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OZET
Doktora Tezi

Tiiketici Doyumu:
Geleneksel Paradigmanin Elestirisi, Alternatifinin Sunumu

Goknil Nur Kocak

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Turizm isletmeciligi Program

Bu tezin temel iddiasi;; doyum arastirmalarinda, tiiketicilerin
doyum/suzluk nedenlerine yonelik algilayislarinin  ve bunlara yonelik
degerlendirmelerinin, arastirmacilar tarafindan onlara paralel algilamp
degerlendirilmedigi  ciinkii  doyum/suzluk  durumunu  degerlendiren
arastirmacilarin, “kendi on kabullerinden” hareket ettikleri ve bu 6n kabullerin,
gercekte olanla her zaman “uyusmayabildigidir”’. Bu iddiadan hareketle bu
tezde; doyum olgusunun, arastirmacilarin kendi 6n kabullerini belirlemesine
olanak tamyan “geleneksel paradigma” cercevesinde aciklanamayacag: ve farkh
bir bakis acisina ihtiya¢ oldugu saptamasinda bulunulmaktadir.

Bu tezin amaci, tiiketici doyumunun gercekte ne oldugunun ve nasil
olustugunun anlasilmasidir. Bu amaca ulagsmak icin, tiiketicilerin ifadelerinin
altinda gomiilii anlamlarin degerlendirilmesini oneren “gomiilii teori” yontemi
uygulanmistir. Veriler, tiiketicilerin tiiketim siirecinin her asamasindaki
algilama ve degerlendirmelerinin saptanmasina olanak tamiyacak bicimde
cesitlendirilmis dort ayr1 teknikle toplanmistir. Arastirmada kullanilan veri
toplama teknikleri: nominal grup teknigi, miilakat, giinliik ve gozlemdir.

Geleneksel paradigmaya dayanan arastirmalar; cok cesitli tiiketimler
yapan, cok cesitli tiiketicilerin, kullandiklar1 pek cok farkh karsilastirma
standardinin,  “ongoriilebilir  oldugu” o6n  kabuliinii  tasimaktadir.
Arastirmacilarin karsilastirma standardini belirleme ¢abalarinin;
“arastirmacilarin  kabul ettigi standartla”, “tiiketicilerin dikkate aldig:
standardin” uyusmamasi riskini beraberinde getirdigi diisiiniilmektedir. Bu
saptamalar 1s18inda, arastirmacimin belirli bir Kkarsilastirma standard:
ongormesini gerektirmeyen bir yaklasim oOnerilmistir. Bu tezde oOnerilen
yaklasimda tiiketici; iiriin/hizmet niteliklerinin performansimi arastirmacinin
belirledigi bir standarttan hareketle degil, kendi nihai “bilis ve duyusundan”
hareketle degerlendirmektedir.

Yeni onerilen paradigma cercevesinde doyum (doyumsuzluk); bulunulan
anda ulasillan nihai kavrayista eksiklik/yoksunluk hissetmeme (hissetme),
doyuma konu mefhumun °‘yeter’ liginden siiphe duymama durumu olarak
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tammlanmistir. Yani doyum yargilarinda sekillendirici olan “performansin”
degerlendirme olgiitii, geleneksel paradigmada ongoriildiigii bicimde “tiiketim
oncesi bir standart” degil, tiikketim sonunda ulasilan “nihai kavrayista yoksunluk
hissinin varhig1 veya yoklugu”dur. Yoksunluk hissinin varhgi/yoklugu; tiiketim
oncesi  bir standardin, karsilanma(ma)sindan “bagimsiz” olarak
olusabilmektedir. Tiiketicilerin nihai kavrayistaki degerlendirmelerinin
belirlenmesi icin; “keske...... daha...... olsaydy”’ yapisiyla tasarlanmis madde
yapisi onerilmistir.

Bu arastirma sonucu gelistirilen “tiiketici doyumu teorisinin”, ortaya
konan “alternatif paradigmanin” ve onerilen “dl¢cek ifade yapisinin” o6zgiinliigii;
tilkketim siirecinin bilissel ve duyussal o6geler iceren “dinamik — etkilesimli”
yapisimi dikkate almasindan, tiiketicinin doyum olusum siirecindeki “aktif”
roliinii ortaya koymasindan ve “arastirmacinin on kabullerinden bagimsiz” ve
tiikketicinin degerlendirmelerini dogrudan “tiiketicinin kendi bakisindan”
yansitan bir yaklasim onermesinden kaynaklanmaktadir.

Anahtar Soézciikler: (1)Tiiketici doyumu, (2)paradigma, (3)teori gelistirme,
(4)gomiilii teori, (5)glinliik, (6)gdzlem, (7)nominal grup teknigi, (8)miilakat.



ABSTRACT
Doctoral Thesis

Consumer Satisfaction:
Criticism of Traditional Paradigm, Presentation of the Alternative

Goknil Nur Kocak

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department Tourism Management
Tourism Management Program

The main claim underlying this dissertation is that, academics who
research consumer satisfaction depend heavily on their own subjective
presumptions which may not be capable of reflecting the consumer’s reality. The
perceptions and the evaluations of consumers which direct them to
satisfaction/dissatisfaction may not be perceived and evaluated concurrently and
this may result in bias on conclusions of satisfaction research. In line with this
claim it is argued that, the phenomenon of consumer satisfaction can not be
explored from the view of traditional paradigm which allows researchers to set
their own presumptions. This proves that there exists a need of an alternative
perspective.

The purpose of this dissertation is exploring “what really consumer
dis/satisfaction is” and “how consumers reach dis/satisfaction”. In order to
explore the answers of these research questions, the method of “grounded
theory” which suggests concentrating on the embedded meaning of attendee
narratives, is employed. Data have been obtained through four different data
gathering techniques (nominal group technique, interview, diary, observation)
which enable the observation of complete consumption process that comprising
various perceptions and evaluations of consumers about consumption and their
change.

The main presumption of preceding satisfaction research, which stands
within traditional paradigm, is that, presuming the standard(s) that consumers
consider when evaluating the performance of product/service, is possible.
However; effort of researchers for foreseeing the comparison standards that are
considered by consumers for attribute’s performance evaluations may bring the
risk that the standards accepted by researcher and the standards considered by
consumer may mismatch. In order to avoid mentioned risk, a new approach
which does not require any pre determined comparison standard, is suggested.
Referring to this suggested new approach, the evaluation parameter of
performance is not any pre-consumption standard which is determined by
researcher. According to suggested new approach, the evaluation parameter of
performance is the hindsight affect and cognition of consumer. If there exists no
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doubt on the sufficiency of consumption experience at the hindsight evaluation,
then one may become satisfied but, if there exists any doubt about sufficiency of
consumption experience, this may drive dissatisfaction. According to suggested
new approach; satisfaction (dissatisfaction) is defined as, the absence (presence)
of hindsight deprivation. The in/existence of hindsight deprivation may emerge
free form dis/confirmation of any pre-consumption standard. With the purpose
of determining the in/existence of any hindsight deprivation state of consumers’,

the sentence frame suggested is: “I wish, ...... were more...... ”,

This dissertation presents a new satisfaction ‘theory’, introduces an
alternative ‘paradigm’, suggests a new “item frame” for satisfaction scales. The
uniqueness of these come from: their consideration within the “dynamic-
interactive” nature of consumption process, which contains both “cognitive and
affective” aspects; consideration of the consumers’ “active” role in satisfaction
formation process and; purifying the research design from researchers
presumptions about pre-consumption comparison standards while consumer
evaluations are determined from their own point of view.

Key words: (1)Consumer satisfaction, (2)paradigm, (3)theory development,
(4)grounded theory, (5)diary, (6)observation, (7)nominal group technique,
(8)interview.
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GIRiS

“Pazarlama  literatiiriinde  tiiketici  doyumu  veya
doyumsuzlugu icin anlamli bir tamimlama heniiz gelistirilmemistir.
“Random House Dictionary”; doyumsuzlugun, birinin beklentilerinin
veya dileklerinin ger¢eklesmemesinin sonucu oldugunu belirtmektedir.
Bu durumda; tiiketici doyumsuzlugu, beklentilerle algilanan iiriin
performanst  arasindaki  farkin  diizeyine  gére  6lgiilebilir”

(Anderson, 1973, 5.38).

Anderson’un 1973°de sozliige atifla yaptig1 doyumsuzluk taniminin ve 6lgme
yaklagiminin bugiin de yaygin bicimde kullaniliyor olmasi; doyum konusunda

“anlamli bir tamimlamanin heniiz gelistirilmemis” oldugu argiimaninin hala gegerli

oldugunu diisiindiirmektedir.

Tiiketici doyumunun “beklentilerle performansin farki” olarak tanimlanmast
ve Olglilmesine yonelik elestiriler olmasina ragmen (6rn; Cronin ve Taylor, 1992;
Teas, 1993; Yuksel ve Yuksel, 2001a); bu geleneksel model, halen yaygin bicimde
kabul gormektedir. Doyum degerlendirmelerinde; beklentilerin dogrulanmasi
modeline alternatif olarak oOnerilen diger modeller de, esasen “karsilastirma
standardin1 farklilastirarak” ¢0ziim aramaktadirlar. Bununla birlikte; literatiirdeki
tim modellerin, ayn1 paradigmadan hareketle Onermeler gelistirdikleri

degerlendirilmektedir.

