegin Tamamm icin Alfa: 822
Yamt kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum
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Genigsletilmis iirlin algisina yonelik yapilan faktor analizi bulgular1 Tablo 21°de
verilmektedir. Faktor analizi siirecinde Oncelikle 6l¢ek maddelerinin tamami (9 madde)
analize tabi tutulmus, bu analiz sonucunda KMO degeri ,756, toplam agiklanan varyans
oran %74,103 ve dl¢egin genel giivenirlik katsayis1 ,810 olarak gerceklesmistir.

Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmektir. Bu siirecte
aragtirmacinin amaci az sayida degisken ile miimkiin olan en yiikksek KMO ve agiklanan
varyans degerlerine ulagsmaktir (Kalayci, 2010:329). Bu diisiinceden hareketle, Tablo 19°da
goriilecegi lizere, genisletilmis iirlin algis1 6lgegindeki 2, 8 ve 9’uncu siradaki 6lgek
maddelerinin standart sapmalar1 1’in {izerinde gergeklesmistir. S6z konusu bu maddelerin
faktor analizinde de aciklanan varyans orami ve Olgegin genel giivenirlik katsayisini
diistirdiigii bulgulanmistir. Bu sebeple, ilgili maddeler analize dahil edilmeden tekrar faktor
analizi yapilmistir. Toplam 6 madde ile yapilan faktor analizinde, Tablo 21°de goriildiigi
tizere, KMO degeri ,756’dan ¢ok az bir diisiisle ,753’e, inmesine ragmen, agiklanan
varyans orani %74,103’ten %76,140’a ve 6l¢egin genel giivenirlik katsayis1 da ,810’dan
,822’ye yiikselmistir. Yine Tablo 21’de goriilecegi lizere, genisletilmis iiriin algis1 6lgegi
atmosfer algisi ve personel algist olmak tiizere toplam iki faktérden olusmus, her iki
faktoriin ortalamalar1 4,00’dan yiiksek c¢ikmis, giivenirlik katsayilar1 da ,712 ve ,894
diizeyinde gerceklesmistir.

Gilivene yonelik yapilan faktor analizi bulgulart Tablo 22’de verilmektedir.
Faktor analizi stirecinde oncelikle 6lgek maddelerinin tamami (7 madde) analize tabi
tutulmus, bu analiz sonucunda KMO degeri ,899, toplam agiklanan varyans orani %68,404

ve Olcegin genel giivenirlik katsayis1 ,906 olarak gerceklesmistir.
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Tablo 22: Giivene Yonelik Faktor Analizi Sonuclar:

= = £ ]
= :;5 = )gn g § % <
Giiven Olgegi (6 Madde) S5 § < | = ol s | Z
g7 |9 &> ¢
Faktor 1. Giiven (6 madde) 4,478 | 74,630 | 4,169 | ,932
Diiriisttil. ,660 | ,812
Isinde iyiydi. ,822 | ,907
Elinden geleni yapmaya ¢alist1. ,738 ,859
Bana karsi sorumlu davrandi. ,806 ,898
Bir sorunla karsilagsam, ¢6zmeye ¢alisirdi. ,736 ,858
Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. ,716 ,846
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 74,630
KMO Orneklem Yeterliligi: ,893 — Bartlett Kiiresellik Testi: X?: 745,319 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 4,169 — Olgegin Tamam igin Alfa: ,932
Yamit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmektir. Bu siirecte
arastirmacinin amaci, az sayida degisken ile miimkiin olan en yliksek KMO, agiklanan
varyans ve gilivenirlik degerlerine ulagsmaktir (Kalayci, 2010:329). Bu diisiinceden
hareketle, Tablo 19°da goriilecegi tizere, giiven Olgeginde 4’tncii siradaki Olgek
maddesinin standart sapmasi 1’in tlizerinde gergeklesmisti. S6z konusu bu maddenin faktor
analizinde de hem agiklanan varyans oranini hem de Slgegin genel giivenirlik katsayisini
diigiirdiigii tespit edilmistir. Bu sebeple ilgili maddeler analize dahil edilmeden tekrar
faktor analizi yapilmistir. Toplam 6 madde ile yapilan faktor analizinde, Tablo 22°de
goriildiigli tizere, KMO degeri ,899’dan ¢ok az bir diisiisle ,893’e, inmesine ragmen,
aciklanan varyans oran1 %68,404’den %74,630’a ve olgegin genel giivenirlik katsayisi da
,906°dan ,932’ye yiikselmistir. Yine Tablo 22’de goriilecegi iizere, giiven Olcegi tek bir
faktorden olusmus ve faktoriin ortalamasi 4,16 diizeyinde gerceklesmistir.

Yiikleme tutumuna yonelik yapilan faktdr analizi bulgulart Tablo 23°de

verilmektedir. Faktor analizi siirecinde 6l¢ek maddelerinin tamami (6 madde) analize tabi
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tutulmus ve bu analiz sonucunda KMO degeri ,732, toplam agiklanan varyans orani
%70,815 ve dlgegin genel giivenirlik katsayisi ,776 olarak gerceklesmistir.

Tablo 23: Yiikleme Tutumuna Yoénelik Faktor Analizi Sonuclar:

ﬁ I = ©
Yiikleme Tutumu Olgegi (6 Madde) =2 208 | = ol “<—E
b N 5 8
gl =" | < |2>| o
Faktor 1. Kalicilik (3 madde) 2,957 | 49,287 | 3,577 | ,856
Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,808 ,883
Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir. 773 ,846
Personelinin miisteriye yaklasimi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,759 ,864
Faktor 2. Kontrol (3 madde) 1292 121,528 4,059 | ,669
Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. ,682 ,808
Miisterilerin rahatsiz edici davraniglarindan restoran yonetimi 483 683
sorumludur.
Personelinin miisteriye yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. 744 ,850
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 70,815
KMO Orneklem Yeterliligi: ,732 — Bartlett Kiiresellik Testi: X*: 348,713 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 3,818 — Olgegin Tamamu i¢in Alfa: ,776
Yamt kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmektir. Bu siirecte
arastirmacinin amaci az sayida degisken ile miimkiin olan en yliksek KMO ve agiklanan
varyans degerlerine ulasmaktir (Kalayci, 2010:329). Ote yandan faktor analizindeki her bir
faktoriin en az 3 maddeden olusmasi gerekliligi, tercih edilen bir durum olarak
vurgulanmaktadir (Alpar, 2014:534). Birinci saha calismasi analizleri bashigi altinda
yiikleme tutumuna yonelik faktér analizi sonuglar1 yorumlanirken, Tablo 17’deki faktor
2’de yer alan “Miisterilerin rahatsiz edici davranislarindan restoran ydnetimi
sorumludur.” maddesinin hem es kokenlik hem de faktér yiikii bakimindan sorunlu
goziikmesine ragmen, analize dahil edildigi vurgulanmistir. Yine ayni baslik, altinda
bunun amacinin ayni1 6lgek maddeleri ile bir 6n test daha yaparak (ikinci saha ¢alismast)
sorunun Olcek maddesinden mi yoksa katilimc1 algilamas1 farkliligindan mu

kaynaklandigini tespit etmek oldugu dile getirilmistir. Yukarida Tablo 23’te gorildiigi
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tizere, ilgili maddenin hem es kokenlik hem de faktor yiikii bakimindan kabul edilebilir
degerler arasinda oldugu goziikmektedir. Bu nedenle, birinci saha calismasindaki sz
konusu sorunun katilimer algilamasindan kaynaklandigi sonucuna varilabilir.

Tablo 23’de goriilecegi tizere, yiikkleme tutumuna yapilan faktoér analizi
sonucunda kalicilik ve kontrol olmak tizere toplam iki faktér olusmus, kalicilik faktoriiniin
0z degeri 2,957, agiklanan varyans oran1 %49,287, ortalamas1 3,57 ve faktoriin glivenirlik
katsayis1 ,856 olarak bulgulanmistir. Ote yandan kontrol faktoriiniin 6z degeri, 1,292,
aciklanan varyans oran1 %21,528, ortalamasi 4,05 ve faktoriin giivenirlik katsayisi ise ,669

olarak gerceklesmistir.

Tablo 24: Davrams Egilimine Yonelik Faktor Analizi Sonuclar

ﬁ B S v s}
. = :g = )?IJ g % % ]
Davrams Egilimi Olcegi (4 Madde) S22 2 |22 = b
= f: >~ N 5 S jut
2 © | < o
Faktor 1. Davrams Egilimi (4 madde) 3,199 | 79,982 | 4,002 | ,905
Fikrimi soranlara bu restorani Oneririm. ,819 ,905
Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi i¢in israr ederim. ,814 ,902
Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. ,815 ,903
Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. 752 ,867
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 79,982
KMO Orneklem Yeterliligi: ,854 — Bartlett Kiiresellik Testi: X*: 436,905 s.d.: 6 p<0.001
Genel Ortalama: 4,002 — Olgegin Tamam igin Alfa: ,905
Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Tiiketim sonrast davranig egilimine yonelik yapilan faktor analizi bulgular
Tablo 24°de verilmektedir. Faktor analizi siirecinde oncelikle 6l¢ek maddelerinin tamami
(7 madde) analize tabi tutulmus, bu analiz sonucunda KMO degeri ,858, toplam agiklanan
varyans oranit %72,805 ve dlgegin genel giivenirlik katsayis1 ,897 olarak gerceklesmistir.

Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmektir. Bu siiregte
aragtirmacinin amaci az sayida degisken ile miimkiin olan en yiiksek KMO, agiklanan

varyans ve givenirlik degerlerine ulasmaktir (Kalayci, 2010:329). Bu diisiinceden
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hareketle, Tablo 19°da goriilecegi iizere, giiven Olg¢eginde 6 ve 7’nci siradaki Olgek
maddelerinin standart sapmasi 1’in oldukga lizerinde oldugu ve yine ayni maddelerin
yapilan faktor analizinde bu iki maddenin birlikte ayr1 bir faktor altinda birlestigi
gorilmistir.

Faktor analizindeki her bir faktoriin en az 3 maddeden olusmasi gerekliliginin
tercih edilen bir durum olarak vurgulanmasi (Alpar, 2014:534) ve olusan faktor yapisinin
literatiirle uyumlu olmamasi sebebiyle ilgili maddeler analiz dis1 birakilmistir. Ote yandan,
birinci saha calismas1 siirecinde oldugu gibi ikinci saha c¢aligmasi siirecinde de
katilimcilardan s6z konusu olgekteki 4’iincii siradaki madde ile (yemek yeme ihtiyacimda
aklima ilk bu restoran gelir) 5’inci siradaki maddenin (daha uzun siireler bu restoranda
yemek yemeye devam ederim) benzer oldugu yoniinde elestiri alinmigtir. Bu sebeple ilgili
maddelerden 4’iincii siradaki madde de birinci saha galigmasinda oldugu gibi, analize dahil
edilmemistir.

Toplam 4 madde ile yapilan faktor analizinde Tablo 24’de goriildiigii tizere
KMO degeri ,858’den ¢ok az bir diisiisle ,854’e diismesine ragmen, aciklanan varyans
orant %72,379°dan %79,982’ye ve giivenirlik katsayisi da ,897’den ,905’e yiikselmistir.
Yine Tablo 24’de goriilecegi lizere, tiiketim sonrasi davranig egilimi Olgegi literatiire
uyumlu olarak tek bir faktérden olugsmustur.

Ozetle; birinci ve ikinci saha calismalari &ncelikle Slgeklerin gegerlik ve
giivenirliklerini incelemek, sonrasinda ise agiklayici faktér analizi sonucuna gore olusan
faktor yapilarmin hem literatiirle uyumunu hem de her iki ¢alisma sonuclarinin
birbirleriyle paralelligini ortaya koyabilmek amaciyla yapilmistir. Asagida Tablo 25’de s6z

konusu inceleme ve karsilastirmaya yonelik 6zet bilgiler sunulmaktadir.
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Tablo 25’de Olgeklere yonelik glivenirlik ve faktdr analizi sonuglari
karsilastirmali sekilde ve 6zet olarak verilmistir. Tablonun ilk siitununda 6l¢eklere yonelik
olusan faktor yapilar1 ve faktor isimleri ile bu faktorler altinda toplanan maddeler
siralanmaktadir. Her bir 6lgek bashiginda faktor analizi sonucunda gerceklesen KMO
degerleri, birinci ve ikinci saha caligmasi i¢in sirasiyla verilmistir. Tablonun sonraki
situnlarinda ise sirasiyla faktor yiikleri, agiklanan varyans oranlari, 6zdegerleri ve
giivenirlik katsayilar1 yine birinci (SC.7) ve ikinci (SC.2) saha ¢alismalari igin ayr1 ayri
verilmistir.

Tablo 25: Birinci Ve Ikinci Saha Calismalarina Yonelik Ozet Tablo

Genisletilmis Uriin Algisi(KMO:,737/,753) F. Yiikii Varyans Ozdeger Giivenirlik
Faktor 1: Personel Algisi SC.1 | SC.2 SC.1 SC.2 SC.1 | SC.2 | SC.1 | SC.2
Restoranda sistem diizgiin igliyordu. , 792 ,864 | 53,718 | 56,095 | 3,225 | 3,366 | ,840 ,894
Restoran ¢aliganlarinin yaklagimi iyiydi. ,912 ,904
Calisanlar ilgiliydi. ,817 ,896
Faktor 2: Atmosfer Algis SC.1 | SC.2 SC.1 SC.2 SC.1 | SC.2 | SC.1 | SC.2
Misterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,763 774 | 18,578 | 20,045 | 1,115 | 1,203 | 729 712
Bu restoranin ortami hosuma gitti. ,820 ,810
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 778 | ,755
Giiven (KMO: ,867/,893) F. Yiikii Varyans (")zdeger Giivenirlik
Faktor 1: Giiven SC.1 | SC.2 SC.1 SC.2 SC.1 | SC.2 | SC.1 | SC.2
Diiriisttii. 849 | 812 | 68,786 | 74,630 | 4,127 | 4,478 | ,908 | ,932
Isinde iyiydi. 869 | ,907
Elinden geleni yapmaya galist. ,856 | ,859
Bana kars1 sorumlu davrandi. 842 | ,898
Bir sorunla kargilagsam, ¢ézmeye caligirdi. ,845 | ,858
Personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. ,704 | ,846
Yiikleme Tutumu ( KMO: ,795/,732) F. Yiikii Varyans (")zdeger Giivenirlik
Faktor 1: Kahicihik SC.1 | SC.2 SC.1 SC.2 SC.1 | SC.2 | SC.1 | SC.2
Restoranin atmosferi hep ayn1 nitelikte kalacaktir. ,881 ,883 | 51,991 | 49,287 | 3,119 | 2,957 | ,903 ,856
Miisteri profili ayni nitelikte kalacaktir. ,894 ,846
Miisteriye yaklasim hep ayni nitelikte kalacaktir. ,879 ,864
Faktor 2: Kontrol SC.1 | SC.2 SC.1 SC.2 SC.1 | SC.2 | SC.1 | SC.2
Atmosferden restoran yonetimi sorumludur. , 794 808 | 17,017 | 21,528 | 1,021 | 1,292 | ,521 ,669
M.davraniglarindan restoran yonetimi sorumludur. ,465 ,683
P. yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. ,817 ,850
Davrams Egilimi (KMO: ,822/,854) F. Yiikii Varyans (")zdeger Giivenirlik
Faktor 1: Davrams Egilimi SC.1 | SC.2 SC.1 SC.2 SC.1 | SC.2 | SC.1 | SC.2
Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. ,884 905 | 77,583 | 79,982 | 3,103 | 3,199 | ,895 ,905
Sevdigim insanlarin de gelmesi igin israr ederim. ,895 ,902
Insanlara restoranla ilgili olumlu seyler soylerim. 914 | ,903
Uzun siireler burda yemek yemeye devam ederim. ,828 ,867

Tablo 25°te goriildiigii lizere, birinci ve ikinci saha ¢aligmalarina yonelik faktor
analizi ve giivenirlik analizi sonuglar1 farkli zamanlarda ve farkli miisteri gruplarindan elde

edilen veriler iizerinde gergeklestirilmis olmasina ragmen, kabul edilebilir sinirlar
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igerisinde ve birbirlerine son derece paralel gergeklesmistir. Bu durum, ¢alismanin kesifsel
olmasi nedeniyle evren genellemesinden ¢ok bir olguyu ortaya koyma ve s6z konusu
olgunun genellenmesine katki sunma kaygisini karsilamasi bakimindan oldukga dikkat
¢ekicidir.

Tabloda dikkat ¢eken bir baska nokta ise, ¢alismanin kapsam basliginda
belirtildigi iizere, genisletilmis iirlin algisinin unsurlarindan atmosfer, hizmet personeli ve
miisteri etkilesiminin dikkate alinmasi ve veri toplama aracinin gelistirilmesi siirecinde,
genigletilmis {iriin algis1 Olgeginde bu ii¢ unsura yonelik olgek maddelerine yer
verilmesidir. Tablo 25’de goriilecegi iizere, genisletilmis {irlin algis1 6lgegi her iki saha
calismasi sonucunda da personel algis1 ve atmosfer algis1 olarak iki boyutta olusmus,
miisteri etkilesimi ise ayr1 bir boyut olarak olugmak yerine atmosfer algisi boyutu altinda
yer almistir. Bunun sebebinin tiiketicilerin miisteri etkilesimini atmosferden ayri

diistinmedigi ve birlikte degerlendirdigi seklinde yorumlanmaktadir.

Sekil 4: Arastirma Degiskenlerinin Yeniden Diizenlenmis Simgesel Gosterimi

GENISLETILMIiS
URUN ALGISI

~~

ATMOSEER YUKLEME TUTUMU

ALGISI

DAVRANIS
EGILiMI

U ),
J _J N

GIRDI (Uyaranlar ve maruz kalma) SUREC (Dikkat ve yorumlama) CIKTI (Bilig+Davranis)

PERSONEL
ALGISI

_

Bu bulgudan hareketle, miisteri etkilesimine yonelik olusturulan arastirma

sorular1 ve hipotezleri (H3, H6, H9, AS7, AS8) 6nemsiz hale gelmis ve ¢alismanin yontem
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boliimiinde verilmis olan arastirma degiskenlerinin simgesel gosterimi, Sekil 4’te

gorildiigii tizere yeniden dlizenlenmistir.

V.2.3. Uciincii Saha Calismasinin Analiz ve Bulgular

Uciincii saha calismasi, Ek 2°de verilen, birinci ve ikinci saha calismasinda
tespit edilmis ayn1 sorunlu 6l¢ek maddeleri ¢ikarilarak son haline getirilen anket ile elde
edilen veriler iizerinden gerceklestirilmistir. Uciincii saha ¢alismasinin asil amact, ilk iki
calismadan farkli olarak, calismanin arastirma sorularini incelemek ve arastirma
hipotezlerini test etmek oldugundan, yine ilk iki ¢alismada yapilan analizlere ilave olarak
regresyon analizi, arac1 degiskenin etkisi analizi ve Sobel testi gergeklestirilmistir.

Ucgiincii saha ¢alismasi i¢in toplanan 176 adet anketin tamami arastirmaci
tarafindan gozden gegirilmis, eksik ve 6zensiz isaretlenen 10 adet anket veri setine dahil
edilmeden elenmistir. 176 adet anketten geriye kalan tam doldurulmus 166 adet ankete ait
veriler kodlanarak bilgisayar ortamina aktarilmig ve analizler bu veriler {izerinden
gerceklestirilmistir.

Birinci ve ikinci saha galismalarimin bulgulari dogrultusunda anketteki ters
yonlii maddeler ¢ikarildigindan ters kodlama yapilmamais, dogrudan verilerin hatasizligini
kontrol asamasina gecilmistir. Bu asamada her bir 6l¢egin 6l¢ek maddelerine yonelik
ortalama ve standart sapma degerleri incelenmistir. S6z konusu incelemeye yonelik yapilan
analiz sonucu Tablo 26’da verilmektedir.

Tablo 26’da goriilecegi lizere, Olcek maddelerinin ortalamasi 3,45 ile 4,26
arasindadir. Olgek bazinda bakilacak olursa, sirasiyla genisletilmis iiriin algis1 dlgegi
ortalamalar1 3,66 ile 4,03 arasinda, giiven Ol¢eginin ortalamalar ise 3,78 ile 3,90 arasinda
gerceklesmistir. Ote yandan, yiikleme tutumu &lgeginin ortalamalari 3,45 ile 4,26 arasinda

gergeklesirken, son 6lcek olan tiiketim sonrasi davranig egilimi 6lgeginin ortalamalar1 3,64
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ile 3,98 arasinda ger¢eklesmistir. Tabloda dikkat ¢eken bir baska durum ise yilikleme
tutumu Olgegindeki 2’nci ve 6’nc1 siradaki maddelerin standart sapma degerlerinin 1’in gok

az lzerinde ger¢eklesmis oldugudur.

