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OZET

Pazarlama literatiiriinde ¢alisilan kalite ve memnuniyet gibi faktérlerin tek
baglarma miisteri davraniglarimi  agiklamakta yeterli olmadigindan hareketle
aragtirmalar, daha biitiinsel bir yaklagim getiren “deger algisi” (value perception)
kavrami tizerinde yogunlasmistir. Bu tezde de, seyahatgilerin katildiklar tura iligskin
biitiinsel deger algilari (ABD) ve aymi acenteyi tekrar tercih ve tavsiye yoOniindeki
davranigsal niyetleri (DN) ile bunlar1 etkileyen bazi faktérler (algilanan parasal bedel-
APB; algilanan parasal olmayan bedel-APOB; algilanan maddi fayda-AMF) arasindaki
iligkilerin agiklanmasi amaglanmaktadir.

Aragtirma evrenini bir acente veya organizatér tarafindan ticari amagla
diizenlenen, giiniibirlik veya konaklamali bir tura son iki sene igerisinde katilanlar
olusturmaktadir. Veriler, 22 maddeden olusan Likert tipi Slgek araciligi ile kartopu
metodu ile segkisiz belirlenmis orneklem grubundan kisisel doldurma yontemi ile
toplanmugtir. Kullanilabilir olan 309 &lgekten edinilen veriler; SPSS 10.0 kullanilarak
regresyon ve aracilik testleri ile analiz edilmistir. Onerilen hipotezlerin tiimii kabul
edilmigtir.

Teorik agidan bakildiginda bu tez ile, deger ve davranig literatiirline katki
saglanmigtir. Yonetsel agidan ise APOB’nin anlasilmasi miisteri davraniglarini
yonlendirme ¢abasindaki yoneticilere fayda saglayabilir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda; satin alma 6ncesi olusan APOB ve
bunun diger degiskenlerle iligkisi incelenebilir. Ayrica tur seyahatcileri disinda farkli

niteliklere sahip 6rneklem gruplarina ¢aligma uygulanabilir.

Anahtar Kelimeler: Paket tur, Parasal Olmayan Bedel, Tur degeri, Maddi Fayda
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EFFECTS OF PRICE AND VALUE PERCEPTIONS
OF LEISURE TRAVEL CUSTOMERS ON THEIR BEHAVIORAL INTENTIONS

This dissertation tests the role of non-monetary costs in an integrated model of
leisure travel value. Despite services marketing literature is advancing on the theory of value,
it lacks sufficient research on the role of non-monetary costs in service purchases. It is well
established in services marketing literature that total costs of a service transaction include not
only monetary costs, but also non-monetary costs (Zeithaml, 1988). Non-monetary cost of
service purchases becomes more apparent in leisure travel experiences, because these
experiences involve greater risk-taking and time consumption compared to most other service
experiences. Therefore, it can be expected that non-monetary cost of the leisure travel is a
significant factor in determining leisure travel value. Hence, this research analyzed the role of
non-monetary costs of leisure travel in a price-based model of value for leisure travel
purchases. To test the role of non-monetary costs on leisure travel value, a five-factor model
including perceived monetary price (PMP), perceived monetary benefits (PMB), perceived
non-monetary price (PnMP), perceived value (PV) and behavioral intentions (BI), was tested.

The leisure travelers who have joined a package tour during 2002-2003 comprised
the population for this study. For data collection, a 22 items Likert Scale was conducted. The
reliability coefficients (cronbach alphas) for five scales ranged from .87 to .95. A nonrandom
sample of 400 tour customers (determined with snowball technique) were surveyed in this
study. 309 usable surveys were analyzed by using SPSS 10.0. For hypothesis tests, regression
and mediation tests were used. All suggested hypotheses were supported.

From the theoretical perspective, this research contributed to the value, price and
behavior literature. From the managerial perspective, this research may provide better

understanding for the customers value and price based perceptions and Bl

Key Words: Package Tour, Non-monetary Cost, Tour Value, Monetary Benefits
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L. BOLUM: GIRiS

Kiresel rekabet, yavas biliyiliyen ekonomiler ve endiistriler ve daha
talepkar olan miisteriler, rekabet avantajini siirdtirebilmek isteyen pek ¢ok firmay:
yeni yollar aramaya itmektedir (Woodruff, 1997: 139). Rekabet tistiinliigii saglama
cabalar1, kalite yonetimi kavramini popiiler hale getirmistir (Efil, 1999). Yaklagik 20
yil Once incelenmeye baglanan kalite uyarlama siirecinde yoneticiler, hem
sirketlerinin i¢ igleyis stireclerinin ve hem de tirlinlerinin kalitesini belirli standartlara
uydurarak artirmayr grenmiglerdir (Davis ve Goetsch, 1997). Bu ¢abalar 6nemli
performans artiglar1 saglamis olmakla beraber, temelde igletmelerin i¢ siirecleri ve
tirtin gelisimleri ile suurlt kalmigtir (Woodruff, 1997:159). Ustelik hizmet kalitesini
artirmak icin yapilan yatirimlar, amaglandigi gibi karlilik diizeyini artirmanin aksine,
genellikle maliyetleri artirmakta ve dolayisiyla da fiyatlar1 ve miisteri memnuniyet
diizeylerini etkilemektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990).

Dogru stratejileri saptamak i¢in miisteri beklentilerini dikkate almanin
geregini fark eden yoneticiler, kalite g¢abalarina misterilerinin diisiinceleri ile y6n
vermek amaciyla “miisteri memnuniyet Olcimi” (customer satisfaction
measurement) uygulamaya baglamiglardir (Woodruff, 1997: 137). Ancak, miisteriler
aldiklart hizmetten genel anlamda memnun olsalar dahi yeni arayislara girebilmekte
ve firmaya sadakatlerini siirdiirmeyebilmektedirler (Worecester, 1999°dan aktaran:
Oh, 2000). Bu agidan bakildifinda; miisteri sadakati saglamak isteyen firmalarin
“kendilerini farkli kilmak i¢in kaliteye yOnelmeleri gerekli mi, misterilerin asil
aradiklar1 daha kaliteli hizmet mi, yoksa daha ucuz hizmet mi, sadece Kkaliteye
odaklanmak miisteri sadakatini saflamak igin ger¢ekten yeterli mi” gibi sorular

ortaya gikmaktadir (Oliva, Oliver ve MacMillan, 1992). Oh (2000:137), konaklama
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sektoriinde hizmetten memnun oldugu halde firma sadakati gostermeyen miisteri
oranim %45 olarak belirtmektedir. Bu saptamalar, sadece kalite ve misteri
memnuniyeti kavramlarmma odaklanmanin istenen sonuglara ulagmakta yeterli
olamadigim gostermektedir.

1980°ler boyunca ve 90’larin bir bdoliimiinde; kaynaklarimi kaliteyi
tyilestirmek icin kullanan ve “sifir hata, sifir kayip ve Toplam Kalite Y6netimi” gibi
ifadelerle oncelikli amaglarint vurgulayan pek ¢ok isletme; giliniimiizde “deger”
(value) kavramiin 6nemini kesfetmekte ve “toplam kalite yonetimi” yerini “toplam
deger yOnetimi’ne (total value management) birakmaktadir (Cronin, Brady, Brand,
Hightower ve Shemwell, 1997:385). Algilanan hizmet degeri, karar alma asamasinda
miigteri memnuniyeti ve miisterinin kalite algisindan etkilenerek miisteri
davraniglarini yonlendirmektedir (Bolton ve Drew: 1991; Gale: 1994). Siiregelen
rekabet avantaji arayislarinda, miigteri kararlarimi etkilemek igin yiikseltilmesi
gerektigi distintilen “misteri defer algisi” (value perception) yoneticiler ve
aragtirmacilarin ilgisini artan bi¢imde ¢ekmektedir (Parasuraman,1997:154).

Miisterilerin belirli bir hizmet saglayicinin {irliniinii alma karar1 verirken
degerlendirdigi “edineceklerim kargiliginda nelerden vazgegecegim” sorusunun
yaniti, deger algisimi gekillendirmektedir (Zeithaml, 1988). Bu tanimlamada yer alan
“vazgecilenler” tercih edilen Uriinii edinmek i¢in 6denmesi gereken parasal ve
parasal olmayan bedelleri, “edinilenler” ise kalite ve memnuniyet faktorlerini
icermektedir (Cronin vd., 1997). O halde pazarlamacilar; miisterilerin karar almasini
saglayan bilgi sunumunun, en iyi ne sekilde yapilabilecegini, vazgegilenler ve
edinilenler faktdrleri yardimiyla belirleyebilirler. Diger bir ifade ile, tiiketiciye

yonelik pazarlama iletisiminde “sunulan hizmetin kalitesinin mi, yoksa maliyet
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avantajlarinin mi1  6n plana ¢ikartilacagi ya da bunun hangi kombinasyonla
yapilmasinin dogru olacag1” belirlenmelidir.

Cronin vd.’nin (1997) deneysel analizleri; hizmetin degerinin, misteri
algilamalar1 iizerinde, kalite veya fiyat unsurlarina kiyasla daha belirleyici etkisi
oldugu sonucunu vermistir. Deger kavrami “edinilen” ve “vazgegilen” o&geleri
birlikte i¢erdiginden, miusgteri algilamalari izerinde daha belirleyici etkisinin olmasi
mantikl1 bir sonugtur. Bu bulgu, pazarlama stratejilerinin ve yonetsel kararlarin, gogu
zaman yalmzca kalite geligtirme iizerine kurgulanmasinin sorgulanmasini hakl
kilmaktadir. Bunun yerine yoneticilerin algilanan hizmet degerine yogunlagmasi
daha dogru goriilmektedir. Bunun anlami, pazarlamacilarin stratejik tercihler
yaparken, hizmetlerinin fayda ve maliyetleri lizerine genel olarak yonelmeleri
geregidir. Nitekim pazarlama aragtirmacilari, en basarili firmalarin, mal veya hizmet
sunumlarina yonelik deger algilamasini gelistirmeyi bagaranlar oldugunu
vurgulamaktadirlar (Parasuraman, 1997; Woodruff, 1997).

Miisterinin deger algisina etki eden unsurlardan kalite ve memnuniyet
faktorleri siklikla incelenmis olmakla beraber; algilanan parasal ve parasal olmayan
bedellerin, deger algisini, satin alma niyetini ve tercihlerini nasil etkilediginin
aragtirilmasinin  geregi Oteden beri vurgulanmaktadir (Dodds ve Monroe, 1985;
Monroe ve Champman, 1987; Zeithaml, 1988; Bender, 1964; Dodds, Monroe ve
Grewal, 1991). Buradan hareketle; deger algisinin ve deger algisina etki eden parasal
ve parasal olmayan bedel faktSrlerinin incelenmesinin pazarlama disiplini agisindan
hem teorik hem de pratik olarak buytlk 6nem tasidign sOylenebilir. Yazin
incelendiginde; hizmet pazarlamasi igerisinde Ozellikle turizm sekt6riinde, deger

olgusunun miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine gore daha az aragtirildig:
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goriilmektedir (Duman ve Mattila, 2004). Miisterilerin nasil karar aldiklarini
incelemeyi amaglayan yeni teorilerin gelistirilmesi, muhakkak ki turizm endiistrisi
icin de Onemlidir (Oh, 2000:136). Boylece; Odenen bedellerin, turistik ({irlin
musterilerinin ilgili Girline yonelik deger algisim ne bigcimde etkiledigi saptanabilecek
ve pazarlama ¢abalar1 istenen sonuglara daha etkin bigimde ulasabilecektir.

L.1. Arastirmanin Amaci

Miigterilerin deger algisim dogrudan etkilemek, isletmenin tam olarak
elinde olmasa da, bu algiya etki eden unsurlar1 ve &zellikle de parasal ve parasal
olmayan bedelleri etkileyerek miisterinin deger algisim yiikseltmek, isletmenin
elinde olabilir. O halde, parasal ve parasal olmayan bedeller ve bu bedeller tizerinden
yapilan indirimlerle miisteriye saglanan maddi faydalarin deger algisi ile iliskilerinin
incelenmesi, deger algisinin yiikselmesine katki saglayabilir. Bu diigiinceden hareket
eden bu tez ¢alismasinda; tura katilan seyahatgilerin, tur paketinin parasal ve parasal
olmayan bedellerine yonelik algilart ve kendilerine saglanan parasal kolayliklardan
algiladiklar1 fayda ile turun kendileri igin biitlinsel degerine iliskin algilar1 arasindaki
iligkilerin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Tim bu iligkilerin saptanmasi ile; pazarlama yoneticilerine, miigterilerin
deger algisim1 etkileyen parasal ve parasal olmayan bedellere iliskin strateji
belirlemelerinde ve dogru promosyon kampanyalari hazirlamalarinda yardimer
olabilecek sonuglara ulasilmas: hedeflenmektedir.

I.2. Arastirmanm Onemi

Her pazar boliimiine ait miisteri grubunun gosterdigi davranigsal niyetler
kendine O6zgii nitelikler tagimaktadir (Bender, 1964:6). Bu davramigsal niyetleri

belirleyen temel faktoér, miigterilerin {irine yonelik gelistirdigi deger algisidir
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(Zeithaml, 1988; Woodruff, 1997; Parasuraman, 1997). Miisterilerin kalite ve bedel
algisinin; deger algisina etki eden temel unsurlar oldugu goriisii ise ortak kabul
gormektedir (Zeithaml, 1988; Woodruff, 1997, Parasuraman, 1997). Bu arastirmada
da konu edilen “bedel” faktoriine iligkin yapilan pek gok aragtirma; bir {iriinii satin
almak isteyen mtisterinin kargilamak zorunda oldugu bedellerin sadece {iriiniin
parasal fiyatindan ibaret olmadifini; zaman, emek, risk gibi parasal olmayan
bedellerin de miisteriler i¢in bir maliyet niteligi tagidigim1 vurgulamaktadir (Bender,
1964; Zeithaml, 1988; Grewal, Monroe ve Krishnan, 1998; Cronin, Brady ve Hult,
2000). Baz1 miisterilerde, gorece kiiglik oldufu zaman parasal olmayan bedelleri
Gnemsememe egilimi goriilmekte, 6te yandan diger ugta, bu maliyetlere biiyiik 5nem
veren miisterilerle de karsilagilabilmektedir (Bender, 1964). Bu tip bedellerin, turistik
tirtin alicis1 olan miisteri kesiminin, satin alma tercihlerine etkisinin saptanmasinin,
profesyonel turizm pazarlamacilarina katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

Hazirladiklar1 tur paketlerinin seyahatgiler agisindan gerektirdigi
bedelleri anlayan ve bunlar1 genel pazarlama prensiplerine entegre edebilen acenteler
veya tur diizenleyici diger firmalar, strateji gelistirme siireglerini kolaylastirarak
dogru harekette bulunabilme yeteneklerini arttirabilirler. Tur paketi satin alan turistik
pazar grubunun, iirlinlin edinimi i¢in gereken parasal ve parasal olmayan bedellere
iligkin algilamalarinin ve bunun deger yargilarina ve davranis bigimlerine etkilerinin
belirlenmesine yonelik bu aragtirmanin yapilmasi bu anlamda 6nem tasimaktadar.

I.3. Tanimlar

Arastirmada ele alinan temel kavramlara iliskin genel tanimlamalarin
yapilmasinin konularin daha anlastlir olmasimi saglayacag diisiiniilmektedir. Ancak

tanimlara gegmeden Once, arastirma kapsaminda taranan literatiirde birbiri yerine
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benzer anlamlarda kullanilan farkli Ingilizce ifadeleri ve bunlara karsilik kullanilan
es anlamli Tirkge karsiliklar belirtmekte yarar goriilmektedir. Boylece, alintilarin
Ttiirkge ¢evirilerinin de okuyucular igin daha anlamli olacagi umulmaktadir.

Incelenen literatiirde “purchase, buy, acquisition” ifadelerinin benzer
anlamlarda kullanildig:s saptanmigtir. Bu sebeple, Ingilizce literatiirden yapilan
alintilarda, ve konuyu daha anlasilir kilacag1 diisiiniilen kosullarda “alim, edinim,
satin alma” ifadeleri birbirinin yerine ve benzer anlamlarda kullanilacaktir. Buna
paralel olarak; “purchase intention” ifadesi i¢in konunun gelisimine gore “satin alma
niyeti “veya “edinim/edinme niyeti” ifadeleri ayn1 anlamlarda kullanilacaktir. Benzer
bigimde, “re-purchase intention” ifadesi i¢in konunun gelisimine gére “tekrar satin
alma niyeti” veya “tekrar edinim/edinme niyeti” ifadeleri ayn: anlamlarda
kullanilacaktir.

Literatiirde gegen “price, cost ve sacrifice” ifadeleri i¢in de benzer durum
gecerlidir. Yapilan arastirmada bazi arastirmacilarin kendi ifade bigimlerine gore
“price” ve “cost” ifadelerini tercih ettikleri ancak, ifadeler farkli olsa da anlatilmak
istenenin ayni oldugu belirlenmistir. Bazi arastirmacilarin ise konuyu genellemek
icin “sacrifice” ifadesini tercih ettikleri gériilmektedir. Bu arastirmada da, Ingilizce
literatiirden yapilan alintilarda ve konuyu daha anlagilir kilacagi diislintilen
kosullarda “fiyat, maliyet, fedakarlik” ifadeleri birbirinin yerine ve benzer
anlamlarda kullanilacak, konunun genellenmesine gerek duyulan durumlarda “bedel”
ifadesi tercih edilecektir.

Son olarak; konunun uzmanlar ile yapilan goriismelerde, Ingilizce
“construct” olarak ifade edilen kavramin, Tiirk¢e’de “yapi, faktér, kavram”

kargiliklar ile nitelendigi belirlenmis, bu nedenle anlatilan konunun gelisimine gore



7
tek bir karsilik yerine, anlagilabilirlik agisindan daha uygun goriilen ifadenin
kullanilmasi tercih edilmisgtir.

Tirkge karsiliginin kavram karmagasina neden olabileceginden kaygi
duyulan kelimelerin yanina, parantez i¢inde Ingilizce karsiliklarmin yazilmasi uygun
goriilmiigtiir.

Arastirmada kullanilan temel kavramlara iligkin literatiirden derlenmis
Ozet tamimlamalar asagida belirtilmistir. Bu tamimlar ile sadece kavramlara iligkin 6n
bilgi verilmesi amaglanmaktadir. Kavramlara iligkin detayli bilgi literatiir taramasi
boéliimiinde yer almaktadir.

Algilanan Biitiinsel (Toplam) Deger (Perceived Overall Value):

Miisterilerin satin aldiklan {iriin sayesinde sagladiklar1 edinimler ile
(kalite, memnuniyet); bu edinim i¢in 6dedikleri bedel (iirliniin parasal fiyati, zaman,
¢aba, risk) arasinda yaptiklar kiyaslama sonucu ulagtiklar: biitlinsel yarg: (Zeithaml,
1988: 14).

Algilanan Islem Degeri (Perceived Transaction Value):

Urliniin fiyatindan kaynaklanan finansal bir kazanimi elde etme sonucu
olusan psikolojik tatmin veya memnuniyet algisi (Grewal vd., 1998: 48).

Algilanan Parasal Bedel (Perceived Monetary Price):

Urtiniin  gergek fiyatimin, miisterinin algisinda “ucuz, pahali” gibi
kodlamalarla simgelenisi (Zeithaml, 1988: 10).

Algilanan Parasal Olmayan Bedel (Perceived Non-Monetary Price):

Mal/hizmet edinimi kargiligi, 6denmesi goze alinan parasal fiyat
disindaki; zaman, caba, risk unsurlarimin yarattifi bedellere yonelik algi (Bender,

1964: 3).



Davranigsal Niyetler (Behavioral Intentions):

Hizmet saglayicinin, misgterilerin; 1)kendileri hakkinda pozitif seyler
s6ylemesini saglamasi, 2)kendilerini diger miisterilere tavsiye etmesini saglamasi, 3)
Kendilerine sadik kalmasimi saglamasi (tekrar alim yapmasi), 4) firma igin daha ¢ok
harcama yapmasini saglamasi, 5) yiiksek fiyatlar1 (price premium) &demesini

saglamasi yetenegi (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996: 36).



II. BOLUM: LITERATUR TARAMASI

Miisteri tercihlerini ve tiiketim kararlarini y6nlendirmek isteyen
pazarlamacilarin 6ncelikli amaci, miisterilerin tercih yaparken, tiriin niteligi ve fiyat
degiskenlerinden ne bigimde etkilendiklerini belirlemektir (Chang ve Wildt,
1994:16). Ornegin; “miisteri satin alma davranigina girecegi zaman, sadece tiriin igin
Odedigi parasal fiyati mi dikkate alir, yoksa o {irlintin alimina karar vermek igin
harcanan zaman ve emek, lrlinlin kullanimindaki fiziksel ve zihinsel uygunluk,
{irliniin edinimi i¢in 6denen bedellerdeki olasi indirimler {irlin tercihini etkiler mi”
gibi sorulara bulunacak cevaplar, daha saglikli ve dogru pazarlama stratejilerinin
gelistirilmesinde yardimeci olabilir. Buradan hareketle; “iiriiniin fiyat avantajin1 ortaya
koyan reklam kampanyalari, miisterinin tercih belirlemesine ve tirtinii satin almasina
ne bigimde etki eder” gibi sorulara cevap bulabilmek miimkiin olabilir. Odedigi
parasal fiyat ne kadar diigiik/yiiksek olursa olsun, tercih yapabilmek igin sarf edilen
parasal olmayan bedellerin diisiirilmesi, miisterinin lrtine yonelik deger algisinin
artmasmna neden olarak satin alma niyetini pekistirebilir mi? Yoksa tam aksine,
harcanan emek ve zaman liriine yonelik deger algisim ve dolayisiyla satin alma
davramisim1 olumlu mu etkiler? Uriiniin ediniminde miisteriye saglanan parasal
kolayliklar miisterinin {iriine yonelik tercihini nasil etkiler? Stphesiz tiim bunlar,
edinimi planlanan iiriiniin niteligine gére farkliliklar gosterecektir ve bu sorulara
verilebilecek temel gecerlilikte cevaplar bulmak giigtiir. Bu tip sorulara cevap arayan
literatiir; fiyat ve tiiketim niyeti arasindaki baglantinin, algilanan kalite ve algilanan
deger gibi yapilarin araciliindan etkilendigini ortaya koymaktadir (Olson ve Jacoby,

1972; Zeithaml, 1988; Chang ve Wildt, 1994).



10

Miisterilerin tirtine yonelik satin alma kararlarinda oncelikli belirleyiciler
arasinda kalite ve fiyat unsurlar1 yer almakla beraber; edinim kararlarinin sadece
kaliteye veya maliyete gore belirlendigi diisliniilemez. Miisteriler; edinim kararlarini
verirken, hangi kalite ve maliyet kombinasyonunu almak istediklerine dair biitiinsel
bir yargida bulunmaktadirlar. Miisterilerin asil satin aldiklari; {iriiniin nitelikleri
(kalite vb.) degil, trlinden sagladiklari topyekiin faydadir. Bir hizmet ediniminden
saglanan faydanin ise o hizmet ediniminden “algilanan degerle” Ortiistiigii
dustiniilmektedir. Diger bir ifade ile; eger bir hizmetten bir fayda saglanmiyorsa; bu,
o mal veya hizmetin alic1 i¢in degeri olmadig1 anlamina gelir.

Bu boliimde, aragtirma modeline katki saglayan literatiir taramasina yer
verilmektedir. Literatiir taramas1 kapsaminda oncelikle, genel olarak kavramlarin
literatiirde ele alinig bi¢imleri incelenmekte, ardindan kavramlar arasi iligkilerin
derlemesi yapilmaktadir. Ardindan bu iligkilerden destek alinarak aragtirma modeli
gelistirilmekte ve  modelden de  yararlanilarak  arastirma  hipotezleri
olusturulmaktadir.

Aragtirma; parasal ve parasal olmayan bedel algilant ve algilanan islem
degerinin, biitiinsel deger algis1 ve bunlarin davramssal niyetlere etkileri ile sinirli
tutuldugundan, deger algisina etki eden diger faktorlere (kalite, memnuniyet) ve
bunlarin degiskenler ile iliskilerine iligkin literatiire yer verilmemistir.

I1.1. Kavramlarin Incelenmesi

Literatlir taramasimin bu boliimiinde, arastirmada konu edilen temel
kavramlar, farkli arastirmacilarin degerlendirmelerine gore derlenmistir. Aragtirmada
konu edilen kavramlar; deger kavrami, bedel kavrami ve misterilerin davranig

bigimlerine iliskin kavramlardan olugmaktadir. Deger kavrami igerisinde;
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aragtirmacilarin, miisterilerin deger algilamasina iligkin nitelemelerine yer verilmekte
ve aragtirmadaki deger kavraminin niteliginin belirginlestirilmesine ¢aligilmaktadir.
Bedel kavraminda ise; kavram genel olarak agiklandiktan sonra, aragtirma
modelindeki ayirima uygun olarak algilanan parasal bedel ve algilanan parasal
olmayan bedel kavramlar1 ayrt ayr1 ele alinmaktadir. Miisterilerin 6denmesi gereken
parasal bedel tizerinden kendilerine saglan parasal kolayliklar sonucu gelistirdikleri
“islem degeri algis1” ayrica incelenmektedir. Son olarak incelenen davranig
niyetlerine iliskin kavramlarda, misterilerin aynm1 acenteyi tekrar tercih ve tavsiye
niyetleri incelenmektedir.

I1.1.1. Deger Algist Kavrami (Perceived Value Construct)

Deger kavraminin kapsamini ve kullanilis anlamini netlestirmenin,
kavram ile ilgili diger yapilar1 gelistirmede kolaylik saglayacag: diistintilmektedir.
Bu amagla literatiirde yer alan bazi defer tamimlarim1 Ozetlemekte fayda
goriilmektedir.

Deger; miisterinin ne verdigi ve karsilifinda ne edindigi algilamasi
dogrultusunda  iirliniin  biitlinsel ~ faydasina  yonelik  yaptift  topyekiin
kiymetlendirmedir (Zeithaml, 1988: 14).

Deger algisi ; alicinin edindigi kalite ve faydalarla buna kargilik 6dedigi
bedelin kiyaslamasidir (Monroe, 1990: 46).

Miisteri degeri; ilgili {irliniin goreli fiyat1 ile kiyaslanan algilanan
kalitesidir (Gale, 1994: 14).

Miisteri degeri ile ifade edilen ; bir iiretici ile miigteri arasinda,

miisterinin o iretici tarafindan arz edilen mal veya hizmeti kullanimdan sonra olusan
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duygusal bag ve misterinin o driinde bir ilave deger bulmasidir (Butz ve
Goodstein,1996:63).

Miisteri degeri; miigterilerin bir {riinii almak veya kullanmak ile
edineceklerine inandiklar1 veya edinmek istedikleridir (Woodruff: 1997;140).