Bu tezde; “Beklentilerin Dogrulanmas1 Modeli”nin ve diger alternatif doyum
modellerinin ortak kisitlarindan hareketle yapilan tartismalar dogrultusunda; doyum
modellerindeki problemin, geleneksel doyum paradigmasinin kendisinden
kaynaklantyor olabilecegi iddia edilmekte ve geleneksel paradigmanin temel 6n
kabullerine yonelik elestiriler getirilmektedir. Nihayetinde mevcut doyum
modellerinin ve geleneksel paradigmanin temel 6n kabullerinin 6nemli kisitlari
oldugu iddiasindan hareketle; doyum olgusunun nedenleri ve olusum siireci,
“tliketicinin goziiyle” incelemeye alinarak, yeni bir tiiketici doyumu teorisi (gomiili
teori) yapilandirilmaktadir. Yeni tiikketici doyumu teorisinin gelistirilmesi siirecinde

gozlenen olaylar ve bunlarin yorumlanis bigimi, olguya geleneksel paradigmadan
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“farkl1 bir bakis™ acis1 getirmekte ve “farkl 6n-kabuller” sunmaktadir. Yani, tiiketici
doyumuna yo6nelik yeni bir paradigma ortaya konmaktadir. Tiiketici doyumu olgusu,
alternatif paradigma dogrultusunda yeniden tanimlanmaktadir. Son olarak yeni
gelistirilen tiiketici doyumu teorisindeki yapiyr ve alternatif paradigmanin

yaklagimini yansitabilecegi diisiiniilen yeni bir 6l¢ek ifade yapis1 dnerilmektedir.

Tez yazimina geg¢meden Once; tezde sik kullanilan bazi ifadelerle,
arastirmacinin ne anlatmak istediginin netlestirilmesi geregi hissedilmistir. Boylece
tezde kullanilan ifadelerin, aragtirmacinin anlatmak istedigi anlamda anlagilmasinin
saglanmasi amaglanmaktadir. Arastirilan olguya iliskin atif yapilan literatiir
genellikle Ingilizce’dir. Bu nedenle anlam birligini saglamak ve agiklamalari

netlestirebilmek igin baz1 ifadelerin Ingilizce’deki karsiliklar1 da belirtilmektedir.

Tezin arastirma konusu olan olgu; Ingilizce literatiirde “satisfaction” olarak
anilmaktadir. Bu kelimenin Tirkge gilinliik konusma dilinde yaygin kullanilan
karsiligi “memnuniyet” tir. Tiirk¢ce pazarlama literatiiriinde ayni kelimeye karsilik
olarak “tatmin” ifadesinin de kullanilabildigi goriilmektedir. Bununla birlikte bu
kelimenin Tiirk¢e psikoloji literatiiriindeki karsiligr “doyum” dur. Kelimenin genel
anlammin “tamlk” oldugu (ingilizce karsihgiyla “fulfillment”) oldugu dikkate
almarak, Tiirk¢e’de bu anlami en ¢ok yansittig1 diisiiniilen “doyum” ifadesinin tezde
kullanilmast uygun goriilmiistiir. Bununla birlikte; 6zellikle arastirma katilimeilariyla
diyaloglarda, konusma dilinde daha yaygin kabul goren “memnuniyet” ifadesinin

kullanilmasi tercih edilmistir.

Asagida; tezde sik  kullanilan bazi ifadelerle, anlatilmak istenen

aciklanmaktadir:

Paradigma: Bilim adamlarmin diinyaya bakis agilarini belirleyen, yapilan bilimsel
calismalarin temel 6n kabullerini~ dikte eden, ayrica bilimsel faaliyetin olustugu ve

kontrol edildigi sosyolojik ortami ifade eden genel ¢ercevedir (Kuhn, 2000).

" Metin igindeki anlatimlarda “6n kabul” ifadesinin yani sira “varsayim” ifadesi de kullanilmaktadir
ve her iki ifadeyle anlatilmak istenen aynidir.
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Geleneksel tiiketici doyumu paradigmasi: Geleneksel tiiketici doyumu
paradigmasi, tezde kisaca “geleneksel paradigma” olarak anilmaktadir. Yaygin bir
arastirma geleneginin destekledigi bu paradigma (Fournier ve Mick, 1999, s.5);

asagida belirtilen ¢ercevede 6zetlenebilir (Oliver, 1989, s.2):

» Tiiketiciler tiiketim Oncesinde iirline yonelik standartlara sahiptirler (consumers

hold preconsumption product standards),

» tikketim siiresince Uriiniin performansini  gozlemlerler (observe product
performance),

» driniin performansini standartlariyla karsilastirirlar (standards serve as comparison
referents),

» karsilastirma sonucu {riin performansinin standartlarin1  karsiladigi veya
karsilamadig1 yoniinde bir algi gelistirirler (confirmation or disconfirmation),

» Dbu algilarin1 standartlarin diizeyiyle birlestirirler (combine these perceptions with
standards levels) ve ardindan,

» nihai doyum yargilarini sekillendirirler (form summary satisfaction judgements)

Model: Model; geleneksel paradigma iginde belirli teorik betimlemeyi ifade
etmektedir (Fournier ve Mick, 1999). Ornegin “Beklentilerin Dogrulanmasi Modeli”,

geleneksel tiiketici doyumu paradigmasi igerisinde yer alan bir modeldir.

Dogrulama/ma: Teknik olarak; “beklenenle gozlenenin karsilastirilmasi”; mevcut
doyum yaklagimlarinda kullaniminda ise, “beklenti-performans farkina iliskin
psikolojik yorum” (Oliver, 1997, s. 27,28) anlaminda kullamlmaktadir. Ingilizce
literatiirde ““confirmation / disconfirmation” olarak ifade edilen durum tezdeki
literatiir boltimiindeki anlatimlarda “dogrulama / dogrulanmama” olarak anilmustir.
Tezde yapilan baz1 anlatimlarda ve tartismalarda anlatimin akisi i¢cinde daha uygun
oldugu degerlendirilerek, “beklentilerin  karsilanmast /  karsilanmamas1”
(dis/confirmation of expectations) bigiminde ifade edilmesi tercih edilmis olmakla

birlikte, anlatilmak istenen dogrulama/dogrulamama seklinde ifade edilenle aynidir.
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Tiiketim deneyimi : Tiiketicinin aldig1 hizmetin ele gelir (tangible) ve ele gelmez
(intangible) detaylarimi da igeren olaylara (events) ve karsilasmalara (encounters)
ilave olarak; hizmet saglayicinin sagladiklarindan (veya saglamadiklarindan)
bagimsiz, kisisel durum ve deneyimlerin de belirleyici oldugu, i¢sel ve genellikle

stibjektif degerlendirmelerinin toplamidir (Tu, 2004, s.12-13).

Onerme: Tez arastirmasindan elde edilen verileri dayanak alarak yapilan mantiksal
cikarimlarin bir climlelik kisa ifadelerle sunumu. Bu Onermeler (propositions),
gelecekteki aragtirmalarin nicel verilerle smanabilecek hipotezlerine kilavuzluk

edebilirler.

Operasyonel tammm: Kuramin kavramsal diizeyinin gorgiil diizeye donistiiriilmesi
(Erkus, 1994). Tirkge psikoloji literatiiriindeki soylenisiyle “ise vuruk tanim”,
Tiirkge turizm literatiiriindeki sdylenisiyle “islevsel tanim”, Ingilizce literatiire gore
“operational definition”. “Islevsel tamm” ifadesi, “islevsel olmayan tamm”
olabilecegi gibi bir cagrisim yaptigi gerekgesiyle elestirilmektedir. “Ise vuruk tanim”
ifadesi ise, Tiirk¢e pazarlama literatiiriinde yaygin kullanim alani bulunmadigindan

tercih edilmemistir. Tezde “operasyonel tanim” olarak anilmaktadir.

Bu tez 4 boliimden olusmaktadir. Boliim igeriklerine iliskin kisa bilgi asagida

sunulmaktadir;

Birinci boliimde; literatiirdeki tiiketici doyumu yaklasimlar1 6zetlenmekte ve
geleneksel doyum paradigmasinin  sorgulanmasi yoluyla problem sunumu

yapilmaktadir.

Ikinci boliim “yontem” béliimiidiir. Birinci boliimde tartisilan problemden
hareketle; arastirmanin amaci, bu amaca ulagmay1 saglayacak arastirma sorulari
aktarilmakta ve aragtirmanin temel varsayimlari belirtilmektedir. Bu boliimde ayrica,
belirtilen arastirma sorularina cevap bulmayi ve amaglara ulagsmay1 saglayacak en

uygun yoOntem iizerine tartisma yapilmakta ve arastirma tasarimi anlatilmaktadir.

" “Tiiketim deneyimi” olarak adlandirilan durum, Tu (2004) tarafindan “service experience” olarak
adlandirilmaktadir.
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Ardindan; uygun veri toplama tekniklerinin sec¢imine iligkin tartigmalarin ve
belirlenen tekniklerin uygulanmasina iligkin detaylarin sunumuyla “veri toplama

sureci” anlatilmaktadir.