Tablo 26: Uciincii Saha Calismasina Yonelik Betimleyici Istatistikler

SiraNo |1. Genisletilmis Uriin Algis1 Olcegi (6 madde) Ortalama | Standart Sapma
1 Etraftaki diger miisterilerle ayn1 ortamda olmak hosuma gitti. 3,66 ,870
2 Bu restoranin ortam1 hosuma gitti. 3,88 , 750
3 Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 4,03 ,804
4 Restoranda sistem diizgiin isliyordu. 3,74 ,878
5 Restoran ¢aliganlarinin yaklagimi iyiydi. 4,00 877
6 Caliganlar ilgiliydi. 3,95 ,906

2. Giiven Olgegi (6 madde)
1 Bana karsi diiriisttii. 3,80 ,920
2 Isinde iyiydi. 3,84 ,927
3 Elinden geleni yapmaya calisti. 3,90 ,916
4 Bana kars1 sorumlu davrandi. 3,79 ,897
5 Bir sorunla karsilagsam, ¢ézmeye ¢alisirdi. 3,81 ,878
6 Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. 3,78 ,919

3. Yiikleme Tutumu Olgegi (6 madde)
1 Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. 4,17 ,866
2 Bu restoranin miisteri profilinden restoran yonetimi sorumludur. 3,96 1,043
3 Personelinin miisteriye yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. 4,26 ,881
4 Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. 3,55 ,943
5 Bu restoranin miisteri profili hep ayn1 nitelikte kalacaktir. 3,45 ,969
6 Personelin miisteriye yaklagimi hep ayni nitelikte kalacaktir. 3,57 1,016

4. Tiiketim Sonras1 Davrams Egilimi Olcegi (7 madde)
1 Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. 3,92 ,856
2 Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi igin 1srar ederim. 3,64 ,947
3 Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. 3,98 ,831
4 Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. 3,80 ,933

Eksik ve/veya hatali veri kontrolii islemini takiben, ¢ok yonlii u¢ degerlerin
tespiti ve varsa veri setinden c¢ikarilmasi maksadiyla, veri setine sapan analizi
uygulanmistir (Cokluk vd., 2010:42). Yapilan analiz sonucunda toplam 1 anketin (151 sira
numarali anket) t dagilimimin %ol anlam diizeyinde kritik t degeri olan 3,792’den (veri
setindeki madde sayisi: 22) yiikksek oldugu bulgulanmis ve analiz dist birakilmistir
(Biiyiikoztiirk, 2010:190). Boylelikle verilere iliskin t degerinin (tmax=) 2,84 olarak

gerceklestigi ve bagkaca sapan deger olmadigi sonucuna varilabilir.
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Ucgiincii saha ¢alismasinin giivenirlik-gecerlik kosullarini test etmek amaciyla

verilere glivenirlik ve faktor analizi uygulanmadan once, verilerin ¢ok degiskenli istatistik

analizlerinin temel sayiltilar1 olan normallik, dogrusallik ve es varyanslilik sayiltilarini
karsilayip karsilamadigi incelenmistir.

Normallik ve dogrusallik sayiltisin1 test etmek {izere verilerin sagilma

diyagrami matrisi incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda 154 sira numarali anketin

asir1 sapma gosterdigi bulgulanmis ve analiz dis1 birakilmistir.

Sekil 5: Ugiincii Saha Cahsmas: Verilerinin Sacilma Diyagram Matrisi

AtmosferA

PersonelA

Kontrol

Kalicilik

DavranisE

Giiven

AtmosferA PersonelA Kontrol Kalicilik DavranisE Giiven

Bu islemden sonra tekrar sagilma diyagrami matrisi incelendiginde, Sekil 5’te
goriilecegi iizere, olusan diyagram sekillerinin nispeten elipse yakin oldugu, bu sebeple
normallik ve dogrusallik sayiltisinin biiylik oranda saglandigi séylenebilir (Cokluk vd.,
2010:32).

Normallik ve dogrusallik sayiltilarindan sonra es varyanslilik sayiltisinin
incelenmesi agsamasina gecilmistir. S6z konusu inceleme i¢in Box M degeri kullanilmistir.
Box M degerine ulasmak i¢in manova analizi yapilmistir. Arastirmadaki degiskenlerin
bagimli ve/veya bagimsiz olma durumu farklilik gésterdiginden, manova testi iki asamali

olarak yapilmustir.
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Soyle ki; oncelikle atmosfer algis1 ve personel algisinin bagimsiz, kalicilik ve
kontroliin bagimli degisken oldugu duruma gore manova testi uygulanmis ve buradaki Box
M degerinin ,791 oldugu bulgulanmistir. Bu nedenle, birinci durum i¢in es varyanslilik
sayiltisinin saglandig séylenebilir (Cokluk vd., 2010:32-35).

Ikinci asamada ise giiven ve davranis egilimi degiskeninin bagimli, kontrol ve
kalicilik degiskeninin bagimsiz oldugu duruma gére manova testi uygulanmistir. Burada da
birinci duruma paralel olarak, Box M degeri ,023 olarak gergeklesmistir. Bu nedenle, ikinci
durumda da esvaryanslilik sayiltisinin saglandig1 sdylenebilir.

Cok degiskenli istatistik analizleri sayiltilarinin karsilanmasidan sonra,
verilerin gilivenirlik ve gecerlik analizleri asamasina gegilmistir. Calismada yer alan
Ol¢eklerin giivenirligini test etmek amaciyla Cronbach's Alpha katsayist kullanilmistir. S6z
konusu katsayilara iligkin sonuglar Tablo 27°de verilmektedir.

Tablo 27°de wverilen giivenirlik analizi sonuglarina gore; 6 maddelik
genisletilmis iiriin algist 6lgeginin genel giivenirlik katsayisinin ,754, 6 maddelik giiven
Olceginin genel giivenirlik katsayisinin ,899, 6 maddelik yiikleme tutumu Slgeginin genel
giivenirlik katsayisinin ,726 ve 4 maddelik tiikketim sonrasi davranis egilimi 6lgeginin genel
giivenirlik katsayisinin ise ,832 oldugu bulgulanmistir. Bu sonuglar, ¢alismada yer alan
Olceklerin her birinin giivenirlik kosullarmi sagladigin1  gostermektedir (Kalayet,
2010:405). Ote yandan, genisletilmis iiriin algis1 dlgegindeki “Etraftaki diger miisterilerle
ayni ortamda olmak hosuma gitti.” maddesinin Olcekten c¢ikarildiginda gilivenirlik

katsayisinin yiikselebilecegi dikkate degerdir.
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ngis!fatilmis Urun Algis1 Olgek Maddeleri (6 madde) m];:jlézltgg}sm xjﬁggsksgpc;;faiﬁes
( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,754 ) koreldsyonu Alpha Katsayist
Etraftaki diger miisterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,233 187
Bu restoranin ortami hosuma gitti. ,541 ,709
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. ,582 ,696
Restoranda sistem diizgiin igliyordu. ,542 ,705
Restoran ¢alisanlarinin yaklagimi iyiydi. ,563 ,699
Calisanlar ilgiliydi. ,538 ,706
Giiven Olgek Maddeleri (6 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,899 )

Bana kars1 diiriisttii. ,692 ,886
Isinde iyiydi. 187 872
Elinden geleni yapmaya ¢alist1. 775 874
Bana karsi sorumlu davrandi. , 761 ,876
Bir sorunla karsilagsam, ¢czmeye ¢alisirdi. 7133 ,880
Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diistiniiyorum ,612 ,898
Yiikleme Tutumu Ol¢ek Maddeleri (6 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,726 )

Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. 426 ,698
Bu restoranin miisteri profilinden restoran yonetimi sorumludur. 491 ,679
Personelinin miisteriye yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. ,356 ,716
Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,496 ,678
Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir. ,452 ,691
Personelin miisteriye yaklasimi hep ayn1 nitelikte kalacaktir. ,539 ,663
Tiiketim Sonrasi Davrams Egilimi Olcek Maddeleri (4 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,832 )

Fikrimi soranlara bu restorani Oneririm. ,625 ,803
Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi i¢in 1srar ederim. ,651 7192
Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. ,707 ,769
Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. ,664 ,786

Olgeklerin  genel giivenirlik kosullarmi1 sagladigmin tespitinden sonra,

olgeklerin gegerlik analizi asamasina gecilmistir. Olgeklerin yap1 gegerligini saglamak icin

(Erkus, 2009:135; Tanridgen, 2011:185) her bir dlgege ayri ayri agiklayici faktor analizi

uygulanmistir. S6z konusu faktor analizlerine yonelik bulgular asagida tablolar halinde

verilmektedir.

Genisletilmis iiriin algisina yonelik yapilan faktor analizi bulgular1 Tablo 28°de

verilmektedir. Toplam 6 madde ile yapilan faktor analizinde, Tablo 28’de goriildiigii iizere,

KMO degeri ,737, agiklanan varyans oran1 %66,061, genel ortalama 3,88 ve 6l¢egin genel

giivenirlik katsayisi ,754 olarak bulgulanmustir.
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Tablo 28: Genisletilmis Uriin Algisina Yonelik Faktor Analizi Sonuclar

= = £ ]
= :;5 = )gn g § % <
Genisletilmis Uriin Algis1 Olgegi (6 Madde) & E % E < | = % s Z
E157|° |&>] ¢
Faktor 1. Personel Algisi (3 madde) 2,788 146,468 | 3,902 | ,762
Restoranda sistem diizgiin igliyordu. ,514 ,615
Restoran ¢aliganlarinin yaklagimi iyiydi. ,799 ,892
Calisanlar ilgiliydi. ,726 ,849
Faktor 2. Atmosfer Algisi (3 madde) 1,176 | 19,593 | 3,859 | ,640
Etraftaki diger miisterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,642 ,790
Bu restoranin ortami hosuma gitti. ,656 742
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 627 | ,647
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Aciklanan toplam varyans: % 66,061
KMO Orneklem Yeterliligi: ,737 — Bartlett Kiiresellik Testi: X2: 279,985 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 3,881 — Olgegin Tamam igin Alfa: ,754
Yamt kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Yine Tablo 28’de goriilecegi lizere, genisletilmis triin algis1 6lgegi atmosfer
algis1 ve personel algist olmak iizere toplam iki faktorden olusmus, personel algisinin
ortalamasi 3,90 ve giivenirlik katsayis1 ,762 olarak bulgulanmigtir. Atmosfer algisinin ise
ortalamasi 3,85 ve giivenirlik katsayisi ,640 olarak bulgulanmaistir.

Gilivene yonelik yapilan faktor analizi bulgulart Tablo 29’da verilmektedir.
Tabloda goriildiigii iizere tek bir faktdorden olusan giiven 6lgeginin KMO degeri .869,
toplam agiklanan varyans orami %66,703, 6zdegeri 4,002, ortalamasi, 3,82 ve Olgegin

giivenirlik katsayisi ,899 olarak gerceklesmistir.

Tablo 29: Giivene Yonelik Faktor Analizi Sonuglar:

= S = ©
Sls=| % |25| E | o
Giiven Olcegi (6 Madde) & E % ::: < | = % I Z
E157 98>0
Faktor 1. Giiven (6 madde) 4,002 | 66,703 | 3,825 | ,899
Bana karsi diiriisttii. ,621 ,788
Isinde iyiydi. 746 | ,864
Elinden geleni yapmaya ¢alist1. ,735 ,857
Bana karsi sorumlu davrandi. 714 ,845
Bir sorunla kargilagsam, ¢6zmeye calisirdi. ,670 ,819
Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. 516 ,718
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 66,703
KMO Orneklem Yeterliligi: ,869 — Bartlett Kiiresellik Testi: X*: 585,850 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 3,825 — Olgegin Tamamu icin Alfa: ,899
Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katihiyorum (5) Kesinlikle Katihyorum
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Yiikleme tutumuna yonelik faktor analizi sonuglar1 Tablo 30°da verilmektedir.
Tabloda goriilecegi tizere ylikleme tutumuna yapilan faktor analizi sonucunda, kalicilik ve
kontrol olmak {izere toplam iki faktér olusmus, kalicilik faktoriiniin 6z degeri 2,539,
aciklanan varyans oranit %42,324, ortalamasi 3,53 ve faktoriin giivenirlik katsayis1 ,747
olarak gergeklesirken, kontrol faktoriiniin 6z degeri 1,347, agiklanan varyans orani
%22,449, ortalamas1 4,13 ve faktoriin giivenirlik katsayisi ,671 olarak gerceklesmistir. Ote
yandan Olgegin KMO degerinin ,727, toplam agiklanan varyans oraninin %64,774,
ortalamanin, 3,83 Ve giivenirlik katsayisinin ise ,726 olarak gergeklestigi bulgulanmistir.

Tablo 30: Yiikleme Tutumuna Yoénelik Faktor Analizi Sonuclar:

=< . = ©
= | .5 ) g % % <
Yiikleme Tutumu Olgegi (6 Madde) S5l =22| 2 =2 = :—E
=z S~ N 5 S £
o © | < o
Faktor 1. Kahcilik (3 madde) 2,539 [ 42,324 | 3,530 | ,747
Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,688 | ,822
Bu restoranin miisteri profili hep ayn1 nitelikte kalacaktir. ,740 ,860
Personelinin miisteriye yaklasimi hep ayni nitelikte kalacaktir. 599 | 718
Faktor 2. Kontrol (3 madde) 1347 122,449 | 4,135 | 671
Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. 617 775
Bu restoranin miisteri profilinden restoran yonetimi sorumludur. ,562 ,690
Personelinin miisteriye yaklagimindan restoran y6netimi sorumludur. ,681 ,825
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Agiklanan toplam varyans: % 64,774
KMO Orneklem Yeterliligi: ,727 — Bartlett Kiiresellik Testi: X2: 222,691 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 3,832 — Olgegin Tamam igin Alfa: ,726
Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Tiiketim sonrast davranig egilimine yonelik yapilan faktor analizi bulgular
Tablo 31°de verilmektedir. Toplam 4 madde ile yapilan faktor analizinde tek bir faktor
olusmus ve 6lgegin KMO degeri ,807, agiklanan varyans oran1 %66,706, 6zdegeri 2,668,

ortalamasi 3,84 ve giivenirlik katsayisi ,833 olarak bulgulanmustr.
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Tablo 31: Davrams Egilimine Yonelik Faktor Analizi Sonuclar:

= = £ ]
. = :;5 = )gn g § % <
Davrams Egilimi Olcegi (4 Madde) S5 § < | = ol s | Z
g7 |9 &> ¢
Faktor 1. Davrams Egilimi (4 madde) 2,668 | 66,706 | 3,842 | ,833
Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. ,624 , 790
Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi i¢in israr ederim. ,653 ,808
Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. ,719 ,848
Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. ,672 ,820
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 66,706
KMO Orneklem Yeterliligi: ,807 — Bartlett Kiiresellik Testi: X*: 241,529 s.d.: 6 p<0.001
Genel Ortalama: 3,842 — Olgegin Tamam igin Alfa: ,833
Yamit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Uciincii saha ¢aligmasi igin verilerin diizenlenmesi ve &lgeklerin giivenirlik
gecerliklerinin test edilmesine yonelik yapilan analizlerden sonra arastirma sorulari ve
hipotezlerin test edilmesine yonelik analizlere gegilmistir. Oncelikle agiklayict faktdr
analizi sonuglariyla 6lgegin yap1 gegerliginin test edildigi ve ayni zamanda arastirma
sorusu 1 ile (genisletilmis iiriin algisi kag¢ boyuta ayrilmaktadir) aragtirma sorusu 2’nin
(genisletilmis tiriine yonelik yiikleme tutumlart ka¢ boyuta ayrimaktadir) yanitlandig
goriilmektedir. Buna goére genisletilmis liriin algisinin personel algis1 ve atmosfer algisi
olarak iki boyuta ayrildigi, genisletilmis iiriine yonelik ylikleme tutumlarinin da kalicilik ve
kontrol olarak yine iki boyuta ayrildigi bulgulanmistir.

Hipotez testlerine yonelik olarak oncelikle iliski sorgulayan hipotezlerin (Hz1,
H2, H4, H5, H7, H8, H10, H11, H12) test edilmesi igin her bir iliskiye yonelik olarak basit
dogrusal regresyon analizi uygulanmistir (Biiyiikoztiirk, 2010:91). S6z konusu regresyon
analizlerine ait tablolar ve tablolara yonelik agiklamalar asagida sirasiyla verilmektedir.

Tablo 32: Atmosfer Algisimin Kaheihk Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayllasrtd katsayilar t p = R? Duze];tzllmls
B Hata Beta
(Sabit) 1,690 ,366 4,613 ,000 (1, 164) 136 130
Atmosfer Algist 476 ,094 ,368 5,075 ,000 25,756 ' '
Bagimh degisken: Kahcilik




89

Atmosfer algis1 bagimsiz degisken, kalicilik bagimli degisken olmak iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve kaliciliktaki degisimin ne kadarinin atmosfer
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 32’de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde, modelin anlamhi (F(1,164) =25,756, p<0,01) oldugu
gorilmektedir. Yine tabloya gore atmosfer algisi ile kalicilik arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu (6=,368), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin
%13,6 oldugu (R’=,136) ve bu sonuca gore, kaliciliktaki degisimin %13,6’sinin, atmosfer
algist ile agiklandigi goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda Hi hipotezinin (atmosfer
algisimin kalictlik iizerinde pozitif etkisi vardir) desteklendigi ve sonuca yonelik basit
dogrusal regresyon modelinin  Kalicilik=1,690+0,476xAtmosfer ~ Algis1  seklinde

yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 33: Personel Algisimin Kahcihk Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D = R: Diizeltzilmis
B Std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,693 ,305 5,544 ,000 (1, 164) 185 180
Personel Algist 470 077 ,430 6,106 ,000 37,278 ' '
Bagiml degisken: Kaheilik

Personel algis1 bagimsiz degisken, kalicilik bagimli degisken olmak iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve kaliciliktaki degisimin ne kadarinin personel
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiylikoztiirk, 2010:91). Tablo 33’de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde, modelin anlamhi (F (1, 164) =37,278, p<0,01) oldugu
goriilmektedir. Yine tabloya gore, personel algisi ile kalicilik arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu (# =,430), bagimsiz degiskenin bagiml degiskeni agiklama oraninin

%18,5 oldugu (R?=,185) ve bu sonuca gore, kaliciliktaki degisimin %18,5’inin, personel
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algis1 ile agiklandigr goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda H2 hipotezinin (personel
algisimin kalicilik tizerinde pozitif etkisi vardir) desteklendigi ve sonuca yonelik basit
dogrusal regresyon modelinin  Kalicilik=1,693+0,470xPersonel ~ Algist  seklinde

yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 34: Atmosfer Algisimin Kontrol Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t P = R? Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 3,314 ,369 8,892 ,000 (1, 164) 027 021
Atmosfer Algist ,201 ,094 ,164 2,131 ,035 4,543 ' '
Bagimh degisken: Kontrol

Atmosfer algis1 bagimsiz degisken, kontrol bagimli degisken olmak iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve kontroldeki degisimin ne kadarinin atmosfer
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 34’de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde, modelin anlamhi (F (1, 164) =4,543, p<0,05) oldugu
goriilmektedir. Yine tabloya gore, atmosfer algisi ile kontrol arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu ($=,164), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin %2,7
oldugu (R?=,027) ve bu sonuca gore, kontroldeki degisimin %2,7’sinin, atmosfer algisi ile
aciklandigr goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda H4 hipotezinin (atmosfer algisinin
kontrol iizerinde pozitif etkisi vardw) desteklendigi ve sonuca yonelik basit dogrusal
regresyon modelinin Kontrol=3,314+0,201xAtmosfer Algis1 seklinde yazilabilecegine
karar verilmistir.

Tablo 35: Personel Algisimin Kontrol Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D E R? Diizeltzilmi§
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 3,134 ,312 10,045 ,000 (1, 164) 056 050
Personel Algisi ,245 ,079 ,237 3,118 ,002 9,725 ! !
Bagiml degisken: Kontrol
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Personel algis1 bagimsiz degisken, kontrol bagimli degisken olmak iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve kontroldeki degisimin ne kadarinin personel
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 35’de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde, modelin anlamhi (F (1, 164) =9,725, p<0,01) oldugu
gorilmektedir. Yine tabloya gore, personel algisi ile kontrol arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu (f =,237), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin %5,6
oldugu (R?=,056) ve bu sonuca gore, kontroldeki degisimin %5,6’sinin personel algisi ile
aciklandigi goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda Hs hipotezinin (personel algisinin
kontrol iizerinde pozitif etkisi vardwr) desteklendigi ve sonuca yonelik basit dogrusal
regresyon modelinin Kontrol=3,134+0,245xPersonel Algisi seklinde yazilabilecegine karar
verilmistir.

Tablo 36: Atmosfer Algisimin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D = R: Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 2,089 ,340 6,146 ,000 (1, 164) 140 135
Atmosfer Algisi ,450 ,087 374 5172 ,000 12,735 ' '
Bagimli degisken: Giiven

Atmosfer algist bagimsiz degisken, giiven bagimli degisken olmak {izere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve giivendeki degisimin ne kadarmin atmosfer
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 36’da verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglart incelendiginde, modelin anlamlhi (F (1, 164) =12,735, p<0,01) oldugu
goriilmektedir. Yine tabloya gore, atmosfer algisi ile giiven arasinda pozitif yonli bir
iliskinin oldugu (8 =,374), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin %14
oldugu (R?=,140) ve bu sonuca gore, giivendeki degisimin %14 {inlin atmosfer algisi ile

aciklandigr goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda H7 hipotezinin (atmosfer algisinin
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giiven tizerinde pozitif etkisi vardw) desteklendigi ve sonuca yonelik basit dogrusal
regresyon modelinin Giliven=2,089+0,450x Atmosfer Algisi seklinde yazilabilecegine karar
verilmistir.