Yukaridaki tanimlardan da anlasilabilecegi gibi “deger”; satici tarafindan
belirlenmek yerine miisteri tarafindan algilanmak gibi bir nitelige sahiptir
(Woodruff,1997:141). Misterilerin deger algilarin1 nasil sekillendirdiklerini anlamak
igin, bu stiregte fiyatin goreli rollinii kavramak gerekmektedir. Ancak Oncelikle,
insanlarin nasil algt olusturduklarini ve bu algisal stirecin deger algisina nasil etki
ettigini anlamak 6nemlidir.

Algilama, temel olarak bir kategorize etme siirecidir (Monroe, 1990: 40).
Insanlar var olan alisilmis tecriibe kategorilerinin yerine yeni tecriibeler koyma
egilimindedirler. Bu sebepledir ki miisteriler daha 6nce ddediklerine inandiklarindan
farklt bir fiyatla kargilagtiklarinda, bu iki fiyat arasinda anlamli ve 6nemli bir fark
bulunup bulunmadigina gére hareket ederler.

Monroe’ya gore (1990); Algilanan Deger = Algilanan Fayda
Algilanan Bedel

Bu algilama, miisterilerin {iriinii satin alma yolu ile edindikleri fayda ile bu
edinim i¢in vazgegtikleri veya yaptiklari fedakarlik diger bir ifade ile 6dedikleri
bedel arasindaki kiyaslama sonucu olugmaktadir.

Cronin vd’ne g6re hizmetin algilanan degeri; genel olarak agagidaki
fonksiyonla agiklanabilir (1997:376):

HAD = f (HAK,HAB)

HAD = Hizmetin algilanan degeri

HAK = Hizmetin algilanan kalitesi



13

HAB = Hizmetin algilanan bedeli

Degere iligkin olarak belirtilen yukaridaki fonksiyonel esitlikte genel
anlamda uzlas1 saglanmis olmasina ragmen, fonksiyonun nasil belirlenecegine dair
net bir bulgu yoktur. Cronin vd.’nin yaptiklari literat1jir taramasina gore; test
edilmedigi halde yaygimn kabul géren karar alma modelinde; hizmetin degeri,
hizmetin kalitesinin hizmet bedeline boliinmesi ile bulunmaktadir. Bu formiilasyon
su sekilde gosterilmektedir (1997:376):

HAD =HAK /HAB

veya

HAD =HAK x 1/ HAB

Cronin vd. bu formiilasyonun yam sira, literatiirden (Drew ve Bolton,
1987; Heskett vd., 1990; Zeithaml,1988) yola ¢ikarak alternatif bir formiilasyondan
bahsetmektedirler. Bu formiilasyonda da “deger”, diger formiilasyonda oldugu gibi;
vazgegilenler ve edinilenler bilesenleri arasindaki iligki olarak degerlendirilmektedir.
Iki formiilasyon arasindaki fark; ikinci modelde vazgegilen ve edinilen degis
tokusunun carpma yontemi ile degil, toplama yontemi ile hesaplanmastdir. Bu
alternatif model asagidaki bigimde gosterilmektedir (Cronin vd, 1997: 377):

HAD =HAK + HAB

Ikinci modeldeki esitligin, tamamlayict bir nitelik tagidig
diigtiniildiigiinden, “tamamlayict model” olarak adlandirilmaktadir. Tamamlayici
modellere sosyal bilimlerde sik¢a rastlanmasindan doléyl, hizmetin degeri igin
diistiniilen bu model “katma deger modeli” olarak adlandirilmistir. Bu noktada; hangi
modelin miisterilerin “deger” tayinini dogru belirledigi sorusu ortaya ¢ikmaktadir.

Cronin vd. (1997), miisterilerin “deger” yargisinda bulunurken, karmagik igice



14
stireclerden ¢ok, basit daha tanidik siire¢leri yani, ikinci modele uyan davraniglar
tercih ettiklerini s6ylemektedirler.

Bu noktada literatiirde karsilagilan farkli “deger” ifadelerine deginmekte
yarar goriilmektedir. Arastirmacilar deger kavramim farkli ifadelerle birlikte veya
tamamen farkli bigimlerde kullanabilmektedirler. Ormnegin; “pazarlik degeri”
(bargain value) (Keon,1980)., “algilanan deger” (perceived value) (Dodds, Monroe
ve Grewal,1991; Lichtenstein ve Bearden,1989; Monroe ve Krishnan, 1985; Urbany,
Bearden ve Weilbaker,1988). “algilanan kiymet” (perceived worth) (Szybillo ve
Jacoby, 1974)., “edinim faydasi” (acquisition utility)(Thaler, 1985) ve “deger bilinci”
(value consciousness) (Lichtenstein, Netemeyer ve Burton,1990; Lichtenstein,
Ridgeway ve Netemeyer,1993) gibi farkli ifadelere rastlanilmakla beraber, bu
terimlerin tiimiine “algilanan edinim degeri” anlaminin yiiklendigi goriilmektedir
(Grewal vd.,1998: 48).

Monroe (1990) edinimi distnilen bir {irlinlin toplam algilanan
degerinin, edinim degeri (acquisition value) ve iglem degerinden (transaction value)
olustugunu belirtmektedir. Edinim degeri; edinimi diistiniilen bir iiriiniin saglayacag1
faydalar ile bu edinim i¢in 6denmesi gereken parasal bedel sebebiyle yapilacak
fedakarlik arasindaki bilissel kiyaslamadir (Monroe, 1990: 73).

Islem degerini agiklamak igin 6ncelikle deger fonksiyonunu (value function)
aciklamakta fayda goriilmektedir. Deger fonksiyonu modéli ic temel Onermeden
yararlanmaktadir (Monroe, 1990: 74):

1- Deger fonksiyonu, referans noktasma goreli olusan kazanim veya kayip

algilarina dayanir.
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2- Sekil I1.1°de gortildiigti gibi, deger fonksiyonu referans noktasina gore
kazanimlar i¢in i¢biikey ve kayiplar i¢in digbtikeydir.
3- Insanlar kayiplara kars: kazanglarina kiyasla daha hassastirlar.

Sekil I1.1 — Hipotetik Deger Fonksiyonu (Monroe, 1990: 75):

Deger
Referans Noktasi L
$10 % av
Kayiplar « , ' —» Kazanimlar
| $10
AV L
v

Sekilde gorildigii gibi, 10 Dolarlik kayip i¢in algilanan degerde olusan
diisiis, 10 dolarlik kazanim i¢in algilanan degerde olusan yiikselisten daha fazladir.

Miisteriler, bir satin alma stirecini degerlendirirken {iriin edinimi yoluyla
belirli kazanimlar elde etmekte ancak buna karsilik yaptiklart 6deme ile belirli bir
kayba ugramaktadirlar. O halde miisteriler dncelikle iriintin kendilerine sagladig:
degeri yargilamakta ve sonra alip almamaya karar vermektedirler. Fiyatin bu
stiregteki roliinii belirlemek i¢in {i¢ fiyat konseptinden yararlanilmaktadir (Monroe:
1990). Bunlar maksimum fiyat, ger¢ek fiyat ve referans fiyattir (Bkz. Algilanan
Parasal Bedel). Uriinlin algilanan yarar1 (perceived benefit), alicinin bu alim igin
O0demeyi goze aldigt maksimum fiyata gore algiladig faydaya esittir. Bir {iriiniin
edinim degeri (acquisition value), bu maksimum fiyata gore algilanan fayda ile

gercek satis fiyati arasindaki kiyaslamadir (Monroe, 1990).
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Edinim Degeri : AV
Maksimum Fiyat : Pmax AV = Pmax - Pactual
Gergek Fiyat : Pactual

Islem degeri, alicinin referans fiyat ile gergek fiyati karsilagtirmas: sonucu

elde edilmektedir.

Islem Degeri : TV

Referans Fiyati : Pref TV = Pref - Pactual
Gergek Fiyat : Pactual

Eger gercek fiyat alicimin referans fiyatindan diisiikse islem degeri
pozitiftir, eger esitse sifirdir, yliksek ise negatiftir. Bu sebeple algilanan deger (PV),
edinim degeri (AV) ile islem degerinin (TV) agirlikh toplamindan olugur.

PV =vl (AV)+v2(TV)

PV = vl (Pmax — Pactual) + v2 (Pref - Pactual)

vl ve v2, aliciin bu iki iligkiye yiikledikleri stibjektif agirliktir. Monroe (1990), bu
iliskiye gore asagidaki modeli gelistirmigtir:

Sekil IL.2 — Fiyat, Algilanan Deger ve Satin Alma Isteginin Kavramsal Iliskisi

(Monroe, 1990: 77):

Algilanan
fayda

Kabul
edilebilir
Max fiyat

Edinim
degeri

Satin alma
istegi

Algilanan
deger

Algilanan
gergek
parasal

[slem
degeri

Algilanan
referans
fiyat

Algilanan
referans
parasal
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Satig fiyat1 ile kargilastirtlan bir referans fiyat veya kayip veya
fedakarliktaki indirim algisi, bir kiyaslamaya neden olur ve pozitif islem degerini
gii¢lendirir. Insanlar kayiptaki bir diisiise, kazangtaki aym artisa gore daha fazla
deger verdiklerinden, bedel (6denen fiyat veya kayip) indirimini vurgulamak iglem
degerini arttirir. Diger bir ifade ile bedeldeki azalma (islem degerindeki artma),
degerdeki artis olarak algilanir.

Islem degeri, algilanan biitiinsel deger iizerinde pozitif veya negatif bir
etki yapabilir. Pozitif islem degeri, kiiglik bir kazan¢ nedeniyle kaybin azaldig:
algisidir (“orijinal veya referans fiyat” eksi “indirim oran1 veya disiik fiyat sayesinde
algilanan tasarruf”). Benzer sekilde miisteri fiyatta bir artig hissederse, bu kayipta bir
artig olarak algilanir. Bu kosullar altinda, islem degeri biitiinsel deger algisi tlizerinde
negatif etki yapar.

Her ne kadar Grewal vd. (1998) ve Monroe (1990); biitiinsel deger
(overall value) ve edinim degeri (acquisition value) kavramlarini birbirinden
ayirmuglarsa da, pek ¢ok diger arastirmaci (Brady ve Cronin, 2001; Oh, 2000;
Petrick, 1999; Sweeney, Soutar ve Johnson, 1999; Cronin vd., 1997; Sun, 1996;
Chang ve Wildt, 1994; Duman, 2002) edinim degerine atifta bulunmak yerine,
algilanan (biitiinsel) deger ifadesini kullanmay: tercih etmislerdir. Gegmis
arastirmalarda; hem edinim degerinin ve hem de biitiinsel degerin aymi bi¢imde
tanimlandigi ve aym bigimde ol¢iildiigti gorlilmektedir (Duman, 2002: 15). Bu
calismada da, algilanan biitlinsel deger (ABD) ifadesi kullanilacaktir. Ayrica
algilanan islem degeri, algilanan biitiinsel deger oncesinde miisteri algisinda olusan
ve algilanan biitiinsel degeri de etkileyen ayn bir faktdr olarak Grewal vd. (1998) ve

Duman’in (2002) ¢aligmalarina benzer bi¢cimde ele alinmaktadir.
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I1.1.2. Algilanan islem Degeri Kavram

Grewal vd. (1998); afise edilen referans fiyatlar ve satis fiyatlar1 ile
alicilarin  igsel referans fiyatlari arasinda pozitif iligi(j oldugu Onermesini
modelledikleri makalelerinde, bu iligskilerden algilanan islem degerinin de pozitif
etkilenecegi ve bunun da algilanan edinim degerihi (PAYV) arttiracagi argiimanini
ortaya koymuslardir. Bu argiimanla, algilanan edinim de;t'geri ile algilanan islem
degeri ayrimu, ilk kez ampirik olarak ortaya konmustur. Daha sonraki ¢aligmalarinda
Petrick (1999) ve Duman’da (2002) algilanan islem deg;erini algilanan Dbiitlinsel
degerden ayr1 ve ona girdi saglayan bir faktor olarak ele almiglardir. Bu ¢alismada da
algilanan iglem degerinin yordayici ve algilanan biitiinsel degerin yordanan niteligi
tasidig1 bir yapi lizerinde galigilmaktadir.

Grewal vd. (1998, 48) algilanan islem degerini “maddi bir anlasmadan
elde edilen finansal avantajlardan kaynaklanan psikolojik memnuniyet olarak
tamimlamaktadir. Grewal vd.’ne gore, farkli fiyat yapilarinin (reklam edilen satig
fiyati, reklam edilen referans fiyat ve i¢sel referans fiyat) karsilagtirilmas: sonucu
psikolojik bir tatmin olugabilmekte ve bu tatmin de islem degeri olarak
adlandirilmaktadir (1998). Oliver’a (1999) goére ise deger, liriin i¢i ve lriinler
arasinda yapilan bir karsilastirma siirecine gére olusmaktadir. Uriin i¢i kargilastirma
stirecinde iirtiniin bedeli ve irlinden saglanan faydalar kiyaslanirken, {irlinler arast
karsilagtirma stirecinde iiriin ve alternatifleri arasinda bir kargilastirma yapilmaktadir
(Oliver, 1999). Bu sebeple Oliver, {irintin bitlinsel degerinin sadece kalite ve
memnuniyetten degil; iirlinlerin bedeline bagli olan, bedele dayali degerden de
etkilendigini belirtmektedir (1999). Grewal (1998) ve Oliver (1999)in {irlintin

algilanan degerine doniik diislincelerinin bir kombinasyonu yapilirsa; miisterilerin
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fiyat kiyaslamasin1 da igeren bir kargilagtirma stirecinden gectikleri ve bu sebeple;
algilanan islem degerinin hem {irlin i¢i hem de {iriinler aras1 bedel kiyaslamalarina
etki ettigi sGylenebilir (Duman, 2002: 55).

Oliver’in yaklagimlar1 tez konusu ¢ercevesinde tur paketleri tercihine
adapte edilirse; miisterilerin 6ncelikle aym turu miinferiden gergeklestirseler
Odeyecekleri olas1 maliyeti acente tarafindan fatura edilen maliyetle kiyasladiklar
distiniilebilir. Bunun yani sira farkli acentelerin uyguladiklart benzer turlarin
fiyatlarimi kiyaslayabilirler. Ardindan iirlin i¢i kiyaslama yaptiklar: ve ayni acentenin
belirli bir tur i¢in kendilerine sundugu parasal kolayliklar1 dikkate alarak bu maddi
kolaylik sonucu olusan yeni bedeli turun afise edilmis ilk bedeli ile kiyasladiklari
diistiniilebilir.

Mittal, Ross ve Baldasare (1998); miisterilerin aldiklar1 hizmet,
beklentilerinin altinda kaldifinda, yani bir kayip olustugunda gosterdikleri tepkinin,
hizmet beklentilerinin izerinde gerceklestiginde, yani bir kazan¢ olustugunda
gosterdikleri tepkiden daha biiylk oldugunu olasilik teo;isini (prospect theory)
kullanarak agiklamaktadirlar. Olasilik teorisine gére ; mdsteriler i¢in kayiplar
kazanglardan daha 6nemlidir (Mittal vd., 1998). Olasilik teorisinin goriislerinden
yola ¢ikan Bolton ve Lemon (1999), miisterilerin fiyati; parasal bir bedel, yani
aldiklar1 hizmet agisindan bir kayip olarak degerlendirdiklerini ifade etmektedirler.
Bu diistincelerden hareketle, yapilacak parasal kolayliklar sonucu miisterinin
saglayacag: tasarrufun veya diger bir ifadeyle kayiptaki azalmanin, miisteride iirlin

ediniminden kaynaklanan maddi fayda algisin1 giiglendirecegi diigiiniilmektedir.
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Monroe (1990: 90) fayda konseptini (the concept of benefits) agiklarken;
her cesit satin alma kararinda miigterinin bir fayda edinimini amagladigini ve bir
hizmetin fayda saglamas i¢in;

1- Belirli fonksiyonlar veya gérevleri kargilamasi

2- Belirli sorunlar1 ¢zmesi

3- Belirli bir memnuniyet saglamasi gerektigini belirtmektedir.
Buradan hareketle, islem degerinin 6zellikle tiglincii sartin yerine gelmesine katki
saglayacag1 diisintilmektedir.

Bir onceki bolimde algilanan islem degerinin biitiinsel deger tizerinde
pozitif veya negatif etki yapabileceginden bahsedilmisti. Ancak tez calismasinda
Grewal (1998), Petrick (1999) ve Duman’a (2002) paralel olarak, algilanan islem
degerinin sadece olumlu etkisi incelenmektedir. Bu nedenle, algilanan islem degeri
ifadesi yerine “algilanan maddi fayda” ifadesinin kullaniminin daha uygun olacag:
distintilmektedir.

I1.1.3. Bedel Algis1 Kavrami (Perceived Sacrifice Construct)

Bir satin alma isleminde; edinilenlere ve vazgegilenlere iliskin algilar
miisteriden miisteriye degismekle beraber; edinim ve bedel iligkisinin deger
kavramiyla sembolize edildigine yukarida deginilmisti. Bedel algisi; deger algisinin
temel belirleyicilerinden biri olup; bir hizmeti edinmek igin vazgegilen veya
fedakarlik edilen sey olarak tamimlanmaktadir (Zeithaml,1988; Heskett, Sasser ve
Hart, 1990; Cronin vd., 2000:21). Bedel kavramu literatiirde genellikle fiyat olarak
gecmekte ve miisterilerin algiladiklar1 ve ddedikleri parasal fiyat: ifade etmektedir.

Dodds vd. (1991:308); fiyat, algilanan kalite, algilanan bedel, algilanan deger ve
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satin alma istegi degiskenlerine bagli olarak kurduklari model yardimiyla, fiyat
etkisinin yarattig1 kavramsal iligkileri gostermiglerdir. Sekil agagida gosterilmistir.
Sekil IL3 — Fiyat, Marka Ismi ve Magaza Isminin Uriin Tercihine Etkisine

Iliskin Kavramsal Model (Dodds vd., 1991: 308):

* Algilanan "
+
Gergek Algilanan Algilanan Satin
Fiyat ——M Fiyat Deger —»  Alma
Istegi

+ Algilanan - l

e Bedel

Dodds vd.’nin gekil II.3’de sematize ettikleri iliskilere gore; miisterinin
algiladig1 fiyat ile algiladigr kalite arasinda pozitif iliski vardir. Diger bir ifade ile
fiyatlardaki arttg kalitenin daha iyi olacagi algisini beraberinde getirmektedir.
Nitekim kalite algisindaki artig {rliniin miisterinin gézﬁl;deki degerini de
artirmaktadir, yani aralarinda pozitif iliski vardir. Algilanan fiyat ile bedel algisi
arasinda da pozitif iligki vardir. Ancak, bir mal/hizmet edinimindeki bedel algisinin
yiikselmesi, o mal/hizmete y6nelik deger algisinin diigmesine neden olmaktadir.

Tiiketiciler bir iiriinii alirken sadece parasal bir fedakarlikta bulunmazlar.
Firmalar da, bir {irlin icin 6denen “fiyatin” o6tesinde, farkli “edinim bedelleri”
oldugunun uzun siiredir farkindadirlar. Diger bir ifadeyle, bir malin fiyatiyla, onu
edinmek i¢in ddenen bedel genellikle aymi sey degildir. O halde, bir tiriinti edinmek
icin 6denen bedel sadece parasal fiyattan ibaret olamaz. Bender’e (1964:2) gore bir

riiniin fiyati, o {irliniin “birincil” bedelidir, ancak bu bedel o iriiniin satin alma
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bedeli degildir. Bir iirtiniin nihai edinimi, ancak bir grup “ikincil” bedelin 6denmesi
ile s6z konusu olabilmektedir. Birincil ve ikincil bedellerin toplamu, o iiriiniin toplam
edinim maliyetini vermektedir. Bender’in ikincil maliyet tanimi ise su sekildedir
(1964:2) ; “... musterinin hedefledigi {irtiniin edinimi i¢in gereken, o tiriin i¢in direkt
0dedigi harig, tiim diger parasal ve parasal olmayan bedellerdir”. Zeithaml’a gore ise,
algilanan deger belirleyicileri icerisindeki vazgegilenler faktorii parasal ve parasal
olmayan bedelleri igermektedir ve modelinde fiyatin bilesenleri; nesnel fiyat, parasal
olmayan fiyat ve fedakarlik bagliklar: altinda 6zetlenmektedir (1988).

Arastirma kapsaminda konu edilen parasal bedel ve parasal olmayan
bedel kavramlarina iligkin literatiir taramas1 agagida yer almaktadir.

I1.1.3.1. Algilanan Parasal Bedel (Perceived Monatery Price)

Misterinin bakig agisiyla fiyat; bir Uriinii elde etmek igin yapilan
fedakarlign veya vazgegilenleri ifade eder (Zeithaml,1988;10). Dodds vd.’ne gore
parasal bedel, diger bir ifade ile fiyat ; ilgili {irlinii edinmek igin yapilmasi gereken
fedakarlik miktarimin bir gostergesidir (1991:308). Ancak aragtirmacilar bu yalin
tamimlarla yetinmeyerek, {irliniin parasal fiyatinin miigteriler tarafindan ne bigimde
algilandigini, algilananlar ile ger¢ek fiyatlar arasinda nasil .bir iligki oldugunu
arastirmuslardir. Ornegin; Jacoby ve Olson (1977), nesnel ﬁya’; (bir iiriintin gercek
fiyat1) ile, algilanan fiyati (miisterinin Uriine yonelik fiyat yorumu) birbirinden
ayrmakta ve algilanan fiyati, t(irliniin gergek fiyatinin miisterinin algisinda
simgelenis bi¢imi (ucuz, pahali) olarak tanimlanmaktadirlar. Bireylerin yargilarini ve
tercihlerini, i¢sel referans fiyatlara yonelik kiyaslamalara dayanak olusturduklarini
destekleyen literatiir bulgulart mevcuttur (Kalyanaram ve Winer,1995). Bu literatiire

gbre miisteri, rakip fiyatlarin veya gegmiste uygulanan ﬁyétlarln olusturdugu igsel
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referans noktasina bagli olarak, fiyati yiiksek veya diisiik olarak algilamaktadir
(Zeithaml, 1988; Biswas ve Blair,1995; Rajendran ve Tellis, 1994). Miisterinin
tercihlerinde igsel referans fiyatlarin etkisine en iyi Orneklerden biri, Keavaney’in
(1995:74) fiyatin igsel referans fiyati gectigini fark eden miisterilerin, ligte birinden
fazla bir bolimiintn farkli bir firmay: tercih etmeleri bulgusudur. Erickson ve
Johansson (1985)’un aragtirmalari da; fiyat algisinin, gergek fiyat ve miisterinin
belirledigi referans fiyatin etkilesimi ile olustugunu ortaya koymaktadir (alinti:
Chang ve Wildt, 1994).

Miisteriler satin alma tercihlerini belirlerken, o iiriin kategorisine yonelik
olusturduklar i¢sel referans fiyat ile {iriinlin gercek fiyatini kiyaslamaktadirlar (Varki
ve Colgate, 2001). Zeithaml (1988) gercek ve referans fiyatin algilanan fiyat
lizerindeki etkisini ortaya koyarken, arag-sonu¢ zincirinden (means-end chain)
yararlanmaktadir. Zeithaml’in arag-sonu¢ yaklasim: en genel agiklamasiyla;
bireylerin belirli hedefleri oldugu ve istedikleri sonuca ulagsmak i¢in arag olarak
iirtiniin niteliklerini kullanmalaridir. Diger bir ifade ile, bir seyahat¢i i¢in hizmetin
faydas1 veya degeri, o hizmetin seyahatg¢inin istedigi sonuca ulagsmasini saglamaktaki
fayda derecesince belirlenir. Ornegin; eger istenen, tatili aile biitgesini sarsmadan
yapmak ise, taksitli 6deme imkani bu sonucu saglayacak arag¢ olabilir. Chang ve
Wildt (1994:21) aragtirmalari sonucunda; gergek fiyat ile algilanan fiyat arasinda
istatistiksel olarak belirgin ve pozitif bir iligki ve referans fiyat ile algilanan fiyat
arasinda ise belirgin ve negatif bir iligki oldugunu bulmuglardir. Bu bulgular

asagidaki sekilde sematize edilmektedir.
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Sekil I1.4 — Gergek Fiyat ve Referans Fiyat ile Algilanan Fiyat Iliskisi (Chang ve

Wildt, 1994: 19):

Algilanan
Fiyat

Referans
Fiyat -

Fiyat literatiiriinde, i¢sel referans fiyatlar kendi bagina bir disiplin alanin
olusturmaktadirlar (Monroe,1990). Tez ¢aligmasinin lizerinde yogunlastigt faktor ise
“algilanan fiyat”tir. Buradaki temel amag, algilanan fiyatin ger¢ek ve referans
fiyatlardan etkilenerek olustugu bilgisini ortaya koymaktir. Genel bir ozetle;
calismalar miisterilerin bir {irliniin gergek fiyatini her zaman bilmediklerini veya
hatirlayamadiklarim gostermektedir. Bunun yerine, kendilerine daha anlamli gelen
ucuz veya pahali gibi kodlamalar yapmay: tercih etmektedirler. Ucuz, pahali gibi
kodlamalarin yapilmasinda, musterilerin karsilagtiklari parasal olmayan bedellerden
de etkilendikleri diistintilmektedir.

11.1.3.2. Algilanan Parasal Olmayan Bedel

(Perceived Non-Monatery Price)

Miisteriler mal/hizmet alimina karar vermeden once, farkli bedellerle
kars1 karsiya kalmaktadirlar. Diger bir ifade ile; bir miigterinin bir mali edinmek igin
0dedigi bedel sadece parasal fiyattan ibaret degildir (Bender, 1964; Zeithaml, 1988,
Monroe, 1990; Zeithaml ve Bitner, 1996). Miisteriler, satin alma 6ncesi en uygun
{irlinli en uygun fiyata aldiklarindan emin olmak istemektedirler. Bu amagla alternatif

{irlinler aragtirmakta, bu arastirmalar ise zaman, ¢aba ve para gerektirmektedir
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(Giirsoy, 2001). Bender, bir lirliniin edinimi i¢in 6denmesi gereken ve bu sebeple
migterilerin karar almalarinda belirleyici olan bedelleri “ikincil maliyet unsurlar1”
olarak nitelemekte ve bunlart; fiyat, zaman ve psikolojik tip bedeller olarak ti¢ gruba
ayirarak incelemektedir (1964:3). Zeithaml ve Bitner (1996) ise, miisterinin bir
hizmet alim veya kullamimi esnasinda algiladig diger fedakarlik unsurlarini parasal
olmayan bedeller olarak nitelerken bunlari; zaman maliyeti, aragtirma maliyeti,
uygunluk maliyeti ve zihinsel maliyetler olarak siralamaktadirlar. Fodness ve Murray
(1999), dogru iiriin tercihinde bulunmak i¢in siirdiiriilen arastirma maliyetlerinin,
zaman maliyeti ve ¢aba maliyetinden olustugunu belirtmektedirler (alinti: Giirsoy
2001). Peterson ve Wilson (1985), mal ve hizmet edinimi i¢in sarf edilen bedellerin
icerisine “algilanan risk” unsurunun da konmasi gerektigini savunmaktadirlar.
Buradan hareket eden Cronin vd.; bedel bilesenlerinde algilanan parasal fiyatin
yanina, algilanan parasal olmayan fiyat ve algilanan riski de eklemektedirler
(2000:21).