Ugiincii bolim “degerlendirme ve yorumlama” béliimiidiir. Bu béliimde;
arastirma verilerinden hareketle yapilan karsilagtirmalar ve katilimcilarin ifadelerinde
gomiilii anlamlardan hareketle 6nermeler olusturularak, “Gomiilii Teori” (Grounded
Theory) yapilandirilmaktir. Bu siiregte gomiilil teorinin, mevcut doyum modelleriyle
ve doyum konusunda atif yapilan diger teorilerle ortiistiigli veya farklilagtigi noktalar
belirlenmekte, gomilii teorinin farklilastigi noktalarda tartismalar
derinlestirilmektedir. Ayrica arastirma bulgularindan hareketle; doyum modellerinin
ve temsil ettikleri geleneksel paradigmanin temel 6n kabullerine yonelik olarak
getirilen “elestirilerin gegerliligine” yonelik degerlendirmeler yapilmaktadir. Mevcut
doyum modellerinin ve yeni gelistirilen gomiilii teorinin karsilastirmasi yoluyla
“paradigma degisimi” ortaya konmaktadir. Yine bu béliimde; yeni paradigmanin
isaret ettigi yapinin doyum Olgeklerinde yansitilmasina saglayabilecek “Olgek ifade

yapis1” iizerinde tartisilmakta ve bir 6neri sunulmaktadir.

Doérdiincii bolim “sonu¢” boliimiidiir. Bu boliimde; tezde yapilandirilan
doyum teorisi (gomiilii teori), beliren yeni doyum paradigmasi ve bu dogrultuda
onerilen doyum 0Olgegi ifade yapisi kisaca dzetlenmekte, ardindan; “arastirmacilara”,
“pazarlama yoneticilerine” ve “tiiketicilere” yonelik ¢ikarimlar sunulmakta ve tezin
onemi ve katkis1 agiklanmaktadir. Tez, sinirliliklarin ve gelecek aragtirmalar icin

Onerilerin aktarilmasiyla sonlanmaktadir.
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BIiRINCi BOLUM

TUKETICi DOYUMUNUN GENEL iNCELEMESI ve PROBLEM SUNUMU

1.1. Literatiir Taramasi

Bu boliimde tiiketici doyumu tanimlarima yonelik tartismalar ve doyum
tanimlarinda dikkat ¢eken ortak vurgulara deginilmektedir. Ardindan literatiirdeki
tilkketici doyumu modelleri aciklanmaktadir ve tiim modellerin hareket noktasi olan
geleneksel paradigmaya dikkat c¢ekilmektedir. Bu boélimde ayrica doyum
arastirmalarinda  stire¢ icinde degisen egilimlerden bahsedilmekte, farkl
arastirmalardaki ortak 6n kabullere vurgu yapilmaktadir. Bu béliim; tiiketici doyumu

tartismalarinda atif yapilan diger teorilerin anlatilmasiyla sonlanmaktadir.

1.1.1. Tiiketici Doyumu

Tiiketici doyumu tanimlama c¢abalarinda en sik beliren soru; doyumun,
bilissel bir siirecin nihai ¢iktist m1 (performans degerlendirmesi ve performansin
beklentilerle karsilagtirilmasi) yoksa biligsel degerlendirmelerin yonlendirdigi bir

duygusal durum mu oldugudur (Oh, 1997; s. 16). Doyum tanimlarinin

degerlendirmesinde dikkat ¢eken diger bir ayrim, tanimin siirece (process) veya
sonuca (outcome) vurgu yapmasidir (Yi, 1990, s.69). Tiiketici doyumu tanimlari
ayrica, yapilan arastirmada incelenen dzellige gore farklilasmaktadir ve farklt doyum

tanimlarinda yer alan Ozellikler; iiriinden doyum, tiiketim deneyiminden doyum,

tilketim Oncesi deneyimlerden hareketle doyum, tiiketim tercihinden doyum, bir

magazadan doyum ve bir satis elemanindan doyum olarak siralanmaktadir (Yi, 1990,
s. 70).

Yukaridaki degerlendirmelerden de anlagilabilecegi gibi doyum tanimlar
gelistirilirken birbirinden farkli yaklagimlar benimsenmektedir. Tanimlar istiinde
yapilan incelemede dikkat ¢eken diger bir 6zellik, tanimlarin pek cogunda gecmisle
baglantili (retrospective) bir vurgu yapildigidir. Tanimlarda ge¢mise doniik vurgu



yapilmasinin nedeni; doyum yargilarinin, (tiiketim oncesinde var oldugu varsayilan)

bir standartla yapilan karsilastirma sonucu sekillendigi seklinde bir 6n kabul olmasi

olabilir. Doyum tanimlarinda yer alan gecmisle baglantili vurgulardan 6rnekler

asagida sunulmaktadir:

) S giidiileri doyuracagi varsayilmis olan potansiyel anlaminda markadan
beklenen.........
(“eennn that was_expected from the brand in terms of its anticipated potential to satisfy the

motives......... ”) (Howard ve Sheth, 1969)

[ wants and needs which the consumption act was expected to meet.””) (Czepiel,

Rosenberg ve Akarel, 1974)

) S deneyimin en azindan olmasi gerektigi tahmin edilen kadar iyi olmasi.
[ experience was at least as good as it was supposed to be.”’) (Hunt, 1977)
) beklentilerin olumlu yada olumsuz dogrulanma/masi......... performansin

) alicinin tiiketimden kaynakli bedel ve kazanimlariin beklenen sonuglarla
kargilastirilmasi.........
(s buyer’s comparison of the rewards and costs of the purchase in relation to the

anticipated consequences......... ””) (Churchill ve Surprenant, 1982)




) S satin alma Oncesi beklentiler ve satin alma sonrasi gerceklesen iiriin

performansi arasindaki algilanan fark.........

(R perceived discrepancy between prior expectations and the actual performance of the

product perceived......... ) (Tse ve Wilton, 1988)

Literatiirdeki doyum tanimlarina yonelik yukaridaki degerlendirmelerin
ardindan, mevcut en kapsamli/biitiinciil ve belirli bir yaklagimi benimseyerek
digerlerini géz ardi etmeyen tanimin, Oliver’in Onerdigi asagidaki tanim oldugu

degerlendirilmektedir:

“Doyum, tiiketicinin tamlik tepkisidir. Bir mal yada hizmet niteliginin

veya mal yada hizmetin kendisinin, tiketimle ilgili hosa giden diizeyle tamlik

(tamligin altinda veya iistiindeki diizeyler de dahil) saglamis (veya sagliyor)
olmasi yéniinde bir yargidir” (Oliver, 1997, s.13)

Doyum tanimlarina yonelik yukarida yapilan agiklamalar “doyum” iizerine
odaklanmistir ve “doyumsuzluk” konusunda ayri bir tanimlama yapma geregi
duyulmamistir. Doyumsuzluk durumunu tanimlamak i¢in tanimlarda gecen ifadelerin
olumsuz hallerinin dikkate alinmasi yeterlidir (Oliver, 1997, s.14). Bunun nedeni;
muhtemelen, doyumun “cift kutuplu” (bipolar) (bir ugta doyum ve diger ucta
doyumsuzluk olan) tek bir degisken oldugu kabuliidiir. Doyum ve doyumsuzlugun
birbirinden farkli nedensellerden kaynaklanan iki ayr1 degisken oldugu yoniine bazi
iddialar olmasina ragmen (Swan ve Combs, 1976; Maddox, 1981; Naunmann ve

Jackson, 1999), bu yaklagim literatlirde kabul gérmemistir.

Tiiketici doyumu tanimlarinda net bir uzlasi olmamakla birlikte, doyumun
“bir standartla yapilan karsilastirmanin fonksiyonu” oldugu konusunda genel
itibariyle uzlasi1 vardir. Farkli “karsilagtirma standartlarini” dikkate alan yaklagimlar
farkli doyum modellerini olusturmaktadir. Takip eden boliimde tiiketici doyumu

modelleri a¢iklanmaktadir.



1.1.2. Tiiketici Doyumu Modelleri

“Karsilastirma standartlar1”;  tiiketicilerin  {irlin  performansini

degerlendirmek icin kullandiklari ve doyum doyumsuzluk yargilarii gekillendiren

gostergelerdir (Halstead, 1999). Pazarlama arastirmacilari; iiriin performansi belirli
bir standardin {istiine ¢iktiginda doyum, standardin altinda kaldiginda doyumsuzluk

olustugunu varsaymaktadir; dolayisiyla doyumun, bir standardin ve bu standarda

goreli algilanan farkhihgin bir fonksiyonu oldugu (aktaran: Yi, 1990) kabul

edilmektedir. Doyumun bir standartla yapilan performans karsilagtirmasinin
fonksiyonu oldugu konusunda genel itibariyle uzlast olmasina ragmen,
karsilagtirmalarda “hangi standardin” dikkate alinacagi konusunda farkli yaklagimlar

vardir.  Arastirmalarda  benimsenen  karsilastirma  standartlari;  (1)iirliniin

performansina yonelik “Ongoriisel beklentiler” (tiikketim Oncesi beklentilerle,
algilanan performansin karsilastirilmasina dayanan model), (2) tiiketicilerin tiiketim
oncesindeki gereksinimleri, istekleri, arzulari (deger - algilama karsilastirmasina
dayanan model), (3) tiiketicinin ge¢miste yasadigi deneyimler ve referans alinan
diger tiiketicilerin deneyimleri (deneyimlere dayanan model), (4) tiiketicinin kendi
0dedigi bedel ve edindigi faydayla diger tiiketicilerin 6dedikleri bedel ve edindikleri
fayday1 karsilastirmasi, hizmet saglayan isletmenin net kazanimiyla (¢ikti/girdi)
tilkketicinin kendi net kazanimini karsilastirmasi sonucu ulastigi “adillik/haksizlik
algis1” (adillik algisina dayanan model) olarak belirlenmistir. Bu dort karsilastirma

standardi, tiiketici doyumu paradigmasi igerisinde agikga belirtilen dort temel doyum

modeline isaret etmektedir (Fournier ve Mick, 1999). Bu modeller asagida

tanitilmaktadir.