Tablo 37: Personel Algisimin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t P = R? Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,144 ,251 5,732 ,000 (1, 164) 362 358
Personel Algisi ,611 ,063 ,602 9,648 ,000 93,087 ’ !
Bagimh degisken: Giiven

Personel algis1 bagimsiz degisken, giiven bagimli degisken olmak {izere,
degiskenler arasindaki dogrusal iligkiyi ve giivendeki degisimin ne kadarmnin personel
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 37°de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglart incelendiginde, modelin anlamli (F (1, 164) =93,087, p<0,01) oldugu
gorilmektedir. Yine tabloya gore, personel algist ile giiven arasinda pozitif yonli bir
iliskinin oldugu (f =,602), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin
%36,2 oldugu (R?=,362) ve bu sonuca gore, giivendeki degisimin %36,2’sinin personel
algis1 ile agiklandigr gortilmektedir. Bu veriler dogrultusunda Hs hipotezinin (personel
algisinin giiven iizerinde pozitif etkisi vardwr) desteklendigi ve sonuca yonelik regresyon
modelinin Giiven=1,144+0,611xPersonel Algisi seklinde yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 38: Kahiciigin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D E R? Diizeltzilmi§
B std Beta R
Hata
(Sabit) 2,721 247 11,005 ,000 (1, 164) 113 108
Kalicihk ,313 ,068 ,337 4,579 ,000 20,965 ' '
Bagimh degisken: Giiven

Kalicilik bagimsiz degisken, giiven bagimli degisken olmak iizere, degiskenler
arasindaki dogrusal iliskiyi ve giivendeki degisimin ne kadarmin kalicilik tarafindan

aciklanabildigini test etmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir
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(Biiyiikoztiirk, 2010:91). Tablo 38’de verilen basit dogrusal regresyon analizi sonuglari
incelendiginde, modelin anlamli (F (1, 164) =20,965, p<0,01) oldugu goriilmektedir. Yine
tabloya gore, kalicilik ile gliven arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu ($=,337),
bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin %11,3 oldugu (R’=,113) ve bu
sonuca gore, giivendeki degisimin %11,3’iiniin kalicilik ile agiklandig1 goriilmektedir. Bu
veriler dogrultusunda Hio hipotezinin (Kalicitligin giiven itizerinde pozitif etkisi vardir)
desteklendigi ve  sonuca  yOnelik  basit dogrusal regresyon  modelinin

Giliven=2,721+0,313xKalicilik seklinde yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 39: Kontroliin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D E R? Dﬁzelt)ilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 2,726 ,306 8,905 ,000 (1, 164) 075 069
Kontrol ,269 ,074 274 3,650 ,000 13,323 ' '
Bagimh degisken: Giiven

Kontrol bagimsiz degisken, giiven bagimli degisken olmak {iizere, degiskenler
arasindaki dogrusal iliskiyi ve giivendeki degisimin ne kadarmin kontrol tarafindan
aciklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir
(Biiyiikoztiirk, 2010:91). Tablo 39°da verilen basit dogrusal regresyon analizi sonuglari
incelendiginde, modelin anlamli (F (1, 164) =13,323, p<0,01) oldugu gériilmektedir. Yine
tabloya gore, kontrol ile giiven arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu (f=,274),
bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni aciklama oranmnin %7,5 oldugu (Diizeltilmis
R?=,075) ve bu sonuca gore, giivendeki degisimin %7,5’inin kontrol ile agiklandigi
goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda Hi1 hipotezinin (kontroliin giiven iizerinde pozitif
etkisi vardw) desteklendigi ve sonuca yoOnelik basit dogrusal regresyon modelinin

Giiven=2,726+0,269xKontrol seklinde yazilabilecegine karar verilmistir.
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Tablo 40: Giivenin Davrams Egilimi Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t P = R? Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,578 ,238 6,622 ,000 (1, 164) 363 359
Giiven ,592 ,061 ,603 9,675 ,000 93,601 ' '
Bagimh degisken: Davrams Egilimi

Giliven bagimsiz degisken, davranis egilimi bagimli degisken olmak {iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve davranis egilimindeki degisimin ne kadarinin
giiven tarafindan acgiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 40°da verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglart incelendiginde, modelin anlamli (F (1, 164) =93,601, p<0,01) oldugu
goriilmektedir. Yine tabloya gore, giiven ile davranis egilimi arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu (f =,603), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin
%36,3 oldugu (R?=,363) ve bu sonuca gore, davranis egilimindeki degisimin %36,3’liniin
giiven ile aciklandigi goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda H12 hipotezinin (giivenin
davranis egilimi iizerinde pozitif etkisi vardir) desteklendigi bulgulanmis ve basit dogrusal
regresyon modelinin Davranis Egilimi=1,578+0,592xGiiven seklinde yazilabilecegine
karar verilmistir.

Iliski sorgulayan hipotezlerin (H1, Hz, H4, Hs, H7, Hs, H1io0, H11, H12) test
edilmesi i¢in yapilan ve yukarida tablolar halinde verilen sonuglara gore her bir hipotezin
desteklendigi soylenebilir. Bu asamadan itibaren, aracilik etkisini sorgulayan arastirma
sorularmin (AS3, AS4, AS5, AS6) incelenmesine gegilmistir. Aracilik etkisini test etmek
i¢in, degiskenlere yonelik olarak Baron ve Kenny (1986) tarafindan one siiriilen ii¢c asamali
regresyon analizi uygulanmistir (Baron ve Kenny, 1986:1177). Soz konusu ii¢ asamali
regresyon analizinin ilk asamasinda bagimsiz degiskenin araci degisken iizerindeki

etkisine, ikinci asamasinda bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisine,
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liclincli ve son agsamada ise bagimsiz degisken ile araci degiskenin birlikte bagimli
degisken lizerindeki etkisine bakilmaktadir.

Calismada iliski sorgulayan analizlere yonelik sonuglar (analizin birinci ve
ikinci agamasi) yukarida ilgili tablolarda verildigi igin burada tekrarlanmamustir.
Calismada {igiincii asamada bakilan bagimsiz degisken ile araci degiskenin birlikte bagimli
degisken {izerindeki etkisine yonelik analiz sonuglar1 asagida tablolar halinde
verilmektedir.

Calismada Arastirma Sorusu 3’Un (atmosfer algisi ile giiven iligkisinde
kalicihgin aracilik etkisi var muidir?) incelenmesi amaciyla gerceklestirilen ii¢ asamali
regresyon analizinin Dbirinci asamasina yonelik bulgular yukarida Tablo 32°de
verilmektedir. Tabloya gore, bagimsiz degisken (atmosfer algisi) ile araci degisken
(kalicilik) arasindaki diizeltilmemis katsayr (B) degeri ,476°dir. Ote yandan analizin ikinci
asamasina yonelik bulgular Tablo 36’da yer almaktadir. Yine tabloya gore, bagimsiz
degisken (atmosfer algisi) ile bagimli degisken (giiven) arasindaki diizeltilmemis katsayi
(B) degeri ,450 olarak goziikmektedir. Analizin {iclincii asamasina yonelik bulgular ise
asagida, Tablo 41°de verilmektedir.

Tablo 41: Atmosfer Algis1 ve Kahcihgin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize

Model katsayilar katsayilar t D = R: Diizeltzilmi§
B std. Beta R

Hata
(Sabit) 1,728 ,353 4,899 ,000 2, 163)
Atmosfer Algist ,348 ,091 ,290 3,813 ,000 1é 612 ,186 ,176
Kalicihk 214 ,071 ,230 3,024 ,003 !
Bagimh degisken: Giiven

Tablo 41°de goriilecegi lizere, bagimsiz degisken (atmosfer algisi) ile araci
degisken (kalicilik) birlikte analize tabi tutuldugunda bagimsiz degiskenin diizeltilmemis
katsayr (B) degerinin ,450’den azalarak ,348 olarak gergeklestigi goriilmektedir. Bu

sonuclar dogrultusunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin araci
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degiskene bagli olarak azaldigi ve bu nedenle kalicilifin atmosfer algisi ile giiven
iliskisinde kismi aracilik etkisinin oldugu sdylenebilir.

Bagimsiz degiskenin azalan etki degerinin anlamli olup olmadigina yonelik
olarak Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi i¢in gerekli olan a (standartlastiriimamus ) ve
Sa (8 degerinin standart hatast) degerleri Tablo 32°de, b (standartlastirilmamus ) ve Sb (B
degerinin standart hatast) degerleri ise Tablo 38’de yer almaktadir. S6z konusu degerler

Sobel testi i¢in verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, z degerinin:

= ab _ 476x.313
Vb2SaZ+a?sbh? [/(.3132x.0942)+(.4762x.0682)

= 3,406

oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01 ) sonucuna varilmistir.

Calismada Arastirma Sorusu 4’Un (atmosfer algisi ile giiven iligkisinde
kontroliin aracilik etkisi var nmudw) incelenmesi amaciyla gergeklestirilen ii¢ asamali
regresyon analizinin birinci asamasma yonelik bulgular yukarida, Tablo 34’de
verilmektedir. Tabloya gore, bagimsiz degisken (atmosfer algisi) ile araci degisken
(kontrol) arasindaki diizeltilmemis katsayr (B) degeri ,201°dir. Ote yandan analizin ikinci
asamasina yonelik bulgular Tablo 36°da yer almaktadir. Yine tabloya gore, bagimsiz
degisken (atmosfer algisi) ile bagimli degisken (giiven) arasindaki diizeltilmemis katsayi
(B) degeri ,450 olarak goziikmektedir. Analizin {iglincli asamasina yonelik bulgular ise

asagida, Tablo 42’de verilmektedir.

Tablo 42: Atmosfer Algisi ve Kontroliin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayllasrtd katsayilar t p = R? Duze];tzllmls
B Hata Beta
(Sabit) 1,379 ,405 3,406 ,001 2, 163)
Atmosfer Algisi ,407 ,086 ,339 4,728 ,000 1é 707 ,187 177
Kontrol 214 ,070 ,219 3,052 ,003 '
Bagimh degisken: Giiven
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Tablo 42’de goriilecegi lizere bagimsiz degisken (atmosfer algisi) ile araci
degisken (kontrol) birlikte analize tabi tutuldugunda bagimsiz degiskenin diizeltilmemis
katsayr (B) degerinin , 450’den azalarak ,407 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Bu
sonuglar dogrultusunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin aract
degiskene baglh olarak azaldigt ve bu nedenle kontroliin atmosfer algisi ile giiven
iliskisinde kismi aracilik etkisinin oldugu sdylenebilir.

Bagimsiz degiskenin azalan etki degerinin anlamli olup olmadigina yonelik
olarak Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi i¢in gerekli olan a (standartlastirilmamis ) ve
Sa (f degerinin standart hatast) degerleri Tablo 34°de, b (standartlastirilmamis ) ve Sh
(B degerinin standart hatast) degerleri ise Tablo 39’da yer almaktadir. S6z konusu degerler

Sobel testi i¢in verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, z degerinin:

= ab _ .201x.269
Vb2SaZ+a?sbh?  /(.2692x.0942)+(.2012x.0742)

=1,843

oldugu ve bu degerin anlamli olmadigi (P>0,01 ) sonucuna varilmistir.

Calismada Arastirma Sorusu 5’in (personel algisi ile giiven iligkisinde
kalicihgin aracilik etkisi var nudwr) incelenmesi amaciyla gergeklestirilen iic asamali
regresyon analizinin birinci asamasina yoOnelik bulgular yukarida Tablo 33’te
verilmektedir. Tabloya gore, bagimsiz degisken (personel algisi) ile araci degisken
(kalicilik) arasindaki diizeltilmemis katsay1 (B) degeri ,470°dir. Ote yandan analizin ikinci
asamasina yonelik bulgular Tablo 37°de yer almaktadir. Yine tabloya gore, bagimsiz
degisken (personel algisi) ile bagimh degisken (giiven) arasindaki diizeltilmemis katsay1
(B) degeri ,611 olarak goziikmektedir. Analizin {iglincli asamasina yonelik bulgular ise

asagida, Tablo 43°te verilmektedir.
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Tablo 43: Personel Algisi ve Kahcihgin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayllasrtd katsayilar t P = R? Duzei;tllmls
B Hata Beta
(Sabit) 1,291 273 4,725 ,000 2, 163)
Personel Algist ,569 ,070 ,561 8,138 ,000 4% 761 ,369 ,362
Kalicihik ,089 ,064 ,064 1,384 ,168 '
Bagimli degisken: Giiven

Tablo 43’te goriilecegi lizere, bagimsiz degisken (personel algisi) ile araci
degisken (kalicilik) birlikte analize tabi tutuldugunda bagimsiz degiskenin diizeltilmemis
katsay1r (B) degerinin ,611°den azalarak ,569 olarak gercgeklestigi goriilmektedir. Bu
sonuclar dogrultusunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin araci
degiskene bagli olarak azaldigi ve bu nedenle kaliciligin personel algisi ile giiven
iliskisinde kismi aracilik etkisinin oldugu sdylenebilir.

Bagimsiz degiskenin azalan etki degerinin anlamli olup olmadigina yonelik
olarak Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi i¢in gerekli olan a (standartlastiriimamug ) ve
Sa (B degerinin standart hatast) degerleri Tablo 33’te, b (standartlagtiriimamus ) ve Sb (B
degerinin standart hatast) degerleri ise Tablo 38’de yer almaktadir. S6z konusu degerler

Sobel testi igin verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, z degerinin:

= ab _ 470x.313 _
Vb2Sa2+a?sb? /(.3132x.0772)+(.4702x.0682)

3,675

oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01 ) sonucuna varilmistir.

Calismada Arastirma Sorusu 6’nin (personel algist ile giiven iligkisinde
kontroliin aracilik etkisi var midwr) incelenmesi amaciyla gergeklestirilen {i¢ asamali
regresyon analizinin birinci asamasina yoOnelik bulgular yukarida Tablo 35°te
verilmektedir. Tabloya gore, bagimsiz degisken (personel algisi) ile aract degisken
(kontrol) arasindaki diizeltilmemis katsay1 (B) degeri ,245 dir. Ote yandan analizin ikinci

asamasina yonelik bulgular Tablo 37°de yer almaktadir. Yine tabloya gore, bagimsiz
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degisken (personel algisi) ile bagimh degisken (gziven) arasindaki diizeltilmemis katsay1
(B) degeri ,611 olarak goziikmektedir. Analizin {iclincii asamasina yonelik bulgular ise

asagida, Tablo 44’te verilmektedir.

Tablo 44: Personel Algisi ve Kontroliin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t P = R? Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,012 ,316 3,206 ,002 2, 163)
Personel Algist 578 ,064 ,569 8,963 ,000 56 050 ,380 373
Kontrol ,137 ,062 ,140 2,199 ,029 '
Bagimli degisken: Giiven

Tablo 44’te goriilecegi lizere, bagimsiz degisken (personel algisi) ile araci
degisken (kontrol) birlikte analize tabi tutuldugunda bagimsiz degiskenin diizeltilmemis
katsay1r (B) degerinin ,611°den azalarak ,578 olarak gergeklestigi goriilmektedir. Bu
sonuclar dogrultusunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin araci
degiskene bagli olarak azaldigi ve bu nedenle kontroliin personel algis1 ile giiven
iligkisinde kismi aracilik etkisinin oldugu soylenebilir.

Bagimsiz degiskenin azalan etki degerinin anlamli olup olmadigina yonelik
olarak Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi i¢in gerekli olan a (standartlastiriimamus ) ve
Sa (B degerinin standart hatast) degerleri Tablo 35°te, b (standartlagtiriimamus ) ve Sb (B
degerinin standart hatast) degerleri ise Tablo 39’da yer almaktadir. S6z konusu degerler

Sobel testi igin verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, z degerinin:

= ab _ .245x.269
Vb2Sa2+a25bh?  |/(.2692x.0792)+(.2452x.0742)

= 2,359

oldugu ve bu degerin anlamli olmadigi (P>0,01 ) sonucuna varilmistir.
Ozetle; iigiincii saha c¢alismasmnin analiz sonuglarina yonelik olusturulan zet
tablolar ve bu tablolara iliskin agiklamalar asagidadir. Tablo 45°te {lig¢iincii saha ¢alismasina

yonelik yapilan giivenirlik ve gecerlik analizlerinin 6zeti verilmektedir. Tablo 46°da ise
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iliski sorgulayan hipotez testlerine yonelik yapilan regresyon analizi Ozetleri yer
almaktadir. Bu baslik altinda verilen son tablo olan Tablo 47’de ise, aracilik etkisini
inceleyen arastirma sorularina yonelik yapilmis olan asamali regresyon analizi sonuglari ile

Sobel testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 45’te 6l¢eklere yonelik giivenirlik ve faktor analizi sonuglar1 6zet olarak
verilmistir. Tablonun ilk stitununda, olgeklere yonelik olusan faktor yapilari ve faktor
isimleri ile bu faktorler altinda toplanan maddeler siralanmaktadir. Her bir Olgek
basliginda, faktdr analizi sonucunda gerceklesen KMO degerleri verilmistir. Tablonun
sonraki sititunlarinda ise sirasiyla faktor yiikleri, agiklanan varyans oranlari, 6zdegerleri ve

giivenirlik katsayilar1 verilmistir.

Tablo 45: Giivenirlik Ve Gegerlige Yonelik Ozet Tablo

Genisletilmis Uriin Algisi(KMO:,737) F. Yiikii Varyans Ozdeger | Giivenirlik
Faktor 1: personel Algisi (Giivenirlik: ,762) 46,468 2,788

Restoranda sistem diizgiin igliyordu. ,615

Restoran ¢aliganlarinin yaklagimi iyiydi. ,892

Caliganlar ilgiliydi. ,849 754
Faktor 2: Atmosfer Algisi (Giivenirlik: ,640) 19,593 1,176 ’
Misterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,790

Bu restoranin ortam1 hosuma gitti. 742

Bu restoranda kendimi iyi hissettim. ,647

Giiven (KMO: ,869) F. Yiikii Varyans Ozdeger | Giivenirlik
Faktor 1: Giiven (Giivenirlik: ,899) 66,703 4,002

Bana karsi diiriisttii. , 788

Isinde iyiydi. ,864

Elinden geleni yapmaya galist1. ,857 ,899
Bana kars1 sorumlu davrandi. ,845

Bir sorunla kargilagsam, ¢dzmeye ¢alisird1. ,819

Personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. ,718

Yiikleme Tutumu ( KMO: ,727) F. Yiikii Varyans (")zdeger Giivenirlik
Faktor 1: Kahcilik (Giivenirlik: ,747) 42,324 2,539

Restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,822

Miisteri profili ayni nitelikte kalacaktir. ,860

Miisteriye yaklagim hep ayni nitelikte kalacaktir. ,718 796
Faktor 2: Kontrol (Giivenirlik: ,671) 22,449 1,347 '
Atmosferden restoran yonetimi sorumludur. 775

M.davraniglarindan restoran yonetimi sorumludur. ,690

P. yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. ,825

Davrams Egilimi (KMO: ,807) F. Yiikii Varyans (")zdeger Giivenirlik
Faktor 1: davrams Egilimi (Giivenirlik: ,833) 66,706 2,668

Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. , 790

Sevdigim insanlarin de gelmesi igin 1srar ederim. ,808 ,833
Insanlara restoranla ilgili olumlu seyler soylerim. ,848

Uzun siireler burda yemek yemeye devam ederim. ,820
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Tablo 45°te goriildiigii iizere, dlgeklere yonelik KMO degerleri ,727 ile ,869

araliginda gerceklesmistir. Olgeklerin genel giivenirlik katsayilar1 ise ,726 ile ,899

araligindadir. Olgeklerin toplam agiklanan varyans oranlari ise %64 ile %66 araliginda

gerceklesmistir. S6z konusu sonuglara gore, verilerin ¢ok degiskenli istatistik analizleri

icin uygun oldugu, giivenirlik ve gecerlik kosullarin1 kabul edilebilir limitler igerisinde
sagladig1 bulgulanmistir.

Tablo 46°da, iliski sorgulayan hipotezlere (H1, H2, H4, H5, H7, H8, H10, H11,

H12) yonelik Ozet bilgiler yer almaktadir. Tablonun ilk stiinunda olusturulmus olan

hipotezler yer alirken, sonraki stiinlarda sirasiyla iliski diizeyi (R), agiklama orani

(diizeltilmis R?), modelin anlamlilig1 (p) ve hipotezin desteklenme durumu yer almaktadir.