Bedel kavraminin en genel ifadesiyle, “bir hizmeti edinmek i¢in
vazgegilenler” olarak tanmimlandigi hatirlanirsa; miigteri bir hizmeti edinme karan
alirken belli bir zaman, ¢aba ve paray1 gozden ¢ikartmakta ve verdigi karar ile bir
risk almaktadir. Burada bahsedilen “risk” kavraminin, bir iiriinii edinme karari ile,
edinim olasiliindan vazgecilen diger alternatif driinlerin alinmamas: ile
karsilagilabilecek risk anlamim tasidigi degerlendirilmektedir. Miisteriler bir iirtini
satin aldiklarinda, bu edinimin zaman i¢inde kendilerine bekledikleri memnuniyeti
saglamasi olasiligimi da almis olurlar. Bu kapsamda bakildiginda risk, potansiyel bir

bedeli ifade eder (Sweeney vd., 1999:78).
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Sweeney vd., algillanan riski “kayba yonelik 6znel beklenti” olarak
tanimlamaktadirlar (1999:81). Her bir risk boyutu i¢in; “miisterinin, ({iriiniin
algiladig degerine karsilik odedigi paraya gelecekte eklenebilmesi olasi bedeller”
degerlendirmesi yapilabilir (Sweeney vd., 1999: 81). Sweeney vd., Horton’dan
(1976) alintilayarak, finansal riski ; Uriinlin tamir, degistirme veya iadesini
gerektirebilecek olast durumlarin yaratabilecegi net finansal kayiplar olarak
tanimlamaktadirlar (1999:81). Bu aslinda miisterinin {irline yonelik mevcut fiyat
algisim1 kodlayis bi¢ciminin gelecekte degismesini ifade etmektedir. Miisterinin {iriin
ediniminde makul, uygun, ucuz vb. bi¢imde kodladif1 fiyat algisi, gelecekteki
finansal risk gerceklesmelerine bagli olarak degisebilmektedir. Sweeney vd. yine
Horton’dan (1976) alintilayarak performans riskini; bir marka veya iiriiniin beklenen
performans:  gostermemesi  durumunda maruz  kalinan kayip  olarak
tanimlamaktadirlar (1999:81).

Turistik trtin tiketimi ve 6zellikle de tur paketi alumlarinda, bahsedilen
finansal ve performans risklerinin ¢ok yogun oldugu diistiniilmektedir. Turizm
sektoriinde alicilar; somut bir tirlin yerine, beklentilerini satin almaktadirlar. Tur
paketinin biitiinsel olarak beklentilerini en iist diizeyde karsilayacagim diistinen alici,
alim kararimi buna gore vermektedir. Ancak, {irlinin beklentisini karsilamadigi
durumda Uirtiniin iadesi miimkiin olmadig1 gibi telafi ve degistirme de neredeyse
imkansizdir. Clink{i migteri, tiim bir sene ¢alisip tatilini belirli bir aya planlamakta, is
yeri ile organizasyonu bu dogrultuda yapmakta ve planladigi tur i¢in biitgesini
ayarlamaktadir. Dolayisiyla, misterinin aldigi  bir turda beklentilerinin
karsilanamamasinin telafisi ¢ok zordur. Maddi bedeller telafi edilebilse bile,

misterinin ayirdigt zaman dilimi igerisinde gergeklestirilemeyen veya beklentileri
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gerektigi gibi karsilamayan bir tur programini ileri bir tarihte yinelemek miimkiin
degildir.

Miisterilerin hizmet ediniminde karsilagtiklar1 zaman maliyetleri bunlarla
sinirl1 degildir. Pek ¢ok hizmet miisterinin dogrudan katilimini gerektirmekte ve bu
sebeple gercekten zaman alic olabilmektedir (Zeithaml, Bitner, 1996). Ornegin, tura
katilarak gecirilen bir tatilde turist sadece tur bedelini 6demekle kalmamakta,
zamanmint da harcamaktadir. Zeithaml ve Bitner, bir hizmet edinimi i¢in harcanan
zamanin, misteri i¢in bir fedakarlik olarak algilanmasimin farkli yollarla
gerceklestigini belirtmektedirler (1996). ilk olarak; hizmet miisterileri, bir hizmeti
almak igin beklemek zorunda kalabilirler. Bu hizmet igin gereken bekleme siiresi,
mal alimindaki bekleme siiresi ile kiyaslandiginda genellikle daha zor 6ngoriilebilir
ve daha uzundur. Omegin, bilgi almak i¢in gidilen bir acentede miisteri temsilcisinin,
telefon konusmasmin bitmesini ve miisteri ile ilgilenmesini beklemek, otel agik
biifelerinde sira beklemek veya garsonun gelmesini veya yemegin hazirlanmasin
beklemek gibi. ikinci olarak; hizmet miisterisi, istedigi hizmeti alabilmek igin uygun
zamani beklemek zorunda kalabilmektedir. Ornegin, haftalik turlarda rezervasyonlar
dolabilmekte, miisteri diger organizasyon tarihlerini beklemek zorunda
kalabilmektedir.

Miisterilerin dogru tercih yapma arzusu, bir diger parasal olmayan bedel
olan “gaba”y1 gerektirebilmektedir. Arastirma eyleminde c¢aba, hem biligsel
(Giirsoy;2001) hem de fiziksel (Bender, 1964) diizeyde gosterilmektedir. Miisteri
kendisine en iyi uyan tur paketini bulabilmek i¢in tanidiklarina danigmakta, gorsel ve
yazili basim taramakta, farkli acenteleri ziyaret etmekte, bunlar ise zaman ayirmay1

ve fiziksel ¢abay1 gerektirmektedir. Zeithaml ve Bitner (1996) bu tip parasal olmayan



28
bedelleri “arastirma maliyetleri” olarak nitelemektedirler. Hizmetler arasinda tercih
yapmak ve istenen hizmeti belirlemek i¢in harcanan ¢aba, fiziksel mallara kiyasla
daha yiiksektir (Zeithaml, Bitner, 1996). Hizmetlere yonelik fiyatlar genellikle
fiziksel mallarda oldugu gibi raflarda gorsellestirilerek miigterinin degerlendirmesine
sunulmamakta, dolayisiyla bu fiyatlar genellikle, miisteri hizmeti tecriibe etme karar
aldiginda bilinebilmektedir. Ornegin, Maldiv Adalari’na veya Mardin’e diizenlenen
bir turun fiyat1 hakkinda pek ¢ok kimsenin bir fikri olmayabilir. Bir fikir olusturmak,
farkl: fiyat alternatifleri sunan acenteleri aragtirmay: gerektirebilir.

Hizmet alimi yapan miigteriler ayrica biligsel diizeyde ¢aba gostermek
durumunda kalabilmektedirler. Ornegin; miisteri, alternatif turlar ile ilgili edindigi
farkli bilgileri, kendi tecriibe ve beklentileri dogrultusunda fayda-maliyet analizleri
yaparak degerlendirmekte ve uygun tercihi yapmaya galismaktadir. Ustelik tiim bu
parasal olmayan bedeller beraberinde ayr bir parasal bedeli getirmektedir. Yapilan
telefon goriigmeleri, yazigmalar ve ziyaretler belirli maddi bedeller gerektirmektedir.

Misterilerin  karsilagtiklar1 diger bir parasal olmayan bedel ise
hizmetlerde uygunluk (veya daha yaygin olarak uygunsuzluk) (convenience costs)
maliyetleridir (Zeithaml, Bitner, 1996). Ornegin, bir miisteri, bir hizmet edinimi igin
seyahat etmek zorundaysa, bu maliyet olarak goriilebilir ve miisteri yash biriyse ve
yolculuk zahmetliyse bu maliyet artabilir. Ayrica hizmet saatleri uygun olmayabilir
ve miisteri bu saat ayarlamasina uyabilmek i¢in giicliikk yasayabilir. Diger bir
ifadeyle, eger miisterinin bir hizmeti almaya hazirhk igin ilave zaman ve g¢aba
harcamas: gerekiyorsa, bu ek bir fedakarlik yaptign anlammna gelebilir. Ornegin,
turlarda seyahatin ¢ok erken baglamasi, tur otobiistiniin kalkig yerine ulagim giigliigt,

benzer sekilde gec saatlerde biten turlarda katilimcilarin evlerine ulasim glicligi
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ilave maliyetler olarak algilanabilir. Uygunluk maliyetlerine 6rnek olarak, seyahatin
uzun siirmesi ve uzun siire oturmaktan kaynaklanan gti¢likkler, tur otobiisiiniin yam
sira mola yerlerindeki bazi uygunsuzluklardan kaynaklanan rahatsizliklar, dren yeri
gezilerinde mekanin yiiriylis i¢in uygunsuz olmasindan kaynaklanabilecek fiziksel
zorluklar gosterilebilir.

Bu tip olasiliklar: diistinmek, musteri i¢in psikolojik bir bedel niteligi
tasiyabilmektedir. Zeithaml ve Bitner (1996) bu maliyetleri zihinsel maliyetler
(psychic costs) olarak adlandirmakta ve bunlari en sikinti verici parasal olmayan
bedeller olarak nitelemektedirler. Zeithaml ve Bitner’e gore (1996) anlamama
korkusu, reddedilme korkusu, belirsizlik korkusu gibi korkular, miisterinin bir hizmet
aliminda veya kullaniminda karsilagtifi zihinsel korkulardir. Zeithaml ve Bitner,
hizmet sunumlarindaki bazi olumlu degisimlerin dahi miisteriler tarafindan zihinsel
bir bedel olarak algilanabildigini belirtmekte ve bunlara 6rnek olarak ATM’leri
gostermektedir (1996). Hizmeti kolaylastirip, hizlandirdigi halde pek ¢ok insanin
ATM’lerden islem yapma konusunda baslangigta c¢ekinmeleri, kaygilarn oldugu
bilinmektedir. Konuya turizm agisindan bakildiginda, internet tizerinden bilgi alma
veya rezervasyon yaptirma konusunda miigterilerin cekinceleri olabilir. Ayrica
seyahatin istedikleri gibi ge¢ip gegmeyecegi (turizm iiriiniinde hizmet sunumunun ve
kullaniminin es zamanli olmasi, bazi istenmeyen veya beklenmeyen durumlarin
olusabilmesi riskini beraberinde getirebilir, miisteri baslangigta sadece hayalleri ve
taahhiitleri satin almaktadir ve bunlar gergeklesenlerle tam oOrtiismeyebilir)
konusundaki kaygilar, aligveris veya ylrliylslerde gurubu kaybetme kaygisi, tur
boyunca 6ngoriilemeyen masraflarin ¢ikabilecek olmasindan kaynaklanan kaygilar

miisterinin karsilagti1 zihinsel maliyetlere 6rnek gosterilebilir.
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Satin alma islemi gerceklestikten sonra olusan ikincil maliyetlere
Bender’in (1964) bakis agisiyla, ancak aragtirma yapisina uygun olarak turizm
tilkketimi agisindan bakildiginda, tatilin gegirilecegi bolgeye ulasmak i¢in harcanan
zaman, evden ulasim aracina ve aragtan, konaklama tesisine kadar yapilacak
transferler i¢in harcanan ilave zaman, bu transferler sirasinda taginmasi gereken
valizler, seyahate hazirlik icin diisiiniilmesi ve hazirlanmasi gereken detaylar
(pasaport, seyahat ¢ekleri, giines kremleri, gerekli ilaglar, evcil hayvanlarin ve evdeki
bitkilerin bakiminin organize edilmesi), karsilagilabilecek her ¢esit aksilikler (trafik
sikisikligi, ugak rétarlari, olumsuz hava kosullart vb.), eve doéniiste tekrar taginmasi,
yikanmasi, yerlestirilmesi gereken tatil malzemeleri gibi faaliyetler igin harcanan
zaman ve ¢aba {riiniin edinim maliyetine dahil olan ikincil bedeller olarak
dustintilebilir.

Turistik iiriin tiiketimlerinde karsilasilan parasal olmayan bedel algisiu
yiikselten daha pek ok sebep olabilir. Ornegin, tatildeyken ¢iceklere ve ev
hayvanlarina bakacak birilerini bulmak, o tarihte yatmasi gereken faturalari organize
etmek, tatildeyken gerekebilecek ilaglart tedarik etmek gibi.

Zaman, ¢aba, arastirma, uygunluk, risk, fiziksel ve zihinsel maliyetler
gibi parasal olmayan bedellerin dnceligi miigteriye veya hizmet tipine gore farklilik
gosterebilmektedir. Miisterileri igin hangi parasal olmayan bedellerin &ncelikli
oldugunu tespit eden hizmet saglayici firmalar, bu bedelleri diistirmek suretiyle
miisterilerin daha yiiksek parasal bedelleri kabul etmelerini saglayabilirler. Ornegin,
miisteriler sadece daha az zaman ve ¢aba harcamak icin siipermarket alisverislerinde
internetten siparis vermeyi veya yemekleri restoranlardan telefonla siparis ederek eve

getirtmeyi tercih edebilmekte ve bunlar karsiliy daha ¢ok Odemeyi goéze
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alabilmektedirler. Benzer sekilde paket tur aliminda da miisteriler acentenin tur
sabahi kendilerini evlerinden almasi, tur tarihlerinde yatirilacak faturalarin takip
edilmesi, daha konforlu otobiislerle seyahat ve daha uygun mola yerleri, tur baslangig
ve bitiglerinde valizlerini tagimamak, uzun yemek kuyruklarinda beklememek, tatil
doniisii camagirlarinin kuru temizleme yapilmak tizere alinip evlerine teslim edilmesi
ve tur doniisii son duraktan evlerine birakilmak i¢in daha fazla parasal bedel 6demeyi
goze alabilirler. Hizmet saglayici sayesinde zaman tasarrufu saglayan miisteriler
aslinda zaman satin aliyor demektir ve bu tasarruf pazarlama faaliyetlerinde
kullanilabilir (Zeithaml, Bitner, 1996). Miisterilere zaman tasarrufu saglayan
hizmetlerin; 6zellikle yogun miisteriler igin, parasal degeri olacag: diisiiniilmektedir.

Yukarida algilanan parasal olmayan bedel kavramina iligkin literatiire
genel olarak deginilmis ve kavramin niteligi biitiinsel olarak ortaya konmaya
¢alistlmistir. Ancak tez caligmasi kapsaminda arastirilan parasél olmayan bedeller,
satin alma eylemi gergeklestikten sonra, miisterilerin deger algilarina ve davranigsal
niyetlerine etki eden bedellerle sinirlanmaktadir. Diger bir ifade ile, satin alma
eylemi gergeklesene kadar olusan parasal olmayan bedeller arastirmaya dahil
edilmemekte, arastirma seyahatgilerin tur stiresince karsilagtiklart bedellerle smirls
tutulmaktadir. Bu sebeple, parasal olmayan bedeller icerisinde siralanan ve 6zellikle
ilk edinim kararinda etkili oldugu disiiniilen risk (hatali tercih yapma olasiligt
nedeniyle olusan risk) ve aragtirma maliyetleri arastirmaya dahil edilmemektedir.

I1.1.4. Davramssal Niyetlere Iliskin Kavramlar

Miisterilerin deger algisini incelemenin temel nedenlerinden biri, bunun
miisterilerin davramsg niyetleri ile iligkisini kavramak, bdylece miisteri davraniglarini

Ongoriip yonlendirebilmektir. Davranigsal niyetler; hizmet saglayicinin, miisterilerin;
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Dkendileri hakkinda pozitif seyler sOylemesini saglamasi, 2)kendilerini diger
miisterilere tavsiye etmesini saglamasi, 3) Kendilerine sadik kalmasini saglamasi
(tekrar alim yapmasi), 4) firma i¢in daha ¢ok harcama yapmésml saglamasi, 5)
yiiksek fiyatlar1 6demesini saglamasi yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml,
Berry, Parasuraman, 1996: 36). Bu amagla yapilan arasurrﬁalarm ¢cogu miisterinin
davranis niyetlerine iligkin olarak “tekrar tiiketim” ve “ta\{si.ye” davraniglar1 tizerine
yogunlagmistir (Doods vd., 1991; Cronin vd., 1997; Grewal vd., 1998; Sweeney vd.,
1999; Oh, 2000; Cronin vd., 2000, Duman, 2002). Karlhilig1 arttirmak i¢in miigteri
sadakatinin Oneminin 1srarla vurgulandigi disiintildiigiinde, arastirmacilarin bu
davraniglar1 incelemesinin nedeni agiklik kazanmaktadir.

Miisterilerin davranmigsal niyetleri genellikle aymi (riinii tekrar alma
olasiliklar1 sorgulanarak 6l¢iilmistiir (Doods vd., 1991; Grewal vd., 1998; Sweeney
vd., 1999; Oh, 2000; Cronin vd., 2000). Aragtirmada paket tur alan misterilerin
davranigsal niyetleri Slgiilmektedir. Ayni tur paketlerinin tekrar tilketimi genellikle
s6z konusu degildir. Ciinkii insanlar turizm faaliyetine katilirken; kesfetme, yeni
yerler gérme ve tamima istegi ile hareket ederler ve bu nedenle ayni yere tekrar
gitmek bu diigtincelerle Srtismeyebilir. Bu nedenle mal alimindaki tekrar tiiketimden
farkli olarak, tez kapsaminda aym acenteden tekrar tiiketim yapma niyeti olusup
olusmadiginin sorgulanmasi daha uygun gorilmektedir.

Yiiksek deger algisinin bir diger olast sonucu misterilerin olumlu tavsiye
davranigi gOstermesi olabilir (Duman, 2002: 61). Hizmet aliminda misteriler,
tamidiklarmin, tecriibeleri dogrultusunda yaptiklari Onerileri daha ¢ok dikkate alma
egilimi gosterirler (Bansal ve Voyer, 2000). Bu sebeple, yiiksek deger algisi sonucu

miisteride tavsiye davramigi gOsterme niyeti olusturmak stratejistlerin bir diger
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hedefidir. Buradan hareketle aragtirmada bahsedilen diger degiskenlerle tavsiye
davramusi arasindaki iligki de aragtirma kapsaminda incelenecektir.

Miisterilerin aym acenteyi tekrar tercih ve tavsiye davramislari, biitiin
olarak “davranigsal niyetler” olarak nitelenmektedir.

IL.2. Degiskenler Arasi iliskiler

Bu boéliimde, onceki bolimde agiklanan kavramlarin birer degisken
olarak birbirlerini ne bigimde etkiledikleri incelenecektir. Bu amagla, ilgili
degiskenlerin iligkilerine iliskin literatiir taramasi agagida 6zetlenmektedir.

IL.2.1. Algilanan Bedel - Algilanan Biitiinsel Deger iliskileri

Tur paketi satin almak isteyen bir miisteri; para, zaman, ¢aba gibi somut
ve psikolojik bedelleri 6demek zorunda kalmaktadir. Bunun sonucunda ise
beklentilerini gergeklestirecek bir tur gegirerek psikolojik bir memnuniyet elde
etmeyi beklemektedir. Her ne kadar psikolojik bedellerin, psikolojik memnuniyetlere
karsilik gelecegi digtiniilse de; miisterilerin satin alma tercihlerini belirlerken,
edinecekleri memnuniyeti degil, 6deyecekleri bedeli dikkate almaktadilar (Bender,
1964: 5). Algilanan degeri etkileyen bedel (fedakarlik) unsuru, parasal ve parasal
olmayan bedellerden olusmaktadir (Zeithaml; 1988:14). Miisteriler mal ve hizmet
edinmek igin hem parasal ve hem de parasal olmayan (zaman, enerji, caba)
kaynaklarindan fedakarlik etmektedirler. Bunun sonucu olarak da fiyat algilamalar,
deger algis1 tizerinde 6nemli bir etki olusturmaktadir (Varki ve Colgate, 2001). O
halde yoneticiler, dogru fiyat algilamasi saglayacak dogru stratejiler belirleyerek,
deger algisina etki edebilirler. Buradan hareketle, parasal ve parasal olmayan

bedellerin, deger algisi ile olan iliskilerinin incelenmesine galigilmigtir.
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I1.2.1.1. Algilanan Parasal Bedel — Algilanan Biitiinsel Deger iliskisi

Fiyat algisindan dogrudan etkilenecegi diisiiniilen deger algisi ile fiyat

algis1 arasindaki iliskinin niteligi incelendiginde; deger algisinin fiyat algisindan

negatif etkilendigi bulgusuna ulagilmaktadir (Chang ve Wildt; 1994: 23). Fiyat ve

algilanan deger arasindaki negatif iliskinin varlig istatistiksel olarak da belirgin
bulunmugstur (Dodds vd., 1991:316).

Sekil I1.5 — APB — ABD Iliskisi:

Algilanan
Biitiinsel
Deger

Algilanan
Parasal
Bedel

I1.2.1.2. Algilanan Parasal Olmayan Bedel — Algilanan Biitiinsel
Deger Iliskisi

Beatty ve Smith (1987), misterinin bakis agisina gére bu iki degisken
arasindaki iligkinin pozitif veya negatif olabileceginden bahsetmektedirler (alinti:
Giirsoy, 2001). Tur boyunca karsilagilabilecek parasal olmayan bedellerin miigterinin
biitiinsel fedakarlik (vazgecilenler) algisina dahil olacag: diigiintilmektedir. Bunun
nedeni; algilanan parasal olmayan bedeller kapsaminda ele alinan ¢aba, zaman, emek
gibi bedellerin tur alicilar1 i¢in kagimilmaya ¢aligilan unsurlar oldugu disiincesidir.
Buradan hareketle miisteri algisinda olumsuz olarak yer alan parasal olmayan
bedellerin, miisterinin biitiinsel deger algisini negatif etkileyecegi diislintilmektedir.

Sekil 1.6 — APOB — ABD iliskisi:

Algilanan
Biitlinsel
Desger

Algilanan
Parasal Olmayan

Bedel
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I1.2.2. Algilanan Maddi Fayda — Algilanan Biitiinsel Deger Iliskisi

Grewal vd’ne gore; fiyat teklifini degerlendiren bir alici, burada edinim
degerinin sagladigimin o6tesinde bir ilave deger algilayabilmektedir (1998, 48).
Nitekim algilanan maddi fayda {irtiniin fiyatindan kaynaklanan finansal bir kazanim
elde etme sonucu olusan psikolojik tatmin veya memnuniyet algist olarak
tanimlanmaktadir Grewal vd., 1998: 48). Algilanan biitiinsel degerin bir {iriin edinimi
sonucu algilanan net kazamimlar (Dodds vd. 1991; Zeitﬁaml, 1998) olarak
tammlandig1 hatirlanirsa, maddi fayda algisina yol agan .parasal kolayliklar,
miisterinin biitiinsel deger algisint da pozitif etkileyecektir. (Grewal vd., 1998)

Sekil I1.7 — AMF — ABD Iliskisi:

Algilanan
Biitiinsel
Deger

Algilanan

Maddi Fayda

11.2.3. Algilanan Biitiinsel Deger — Davranissal Niyetler Iliskisi

Miisterilerin davranig niyetleri edinim Oncesi (pre-purchase) ve edinim
sonrast (post-purchase) niyetler olarak iki grupta incelenebilir (Orm: Oh, 2000).
Arastirma kapsaminda edinim sonrasi niyetler olarak, tavsiye ve tekrar satin alma
niyetleri incelenmektedir. Hem tavsiye ve hem de tekrar ;atln alma niyeti ile deger
algis1 arasinda pozitif iliski oldugu disiiniilmektedir. Miisteri degeri kavramu,
miisterinin satin alma kararina odaklanmakta (Oh, 2000:136) ve satin alma istegini
dogrudan etkilemektedir (Dodds vd., 1991: 308). Miigterinin algiladigi deger ne
kadar yiiksek olursa tekrar satin alma niyeti de o kadar yiiksek olmaktadir (Oh, 2000:

143). Nitekim iki degisken arasinda pozitif iliski oldugunu destekleyen pek ¢ok

calisma bulunmaktadir (Bitta, Monroe ve Mc Ginnis, 1981; Monroe ve Chapman,
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1987; Zeithaml, 1988; Dodds vd., 1991; Chang ve Wildt, 1994, Petrick, 1999). Bir
acenteyi tekrar tercih edecek deger algisina ulagan miisterinin, buna paralel olarak

ayni acenteyi tavsiye etme davramgi gosterecegi diistiniilmektedir.

Sekil I1.8 — ABD — DN lliskisi:

Davranissal
Niyetler

Algilanan
Biitiinsel
Deger

I1.2.4. Algilanan Bedel — Davramssal Niyetler iliskileri

Miisteriler aligverislerinde ne tamamen aligkanliklarina, ne de tamamen
mantiksal degerlendirmelerine gore hareket ederler. Ancak hepsinin amaci
algiladiklar1 maliyeti digtirmektir (Bender, 1964: 4). Miisterilerin kiyaslamali fiyat
algilarini yonetebilen yoneticiler, es zamanlt olarak, fiyat algisindan direkt etkilenen
davranigsal niyetlerini de yonetmis olacaklardir (Grewal vd., 1998). Buradan
hareketle; algilanan bedeller ile davranig niyetleri arasindaki iligkiler asagida
incelenmektedir.

I1.2.4.1. Algilanan Parasal Bedel — Davramssal Niyetler Iliskisi

Doods vd.’nin ulastii sonuglar fiyat ve satin alma istegi arasindaki
iligkinin negatif oldugunu desteklemektedir (1991:312). O halde genel anlamda
yiikksek fiyat diizeylerinin, edinme niyeti {izerinde olumsuz etki yapabilecegi
diisiintilebilir. Keaveney (1995) miisterilerin servis saglayicilarimi  deZistirme
davramiglarimn  (switching behaviour) inceledigi c¢alismasinda; bu davranisi
gosterenlerin yaridan fazlasimin sebebinin olumsuz fiyat algisi oldugu sonucuna
ulagsmistir. Nitekim miisterilere verilen diigiik fiyat garantilerinin aligveris niyetini

arttirdigt bulgusu da (Biswas, Pullig, Yagci ve Dean; 2002) algilanan parasal bedel
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ile satin alma niyeti arasinda dogrusal ve negatif iligkinin varligini destekler
niteliktedir. Ozellikle tatil amagli seyahatgilerin fiyat hassasiyetlerinin yiiksek oldugu
ve gelecekteki tekrar satin alma kararlannin da fiyata yiiksek diizeyde bagimli
oldugu bilinmektedir (Kashyap ve Bojanic, 2000: 50).