1.1.2.1. Beklentilerin Dogrulanmasina Dayanan Model

Beklentilerin ~ dogrulanmasina  dayanan  modele @ (BDM)  gore
doyumun/doyumsuzlugun; aciklayicilari; tilketim Oncesi  beklentiler (pre-
consumption expectations), hizmetin algilanan performansi (perceived performance)
ve dogrulamamadir (disconfirmation). Oliver; Helson’un (1948, 1964) “Uyarlama

Diizeyi Teorisi’nin (Adaptation Level Theory) doyumu agiklamak i¢in ¢ok uygun



oldugunu belirtmis (Oliver, 1980, s.208) ve nitekim beklentilerin dogrulanmasi

modelinde bu teoriyi temel almistir.

BDM’de “beklentiler”; “bir niteligin veya liriiniin performans diizeyine iliskin
ongoriiler (olasilik veya ihtimal olarak da adlandirilabilir)” olarak tanimlanmaktadir
(Oliver, 1997, p.28). Eger mal/hizmet performans: tiiketim Oncesi beklentilerden
daha iyi performans gosterirse (standardin iistiindeyse) pozitif dogrulamama (positive

disconfirmation) ve tiketici doyumu olusur (Swan ve Combs, 1976; Oliver ve

DeSarbo, 1988). Eger mal/hizmet performansi tiikketim Oncesi beklentileri

karsilayamazsa  (standardin  altindaysa) negatif dogrulamama (negative

disconfirmation) gergeklesir ve tiiketici doyumsuz olur (Swan ve Combs, 1976;

Oliver ve DeSarbo, 1988). Eger algilanan performans ve beklentiler esitse; sifir
dogrulamama (zero disconfirmation), bu durumda da beklentiler karsilanmis oldugu

icin doyum olusur.

Dogrulamama (disconfirmation) diizeyini belirlemekte kullanilan 6l¢ekler iki

tarafli, diger bir ifadeyle ¢ift kutupludur (bipolar) (Oliver, 1997, s.104). Yani Ol¢egin

bir ucunda pozitif dogrulamanin diizeyini belirleyen tepki kategorileri (6rn.

bekledigimden cok daha iyi), ortada esit olan diizeyi belirleyen tepki kategorileri (6rn.

bekledigim gibi) ve diger ugta negatif dogrulamanin diizeyini belirleyen tepki

kategorileri (6rn. bekledigimden ¢ok daha koétii) yer alir. Doyum ol¢eklerinde farkli

ifade ve tepki kategorisi yapilar1 tercih edilebiliyor olmakla birlikte, tiim 6l¢eklerde

cift kutuplu yap1 gozetilmektedir.

BDM’nin operasyonellestirilmesinde {i¢ farkli yaklasim benimsenmektedir.

1. Ik yaklasigm SERVQUAL olgegindeki yapiya paralel bigimdedir ve
beklentilerle performans degerlendirmelerinin ayr1 ayr1 Ol¢iimiinii igerir. Bu
yaklagimda satin alma oncesi beklentiler (E) ve algilanan performans (P) dlgtildiikten
sonra; biri digerinden c¢ikarilarak (E-P veya P-E) dogrulamamanin diizeyi bulunur.
Elde edilen fark skorlar ile biitiinsel doyum diizeyi arasinda regresyon analizi yapilir

ve hangi hizmet niteliginin doyum {izerinde ne Olglide etkili oldugu Beta



katsayilarindan hareketle yorumlanir. Bu yaklasimda beklentilerle performansin

karsilastirilmasi arastirmaci tarafindan matematiksel bir ¢ikartma islemi yapilarak

gergeklestirildiginden; yontem ‘“nesnel dogrulamama” (objective disconfirmation)

olarak anilmaktadir.

Bu yontemde performans algilar1 hizmet deneyiminin sonunda sorgulanirken;
beklentiler, tiikketim oncesinde 6l¢iilebilmekte veya tiikketim sonrasinda performans

Ol¢iimii ile es zamanli yapilabilmektedir.

2. Ikinci yaklasim “6znel dogrulamama” (subjective disconfirmation) olarak
anilmaktadir. Oznel dogrulamama yaklastminda da beklentilerle performans

karsilagtirilmasina ragmen, matematiksel bir ¢ikartma islemi yapilmamakta,

belirlemeler “bekledigimden daha iyi/daha koti” tepki kategorileri yoluyla

yapilmaktadir. Yani bu yaklasimin farki; arastirmacinin matematiksel bir
karsilagtirma yapmamasi, beklentilerle performans karsilastirmasinin dogrudan

tiiketici tarafindan yapilarak, aradaki “psikolojik mesafenin” raporlanmasidir.

Bu yaklasimla yapilan Ol¢iimlerin degerlendirmelerinde; tliketicilerin
“bekledigimden daha iyi/daha kotii” tepki kategorileri icin belirttikleri skorlar ile
biitiinsel doyum diizeyi arasinda regresyon analizi yapilir ve hangi hizmet niteliginin
doyum iizerinde ne Olgiide etkili oldugu yine Beta katsayilarindan hareketle

yorumlanir.

3. Ugiincii yaklasim SERVPERF modelinde &nerilen bicimde “sadece
performans” (SP) diizeylerini 6lgmektir. SP yaklasiminda her ne kadar beklentilerin

dogrudan oOl¢iimii yapilmiyor olsa da, beklentilerin tiiketicilerin raporladiklari

performans algilamalar1 yoluyla dolayli olarak Sl¢iime katildigi, ¢iinkii algilamalarin

beklentilerden hareketle sekillendigi (Boulding vd., 1993: s. 9) varsayilmaktadir.

Bu yaklasimla yapilan 6l¢iimlerin degerlendirmelerinde; tiiketicilerin hizmet

niteliklerinin performans diizeylerine iliskin belirttikleri skorlar ile biitiinsel doyum



diizeyi arasinda regresyon analizi yapilir ve hangi hizmet niteliginin doyum {izerinde

ne Ol¢iide etkili oldugu Beta katsayilarindan hareketle yorumlanir.

Ozetle; BDM cercevesinde benimsenen alternatif 6lgme yaklasimlarinin
farklilastii temel nokta tliketim Oncesi beklentilerin; tiiketim Oncesinde veya
sonrasinda, matematiksel c¢ikartma islemiyle veya tiiketicinin algiladig1 psikolojik
mesafeden hareketle dikkate alinmasinin daha uygun olacagi seklindeki farkli
yaklagimlar ve hatta Olclilmesinin  hi¢ gerekmedigi yoOniindeki yaklagim

farkliliklaridir. Bununla birlikte alternatif 6lgme yaklagimlarinin tiimiindeki ortak 6n

kabul, hangi niteligin doyum iizerinde ne Ol¢lide etkili oldugunun tespitinde

istatistiksel analizlerin yol gosterici oldugudur.

1.1.2.2. Deger — Algillama Farkina Dayanan Model

Her ne kadar Oliver, 1980 yilinda yayinlanan makalesinde; gelecek

aragtirmalarin  doyum teorileri lizerine degil, fakat doyum belirleyicilerinin

(beklentiler ve karsilastirma sonuglar1) daha gecerli Slgeklerinin gelistirilmesi

lizerine yapilmasi gerektigini Onermisse de (s.208, 209); BDM’nin doyumu

aciklamakta yetersiz kaldig1 tartismalari, alternatif model arayislarina neden olmustur.

Deger — algilama farkina (Value-Percept Disparity) dayanan model,
Westbrook ve Reilly tarafindan, BDM’ne alternatif olarak Onerilmistir (1983).
Westbrook ve Reilly (1983) BDM’de tanimlanan bi¢imiyle “beklentilerin” doyum
durumunu agiklamak konusunda yetersiz kalabilecegini iddia etmisler ve beklentiler
yerine “degerin” dikkate alinmasi gerektigini savunmuslardir. Deger — algilama
farkina dayanan model; doyumun, tiiketicinin degerleriyle (gereksinimler, istekler,
arzular — needs, wants, desires) algilamalarin1 karsilagtirmas1 yoluyla yapilan
biligsel bir degerlendirme siireci sonucu olusan duygusal bir tepki oldugunu

onermektedir (Westbrook ve Reilly, 1983, 5.258).

Westbrook ve Reilly’inkine (1983) paralel iddialardan ve amaglardan
hareketle, Spreng ve Olshavsky’de (1993) “arzulara uygunluk modelini” (Desires



Congruency Model) Onermislerdir. Spreng ve Olshavsky (1993); kendi
caligmalarinda onerdikleri modelde de, doyum olusumunu “degerlerle - {iriin
performans1” arasindaki iliskinin degerlendirmesine dayandirdiklar1 i¢in, kendi
kavramsallagtirmalarinin =~ “deger - algilama farkina dayanan” modeldeki
kavramsallagtirmayla paralel oldugunu itiraf etmektedirler. Bu nedenle; bu iki

modelin birlikte anlatilmasi uygun goriilmustiir.