Tablo 46: iliski Sorgulayan Hipotezlere Yonelik Ozet Tablo

. fe e Aciklama Oram Modelin Desteklenme

Hipotez lliski Diizeyi (R) (R?) Anlamhihign (p) | Durumu
H1:Atmosfer Algisi —  Kalicihk .367 136 p<0.01 Desteklendi
H2:Personel Algist —  Kalicihik 430 .185 p<0.01 Desteklendi
H4:Atmosfer Algisi —  Kontrol 164 .027 p<0.05 Desteklendi
H5:Personel Algist —  Kontrol .237 .056 p<0.01 Desteklendi
H7:Atmosfer Algist —  Giiven 374 .140 p<0.01 Desteklendi
H8:Personel Algist —  Giiven .602 .362 p<0.01 Desteklendi
H10:Kalicithk —  Giiven .337 113 p<0.01 Desteklendi
H11:Kontrol —  Giiven 274 .075 p<0.01 Desteklendi
H12:Giiven —  Davramig Egilimi .603 .363 p<0.01 Desteklendi

Tablo 46’da goriildiigi tizere ilski sorgulayan hipotezlerin tamaminin
desteklendigi bulgulanmistir. Sonuclar incelendiginde, genisletilmis iiriin  algist
boyutlarindan personel algis1 ve atmosfer algisinin yiikleme boyutlarindan kalicilik
tizerinde yine yiikleme boyutlarindan kontrole oranla daha yiiksek bir agiklama oranina
sahip oldugu dikkat ¢ekicidir. Yine personel algisinin giiven iizerindeki etkisinin atmosfer
algisinin etkisine oranla daha yiiksek oldugu dikkate degerdir. Benzer sekilde yiikleme
boyutlarindan kaliciligin giiven {lizerindeki etkisinin kontrole oranla daha yiiksek oldugu

bir baska dikkat ¢eken noktadir.
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Tablo 47’de, tiglincii saha galismasi verileri tizerinde, aracilik etkisini inceleyen

arastirma sorularinin (AS3, AS4, AS5, AS6) yanitlanmasi amaciyla yapilan {i¢ asamali
regresyon analizi ve Sobel testi sonuglarma yonelik olusturulan ozet bilgiler yer
almaktadir. Tablonun birinci siitununda aracilik etkisine yonelik olusturulan aragtirma
sorusu yer alirken, sonraki siitunlarda sirasiyla c-¢' degeri, (bagimsiz degiskenin tek basina
bagimli degisken iizerindeki etkisi ile bagimsiz degiskenin araci degiskenle birlikte analize
dahil edildiginde bagimli degisken iizerindeki etksi) Sobel testi sonucunda hesaplanan z

degeri ve bu degerin anlamli olup olmadigin1 gosteren p degeri yer almaktadir.

Tablo 47: Aracihik Etkisini Sorgulayan Arastirma SorularinaYénelik Ozet Tablo

Arastirma Sorusu (c-c") degeri z degeri p degeri
Kalicilik
AS3
a b (.450-.348)=.102 3.406 p<0.01
o
Atmosfer Algisi » Giiven
Kontrol
AS4
a b (.450-.407)=.043 1.843 p>0.01
c
Atmosfer Algisi » Giiven
Kalicilik
ASs
a b (.611-.569)=.042 3.679 P<0.01
c
Personel Algisi »  Giiven
Kontrol
ASs
a b (.611-.578)=.033 2.359 p>0.01
o
Personel Algisi —»  Giiven

Tablo 47°de dikkat c¢eken birinci nokta; aracilik etkisine yonelik yapilan
asamali regresyon analizi sonuglarina gore, bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerindeki etkisinin araci degiskene bagli olarak azalmasi (C-c' degeri) ve bu sonuca gore
aracilik etkisini inceleyen aragtirma sorularmin (AS3, AS4, AS5, AS6) yanitlanmisg
olmasidir. Tabloda dikkat ¢eken bir bagska nokta ise; Sobel testi sonucu ortaya ¢ikan z
degerlerine gore, kaliciligin aracilik etkisinin hem atmosfer algis1 giiven iliskisinde, hem

de personel algis1 giiven iligkisinde anlamli olmasidir. Bu sonucun, kaliciligin giiven
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tizerindeki etkisinin kontroliin giiven {izerindeki etkisine oranla daha yiiksek olmasindan
kaynaklandigi diistiniilebilir. Ancak bu sonucun tekrarli arastirmalarla sinanmaya ihtiyag

duydugu da goz ardi edilmemelidir.

V.2.4. Dordiincii Saha Caliymasinin Analiz ve Bulgular:

Dordiincii saha calismasi, tglincii saha ¢alismasinda kullanilan ve Ek 2’de
verilen anket ile elde edilen veriler itizerinden gergeklestirilmistir. Dordiincii saha
calismasinin asil amaci aynen ti¢lincii saha ¢alismasinda oldugu gibi, ¢alismanin arastirma
sorularin1 incelemek ve arastirma hipotezlerini tekrar test etmek oldugundan, ilk iki
calismada yapilan analizlere ilave olarak regresyon analizi, arac1 degiskenin etkisi analizi
ve Sobel testi gergeklestirilmistir.

Dordiincii saha ¢alismasi igin toplanan 168 adet anketin tamami arastirmact
tarafindan gézden gecirilmis, eksik ve 6zensiz isaretlenen 8 adet anket veri setine dahil
edilmeden elenmistir. 168 adet anketten geriye kalan tam doldurulmus 160 adet ankete ait
veriler kodlanarak bilgisayar ortamina aktarilmis ve analizler bu veriler iizerinden
gerceklestirilmistir.

Veri toplama formunda ters yonlii madde olmadigindan ters kodlama
yapilmamis, dogrudan verilerin hatasizligin1 kontrol asamasina gecilmistir. Bu asamada,
her bir oOlgegin Olcek maddelerine yonelik ortalama ve standart sapma degerleri
incelenmistir. S6z konusu incelemeye yoOnelik yapilan analiz sonucu, tablo 48’de
verilmektedir.

Tablo 48’de goriilecegi lizere, Olcek maddelerinin ortalamasi 3,65 ile 4,42
arasindadir. Olgek bazinda bakilacak olursa, sirasiyla genisletilmis iiriin algis1 &lgegi
ortalamalari, 4,09 ile 4,41 arasinda, giiven 6l¢eginin ortalamalari ise 4,32 ile 4,42 arasinda

gerceklesmistir. Ote yandan, yiikleme tutumu &lgeginin ortalamalari 3,65 ile 4,26 arasinda
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gergeklesirken, son 6lgek olan tiikketim sonrast davranig egilimi dlgeginin ortalamalar1 3,94

ile 4,34 arasinda gergeklesmistir. Tabloda dikkat ¢eken bir baska durum ise, yiikleme

tutumu 6l¢egindeki ikinci siradaki maddenin standart sapma degerinin 1’in ¢ok az lizerinde

gerceklesmis olmasidir.

Tablo 48: Dérdiincii Saha Calismasina Yonelik Betimleyici Istatistikler

SiraNo |1. Genisletilmis Uriin Algis1 Olcegi (6 madde) Ortalama | Standart Sapma
1 Etraftaki diger miisterilerle ayn1 ortamda olmak hosuma gitti. 4,09 ,616
2 Bu restoranin ortami hosuma gitti. 4,39 ,596
3 Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 4,34 574
4 Restoranda sistem diizgiin isliyordu. 4,17 124
5 Restoran ¢aliganlarinin yaklagimi iyiydi. 4,39 ,616
6 Caliganlar ilgiliydi. 4,41 ,629

2. Giiven Olgegi (6 madde)
1 Bana karsi diiriisttii. 4,34 , 702
2 Isinde iyiydi. 4,32 ,689
3 Elinden geleni yapmaya calisti. 4,36 ,697
4 Bana kars1 sorumlu davrandi. 4,42 , 716
5 Bir sorunla kargilagsam, ¢6zmeye ¢aligirdi. 4,32 ,809
6 Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diistiniiyorum. 4,37 ,718

3. Yiikleme Tutumu Olgegi (6 madde)
1 Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. 411 797
2 Bu restoranin miisteri profilinden restoran yonetimi sorumludur. 3,65 1,033
3 Personelinin miisteriye yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. 4,26 ,801
4 Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. 3,75 ,948
5 Bu restoranin miisteri profili hep ayn1 nitelikte kalacaktir. 3,80 877
6 Personelin miisteriye yaklagimi hep ayni nitelikte kalacaktir. 3,84 ,882

4. Tiiketim Sonras1 Davrams Egilimi Olcegi (7 madde)
1 Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. 4,34 ,657
2 Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi igin 1srar ederim. 3,94 ,858
3 Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. 4,26 ,708
4 Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. 4,18 , 791

Eksik ve/veya hatali veri kontrolii islemini takiben, ¢ok yonlii u¢ degerlerin

tespiti ve varsa veri setinden c¢ikarilmasi maksadiyla, veri setine sapan analizi

uygulanmistir (Cokluk vd., 2010:42). Yapilan analiz sonucunda, toplam 2 anketin (75 ve

76 sira numarali anketler) t dagilimlarinin %o1 anlam diizeyinde kritik t degeri olan

3,792’den (veri setindeki madde sayisi: 22) yiiksek oldugu bulgulanmis ve bu anketler

analiz dis1 birakilmistir (Biyiikoztiirk, 2010:190). Bu islem sonucunda verilere iligkin t
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degerinin (tmax) 2,26 olarak gergeklestigi ve baska sapan deger olmadigi sonucuna
varilabilir.

Dordiincii saha ¢alismasimin  gilivenirlik-gegerlik  kosullarini  test etmek
amaciyla verilere giivenirlik ve faktor analizi uygulanmadan 6nce, verilerin ¢ok degiskenli
istatistik analizlerinin temel sayiltilar1 olan normallik, dogrusallik ve es varyanshilik
sayiltilarini karsilayip karsilamadigi incelenmistir.

Normallik ve dogrusallik sayiltisin1 test etmek {izere, verilerin sagilma
diyagrami matrisi incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda 114 sira numarali anketin
asir1 sapma gosterdigi bulgulanmig ve bu anket analiz dig1 birakilmistir. Bu islemden sonra
tekrar sacilma diyagrami matrisi incelendiginde, Sekil 6’da goriilecegi lizere, olusan
diyagram sekillerinin nispeten elipse yakin oldugu, bu sebeple normallik ve dogrusallik

sayiltisinin biiyiik oranda saglandigi sdylenebilir (Cokluk vd., 2010:32).

Sekil 6: Dordiincii Saha Calismasi Verilerinin Sa¢ilma Diyagramm Matrisi
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Normallik ve dogrusallik sayiltilarindan sonra es varyanslilik sayiltisinin
incelenmesi asamasina gegilmistir. S6z konusu inceleme i¢in Manova Testi kullanilmistir.
Arastirmadaki  degiskenlerin bagimli ve/veya bagimsiz olma durumu farklilik

gosterdiginden, manova testi iki asamali1 olarak yapilmustir.
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Soyle ki; oncelikle atmosfer algis1 ve personel algisinin bagimsiz, kalicilik ve
kontroliin bagimli degisken oldugu duruma gore manova testi uygulanmis ve buradaki Box
M degerinin ,818 oldugu bulgulanmistir. Bu nedenle birinci durum i¢in es varyanslilik
sayiltisinin saglandig séylenebilir (Cokluk vd., 2010:32-35).

Ikinci asamada ise giiven ve davranis egilimi degiskeninin bagimli, kontrol ve
kalicilik degiskeninin bagimsiz oldugu duruma gdére manova testi uygulanmistir. Burada
da, birinci duruma paralel olarak, Box M degeri ,133 olarak ger¢eklesmistir. Bu nedenle,
ikinci durumda da esvaryanslilik sayiltisinin saglandigi sdylenebilir.

Cok degiskenli istatistik analizleri sayiltilarinin karsilanmasindan sonra
verilerin gilivenirlik ve gecerlik analizleri asamasina gegilmistir. Calismada yer alan
Ol¢eklerin giivenirligini test etmek amaciyla Cronbach's Alpha katsayis1 kullanilmistir.
Sozkonusu katsayilara iligskin sonuglar Tablo 49°da verilmektedir.

Tablo 49°da verilen giivenirlik analizi sonuglarina gore; 6 maddelik
genisletilmis {irtin algist dlgeginin genel gilivenirlik katsayisinin ,805, 6 maddelik giiven
Olgeginin genel giivenirlik katsayisinin ,936, 6 maddelik yiikleme tutumu 6lgeginin genel
giivenirlik katsayisinin ,818 ve 4 maddelik tiikketim sonrasi davranis egilimi 6lgeginin genel
giivenirlik katsayisinin ,841 oldugu bulgulanmustir.

Bu sonuglar, calismada yer alan 6lg¢eklerin her birinin giivenirlik kosullarini
sagladigin1 gostermektedir (Kalayci, 2010:405). Ote yandan, genisletilmis iiriin algist
Ol¢egindeki “Etraftaki diger miisterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti.” maddesi ve
davranis egilimi olgegindeki “Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam
ederim” maddesi o&lgeklerden c¢ikarildiginda giivenirlik katsayilarinin  yiikselebilecegi

dikkate degerdir.
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ngis!fatilmis Urun Algis1 Olgek Maddeleri (6 madde) m];:jlézltgg}sm xjﬁggsksgpc;;faiﬁes
( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,805 ) koreldsyonu Alpha Katsayist
Etraftaki diger miisterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,223 ,846
Bu restoranin ortami hosuma gitti. ,641 157
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. ,703 ,745
Restoranda sistem diizgiin igliyordu. ,600 ,766
Restoran ¢alisanlarinin yaklagimi iyiydi. ,625 ,761
Calisanlar ilgiliydi. ,634 ,758
Giiven Olgek Maddeleri (6 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,936 )

Bana kars1 diiriisttii. , 731 ,934
Isinde iyiydi. ,841 ,920
Elinden geleni yapmaya ¢alist1. ,835 ,921
Bana karsi sorumlu davrandi. 871 917
Bir sorunla karsilagsam, ¢czmeye ¢alisirdi. 77 ,930
Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diistiniiyorum ,818 ,923
Yiikleme Tutumu Ol¢ek Maddeleri (6 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,818 )

Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. ,503 ,805
Bu restoranin miisteri profilinden restoran yonetimi sorumludur. ,532 ,804
Personelinin miisteriye yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. ,466 ,812
Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. 721 757
Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir. ,644 776
Personelin miisteriye yaklasimi hep ayn1 nitelikte kalacaktir. ,643 776
Tiiketim Sonrasi Davrams Egilimi Olcek Maddeleri (4 madde)

( Olgegin tamamn icin Cronbach's Alpha katsayisi ,841)

Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. , 715 787
Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi i¢in 1srar ederim. ,702 , 791
Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler séylerim. ,814 ,741
Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. ,514 ,868

Olgeklerin genel giivenirlik kosullarin1  sagladiginin

tespitinden sonra

olgeklerin gecerlik analizi asamasia gegilmistir. Olgeklerin yap1 gecerligini saglamak igin

(Erkus, 2009:135; Tanridgen, 2011:185) her bir dlgege ayri ayri agiklayici faktor analizi

uygulanmistir. S6z konusu faktor analizlerine yonelik bulgular, asagida tablolar halinde

verilmektedir.

Genisletilmis iiriin algisina yonelik yapilan faktor analizi bulgular1 Tablo 50°de

verilmektedir. Toplam 6 madde ile yapilan faktor analizinde, Tablo 50°de goriildiigii iizere,

KMO degeri ,748, agiklanan varyans oran1 %74,423, genel ortalama 4,30 ve 6lgegin genel

giivenirlik katsayisi ,805 olarak bulgulanmistir.
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Tablo 50: Genisletilmis Uriin Algisina Yonelik Faktor Analizi Sonuclar

= = £ ]
= :;5 = )gn g § % <
Genisletilmis Uriin Algis1 Olgegi (6 Madde) & E % E < | = % s Z
E157|° |&>] ¢
Faktor 1. Personel Algisi (3 madde) 3,183 | 53,057 | 4,335 | ,838
Restoranda sistem diizgiin igliyordu. ,638 72
Restoran ¢aliganlarinin yaklagimi iyiydi. ,819 ,903
Calisanlar ilgiliydi. 173 ,873
Faktor 2. Atmosfer Algisi (3 madde) 1,282 | 21,366 | 4,282 | ,737
Etraftaki diger miisterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,710 ,830
Bu restoranin ortami hosuma gitti. 779 , 790
Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 746 | 673
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Aciklanan toplam varyans: % 74,423
KMO Orneklem Yeterliligi: ,748 — Bartlett Kiiresellik Testi: X2: 424,723 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 4,309 — Olgegin Tamam igin Alfa: ,805
Yamt kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Yine Tablo 50’de goriilecegi lizere, genisletilmis triin algist 6lgegi atmosfer
algis1 ve personel algist olmak iizere toplam iki faktorden olusmus, personel algisinin
ortalamasi 4,33 ve giivenirlik katsayis1 ,838 olarak bulgulanmigtir. Atmosfer algisinin ise
ortalamasi 4,28 ve giivenirlik katsayis1,737 olarak bulgulanmistir.

Tablo 51: Giivene Yonelik Faktor Analizi Sonug¢lar:

2 = ©
N ZE| 55 ,a s % % ©
Giiven Olcegi (6 Madde) S| =22 B8 |22 = -
e & | 38| &
2 S | €2 | O
Faktor 1. Giiven (6 madde) 4,571 |76,185| 4,372 | 936
Bana kars1 diiriisttii. ,659 ,812
Isinde iyiydi. 803 | ,896
Elinden geleni yapmaya caligt1. 794 | 891
Bana karsi sorumlu davrandi. ,837 ,915
Bir sorunla karsilagsam, ¢dzmeye ¢aligirdi. 714 ,845
Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. ,764 ,874
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 76,185
KMO Orneklem Yeterliligi: ,869 — Bartlett Kiiresellik Testi: X2: 821,243 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 4,372 — Olgegin Tamamm igin Alfa: ,936
Yamt kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Gilivene yonelik yapilan faktor analizi bulgular1 Tablo 51°de verilmektedir.
Tabloda goriildiigii lizere, tek bir faktorden olusan giiven dlgeginin KMO degeri ,869,
toplam agiklanan varyans orami %76,185, 6zdegeri 4,571, ortalamasi, 4,37 ve Glgegin

giivenirlik katsayisi ,936 olarak gerceklesmistir.
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Yiikleme tutumuna yonelik faktor analizi sonuglar1 Tablo 52°de verilmektedir.
Tabloda goriilecegi iizere, yiikleme tutumuna yonelik yapilan faktor analizi sonucunda
kalicilik ve kontrol olmak {izere toplam iki faktér olusmus, kalicilik faktoriintin 6z degeri
3,180, agiklanan varyans orani %53,001, ortalamas1 3,80 ve faktoriin giivenirlik katsayisi
,889 olarak gergeklesirken kontrol faktoriiniin 6z degeri, 1,239, agiklanan varyans orani
%20,657, ortalamas1 4,01 ve faktoriin giivenirlik katsayis1 ,719 olarak gergeklesmistir. Ote
yandan dl¢egin tamamina yonelik KMO degerinin ,785, toplam agiklanan varyans oraninin

%73,659, ortalamanin, 3,91 ve giivenirlik katsayisinin ise ,818 olarak gerceklestigi

bulgulanmastir.

Tablo 52: Yiikleme Tutumuna Yoénelik Faktor Analizi Sonuclar:

2 = ©
.. 2|52 ’;aﬂ g é g ©
Yiikleme Tutumu Ol¢egi (6 Madde) S5 | 2 E < | £ | S -
g7 € |%>| ¢
Faktor 1. Kaliclhk (3 madde) 3,180 | 53,001 | 3,808 | ,889
[Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,831 ,870
Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir. ,853 | 914
[Personelinin miigteriye yaklagimi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,781 ,862
Faktor 2. Kontrol (3 madde) 1,239 120,657 | 4,017 | 719
Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yonetimi sorumludur. ,667 ,800
Bu restoranin miisteri profilinden restoran yonetimi sorumludur. ,623 , 745
[Personelinin miisteriye yaklasimindan restoran yonetimi sorumludur. ,666 ,808
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Aciklanan toplam varyans: % 73,659
KMO Orneklem Yeterliligi: ,785 — Bartlett Kiiresellik Testi: X?: 404,927 s.d.: 15 p<0.001
Genel Ortalama: 3,910 — Ol¢egin Tamam igin Alfa: 818
Yamt kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Tiiketim sonrast davranig egilimine yonelik yapilan faktdr analizi bulgular
Tablo 53’te verilmektedir. Toplam 4 madde ile yapilan faktor analizinde tek bir faktor
olugsmus ve 6lcegin KMO degeri ,774, acgiklanan varyans orani %69,205, 6zdegeri 2,768,

ortalamasi 4,18 ve giivenirlik katsayis1 ,841 olarak bulgulanmastr.
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Tablo 53: Davrams Egilimine Yonelik Faktor Analizi Sonuclar:

= = £ ]
. = :;5 = )gn g § % <
Davrams Egilimi Olcegi (4 Madde) S5 § < | = ol s | Z
g7 |9 &> ¢
Faktor 1. Davrams Egilimi (4 madde) 2,768 | 69,205 | 4,186 | ,841
Fikrimi soranlara bu restorani oneririm. ;731 ,855
Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi i¢in israr ederim. , 730 ,854
Insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. ,829 911
Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. 478 ,691
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 69,205
KMO Orneklem Yeterliligi: ,774 — Bartlett Kiiresellik Testi: X*: 299,586 s.d.: 6 p<0.001
Genel Ortalama: 4,186 — Olgegin Tamam igin Alfa: 841
Yamit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum
(3) Kismen Katiliyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Dordiincii saha ¢alismasi i¢in verilerin diizenlenmesi ve Olgeklerin giivenirlik
gecerliklerinin test edilmesine yonelik yapilan analizlerden sonra, arastirma sorulart ve
hipotezlerin test edilmesine yonelik analizlere gegilmistir. Oncelikle, agiklayic1 faktor
analizi sonuglariyla dlgegin yapr gegerliginin test edildigi ve aym1 zamanda arastirma
sorusu 1 ile (genisletilmis iiriin algisi kag¢ boyuta ayrilmaktadir) arastirma sorusu 2’nin
(Genigsletilmis iiriine yonelik yiikleme tutumlart ka¢ boyuta ayrilmaktadir) yanitlandigi
gorilmektedir. Buna gore; genisletilmis {iriin algisinin personel algis1 ve atmosfer algisi
olarak iki boyuta ayrildigi, genisletilmis iiriine yonelik yiikleme tutumlarinin da kalicilik ve
kontrol olarak yine iki boyuta ayrildig1 bulgulanmistir.