Sekil I1.9 — APB — DN Iligkisi:

Davranigsal
Niyetler

Algilanan

Parasal Bedel

11.2.4.2. Algilanan Parasal Olmayan Bedel — Davranigsal Niyetler
Tliskisi

Uriin igin farkli firmalarca onerilen aym parasal bedeller arasinda tercih
yapmak zorunda kalan miisteri, bu durumda ikincil maliyetleri kiyaslayarak davranis
bi¢imini belirlemektedir (Bender, 1964:3). Bender’e gore“... miisteriler, ikincil
tiikketim bedellerinin diigiiriilmesine yonelik c¢abalara muhakkak olumlu karsilik
vereceklerdir (1964:6). Buradan hareketle; algilanan parasal olmayan bedellerle
davranmigsal niyetler arasindaki iligkinin negatif oldugu s6ylenebilir.

Mittal, Ross ve Baldasare’in (1998:35) hafizada yer alan olumsuz
bilgilerin, olumlulara kiyasla daha ulagilabilir ve miisteri kararlarinda daha belirleyici
nitelikte oldugu saptamasi, Varki ve Colgate’in (2001) “olumsuz fiyat algilari, diger
sistematik etkiler kontrol altinda tutuldugunda, miisterinin davranig egilimleri
tizerinde direkt olumsuz etki yapar” hipotezine teorik dayanak olusturmaktadir. Aym
yaklasim algilanan parasal olmayan bedellerin davranig egilimleri iizerinde olumsuz

etki yapabilecegi ¢ikarimina da dayanak olugturabilir.
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Sekil IL.10 — APOB — DN iligkisi:

Davranigsal
Niyetler

Algilanan

Parasal Olmayan

Bedel

I1.2.5. Algilanan Maddi Fayda - Davramssal Niyetler Qligkisi

Grewal vd. (1998), Bitta vd. (1981), Monroe ve Chapman (1987), diger
degiskenlerin etkisinin gz ardi edildigi kogullarda, biitiinsel deger algisi ve maddi
fayda algisi ile satin alma istegi arasinda pozitif dogrudan iligki oldugunu
belirtmektedir (alint1: Grewal: 1998). Grewal vd. (1998), bu hipotezlerinde kismi
destek bulmuslardir. Buradan hareketle, algilanan maddi fayda ile davranigsal
niyetler arasinda pozitif iliskinin oldugu diistiniilmektedir.

Sekil I1.11- AMF — DN Iliskisi:

Davranigsal
Niyetler

Algilanan

Maddi Fayda

I1.2.6. Algilanan Parasal Bedel - Algilanan Maddi Fayda Iliskisi

Grewal’in (1998) arastirma sonuglarina gore; iiriiniin gergek satis fiyati
ile algilanan maddi fayda arasinda negatif iliski vardir. Algilanan fiyat arttikga,
misterilerin  fiyat kolayliklarindan sagladigi memnuniyetin azalacak olmasi
sebebiyle, biitlinsel fiyat algistmn, maddi fayda algistm negatif etkilemesi
beklenmektedir (Duman, 2002: 56). Diger bir ifadeyle, iiriiniin ger¢ek fiyatina
yonelik alg: yiiksekse, indirim veya taksitlendirme gibi parasal kolayliklardan
saglanan faydanin etkisi kaybolacaktir. Bu diisiinceden hareketle, algilanan parasal

bedel ve algilanan maddi fayda arasinda negatif iligkinin varligini 6nerilmektedir.
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Sekil I1.12— APB — AMF Iiliskisi:

Algilanan
Maddi Fayda

Algilanan

Parasal Bedel

I1.2.7. Algilanan Maddi Fayda - Algilanan Parasal Olmayan Bedel
iliskisi

Parasal bedel algilarinin maddi fayda algisi ile olan iliskisi yukarida
belirtilmisti. Fakat, parasal olmayan bedel algisi ile maddi fayda algilar arasindaki
iligkiyi inceleyen bir literatlir bulunamamigtir. Literatiirde bedel degiskeninin parasal
ve parasal olmayan bedel olarak ikiye ayrildigina daha 6nce deginilmisti. Ancak,
turizm sektoriinde lirlintin yapist geregi (hizmet tiretimi ve tiikketiminin es zamanli
olmast) bir grup parasal olmayan bedellerin {irlin satin alindiktan sonra kullanimi
esnasinda, yani tur siiresince olustugu diistintilmektedir. Bu nedenle parasal olmayan
bedel degiskeninin (parasal bedelin aksine), algilanan maddi faydayir agiklamak
yerine onun tarafindan agiklandigi degerlendirilmektedir.

Miisterilerin aldiklar tur igin 6dedikleri parasal bedelin azalmasim
saglayan maddi kolayliklarin (maddi fayda algisi) tur siiresince karsilasilabilecek
parasal olmayan bedellerin daha hosgorii ile karsilanabilmesini saglayarak parasal
olmayan bedel algisim diigiirmesi beklenmektedir. Ornegin, acentenin kendisi igin
Onemli parasal kolayliklar sagladigini diislinen bir tur miisterisi (yiiksek maddi fayda
algisina sahip), tur stiresince karsilastigi olumsuzluklara (parasal olmayan bedeller)
daha hoggorii ile yaklagabilir. Bu nedenle algilanan iglem degeri ile algilanan parasal

olmayan bedel arasinda negatif iligki beklenmektedir.
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Sekil I1.13 — AMF — APOB fliskisi:

Algilanan
Parasal
Olmayan Bedel

Algilanan

Maddi Fayda

I1.2.8. Algilanan Parasal Bedel - Algilanan Parasal Olmayan Bedel
Mliskisi

Parasal bedel algisi ile parasal olmayan bedel algis1 arasindaki iligkiyi
inceleyen bir literatlir bulunamamistir. Ancak, bir paket tur edinimi i¢in Gdenen
parasal bedel arttikca, daha yiiksek parasal olmayan bedel algisi olusacag:
diistiniilmektedir. Ornegin, bir seyahat¢inin tur igin dedigi bedel ;mlkga, turda bosa
harcandigim1  diistindiigli vakitlere karsi tahammiili azalabilir. Bu diisinceden
hareketle, parasal ve parasal olmayan bedel algilar1 arasinda pozitif iligki olmasi
beklenmektedir.

Sekil I1.14 — APB — APOB fliskisi:

Algilanan
Parasal
Olmayan Bedel

Algilanan

Parasal Bedel
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III. BOLUM: ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtrmanun  ikinci bolimiinde bu tezde test edilmesi amaglanan
degiskenlere ve bunlarn iligkilerine iligkin literatiire genel olarak yer verilmisti. Bu
bolimde onceki boliimde incelenen literatiirden hareketle tezin kavramsal ¢atis1 bir
model yardimiyla ortaya konulmaktadir. Ardindan modelde gorsellestirilen
degiskenlerin iliskilerine iligkin hipotezler O6nerilmektedir. Ardindan arastirma
modelinde yer alan degiskenlerin 6l¢limii amaciyla tasarlanan' veri toplama aracinin
gelistirilme siireci aktarilmaktadir. Ardindan 6lgiim maddelerinin ilgili degiskenler
ile uyumunun saptanmasina iligkin stire¢ anlatilmaktadir. Deneme uygulamalarina
geemeden Once arastirma evreninin niteliklerinin tanimlandig1 boliim yer almaktadir.
Bu niteliklere benzer kiigiik gruplara yapilan deneme uygulamalari bu béliimde
aktarilmaktadir. Orneklem teknigi ve biyiikligiine iliskin saptamalarin ardindan
verilerin nasil toplandig1 ve islendigine iligkin detaylar anlatilmaktadir. Bu bélim
tezde yapilacak analizlerin siralanmast ile son bulmaktadir.

IIL.1. Arastirma Modeli

Fiyat, hizmet kalitesi ve memnuniyet, hizmet degerinin belirlenmesinde
etkili olan ti¢ 6nemli unsurdur (Chang ve Wildt,1994; Cronin vd.,1997; Gale, 1994;
Sirohi, Mc Laughlin ve Wittink, 1988; Sweeney, Soutar ve Johnson, 1999;
Wakefield ve Barnes, 1996; Cronin vd., 2000). Varki ve Colgate (2001)
arastirmalarinda; fiyat algilamalarinin miisterinin deger algilamalari iizerinde, kalite
algisindan daha giiglii bir etkisi oldugu bulgularina ulagsmislardir. Nitekim, Dodds
vd.’nin aragtirmast da (1991:316), algilanan bedel faktoriiniin, algilanan deger
tizerindeki etkisinin, yiiksek fiyat diizeylerinde algilanan kalite etkisinden daha

yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Dodds vd.’ne gére; yiiksek fiyat diizeyleri
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kalite algisinin yiikselmesine ve dolayisiyla daha yiiksek satin alma istegine sebep
olur (1991: 308). Fakat ayni zamanda yiiksek fiyat, algilanan parasal bedelin
yiikselmesine ve satin alma isteginin diismesine neden olur. Dodds vd, bu konuda
ortaya ¢ikan paradoksa dikkat ¢ekmektedir (1991:308). Varki ve Colgate (1998),
fiyatin deger algisini etkileyen gozlenebilen ve kiyaslanabilen digsal (extrinsic) bir
ipucu oldugunu belirtmektedir. Buna ilave olarak, psikoloji arastirmalar1 kaynak
gosterilerek (Mittal, Ross ve Baldasare 1988), hafizada yer alan olumsuz bilgilerin,
olumlulara kiyasla daha ulagtlabilir ve miisteri kararlarinda daha belirleyici nitelikte
oldugu vurgulanmaktadir.

Fiyatin digsal ipucu niteliginin (Bkz: Zeithaml: 1988) hafizada olumsuz bilgi
olarak yer aldig1 distiniildiigtinde, deger algisinda 6ncelikle hatirlanacagim
degerlendiren Varki ve Colgate (1998) bu nitelik sebebiyle; miisterilerin fiyat
algilarinin deger tlizerinde kaliteye kiyasla daha gok etki‘yapacaglm Ongdrmiisler ve
yaptiklar1 ampirik ¢aligmalari ile bu hipotezlerini dogrulamislar. Ancak buna ragmen
literattirde, fiyat algilamalarinin deger ve ozellikle de davranigsal niyetlere etkisi
konusunda, kalite algilamalarinin etkisinin incelendigi ¢alismalara Kiyasla daha az
arastirmaya rastlanmistir ve hizmetlerde fiyatin roliine iligkin pek ¢ok 6nemli soru
hem teorik ve hem de ampirik olarak cevap aramaktadir. Bu saptamalarin 1s18inda;
tez ¢aligmasinin, algilanan bedeller ve algilanan bedel indirimlerinin, deger algis1 ve
davramgsal niyetler ile iligkilerinin incelenmesi {izerine tasarlanmasi uygun
goriilmustiir.

Literatiirde yer alan ampirik arastirmalarda gogunlﬁkla bedel kavraminin
algilanan parasal fiyat olarak ele alindigi goriilmektedir. Oysa algilanan parasal

olmayan fiyat da bedel kavrami icerisinde yer almaktadir (Bender, 1964; Zeithaml,
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1988, Monroe, 1990; Zeithaml ve Bitner, 2000). Parasal olmayan fiyatin da,
kiyaslanmas1 ve go6zlenmesi kolay olmamakla beraber, miisterilerin davranigsal
niyetleri tizerinde 6nemli bir etki yaratacagi disiiniilmektedir. Buradan hareketle,
misterinin algiladig1 bedelin parasal bedel (APB) ve parasal olmayan bedel (APOB)
olarak iki b6liimde incelenmesi uygun goriilmiistiir.

Literatiirde, algilanan (parasal) bedel faktorii, algilanan maddi fayda
faktoriintin agiklayicilarindan biri olarak goriilmektedir (Grewal vd, 1998; Duman,
2002). Parasal olmayan bedel algisinin da, biitiinsel bedel algisinin bir pargasi olarak
goriilmesi nedeniyle (Zeithaml, 1988) maddi fayda algisinin agiklayicilarindan biri
olmas1 beklenebilir. Ancak tezin, sadece tur siiresince karsilagilan parasal olmayan
bedellerle simirlanmis olmasi nedeniyle, incelenen parasal ;)Imayan bedel algist
maddi fayda algisindan sonra olusmaktadir. Bunun nedeni seyahat {irliniiniin niteligi
geregi; parasal bedelinin 6nceden bilinmesine ve 6denmesine ve es zamanli olarak
veya hemen akabinde bedel indirimlerinin alinmasina (algilanan maddi fayda)
ragmen, Uriiniin kullanimi sirasinda (yani tur siiresince) pek cok parasal olmayan
bedelle karsilasilabilmesidir. Bu nedenlerle parasal olmayan bedel algisinin parasal
bedel ve maddi fayda algillarindan sonra olustugu ve omlardan etkilendigi
diistintilmektedir.

Aragtirmalarin pek c¢ogu; algilanan deger ile tekrar tiiketim niyeti ve
bagkalarina tavsiye etme niyeti arasindaki iligkiyi incelemektedir (Fornell, Johnson,
Anderson, Cha ve Bryant: 1996; Cronin vd., 2000; Varki.ve Colgate, 2001).
Calismalarin bir b6limiiniin ise (Dodds vd.,1991; Grewal vd., 1998) algilanan deger
ve satin alma istegi arasindaki iligkiyi bulmak amaciyla olusturuldugu

gozlemlenmektedir. Firma karlilifim artirmanin en 6nemli yollarindan birinin
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mevcut misteri sadakatini  ve bagkalarma tavsiyesini saglamak oldugu
distintildtigtinde (Zeithaml vd., 1996), arastirmalarin satin alma sonrasinda olusan bu
davramigsal niyetler {izerinde yogunlagmasimnin sebebi agiklik kazanmaktadir.
Buradan hareketle; arastirma kapsaminda satin alma eylemi sonrasi olusan
davramgsal niyetlerin (DN) ve bunlarnt etkileyen deger ve bedel algilarinin
incelenmesi uygun goriilmiistiir.

Farkl stireclerde gergeklesen farkli deger algilarinin terminolojik olarak
netlestirilmesi, arastirma agisindan 6nemli goriilmektedir. Bu amagla Woodruff’in
satin alma Oncesinde veya kullanim siirecinde olusan deger algilarna iliskin
derlemesinden yararlamlabilir. Woodruff’a gére (1997: 141) : Miisteriler istedikleri
degeri hayal ederler ve bu “istenen deger” (desired value) olarak adlandirilmaktadir.
Urtintin kullammi stirecinde ise, miisteriler daha iyi degerlendirilmis fikirler ve
duygular olusturarak, Urtiniin gercek degerini tecriibe etmektedirler. Kullanim
slirecinde ve sonrasinda edinilen bu deger algis1 “elde edilen deger” (recevied value)
olarak adlandirilmaktadir. Tercih siirecinde istenen degére gore hareket eden alici,
kullanim stirecinde ulagilan degeri tecriibe etmektedir. Miisterinin algiladig1 edinim
degeri (perceived acquisition value), miisterinin edinecedi ve kullanacagi malin
saglayacagina inandifi faydalar ile bu edinim igin Odemesi gereken bedelden
etkilenmektedir (Grewal vd.,1998:47). Buradan hareketle aragtirma kapsaminda
miisterilerin “algiladiklar1 biitiinsel deger” (ABD) kavramunin incelenmesi uygun
gorilmisttir.

[k kullanicilar ilgili {irtine 6zel niteliklere, uzun dénem kullanicilarindan
daha ¢ok Onem vermektedirler (Parasuraman,1997:157). Dolayist ile miisteri

kazanmak isteyen tur organizat6rti firmalar, misterilerin fiyat hassasiyetlerini
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gozetmelidirler. Ciinkii fiyatin, tirtine 6zel nitelikler arasinda miisterinin en dolaysiz
ve Onemle algiladifs niteliklerden biri oldugu diisiiniilmektedir. Bu sebeple
miisterinin {irtine yonelik gelistirdigi biitiinsel deger algisimin fiyat ile olan iligkisinin
incelenmesinde yarar goriilmiistiir. Fiyat konusu incelenirken sadece parasal ve
parasal olmayan fiyatlar ile smurli kalinmamig, misterilerin fiyat indirimleri,
taksitlendirme gibi, acente tarafindan saglanan maddi kolayliklardan kaynaklanan
maddi fayda algisimin (AMF) deger ve davrarus niyetleri ile olan iliskisi de
arastirmaya dahil edilmistir.

Tim bu saptamalar 1s1inda arastirmanin  bagimli ve bagimsiz
degiskenleri su sekilde saptanmigstir: Arastirmanin bagimsiz degiskenleri algilanan
parasal bedel (APB), algilanan parasal olmayan bedel (APOB) ve algilanan maddi
faydadir (AMF). Davranigsal niyetler (DN) bagimli degisken olarak incelenmektedir.
Algilanan biitiinsel deger (ABD) ise, davranigsal niyetler ile olan iligskisinde
yordayan yani bagimsiz degisken; algilanan parasal bedel, algilanan parasal olmayan
bedel ve algilanan maddi fayda ile olan iligkisinde ise yordanan yani bagimli
degisken durumundadir.

Yukarida siralanan degiskenlerin daha Once incelenmis olan iliskileri
isiginda (Bkz: Degiskenler Arasi Iliskiler), bu tezde asagida sembolize edilen

modeldeki degiskenler aras: iligkiler test edilecektir.

APB Algilanan Parasal Bedel

APOB : Algilanan Parasal Olmayan Bedel
AMF Algilanan Maddi Fayda

ABD : Algtlanan Biitiinsel Deger

DN Davranigsal Niyetler
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SEKIL IIL.1 Arastirma Modeli.

__________________ p :  Daha once literatiirde incelenmemis iliskiler

P :  Daha dnce literatiirde incelenmis iligkiler

I1L.2. Arastirma Hipotezleri

Bu boliimiin amaci, Onceki bdliimde Gllerilen modelde belirtilen
iligkilerin dogrulanmasi amaciyla hipotezleri gelistirmek ve 6nermektir. Modelde
belirtilen iligkiler ve bu iligkilerin 6nerilmesinde yararlanilan dayanaklar asagida
ozetlenmektedir.

Parasal fiyat algilari, miisterilerin deger algisimi negatif etkilemektedir
(Sawyer ve Dickson,1984; Zeithaml,1988; Doods vd., 1991; Chang ve Wildt, 1994;
Oh,2000). Miisteriler fiyati, parasal bir bedel yani aldiklar1 hizmet agisindan bir
kayip olarak degerlendirirler (Bolton ve Lemon, 1999). Bunun sebebi, fiyat algisinin
miisterinin deger karsilastirmalarinda edinileceklere kargilik vazgegilenler bileseni

igerisinde yer almasidir (Zeithaml, 1988; Cronin vd., 1997). Onceki arastirmalarda

ulagilan bu bulgulardan hareketle bu ¢aliymada da; seyahatgilerin aldiklar1 turun
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parasal bedeline yonelik algilar1 ile biitiinsel degerine yonelik algilari arasinda
dogrudan negatif iliski beklenmektedir.

(APB _- ABD)

Vazgecilenler bileseni igerisinde yer alan bir diger bedel degiskeni
algillanan parasal olmayan bedeldir (Bender, 1964; Zeithaml, 1988). Miisteriler
odedikleri bedele karsiik edindikleri degere yonelik saptama yaparken parasal
olmayan bedelleri de dikkate alirlar (Petrick, 1999: 62). Bu nedenle, parasal ve
parasal olmayan bedeller bir arada miisterinin algiladig: biitiinsel bedeli olustururlar
ve bu da hizmet degeri algisini etkiler (Petrick, 1999: 62). Buradan hareketle,
seyahatgilerin parasal olmayan bedel alg11ar1mn da biitiinsel deger algilar1 {izerinde
(parasal bedeldeki gibi) dogrudan negatif etkisi olacagi beklenmektedir.

(APOB_-j ABD)

Miisterinin kargilastig1r yiiksek bedel algilarinin davramgsal niyetleri
izerinde olumsuz etki yaptifina isaret eden ¢alismalar bulunmaktadir (Mittal vd.
1998, Keaveney, 1995; Kashyap ve Bojanic, 2000). Buradan hareketle bu ¢alismada
da, hem algilanan parasal bedelin hem de tur siiresince algilanan parasal olmayan
bedellerin davranigsal niyetler ile dogrudan negatif iliski gdstermesi beklenmektedir.
(APB _-_, DN), (APOB__-, DN)

Miisteriler aldiklart hizmet kargiliginda parasal bir bedel 6demeyi g6ze
almaktadirlar. Bunun yaninda dnceden tam olarak kestirilemeyen parasal olmayan
bedellerle de karsilagilabilmektedir. Ancak bir hizmet edinimi igin ddenen parasal
bedel arttikca, parasal olmayan bedelleri kabullenme diizeyinin diisecegi, yani daha
yliksek parasal olmayan bedel algist olusacag: diisiiniilmektedir. Diger bir ifadeyle,

bir hizmet aliminda gorece diisiik bedel ddeyen, yani diisiik parasal bedel algisina
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sahip bir misterinin edinim sonrasi karsilagabilecegi parasal olmayan bedelleri
kabullenebilme olasilif1 artabilir yani parasal olmayan bedellere yonelik algisi
diisebilir. Bu diislincelerden hareketle, seyahatgilerin katildiklar: tur i¢in 6dedikleri
parasal bedelden kaynaklanan algilar1 ile tur stiresince karsilagtiklart parasal olmayan
bedeller sonucu olusan algilart arasinda pozitif dogrusal iliski olmasi
beklenmektedir.

(APB _+_p APOB)

Bir hizmet edinimi igin 6denen parasal bedel {izerinden yapilan
indirimler (kolayliklar) arttik¢a, parasal olmayan bedelleri kabullenme diizeyinin
artacagl, yani daha diisiik parasal olmayan bedel algist olusacag: dustiniilmektedir.
Diger bir ifadeyle, miisterilerin aldiklar: tur i¢in 6dedikleri parasal bedelin azalmasini
saglayan maddi kolayliklar (maddi fayda algisi) tur stiresince karsilasilabilecek
parasal olmayan bedellerin daha hoggorii ile karsilanabilmesini saglayarak parasal
olmayan bedel algismmn giicini diigtirebilir. Bu digtincelerden hareketle,
seyahatgilerin katildiklar tur igin gelistirdikleri maddi fayda algilari ile tur siiresince
karsilastiklar1 parasal olmayan bedeller sonucu olusan algilar arasinda negatif
dogrusal iliski olmasi beklenmektedir.

(AMF_, APOB)

Algilanan parasal bedel arttik¢a, miigterilerin fiyat kolayliklarindan elde
ettigi memnuniyet azalir (Duman, 2002). Diger bir ifadeyle, algilanan parasal bedel
ile algillanan maddi fayda arasinda negatif iliski \;ardlr (Grewal, 1998). Bu
bulgulardan hareketle seyahatgilerin katildiklar tur igin 6dedikleri parasal bedel

arttikga saglanan maddi kolayliklarin etkisinin azalmasi beklenmektedir. Diger bir
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ifade ile algilanan parasal bedel ile algilanan maddi fayda arasinda negatif iliski
beklenmektedir.

(APB _-p AMF)

Algilanan iglem degeri ile algilanan biitiinsel deger arasinda dogrudan
pozitif iligkinin varligi farkli aragtirmacilar tarafindan bulunmustur (Grewal vd.,
1998; Petrick, 1999; Duman, 2002). Ayni iliskinin, seyahatgilerin katildiklar1 turlarda
algiladiklart maddi fayda ve algiladiklart biitiinsel deger iliskisinde de gegerli olmasi
beklenmektedir.

(AMF_+p ABD)

Miisterinin algiladigi deger ne kadar yiiksek olursa satin alma niyeti de o
kadar yiiksek olmaktadir (Oh,2000:143). Iki degisken arasinda pozitif iliski oldugunu
destekleyen pek ¢ok caligma bulunmaktadir (Bitta vd., 1981; Monroe ve
Chapman,1987; Zeithaml, 1988; Dodds vd., 1991; Chang ve Wildt, 1994, Petrick,
1999). Bir acenteyi tekrar tercih edecek defer algisina ulagan miisterinin, buna
paralel olarak aymi acenteyi tavsiye etme dav;a.mgl gosterecegi diigtintilmektedir.
Onceki literatiir bulgularindan hareketle, bu tezde de seyahatgilerin bijtiinsel deger
algilari ile sonraki davranig niyetleri arasinda pozitif iligki beklenmektedir.
(ABD_+, DN)

Grewal vd. (1998), Bitta vd. (1981), Monroe ve Chapman (1987), diger
degiskenlerin etkisinin goz ardi edildigi kosullarda, biitlinsel deger algis1 ve maddi
fayda algis1 ile satin alma istegi arasinda pozitif dogrudan iliski oldugunu
belirtmektedirler. Buradan hareketle, algilanan maddi fayda ile tekrar satin alma ve
tavsiye davraniglar1 arasinda da pozitif iliskinin oldugu diisiiniilmektedir.

(AMF_+, DN)
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Parasal bedellere iliskin algilarin(APB), algilanan biitiinsel deger (ABD)
(Doods vd., 1991; Chang ve Wildt, 1994; Varki ve Colgate, 2001; Duman, 2002) ve
davranigsal niyetler (DN) (Doods vd., 1991; Grewal vd., 1998; Kashyap ve Bojanic,
2000; Biswas vd. 2002; Duman, 2002) ile olan iligkisinin niteligine ve yOniine
iliskin caligsmalara literatiirde siklikla rastlanmaktadir. Ayrica ]:.)aZI aragtirmacilarin,
algtlanan maddi faydanin (AMF), biitlinsel deger algis1 (ABD) (Grewal vd., 1998;
Duman, 2002) ve davranigsal niyetler (DN) (Bitta vd., 1981; Monroe ve Chapman,
1987; Grewal vd. 1998, Duman, 2002) ile olan iliskilerini inceleyen gérece az
sayidaki ¢alismalar1 da literatiirde yer almaktadir. Ancak; bu iligkilerde aracilik etkisi
gosterebilecegi diisiiniilen degiskenlerin, iligkiye etkisini belirleyip 6lgen calismalar
sinirlidir (Grewal vd., 1998; Duman, 2002).

Bu tez kapsaminda incelenen degiskenler arasindaki algilanan parasal
olmayan bedel ve algilanan maddi fayda degiskenlerinin de; algilanan parasal
bedelin, algilanan biitiinsel deger ve davranigsal niyetler ile olan iligkilerinde aracilik
etkisi yaptiklar1 diistinilmektedir. Ayrica algilanan parasal olmayan bedelin;
algilanan maddi fayda ile biitiinsel deger algis1 ve davranigsal niyetlerin iliskilerinde
aracihk etkisi yaptig1 diigiintilmektedir. Bu sebeplerle; bu tezde Onerilecek
hipotezlerin amaca uygun olarak hem dogrusal iligkilere "ve hem de aracilik
iligkilerine isaret edecek bigimde olusturulmasi uygun gérillmiistiir
Sonug olarak:

Hizmet sektériiniin genelinde ve 6zelde de turizm sektériinde; hizmetin
kullanimi (tiiketimi) sirasinda alicimin oynadigi aktif rol, bazi dngoriilebilen veya
Ongoriilemeyen ilave bedellerin olugmasina yol agabilmektedir. Tur paketi igin

baglangigta ddenen parasal bedelden ayr1 tutularak, parasal olmayan bedeller olarak
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nitelenen bu bedellerin, seyahatginin 6dedigi parasal bedel ile, deger algisi ve
davramgsal niyetler iliskilerinde aracilik etkisi yapmasi beklenmektedir. Buna gore
asagidaki hipotezler onerilmektedir:

Hia :Algilanan parasal bedel ile algilanan biitiinsel deger arasinda negatif ve

dogrudan iligki vardir.