BDM’ye alternatif olarak Onerilen deger-algilama farkina dayanan modelde
(Westbrook ve Reilly, 1983), BDM’ye paralel bi¢imde; tiiketicinin algiladigi

performansla degerleri arasindaki negatif farkin orami arttikca doyumsuzluk,

algilanan performansla degerler arasinda fark olmadiginda doyum olustugunu

onerilmektedir. Arzulara uygunluk modelinin, deger — algilama farkina dayanan
modelden farki; iiriin performansiyla deger arasindaki iliskiye yonelik tiiketici

degerlendirmesi Olciiliirken, deger — algilama farkina dayanan model gibi, miisteri

degerine esit veya altinda kalan performansa odaklanilmamasidir (Spreng ve
Olshavsky, 1993, s. 170). Deger — algilama farkina dayanan modelde;
katilimcilardan bir arabaya yonelik gereksinimlerini listelemeleri ve ardindan kendi
arabalarinin bu gereksinimleri karsilama diizeyini “gereksinimlerimden ¢ok daha
azin1 karsiliyor / gereksinimlerimi tam olarak karsiliyor” tepki kategorilerinden
olusan 7 kategorili duygusal anlam (semantic differential) 6lgegi lizerindeki uygun
secenegi belirterek degerlendirmeleri istenmistir. Dolayisiyla “gereksinimlerin
tistiindeki” performansin doyuma etkisinin dikkate alinmadigi ve bu haliyle; ger¢ekte
bir karsilastirma “standardinin” (gereksimler) ol¢iilmedigi, fakat onun yerine
karsilagtirma “siirecinin” 6l¢iildiigli iddia edilmektedir (Spreng ve Olshavsky, 1993, s.
170). Spreng ve Olshavsky ise ¢aligmalarinda; “gereksinimi”, miisteri doyumuyla
karsilastirilan bir “standart” olarak degerlendirdiklerini vurgulamaktadirlar ve
tilkketicilerin (gereksinimlerini karsilayacagina inandiklar1 ve daha iist diizey
degerlerle de iliskilendirilmis), “nitelikler” (attributes), “niteliklerin diizeyleri” ve
“bunlarin faydalarina” yonelik inanglar1 olarak tanimlamiglardir (1993, s.171).
Olgiimlerde; 6rneklenen fotograf makinesinden hareketle katilimcilara, “bireysel
fotograflama gereksinimlerinizi ve arzularinizi dikkate aldiginizda, gereksindiginiz

fotograf kalitesinin diizeyi ne olurdu” sorusunu yoneltmisler ve 7 kategorili 6lgek



tizerinden degerlendirme yapmalarim1 istemislerdir. 7 kategorili Olgekte tepki
kategorileri; uclarda, “pek c¢ok c¢ekim gibi ortalama” ve “profesyonel bir
fotografcininki gibi milkemmel” ve ortada “daha iyi kalite” seklinde belirlenmistir.
Yapilan olgiimler ve degerlendirmeler sonucunda; “arzulara uygunluk” modelinin
doyum yargilar1 istiindeki etkisinin, “beklentilerin dogrulanmasi” modeline kiyasla
daha giiclii oldugu (beklentilerin dogrulamasi modelinin etkisi anlamli ¢ikmamis)

goriilmiistiir (Spreng ve Olshavsky, 1993, 5.175).

Spreng ve Olshavsky’nin c¢alismalarinin 6nemli bir sinirliliginin; belirtilen
irlinii ger¢ekte kullanmayan katilimcilardan, kendilerine bigilen role biiriinmelerinin
istenmesi ve “eger o Urlni kullaniyor olsalardi, nasil tepki vereceklerini

belirtmelerinin” beklenmesi oldugu belirtilmelidir.

Hem Westbrook ve Reilly (1983) hem de Spreng ve Olshavsky (1993);

calismalarinin sonunda birbirlerine paralel bi¢imde, daha biitlinleyici bir modele (a

more integrative model) ve daha kapsamli bir doyum teorisine (a more comprehensive theory)

ihtiyac oldugunu vurgulamiglardir.

1.1.2.3. Deneyimlere Dayanan Model

Woodruff, Cadotte ve Jenkins (1983), doyumun sadece “Ongdriisel
beklentilerin kargilanip karsilanmamasindan” hareketle belirleniyor olamayacagi
iddiasindan hareketle; LaTour ve Peat’in 6nceki ¢alismalarini da (1979) temel alarak,
norm Yyapisindaki bazi standartlarin da doyumu etkileyebilecegi diisiincesiyle;

deneyimlere dayanan modeli 6nermislerdir.

Deneyimlere dayanan modele temel teskil eden calismalarinda LaTour ve
Peat; sadece “iiretici, test sonuclar1 ve netlesmemis bazi baska kaynaklar” tarafindan
sekillendirilen “Ongoriisel beklentileri” temel belirleyici olarak almasi nedeniyle
BDM’ni elestirmislerdir (1979). Beklentilerle karsilastirma yaklasimin; “tiiketicinin

gecmis deneyimlerinin” ve “diger tiiketicilerin aym Uriinle vasadiklari gecmis

deneyimlerin” beklentileri sekillendirici etkisini goz ardi ettigini iddia etmektedirler.



LaTour ve Peat; Thibaut ve Kelley’in (1959) “Karsilastirma Diizeyi Teorisi’ ni

(Comparison Level Theory) uyarlayarak; ¢ temel karsilastirma standardi
onermislerdir (1979): (1) Tiiketicilerin benzer {riinlerle yasadiklar1 ge¢mis
deneyimler, (2) durumsal olarak iiretilen beklentiler (6rn. iireticinin reklamlar
yoluyla iretilen beklentiler) ve (3) Referans olarak aliman diger tiiketicilerin
deneyimleri. LaTour ve Peat’in ¢alismalar1 (1979), kisisel deneyimleri veya diger
miisterilerin deneyimleriyle ilgili bilgileri oldugu takdirde; tiiketicilerin, iireticinin
verdigi bilgilere verdikleri goreli 6nemin daha diisiik olabildigini diisiindiirmektedir

(Yi, 1990).

Kendi gorelilik fikirlerinin LaTour ve Peat’inkiyle tutarlilik gosterdigini
vurgulayan Woodruff vd’ne gore (1983, s.298); tiiketicinin ilgili markaya yonelik
geemis deneyimleri doyum/doyumsuzluk stirecinin 6nemli belirleyicilerinden biridir.
Geleneksel BDM; karsilastirma temelini, aliman ve kullanilan triine (focal brand)

iliskin deneyimlerle sinirlarken, Woddruff vd. ayrica mevcut tiiketilen iiriin disindaki

markalardan edinilen denevimleri de dikkate almaktadirlar. Onerdikleri standardi

geleneksel “beklentiler” konseptinden ayrigtirabilmek icin “deneyimlere dayali
normlar” olarak adlandiran Woddruff vd. bu normlarin temel o6zelliklerinin; (1)
gereksinimleri/istekleri kargilamasi arzu edilen performansi yansitmasi ve (2) arzu
edilen performans diizeyinin, tiiketicilerin bildikleri markalarin performanslarindan
hareketle ulasilmasi muhtemel gordiikleri performans diizeyi tarafindan

yapilandiriliyor olmast oldugunu belirtmektedirler. Normlar; farkli bir markayla

yasanan deneyimlere gore sekillendigi icin, beklentilerden 6nemli bigimde farklidir

(Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987, s.306). Nitekim Cadotte vd’nin ¢alismalari;

gercekten tliketilen markaya (focal brand) yonelik beklentilere (brand expectations)

kiyasla, ayni iirlin kategorisindeki tiim markalarin tipik veya ortalama performansini

dikkate alan “iirlin tipi norm” (the product type norm) ve ayni liriin kategorisindeki

en iyi markanin performansini dikkate alan “en iyi marka normunun” (the best-brand

norm) doyumu agiklama agisindan daha iyi oldugu bulgusunu ortaya koymustur

(1987).
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Normlari karsilastirma standardi olarak alan ¢alismalarda; normlar, markalari

degerlendirmek i¢in referans noktasi olarak kullanilmakta ve doyum yargilart bu

normlarla  kiyaslanarak  yapilan karsilastirma sonuglarima dayali olarak

sekillenmektedir.

“Beklentilerle” “normlar1” doyumu agiklama gii¢leri bakimindan karsilastiran

calismalarin bulgulari; her bir veriyi farkli bir standardin daha iyi acikladigini

gostermektedir, dolayisiyla hangi karsilastirma standardinin kullanilacagina karar

verilirken durumsal faktérlerin 6nem tasidigi vurgulanmaktadir (Yi, 1990, s.91) ve

farkli driunlerdeki farkli tiketim durumlarinda tiiketicilerin hangi standardi

kullandiginin belirlenmesi gerekmektedir (Erevelles ve Leavitt, 1992, s.108) .

1.1.2.4. Adillik Algisina Dayanan Model

Doyum yargisinin iiriin performansinin farkli standartlarla karsilagtirilarak
sekilleniyor oldugu bulgularini takiben, doyum yargisinda belirleyici olabilecek
alternatif standartlarin belirlenmesi yoOniinde cabalar devam etmistir. Bu ¢abalar
cercevesinde; haksizlik (inequity) algisinin, bir standarda kiyasla yapilan
karsilagtirmadan farkli bir yap1 oldugu ve doyumu etkiledigi belirlenmistir (Swan ve

Oliver, 1985).

Tiiketim temelde bir degis-tokusu icerdigi ig¢in, tiiketici doyumunun bu

degis/tokusun “adilligine” iliskin algidan etkilenebilecegi, dolayisiyla mevcut

tilkketici doyumu arastirmalarindaki akimlarla (beklentilerin dogrulanmasi, normlar,

atif) karsilagtinldiginda, sadece tiiketicinin degil, diger taraflarin c¢iktilarini da

dikkate aldigi, yani doyumun diger varliklarla iligkilendirilerek degerlendirilmesine
olanak tanidig1 i¢in Ozgiin, fakat o zamana kadar g6z ardi edilmis olan
adillik/haksizhik yapisi, doyum calismalarina yeni bir boyut eklemistir (Oliver ve
Swan, 1989, s.21,22).