Hipotez testlerine yonelik olarak oncelikle iliski sorgulayan hipotezlerin (H1,
H2, H4, Hs, H7, Hs, H10, H11, H12) test edilmesi igin, her bir iliskiye yonelik olarak basit
dogrusal regresyon analizi uygulanmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). S6z konusu regresyon
analizlerine ait tablolar ve tablolara yonelik a¢iklamalar asagida, sirasiyla verilmektedir.

Tablo 54: Atmosfer Algisimin Kalicilik Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D = R: Diizeltzilmi§
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,197 ,547 2,187 ,030 (1, 155) 129 123
Atmosfer Algist ,608 127 ,359 4,793 ,000 22,969 ' '
Bagimh degisken: Kahcilik
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Atmosfer algis1 bagimsiz degisken, kalicilik bagimli degisken olmak iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve kaliciliktaki degisimin ne kadarinin atmosfer
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiyiikoztiirk, 2010:91). Tablo 54’te verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde, modelin anlamhi (F (1, 155) =22,969, p<0,01) oldugu
gorilmektedir. Yine tabloya gore, atmosfer algisi ile kalicilik arasinda pozitif yonli bir
iliskinin oldugu (f=,359), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin
%12,9 oldugu (R’=,129) ve bu sonuca gore kaliciliktaki degisimin %12,9’unun atmosfer
algist ile agiklandigi goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda Hi1 hipotezinin (atmosfer
algisimin kalictlik iizerinde pozitif etkisi vardir) desteklendigi ve sonuca yonelik basit
dogrusal  regresyon modelinin  Kalicilik=1,197+0,608xAtmosfer ~ Algis1  olarak

yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 55: Personel Algisimin Kaheihk Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D = R: Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,605 ,480 3,348 ,001 (1, 155) 121 115
Personel Algist ,507 ,110 ,348 4,617 ,000 21,314 ' '
Bagiml degisken: Kaheilik

Personel algis1 bagimsiz degisken, kalicilik bagimli degisken olmak iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve kaliciliktaki degisimin ne kadarinin personel
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiylikoztiirk, 2010:91). Tablo 55’de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde, modelin anlamhi (F (1, 155) =21,314, p<0,01) oldugu
goriilmektedir. Yine tabloya gore, atmosfer algisi ile kalicilik arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu (f=,348), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin

%12,1 oldugu (R’=,121) ve bu sonuca gore, kaliciliktaki degisimin %12,1’inin personel
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algis1 ile agiklandigr goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda H2 hipotezinin (personel
algisimin kalicilik tizerinde pozitif etkisi vardir) desteklendigi ve sonuca yonelik basit
dogrusal  regresyon modelinin  Kalicilik=1,605+0,507xPersonel ~ Algis1  olarak

yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 56: Atmosfer Algisimin Kontrol Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t P = R? Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 2,266 ,487 4,658 ,000 (1, 155) 078 072
Atmosfer Algist ,409 ,113 ,279 3,621 ,000 13,110 ' '
Bagimh degisken: Kontrol

Atmosfer algisi bagimsiz degisken, kontrol bagimli degisken olmak {izere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve kontroldeki degisimin ne kadarinin atmosfer
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 56’da verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde, modelin anlamhi (F (1, 155) =13,110; p<0,01) oldugu
gorilmektedir. Yine tabloya gore, atmosfer algisi ile kontrol arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu ($=,279), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin %7,8
oldugu (R?=,078) ve bu sonuca gore, kontroldeki degisimin %7,8’inin atmosfer algisi ile
aciklandigr goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda H4 hipotezinin (atmosfer algisinin
kontrol iizerinde pozitif etkisi vardir) desteklendigi ve sonuca yonelik basit dogrusal
regresyon modelinin Kontrol=2,266+0,409x Atmosfer Algist olarak yazilabilecegine karar
verilmistir.

Tablo 57: Personel Algisimin Kontrol Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D E R? Diizeltzilmi§
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,933 ,409 4,725 ,000 (1, 155) 145 140
Personel Algisi ,481 ,094 ,381 5,137 ,000 26,390 ! !
Bagimh degisken: Kontrol
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Personel algis1 bagimsiz degisken, kontrol bagimli degisken olmak iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve kontroldeki degisimin ne kadarinin personel
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 57’de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde, modelin anlamhi (F (1, 155) =26,390; p<0,01) oldugu
gorilmektedir. Yine tabloya gore, personel algisi ile kontrol arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu (f=,381), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin
%14,5 oldugu (R?=,145) ve bu sonuca gore, kontroldeki degisimin %214,5’inin personel
algist ile agiklandigi goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda Hs hipotezinin (personel
algisimin kontrol iizerinde porzitif etkisi vardir) desteklendigi ve sonuca yonelik basit
dogrusal  regresyon  modelinin  Kontrol=1,933+0,481xPersonel ~ Algis1  olarak

yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 58: Atmosfer Algisimin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D = R: Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 2,294 ,407 5,649 ,000 (1, 155) 146 140
Atmosfer Algisi ,485 ,094 ,382 5,140 ,000 26,418 ' '
Bagimli degisken: Giiven

Atmosfer algist bagimsiz degisken, giiven bagimli degisken olmak {izere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve giivendeki degisimin ne kadarmin atmosfer
algis1 tarafindan aciklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 58’de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglart incelendiginde, modelin anlamli (F (1, 155) =26,418, p<0,01) oldugu
gorilmektedir. Yine tabloya gore, atmosfer algis1 ile gliven arasinda pozitif yonli bir
iliskinin oldugu ($=,382), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin
%14,6 oldugu (R?=,146) ve bu sonuca gore, giivendeki degisimin %14,6’smin atmosfer

algis1 ile agiklandigi goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda H7 hipotezinin (atmosfer
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algisimin giiven tizerinde pozitif etkisi vardir) desteklendigi ve sonuca yonelik basit
dogrusal  regresyon modelinin  Giiven=2,294+0,485xAtmosfer ~ Algis1  olarak

yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 59: Personel Algisimin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t P = R? Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 2,053 ,335 6,125 ,000 (1, 155) 239 234
Personel Algisi ,535 ,077 ,489 6,973 ,000 48,628 ' '
Bagimh degisken: Giiven

Personel algis1 bagimsiz degisken, giiven bagimli degisken olmak {izere,
degiskenler arasindaki dogrusal iligkiyi ve giivendeki degisimin ne kadarmnin personel
algis1 tarafindan agiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 59’da verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglart incelendiginde, modelin anlamli (F (1, 155) =48,628, p<0,01) oldugu
gorilmektedir. Yine tabloya gore, personel algist ile giiven arasinda pozitif yonli bir
iliskinin oldugu ($=,489), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin
%23,9 oldugu (R?=,239) ve bu sonuca gore, giivendeki degisimin %23,9’unun personel
algist ile agiklandigi goriilmektedir. Bu veriler dogrultusunda Hs hipotezinin (personel
algisimin giiven tizerinde porzitif etkisi vardwr) desteklendigi ve sonuca yonelik modelin
Gliven=2,053+0,535xPersonel Algisi seklinde yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 60: Kaliciigin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D E R? Diizeltzilmi§
B std Beta R
Hata
(Sabit) 3,346 222 15,515 ,000 (1, 155) 107 102
Kalicihk ,246 ,057 ,328 4,319 ,000 18,653 ' '
Bagimh degisken: Giiven

Kalicilik bagimsiz degisken, giiven bagimli degisken olmak iizere, degiskenler
arasindaki dogrusal iliskiyi ve giivendeki degisimin ne kadarmin kalicilik tarafindan

aciklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir
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(Bliyiikoztiirk, 2010:91). Tablo 60°da verilen basit dogrusal regresyon analizi sonuglari
incelendiginde, modelin anlamli (F (1, 155) =18,653, p<0,01) oldugu goriilmektedir. Yine
tabloya gore, kalicilik ile gliven arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu ($=,328),
bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin %210,7 oldugu (s R*=,107) ve bu
sonuca gore, giivendeki degisimin %10,7°sinin kalicilik ile agiklandig1 goriilmektedir. Bu
veriler dogrultusunda Hio hipotezinin (kalictligin giiven tizerinde pozitif etkisi vardir)
desteklendigi ve  sonuca  yOnelik  basit dogrusal regresyon  modelinin

Giliven=3,346+0,246xKalicilik seklinde yazilabilecegine karar verilmistir.

Tablo 61: Kontroliin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t D E R? Dﬁzelt)ilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 3,126 ,266 11,767 ,000 (1, 155) 197 122
Kontrol ,310 ,065 ,357 4,758 ,000 22,637 ' '
Bagimh degisken: Giiven

Kontrol bagimsiz degisken, giiven bagimli degisken olmak {iizere, degiskenler
arasindaki dogrusal iliskiyi ve giivendeki degisimin ne kadarmin kontrol tarafindan
aciklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir
(Biiyiikoztiirk, 2010:91). Tablo 61°de verilen basit dogrusal regresyon analizi sonuglari
incelendiginde, modelin anlamli (F (1, 155) =22,637, p<0,01) oldugu gériilmektedir. Yine
tabloya gore, kontrol ile giiven arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu (f=,357),
bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin %12,7 oldugu (R’=,127) ve bu
sonuca gore, giivendeki degisimin %12,7’sinin kontrol ile agiklandigi gériillmektedir. Bu
veriler dogrultusunda Hi1 hipotezinin (kontroliin giiven iizerinde pozitif etkisi vardir)
desteklendigi ve  sonuca  yonelik  basit  dogrusal regresyon  modelinin

Giiven=3,126+0,310xKontrol olarak yazilabilecegine karar verilmistir.
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Tablo 62: Giivenin Davrams Egilimi Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t P = R? Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,888 ,304 6,208 ,000 (1, 155) 275 270
Giiven ,528 ,069 ,524 7,663 ,000 58,724 ' '
Bagimh degisken: Davrams Egilimi

Giliven bagimsiz degisken, davranis egilimi bagimli degisken olmak {iizere,
degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi ve davranis egilimindeki degisimin ne kadarinin
giiven tarafindan acgiklanabildigini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir (Biiytikoztiirk, 2010:91). Tablo 62’de verilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglart incelendiginde, modelin anlamhi (F (1, 155) =58,72,; p<0,01) oldugu
goriilmektedir. Yine tabloya gore, giiven ile davranis egilimi arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu (f=,524), bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oraninin
%27,5 oldugu (R?=,275) ve bu sonuca gore, davranis egilimindeki degisimin %27,5’inin
giiven ile agiklandigr goriillmektedir. Bu veriler dogrultusunda Hi2 hipotezinin (giivenin
davranis egilimi tizerinde pozitif etkisi vardwr) desteklendigi ve basit dogrusal regresyon
modelinin  Davramis Egilimi=1,888+0,528xGiiven seklinde yazilabilecegine karar
verilmistir.

Iliski sorgulayan hipotezlerin (H1, Hz, H4, Hs, H7, Hs, H1io0, H11, H12) test
edilmesi i¢in yapilan ve yukarida tablolar halinde verilen sonuglara gére, her bir hipotezin
desteklendigi sOylenebilir. Bu asamadan itibaren, aracilik etkisini sorgulayan arastirma
sorularmin (AS3, AS4, AS5, AS6) incelenmesine gegilmistir. Aracilik etkisini incelemek igin
degiskenlere yonelik olarak, Baron ve Kenny (1986) tarafindan 6ne siiriilen {i¢ asamal1 bir
regresyon analizi uygulanmistir (Baron ve Kenny, 1986:1177). So6z konusu ii¢ asamali
regresyon analizinin ilk asamasinda bagimsiz degiskenin araci degisken tizerindeki

etkisine, ikinci asamasinda bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisine,
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liclincli ve son asamada ise bagimsiz degisken ile aracit degiskenin birlikte bagimli
degisken tlizerindeki etkisine bakilmaktadir.

Calismada iliski sorgulayan analizlere yonelik sonuglar (analizin birinci ve
ikinci asamasi) yukarida ilgili tablolarda verildigi igin, burada tekrarlanmamustir.
Calismada {igiincli asamada bakilan, bagimsiz degisken ile araci degiskenin birlikte
bagimli degisken tizerindeki etkisine yonelik analiz sonuglari asagida, tablolar halinde
verilmektedir.

Calismada Arastirma Sorusu 3’Un (atmosfer algisi ile giiven iligkisinde
kalicihgin aracilik etkisi var midir) yanitlanmasi amaciyla gergeklestirilen ii¢ asamali
regresyon analizinin birinci asamasma yonelik bulgular, yukarida Tablo 54’de
verilmektedir. Tabloya gore, bagimsiz degisken (atmosfer algisi) ile araci degisken
(kalicilik) arasindaki diizeltilmemis katsay1 (B) degeri ,608’dir. Ote yandan analizin ikinci
asamasina yonelik bulgular Tablo 58’de yer almaktadir. Yine tabloya goére bagimsiz
degisken (atmosfer algisi) ile bagimli degisken (giiven) arasindaki diizeltilmemis katsayi
(B) degeri ise ,485 olarak goziikmektedir. Analizin li¢lincli asamasina yonelik bulgular ise

asagida, Tablo 41°de verilmektedir.

Tablo 63: Atmosfer Algisi ve Kahcihgin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize

Model katsayllasr katsayilar t D = R: Diizeltzilmi§
B td. Beta R

Hata
(Sabit) 2,098 ,404 5,193 ,000 2, 154)
Atmosfer Algisi ,385 ,099 ,303 3,892 ,000 1% 750 ,187 177
Kalicihk ,164 ,058 ,219 2,812 ,006 !
Bagimh degisken: Giiven

Tablo 63’de goriilecegi lizere, bagimsiz degisken (atmosfer algisi) ile araci
degisken (kalicilik) birlikte analize tabi tutuldugunda, bagimsiz degiskenin diizeltilmemis
katsay1 (B) degerinin ,485’den azalarak ,385 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Bu

sonuclar dogrultusunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin araci
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degiskene bagli olarak azaldigi ve bu nedenle kalicilifin atmosfer algisi ile giiven
iliskisinde kismi aracilik etkisinin oldugu sdylenebilir.

Bagimsiz degiskenin azalan etki degerinin anlamli olup olmadigina yonelik
olarak Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi i¢in gerekli olan a (standartlastiriimamus ) ve
Sa (8 degerinin standart hatast) degerleri Tablo 54°de, b (standartlastirilmamus ) ve Sb (B
degerinin standart hatast) degerleri ise Tablo 60’da yer almaktadir. S6z konusu degerler

Sobel testi i¢in verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, z degerinin:

7= ab _ .608x.246
VbZsa?+a?Sbh?  [(.2462x.1272)+(.6082x.0572)

= 3,205

oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01 ) sonucuna varilmistir.

Calismada Arastirma Sorusu 4°Un (atmosfer algisi ile giiven iliskisinde
kontroliin aracilik etkisi var midw?) yanitlanmasi amaciyla gergeklestirilen iic asamali
regresyon analizinin birinci asamasma yoOnelik bulgular yukarida Tablo 56°da
verilmektedir. Tabloya gore, bagimsiz degisken (atmosfer algisi) ile araci degisken
(kontrol) arasindaki diizeltilmemis katsay1 (B) degeri ,409°dur. Ote yandan analizin ikinci
asamasina yonelik bulgular Tablo 58’de yer almaktadir. Yine tabloya goére bagimsiz
degisken (atmosfer algisi) ile bagimli degisken (giiven) arasindaki diizeltilmemis katsayi
(B) degeri ,485 olarak goziikmektedir. Analizin {igiincii asamasina yonelik bulgular ise

asagida Tablo 64’de verilmektedir.

Tablo 64: Atmosfer Algisi ve Kontroliin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayllasrtd katsayilar t p = R? Duze];tzllmls
B Hata Beta
(Sabit) 1,760 ,418 4,211 ,000 (2, 154)
Atmosfer Algisi ,389 ,095 ,306 4,109 ,000 2(’) 918 214 ,203
Kontrol ,236 ,065 272 3,650 ,000 '
Bagimh degisken: Giiven
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Tablo 64’de goriilecegi tizere, bagimsiz degisken (atmosfer algisi) ile araci
degisken (kontrol) birlikte analize tabi tutuldugunda bagimsiz degiskenin diizeltilmemis
katsayr (B) degerinin ,485’den azalarak ,389 olarak gergeklestigi goriilmektedir. Bu
sonuglar dogrultusunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin aract
degiskene bagli olarak azaldigt ve bu nedenle kontroliin atmosfer algisi ile giiven
iliskisinde kismi aracilik etkisinin oldugu soylenebilir.

Bagimsiz degiskenin azalan etki degerinin anlamli olup olmadigina yonelik
olarak Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi i¢in gerekli olan a (standartlastirilmamis ) ve
Sa (f degerinin standart hatast) degerleri Tablo 56’da, b (standartlastirilmamis ) ve Sh
(B degerinin standart hatast) degerleri ise Tablo 61’de yer almaktadir. S6z konusu degerler

Sobel testi i¢in verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, z degerinin:

= ab _ 409x.310 _
VbZSa2+a?2sbh? [(.3102x.1132)+(.4092x.0652)

2,883

oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01 ) sonucuna varilmistir.

Calismada Arastirma Sorusu 5’in (personel algisi ile giiven iligkisinde
kalicthgin aracilik etkisi var midir?) yanitlanmasi amaciyla gergeklestirilen ii¢ asamali
regresyon analizinin birinci asamasina yonelik bulgular, yukarida Tablo 55°te
verilmektedir. Tabloya gore, bagimsiz degisken (persomnel algisi) ile aract degisken
(kalicilik) arasindaki diizeltilmemis katsay1 (B) degeri ,507°dir. Ote yandan analizin ikinci
asamasina yonelik bulgular Tablo 59’da yer almaktadir. Yine tabloya goére bagimsiz
degisken (personel algisi) ile bagimh degisken (giiven) arasindaki diizeltilmemis katsayi
(B) degeri ,535 olarak goziikmektedir. Analizin {i¢iincii asamasina yonelik bulgular ise

asagida, Tablo 65°de verilmektedir.
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Tablo 65: Personel Algisi ve Kaheihgin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayllasrtd katsayilar t P = R? Duzei;tllmls
B Hata Beta
(Sabit) 1,837 ,342 5,377 ,000 2, 154)
Personel Algisi ,466 ,081 426 5,794 ,000 Zé 068 ,267 ,258
Kahcilik ,135 ,055 ,180 2,440 ,000 '
Bagimli degisken: Giiven

Tablo 65’te goriilecegi lizere, bagimsiz degisken (personel algisi) ile araci
degisken (kalicilik) birlikte analize tabi tutuldugunda, bagimsiz degiskenin diizeltilmemis
katsay1 (B) degerinin ,535’den azalarak ,466 olarak gergeklestigi goriilmektedir. Bu
sonuclar dogrultusunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin araci
degiskene bagli olarak azaldigi ve bu nedenle kaliciligin personel algisi ile giiven
iligkisinde kismi aracilik etkisinin oldugu sdylenebilir.

Bagimsiz degiskenin azalan etki degerinin anlamli olup olmadigina yonelik
olarak Sobel testi uygulanmustir. Sobel testi i¢in gerekli olan a (standartlastiriimams f5) ve
Sa (f degerinin standart hatast) degerleri Tablo 55°te, b (standartlastiriimams ) ve Sb (B
degerinin standart hatast) degerleri ise Tablo 60’da yer almaktadir. S6z konusu degerler

Sobel testi i¢in verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, z degerinin:

= ab _ .507x.246 _
VbZSa2+a?2sbh? [(.2462x.1102)+(.5072x.0572)

3,150

oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01 ) sonucuna varilmistir.