APB - » ABD
Hip :Algilanan parasal bedel ile algilanan biitiinsel deger arasinda algilanan

parasal olmayan bedelin etkisi ile dolayli iliski vardir.

€1

Haa :Algilanan parasal bedel ile davranigsal niyetler arasinda negatif ve
dogrudan iligki vardir.

APB - » DN-

Hjp :Algilanan parasal bedel ile davramgsal ‘niyetler arasinda algilanan

parasal olmayan bedelin etkisi ile dolayli iligki vardir.

APB

APOB

Tur ediniminde acente tarafindan saglanan maddi avantajlarin edinilen
faydaya yonelik algty1 (maddi fayda algis1) yiikseltmesi, diger bir ifade ile algilanan

kayb1 azaltmas: nedeniyle, algilanan parasal bedel ile algilanan biitlinsel deger ve
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davranigsal niyetler iligkilerinde algilanan maddi faydanm aracilik etkisi yapacagi
beklenmektedir. Buna gore asagidaki hipotezler Snerilmektedir:
H; :Algilanan parasal bedel ile algilanan biitiinsel deger arasinda algilanan

maddi faydanin etkisi ile dolayl iligki vardar.

| *

Hy :Algilanan parasal bedel ile davrangsal niyetler arasinda algilanan maddi

faydanin etkisi ile dolayli iligki vardar.

Miisterinin hizmet edinimi i¢in 6dedigi parasal bedel iizerinden yapilan

indirimlerden (taksitlendirme, dogrudan indirim, ¢ok cazip tur fiyat1 vb.)
kaynaklanan maddi fayda algist ile, tur sonunda olusan biitiinsel deger algis1 ve
davramgsal niyetler arasinda diigtiniilen pozitif dogrusal iliskinin; miisterilerin tur
stiresince karsilagacaklar: parasal olmayan bedel algisinin aracilik etkisinden
etkilenecegi diigtintilmektedir. Buna gore asagidaki hipotezler 6nerilmektedir:

Hsa :Algilanan maddi fayda ile algilanan biitiinsel deger arasinda pozitif ve
dogrudan iliski vardir.

AMF + » ABD
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Hsp :Algilanan maddi fayda ile algilanan biitiinsel deger arasinda algilanan

parasal olmayan bedelin etkisi ile dolayl iligki vardir.

AMF
Hea :Algillanan maddi fayda ile davramgsal niyetler arasinda pozitif ve
dogrudan iligki vardar.
AMF + » DN
Hen :Algilanan maddi fayda ile davranugsal niyetler arasinda algilanan parasal

olmayan bedelin etkisi ile dolayl iliski vardir.

| <>
) +

H; :Algilanan parasal olmayan bedel ile davranigsal niyetler arasinda negatif
ve dogrudan iligki vardir.

APOB - » DN

Hg :Algilanan biitlinsel deger ile davramséal niyetler arasinda pozitif ve
dogrudan iliski vardur.

ABD + » DN

Hy :Algilanan parasal olmayan bedel ile algilanan biitiinsel deger arasinda

negatif ve dogrudan iligki vardir.

APOB - » ABD
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Hjo :Algilanan parasal bedel ile algilanan parasal olmayan bedel arasinda

pozitif ve dogrudan iliski vardir.

APB + » APOB
Hj; :Algilanan maddi fayda ile algilanan parasal olmayan bedel arasinda

negatif ve dogrudan iligki vardir.

AMF - » APOB

Hi, :Algilanan parasal bedel ile algilanan maddi fayda arasinda negatif ve
dogrudan iligki vardir.

APB - » AMF

IIL.3. Veri Toplama Aracinin Gelisgtirilmesi Siiregleri

Bu boliimde veri toplama araci gelistirilmesi siireci anlatilmaktadir.
Onerilen hipotezlerin testi igin gerekli verileri toplama amaclyla hazirlanan veri
toplama araci bundan bdyle “6lgek™ olarak anilacaktir.

Aragtirma modelinde yer alan degiskenlerin ol¢iimiiniin yapilabilmesi
icin oncelikle aym degiskenler {iizerine yapilmis ¢alismalart igeren literatiir
taranmugtir. Daha Once oOl¢imi yapilmis olan aymi degiskenlerin &lgtimil icin
literatlirde bulunan mevcut Slgeklerin uyarlanmasi yoluna gidilmistir. Algilanan
parasal olmayan bedel degiskeninin bagimsiz bir degisken olarak ilk kez 6lgiilecek
olmas1 nedeniyle bu degiskenin 6l¢timil i¢in yeni dlgek gelistirilmistir. Veri toplama
amaciyla kullanilan 6lgek; arastirmada yer alan 5 degiskeni Slgen bes alt dlgekten
olusmaktadir. Her bir 6lgek maddesinin iki ugta “kesinlikle katiliyorum” ile
“kesinlikle karstyim” tepki kategorilerini iceren 7°li Likert tipi olgek ile 6lgiilmesi
planlanmaktadir. Olgek uyarlamasi ve yeni madde yaziminin ardindan, hazirlanan

taslak oOlcekler, konunun uzmam Ogretim {iyelerine sunulmus ve maddelerin
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6lemeleri beklenen degiskenler ile gosterdikleri uyumu degerlendiﬁneleri istenmistir.
Bu c¢alisma sonucu gerekli diizenlemeleri yapilmis olan Olgege ©On testler
uygulanmistir. Ayrica, 6lgegin veri toplama amaciyla dagitimi yapilmadan once
uzmanlarin gorisleri paralelinde uygun sayfa dizayni ve yazi bi¢iminin tespiti
yaptlmistir. Boylece, Olgegin gorsel olarak da daha kolay okunur ve algilanir
olmasina ¢alisilmaistir.

Olgek hazirlanmasinda gerceklesen bu siireglerin detaylarina asagida yer
verilmektedir.

ITL3.1. Degiskenlerin Ol¢iimii:

Bu boliimde, arastirma kapsaminda yer alan degiskenlerin &l¢limii igin
literatiirde yer alan Olg¢eklerin incelenmesine ve tezde arastirilan de@iskenlerin
Olgimii igin kullamlan maddelerin belirlenmesi siireclerine yer verilmektedir.
Belirlenen maddeler 6ncelikle danisman gériisleri dogrultusunda degerlendirilmis ve
ardindan konunun uzmanm Ggretim uyelerine sunularak gerekli degerlendirmeleri
yapmalar1 istenmistir.

Boliimiin sonunda ise, demografik degiskenlere iliskin maddelere yer
verilmektedir.

II1.3.1.1. “Algilanan Parasal Bedel” Degiskeni:

Algilanan parasal bedel faktoriiniin 6lglimii i¢in literatiirde yer alan
gelistirilmis ve adapte edilmis bir dizi 6lgek incelenmistir (Bolton ve Drew,1991;
Gale,1994; Varki ve Colgate,2001; Cronin, Brady, Hult,2000; Oh. 2000; Duman,
2002). Ayrica bir grup tur katilimcisi ile goriiserek, onlarin aldiklari turlar icin

odedikleri parasal bedellere iligkin nitelemeleri saptanmustir. Boylece, Tiirk
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seyahatgilerin parasal bedele yonelik algilarimi ifade edis bi¢imlerinin literatiirde yer
alan 6lgekler ile ne bigimde ortiistiigli veya farklilagtigi saptanmaya galigilmgtir.

Algilanan parasal bedelin degerlendirilmesinde, tiriintin gergek fiyati ile
referans fiyatinin kiyaslamasi yapilmaktadir (Monroe, 1990; Chang ve Wildt, 1994).
Referans fiyat, diger Uriiniin bir reklamdaki veya raftaki digsal (external) fiyat
olabilecegi gibi; miisterinin son seferki benzer bir alimindan aklinda kalan igsel
(internal) fiyati, beklenen fiyat veya belirli bir pazar grubuna ait bir {iriiniin olmasi
gerektigine inamlan fiyati olabilir (Monroe, 1990: 71). Bu agidan bakildiginda
seyahatci; tur fiyatini, benzer turlarla kiyaslamakta; ayni turu miinferit yapmasi
durumunda Gdemesi gerekecek bedeli referans alarak kiyaslama yapmakta ve
kendisinin gécmis tecriibelerinden yola ¢ikarak turun bedeline yonelik algisi igin
yorum yapabilmektedir.

Literatiirdeki olgeklerden, goriisme yapilan Tiirk seyahatgilerin algi
ifadelerinden ve Olgiilmesi amaglanan fakt6riin niteliklerinden yola ¢ikilarak
asagidaki 6lcek maddelerinin kullanilmas1 uygun gériilmistiir.

Algilanan parasal bedel degiskenine iliskin maddeler asagida
belirtilmektedir. .‘

1- Bu turun fiyati, benzer turlara kiyasla ¢ok yiiksek,
2- Bu turu miinferit yapsaydim, acenteye d¢dedigimden daha pahaliya gelirdi,
3- Bu tur igin acenteye 6dedigim fiyat, bana ¢ok ucuza geldi.
Yukarida belirtilen maddeler konunun uzmam Ogretim iiyelerinin

degerlendirmelerine sunulmustur.
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I11.3.1.2. “Algilanan Parasal Olmayan Bedel” Degiskeni:
Algilanan parasal olmayan bedel faktoriiniin 6l¢iimii igin Cronin
vd.(2000) ve Sweeney vd. (1999)’1n 6lcekleri incelenmistir
Cronin vd. makalelerinde, algilanan parasal ve parasal olmayan bedelleri,
fedakarlik (sacrifice) kavrami altinda incelemislerdir. Olgek ifadeleri parasal fiyat,
zaman ve ¢abaya iligkindir. Tezde parasal ve parasal olmayan bedellerin ayr1 ayri
incelenmesi nedeniyle, Cronin vd.’nin zaman ve ¢abaya iliskin maddelerinden
yararlanilmakta, ancak bunlar yeterli olmadifi i¢in ilave maddelere de yer
verilmektedir. Diger bir parasal olmayan bedel fakt6rii olan risk unsurunu igeren
6lgekler incelendiginde (Cronin vd. 1997, Sweeney vd. 1999), uygulamanin satin
alma oncesinde yapildigi goriilmektedir. Tezin uygulamasinin, tur katilimcilarina
satin alma sonrasinda uygulamiyor olmasi nedeniyle, risk Ve arastirma maliyeti
maddelerini 6lgege katmak uygun goriilmemis, parasal olrﬁztyan bedeller zaman
maliyeti, psikolojik maliyet, ¢caba maliyeti, fiziksel maliyet, rahatsizlik maliyeti ile
sinirlandirilmistir. Bu maliyetlere iligkin 6l¢ek ifadelerini beliflemek amaciyla genis
bir literatlir taramasi yapilmis bunun yam sira bif. grup tur katilimcisi ile
goriisiilmiistiir. Tur katilimcilarindan kendileri igin bir bedel niteligi tagiyan olaylar
dinlenmistir. Ayrica, bir grup acente yetkilisi ile goriisiilerek miisterilerin
elestirilerinin yogunlastig1 konular dinlenmis ve bu.nlar icerisinde parasal olmayan
bedel niteligi tasiyanlar saptanmistir. Buna gore; uzman goriigleri ve 6n testler
sonucu eksiltilebilecegi diistintilerek, 6l¢ek icin ihtiyag duyulacag: diistiniilenden
daha fazla sayida madde belirlenmigtir. Bu ydntemin benimsenmesindeki temel
neden, algilanan parasal olmayan bedel degiskeninin bagimsiz bir faktdr olarak

literatiirde heniiz incelenmemis olmasidir. Arastirmada kullanilan Glgegin alt
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Olgeklerinden biri olan “algilanan parasal olmayan bedel” degiskeni Olgeginin

gelistirilmesi stirecinde bir grup 6lgek gelistirme kaynagi (Tezbasaran, 1997; Turgut

ve Baykul , 1992; DeVellis, 1991) taranmis ve uygun siire¢ izlenmisgtir.

Buna gore algilanan parasal olmayan bedel degiskenine iliskin hazirlanan

denemelik maddeler asagida belirtilmektedir:

10-

11-

12-

13-

14-

16-

17-

Bu kadar yorulacagimi bilseydim, bu tura hi¢ katilmazdim (¢aba).

Tur rehberine isteklerimi anlatabilmek igin ¢ok ugrastim(¢aba).

Tura toplanma yerine ulagsmak ¢ok zahmetli oldu (¢aba).

Tur siiresince hi¢ yorgunluk hissetmedim(gaba).

Bu turu tercih etmeden 6nce ¢ok arastirdim(zaman,gaba).

Bu tura katilmakla zamanimi bosa harcamis oldum(zaman).

Yolculuk ¢ok konforluydu (uygunluk).

Yolculuk o kadar uzun geldi ki, hi¢ bitmeyecek sandim (zaman).

Turda serbest zamanlarda gok sikildim (zihinsei).

Yolculuk tam bir eziyetti (uygunluk).

Turda yeterli serbest zaman yoktu (zihinsel,zaman).

Tur boyunca yediklerim mideme dokunacak diye ¢ok endigelendim (zihinsel).

Bu acenteyi tercih etmeden 6nce uzun zaman harcadim(zaman).

Bu tura katilmaya karar vermeden oOnce pek ¢ok tanidifin fikrini aldim
(zaman,caba).

Umarim déniiste beni bekleyen bir olumsuzlukla karsilagsmam (zihinsel).

Turdaki ekstra masraflarin hesaplarimdan pahaliya gelme olasilig: beni

kaygilandird: (zihinsel).

Déniiste bir siirti is y1gilmis olmasi ne kotii (zihinsel).
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18- Turda oldugum siire i¢in organize etmeyi unuttugum bir sey olmamasint
umuyorum (zihinsel).

19- Bu tatil benim i¢in hayal kiriklig1 oldu (zihinsel).

20- Turda o kadar gok sey ters gitti ki, iznimin bosa gittigini dilgliniiyorum (zaman)

21- Seyahat ¢ok konforluydu (uygunluk).

22- Yolculuk o kadar uzun geldi ki, hi¢ bitmeyecek sandim (zaman).

23- Bu turda yer bulabilmek zor oldu (¢aba).

24- Turdaki konaklama yerini hi¢ begenmedim (uygunluk).

25- Sabah erkenden tura yetismek ¢ok zahmetli oldu (uygunluk,caba).

26- Tur doniisii otobiisten eve ulasimim sorun olacak (uygunluk).

27- Turda grubu kaybetme kaygisi duydum (zihinsel).

28- Siirekli gruba bagimli hareket etmekten hoglanmadim (zihinsel).

29- Turda oldugum siire igin organize etmeyi unuttugum bir gey olmamasini
umuyorum (zihinsel).

Yukarida belirtilen maddelerin bir boliim{i danismanin degerlendirmeleri
sonucunda eksiltilmistir. Eksiltilen maddeler: 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28,
29.  Kalan maddeler konunun uzmani Ogretim {iyelerinin degerlendirmelerine
sunulmustur.

I11.3.1.3. “Algilanan Maddi Fayda” Degiskeni:

Algilanan maddi faydanin, iriiniin fiyatindan kaynaklanan finansal bir
kazanimi elde etme sonucu olugan psikolojik tatmin veya memnuniyet algis1 (Grewal
vd., 1998:48) oldugu hatirlanirsa, parasal bedele yonelik gelisen olumlu algilamanin
bir sonucu oldugu sdylenebilir. Buradan hareketle algilanan maddi faydaya iligkin

yargilarin, algilanan parasal bedele iligkin olumlu yargilar sonucu olusmasi
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beklenmektedir. Bu nedenle, algilanan maddi faydayr 6lgmek igin kullanilacak
maddelerin parasal bedel algisii Slgmek igin kullanilacak maddelerle paralellik
gosterecegi  ancak, spesifik ~memnuniyet vurgulani  igermesi  gerektigi
distintilmektedir. Nitekim Grewal vd. (1998) ve Duman’in (2002) o&lgekleri
incelendiginde; miisterinin algiladig: fiyatla baglantili memnuniyet vurgularim igeren
ifadelerin kullanildig1 goriilmektedir.

Ozetle; algilanan maddi fayda degiskeninin 6l¢iimii i¢in Grewal vd.
(1998) ve Duman’in (2002) 6lgekleri incelenmigtir. Ancak paket tur miisterilerinin
6zgiin nitelikleri dncelikle g6z ontinde bulundurulmaktadir. Ayrica, algilanan parasal
bedel degiskeninin Sl¢timii i¢in kullanilan maddelerden yararlanilmaktadir.

Algilanan maddi faydanin, parasal bedel algisina paralel olarak ti¢ temel
unsurdan kaynaklanaca@ diigiintilmektedir. Bu unsurlardan- birincisi, turu miinferit
olarak gerceklestirmektense paket olarak almaktan kaynaklanabilecek parasal
avantajin yarattii memnuniyettir. Ikincisi, tercih edilen paket turun, diger turlara
kiyasla daha uygun fiyatli olmasinin yarattigt parasal avantajdan kaynaklanabilecek
memnuniyettir. Ugiinctist ise, acente tarafindan miisteriye dogrudan saglanan parasal
avantajlardan (indirim, taksitlendirme vb.) kaynaklanabilecek memnuniyettir.

Algilanan maddi fayda degiskenine iliskin maddeler asagida
belirtilmektedir.

1-  Saglanan parasal avantaj(lar) nedeniyle (indirim, taksitlendirme vb.), bu turun
diger turlara kiyasla daha ucuza gelmesinden memnun oldum
2- lyi ki turu tercih etmisim, eger bu seyahati (turu paket olarak almak yerine)

kendim yapsaydim daha pahaliya gelirdi
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3-  Acentenin / organizatoriin sagladif: parasal avantajlar (indirim, taksitlendirme
vb.) beni memnun etti.

Yukarida belirtilen maddeler konunun uzmani 6gretim iiyelerinin
degerlendirmelerine sunulmustur.

I11.3.1.4. “Algilanan Biitiinsel Deger” Degiskeni:

Algilanan biitiinsel deger faktSriiniin 6l¢timii igin literatiirde yer alan bir
dizi 6lgek incelenmigtir (Dodds vd., 1991; Oh. 2000; Cronin vd., 2000; Cronin vd.,
1997, Sweeney vd., 1999; Grewal vd., 1998). ' in;:elenen Olgekler igerisinde
Sweeney’in (1999, 90) 6l¢eginin aragtirma ile en iyi ortlisen 6l¢ek oldugu belirlenmis
ve bu nedenle, bu 6lgegin terciime yolu ile dogrudan kullanimi uygun gériilmiigtiir.

Kullanilan 6lgegin (Sweeney vd., 1999: 90) orijinaline yer verilmesinde
fayda goriilmistiir.
This product is good value for money
At the price shown this product is economical
This product is a good buy

Yukaridaki 6lgek maddeleri tezde asagidaki bigimde terciime edilmistir.
1- Bu tur bu paraya deger
2- Bu tur igin bu fiyat cok ekonomik
3- Bu fiyata bu turu tercih etmek, benim i¢in iyi bir aligveris oldu

Yukarida belirtilen maddeler konunun uzmani Ogretim {iyelerinin

degerlendirmelerine sunulmustur.
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ITIL.3.1.5. “Davramsgsal Niyetler” Degiskeni:
Davranigsal niyetlerin Ol¢iimii i¢in Cronin vd. (2000) ve Naylor’un
(1996) olceklerinden yararlanilmigtir. Buna goére, maddeler asagidaki big¢imde
belirlenmisgtir.
1- Sonraki tatilimde yine bu acentanin diizenledigi tura katilma olastlifim ¢ok

yiiksek

Tura ¢ikmak isteyenlere bu acentay: tavsiye ederim

(\>]
1

3- Tekrar tura katilacak olsam yine bu acentay: tercih ederim

N
1

Tamidiklarima bu turu anlatirken s6yleyeceklerim tamamen olumlu olacak
Yukarida belirtilen maddeler konunun uzmam &gretim iyelerinin

degerlendirmelerine sunulmustur.

I11.3.1.6. Demografik Degiskenler

Olgekte 11 adet demografik degisken yer almaktadir. Bunlar; cinsiyet,
egitim durumu, yag grubu, medeni durum ve ayhk gelir gibi demografik
degiskenlerin yam sira; katilian turun niteligi, tura katthm bigimi, katilimcinin bir
acente veya organizator tarafindan diizenlenen bir tura katilma siklifi, en son ne
zaman tura katildigi, bunun ayni organizatér ile kaginci seyahati oldugu, ve bu turu
alirken katilimciya saglanan parasal kolayliklardir. Katilinan turun niteligi giintibirlik
tur ve gece konaklamali tur olarak iki kategoriye ayrilmistir. Tura katilim; yalmz,
arkadas(lar)inizla, ailenizle ve diger olarak dort kategoride incelenmektedir.
Katilimcimin bir acente veya bir organizatér tarafindan diizenlenen bir tura ¢ikma
siklig1; senede birden az, senede bir, senede birden fazla olmak {iizere ti¢ kategoriye
ayrilmistir. Katimcilardan en son ne zaman tura katildiklarini ay ve giin olarak

belirtmeleri istenmektedir. Degerlendirmede son tur katilimini son iki sene igerisinde
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gergeklestirenler dikkate alinacaktir. En son katildiginiz tur; aym acente veya
organizator ile kaginci seyahatinizdi sorusu i¢in; ilk, ikinci, ligiincli ve daha fazla
olmak {izere dort kategori belirlenmistir. Evinize giren aylik toplam gelir sorusu
i¢in;1 milyarin altinda, 1-1,5 milyar, 1,51-2 milyar, 2,1-2,5 milyar, 2,51-3 milyar, 3
milyar Ustli olmak lizere alt1 kategori belirlenmigtir. Bu turu alirken size uygulanan
parasal avantajlar1 isaretleyiniz maddesinde katilimcilara birden fazla segenek
isaretleyebilme  opsiyonu tammmmaktadir ve  Kkategoriler; taksitlendirme,
indirim(gocuk, aile, balayi, geng¢lik, tamidik vs.) tur fiyatimin cazibesi, diger
avantajlar(agiklaymiz) ve parasal avantaj saglanmadi olarak belirlenmigtir.
Cinsiyetiniz sorusu i¢in kadin ve erkek kategorileri verilmistir. Medeni durumunuz
sorusuna i¢in ise, evli ve bekar olarak iki segenegin verilmesi yeterli goriilmiistiir.
Yas grubu sorusu igin; 18-29, 30-40, 41-54, 55 ve {stii kategorileri belirlenmisgtir.
Egitim durumu i¢in ise; orta, lise, tiniversite, yiiksek lisans kategorileri verilmistir.

I11.3.2.0l¢iim Maddelerinin ilgili Degiskenler ile Uyumunun

Saptanmasi

Hazirlanan 6lgek formunda yer alan ifadelerin, ilgili degiskenleri
Olgtiigiinden emin olmak amaciyla, konunun uzmani olan &gretim {iyelerine
damsilmistir. Bu amagla uzmanlara; yapilan arastirma igin Kendilerinden beklenen
katkinin amacini ve izlenecek yontemi iceren bir bilgilendirme notunun beraberinde,
arastirmada ele alinan bes degiskenin kavramsal tanimlar1 ve 6lgek formu verilmigtir.
Uzmanlara verilen 6lgek formu toplam 3 sayfadan olusmaktadir. Ik sayfada 6lgegin
amacini, kim tarafindan yapildigim1i ve sayfa sayisiu igeren bir yoOnerge
bulunmaktadir. Bu yonergenin altinda 6l¢egi dolduran kigiye ve katildig: tura iliskin

sorular yer almaktadir. ikinci sayfada, sayfanin devaminda yer alan Slgegin nasil
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doldurulacagin agiklayan ve bos soru birakilmamasmin geregiﬁ belirten bir yénerge
yer almaktadir. Ikinci ve Ugiincti sayfada yer alan 6lgek 7°1i likert tipinde
hazirlanmigtir ve 31 maddeden olugmaktadir. Aragtirmada incelenen degiskenleri
olgmek amaciyla hazirlanmis olan maddeler olgek igerisinde karisik bir sira ile
verilmigtir. Ayrnca, tepki kurulumunu 6nlemek amaciyla, ayni degiskene iliskin
pozitif ve negatif ifadeler bir arada yer almaktadir (Tezbagaran, 1997: 18).

Uzmanlardan; degiskenlerin kavramsal tamimlarindan hareketle, bu
kavramlar ile ol¢ek formunda yer alan maddeleri eglestirmeleri istenmistir. Daha
sonra bu eslestirmeler birbirleri ile karsilagtirilmis ve uzmanl:ann tiimiintin goris
birligi iginde aym1 ve beklenen degiskenle eslestirmedigi maddeler, uzmanlardan biri
beklenen degiskenle eslestirme yaptigi halde ikisinin farkli eslestirmeler yaptif:
maddeler, iki uzman ayni ve beklenen degiskenle eslestirdigi halde birinin farkl:
eslestirme yaptigi maddeler ve uzmanlarn tiimiiniin goriig birligi iginde ayni ve
beklenen degiskenle eslestirme yaptig1 maddeler tespit edilmistir.

Eslestirmelerde, her {ic uzmamin da asil Slgiilmek istenen kavramla
eslestirmedigi tek bir madde (APOB-7) olmustur. Uzmanlarla yapilan miilakatlar
sonucunda, uzmanlarin biri hari¢ diger ikisi, bu maddenin amacina uygun oldugu
konusunda goriis birligine varirken, tiglincii uzman maddenin uygunluguna iliskin
¢ekincelerini korumustur. Bu nedenle, maddenin 6n testlerde tekrar degerlendirilmesi
uygun gorilmiigtiir.

Eslestirmelerde {i¢ uzmandan biri amaglanan eslestirmeyi yaptig1 halde,
ikisinin goriis birligi icerisinde, asil ol¢iilmek istenen kavramla eslestirmedigi yedi
madde (APOB-13, APOB-14, ABD-3, APOB- 9, APOB-10, APOB-15, APOB-16)

olmustur. Uzmanlarla yapilan miilakatlar sonucunda; APOB-13, APOB-14, APOB-
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15, APOB-16 no’lu maddeler konusunda ii¢ uzmanin ikisinin fikir birligi i¢erisinde
getirdikleri ¢ekinceler devam etmis, bu nedenle bu dort maddenin de ¢ikartilmasina
karar verilmigtir. APOB-9 no’lu madde i¢in ¢ekince belirten iki uzmandan biri fikrini
degistirerek maddenin uygunlugu goriistinii ifade etmig bu nedenle maddenin 6n
testlerde tekrar degerlendirilmesi uygun gorilmiistiir. ABD-3 ve APOB-10 no’lu
maddeler i¢in ¢ekince bildiren her iki uzman da gerekli tartismalar yapildiktan sonra
maddenin uygunlugu gériisinde birlesmislerdir.