Adillik algisina dayanan model, adillik teorisini (Equity Theory) dayanak
almaktadir. Adillik teorisi (Adams, 1963); bireylerin kendi ¢ikti/girdi oranlarini,
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iliskide bulunduklar1 digerleriyle karsilagtirdiklarini iddia etmektedir (aktaran, Yi,
1990). Bu karsilastirma sonucu kendi girdi/¢ikt1 oraninin adil oldugu ydniinde
algilamasi olan bireyin doyuma ulasacagi varsayilmaktadir. Adillik algisi
sekillenirken insanlar; diger bireylerle, hayali 6rnek karakterlerle, bir grubun
ortalamasiyla veya muhatap oldugu firma, hiikiimet, sosyal organizasyon gibi diger
varliklarla, kendi durumlarin1 karsilastirmaktadir (Oliver, 1997). Cikti/girdi
degerlendirmelerinde, 6denen parasal bedelin disinda, diger c¢iktilar da (6rn. zaman,
caba) dikkate alinabilmektedir (Fisk ve Young, 1985, Woodruff, Cadotte, ve Jenkins,
1983).

Adillik algisma dayanan modelin; Onemsenen “tim digerlerinin”
ciktilarinin dikkate alinip onlarla goreli bir degerlendirme yapildigini varsaydigi i¢in,
diger tiiketici doyumu modellerinden farkli oldugu (Erevelles ve Leavitt, 1992) iddia
edilmektedir. Adilligi farkli kilan diger bir neden; farkli bir karsilastirma

parametresine ait ayri bir bilis (cognition) oldugu ve dahasi bir “karsilastirma

standardi” olmak yerine bir “karsilastirma siireci” oldugu (Oliver, 1997) yoniindeki
yorumlardir. Yani adilligin doyum yargilarimi etkiledigi, ancak kendi basina bir
karsilastirma standardi olmadig1 ve asil dikkate alinan standardin yani sira, bireye
bagli olarak, karsilastirmalara dahil edildigi onerilmektedir (Oliver, 1997). Bununla
birlikte arastirma tasarimlarimi adillik algisinin  etkisini  dikkate alarak yapan
aragtirmacilarin; tiiketicilerin “satin alma dncesi adillik beklentisini”, “performansin
adil olarak algilanip algilanmadigini” ve adillik beklentisinin algilanan performansla
yapilan “kiyaslama” sonucu “karsilanip - karsilanmadigini” dikkate almalari, bu

modelin de, diger modellerle “ayni ortak payday1” paylastig1 seklinde yorumlanabilir.

Ozetle; tiiketici doyum diizeyindeki degisimleri ve bunlarm ortaya cikislarimi
aciklamak i¢in ¢esitli teorik yonelimler 6nerilmis ve Onerilen yaklagimlar genellikle
sosyal psikoloji teorilerinden uyarlanmistir (Tse ve Wilton, 1985, s.252). Uyarlama
diizeyi teorisi (adaptation level theory), karsilastirma diizeyi teorisi (comparison
level theory) ve adillik teorisi (equity theory); temel doyum modellerine kilavuzluk

eden teorilerdir. Alternatif doyum modelleri; dayandiklari farkli teorilerden hareketle,

doyumu agiklamak i¢in farkli karsilastirma standartlar1 Onermektedirler. Farkli
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modeller farkli karsilagtirma standartlari Oneriyor olmakla birlikte, temelde hepsi

ayn1 _paradigmadan hareket etmektedirler. Yaygin bir arastirma geleneginin

destekledigi bu paradigma (Fournier ve Mick, 1999, s.5); Oliver’in ifadeleriyle soyle

Ozetlenebilir (1989, s.2): Tiiketiciler tiiketim dncesinde {iriine yonelik standartlara

sahiptirler, tiiketim siliresince iriiniin performansini  gdzlemlerler, iiriiniin

performansim1__standartlariyla _karsilastirirlar, karsilastirma sonucu {iriin

performansinin standartlarini karsiladigi veya karsilamadigr yoniinde bir algi

gelistirirler, bu algilarimi standartlarin diizeyiyle birlestirirler ve ardindan, nihai

doyum yargilarini sekillendirirler.

Yukarida agiklanan alternatif doyum modellerinden ve geleneksel
paradigmanin yaklasimindan anlasilabilecegi gibi; “karsilastirma standartlar’” doyum
modellerinde merkezi bir rol oynamaktadir. Karsilastirma standardi olarak
“beklentilerin” kullanimimnin uygun oldugu doyum arastirmalariin ilk basladig
yillardan itibaren iddia edilmis ve farkli beklenti tipleri (ideal anlamindaki
beklentiler, minimumda tolare edilebilir olana yonelik beklentiler, arzu edilen
anlamindaki beklentiler) Onerilmistir (Olson ve Dover, 1976; Miller 1977°den
aktaran; Halstead, 1999). Oliver’in tanimladigi “performansin diizeyine yonelik
ongoriiler” anlamindaki beklentilerin; doyumu en iyi aciklayan beklenti tipi
oldugundan hareketle, takip eden doyum arastirmalarinin en c¢ok kabul goéren
karsilagtirma standardi “Ongoriisel beklentiler” olmustur (Halstead, 1999). Nitekim
Szymanski ve Henard’nin elektronik veri tabanlarinda yer alan pek ¢ok saygin
dergide yayinlanan makaleleri inceleyerek yaptiklart meta analiz sonuglari; ampirik
uygulamalardaki baskin odakta “dogrulama/ma” yapisin1 dikkate alan arastirmalarin
yer aldigimi gostermektedir (2001). Tabi bu donemde; Ongoriisel beklentilerin
tilketim “Oncesinde” mi, “sonrasinda” mu tespit edilmesinin daha uygun olacagi,
beklentilerin modele dahil edilmesinde matematiksel ¢ikartma isleminin mi yoksa
tiiketicinin kendisinin raporladigi psikolojik mesafenin mi tercih edilmesinin daha

uygun olacagi yoniine tartismalar yapildig1 da belirtilmelidir.

“Ongoriisel ~ beklentilerin”  doyumu  agiklama  konusundaki ~ bazi

kisitlariin/yetersizliklerinin fark edilmesinin ardindan “alternatif karsilagtirma

13



standartlar1” arayisina girilmistir (6rn. Westbrook ve Reilly, 1983; Woodruff,
Cadotte, ve Jenkins, 1983; Fisk ve Young, 1985; Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987;
Oliver ve Swan, 1989; Spreng ve Olshavsky, 1993). Sonraki dénemde; alternatif
karsilagtirma standartlarinin  doyumu agiklama yeterliliklerine yonelik yapilan

calismalar ve tartigmalar, “birden fazla karsilastirma standardinin bir arada”

kullanilmasimin daha agiklayic1 olabilecegi diisiincesini dogurmustur (Yi, 1990).
Bununla birlikte; doyum yargilarinda dikkate alinan karsilastirma standardinin

tiiketicinin bulundugu “durumsal faktorlere” gore degisebildigi, ayrica degerlendirme

vapilan “tiilketim asamasina” gore farkli standartlarin dikkate alinabildigi, hatta

tiikketicinin belirledigi “standardin diizeyinin” duruma goére degisebilme ihtimalinin

yani1 sira, dikkate alman “standardin” da degisebilecegi, elde edilen ampirik

sonuclarin da, arastirmacinin dikkate aldigi “karsilastirma standardina gore”

degisebildigi belirtilmektedir (Halstead, 1999).

Tiiketicilerin degerlendirmelerinde birden fazla karsilastirma standardini

dikkate aldiklari, dikkate aliman standardin tiiketicinin Onceki deneyimlerinden

etkilenebildigi ve dikkate alinan standardin baglama gore degisebildigi (context
driven) bulgularindan hareketle; sonraki doyum arastirmalarda, belirli boyutlar

cercevesinde yer alacak kategorilere gore karsilastirma standartlarini organize eden

bir gruplama semasi olusturulmasi ve doyum yargisi sekillenirken; hangi tip

tiketicinin, tiketimin hangi asamasinda, hangi durumlarda, hangi standardi

kullandiginin belirlenmesi onerilmektedir (Gardial, Woodruff, Burns, Schumann ve

Clemons, 1993).

Doyum literatiirii genel olarak incelendiginde; tiiketici doyumu konusunda
yapilan ampirik caligmalarda, arastirmacilarin birincil verilerin yani sira ikincil
verilerden de yararlandigi goriilmektedir. Arastirmacilara ikincil veri saglayan
onemli bir kaynak ACSU’dir (The American Customer Satisfaction Index). Fornell,
Johnson, Anderson, Cha ve Bryant; ACSI verilerinin doyum caligmalar1 igin
giivenilir bir kaynak olarak kullanilabilecegini dnermektedirler (1996) ve nitekim;
titkketici doyumu ile ilgili ¢calismalarda ikincil veri kullanmayi tercih eden pek c¢ok

calismada ACSI wverileri kullanilmaktadir (6rn. Luo ve Homburg, 2007; Luo ve
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Bhattacharya, 2006). ACSI; tiiketicilerin belirli bir firmaya yonelik “6ngoriilen” ve
“gerceklesen” tiikketim deneyimlerinin  degerlendirmesini  temsil etmektedir
(Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994). Fornell vd.’nin ACSI’nin dogasini ve
altinda  yatan teoriyi  acikladiklar1  makalelerinden  (1996)  hareketle
degerlendirildiginde; ACSI’nin tiiketici doyumunun belirleyicileri (antecedents)
olarak dikkate aldig1 degiskenlerin, “tiiketici beklentileri”, “algilanan kalite —veya—
performans” ve “algilanan deger —veya— 6denen fiyata goreli algilanan iiriin kalitesi”
oldugu anlagilmaktadir. Diger bir ifadeyle ACSI; gizil degisken (latent variable) olan

biitiinsel tiiketici doyumunu degerlendirmek icin, birden fazla gdsterge

kullanmaktadir.