Calismada Arastirma Sorusu 6’nin (personel algisi ile giiven iliskisinde
kontroliin aracilik etkisi var midir?) yanitlanmasi amaciyla gergeklestirilen {i¢ asamali
regresyon analizinin birinci asamasina yonelik bulgular yukarida Tablo 57°de
verilmektedir. Tabloya gore, bagimsiz degisken (personel algisi) ile aract degisken
(kontrol) arasindaki diizeltilmemis katsay1 (B) degeri ,481 dir. Ote yandan analizin ikinci

asamasina yonelik bulgular Tablo 59°da yer almaktadir. Yine tabloya gore, bagimsiz
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degisken (personel algisi) ile bagimh degisken (giiven) arasindaki diizeltilmemis katsayi
(B) degeri ,535 olarak goziikmektedir. Analizin {iclincii asamasina yonelik bulgular ise

asagida, Tablo 66’da verilmektedir.

Tablo 66: Personel Algisi ve Kontroliin Giiven Uzerine Etkisini Gosterir Tablo

S. edilmemis Standardize
Model katsayilar katsayilar t P = R? Diizeltzilmis
B std. Beta R
Hata
(Sabit) 1,718 ,352 4,887 ,000 (2, 154)
Personel Algist ,451 ,081 413 5,550 ,000 Zé 804 273 ,263
Kontrol 173 ,065 ,200 2,686 ,008 !
Bagimli degisken: Giiven

Tablo 66’da goriilecegi iizere, bagimsiz degisken (personel algisi) ile araci
degisken (kontrol) birlikte analize tabi tutuldugunda, bagimsiz degiskenin diizeltilmemis
katsayr (B) degerinin ,535’den azalarak ,451 olarak gergeklestigi goriilmektedir. Bu
sonuclar dogrultusunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin araci
degiskene bagli olarak azaldigi ve bu nedenle kontroliin personel algist ile giliven
iligskisinde kismi aracilik etkisinin oldugu sdylenebilir.

Bagimsiz degiskenin azalan etki degerinin anlamli olup olmadigma yonelik
olarak Sobel testi uygulanmustir. Sobel testi i¢in gerekli olan a (standartlastiriimams f5) ve
Sa (f degerinin standart hatast) degerleri Tablo 57°de, b (standartlastiriimamus ) ve Sb (8
degerinin standart hatast) degerleri ise Tablo 61°de yer almaktadir. S6z konusu degerler

Sobel testi i¢in verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, z degerinin:

= ab _ 481x.310 — 3488
VbZSa2+a?2sbh? [(.3102x.0942)+(4812x.0652)

oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01 ) sonucuna varilmistir.
Ozetle; dordiincii saha ¢alismasinin analiz sonuglarina yonelik olusturulan 6zet
tablolar ve bu tablolara iliskin agiklamalar agsagidadir. Tablolarda, her iki saha ¢alismasinin

(ti¢tincii ve dordiincii saha ¢alismalary) sonuglarini karsilastirmali gérebilmek amaciyla,
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iclincii saha ¢alismasinin sonuglar1 her bir siitunda daha kii¢iik punto halinde ve parantez
i¢cerisinde verilmistir.

Tablo 67°de, dordiincii saha ¢alismasina yonelik yapilan giivenirlik ve gegerlik
analizlerinin 6zeti verilmektedir. Tablo 68°de iligski sorgulayan hipotez testlerine yonelik
yapilan regresyon analizi 6zetleri yer almaktadir. Bu baslik altinda verilen son tablo olan
Tablo 69°da ise aracilik etkisini sorgulayan arastirma sorularina yonelik yapilmis olan

asamali regresyon analizi sonuglari ile Sobel testi sonuglar yer almaktadir.

Tablo 67: Giivenirlik Ve Gecerlige Yonelik Ozet Tablo

Genisletilmis Uriin AlgisKMO: ,748 (737) F. Yiikii Varyans Ozdeger Giivenirlik
Faktor 1: Personel A. (Giivenirlik: ,838 (,762) 53,057 (46,468) 3,183 (2,788)

Restoranda sistem diizgiin igliyordu. 772 (,615)

Restoran ¢alisanlarinin yaklasimi iyiydi. ,903 (,892)

Calisanlar ilgiliydi. ,873 (,849) 805 (754)
Faktor 2: Atmosfer A. (Giivenirlik: ,737 (,640) 21,366 (19,593) 1,282 (1,176) ! '
Miisterilerle ayni ortamda olmak hosuma gitti. ,830 (,790)

Bu restoranin ortami hogsuma gitti. ,790 (,742)

Bu restoranda kendimi iyi hissettim. 673 (,647)

Giiven (KMO: ,869 (,869) F. Yiikii Varyans Ozdeger Giivenirlik
Faktor 1: Giiven (Giivenirlik: ,936 (,899) 76,185 (66,703) 4,571 (4,002)

Bana kars1 diiriisttil. ,812 (,788)

Isinde iyiydi. ,896 (,864)

Elinden geleni yapmaya c¢alist1. ,891 (,857) ,936 (,899)
Bana karst sorumlu davrandi. ,915 (,845)

Bir sorunla karsilagsam, ¢cdzmeye ¢aligirdi. ,845 (,819)

Personelin giivenilir oldugunu digiiniiyorum. ,874 (,718)

Yiikleme Tutumu ( KMO: ,785 (,727) F. Yiikii Varyans Ozdeger Giivenirlik
Faktor 1: Kahcilik (Giivenirlik: ,889 (,747) 53,001 (42,324) 3,808 (2,539)

Restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir. ,870 (,822)

Miisteri profili ayn1 nitelikte kalacaktir. ,914 (,860)

Miisteriye yaklasim hep ayni nitelikte kalacaktir. ,862 (,718) 818 (726)
Faktor 2: Kontrol (Giivenirlik: ,719 (,671) 20,657 (22,449) 1,239 (1,347) ' '
Atmosferden restoran yonetimi sorumludur. ,800 (,775)

M.davraniglarindan restoran yonetimi sorumludur. , 745 (,690)

P. yaklagimindan restoran yonetimi sorumludur. ,808 (,825)

Davrams Egilimi (KMO: ,774 (807) F. Yiikii Varyans Ozdeger Giivenirlik
Faktor 1: D. Egilimi (Giivenirlik: ,841 (833) 69,205 (66,706) 2,768 (2,668)

Fikrimi soranlara bu restorani 6neririm. ,855 (,790)

Sevdigim insanlarin de gelmesi i¢in 1srar ederim. ,854 (,808) ,841 (,833)
Insanlara restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. ,911 (,848)

Uzun siireler burda yemek yemeye devam ederim. ,696 (,820)

Tablo 67°de Olgeklere yonelik giivenirlik ve faktdr analizi sonuglar1 6zet olarak
verilmistir. Tablonun ilk siitununda Olceklere yonelik olusan faktdr yapilart ve faktor
isimleri ile bu faktorler altinda toplanan maddeler siralanmaktadir. Her bir 6lgek basliginda

faktor analizi sonucunda gerceklesen KMO degerleri verilmistir. Tablonun sonraki
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siitunlarinda ise sirasiyla faktor ytkleri, aciklanan varyans oranlari, Ozdegerleri ve
giivenirlik katsayilar1 verilmistir.

Tablo 67°de goriildigii tizere, 6l¢eklere yonelik KMO degerleri ,748 ile ,869
araliginda  gerceklesmistir. Olgeklerin  genel giivenirlik katsayilar1 ,805 ile ,936
araligindadir. Olgeklerin toplam agiklanan varyans oranlari ise yaklasik olarak %69 ile
%76 araliginda gergeklesmistir. S6z konusu sonuglara gore verilerin ¢ok degiskenli
istatistik analizleri i¢in uygun oldugu, giivenirlik ve gegerlik kosullarini kabul edilebilir
limitler igerisinde sagladig1 bulgulanmistir.

Tablo 68°de, iliski sorgulayan hipotezlere (H1, H2, H4, H5, H7, H8, H10, H11,
H12) yonelik Ozet bilgiler yer almaktadir. Tablonun ilk stiinunda olusturulmus olan
hipotezler yer alirken, sonraki siitunlarda sirasiyla iliski diizeyi (R), agiklama orani

(diizeltilmis R?), modelin anlamlilig1 (p) ve hipotezin desteklenme durumu yer almaktadir.

Tablo 68: iliski Sorgulayan Hipotezlere Yonelik Ozet Tablo

. fe e Aciklama Oram Modelin Desteklenme
Hipotez Hiski Duzeyi R®) | (diigeltilmis R?) | Anlamihg ) | Durumu

H1:Atmosfer Algisi —  Kalicilik .359 (.367) .129 (136) p<0,01 (p<0.01) Desteklendi
H2:Personel Algist —  Kalicihk .348 (.430) 121 (185) p<0,01 (p<0.01) Desteklendi
H4:Atmosfer Algist —  Kontrol .279 (.164) .078 (.027) P<0,01 (p<0.05) Desteklendi
H5:Personel Algist  — Kontrol .381 (237) .145 (.056) p<0,01 (p<0.01) Desteklendi
H7:Atmosfer Algist —  Giiven .382 (.374) .146 (.140) p<0,01 (p<0.01) Desteklendi
H8:Personel Algist —  Giiven .489 (.602) .239 (.362) p<0,01 (p<0.01) Desteklendi
H10:Kalicihlk —  Giiven .328 (.337) 107 (113) p<0,01 (p<0.01) Desteklendi
H11:Kontrol —  Giiven .357 (274) .127 (.075) p<0,01 (p<0.01) Desteklendi
H12:Giiven —  Davrams Egilimi 524 (603) .275 (.363) p<0,01 (p<0.01) Desteklendi

Tablo 68’de goriildiigii tizere, iliski sorgulayan hipotezlerin tamaminin
desteklendigi  bulgulanmustir. Sonuglar incelendiginde, genisletilmis iriin  algisi
boyutlarindan personel algisinin yilikleme boyutlarindan kontrol {izerindeki agiklama
oraninin atmosfer algisina oranla daha yiiksek oldugu, personel algisi ve atmosfer algisinin
yiikleme boyutlarindan kalicilik tizerindeki agiklama oranlarinin ise birbirine yakin oldugu
dikkat c¢ekicidir. Yine personel algisinin giiven iizerindeki etkisinin atmosfer algisina

oranla daha yiiksek bir etkiye sahip oldugu dikkate degerdir. Ote yandan yiikleme
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boyutlarindan kaliciligin giiven {izerindeki etkisinin kontrole oranla daha yiiksek oldugu
bir baska dikkat ¢eken noktadir.

Tablo 69°da, dordiincii saha c¢alismasi verileri tlizerinde, aracilik etkisini
sorgulayan arastirma sorularinin (AS3, AS4, AS5, AS6) yanitlanmasi amaciyla yapilan iig
asamal1 regresyon analizi ve sobel testi sonucglarina yonelik olusturulan 6zet bilgiler yer
almaktadir. Tablonun birinci siitununda aracilik etkisine yonelik olusturulan hipotez yer
alirken, sonraki siitunlarda sirasiyla c-¢' degeri, (bagimsiz degiskenin tek basina bagimli
degisken tizerindeki etkisi ile bagimsiz degiskenin aract degiskenle birlikte analize dahil
edildiginde, bagimli degisken iizerindeki etksi) Sobel testi sonucunda hesaplanan z degeri

ve bu degerin anlamli olup olmadigin1 gdsteren p degeri yer almaktadir.

Tablo 69: Aracihk Etkisini Sorgulayan Arastirma Sorularina Yonelik Ozet Tablo

Hipotez (c-c") degeri z degeri p degeri
Kalicilik
AS3
a b (.485-.385)=.100 (.102) 3.209 (2.953) p<0.01 (P<0.01)
c
Atmosfer Algisi P Giiven
Kontrol
AS4
a b (.485-.389)=.096 (.043) 2.888 (1.843) p<0.01 (p>0.01)
c
Atmosfer Algisi P Giiven
Kalicilik
ASs
a b (.535-.466)=.069 (.042) 3.150 (3.679) p<0.01 (P<0.01)
c
Personel Algisi P Giiven
Kontrol
ASe
a b (.535-.451)=.084 (.033) 3.488 (2.359) p<0.01 (p>0.02)
c
Personel Algisi P Giiven

Tablo 69°da dikkati ¢eken birinci nokta: aracilik etkisine yonelik yapilan
asamali regresyon analizi sonuglarina gore, bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerindeki etkisinin araci degiskene bagli olarak azaldigi (c-¢’ degeri) ve bu sonuca gore
aracilik etkisini sorgulayan arastirma sorularinin (AS3, AS4, AS5, AS6) tamaminin

desteklendigidir. Tabloda dikkati ¢eken bir bagka nokta ise, Sobel testi sonucu ortaya ¢ikan
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z degerlerinin tamaminin anlamli oldugudur. Bu durum, {iglincii saha ¢alismasina gore
farklilik gostermektedir. Ciinkii iiglincii saha ¢alismasi sonuglarina gore, kaliciligin aracilik
etkisinin hem atmosfer algis1 giiven iliskisinde hem de personel algis1 gliven ilisksinde
anlamli oldugu, kontroliin ise s6z konusu bu iliski baglaminda anlamsiz oldugu

bulgulanmaisti.



VI. BOLUM: SONUCLAR, TARTISMA VE CIKARIMLAR

Calismanin  bu son bolimiinde besinci bolimde ulasilan bulgular
dogrultusunda ortaya konan c¢ikarimlara ve Onerilere yer verilmistir. S6z konusu
Oneriler ii¢ ayr1 baglikta sunulmakta olup; birinci baslikta arastirmacilara yonelik
cikarimlar ve Oneriler yer alirken, ikinci baslikta uygulayicilara yonelik ¢ikarim ve
Oneriler yer almaktadir. Boliimiin son baslhiginda ise arastirmanin sinirlamalar ile

gelecekteki arastirmalara yonelik oneriler yer almaktadir.

VI.1. Arastirmacilara Yénelik Cikarimlar ve Oneriler

Calisma siiresince yapilan literatiir taramalarinda, 6zellikle 1990’dan itibaren
yikleme kuraminin pazarlama ve turizm alaninda yapilan arastirmalarda kullanilmaya
baslandig1 goriilmiistiir. S6z konusu arastirmalar incelendiginde yaygin olarak Weiner’in
basart motivasyonu kuraminin dikkate alindigt ve kuramin daha c¢ok tiiketici
davraniglarinin 6nemli konularindan olan tiiketim, doyum, baglilik ve memnuniyet gibi
degiskenlerle iligkilendirildigi gozlenmistir. Ancak, yine yapilan literatiir taramalarinda,
yiikleme kurami ile birlikte, tiiketici davraniglarinin 6nemli konularindan olan giiven
degiskeninin ¢ok sinirli incelendigi gozlenmistir.

Bu bakis acisindan hareketle, bu calismada tiiketicilerin genisletilmis iiriin
algilaria yonelik yiikleme tutumlar1 ve bunun giiven iizerindeki etkileri, restoran 6rnegi
tizerinden incelenmistir. Calismanin bu yoniiyle diger caligmalardan farkli olmasinin
arastirmacilara bu alanda farkli bir bakis ag¢is1 sunabilecegi diisiiniilmektedir. Ciinkaii,
¢alismanin problem tanimi bashginda vurgulandigi gibi, insanlarin olaylar, olgular ve
davraniglar sonucunda gelistirdikleri zihinsel algilar, onlarin gelecekte yapacaklari
davraniglar {izerinde belirleyici rol oynamaktadir. Tiiketicilerin bu tutum ve davraniglarini

onceden tespit ederek bunlar1 yonlendirme c¢abasi ise pazarlamanin Onemli hedefleri
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icerisinde yer almaktadir. Ote yandan giivene yonelik yapilan calismalarda giivenin,
tiikketici davranislarinin 6nemli konularindan olan, memnuniyet, baglilik, tekrar satin alma
ve tliketim sonrast davranig egilimi gibi degiskenlerin Onciillerinden oldugu
savunulmaktadir. Bu nedenle, arastirmada giivenin genisletilmis tiriin algis1 ve bu algiya
yonelik yapilan yiiklemelerden nasil ve hangi diizeyde etkilendiginin ortaya konmasinin,
bu alanda caligmalar yapacak olan arastirmacilara bilgi altyapist saglayacagi
diistiniilmektedir.

Arastirmanin degiskenleri basligi altinda ortaya konuldugu iizere, genisletilmis
irlin; atmosfer, hizmet personeli, misteri etkilesimi ve misterilerin iiretim siirecine
katilim1 unsurlarmi barindirmaktadir. Bu calismada restoran miisterilerinin genisletilmis
iiriin algisina yonelik yiikleme tutumlar1 incelenmis, s6z konusu iirlin algisinin personel
algis1 ve atmosfer algisi olarak iki boyutta belirdigi saptanmustir. Yapilan literatiir
incelemesinde genisletilmis tirlin algisinin ka¢ boyuta ayrildigina yonelik bir bulguya
rastlanmamis olmasi1 sebebiyle, bu bulgunun arastirmacilar agisindan onemli oldugu
diistiniilmektedir. Ciinkii c¢alismanin ayrilmazlik 6zelligi goOsteren restoran Ornegi
tizerinden yapilmis olmasinin, ayni 6zellige sahip diger turizm iiriinleri olan konaklama,
ulasim, eglence, aligveris, saglik vb. 6rnekler {izerinde yapilacak g¢alismalara 6nemli bir
bakis acis1 kazandirabilecegi diistiniilmektedir.

Calismanin yontem boliimiinde, genisletilmis iirlin algisina yonelik ¢alismaya
ulasilamadigi, liriin algisinin daha ¢ok servis ve/veya hizmet kalitesi algis1 olarak ele alinip
incelendigi ve s6z konusu alginin yaygin olarak SERVQUAL ve SERVPERF o6lcekleri ile
Olctldiigii dile getirilmistir. Bu calismada genisletilmis iiriin algisinin kavramsal diizeyden
operasyonel diizeye donistiiriilmiis olmasimmin ve analiz ve bulgular baslhig altinda

goriilecedi lizere yapilan dort ayr1 saha caligmasi sonucunda da kabul edilebilir degerler
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igerisinde giivenirlik gegerlik degerlerine ulasilmis olmasinin arastirmacilar agisindan
onemli oldugu disiiniilmektedir. Ciinkii yine ¢alismanin arastirma degiskenleri basligi
altinda vurgulandigi iizere, genisletilmis {irtiniin tiiketicinin iiriinii nasil aldigin1 belirtiyor
olmast ve bu durumun hizmete 6zgii 6zelliklerden olan soyutluk ile uyusuyor olmasi
sebebiyle, genisletilmis tiriine yonelik alginin soyut kavramlardan olusan Olgek
maddeleriyle 6l¢lilmesinin daha dogru sonuglar verecegi diisiiniilmektedir.

Calismada aragtirmanin degiskenleri basligi altinda giivenin kisilerarasi
iligkilerde oldugu kadar tiiketici davranislar agisindan da 6nemli bir kavram oldugu ve bu
nedenle farkli calismalarda farkli acilardan ele alindigi vurgulanmistir. Yine ayni baslik
altinda gilivenin pazarlama arastirmalarinda, Ozellikle tiiketici davranislarinin 6nem
kazanmaya basladigi donemlerden itibaren incelenmeye baslandig1 ve siire¢ icerisinde
gelistirilerek tek boyutlu bir kavramdan ¢ok boyutlu bir kavram haline getirildigi ortaya
konmustur. Ancak, yoOntem boliimiinde dile getirildigi tlizere yapilan literatiir
incelemelerinde giivene yonelik kullanilan o6l¢eklerde gilivenin tim boyutlariyla ele
alinmadigi, farkl ¢alismalarda farkli boyutlar1 agisindan degerlendirildigi goriilmiistiir. Bu
calismada, giivene yoOnelik tasarlanan Olgekte giivenin tiim boyutlar1 dikkate alinmis ve
analiz ve bulgular bashg: altinda goriilecegi {lizere yapilan dort ayr1 saha ¢alismasinda da
yiiksek diizeyde giivenirlik ve gecerlik analiz sonuglarina ulasilmistir. Olusturulan bu
Olcegin, Ozellikle pazarlama alaninda yapilacak giivene yoOnelik c¢alismalarda katki
saglayacag diistiniilmektedir.