Eslestirmelerde li¢ uzmandan ikisi amaglanan eslestirmeyi yaptig1 halde,
birinin asil dl¢iilmek istenen kavramla eslestirmedigi yedi madde (ABD-1, APB-2,
APOB-6, ABD-2, AMF-2, APOB-17, APOB-18) olmustur. Uzmanlarla yapilan
miilakatlar sonucunda; APOB-17 ve APOB-18 no’lu maddelerin dl¢ek disinda
birakilmasina karar verilmistir. ABD-1, APOB-6, ABD-2 no’lu maddelerin ise aynen
korunmas1 konusunda goriis birligine varilmigtir. APB-2 AMF-2 maddelerinde
uzmanlarin 6nerileri dogrultusunda ifade degisikligi yapilmistir. APB-2 maddesinin
yeni ifadesi “Bu seyahati (turu paket olarak almak yerine) kendim yapmis olsaydim,
acenteye Odediimden daha pahaliya gelirdi” olarak degistirilmistir. AMF-2
maddesinin de ifadesi degistirilmis “iyi ki turu tercih etmisim, eger bu seyahati (turu
paket olarak almak yerine) kendim yapsaydim daha pahaliya gelirdi” olarak
diizeltilmistir.

Yukarida belirtilen maddelerin  yani ~Vs1ra, AMF-1 ve APOB-8
maddelerinde de 6n test Oncesi ifade degisikligi gerekli gériilmiistiir. Buna gore;
AMF-1 maddesi “Saglanan parasal avantajlar nedeniyle t’)u turun diger turlara kiyasla
daha ucuzca gelmesinden dolayr memnun oldum” ve APOB-8 maddesi “Otobiiste

gegirilen siire o kadar uzun geldi ki hi¢ bitmeyecek sandim” olarak degistirilmistir.
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Yukaridaki verilerin matematiksel 6zetini yapmak gerekirse; o6lgek
formundaki 31 madde biitiinsel olarak degerlendirildiginde, uzmanlarin 2/3’{iniin
maddelerin 4’#i {izerinde goris birligi igerisinde 6lgiilmesi amaglanan degiskenle
uyumsuzluk bildirdikleri, 1/3’tintin ise 4 maddenin uyumu iizerinde olumsuz
gorlislerini  koruduklar1 goriilmektedir. Uzmanlar kalan 23 maddenin uyumu
konusunda goriis birligi igerisindedirler.

Uyumsuz goriilen toplam 8 maddenin tamamu “algilanan parasal olmayan
bedel” kavramma iliskin maddelerdir. Uzmanlarm 2/3’ti toplam 18 APOB
maddesinin 4’{iniin 6l¢tilmesi amaglanan degiskenle uyumu konusunda siiphelerini
korumuslardir. Uzmanlarin 1/3”{ toplam 18 APOB maddesinin farkli 4 maddesinin
Ol¢iilmesi amaglanan degiskenle uyumu konusunda siiphelerini korumuslardir.
APOB kavramina iligkin maddelerin daha 6nce uygulanmis gegerli ve giivenilir bir
Olgekten alinarak adapte edilmesi imkant bulunmadigindan, arastirmada bunlarin
yazimu gerekli olmustur. Bu degiskenin ayr1 bir kavram olarak tek basina 6l¢iimiiniin
ilk kez yapilacak olmasi nedeniyle, olgekte kullamimi disiintilenin birka¢ kati
(toplam 28 madde) madde hazirlanmig (Tezbagaran,1997: 14) ve ilk etapta bu
maddelerin 10°u damigman onerileri dogrultusunda g¢ikartilmistir. Kalan 18 madde
Olgekte kullanimi distiniilenin yaklagik 3 katidir. Bu 18 maddenin 2/3’{iniin
uzmanlarin denetiminde ve oOn testlerde elenecegi; sonugta sadece 1/3’{iniin
kullanimda kalacagi varsayilmaktadir. Buradan hareketle, uzmanlarin uyumsuz
degerlendirdigi toplam 8 maddenin elenmesi izlenen prosediire uygun
gozilkmektedir. Ote yandan giivenirligi ve gegerligi daha dnce kabul gérmiis ve

yaymlanmig olan diger kavramlara (APB, AID, ABD, DN) iliskin olgeklerin
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uyarlamast yoluyla yazilan maddelerin tamaminin, 6lc¢tilmesi amaglanan ilgili
degiskenlerle uyumu konusunda uzmanlar gériis birligi igerisindedirler.

Olgek maddeleri, uzmanlarin yukarida detayiandmlan degerlendirmeleri
paralelinde yeniden diizenlenmisgtir.

I11.3.3. Arastirmanin Evreni

Tez galismasimin evreni, bir acente veya bir organizatr tarafindan kar
elde etmek amaciyla diizenlenen, gliniibirlik veya gece konaklamali bir tura katilan
ve anadili Tirk¢e olan seyahatgilerdir. Uygulamanin ana dili Tirkge olan
seyahatgiler ile simirlanmasinin nedeni, OSlgegin Tiirkge diizenlenmis olmasidir.
Boylece, 6lgekteki ifadelerin maksimum diizeyde anlasilabilecegi diistiniilmektedir.
Ayrica, bu seyahatgilerin 18 yasindan biiylik olmalari istenmektedir. Bunun nedeni
ise, kendi yonettikleri bir biitce ile seyahat karari vermeleri ve dolayisiyla tura
yonelik ucuz, pahali gibi nitelemelerde bulunabilmeleridir. Ayrica 6lgegi dolduracak
katilimcilardan, en ¢ok son iki yil i¢erisinde bir tura katilmig olmalar istenmektedir.
Bunun nedeni, yapilan gézlem ve miilakatlar sonucunda; insanlarin bir acente veya
bir organizatér tarafindan ticari amagla diizenlenen bir tura ortalama senede bir kez
katildiklar1 bulgusudur. Ayrica mevcut ekonomik kosullar altinda, bu tanima uyan
bir turu son bir yil igerisinde satin alamamig katilimcilari da degerlendirmeye
alabilmek i¢in tura katilimini en ¢ok son iki yil iginde gergeklestirenler dikkate
alinmaisgtir.

I11.3.4. Deneme Uygulamasi I

Arastirma evreninin ozelliklerine benzer nitelik tasiyan seckisiz olarak

belirlenen 20 kisilik kiigiik bir gruba 6lgek uygulanmagtir.
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Deneme grubuna verilen 6lgek iki sayfadan olugmaktadir. Birinci sayfada
yonerge ve katihmciya ve katildign tura iliskin bilgiler yer almaktadir. Onceki
asamada uzmanlara verilenden farkli olarak y6nergeye; katilimeilarn katildiklart son
turu dikkate alarak cevaplamalar1 geregi eklenmistir. Ikinci sayfada ise yonerge ve
23 maddeden olusan 6lgek yer almaktadir. Bu sayfadaki yonergeye de katilinan son
turun dikkate alinmasi ibaresi eklenmistir.

Olgek katilimcilara bizzat aragtirmaci taraf}ndan yiiz ylize uygulanmis,
boylece yorumlarin aminda ve dogrudan alinmasi saglanmigtir. Arastirmaci
katilimcilardan formu doldururken sesli diisiinmeierim’ istemigtir. Boylece
katilimcilarin maddeleri isaretlerken nerede ve neden sorun yasadiklarini
gbzlemlemek miimkiin olmugstur. Bu uygulamada goriilen ilk sorun, katilimcilarin
neredeyse tamaminin yonergeyi okumamalaridir. Bu durum sorularin nasil
cevaplanacagi konusunda sikinti dogmasina ve formun doldurulmasi konusunda
isteksizlige yol agmaktadir. Bu nedenle formun saglikli doldurulmasi igin en kritik
gerek olan “katildiginiz son turu dikkate aliniz” ifadesi yGnergenin haricinde
cevaplama kutucuklarimn hemen istiine biiyiik puntolarla ve ger¢eve icine alinarak
yazilmistir. Ayrica birinci sayfanin birinci sorusu olan i‘katlldlgmlz turun niteligi”
ifadesi, “en son katildigimiz turun niteligi” olarak degistirilmistir. Ayrica yine
yonerge okunmadif1 igin “tura ¢ikma sikliginiz” sorusu .cevaplamrken bir acenteden
bagimsiz olarak bireysel yapilan seyahatlerin de dikkate alindig: tespit edilmistir.
Dogru cevaplamay: saglamak i¢in soru “bir acente veya organizatdr tarafindan

diizenlenen bir tura ¢gikma sayiniz” olarak degistirilmigtir.
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Formu dolduran katilimcilarin sayfa dizaynt nedeniyle de sikinti
yasadiklar: tespit edilmistir. Bunu gidermek i¢in form {izerindg gerekli diizenlemeler
yapilmstir.

Ikinci sayfada yer alan yonergenin de okunmadigi tespit edilmistir. Bu
yonerge okunmadan, hem katilimcilarin katildiklar1 son turu referans almalar1 ve
hem de likert 6lgegin cevaplama bigimini algilamalari miimkiin olamamaktadir. Bu
saptamadan hareketle, genel agiklamalar: igeren 6lgegin altina biiyiik puntolarla ve
cerceve igerisinde “agafidaki ifadelere karsilik gelen yargimizi ilgili kutucugu
isaretleyerek belirtiniz” ifadesinin eklenmesi ve bunun altina da ilk sayfada oldugu
gibi katilinan son turun dikkate alinmasini bildiren ikinci bir kutucuk eklenmesi
uygun gortilmiistiir.

Katilimcilarin  APOB-11 maddesinde ortak ¢ekince belirttikleri
saptanmustir. “Turda yeterli serbest zaman yoktu” yargisina katilimcilar “evet yoktu
ama biz bunu bilerek bu tura gittik” seklinde yaklagim g6stermislerdir. Bu nedenle
bu maddenin ¢ikarilmasina karar verilmigtir. Ayrica, “otobiiste gegirilen siire o kadar
uzun geldi ki hi¢ bitmeyecek sandim” yargisim igeren APOB-8 maddesinin, tura
ucakla katilanlarin cevaplamalarma uygun olmadigi gozlendiginden “ulagim igin
harcanan siire o kadar uzun geldi ki hi¢ bitmeyecek sandim” seklinde degistirilmigtir.

Katilimcilarin 7°1i likert 6lgegini cevaplarken biiyiik giiclikk ¢ektikleri ve
cevaplarin 1.ve 7. maddelerde yogunlastig1 goriilmiistiir. Gegmis bazi ¢aligmalarda
da 7’li likert olgeginin Tiirk katihimcilarda anlama ve cevaplama giicliigli yarattig:
saptamasinin da (Karatepe ve Avci, 2002: 23) gozlenen sikintiy1 desteklemesinden
hareketle 6lgegin 6zgiin bigcimde oldugu gibi 5 kategorili (Tezbasaran, 2002: 18)

olarak diizenlemesine karar verilmistir. Bu tercihin en 6nemli faydalarindan biri, her
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bir se¢enegin iizerine tepki kategorilerinin Tiirkge karsiliklarinin (tamamen
katiliyorum, katiliyorum, kararsizim, katilmiyorum, Kkesenlikle katilmiyorum)
belirtilebilmesidir.

Deneme uygulamasinda, formun doldurulma siiresinin ortalama 15
dakika oldugu tespit edilmisgtir.

I11.3.5. Deneme Uygulamasi 11

1. deneme uygulamasi bulgularina goére diizenlenen form aragtirma
Orneklemine benzer nitelikte 10 katilimcrya tekrar uygulanmigtir. 2. deneme
uygulamasinda da bazi katilimeilarin, sorularin cevaplarina iligkin segenekleri takipte
ve sorularla eslestirmede gliclik yasadiklari tespit edilmistir. Bunu gidermek
amaciyla her soru ve cevap segenekleri, digerlerinden kolay ayrilmasim saglayacak
bicimde g¢erceve igerisine almistir.

Ikinci sayfada yonergenin okunmamasindan dogan sikintilari gidermek
amaciyla olusturulan ifadelerin de okunmadig: tespit edilmis, katilimcilarin dikkatini
¢ekmek amaciyla bu ifadelerin ¢ergeve igerisine alinmasina karar verilmistir. Ayrica
Olgegi doldurma giicliigiiniin devam ediyor olmas: nedeniyle, doldurma igleminin
nasil yapilacagini anlatmak amaciyla bir 6rnek soru olusturulmus ve gergeve igine
alinarak 6lgegin hemen tizerine yerlestirilmigtir.

Yukarida aktarilanlar diginda, 1. deneme uygulamasinda tespit edilerek
giderilmesine c¢alisilan sikintilarin ortadan kalktiga tespit edilmigtir. Ayrica bu
diizenlemeler sayesinde ortalama cevaplama siliresinin 10 dakikaya indigi
gbzlemlenmistir. Tespit edilen ortalama cevaplama stiresi, katilimcilart

bilgilendirmek amaciyla 6lgek yonergesine eklenmigtir.
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2. deneme uygulamasi sonunda, kagit maliyetini ve tagima giigliigiinii
azaltmak amaciyla, Olgegin arkali onlii olarak tek bir kagida basilmasina karar
verilmigtir. Boylece katilimcilarin ¢ok sayfadan kaynaklanan olumsuz algilarinin yok
edildigi ve cevaplama isteklerinin arttig1 tespit edilmistir.

Aragtirmacinin deneme uygulamalarindaki bir diger amaci da; 6lgegin
katilimeilar tarafindan anketoriin - higbir yonlendirmesine gerek kalmaksizin
doldurulmasinin saglanabilmesidir. Nitekim bu ¢aligmalar sonucunda, 6lgek formu
higbir ek uyar1 veya izahata gerek kalmadan katilimcilar tarafindan doldurulabilir
hale gelmistir. Bu durum anketédrlerin egitilmesi, masraflarimn karsilanmas: gibi
zorluklart ortadan kaldirmanin yani sira, anketor hatalar‘lndan kaynaklanacak
sorunlarin olugsmasina da engel olmustur.

Bu deneme uygulamasi sonunda son sekli Verilmis olan o6l¢ek formu
EK’de yer almaktadir.

Yukarida detaylandirilan asamalardan sonra son haline gelen 6lgek,
arkall 6nlii toplam iki sayfadan olugmaktadir. On sayfada katihmeinin ve katildig
turun ilgilenilen 6zelliklerini belirlemek amaciyla, olgusal ve kapali uglu 11 adet
maddeye yer verilmistir. Arka sayfada ise, l¢timii yapilan 5 degiskene iligkin toplam
22 madde yer almaktadir. Ozetlemek gerekirse; algilanan biitiinsel deger degiskeni 3
madde ile, algilanan parasal bedel degiskeni 3 madde ile, algilanan parasal olmayan
bedel degiskeni 9 madde ile, algilanan islem degeri degiskeni 3 madde ile ve
davranigsal niyetler degiskeni 4 madde ile Slgiilecektir.

I11.3.6. Orneklem Teknigi ve Biiyiikliigii

Yapilan aragtirmalar sonucunda; evren parametresine iligkin bilgilere

ulagmak miimkiin olmamigstir. Diger bir ifade ile, yukarida tanimlanan niteliklere
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uyan evren kiitlesinin bityiikligii, nitelikleri (yas, egitim, gelir) bolgesel dagilim gibi
istatistik veriler bulunamamustir. Ote yandan galismanin amaci, elde edilen bulgulart
evrene genellemekten Once; aragtirma kapsaminda incelenen modelde yer alan
iligkileri dogrulamaktir. Bu nedenle, yapilan 6rneklem seciminde, 6rneklemin evren
parametrelerine uygunlugu yerine; tamimlanan evren niteliklerine uygunlugu dikkate
alinmistir. Bu noktada evreni temsil edecek bir 6rneklem biiyiikliigtiniin belirlenmesi
geregi ortadan kalktig: i¢in, evren kiitlesinin biiyiikligiiniin kestirilememesi 6nemini
yitirmistir. Tezde Onerilen modeldeki iligkilerin yapisinin genellenebilmesi igin,
arastirmaya konu bagimsiz degiskenlerin sayisi dikkate alinmugtir. Hair, Anderson,
Tahtam ve Black’in (1998: 105) belirttikleri gibi “genel bir kural olarak her bir
bagimsiz degisken icin yapimasi gereken gozlem sayisi asla besin altina
diismemelidir. Her bir bagimsiz degisken icin yapilmast énerilen gozlem sayisi ise
15-20 arasindadir. Bu orana ulasildiginda (eger drneklem evreni temsil ediyorsa)
sonuglar genellenebilir. Ancak gozlem sayisi her bir bagimsiz degisken igin 50’ye
ctkartilabilirse sonuglar kesin olarak genellenebilir”.

Buradan hareketle, aragtirma i¢in belirlenen 6rneklem biiyiikliigli tavsiye
edilen maksimumda tutulmustur. Buna gore 6rneklem biiytikligi:
4 Bagimsiz Degisken (APB, APOB, AID, ABD) X 50 gézlem = 200 gézlem

Yukarida belirtilen sayida ve nitelikte veriye ulagsmak igin kartopu
(snowball) metodu takip edilmistir. Buna gore “ drneklem arastirmacimin istenen
ozelliklerdeki bir ilk katilimct grubuna ulasabilme yetenegine baghdwr. Bu bireyler
daha sonra istenen karakterdeki digerlerine ulasmada kullamlr. Béylece drneklem
“kartopu” gibi biiyiiyerek katilimcilarin yeni katilimcilar belirlemeleriyle devam

eder” (Churchill; 1995: 582).
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II1.3.7. Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmasinda zaman, biitge ve personel imkanlari ve veri
toplama yo6ntemlerinin birbirlerine stinliikleri gozetilerek (Zikmund, 1994)
bireysel doldurma (self administered) yontemi tercih edilmistir. -

Veriler kartopu metodu ile Mersin, Izmir, Ankara ve Istanbul’dan
toplanmigtir. Bu sehirlerin se¢iminde 6zel bir nedgn yoktur. Tercih edilmelerinin
nedeni, aragtirmacinin istenen Ozelliklerdeki katilimei grubuné ulagma imkan ve
kabiliyetinin en yiiksek oldugu bolgeler olmalarldir. Arastirmaci, bahsedilen
bolgelerde bir grup acente ile temasa gegmis ve diizenledikleri turlarin déniisiinde
katilimcilara 6lgegin dagitilmasini saglamugtir. Bu siirecin basinda her bir acente
yetkilisine ve olgegi dagitmak ve toplamakla gérevli tur rehberlerine c¢alismanin
amaci ve 6nemi anlatilmistir. Béylece tur rehberlerinin 6lgegir£ ’('1ag1t1m, toplama ve
muhafaza siireglerinde daha 6zenli olmalari, katilimcitar1 6lgegi dogru cevaplama
konusunda tegvik etmeleri ve gereken durumlarda katilimcilar bilgilendirebilmeleri
saglanmigtir. Ayrica bir grup olgek, internet araciliga ile dnceden tura katilanlara
iletilmistir. ‘

Hatal1 veya eksik olmasi veya Ongorillemeyen diger sebeplerle
olusabilecek veri kayiplart dikkate alinarak toplam 500 adet &lgek bastirilmis ve
dagitilmustir. Veri toplama stireci Mayis 2003 - Ekim 2003 donemi boyunca
stirmistir.

I11.3.8. Verilerin Islenmesi

Katilime1 bilgi formunda yer alan kategorik ifadelerin her biri birden
baglanarak puanlanmustir. “En son ne zaman tura katilmistimz” seklindeki agik uglu

soruda, son bir yil i¢inde bir tarih belirtenlerle; bir yildan fazla-iki yildan kisa siire
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icerisinde tura katilmis olanlar iki ayrn kategori olarak puanlanmustir. Olgek
formunun ikinci sayfasinda yer alan likert olgekte ise, kutucuklarda yer alan
puanlamalardan yararlanilmigtir. Tim verilerin bu sekilde puanlamasi yapilmis ve
SPSS ortamina aktarilmigtir. Bu siirecin son agamasinda ters puanlanan maddelerin
(9, 11 ve 16. maddeler) kodlamalar1 diizeltilmistir.

Verilerin bilgisayar ortamina aktarimi sirasinda eksik dolduruldugu igin
gecersiz sayilan 6lgek formlar elenmistir. Ayrica son tura katilimi iki seneden daha
gec olan katilimcilarin doldurdugu olgekler veri setine dahil edilmemistir. Ardindan
veri temizleme (data cleaning) (Rubin ve Babbie 1989: 409) siirecinin ilk agamasinda
girilen verilerde kodlama hatasi yapilip yapilmadifi kontrol edilmistir. Hatali
girildigi gézlenen kodlar diizeltilmistir (code cleaning).

Veri temizleme isleminden sonra, toplanan 429 adet 6lgegin 120 adedi
veri setinden ayiklanmig, kalan 309 adet oOlgek degerlendirmeye alinmigtir.

Verilerin islenmesinde son asama olarak; veri setinde yer alan her bir
faktoriin  Slgek maddelerinin ortalamalarit alinarak, her bir katilimecin ilgili
faktorlere iligkin ortalama puanlar1 hesaplanmistir. Tiim bu islei.nler sonunda veriler
analize hazir hale gelmistir. .

I11.3.9. Veri Analizi Asamalar

Verilerin analizinde izlenecek agamalar agagida Tablo III..1.’de

belirtilmigtir.
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Tablo III.1. Verilerin analizinde izlenecek agamalar

Analizler
1.Asama:

Amac

Betimsel analizler

Yerileri diizenlemek ve 6zetlemek.
Orneklem 6zelliklerini belirlemek.

2.Asama: :

Agiklayici faktor analizi Yeni gelistirilen ~“APOB  olgeginin
maddelerinin faktdr yiiklerini belirlemek,
dusiik faktor yiikii gosteren maddeleri
belirleyip elemek.

3.Asama:

Faktorlerin  psikometrik  niteliklerinin | Kullailan ~ &lgeklerin = gegerlik  ve

analizi glivenirliklerini belirlemek.

4.Asama:

Korelasyon analizi

Incelenen faktorler arasinda iliski olup
olmadigim ve iligki varsa yoOniind
belirlemek.

5.Asama:

Regresyon analizleri

Onerilen hipotezlerin (H;s, Hoa, Hsa Hga,
H; Hg Ho ) basit dogrusal regresyon
analizi ile test edilmesi.

Onerilen hipotezlerin (H;s, Hap, H3 Hj
Hsg, Hgg ) aracilik analizleri ile test
edilmesi.

Analizlerde SPSS 10.0 paket programindan yararlanilmistir.

Veri analizlerinin asamalarina

yorumlart sonraki bsliimde yer almaktadir.

iligkin detaylar, elde edilen sonuglar ve
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IV.BOLUM : ANALIZLER VE YORUMLAR

Bu boliimde toplanan verilere uygulanan analizlerden elde edilen
sonuglara ve bunlarin yorumlarina yer verilmektedir. Oncelikle betimsel analizlerin
sonuglar1 verilmekte, ardindan agiklayic1 faktr analizi sonuglar rapor edilmektedir.
Ardindan korelasyon analizi sonuglari ve Olgme aracimin niteligine iliskin analiz
sonuglar1 sunulmaktadir. Bu béliimde son olarak, 6nerilen hipotezlerin testi igin
yapilan regresyon analizi raporlarina yer verilmektedir. Bu béliimde ayrica, bir grup
hipotezin testinde kullanilan “aracilik etkisine” iligkin bilgi sur}ulmaktad1r. Bolim,
hipotezlerin dogrulanma durumlarina iligkin rapor ve bulgular"c‘l iliskin yorumlarla
sona ermektedir.

IV.1. Betimsel Analizler: !

Bu béliimde 6ncelikle toplam 309, katilimeiya ve katildiklar tura iligkin
ozelliklere yer verilmektedir. Katilimcilarin sosyodemoéraﬁk ozellikleri ile katilinan
tura ve katilis bigcimine iliskin oOzellikler betimlenmektedir. Ardindan 6lgek
maddelerinin betimlenmesi yapilmakta ve kullanilan her bir dlgek maddesinin
aritmetik ortalamasi ve standart sapmasi betimlenmektedir.