ACSI’de tiiketici doyumunun nedenselleri olarak kabul edilen degiskenlere
iligkin sorularin incelenmesi, bu degiskenlerin hangi mahiyette ele alindigi
konusunda daha net fikir verebilir. Bu nedenle ACSI’de tiiketici doyumunun
nedenselleri olarak kabul edilen degiskenlere iliskin sorular (Fornell vd., 1996, s.10)
asagida belirtilistir:

Tiiketici beklentileri 6l¢iim sorulari:

» Kaliteye yonelik biitiinsel beklenti (satin alma 6ncesi).

> Uriiniin tiiketicinin kisisel gereksinimlerini ne kadar iyi karsilayacagma yonelik
beklenti (satin alma dncesi).

» Givenilirlige (veya-bir seylerin ters gitme ihtimaline) yonelik beklenti (satin

alma Oncesi).

Algilanan kalite (performans) dl¢iim sorular:

» Deneyimin kalitesine yonelik biitiinsel degerlendirme (satin alma sonrast).

> Uriiniin tiiketicinin kisisel gereksinimlerini ne kadar iyi karsiladiginin
degerlendirilmesi (satin alma sonrasi).

» Deneyimin giivenilirliginin (veya-bir seylerin ne siklikta ters gittiginin)

degerlendirilmesi (satin alma sonrasi).
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Algilanan deger ol¢iim sorular:

» Kalitenin fiyata gore degerlendirilmesi.

» Fiyatin kaliteye gore degerlendirilmesi.

ACSI ol¢iim sorular:

» Biitiinsel doyum.
» Beklentilerle karsilastirma (beklentilerin altinda kalan veya beklentilerin iistiinde
gerceklesen performans).

» Tiiketicinin o mal/hizmet kategorisindeki idealinin performansla karsilastirilmas.

ACSI’de beklentiler oOlgtiliirken tiliketicilerden, ilgili mal/hizmete yonelik

bilgilerine ve deneyimlerine dayanarak, bekledikleri kalitenin (performansin)

diizeyini gecmise doniik olarak diisiinmeleri ve hatirlamalar1 istenmektedir (Fornell

vd., 1996, s. 10). ACSI’de doyum sadece karsilastirma veya bir idealle kiyaslama
yoluyla belirlenmemekte, aslinda birikimli (cumulative) bir degerlendirmeyi
yansitmaktadir (Fornell vd., 1996, s. 10). ACSI modelinde biitiinsel doyum,
tilkketicilerin beklentileriyle performans arasindaki ve tiiketicinin ideal olarak
belirledigi noktayla performans arasindaki psikolojik mesafeden hareketle

belirlenmektedir (Fornell vd., 1996, s. 10).

Fornell vd.’nin (1996) yukarida belirtilen anlatimlar1 ve O&lgme yapisi;
ACSI'nin; tiikketim Oncesi kalite beklentisini (beklentiler, “kalitenin/performansin
ongoriilen diizeyi” olarak degerlendirilmektedir) sorgulayarak “beklentilerin

dogrulanmasina dayanan modeli” (bekledigimden daha 1yi/koti), kisisel

gereksinimleri dikkate alarak “deger — alg1 farkina dayanan modeli” ve fiyat - kalite

(performans) kiyaslamasiyla da kismen “adillik algisina dayanan modeli” dikkate

aldigin1 gostermektedir. Bu saptama ACSI’nin doyum calismalarinin geldigi noktada

“birden fazla karsilastirma standardinin” dikkate alinmasi Onerisini benimsedigini

gostermektedir. Ayrica modelde tiikketim Oncesi beklentilerin hatirlanmasinin

istenmesi, gecmise doniik (retrospective) yaklasimimm ACSI’de de hakim oldugunu
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gostermektedir. Tiim bu saptamalardan hareketle; aragtirmacilarin 6nemli bir ikincil

veri kaynagi olan ACSI’nin de, geleneksel paradigma cergevesinde tasarlanmis

oldugu soylenebilir.

Geleneksel paradigma gercevesinde Onerilen alternatif doyum modellerine
yonelik yapilan tartismalarda, bazi farkli teorilere de atif yapilmakta ve olguya iliskin
kavrayisin gelistirilmesine c¢alisilmaktadir. Tiiketici doyumu tartigmalarinda siklikla

atif yapilan diger bazi teoriler takip eden boliimde agiklanmaktadir.

1.1.3. Tiiketici Doyumu Tartismalarinda Atif Yapilan Diger Teoriler

Doyum olusum siirecini agiklamak i¢in sosyal psikoloji alanindaki bazi diger
teorilere de atif yapildigi gézlenmektedir. Bu teoriler; farkli doyum modelleri igin
dayanak teskil etme gibi bir nitelik tagimamakla birlikte, tartismalarin derinlesmesine
ve genislemesine katki yapmaktadir. Tiiketici doyumu tartigsmalarinda siklikla atif
yapilan diger teoriler ve doyum olusum siireciyle iliskilendirilis bi¢imleri asagida

agiklanmaktadir.

1.1.3.1. Bilissel Celiski Teorisi

Bilissel Celiski Teorisi (Cognitive Dissonance Theory) Festinger (1957)
tarafindan Onerilmistir. Biligsel celiski teorisine gore; bir birey psikolojik olarak
birbiriyle c¢eliskili iki farkli diisiinceye sahip oldugunda, bu psikolojik bir
huzursuzluk yaratir ve birey bu huzursuzlugu giderebilmek ihtiyaciyla, sahip oldugu

fikirlerden her ikisini birden veya birini digeriyle paralel bigcimde degistirerek veya

carpitarak iki celiskili diisiinceyi uyumlu hale getirmeye calisir. Ornegin sigara

icmenin zararlt oldugu ve birakilmasi gerektigini ve fakat ayni zamanda sigara
icmenin keyif verdigini/rahatlattigini bu yiizden i¢mekten vazgecilemeyecegini
diisiinen bir sigara tiryakisinin bu iki diislincesi arasindaki geliski, psikolojik bir
huzursuzluk yaratir. Kisi bu huzursuzlugu gidermek icin; “gercekte sagligina zarar
vermenin bir keyif olamayacagini” diisiinerek birakilmasi yoniindeki diistincesini

etkin kilabilir; veya, “sonucta igen/icmeyen herkesin 6lecegini, bu nedenle zararin
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cok da 6nemli olmadigin1” diisiinerek, birakilmasi gerektigi diislincesini ¢arpitabilir.
Yani iki geligkili diislince nedeniyle hissettigi psikolojik huzursuzlugu gidermek igin

bir diislinceyi digeri yonlii asimile ederek ¢eligkiyi ortadan kaldirmaya ¢alisir.

Bilissel celigki teorisini dayanak alan doyum arastirmacilari da, tiiketicinin
irlinlin performansinin nasil olacagina iliskin diisiinceleriyle (6ngoriisel beklentiler),
gerceklesen performansin diizeyine iliskin diislinceleri birbirinden farkli oldugunda
hissedebilecegi psikolojik huzursuzlugu (dissonance) gidermek ic¢in zihinsel bir
asimilasyon (“Assimilation Theory” olarak anilmaktadir) yaptigini diisiinmektedirler.
Biligsel ¢eliski teorisinden hareketle; tliketicinin iirliniin performansinin nasil
olacagma iliskin 6ngoriisel diisiinceleriyle (beklentileriyle), gercekte karsilagtig
performansa iligkin diislinceleri (algiladig1 performans) arasindaki farkliliktan dolay1
hissedebilecegi huzursuzlugu gidermek i¢in; ya beklentilerini performansa yakinmis
gibi hatirlama (“ben zaten boyle olmasini bekliyordum” seklindeki sdylemlerle) ya da
performansi beklentilerine paralel bi¢imde algilama (“bence bu iiriin yeterince

basarili” gibi sdylemlerle) yaklasimi gosterebilecegi diisiiniilebilir.

Uriin  degerlendirmelerine yonelik arastirmalarda; eger beklentilerle
performans arasinda bir uyusmazlik varsa, bundan kaynakli olarak tiiketicinin

hissedecegi bilissel ¢eliskiyi gidermek i¢in, “performans algilarini” degistirdigi (Yi,

1990, s.85) oOnerilmektedir. Burada dikkat cekici olan; doyum tartigmalarinda

beklentilerin  performansla uyumlu hale getirilmesi/gerceklesmeye paralel
hatirlanmast (yani degistirilenin beklentiler olmasi) olasiligina deginilmezken
(dayanilan teori boyle bir degistirmeyi de Onerdigi halde), sadece, performansin

beklentiler yOnli asimile edilebildiginden bahsedilmesidir.