Calismada dikkate alinan Weiner’in basart motivasyonu kuraminin yiiklemeyi
konum, kalicilik ve kontrol boyutlariyla ele almakta oldugu ve bu kapsamda yapilan
caligmalarda olumlu c¢iktilara yonelik genellikle i¢sel, kontrol edilebilir ve kalic1 yiikleme

yapildigi, olumsuz c¢iktilara yonelik ise genellikle dissal, gecici ve kontrol edilemez
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yiikleme yapildigi, arastirmanin problem tanimi basligi altinda dile getirilmistir. Yine ayni
baslik altinda, bir hizmet sektorii olan turizm sektoriinde, hizmetin ayrilmazlik 6zelligi
sebebiyle, yiiklemelerin bu denli yalin olmayabilecegi ve kendi igerisinde ayrimlari
olabilecegi goriisii dile getirilmistir. Calismanin analiz ve bulgular bashgr altinda
gorlilecedi lizere, restoran miisterilerinin dort ayr1 saha ¢alismasinda da hem personel hem
de atmosfer algilarina yonelik ortalamalarinin 4 ve/veya 4’¢ yakin oldugu, bu sonucun
Olcekte yer alan bes tepki kategorisinden “katiliyorum” kategorisine denk geldigi
goriilmektedir. Yine ayni1 bashk altinda, miisterilerin yiikleme tutumlarina yonelik
ortalamalarinin da 4 ve/veya 4’e yakin oldugu ve bu sonucun 6lcekte yer alan bes tepki
kategorisinden “katiliyyorum” tepki kategorisine denk geldigi goriilmektedir. Bu bulgudan
hareketle, bu calisma kapsaminda restoran miisterilerinin olumlu genisletilmis iriin
algilarina yonelik digsal, kontrol edilebilir ve kalic1 yiikleme yaptiklari savunulabilir. Bu
bulgu, Weiner’in kuramindan hareketle yapilan ¢alismalarin sonucuyla ortiismemektedir.
Bu farklilik turizm iirliniiniin 6zelliginden kaynaklanabilecegi gibi, kuramin pazarlama ve
turizm alaninda, bu calismada oldugu gibi tiim boyutlariyla ele alinmamis olmasindan da
kaynakli olabilir. Caligmanin ortaya koydugu bu durumun, arastirmacilara bu alanda farkl
caligmalarin yolunu agma konusunda yol gosterici olabilecegi diisiiniilmektedir.

Aragtirma hipotezleri baslig1 altinda, literatiirde dogrudan genisletilmis iiriin
algis1 ile yiikleme boyutlar1 arasindaki iligskiyi arastiran ¢alismaya rastlanmadigi, ancak
insanlarin olaylar olgular ve davranislara yonelik olarak olusturduklari zihinsel algilar
dogrultusunda yiiklemelerde bulunduklar1 ve bu bakis agsindan hareketle genisletilmis
iiriin algis1 ile yiikleme boyutlar1 arasinda iligki olabilecegi savunulmustur. Restoran 6rnegi
tizerinden yapilan bu ¢alismada s6z konusu iliskinin varligi ve bu iliskilerden personel

algisinin etkisinin atmosfer algisina oranla daha yiiksek oldugu bulgusu, analiz ve bulgular
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bashgr altinda verilmistir. Genisletilmis {irtin algis1 boyutlar1 ile yilikleme boyutlari
arasindaki iligskinin bu haliyle ortaya konulmus olmasinin, tiiketici davraniglari ve yiikleme
boyutlarina yonelik caligmalar planlayan arastirmacilara bir bakis acisi sunabilecegi
diistiniilmektedir.

Genigletilmis iirtin algis1 ile giliven iligkisine yonelik yapilan literatiir
taramasinda dogrudan bu alana yonelik bir arastirmaya ulasilamadigi, arastirma hipotezleri
basligi altinda vurgulanmistir. Yine ayni bashkta hizmet kalitesi ve/veya hizmet
performans1 ile giiven iligkisini inceleyen arastirmalara ulasildigi, s6z konusu
arastirmalarda hizmet kalitesi ve/veya hizmet performansinin giiveni pozitif yonde
etkilediginin ortaya konuldugu belirtilmistir. Bu bakis acisindan hareketle genisletilmis
iiriin algisi ile giiven arasinda da bir iliski olabilecegi savunulmustur. Calismanin analiz ve
bulgular bashig: altinda goriilecegi iizere genisletilmis iirlin algis1 boyutlar: ile giliven
arasinda pozitif yonli iliski tespit edilmis, bu iliskilerden personel algisinin giiven
tizerindeki etkisinin atmosfer algisina oranla daha yiiksek oldugu bulunmustur. S6z konusu
bu bulgunun literatiirle uyumlu olmasinin, arastirmacilara turizm sektoriiniin diger
alanlarinda da benzer arastirmalar yaparak sonuglarini karsilastirabilme ve/veya genelleme
yapabilme agisindan bilgi altyapisi sunabilecegi diisiiniilmektedir.

Aragtirmanin literatlir incelemesi baslig1 altinda dile getirildigi {izere,
pazarlama ve turizm alaninda ylikleme kurama ile tiiketici davraniglar1 siklikla inceleniyor
olmasina ragmen, ylikleme kurami ile gliven arasindaki iliskileri inceleyen ¢alisma sayist
stirhdir. Ote yandan yiikleme kurami ve giiven iliskisini inceleyen smirl sayidaki
arastirmada yiikleme boyutlarinin ya tamamen goz ardi edildigi ya da sadece bir kisminin
dikkate alindigi, yine ayni bashik altinda vurgulanmistir. Yiikleme boyutlar1 ile giiven

iliskisinde dissal yiikleme ile birlikte kalicilik ve konum boyutlarinin da dikkate alinmis
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olmasi, bu ¢alismanin dzgiin yapisina katki saglamaktadir. Ote yandan c¢alismanin amaci
bashiginda yiikleme boyutlarindan hangisinin giiven iizerinde daha fazla etkili oldugunun
ortaya konulmasmin amaglandigi belirtilmektedir. Calismanin analiz ve bulgular baghgi
altinda goriilecegi iizere, {igiincii saha ¢alismasi sonucuna gore kaliciligin giiven iizerindeki
etkisinin kontrole oranla daha yiiksek oldugu, dordiincii saha ¢alismasi sonuglarina gore ise
s0z konusu etki diizeylerinin birbirine yakin oldugu bulgulanmistir.  Bu calisma
kapsaminda, kaliciligin giiven {izerindeki etkisinin kontrole oranla daha fazla oldugunun
savunulabilecegi, ancak bulgunun genellenmesine katki saglama konusunda bagska
arastirmalara gerek oldugu disiiniilmektedir.

Giiven ile davranmis egilimi arasindaki iligkiyi arastiran ¢ok sayida arastirma
oldugu, bu aragtirmalarda giivenin davranis egilimini pozitif yonde etkiledigi daha once
vurgulanmistir. Bu arasgtirma kapsaminda da giivenin davranig egilimini literatiirdekine
paralel olarak pozitif yonde etkiledigi bulunmustur. Ancak arastirmada davranis egilimine
yonelik yapilan agiklayici faktor analizi sonuglarinda davranis egilimi 6l¢eginde yer alan,
bagliliga yonelik Olcek maddelerinin hem birinci hem de ikinci saha c¢aligmalari
sonuglarinda, 6l¢egin gilivenirlik ve agiklanan varyans oranlarini diisiirdiigli saptanmastir.
Bunun sebebi, aragtirma katilimcilarinin yenilik arayisi (novelty seeking) olabilir; ancak bu
olasiligin dogrulanabilmesi icin tekrarli ve karsilagtirmali arastirmalara ihtiya¢ oldugu
diistiniilmektedir.

Aragtirmanin yontem boliimiindeki aracilik etkisini sorgulayan arastirma
sorular1 baslig altinda genisletilmis iiriin algis1 ile gliven iligkisinde yiikleme tutumlarinin
aracilik etkisi olabilecegi savunulmaktadir. S6z konusu savunmaya yonelik yapilan
analizlerin sonuclar1 analiz ve bulgular basligi altinda verilmektedir. Bu sonuglara gore,

s6z konusu arastirma sorularinin tamami yanitlanmis ve yikleme tutumlarinin
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genisletilmis {lriin algist ile giiven iliskisi lizerinde kismi aracilik etkisinin oldugu ortaya
konmustur. Yine ayni analiz sonuglarina yonelik yapilan Sobel testi sonuglarina gore,
iclincii saha calismasi sonuglarinda kaliciligin kismi aracilik etkisi sonucu ortaya ¢ikan z
degerleri anlamli bulunurken, kontroliin kismi aracilik etkisi sonucu ortaya c¢ikan z
degerlerinin anlamli olmadig1 goriilmiistiir. Dordiincii saha ¢aligmasi sonuglarina yonelik
yapilan Sobel testi sonuglarmma gore ise s6z konusu z degerlerinin tamami anlamh
bulunmustur. Sobel testi sonucu bulunan z degerlerine yonelik bu farkliligin Giglincii ve
dordiincii saha calismalarinin toplandigr katilimer farkliligindan kaynaklanabilecegi
diisiiniilebilir. Ancak sonuglara yonelik benzer arastirmalar yapilarak sonuglarin
karsilastirilabilecegi  boylece  bulgunun  genellenmesine  katki  saglanabilecegi

diistiniilmektedir.

VI.2. Uygulayicilara Yonelik Cikarimlar ve Oneriler

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi turizm sektoriinde de hizmetin
sunuldugu ortam, hizmeti sunan ile hizmeti alan arasindaki etkilesim ve ayni1 hizmeti alan
misteriler arasindaki etkilesimin, tiiketicilerin tiiketim, doyum, memnuniyet, tekrar satin
alma niyeti ve isletmeye giivenini onemli 6l¢iide etkiledigi savunulmaktadir. Hizmet
stirecinde ve sonrasinda olusan giivene yonelik tiiketicinin kime, neye ve hangi diizeyde
yiikleme yaptiginin bilinmiyor olmasi, énemli bir eksiklik olarak dile getirilmistir. Ote
yandan s6z konusu yiiklemelerin gecici mi kalict m1 ya da kontrol edilebilir mi kontrol
edilemez mi oldugunun bilinmiyor olmasimin tiiketicilerin s6z konusu yiiklemeler
sonrasinda  gelistirecekleri davranislarinin  da  bilinmedigi anlamina gelebilecegi
savunulmaktadir. Bu durumun tiiketicilerin olumlu hizmet algilarmi ve isletmeye
giivenlerini gelistirmeye yonelik gelistirilecek tutundurma g¢abalarini da sorgulanir hale

getirecegi ileri siirtilmiistiir.
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Calismanin analiz ve bulgular boliimiinde ortaya kondugu iizere, tiiketicilerin
genisletilmis iirline yonelik algilarinin personel algisi1 ve atmosfer algisi olarak iki boyutta
olustugu ve s6z konusu algilara yonelik yliklemelerinin dissal, kalic1 ve kontrol edilebilir
olarak gerceklestigi bulgulanmistir. Ote yandan yine aymi boliimde, personel algisi ve
atmosfer algisinin hem yiikleme tutumlar1 hem de giiven lizerinde pozitif yonde etkisi
oldugu, bu etkilerden personel algisinin etkisinin atmosfer algisina oranla daha yiiksek
oldugu bulgulanmistir.

Calismanin analiz ve bulgular boliimiinde dile getirilen bir baska bulgu,
giivenin tiiketim sonras1 davranis egilimini pozitif ydnde énemli dlgiide etkiledigidir. Ote
yandan, c¢aligmanin yontem boliimiinde ortaya kondugu iizere tiiketici davranis siirecinin
girdi, slire¢ ve ¢ikti asamalarindan olustugu, girdi siirecinde tiiketicinin bazi uyaranlara
maruz kaldigi, siire¢ asamasinda bu uyaranlara yonelik dikkat ve yorumlamada bulundugu,
¢ikt1 agamasinda ise s6z konusu yorumlar1 dogrultusunda bir davranigta bulundugu gergegi
de dile getirilmistir.Tiiketici davranis siireci asamalarinin arastirma degiskenleri acisindan
degerlendirildiginde birbiriyle ortiistiigi yani, tiiketicilerin girdi asamasinda personel ve
atmosfere yonelik algi olusturdugu, siire¢ asamasinda bu algilara yonelik yiiklemelerde
bulundugu, ¢ikt1 asamasinda ise bu yiiklemeler dogrultusunda olumlu ve/veya olumsuz bir
davranig gelistirdigi dikkate getirilmektedir.

Yukarida siralanan arastirmanin ortaya koydugu bulgularin, miisterilerin
isletmeye yonelik olumlu hizmet algilarin1 ve/veya giivenlerini gelistirmeye yonelik
tutundurma faaliyetleri planlamay diisiinen uygulayicilara 6nemli 6lglide bilgi saglayici ve
yol gosterici rol oynayacagi diisiiniilmektedir. Bulgulardan hareketle, miisterilerin tiikketim
sonrast davranis egilimlerini olumlu yonde etkilemeyi planlayan uygulayicilarin, oncelikle

onlarin personele ve atmosfere yonelik algilarini olumlu yonde etkilemeyi planlamalarinin
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gerekliligi savunulabilir. Yine calisma kapsamindaki bulgulardan hareketle, yapilacak olan
planlamalarda atmosfer algisina oranla personel algisina daha fazla agirlik verilmesinin
daha etkili olacagi, ¢ilinkii personel algisinin giiven iizerindeki etkisinin atmosfer algisina
oranla daha ytiksek oldugu soylenebilir.

Aragtirmanin yontem boliimiinde iirtin algisina yonelik olusturulan oOlgek
maddeleri incelendiginde hem atmosfer algis1 hem de personel algisina yonelik maddelerin
soyut kavramlardan olustugu, bunun da hizmetin soyutlugu gergegiyle Ortiistiigi
goriilmektedir. Olgekte personel algisina yonelik maddeler daha gok personelin miisteriye
yaklagimu, ilgili davranmasi ve sistemin diizgiin isledigiyle ilgili soyut kavramlar oldugu
gibi, atmosfer algisina yonelik maddeler de yine personel algisina paralel olarak,
tilkketicinin ortam1 begenmesi, ortamdan hoslanmasi ve kendini huzurlu hissetmesi gibi
soyut kavramlardan olugsmaktadir.

Uriin algisma yonelik ortaya konan algilardan hareketle uygulayicilarin
tiikketicilerin personel algilarin1 olumlu yonde gelistirebilmek i¢in, personelin tiiketicilere
yonelik davranig ve yaklasimlarii gelistirici planlama ve programlarin yaninda, onlarin
islerini diizenli ve seri halde yapabilmelerine yonelik tedbir ve diizenlemeleri de goz ardi
etmemeleri Onerilebilir. Ote yandan atmosfer algisma yonelik yapilacak planlama ve
programlarda tliketicilerin kendilerini iyi hissedecegi ve ortamda bulunmaktan huzur
duyacaklar1 diizenlemelere oncelik verilmesinin faydali olacagi savunulabilir.

Calismanin analiz ve bulgular boliimiinde tiiketicilerin personel ve atmosfer
algilarina yonelik yiiklemelerinin digsal, kalic1 ve kontrol edilebilir oldugu bulgulanmstir.
Bu bulgulardan hareketle, hem personel hem de atmosfere yonelik kontroliin ve kaliciligin

isletmenin sorumlulugunda oldugu algisinin g6z ardi edilmemesi, bu baglamda, gerek
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atmosfere yonelik gerekse personele yonelik yapilacak planlamalarda, tiiketicilerin goriis

ve Onerilerinin alinmasina 6zen gosterilmesinin 6nemli oldugu savunulabilir.

V1.3.Arastirmanin Siirlamalar ve Gelecekteki Arastirmalara Oneriler

Aragtirmanin kapsami baslig1 altinda vurgulandig iizere; calisma, tiiketicilerin
genisletilmis {iriin algisina yonelik yiikleme tutumlarini ve bu yiikleme tutumlarinin giiven
tizerindeki etkilerini, restoran Ornegi {lizerinden incelemektedir. Caligmada iirlin
boyutlarindan genisletilmis tirlin boyutu, tiiketicilerin iirlinii nasil aldigin1 agikliyor olmast
sebebiyle dikkate almmus, iiriine yonelik diger boyutlar ise kapsam dis1 birakilmistir. Ote
yandan c¢aligmada genisletilmis iiriin boyutunun atmosfer, personel etkilesimi ile
miisterilerin birbirleriyle etkilesimi dikkate alinirken miisterilerin siirece katilimi unsuru,
tilkketicilerin kendi dahli dogrultusunda gelisen bir siirecin maniple edilmesinin miimkiin
olamayabilecegi ve bu nedenle de bu anlamda bir c¢ikarimda bulunulamayacag:
gerekcesiyle, kapsam dis1 birakilmistir. Bu bilgiden hareketle, gelecek arastirmalarda
triinlin diger boyutlarina yonelik algilar ve bu algilara yonelik yiikleme tutumlarmin
inceleme konusu yapilabilecegi 6nerilmektedir.

Aragtirmanin verilerini toplamaya yonelik olarak, farkli zamanlarda ve farkli
yerlerde, toplam dort ayr1 saha ¢alismasi gergeklestirilmistir. Bu siirecin tamaminda yerli
katilimcilarla temas edilmistir. Bu nedenle analiz ve bulgular baglig1 altinda ortaya konulan
bulgular yerli katilimecilara yonelik olup, yabanci katilimcilar: kapsam dis1 tutmaktadir. Bu
bilgiden hareketle, farkli kiiltiirlere ait tiiketicilerin iiriin algilar1 ve bu algilara yonelik
yiikleme tutumlarinin ortaya konup karsilastirilabilmesi amaciyla, gelecekteki ¢alismalarin
yabanci turistlere yonelik de yapilabilecegi onerilmektedir.

Calisma restoran Ornegi iizerinden gerceklestirildigi i¢in turizm iirlinlini

olusturan diger alanlar (konaklama, eglence, aligveris, saglik, ulasim vb.) kapsam dis1
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birakilmistir. Bu nedenle, s6z konusu alanlara yonelik genisletilmis iiriin algis1 ve bu
algilara yonelik ylkleme tutumlar1 da bu arastirmanin kapsami disindadir. Gelecekteki
arastirmalarin turizm tirliniiniin diger unsurlarina yonelik yapilmasi, hatta bu arastirmalarin
kapsamina diger hizmet sektorlerinin de dahil edilmesi, bu calismada ortaya konan
bulgularin genellenebilirligine katki saglayabilecektir.

Calismada yiikleme tutumlarinin giiven lizerindeki etkileri ve bu etkilerden
hangisinin giliven iizerinde daha fazla etkili oldugu incelenmistir. Bu bakis acisindan
hareketle, gelecekteki arastirmalarda yiikleme tutumlarinin giivenle ayni paralele diisen
tatmin, baglilik, deger algisi, satin alma davranis1 gibi degiskenlerle olan iliskilerinin
incelenebilecegi oOnerilmektedir. Yine aymi c¢alismalarda bu c¢alismada oldugu gibi,

yiikleme tutumlarinin aracilik etkilerinin de incelenebilecegi diisiiniilmektedir.



137

KAYNAKLAR

Alpar, R. (2014). Uygulamali istatistik ve gecerlik-giivenirlik. 3. Baski. Ankara: Detay
Yayincilik.

Andaleeb, S.S. (1996). An experimental investigation of satisfaciton and commitment in
marketing channels: The Role of Trust and Dependency. Journal of Retailing,
72-1, 77-93.

Babbie, E. (1989). The practice of social research. Fifth Edition. California: Wadsworth
Publishing Company.

Badovick, G.J. (1990). Emotional reactions and salesperson motivation: an attributional
approach following madequate sales performance. Journal of the Academy of
Marketing Science, 18-2, 123-130.

Baron, R.M., Kenney, D.A. (1986). The moderator-mediator variable distinction in social
psychological research: conceptual, strategic, and statistical considerations.
Journal of Personality and Social Psychology, 51-6, 1173-1182.

Basar, H. (2014). Arastirmalarda likert yanilgilart. 20 Subat 2015 tarihinde
http://profhuseyinbasar.tr.gg adresinden alinmustir.

Baumgartner, H., Sujan, M., Padgett, D. (1997). Patterns of affective reactions to
advertisements: the integration of moment-to-moment responses into overall
judgments. Journal of Markrtittg Research, 34, 219-232.

Bayat, B. (2014). Uygulamali sosyal bilim arastirmalarinda 6lgme, 6lgekler ve “likert”
oleek kurma teknigi. Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi, 16-3, 1-24.


http://profhuseyinbasar.tr.gg/

138

Bellizzi, J.A., Norvell, D.W. (1991). Personal characteristics and salesperson's
justifications as moderators of supervisory discipline in cases involving
unethical salesforce behavior. Journal of the Academy of Marketing Science,
19-1, 11-16.

Bhattacherjee, A. (2002). Individual trust in online firms: scale development and 1nitial
test. Journal of Management Informalion Systems, 19(1), 211-241.

Bilgin, N. (2006). Sosyal psikolojive giris. 1zmir: Ege Universitesi Edebiyat Fakiiltesi
Yayinlar1 48.

Bitner, M.J. (1990). Evaluating service encounters: the effects of physical surroundings
and employee responses. Journal of Marketing, 54, 69-82.

Bitner, M.J., Booms, B.H., Mohr, L.A. (1994). Critical service encounters: the employee's
viewpoint. Journal of Marketing, 58, 95-106.

Broniarczky, S.M., Gershoff, A.D. (2003). The reciprocal effects of brand equity and
trivial attributes. Jounuil of Marketing Research, 40, 161-175.

Browning, V., FungSo, K.K., Sparks, B. (2013). The influence of online reviews on
consumers' attributions of service quality and control for service standards in
hotels. Journal of Travel & Tourism Marketing, 30, 23-40.

Bower, A.B., Maxham IIlI, J.G. (2012). Return shipping policies of online retailers:
normative assumptions and the long-term consequences of fee and free returns.
Journal of Marketing, 76, 110-124.