IV.1.1. Katihmer Ozelliklerinin Betimlenmesi

Veriler segkisiz belirlenmis 309 kisilik bir 6mekiern grubundan elde
edilmigtir. Veriler incelendiginde; erkek katilimcilarin (%53,7) bayanlara (%46,3)
kiyasla az miktarda fazla olduklar1 gériilmektedir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu
18-29 yas grubunda, geliri 1,5 milyarmn altinda ve {iniversite egitimi almis
kimselerdir. Katilimcilarin %47,2°si evlidir. Tablo IV.1.’de katilimcilarin sosyo-

demografik profili 6zetlenmektedir.
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Tablo IV.1. Katilimcilarin Sosyodemografik Profili

SOSYODEMOGRAFIK DEGISKENLER N %,
CINSIYET
Kadin 143 46,3
Erkek 166 53,7
Eksik Veri 0 0
Toplam . 309 100
YAS
18 -29 127 41,1
30-40 90 29,1
41 - 54 69 22,4
55 ve st . 23 7.4
Eksik Veri 0 0
Toplam 309 100
MEDENI DURUM
Evli 146 47,2
Bekar 163 54.8
Eksik Veri ' 0 0
Toplam 309 100
GELIR
1 milyarin altinda 103 33,3
1 - 1,5 milyar 84 27,2
1,51 - 2 milyar 22 7,1
2,1- 2,5 milyar . 41 13,3
2,51 — 3 milyar 26 8,4
3 milyar {stli 25 8,1
Eksik Veri 8 2,6
Toplam 309 100
EGITIiM
Orta 28 9,1
Lise 72 23,3
Universite 174 56,3
Yiiksek Lisans 34 11
Eksik Veri 1 0,3

Toplam 309 100
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IV.1.2. Katilima ve Tura Iliskin Ozelliklerin Betimlenmesi
Veri toplanan grubun %42,4’tniin son katildigi ve &lgegi cevaplarken
dikkate aldig1 tur giiniibirlik, %57,6’s1mn son katildig1 ve 6lgegi cevaplarken dikkate
aldigi tur ise gece konaklamali turdur. Katilimcilarin biiyiik boliimiintin tura
beraberlerinde es, c¢ocuk veya arkadaglarn ile katildiklart goriilmektedir.
Katilimeilarin biiytik b6limi senede en az bir kere tura ¢iktiklarim belirtmislerdir.
Buna paralel olarak katilimcilarin bitytik b6liimii son turlarina son bir sene igerisinde
cikmiglardir. Katilimcilarin %56’sinin daha 6nce denedikleri bir acentayi tercih
ettikleri gériilmektedir. Katilimcilarin %76,4’{ine acente tarafindan parasal avantajlar
saglanmigtir. Saglanan parasal avantajlarmn biiylik boliimi cazip tur fiyatlari olarak
goriilmektedir. Tablo IV.2.” de katilinan tura ve katilig bigirr;ine iligkin 6zellikler

Ozetlenmektedir.
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KATILIM VE TURLA iLGILI DEGISKENLER N %
TURUN NITELIGI
Giiniibirlik tur ~131 42.4
Gece Konaklamali tur 178 57,6
Eksik Veri 0 0
Toplam “309 100
KATILIMIN NITELIGI :
Yalniz 51 16,5
Esinizle 114 36,9
Es ve Cocuklarinizla 60 19,4
Arkadag(lar)inizla 77 24.9
Diger 7 2,3
Toplam ) 309 100
KATILIMCININ TURA CIKMA SIKLIGI
Senede birden az 86 27,8
Senede bir 112 36,3
Senede birden fazla 111 35,9
Eksik Veri 0 0
Toplam 309 100
TURA SON KATILIM
Son bir yil icinde 280 90,6
Son iki y1l iginde 29 9,4
Eksik Veri 0 0
Toplam 309 100
SON TUR AYNI ACENTE ILE KACINCI TURDU
Ik 167 54,0
Ikinci 62 20,2
Uciincii 27 8,7
Daha fazla 51 16,5
Eksik Veri 2 0,6
Toplam 309 100
TURDA UYGULANAN PARASAL AVANTAJLAR
Taksitlendirme 47 15,2
Indirim 44 14,2
Tur fiyatinin cazibesi « 138 44,7
Diger Avanyajlar 7 2,3
Parasal Avantaj Saglanmadi 70 22,6
Eksik Veri .3 1,0
Toplam 309 100
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IV.1.3. Ol¢ek Maddelerinin Betimlenmesi

Tezde 5 faktor 22 6lgek maddesi ile Slgiilmektedir. Tiim maddeler 5°li
likert 6lgegi ile olgiilmektedir. Maddelerde 1-2 olarak yapllan:puanlarna olumsuz
tutumu, 4-5 olarak yapilan puanlama olumlu tutumu ve 3 olara:k yapilan puanlama
belirgin bir tutum gelistirilmedigini géstermektedir. Verilerin isienmesi sirasinda bu
dogrultuda ters puanlamalarin yapilmasma dikkat edilmistir. Tablo 3°de olgek
maddeleri, her bir maddenin aritmetik ortalamas: ile standart sapmas1 ve ilgili alt
Olgeklerin 6lgek aritmetik ortalamalar belirtilmektedir.

APB ve APOB o6lgeklerinde biittinsel olarak olumsuz tutuma daha yakin
ortalama puanlar gozlenirken, AMF, ABD ve DN &lgeklerinde genelde olumlu
tutuma daha yakin ortalama puanlar gozlenmektedir. APOB ve DN Olcek
maddelerinde gorece daha diisiik gozlenen standart sapma, Af’B, AMF ve ABD
olgek maddelerine verilen tepkilerin gérece daha genis bir .'arahkta verildigini
gostermektedir.

Aritmetik ortalamalardan yola ¢ikilarak bir genelleme yapilirsa; APB ve
APOB o6l¢ek maddelerine verilen tepkilerin aritmetik ortalamalarindan hareketle,
katilimeilarin katildiklar: tura iliskin bedellere yonelik algilarinin genelde (biitiinsel
olarak) dugiik oldugu soOylenebilir. AMF o&lgek maddelerine iliskin ortalama
puanlardan hareketle, turda kendilerine parasal avantaj saglanan katilimcilarin
bundan memnuniyet duyduklar1 diigtiniilebilir. ABD ve DN 6l¢ek maddelerine
genelde (biitlinsel olarak) 3 ve 5 aralifinda deger alan puanlar verilmesi ise (her iki
faktor i¢inde yaklagik 3,80), bu maddeler tizerinde genel bir uyum olduguna isaret
etmektedir. Olgek maddelerinin betimlenmesine iliskin bilgiler Tablo IV.3.’de yer

almaktadir.
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Tablo IV.3. Olcek Maddelerine Iliskin Betimsel Analiz Sonuglar

Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
ALGILANAN PARASAL BEDEL (APB)
1. Buturun fiyati, benzer turlara kiyasla ¢ok yitksek 2,19 1,12
2. Bu turu miinferit yapsaydim, acenteye 6dedigimden 2,08 1,20
daha pahaliya gelirdi
3. Butur igin acenteye ddedigim fiyat,bana ¢ok ucuza geldi 2,35 1,09
Olgegin geneli i¢in 2,21 1,04

ALGILANAN MADDi FAYDA (AMF)
1. Saglanan parasal avantaj(lar) nedeniyle (indirim,

taksitlendirme vb.) bu turun, diger turlara kiyasla ,

daha ucuza gelmesinden memnun oldum 3,61 1,21
2. Iyiki turu tercih etmisim, eger bu seyahati (eger .

turu paket olarak almak yerine) kendim yapsaydim

daha pahaliya gelirdi 3,88 1,24
3. Acentenin / organizatoriin sagladig1 parasal avantajlar

(indirim, taksitlendirme vb.) beni memnun etti 3,64 1,23

Olgegin geneli igin 3,71 1,03
ALGILANAN PARASAL OLMAYAN BEDEL (APOB)
1. Tur rehberine isteklerimi anlatabilmek i¢in ¢ok ugrastim 2,13 1,28
2. Tura toplanma yerine ulasmak ¢ok zahmetli oldu 2;11 1,26
3. Bu turu tercih etmeden 6nce ¢ok aragtirdim 2,84 1,38
4. Bu tura katilmakla zamanimi bosa harcamis oldum 1,89 1,24
5. Yolculuk ¢cok konforluydu 2,66 1,07
6. Ulasim i¢in harcanan siire o kadar uzun geldi ki,

hi¢ bitmeyecek sandim 2,40 1,24
7. Yolculuk tam bir eziyetti 2,00 1,17
8. Turda serbest zamanlarda ¢ok sikildim 2,10 1,17
9. Tur boyunca yediklerim mideme dokunacak diye

cok endiselendim 2,30 1,27

Olgek igin 2,27 0,79
ALGILANAN BUTUNSEL DEGER (ABD)
1- Bu tur bu paraya deger 4,00 1,12
2- Bu tur igin bu fiyat ¢ok ekonomik 3,74 1,19
3- Bu fiyata bu turu tercih etmek, benim igin

iyi bir aligveris oldu 3,69 1,13

Olgek igin 3,80 1,02
DAVRANISSAL NiYETLER (DN)
1- Sonraki tatilimde yine bu acentanin diizenledigi 3,81 1,09

tura katilma olasiligim ¢ok ytiksek
2- Tura ¢ikmak isteyenlere bu acentay1 tavsiye ederim 3,78 1,08
3- Tekrar tura katilacak olsam yine bu acentayi

tercih ederim 3,88 1,06
4- Tamidiklarima bu turu anlatirken sdyleyeceklerim tamamen

olumlu olacak 3,87 1,11

Olgek igin 3,83 0,97
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IV.2. Aciklayicl Faktor Analizi
Aragtirma modelinde yer alan bes féktérﬁn dﬁ}rdﬁnﬁn olgtimii igin
literatlirde bulunan daha oOnce gelistirilmis oOlgekler aragtirmaya uyarlanmugtir.
Yapilan literatiir taramasinda aragtirma yapisina uygun gelistirilmis APOB 6lgegine
rastlanmamis olmasi sebebiyle, yeni Slgek gelistirilmigtir. Yeni gelistirilen APOB
6lgegine aciklayici faktor analizi (exploratory factor analysis) uygulanmustir. Burada
amag; diisik faktor ylikii gosteren, giivenirlik katsayist ve/veya madde toplam test
korelasyonu diisiik olan maddeleri eleyerek en uygun maddeléri segmektir (Otto,
1997: 154). Tablo IV.4.’de APOB &l¢ek maddelerine uygulanan “rotation, varimax”
faktor analizi sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo IV.4. APOB Ol¢ek Maddelerinin Faktor Analizi

Madde Faktor 1  Faktor 2
1-Tur rehberine isteklerimi anlatabilmek igin gok ugragtim .783 002127
2-Tura toplanma yerine ulagsmak ¢ok zahmetli oldu .687 .000149
3-Bu turu tercih etmeden 6nce gok aragtirdim .184 795
4-Bu tura katilmakla zamanimi boga harcamig oldum .849 .002287
5-Yolculuk gok konforluydu 278 .662
6-Ulagm igin harcanan siire o kadar uzun geldi ki, hi¢ bitmeyecek sandim  .553 376
7-Yolculuk tam bir eziyetti .800 267
8-Turda serbest zamanlarda gok sikildim 810 110
9-Tur boyunca yediklerim mideme dokunacak diye ¢ok endiselendim .696 .00107
Ozdegerler (eigenvalues) 4.126 1.173
Agiklanan Varyans %45.84 %13.032
Olcek Gitvenirligi (Cronbach Alpha) 8116

* Faktoriin Agikladif Varyans
Not: Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi, APOB 3 ve APOB 5 maddeleri farkl
bir faktore yiik vermektedirler. APOB 3 “Bu turu tercih etmeden once g¢ok
arastirdim” maddesi, miisterinin satin alma karar1 6ncesi karsilagabilecegi bedellere

iliskin oldugundan, tur siiresince karsilastii bedelleri niteleyen maddelerle ayni
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faktére yiik vermemektedir. Bu nedenle, bu maddenin 6lgek digi birakilmasi
kararlagtinlmigtir. APOB 5 “Yolculuk ¢ok konforluydu” maddesinin ise, miisterilerin
karsilagabilecekleri bir bedeli nitelemedigi goriilmektedir. Ortak faktére yiik veren
diger maddelerin parasal olmayan bedelleri niteledigi diisiiniildiigiinde, bu maddenin
farkli bir faktdre yiik verme nedeni anlagilmaktadir. Bu nedenle, bu maddenin de
6lcek dis1 birakilmasi kararlastirilmigtar.

APOB 3 ve APOB 5 maddeleri 6lgek dist birakildiktan sonra faktor
analizi tekraﬂanmm’ur. Kalan maddelerin tiimii aym faktére ,40°1n (Echter ve Ritchie,
1993) iizerinde yiik verdiklerinden &lgekte tutulmuslardir (Otto, ‘1997). Tablo IV.5.
‘de, iki madde atildiktan sonra kalan APOB 6l¢ek maddelerine uygulanan “rotation,
varimax” faktor analizi sonuglarina gére APOB 6lgek maddelerinin yiikleri, faktoriin
Ozdegeri, agiklanan varyans yiizdesi ve giivenirlik degeri gosterilmektedir.

Tablo IV.5. APOB Ol¢ek Maddelerinin Faktor Analizi

Madde Faktor 1
1-Tur rehberine isteklerimi anlatabilmek i¢in ¢ok ugrastim : 784
2-Tura toplanma yerine ulagsmak ¢ok zahmetli oldu 701
4-Bu tura katilmakla zamanimi bosa harcamis oldum .850
6-Ulasim i¢in harcanan siire o kadar uzun geldi ki, hi¢ bitmeyecek sandim .596
7-Yolculuk tam bir eziyetti 831
8-Turda serbest zamanlarda ¢ok sikildim -.831
9-Tur boyunca yediklerim mideme dokunacak diye ¢ok endigelendim .' .692
Ozdegerler (eigenvalues) 4.043
Agiklanan Varyans %57.755
Olgek Giivenirligi (Cronbach Alpha) .8732

Not: Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax

Madde se¢iminde ayrica, Pearson Momentler Carpimi Korelasyon
Teknigi Kullanilarak madde-toplam test korelasyonlarina bakilmigtir. Sonuglar Tablo
IV-6’da gosterilmektedir.
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Tablo IV. 6. PoBA Olgeginin Madde-Toplam Test Korelasyonlar:

Madde No. |1 2 3 4 5 6 7
R .786% | .713* |.844* |.604* | .818* |.,823* |.698*
*p=.000

Madde toplam test korelasyonlarmin .5’in  {izerinde olmasi
beklenmektedir (Lankford ve Howard 1994; Zaichkowsky 1985). Goriildiigii gibi,
her madde o&lgek toplam puanmiyla, oldukca yiikksek ve pozitif korelasyon
gostermektedir. Madde-toplam test korelasyonlari, maddelerin “ayirt etme giicii” nii,
bir bagka deyisle “madde gecerligi”ni verirler. Bu korelasyonlar faktér analizi
sonuglarina (6lgegin tek boyutlu olduguna) destek verir niteliktedir.

IV.3. Faktorlerin Psikometrik Niteliklerinin Analizi

Bu béltimde, kullamilan 6lgeklerin 6lgme ile ilgili niteliklerinin
yeterliginin belirlenmesi amaglanmaktadir. Olgme ile ilgili niteliklerden birincisi
gecerliktir. Olgme aracimin amaca uygunlugunu belirlemek amaciyla, kapsam
gecerligi saptama caligmast yapilmigtir. Kapsam gegerliginden emin olmak i¢in
uzman gorlistine bagvurulmustur. Bu siirece iligkin detaylar ('5i<;egin olusturulma
sathasinda yer alan “6l¢tim maddelerinin ilgili degi;ken'ler ile uyumunun
saptanmasi” bolimiinde aktarilmigtir.

Olgme ile ilgili diger nitelik giivenirliktir. Olgek giivenirligini belirlemek
icin Cronbach alpha katsayilarindan yararlanilmigtir. Bu degerler Tablo IV.7. ’de

gosterilmektedir.



85

Table IV.7. Cronbach alpha katsayilar

Faktorler N Cronbach Alpha
APB 301 9025
AMF 304 ,8022
APOB 291 ,8732
ABD 299 ,8663
DN 303 9172

Faydalanilan bes alt Ol¢egin tlimiintin giivenirlik katsayilan ,80’in
tizerindedir. Bu degerler, dl¢eklerin giivenilir olarak degerlendirilebilecegi (Nunnaly,
1978) anlamina geldiginden, sonraki analizlerde de giivenle kullanlabilirler.

IV. 4. Korelasyon Analizi

Bu bolimde aragtirma modelinde yer alaﬁ faktorler arasindaki
korelasyonlar incelenmektedir. BSylece bu faktorler arasinda iligki olup olmadig: ve
varsa iliskinin yoniiniin belirlenmesi amaglanmaktadir. Tablo IV.8.’da faktorler arasi
korelasyonlar belirtilmistir.

Tablo IV.8. Faktorler arasi korelasyonlar

Faktorler APB AMF APOB ABD DN
APB 1,000 -,837 ,720 -,872 -,767
AMF 1,000 -,670 ,834 ,746
APOB 1,000 -,758 -,743
ABD 1,000 ,781
DN 1,000
Not: n=309
p=,000

Yukaridaki korelasyon tablosuna gore; faktorler arasindaki iligkilerin
yonii beklendigi gibidir. Buna gére; APB ile AMF arasinda, APB ile ABD arasinda,
APB ile DN arasinda, AMF ile APOB arasinda, APOB ile ABD arasinda ve APOB

ile DN arasinda negatif iligki vardir. APB ile APOB arasinda, AMF ile ABD
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arasinda, AMF ile DN arasinda ve ABD ile DN arasinda pozitif iliski vardir.
Faktorler arasindaki korelasyonlarin tiimii beklenen bi¢imde oldukga yiiksek
¢ikmistir. Bunun temel nedeni tiim faktérlerin ABD faktoriinii olusturan birbirini
tamamlayici yapilar olmalaridir. Literatiirde ¢ok smurli ¢alisildign gdzlenen APOB
faktorinin APB, AMF, ABD ve DN ile gosterdigi yﬁksek.korelasyon literatiir
taramasi1 boliimiinde agiklanan gerekgeleri dogrular niteliktedir. :

IV.5. Regresyon Analizleri

Bu bolimde aragtirma hipotezlerinin testi igin yararlanilan regresyon
analizlerine yer verilmektedir. Oncelikle Hya, Hpa, Hsa Hga, Hy, Hg, Hy’da onerilen
iligkilerin testi i¢in dogrusal regresyon analizleri yapilacaktir. Analiz sonuglart Tablo
IV.9.’de belirtilmisgtir.

Tablo IV.9. Hjs, Haa, Hsa, Hea, H7, Hg Hy icin Regresyon Esiﬂigi Testleri

Hip. Modeller Standart olmayan Standart t-degeri. p-degeri R?
katsayilar(*) katsayilar
1» APB—» ABD -854(,027) -,872 -31,226 ,000 ,760
2n APB -» DN  -710 (,034) -, 767 -20,920 ,000 ,588
54+ AMF-» ABD ,822(,031) ,834 26,480 - ,000 ,695
64 AMF % DN  ,696 (,035) ,746 19,620,000 ,556
7 APOB—» DN -772(,040) -, 743 -19,465 ,000 ,552
8 ABD—» DN ,739(,034) ,781 21,898 - ,000 ,610
9 APOB—» ABD -,832(,041) -,758 -20,388 ,000 575
10 APB —» APOB ,643 (,035) ,720 18,205 ,000 ,518
11  AMF ¥ APOB-,602 (,038) -,670 -15,816 ,000 ,447
12 APB—» AMF -830(,031) -,837 -26,749 ,000 ,699

* Parantez i¢indeki degerler standart hata degerleridir.

Hig, Hop, H3, Hs Hsg Hep’de 6nerilen iliskilerin testi igin ¢oklu regresyon

analizleri kullanilarak APOB ve AMF faktorlerinin aracilik etkileri (mediating

.
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effect) olgtilecektir. Analizlerden o©nce degiskenler arasindaki iligkilerin ve
degiskenlerin niteligine deginmekte yarar gériilmektedir.

Onerilen hipotezlerde bagimsiz degisken ile bagiml degisken arasinda bir
sebep sonug iliskisi bulunmakta ve ligiincii bir degisken (arac1 degigken) bu iligkiye
aracilik etkisi yapmaktadir. Arac1 degisken, bagimsiz degisken ile olan iligkisinde
bagimli, bagimli degisken ile olan iligkisinde ise bagimsiz degisllen durumundadir.

Araci degisken etkisini 6neren hipotezlerin testi i¢in Baron ve Kenny
(1986)’nin onerileri izlenmistir. Buna goére aracilik etkisi oneren hipotezlerin testi
icin {i¢ ayr1 regresyon esitligi test edilmektedir:

1- Bagimsiz degisken ile arac1 degisken arasindaki regresyon iligkisi (a).

2- Bagimsiz degiskenle bagimli degisken arasindaki regresyon iligkisi (c).

3- Bagimsiz ve araci degiskenlerin birlikte bagimli degiskenle olan regresyon
iligkisi (c’,b) test edilmektedir.

Sekil IV.1.’de ii¢ degisken ve bu ii¢ degisken arasinda bulunan {i¢ dogrusal iliski

gosterilmektedir.

SEKIL IV.1. Bagimsiz ve bagimh degisken iliskisinde araci degisken etkisi

Bagimsiz a Araci
degisken degisken
Baglmsm c Baglmh
degisken degisken
Bagimsiz degisken o
\\A Bagimli degisken
/

Araci degisken
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Bu analizler sonucunda aracilik etkisinin varligini1 séyleyebilmek icin ti¢
kosulun gerceklesmesi gerekmektedir. Bu kosullar:

1- Bagimsiz degiskenin arac1 degisken tizerinde anlamli (significant) etkisi olmali.

2- Bagimsiz degiskenin bagimli degisken tiizerinde anlamli (significant) etkisi
olmali.

3- Bagimsiz ve araci degiskenlerin ikisi birden bagimlh degisken iizerine regrese
edildiginde bagimsiz degiskenin etkisi azalmali ve bu azalma anlaml
(significant) olmali.

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken fizerinde olan etkisinin
azalmasinin sebebi, araci degiskenin aracilik etkisidir. Bu aracilik etkisinin ne 6lgiide
anlamli oldugunun bulunmas: igin agagidaki formiilden yararlanilir (Kenny, Kashy
ve Bolger,1998: 260).

ab
[S257 +6°S? + a’S?

Bu formiil yaklasik olarak z dagilimina tabidir. Bulunan z-degerlerine ait p-
degerleri normal dagilim tablosuna bakilarak bulunmaktadir.

Yukarida agiklanan siire¢ dogrultusunda elde edilen regresyon analizi

sonuglar1 Tablo IV.10.’da; aracilik miktarini belirleyen sonuglar ise, Tablo IV.11.’da

gosterilmistir.
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Esitlik1: Esitlik2: Esitlik3:
Araci=f(bagimsiz) | Bagimli=f(bagimsiz) | Bagimli=f{bagimsiz ve arac)
Bgz. Araci
Modeller Bgz. Degiskenler |Bgz. Degiskenler Degigkenler Degiskenler
i¢in katsayilar (a) |i¢in katsayilar (c) Igin I¢in
Katsayilar (¢’) | Katsayilar (b)
643 (,720) _854 (-872) 663 (L677) | -297 (-270)
APBAFOB-ABD | (18 905) (-31,226) (-18,176) (-7,259)
643 (,720) 710 (5767) 445 (L481)  |-412 (-397)
APB=AFOBSDN 1 (18 205) (-20,920) (-10,050) (-8,301)
_,830 (-837) -,854 (-872) -569 (581) | ,343 (,348)
APBAMIABD | 06,749) (-31,226) (-12,358) (7,398)
830 (-,837) -710 (-767) 440 (-475) |,325 (,348)
APBAMESDN | ((h6,749) (-20,920) (-7,431) (5,445)
602 (-,670) 822 (,834) ,583 (,591) ~397 (-,362)
AMESAPOBSABD | 715 816) (26,480) (15,932) (:9,761)
-,602 (-670) ,696 (,746) 420 (,450) _459 (-,442)
AMERAROBSDN | (15 816) (19,620) (10,074) (-9,896)
Not: Tum katsayilar p=.000 diizeyinde anlamlidir.

Her bir hticredeki ilk degerler standartlagtirilmamas katsayilardir.

Birinci satirlardaki parantez igindeki degerler standartlagtirilmis katsayilardir.
Ikinci satirdaki parantez i¢indeki degerler t-degerleridir.

Tablo IV.11 Aracihik Miktarini Belirleme Testleri

Aracilik Fark z degeri p degeri
Katsayilar1 i¢in (cc”)

APB —»APOB» ABD -,191 -6,73 ,000
APB »APOB—» DN -,265 -7,51 5000
APB —» AMF -» ABD -,285 -7,18 -,000
APB % AMF—» DN -,270 -5,31 ,000
AMF—» APOB» ABD 239 8,25 ,000
AMF—» APOB» DN ,276 8,43 ,000
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IV.6. Hipotez Testi Sonuclar:

Hipotez 1A

Algilanan parasal bedel ile algilanan biitiinsel deger arasinda negatif ve
dogrudan iligki vardir.

Bu hipotez desteklenmigtir. Analiz sonuglari, APB’nin ABD’nin anlamli
bir yordayicis1 oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan negatif iliski oldugunu
gostermektedir (R=-,872; R*=,760; p<,001). Yani seyahatgilerin algiladiklar1 parasal
bedel arttikca biitiinsel deger algilart azalir. Bu bulgu, literatiir bulgularini
desteklemektedir.

Hipotez 1B

Algilanan parasal bedel ile algilanan biitiinsel deger arasinda algilanan
parasal olmayan bedelin etkisi ile dolayli iligki vardir.

Bu hipotez desteklenmigstir. APB ile ABD arasindaki iligki (-,85)
APOB’in aracilik etkisi ile azalmgtir (-,66) (Tablo I). Aradaki fark (-,19) anlamlidir
(p<,001) (Tablo ). Diger bir ifade ile APOB, APB ve ABD arasindaki iligkide
aracilik etkisi yapar. Yani seyahatgilerin parasal bedel algilari ile deger algilar

arasindaki iligki, parasal olmayan bedel algilarindan etkilenmektedir.

Hipotez 2A

Algilanan parasal bedel ile davramgsal niyetler arasinda negatif ve
dogrudan iligki vardr.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglari, APB’nin DN’nin anlamli
bir yordayicist oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan negatif iligki oldugunu

gostermektedir (R=-,767; R*=,588; p<,001). Yani seyahatcilerin algiladiklar1 yiiksek
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parasal bedeller, tekrar tiiketim ve tavsiye seklindeki sonraki davramis niyetlerini
olumsuz etkiler. Bu bulgu, literatiir bulgular1 ile uyusmaktadir.

Hipotez 2B

Algilanan parasal bedel ile davranmissal niyetler arasinda algilanan
parasal olmayan bedelin etkisi ile dolayly iliski vardur.

Bu hipotez desteklenmigtir. APB ile DN arasindaki iligki (-,71) APOB’in
aracilik etkisi ile azalmugtir (-,45) (Tablo I). Aradaki fark (-,27) anlamhdir (p<,001)
(Tablo II). Diger bir ifade ile APOB, APB ve DN arasindaki iliskide aracilik etkisi
yapar. Yani seyahatcilerin parasal bedel algilart ile sonraki davranig niyetleri
arasindaki iligki parasal olmayan bedel algilarindan etkilenmektedir.

Hipotez 3

Algilanan parasal bedel ile algilanan biitiinsel deger arasinda algilanan
maddi faydann etkisi ile dolaylt iliski vardir.

Bu hipotez desteklenmigtir. APB ile ABD arasindaki iligki (-,85)
AMF’nin aracilik etkisi ile azalmgtir (-,57) (Tablo I). Aradaki fark (-,28) anlamlidir
(p<,001) (Tablo II). Diger bir ifade ile AMF, APB ve ABD arasindaki iliskide
aracilik etkisi yapar. Yani, seyahatcilerin parasal bedel algilar1 ile deger algilart
arasindaki iliski maddi fayda algilarindan etkilenmektedir.

Hipotez 4

Algilanan parasal bedel ile davramgssal niyletler arasinda algilanan
maddi faydann etkisi ile dolayly iligki vardir.

Bu hipotez desteklenmistir. APB ile DN arasindaki iliski (-,71) AMF’mn
aracilik etkisi ile azalmgtir (-,44) (Tablo I). Aradaki fark (-,27) anlamhidir (p<,001)

(Tablo II). Diger bir ifade ile AMF, APB ve DN arasindaki iliskide aracilik etkisi
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yapar. Yani, seyahatcilerin parasal bedel algilari ile sonraki davramig niyetleri

arasindaki iliski maddi fayda algilarindan etkilenmektedir.

Hipotez SA

Algilanan maddi fayda ile algilanan biitiinsel deger arasinda pozitif ve
dogrudan iliski vardir.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglari, AMF’nin ABD’nin anlamli
bir yordayicist oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan pozitif iligki oldugunu
gostermektedir (R=,834; R2=,695; p<,001). Yani, seyahatgilerin tur i¢in kendilerine
saglanan maddi faydaya yonelik algilar1 yiikseldikge, turun biitiinsel degerine iliskin
olumlu algilamalar: da artar. Bu bulgu, literatiir bulgular ile uyus‘;naktadm

Hipotez 5B

Algilanan maddi fayda ile algilanan biitiinsel deger arasinda algilanan
parasal olmayan bedelin etkisi ile dolayli iliski vardr.