Biiytikoztirk, S. (2010). Sosyal bilimler icin veri analizi el kitabi. 12. Baski. Ankara:

Pegem Akademi Yayinlari.



139

Chan, F., Mcmahon, B.T., Cheing, G., Rosenthal, D.A., Bezyak, J. (2005). Drivers of
workplace discrimination against people with disabilities: the utility of
attribution theory. Journal Of Sustainable Tourism, 25, 77-88.

Chang, C.S., Chen, S.Y., Lan, Y.T. (2013) Service quality, trust, and patient satisfaction in
interpersonal-based medical service encounters. BMC Health Services
Research. 25 Ocak 2014 tarihinde http://www.biomedcentral.com/1472-
6963/13/22 adresinden alinmustir

Chaudhuri, A., Holbrook, M.B. (2001). The chain effects from brand trust and brand affect
to brand performance: The Role Of Brand Loyalty. Journal Of marketing,
65(4), 81-93.

Chernev, A. (2005). Context effects without a context: attribute baiance as a reason for
choice. Journal Of Consumer Research, 32, 213-223.

Chu, P.Y., Lee, G.Y., Chao, Y. (2012) Service quality, customer satisfaction, customer
trust, and loyalty in an e-banking context. Social Behavior And Personality,
40(8), 1271-1284.

Chung, J.Y., Petrick, J.F. (2012). Price fairness of airline ancillary fees: an attributional
approach. Journal of Travel Research, 52(2), 168-181.

Cronin, JJ., Taylor, S.A. (1992). Measuring service quality: a reexamination and
extension. Journal of Marketing, 56, 55-68.

Cronin, J.J., Taylor, S.A. (1994). Servperf versus servqual: reconciling performance-based
andperceptions-minus-expectations measurement of service quality. Joumal cf

Marketing, 58, 125-131.


http://www.biomedcentral.com/1472-6963/13/22
http://www.biomedcentral.com/1472-6963/13/22

140

Curren, M.T., Folkes, M.S., Steckel, J.H. (1992). Explanations for successful and
unsuccessful marketing decisions: the decision maker's perspective. Journal of
Marketing, 56, 18-31.

Cokluk, O., Sekercioglu, G., Biiyiikoztiirk, S. (2010). Sosyal bilimler icin ¢ok degiskenli
istatistik spss ve lisrel uygulamalar:. 1. Baski1 Ankara: Pegem Akademi.

Dabholkar, P.A., Sheng, X. (2012). Consumer participation 1n using online
recommendation agents: effects on satisfaction, trust, and purchase intentions.
The Service Industries Journal, 32(9), 1433-1449.

Dixon, A.L., Spiro, R.L., Jamil, M. (2001). Successful and unsuccessful sales calls:
measuring salesperson attributions and behavioral intentions. Journal of
Marketing, 65, 64-78.

Doney, P.M. Cannon, J.P. (1997). An examination of the nature of trust in buyer-seller
relationships. Journal of marketing, 61, 35-51.

Délarslan, E.S., Ozer, A. (2014). Hizmet kalitesi, tatmin ve giivenin daha fazla 6deme
lizerindeki etkisi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 14 (1), 31-58.

Dutta, S., Bijwas, A., Grewal, D. (2007). Low price signal default: an empirical
investigation of its consequences. Journal of the Academy of Marketing
Science, 35, 76-88.

Ellen, P.S., Mohr, L.A., Webb, D.J. (2000). Charitable programs and the retailer: do they
mix? Journal of Retailing, 76(3), 393-406.

Erkus, A. (2014). Psikolojide 6l¢me ve dlgek gelistirme—I temel kavramlar ve islemler. 2.
Baski. Ankara: Pegem Yayinlar.

Erkus, A. (2009). Davranis bilimleri i¢in bilimsel arastirma siireci. 2. Baski Ankara:

Seckin Yaymlari.



141

Fang, E., Evens, K.R., Landry, T.D. (2005). Control systems' effect on attributional
processes and sales outcomes: a cybernetic information-processing perspective.
Journal of the Academy of Marketing Science, 33 (4), 553-574.

Fang, Y., Qureshi, I, Sun, H., McCole, P., ramsey, E., Lim, K.H. (2014). Trust,
satisfaction, and online repurchasemtention: the moderating role of
perceivedeffectiveness of e-commerce institutionalmechanisms. MIS
Quarterly, 38(2), 407-427.

Finn, D.W., Lamb, C.W. (1991). An evaluation ofthe servqual scales in a retailing setting.
Advances in Consumer Research, 18, 483-490.

Folkes, V.S. (1988). Recent attribution research in consumer behavior: a review and new
direction. Journal of Consumer Research, 14 545-564.

Fuchs, M., Weiermair, K. (2004). Destination benchmarking: an indicator-system’s
potential for exploring guest satisfaction. Journal of Travel Research, 42, 212-
225.

Fulmer, C.A., Gelfand, M.J. (2012). At what level (and in whom) we trust: trust across
multiple organizational levels. Journal of Management, 38( 4), 1167-1230.

Ganesan, S. Hess, R. (1997). Dimensions and levels of trust: implications for commitment
to a relationship. Marketing Letters, 8(4), 439-448.

Garbarino, E. Johnson, M.S. (1999). The different roles of satisfaction, trust, and
commitment in customer relationships. Journal of Marketing, 63, 70-87.

Green, P.E., Krieger, A.M. (1995). Attribute importance weights modification in assessing

a brand's competitive potential. Marketing Science, 14(3), 253-270.



142

Griffin, M., Babin, B.J., Attaway, J.S. (1996). Anticipation of injurious consumption
outcomes and 1ts impact on consumer attributions of blame. Journal of the
Academy of Marketing Science, 24(4), 314-327.

Giirses, 1. (2008). Yiikleme teorisi ve din iliskisi {izerine bir degerlendirme. Uludag
Universitesi llahiyat Fakiiltesi Dergisi, 17(2), 359-377.

Hacioglu, N. (2008). Turizm pazarlamast. 6. Baski. Ankara: Nobel Yaymn Dagitim.

Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., Anderson, R.E. (2010). Multivariate data analysis.
United State of America: Prentice Hall, 7Th Edition.

Hajli, M.N. (2013). A study of the impact of social media on consumers. International
Journal of Market Research, 56(3), 387-404.

Hatzakis, T. (2009). Towards a framework of trust attribution styles. British Journal of
Management, 20, 448-460.

Hazra, S.G., Srivastava, K.B.L. (2009). Impact of service quality on customer loyalty,
commitment and trust in the indian banking sector. Journal of Marketing
Management, 8(3), 74-95.

Herpen, E.V., Pieters, R. (2002). The variety of an assortment. an extension to the
attribute-based approach. Marketing Science, 21(3), 331-341.

Hibbard, J.D., Kumar, N., Stern, L.W. (2001). Examining the impact of destructive acts in
marketing channel relationships. Journal of Marketing Research, 38, 45-61.

Hogg, M.A., Vaughan, G.M. (2005). Sosyal psikoloji(social psychology) fourth edition.
(Cev. 1. Yildiz ve A. Gelmez) 1. baski Ankara: Utopya Yayinlari.

Horsky, D., Nelson, P. (1992). New brand positioning and pricing in an oligopolistic

market. Marketing Science, 11(2), 133-153.



143

Hsu, C.L., Liu, C.C., Lee, Y.D. (2010). Effect of commitment and trust towards micro-
blogs on consumer behavioral intention: a relationship marketing perspective.
International Journal of Electronic Business Management,8(4), 292-303.

Hudson, S. (2008). Tourism and hospitality marketing a global perspective. First Edition,
Great Britain: SAGE Publications.

Ic6z, O. (2001). Turizm isletmelerinde pazarlama. Ankara: Turhan Kitapevi.

Jacson, M.S., White, G.N., Schmierer, C.M. (1996). Tourism experiences within an
attributional framework. Annals of Tourism Research, 23(4), 798-810.

Janakiraman, N., Meyer, R.J., Morales, A.C. (2006). Spillover effects: how consumers
respond to unexpected changes in price and quality. Journal Of Consumer
Research, 33, 361-3609.

Janiszewski, C., Meyvis, T. (2001). Effects of brand logo complexity, repetition and
spacing on processing fluency and judgment . Journal Of Consumer Research,
28, 18-32.

Johnston, W.J., Kim, K.(1994). Performance, attribution, and expectancy linkages in
personal selling. Journal of Marketing, 58, 68-81.

Kagitcibasi, C. (1999). Sosyal psikolojiye giris. 10. Basim. Istanbul: Evrim yayinevi.

Kalayci, S. (2010). Spss uygulamali ¢ok degiskenli istatistik teknikleri. 5. Baski. Ankara:
Asil Yaym Dagitim.

Karasar, N. (2003). Bilimsel arastirma yontemi. 12 Baski. Ankara: Nobel Yayinevi.

Karatepe, O.M., Avci, T. (2002). Measuring service quality in the hotel industry: evidences
from northern cyprus. Anatolia: An International Journal of Tourism and

Hospitality Research, 13(1), 19 -32.



144

Kelley, H.H. (1973). The processes of causal attribution. American Psychologist February,
107-128.

Khan, M. (2003). Ecoserv ecotourists’ quality expectations. Annals of Tourism Research,
30(1), 109-124.

Khan, M. (2006). behaviour and advertising management. New Delhi: New Age
International Limited Publishers.

Khan, U., Dhar, R. (2006). licensing effect in consumer choice. Journal of Marketing
Research, 43, 259-266.

Kim, A.K., Brown, G. (2012). Understanding the relationships between perceived travel
experiences, overall satisfaction, and destination loyalty. Anatolia — An
International Journal of Tourism and Hospitality Research, 23(3), 328-347.

Kim, S., Blanchard, S.J., Desarbo, W.S., Fong, D.K.H. (2013). Implementing managerial
constraints in model-based segmentation: extensions of kim, fong, and desarbo
(2012) with an application to heterogeneous perceptions of service quality.
Journal of Marketing Research, 50, 664-673.

Kog, E. (2008). Tiiketici davranmist ve pazarlama stratejileri; global ve yerel yaklasim. 2.
Baski. Ankara: Seckin yayinlari.

Kotler, P., Bowen, J., Makens, J. (2003). Marketing for hospitality and tourism. Third
Edition, United State of America: Prentice Hall.

Kozak, N. (2006). Turizm Pazarlamas:. 1. Baski. Ankara: Detay yayincilik.

Li, Y., Jiang, J., Chou, T.J. (2011). The role of trust, diagnostic information, and attitudinal
ambivalence in service attribution. Asian Pacific Advances in Consumer

Research, 9, 5-11.



145

Luo, S.F., Lee, T.Z. (2011). The influence of trust and usefulness on customer perceptions
of e-service quality. Social Behavior And Personality, 39(6), 825-838.

Macintosh, G. (2002). Building trust and satisfaction in travel counselor/client
relationships. Journal of Travel & Tourism Marketing, 12(4), 59-74.

MacKinnot, D.P., Lockwood, C.M., Hoffman, J.M., West, G.S., Sheets, V. (2002). A
comparison of methods to test mediation and other intervening variable effects.
Psychological Methods, 7(1), 83-104.

Mallalieu, L. (2005). An examination of the role of customer attributions in understanding
trust loss and recovery in buyer-seller relationships. An International Journal,
6(2), 68-80.

Mansour, K.B., Kooli, K., Utama, R. (2014). Online trust antecedents and their
consequences on purchase intention: an integrative approach. Journal of
Customer Behaviour, 13(1), 25-42.

Mayer, R.C. Davis, J.H. Schoorman, F.D.(1995). An integrative model of organizational
trust. Academy ol Management Review, 20(3), 709-734.

McKercher, B., Law, R., Lam, T. (2006). Rating tourism and hospitality journals. Tourism
management, 27, 1235-1252.

Middleton, V.T.C., Clarke, J. (2001). Marketing in travel and tourism. Third Edition, Great
Britain: Butterworth-Heinemann.

Miller, P.J., Rempel, J.K. (2004). Trust and partner-enhancing attributions in close
relationships. Personality And Social Psychology Bulletin, 30(6), 695-705.

Miller, E.G., Khan, B.G. (2005). Shades of meaning: the effect of color and flavor names

on consumer choice. Journal Of Consumer Research, 32, 86-92.



146

Mizerski, R.W., Golden, L.L., Kernan, J.B. (1979). The attribution process in consumer
decision making. Journal Of Consumer Researh, 6, 123-140.

Moorman, C. Zaltman, G. Desphande, (1992). Relationships between providers and users
of market research: the dynamics of trust within and between organizations.
Journal of Marketing Research, 29, 314-28.

Moorman, C. Zaltman, G. (1993). Factors affecting trust in market research relationship.
Journal of Marketing, 57, 81-101.

Morales, A.C. (2005). Giving firms an "e" for effort: consumer responses to high-effort
firms. Journal Of Consumer Research, 31(4), 806-812.

Moran, M.T. Hoy, W.K. (2000). Multidisciplinary analysis of the nature, meaning, and
measurement of trust. Review of Educational Research, 70(4), 547-593.

Morgan, R.M. Hunt, S.D. (1994). The commitment-trust theory of relatinoship marketing.
Journal of Marketing, 58, 20-38.

Muhammad, Z., Yi, F., Naz, A.S., Fabad, K.M. (2014). An empirical study on exploring
relationship among information quality, e-satisfaction, e-trust and young
generation’s commitment to chinese online retailing. Journal of
Competitiveness, 6(4), 3-18.

Myers, D.G. (1993). Social psychology. Fourth Edition, U.S.A: McGrow Hill Inc.

Nair, R., Ranjith, P.V., Bose, S., Shri, C. (2010). A study of service quality on banks with
servqual model. sies. Journal of Management, 7(1), 35-45.

Noor, A.M. (2012). Trust and commitment: do they influence e-customer relationship
performance? International Journal of Electronic Commerce Studies 3(2), 281-

296.



147

Nowlis, S.M., Simonson, I. (1997). Attribute-task compatibility as a determinant of
consumer preference reversals. Journal of Marketing Research, 34, 205-218.

Odabas1, Y., Baris, G. (2002). Tiiketici davranisi. 1. Basim. Istanbul: Mediacat Akademi.

Osterhus, T.L. (1997). Pro-social consumer ifluence strategies: when and how do they
work? Journal of Marketing, 61, 16-29.

Ozdamar, K. (2004). Paket programlar ile istatistiksel veri analizi 1. Genisletilmis 5.
Baski. Eskisehir: Kaan Kitapevi.

Ozdamar, K. (2004). Paket programlar ile istatistiksel veri analizi 2. Yenilenmis 5.
Baski. Eskisehir: Kaan Kitapevi.

Oztiirk, S.A., (2003). Hizmet pazarlamas:. 4. Baski Bursa: Ekin Kitabevi.

Parasuraman, V. A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L. (1994). Reassessment of expectations as a
comparison standard in measuring service quality: implications for further
research. Joumal of Marketing, 58, 111-124.

Park, C.W., Jun, S.Y., Shocker, A.D. (1996). Composite branding alliances: an
mvestigation of extension and feedback effects. Journal of Marketing
Research, 33, 453-466.

Pham, M.T., Goukens, C., Lehmann, D.R., Stuart, C.A. (2010). Shaping customer
satisfaction through self-awareness cues. Journal of Marketing Research, 47,
920-932.

Saez, C.A.A., Fuentes, M.M.F., Montes, F.J.L. (2007). Service quality measurement 1n
rural accommodation. Annals of Tourism Research, 34(1), 45-65.

Shpetim, C. (2012). Exploring the relationships among service quality, satisfaction, trust
and store loyalty among retail customers. Journal of Competitiveness, 4(4), 16-

35.



148

Sinha, A., Inman, J.J., Wang, Y., Park, J. (2005). Attribute drivers: a factor analytic choice
map approach for understanding choices among skus. Marketing Science,
24(3), 351-3509.

Spilka, B., Shaver, F., Kirkpatric, L.A. (1985). A general attribution theory for the
psychology of religion. Journal For The Scinetific Study of Religion, 24(1), 1-
118.

Stern, B.B. (1994). Classical and vignette television advertising dramas: structural models,
formal analysis, and consumer effects. Journal Of Consumer Research, 20,
601-615.

Steward, M.D., Levis, B.R. (2010). A comprehensive analysis of marketing journal
rankings. Journal of Marketing Education, 32(1), 75-92.

Stouten, J., Cremer, D.D., Dijk, E.V. (2006). Violating equality in social dilemmas:
emotional and retributive reactions as a function of trust, attribution, and
honesty. Personality And Social Psychology Bulletin, 32, 894-906.

Sahin, A. (2000). Endiistriyel mallarin pazarlanmasinda alici ile satici arasindaki giiven
iligkisinin iliski pazarlamasi ekseninde analizi. Yaymlanmamis doktora tezi,
Siileyman Demirel Universitesi, Isparta.

Tanridgen, A. (2011). Bilimsel arastirma yontemleri. 2. Baski, Ankara: An1 Yayincilik.

Tekeli, H. (2001). Turizm pazarlamas: ve planlamasi. Ankara: Detay Yayincilik.

Tomlinson, E.C., Mayer, R.C. (2009). The role of causal attribution dimensions 1n trust
repair. Academy of Management Review, 34(1), 85-104.

Troye, S.V., Supphellen, M. (2012). consumer participation in coproduction: “1 made 1t
myself” effects on consumers’ sensory perceptions and evaluations of outcome

and nput product. Journal of Marketing, 76, 33-46.



149

Tsiros, M., Mittal, V., Ross, W.T. (2004). The role of attributions in customer satisfaction:
a reexamination. Journal Of Consumer Research, 31(2), 476-483.

Tiiziin, 1.K. (2007). Giiven, orgiitsel giiven ve orgiitsel giiven modelleri. Karamanoglu
Mehmet Bey I.1.B.F. Dergisi, 13, 93-118.

Uygur, S.M. (2007). Turizm pazarlamasi. 1. Baski, Ankara: Nobel yayinlari.

Vlachos, P.A., Tsamakos, A., Vrechopoulus, A. P., Avramidis, P.K. (2009). Corporate
social responsibility: attributions, loyalty, and the mediating role of trust. J. of
the Acad. Mark. Sci., 37, 170-180.

Wang, W., Benbasat, 1. (2008). Attributions of trust in decision support technologies: a
study of recommendation agents for e-commerce. Journal of Management
Information Systems, 24(4), 249-273.

Weiner, B. (1985). An attributional theory of achievement motivation and emotion.
Psychological Review, 92(4), 548-573.

Weiner, B. (2000). Attributional thoughts about consumer behavior. Journal Of Consumer
Research, 27, 382-387.

Yagci, M.1., Duman, T. (2006). Hizmet kalitesi - miisteri memnuniyeti iliskisinin hastane
tirlerine gore Kkarsilastirilmasi: devlet, 06zel ve {dniversite hastaneleri
uygulamasi. Dogus Universitesi Dergisi, 7(2), 218-238.

Yagci1, M.1., Cabuk, S. (2014). Pazarlama teorileri. Istanbul: MediaCat kitaplari.

Yildirim, A., Simsek, H. (2000). Sosyal bilimlerde nitel arastirma yontemleri. 2. Baski.
Ankara: Seckin Yayinlari.

Zeithaml, V.A., Berry, L.L., Parasuraman, V. A. (1996). The behavioral

consequences of service quality. Journal of Marketing, 60, 31-46.



EKLER
Ek 1: Birinci ve ikinci Saha ¢cahsmasi Anketi

Sayin katilmci;
Asagidaki anket, genisletilmis Grln algisi ile gliven iliskisinin, yikleme tutumlari agisindan incelenmesine yoneliktir. Tamamen
bilimsel amagli olan bu ¢alismada anketi dolduranlarin belirlenmesi ve sahislarla disilincelerinin iliskilendirilmesi kesinlikle s6z
konusu degildir.
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Ek 2: Uciincii ve Dordiincii Saha calismasi Anketi

Sayin katimci;

Asagidaki anket, genisletilmis Griin algisi ile gliven iliskisinin, yikleme tutumlari agisindan incelenmesine yoneliktir.

Tamamen bilimsel amagli olan bu ¢alismada anketi dolduranlarin belirlenmesi ve sahislarla dislincelerinin iliskilendirilmesi
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Bu restoranin ortami hosuma gitti.

Bu restoranda kendimi iyi hissettim.

Restoranda sistem diizgiin isliyordu.

Restoran galiganlarinin yaklagimi iyiydi.
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Calisanlar ilgiliydi.

Bu restorandaki mevcut atmosferden restoran yénetimi sorumludur.

Bu restoranin miisteri profilinden restoran yénetimi sorumludur.

Personelinin misteriye yaklasimindan restoran yonetimi sorumludur.

Bu restoranin atmosferi hep ayni nitelikte kalacaktir.

Bu restoranin miisteri profili hep ayni nitelikte kalacaktir.
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Personelinin miisteriye yaklasimi hep ayni nitelikte kalacaktir.

Fikrimi soranlara bu restorani éneririm.

Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi icin i1srar ederim.
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Daha uzun siireler bu restoranda yemek yemeye devam ederim.
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Elinden geleni yapmaya calisti.
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Bana hizmet eden personelin glivenilir oldugunu disiiniyorum.
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