Bu hipotez desteklenmigtir. AMF ile ABD arasindaki iliski (,82)
APOB’in aracilik etkisi ile azalmigtir (,58) (Tablo I). Aradaki fark (,24) anlamlidir
(p<,001) (Tablo II). Diger bir ifade ile APOB, AMF ve ABD arasindaki iliskide
aracilik etkisi yapar. Yani, seyahat¢ilerin algiladiklar maddi fayda ile deger algilar
arasindaki iligki parasal olmayan bedel algilarindan etkilenmektedir.

Hipotez 6A

Algilanan maddi fayda ile davramgsal niyetler arasinda pozitif ve
dogrudan iligki vardir.

Bu hipotez desteklenmigtir. Analiz sonuglari, AMF’nin sonraki DN’nin
anlamli bir yordayicisi oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan pozitif iligki

oldugunu gostermektedir (R=,746; R?=556; p<,001). Yani seyahatgilerin maddi
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fayda algilarinin yiikselmesi, tekrar tiiketim ve tavsiye seklindeki sonraki davranig
niyetlerini olumlu etkiler. Bu bulgu beklendigi gibi, literatiirde yer alan maddi fayda
algist ve satin alma niyeti arasinda pozitif iligki oldugu bulgusu ile paralellik

gostermektedir.

Hipotez 6B

Algilanan maddi fayda ile davramssal niyetler arasinda algilanan
parasal olmayan bedelin etkisi ile dolayli iliski vardir.

Bu hipotez desteklenmigtir. AMF ile DN arasindaki iligki (,70) APOB’in
aracilik etkisi ile azalmistir (,42) (Tablo I). Aradaki fark (,28) anlamlidir (p<,001)
(Tablo II). Diger bir ifade ile APOB, AMF ve DN arasindaki iligkide aracilik etkisi
yapar. Yani seyahatcilerin maddi fayda algilari ile sonraki davrams niyetleri
arasindaki iligki parasal olmayan bedel algilarindan etkilenmektedir.

Hipotez 7

Algilanan parasal olmayan bedel ile davramissal niyetler arasinda
negatif ve dogrudan iligki vardir.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglari, APOB’nin sonraki DN’nin
anlamli bir yordayicisi oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan negatif iligki
oldugunu gostermektedir (R=-,743; R?=,552; p<,001). Yani seyahatcilerin tur
boyunca karsilastiklar1 parasal olmayan bedellere iliskin algilarimn yiikselmesi, aynt
acenteyi tekrar tercih ve/veya tavsiye etme niyetlerini olumsuz ‘etkiler. Literatiirden
hareketle; ABP ve APOB’nin her ikisinin de fedakarlik algis1 oldugu ve APB ile DN
arasinda negatif iliski bulundugu bulgularindan hareketle; APOB’nin de DN ile
negatif iliski gosterecegi onerilmisti. Bu bulgu beklendigi gibi, APB ile DN arasinda

negatif iligki oldugu bulgusu ile paralellik gostermektedir. Literatlirde daha dnce bu
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yonde bir arastirmaya rastlanmamig olmakla beraber, analiz sonuclar1 ongori ile

uyusmaktadir.

Hipotez 8

Algilanan biitiinsel deger ile davramgsal niyetler arasinda pozitif ve
dogrudan iligki vardir.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglars, ABD;riin DN’nin anlamli
bir yordayicisi oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan pozitif iligki oldugunu
gostermektedir (R=,781; R?=,610; p<,001). Yani seyahatgilerin katildiklari tura
yonelik biitiinsel deger algilari yiikseldikge, aymi acenteyi tekrar tercih ve/veya
tavsiye niyetleri pekismektedir. Bu bulgu, literatiir bulgular: ile uyiusmaktadlr.

Hipotez 9

Algilanan parasal olmayan bedel ile algilanan biitiinsel deger arasinda
negatif ve dogrudan iligki vardir.
Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglari, APOB’nin ABD’nin

anlaml1 bir yordayicisi oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan negatif iligki
oldugunu gostermektedir (R=-,758; R*=,575; p<,001). Yani seyahatcilerin tur
stiresince karsilastiklart parasal olmayan bedellere iligkin algilari, turun biitiiniine
iliskin deger algilarim1 olumsuz etkiler. Bu hipotez literatiirde yer alan; APB ve
APOB’nin her ikisinin de fedakarlik algisi oldugu ve APB ile ABD arasinda negatif
iliski bulundugu, o halde APOB’nin de ABD ile negatif iliski gosterecegi
beklentisinden hareketle Onerilmisti. Bu bulgu beklendigi gibi, APB ile ABD
arasinda nega’tif iliski oldugu bulgusu ile paralellik gostermektedir. Literatiirde daha
once bu yonde bir arastirmaya rastlanmamis olmakla beraber, analiz sonuglari

Ongorii ile uyusmaktadir.
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Hipotez 10

Algilanan parasal bedel ile algilanan parasal olmayan bedel arasinda
pozitif ve dogrudan iligki vardr.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglari, APB’nin APOB’nin
anlaml1 bir yordayicist oldugunu ve iki degisken arasinda do;c;;rudan pozitif iliski
oldugunu gostermektedir (R=,720; R*=,518; p<,001). Yani seyahatcilerin tur igin
Odedikleri parasal bedelin artmasi, tur siiresince karsilastiklari parasal olmayan
bedellere iliskin algilarim1 da gticlendirir. Diger bir bakis aglslyl;; tur i¢in, kendince
diisiik bedel 6deyen bir seyahatgi, tur boyunca karsilasacagi parasal olmayan
bedelleri daha hosgorii ile karsilayabilmektedir. Literatiirde daha 6nce bu yonde bir
arastirmaya rastlanmamis olmakla beraber, analiz sonuglar1 Sngorii il;a uyusmaktadir.

Hipotez 11

Algilanan maddi fayda ile algilanan parasal olmayan bedel arasinda
negatif ve dogrudan iliski vardir.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglart, AMF’nin APOB’nin
anlamli bir yordayicist oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan negatif iligki
oldugunu gostermektedir (R=-,670; R*=447; p<,001). Yani seyahat¢ilere turun
parasal bedeli tizerinden saglanan maddi kolayliklar (taksitlendirme, indirim, tur
fiyatinin cazibesi vb.) arttikga, parasal olmayan bedellere yonelik algi duser. Diger
bir deyisle; turun parasal bedeli {izerinden yapilan kolayliklar nedeniyle bir maddi
fayda elde ettigini diisiinen bir seyahat¢i, tur boyunca karsilasacagi parasal olmayan
bedelleri daha hosgorii ile kargilayabilmektedir. Literatiirde dah\a' once bu yonde bir
aragtirmaya rastlanmamis olmakla beraber, hipotez 10’dan hareketle Snerilen bu

hipotez sonuglari, hem hip.10 ile uyusmakta ve hem de 6ngoriiyli desteklemektedir.



96

Hipotez 12

Algilanan parasal bedel ile algilanan maddi fayda arasinda negatif ve
dogrudan iliski vardir.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglari, APB’nin AMF’nin anlaml
bir yordayicisi oldugunu ve iki degisken arasinda dogrudan negatif iliski oldugunu
gostermektedir (R=-,837; R*=,699; p<,001). Yani seyahatgilerin katildiklar1 tura
yonelik parasal bedel algilar yiikseldikge, bu tur igin kendilerine saglanan maddi
kolayliklarin etkisi azalmaktadir. Bu bulgu, literatiir bulgular: ile uyusmaktadir.

IV.7. Tez Bulgularinin Yorumlan

Bu boliimde ulasilan sonuglar, arastirma modelinde 6nerilen iligkilerin
gecerligini ispatlamaktadir.

Seyahatgilerin katildiklar1 tura iligkin biitiinsel deger algilari, turu
aldiklar1 acenteyi tekrar tercih ve tavsiye davramslarini dogrudan etkilemektedir.
Deger algist yiikseldikce ayni acenteyi tekrar tercih ve tavsiye egilimi artmaktadir.

‘Ayrica tura iligkin biitiinsel deger algis1 ve aym acenteyi tekrar tercih ve
tavsiye davranislarinin, turun parasal bedeline iliskin algilardan ve acente tarafindan
parasal bedel Uizerinden saglanan maddi kolayliklardan dogrudan etkilendigi
ispatlanmugtir.

Miisteri deger algisinin, iirlinlin edinimi i¢in vazgegilenler ve buna
karsilik {irtiniin edinimi yolu ile edinilenlerin bir mukayesesi sonucu olustuguna
daha 6nce deginilmisti. Deger algis1 bilesenlerinden, vazgegilenler faktorii igerisinde
yer aldifi Onerilen, ancak bunu ispatlayan ampirik c¢aligmalara literatiirde

rastlanmamis olan APOB kavraminin ABD ve DN’ye etkisi analiz sonuglar ile
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ispatlanmistir. Yani seyahatcilerin deger algisini etkileyen vazgegilenler bilesenleri,
APB ve APOB olarak bulunmustur.

Yiiksek tur fiyatlar1 nedeniyle yiikselen parasal bedel algisinin, tur bedeli
lizerinden yapilan parasal kolayliklardan kaynaklanan olumlu algiyr zayiflattigi da
arastirma sonuglart ile ispatlanmaktadir. Fakat yine analiz sonuglari incelendiginde,
seyahatgilere tur bedeli lizerinden saglanan parasal avantajlarin arttirilmasinin turda
karsilagilan parasal olmayan bedellere yonelik olumsuz algiyr hafiflettigi
goriilmektedir. Ancak buna mukabil, seyahatcilerin tur igin édedikleri parasal bedel
arttikca, turda karsilagtiklart olumsuzluklara (parasal olmayan bedeller) olan
kabullenisleri azalmaktadir.

Bu ¢alismada ayrica, APOB’nin; APB ve AMF’nin, ABD ve DN ile olan
dogrudan iliskilerinde aracilik etkisi gosterdigi Onerilmisti. Analiz sonuglari bu
Onermeyi desteklemektedir. Buna gore, seyahatgilerin parasal bedel algilari ile deger
algilar1 ve davramigsal niyetleri arasinda dogrudan iliski vardir ve fakat bu iligki
seyahatgilerin algiladigi parasal olmayan bedellerden de etkilenmektedir. Benzer
sekilde turun parasal bedeli {izerinden saglanan kolayliklar nedeniyle, algilanan
maddi fayda ile deger algisi1 ve davranigsal niyetler arasinda doérudan iligki vardir.
Ancak bu iliskide de parasal olmayan bedelin aracilik etkisi vardir.

Analiz sonuglart APB ile ABD ve DN arasindaki dogrudan iligkilerde

AMPF’nin aracilik etkisi yaptigim ispatlanmuigtir.
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V.BOLUM: SONUC

Bu bolimde 6ncelikle tez bulgularinin pazarlama arastirmalar: agisindan
sonuglarina yer verilmekte, ardindan pazarlama yonetimi agisindan sonuglar
yorumlanmaktadir. Daha sonra ilerdeki aragtirmalar i¢in  tavsiyelerde
bulunulmaktadir. Bu bolim, tez ¢alismasimn sinrliklarinin belirtildigi bir béliimle
sona ermektedir.

V.1. Tez Bulgularmin Pazarlama Arastirmalar:1 A¢isindan Sonuclari

Teorik olarak bu tezin birinci amaci, tura katilan seyahatgilerin tur
paketinin parasal ve parasal olmayan bedellerine yo6nelik algilar1 ve kendilerine
saglanan parasal kolayliklardan algiladiklar1 fayda ile turun kendileri i¢in biitiinsel
degerine iligkin algilar1 arasindaki dogrusal iligkilerin varligini ve niteligini
belirlemektedir. Diger bir amag ise, tura katilan seyahatgilerin tur paketinin parasal
ve parasal olmayan bedellerine yonelik algilari ve kendilerine saglanan parasal
kolayliklardan algiladiklar1 fayda ve biitiinsel deger algilar ile aym acenteyi tekrar
tercih ve tavsiye davraniglar arasindaki dogrusal iliskilerin varlifini ve niteligini
belirlemektedir. Bu amaglardan hareketle, seyahatgilerin algilarina iligskin secilmis
bu faktorlerin iligkileri incelenmistir. Bu iligkilerin bir b6liimi (APB - AMF,
APB—+ ABD, AMF —» ABD, APB —» DN, ABD — DN) literatiirde daha 6nce
incelenmis ve varlifi ve yonii bulunmus iligkilerdir. Bu iligkiler seyahat¢ilerden
toplanan verilerin analizi ile tekrar incelenmis ve Onceki literatiir bulgulan ile
paralellikleri saptanmugtir. Literatiir taramasinda, aragtirmalarin genellikle mal
sektoriinde ve ¢ok az oranda da hizmet sekt6rinde yapildigi gézlenmistir. Hizmet
sektériine iligkin aragtirmalar arasinda turizm sektoriine yonelik olanlar ise ¢ok daha

sinirhidir. Bu agidan bakildiginda; bu iligkilerin seyahatgiler lizerinde yapilan bir
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uygulama ile tezde dogrulanmasinin turizm pazarlamasi arastirmalarina dnemli bir
katki sagladig diistintilmektedir.

Tezde incelenen dogrudan iligkilerin digerleri ise ( APB—» APOB,

AMF —» APOB, APOB—» ABD, APOB—» DN, AMF» DN), literatiirde daha 6nce
aragtirildigina rastlanilmamis olan iligkilerdir. Arastirtlmasi y6niinde Oneriler olan
APOB faktorilintin, incelenen diger faktorlerle iligkilerinin bulunmasi ile pazarlama
arastirmalan literatiirtine Snemli bir katki saglandigi distintilmektedir. Boylelikle
APOB faktoriinin ABD ve DN ile olan iligkisine ve AMF ile APB’nin APOB
faktori ile olan iligkilerine ilk kez 151k tutulmustur. APOB faktériintin miisteri deger
algist ve davramigsal niyetleri agiklayici etkisi dikkate alindifinda, pazarlama
aragtirmacilarinin, farkli irlin  segmentlerindeki miisterilerin parasal olmayan
bedelleri algilayislarini incelemesinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Tez bulgularinin pazarlama arastirmacilari agisindan 6nem tagtyan diger
bir sonucu da, aracilik etkilerinin ispatlanmasidir. Bu tezde ele alinan faktorler
arasinda APOB ve AMF faktorlerinin diger faktorlerin iliskilerinde gosterdikleri
aracilik etkisi ispatlanmigtir. APOB faktérii APB’nin ABD ve DN ile olan
iligkilerinde ve AMF’nin ABD ve DN ile olan iliskilerinde aracilik etkisi
yapmaktadir. Ayrica AMF faktoriiniin de APB’nin ABD ve DN ile olan iligkilerinde
aracilik etkisi yaptigi bulunmustur.

Pazarlama arastirmacilarinin en 6nemli hedeflerinden biri; miisterilerin
tekrar tercih ve tavsiye davranislarini agiklamaktir. ABD’nin bu davranislarin 6nemli
bir agiklayicis1 oldugu bulgusunu destekleyen pek c¢ok caligma vardir. Ayrica,
ABD’yi etkileyen faktérleri betimleme, Olgme ve yorumlama ¢abalan da

siirmektedir. Ancak miisteri algilamalarinin ¢ok yonlii etkilesimlerle sekillendigi
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dikkate alindifinda, dogrudan iligkilerin yam sira dolayli iligkilerin arastirilmasinin
onemi de ortaya ¢ikmaktadir. Bir grup fakt6riin aracilik etkisinin incelendigi bu tez
ile dolayli iligkilerin agiklayici etkisine ve arastirilmasimn 6nemine dikkat
cekilmektedir.

V.2. Tez Bulgularmin Pazarlama Yonetimi Ac¢isindan Sonuclari

Pazarlama yoneticileri iriiniin satig fiyat1 ve mﬁsteﬁ tercihleri arasinda
dogrudan bir iligki oldugunu uzun zamandir farkindadirlar. Bu nedenle, iiriinlerinin
tercihini saglamak, igin gorece diigik fiyatlar sunma c¢abasi igerisindedirler.
Fiyatlarin normalden daha ucuz oldugu algisini pekistirmek igin'ise, bazi promosyon
faaliyetleri yapilmaktadir. Bu tezde de seyahatgilerin katildiklar1 tura iliskin fiyat
algilarin ve tur fiyati {izerinden saglanan maddi kolayliklarin, deger algilarina ve
sonraki davraniglarina etkilerinin incelenmesi amaglanmigtir. Nitekim tezde ulasilan
sonuglar genel kabul goren tiiketici davraniglar ile paraleldir.l Yani; gorece diigik
fiyatlar sunan ve/veya misterisi i¢in maddi kolayliklar saglayan acente, tur
miisterisinin tura iligkin “degdi!” yorumuna daha ¢ok ulagsmaktadir. Bu yorum da tur
miisterisinin aym1 acenteyi tekrar tercih ve tavsiye etmesini saglamaktadir. Ancak
migterilerin tura iligkin deger algisim yikseltmek ve tekrar tercih ve tavsiye
davramglarii  gelistirmek igin, bu kadar1 yeterli degildir.' Tez bulgular1 tur
miisterilerinin deger algilamasim1 olustururken karsilastiklar1 parasal olmayan
bedellerden de yiliksek oranda etkilendiklerini gostermektedir. Bunun anlami;
seyahatcilerin deger algilarinin, tur boyunca Kkarsilastiklari olumsuzluklardan
(beklenenin iistiinde fiziksel yorgunluk, zihinsel kaygilar, beklenenin iistiinde zaman
kaybi, beklentilerin karsilanmasi icin ¢aba goOsterme geregi) ciddi bigimde

etkilendigidir. Bu olumsuzluklar dogal olarak ayni acenteyi tekrar tercih ve tavsiye
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davraniglarin1 da olumsuz etkilemektedir. Ancak aksine; tur miisterisi, acentenin
parasal olmayan bedelleri kendisi i¢in diigtirdiiglinii algilarsa, bu da deger algisini
olumlu etkileyecek ve miisterinin ayni acenteyi tekrar tercih ve tavsiye etmesini
saglayabilecektir. O halde, yoneticiler tur organizasyonu yaparken tur siiresince
olugabilecek olumsuzluklar1 6ngérmeye ve gidermeye ¢aligmali ve bu ¢abasindan da
miisteriyi haberdar etmelidir.

Tez bulgulan ile ulagilan difer bir sonug; miisterinin turun fiyatinin
pahali olduguna yonelik algis1 arttikga, parasal olmayan bedellere iligkin
tahammiiliiniin azaldifidir. Buradan hareketle; eger tur organizat6rii tur boyunca
karsilagilabilecek veya olusabilecek olumsuzluklar1 yeterince Ongoriip yok
edemiyorsa, bu olumsuzluklarin etkisini azaltmak i¢in diigiik fiyat politikas
uygulayabilir. Aslinda burada asil vurgulanmak istenen; tur fiyatinin, miisterinin
turun bitlinine iliskin “deger” algisim, parasal olmayan bedellere yonelik algi
tizerinden dolayli olarak etkiledigidir. Tez ¢aligmasinin diger bir bulgusu ise; tura
yonelik “deger” algisi arttikga, ayni acenteyi tekrar tercih ve tavsiye egiliminin de
arttigidir. Bu iki bulgudan hareketle, aynm1 musterinin tekrar kendisini tercih ve
tavsiye etmesini isteyen acentenin, bu amagla uygun fiyat politikalar1 uygularken
parasal olmayan bedelleri g6z ardi etmemesi gerekmektedir. Eibette turun misteri
agisindan dogurdugu parasal olmayan bedelleri diistirmek (daha iyi rehber, ulasim
araci, konaklama tesisleri se¢imi vb.) tur maliyetlerini yiikseltebilir ve acentede bunu
miisterisine yansitmak zorunda kalabilir. Ancak bu noktada profesyonel yoneticilere
diigen, miigteriler agisindan optimum bir parasal ve parasal olmayan bedel dengesini
kurabilmektir. Ozetlemek gerekirse; tur organizatdrleri miisteride olumlu deger algisi

olusturmak ve acentenin tekrar tercih ve tavsiye edilmesini saglamak igin, turun
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parasal bedeli ile tur boyunca miisterinin karsilagabilecegi parasal olmayan bedelleri
“birlikte” dikkate almalidirlar.

Tezde; miisteri tarafindan gérece daha ucuz olarak algilanan tur fiyat
izerinden saglanan ilave maddi kolayliklarin, miisterinin tura ilisidn “deger” algisim
pekistirdigi saptanmugtir. Burada vurgulanmak istenen, turun afise fiyatinn,
miigterinin defer algilamasini ve tekrar tercih ve tavsiye davramiglarini, yapilan
maddi kolayliklar {izerinden dolayh olarak etkiledigidir. Ancak tez bulgulari, turun
afige fiyat1 arttik¢a bu tip kolayliklarin etkisini kaybettigini gostermektedir. O halde
tur pazarlamacilari, turu miisteriye daha cazip gésterebilmek i¢in tur fiyati izerinden
bazi kolayliklar (indirim, taksitlendirme vb.) yaparken, afise fiyatin nasil
algilandigini dikkate almalidirlar. Yiiksek algilanacak bigimde afise edilmis bir tur
fiyati, saglanan maddi kolayliklarin etkisinin azalmasina yol agabilir. Ozetlemek
gerekirse; tur organizatorleri misteride olumlu deger algisi olusturmak ve acentenin
tekrar tercih ve tavsiye edilmesini saglamak i¢in, turun parasal bedeli ile bu bedel
tizerinden yapilan indirimleri “birlikte” dikkate almalidirlar.

Tezde; miigterilerin tur boyunca karsilastigi parasal olmayan bedellerin,
turun baginda kendisine saglanan maddi kolayliklar ve deger algisi arasindaki iligkiyi
etkiledigi bulunmustur. Yani, miisterinin deger algilamasim ve tekrar tercih ve
tavsiye davramglarimi pekistirmek igin yapilan maddi kolayliklar, miisterinin tur
boyunca karsilastig1 parasal olmayan bedellerden etkilenmektedir. Tez bulgularina
goére; tur fiyatt tizerinden saglanan maddi kolayliklar arttik¢a turda karsilasilan
parasal olmayan bedellerin olumsuz etkisi azalmakta, ama yok olmamaktadir. Yani
tur organizatdrleri uygun Odeme kosullart olustursalar da, miisterinin deger

algilamasinda parasal olmayan bedellerin de dikkate alindigini goz ard:
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etmemelidirler. Miisterinin ayn1 acenteyi tekrar tercih ve tavsiye etmesini saglamak
isteyen bir yetkili i¢in, tur fiyat1 {izerinden parasal kolayliklar saglamanin yam sira,
parasal olmayan bedelleri azaltmak da 6nemlidir. Kendi 6znel kosullart nedeniyle tur
fiyat1 tizerinden maddi kolaylik saglayamayan bir acente, miisterinin turda
kargilagabilecegi parasal olmayan bedelleri diisiirme konusunda daha da titiz
olmalidir. Aksi takdirde, kendisi i¢in maddi kolayhk saglanmadigini diisiinen bir
miisterinin parasal olmayan bedelleri algilayisi artacak ve bu da deger algisi ile
sonraki davranig egilimlerini olumsuz etkileyecektir.

V.3. Tezin Smirhliklar:

Tezde algilanan biitiinsel degeri etkileyen faktorler AMF, APB ve
APOB ile simirlandirilmig olup, kalite ve memnuniyet kavramlarn aragtirmaya dahil
edilmemistir.

Tezde incelenen algilanan islem degeri faktorii sadece pozitif olusan
haliyle incelenmektedir (maddi fayda algist). Maddi bir kayip nedeniyle olusan
olusan negatif iglem degeri tez kapsaminda incelemeye alinmamisgtir.

Tezde incelenen “bedel” kavramlari, turun seyahatgiye olan maliyetleri
ile simmirhidir. Acente veya organizatdriin tur organizasyonu i¢in ddemek zorunda
kaldig1 bedeller tez kapsamina dahil degildir.

Tezde incelenen “parasal bedel” faktorii, miisterinin algiladig: fiyat ile
sinirhidir. Referans fiyata veya gercek fiyatlara iliskin sorgulamalar tez kapsami
disinda brrakilmigtir. |

Tez c¢aligmasi kapsaminda arastirtlan parasal olmayan bedeller, satin
alma eylemi gergeklestikten sonra, miisterilerin deger algilarina ve davramigsal

niyetlerine etki eden bedellerle simirlanmaktadir. Diger bir ifade ile, satin alma
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eylemi gergeklesene kadar olugsan parasal olmayan bedeller arastirmaya dahil
edilmemis, arastirma seyahatgilerin tur siiresince karsilagtiklar1 bedellerle smirh
tutulmustur. Bu sebeple, parasal olmayan bedeller i¢erisinde siralanan ve 6zellikle ilk
edinim kararinda etkili oldugu diistiniilen risk (hatali tercih yapm:cl olasili1 nedeniyle
olusan risk) ve aragtirma maliyetleri aragtirmaya dahil edilmemistir.

Tezde incelenen davramigsal niyetler, satin almé sonrast olusmasi
beklenen tekrar tercih ve tavsiye niyetleri ile smirlidir. Tekrar tercih niyeti aym
acenteyi tekrar tercih etmek ile siurlandirilmig, aymi turu tekrar tercih niyeti
arastirilmamigtir.

V.4. Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Bu galigma APOB ile ilgili yapilan ilk ¢aligmalardan biridir ve kalite ve
memnuniyet faktorlerini incelememektedir. Arastirmacilara 6ncelikle, bu faktorlerin
APOB ile olan iligkilerini incelemeleri 6nerilmektedir. Pazarlama arastirmacilarina
bir diger Oneri de; miisterilerin tur ve acente tercihi siiresince (satin alma Oncesi)
karsilastiklar: parasal olmayan bedelleri incelemeleri yénﬁ;de olabilir. Yine
acentelerin parasal olmayan bedelleri disiirmek igin géstérdikleri cabalarin
misterileri nasil etkiledigi de Snemli bir aragtirma konusu olabilir. APOB fakttriiniin
farkli {irlin segmentlerindeki farkli miigteriler i¢in incelenmesi gerektigi
distiniilmektedir. Son olarak, tezdeki iligkilerin incelenmesinde regresyon ydntemi
kullanilmigtir. Model yapisal esitlik modelleri yardima ile test edilebilir.

Aragtirma farkli sosyodemografik ozellikler gosteren Grneklem

gruplarina uygulanabilir ve sonuglar karsilastirilabilir.
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Tezde incelenen iligkileri etkileyecek daha pek ¢ok degisken (seyahat
araci, turun sezonu, rezervasyonun niteligi vs.) olabilir. Aragtirma bu degiskenleri de

dikkate alarak gelistirilebilir.
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