1.1.3.2. Zathk Teorisi

Zitlik teorisi (Contrast Theory) (Dawes, Singer ve Lemons, 1972), biligsel
celigki teorisinin tersine bir onerme ortaya koymaktadir (aktaran: Oh, 1997, Yi,
1990). Zithik teorisine gore; beklentilerle gergeklesen performans birbiriyle uyumlu

olmadiginda (birbirine zit oldugunda), bu durum tiiketicinin algiladig: farki daha da
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abartmasina (exaggerate) neden olur. Diger bir ifadeyle; eger gerceklesmeler
beklentiler gibi olmazsa, tiiketiciler performans degerlendirmelerini beklentilerinden
daha da uzak bicimde yapmaktadirlar. Yani; performans beklentilerden daha iyi
gerceklesirse, “oldugundan da daha iyi” veya performans beklentilerden daha kotii
gergeklesirse, “oldugundan da daha koti” olarak degerlendirilmektedir. Goriildigi
gibi zitlik teorisi; algilanan performansin, dogrulama/manin bir fonksiyonu oldugunu
kabul etmektedir, ¢linkii algilanan performansin dogrulama veya dogrulamamanin

etkisiyle sekillendigi degerlendirilmektedir (Yi, 1990).

Benzesim (assimilation) teorisi ve zitlik (contrast) teorisi; pazarlamacilar
tarafindan geleneksel paradigma c¢ercevesinde, tiiketim Oncesinde “tiiketicilerde
yaratilacak beklentilerin diizeyinin sekillendirilmesi” tartigmalarinda dikkate
almmaktadir. Ornegin benzesim teorisinin Onermeleri dogru kabul edilirse
tiikketicilerin tiiketim Oncesi beklenti diizeyini “artirmak” mantikli olabilir, ¢iinkii
tilkketicilerin, performansi dnceki beklentilerine paralel bi¢imde yargilamasi olasidir.
Dolayistyla performanst oldugundan daha iyi algilamasi beklenebilir. Diger yandan
zitlik teorisinin 0nermeleri dikkate alinirsa durum farklilasabilir; ¢iinkii performans,
ylksek belirlenen beklentilerin altinda kalirsa, bu defa oldugundan kotii olarak
algilayabilir. Goriildiigii gibi; tiiketicilerin degerlendirmelerinde pek ¢ok farkl
yaklasimlar belirlemeleri olasidir. Diger bir deyisle; tiikketicinin algisini sekillendiren
stireclerdeki girdilerin ¢iktiya etkisi degerlendirilirken, dogrusal ve duragan bir
nedensellikten bahsetmek miimkiin olamayabilir. Dolayisiyla, tiiketicilerin igsel
degerlendirmelerindeki diizensiz (periyodik olmayan) yapi igerisinde belirli “neden-
sonug” iligkileri ongoriilmesinin/Onerilmesinin olduk¢a giic oldugu anlasilmaktadir.
Belki de bu nedenle arastirmacilar; doyum olgusunu “karmasik, anlagilmasi giic”

(elusive) bir kavram olarak nitelemektedirler.

Tiiketicinin diistinsel siireglerindeki diizensiz (belki de, “kaotik™”) yapinin
diger bir kanit1 olarak atif teorisinin dnermeleri gosterilebilir. Atif teorisi; bireylerin
nedensel ¢ikarimlarini yonlendiren siiregleri belirli bir sistematik yap1 igerisinde

“siniflamaya” c¢alisiyor olmakla birlikte, bu sistemin isleyisinin “Gngoriilebilir”
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oldugu diisiincesi tartismaya aciktir. Atif teorisinin onermeleri ve bu Onermelerin

doyum olusum siirecindeki olas1 sekillendirici etkileri asagida anlatilmaktadir.

1.1.3.3. Atif Teorisi

Atif arastirmalari; “insanlarin nedensel ¢ikarimlara nasil ulastiklari, ne tip
cikarimlar yaptiklari ve bu ¢ikarimlarin sonuglar1” gibi, nedensel ¢ikarimlara yonelik
tiim bakis acilariyla iliskilidir (Folkes, 1988). Doyum c¢alismalarinda deginilen “Atif
Teorisi” (Attribution Theory) Wiener vd.’nin (1971, 1985) calismalarindan
uyarlanmaktadir (Oliver ve DeSarbo, 1988). Atif teorisinden hareketle yapilan
uyarlamalara gore; tiiketiciler satin alimlarindaki “basar1 ve basarisizligin
nedenlerini” arama egilimindedirler ve basar1 ve basarisizliklarin nedenlerini 3
boyutlu bir semay1 kullanarak yorumlarlar. Bu semaya gore basari ve basarisizligin

nedenlerinin atfedilebilecegi yapilar su sekilde 6zetlenebilir:

1. Nedenin kaynagina gore (igsel veya digsal): Tiiketimin ¢iktis1 “tiiketicinin
kendisine” (igsel) veya “gevredeki” herhangi bir unsura yada “iriinii sunana”

atfedilebilir (digsal).

2. Duraganlik (duragan/siirekli veya duragan olmayan/gecici) durumuna gore:
Duragan nedenlerin zaman i¢inde degismeyecegi/ayn1 kalacagi diistiniiliirken,

duragan olmayan nedenlerin zaman iginde degisebilecegi diistiniiliir.
3. Kontrol edilebilirlik (kontrol edilebilen veya kontrol edilemeyen) durumuna gore:
Hem tiiketiciler hem de isletmeler, bir ¢iktiy1 iradeye bagl olarak kontrol edebilirler

veya kontrol edilebilir olmayan kisitlar/zorlamalar olabilir.

Tiketicinin bir duruma vyoOnelik tepkisinin, “vaptigi1 atfa bagli” oldugu

disiiniildiigiinden; atif teorisi, tiiketicilerin satin alma sonrast davraniglarini

aciklamak agisindan cok kullanmigli bulunmustur (Erevelles ve Leavitt, 1992).
Ornegin sehirleraras: otobiis terminalindeki bir otobiis gecikmeli olarak kalktiginda;

tiiketicinin bu duruma yonelik tepkisi atif teorisinden hareketle degerlendirilirse;
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tiikketici nedenin (otobiisiin ge¢ kalkma nedeninin) kaynagini degerlendirir. Otobiisiin
gec kalma nedeni tliketicinin kendisinin gecikmesi ve otobiisiin onu beklemesi
olabilir (i¢sel, yani tiliketicinin kendisinden kaynaklil) veya, sofGriiniin ¢ayin
bitirmesi beklenmistir (dissal, yani firmadan kaynakli) veya, baska bir otobiis yolu
tikamistir ve ¢ekilmesi beklenmistir (¢evresel unsurlardan, yani diger otobiisten
kaynakli). Tiketici boyle bir gecikme durumunun duragan/kalici mi (otobiis
sofOriinlin ve firmanin ciddiyetsiz yaklagiminin siiregen oldugu degerlendirilebilir),
gecici mi (sonraki seferde yol tikali olmayabilecegi icin gecikme yasanmayabilir)
oldugunu degerlendirebilir. Tiiketici yasanan durumun kontrol edilebilir olup
olmadigimi1 degerlendirebilir (baska bir otobiisiin yolu tikamis olmasi kontrol
edilemeyen bir durumken, soforiin keyfi oyalanmasi veya yolcunun bir daha geg
kalmamaya 6zen gostermesi kontrol edilebilir bir durum olarak degerlendirilebilir).

Yani Ozetle hizmet performansinda bir aksama soz konusu olabilir; ancak, bu

aksamanin atfedildigi neden, aksamanin surekli veya gecici nitelikte gOrilmesi ve

aksamanin kontrol edilebilir olup olmamasi, tiketicilerin aksamaya vyoOnelik

degerlendirmelerini (elbette birkac neden ayni anda gerceklesmis olabilir ve bu

kosulda degerlendirme daha da karmasiklasabilir) ve dolayisiyla

doyum/doyumsuzluk vargilarini etkileyebilir.

Geleneksel paradigma i¢inde yer alan modeller; degerlendirmelerinde
beklentiler, dogrulama/ma gibi “bilissel degiskenleri” dikkate almaktadirlar (Yi,
1990, s.98) ve bu durum; hem bilissel (cognitive) hem de duyussal (affective) boyutu
oldugu vurgulanan (Oliver, 1997, s.177) doyumun, duyussal boyutunun daha detayl
incelenmesi geregine dikkat cekilmesine neden olmaktadir. Atif teorisi, doyum
yargilarinda sekillendirici olan diger bir satin alma sonrast bilesen olarak
degerlendirilen duyusun (affect) dikkate alinmasi c¢abalarin1 desteklemektedir.
Ornegin Szymanski ve Henard (2001, s.17); tiiketim deneyiminin sonucunun
(outcome) basarili veya basarisiz olmasina bagli olarak yapilan atiflarin, belirli bir
duyusu  uyarabildigini  belirtmektedirler. ~ Duyus;  tiiketicinin  bilissel
degerlendirmeleriyle doyum yargisi arasindaki iliskide aracilik (mediator) etkisi
yapabilmektedir (Oliver, 1993; Oliver ve Westbrook, 1993). Ornegin; tiiketicinin

hizmet aksamalarinin nedenine yonelik yaptigir atif, birbirinden farkli duygular
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(kizginlik,  utanma, pismanlik vb.) uyarabilir ve farkli  duygular

doyum/doyumsuzlugun sekilleniginde etkili olabilir.

Atif teorisi doyum arastirmalarinda genellikle; tiiketicinin “hizmet hatalar1”
sonrasindaki davraniglarint  anlayabilmek i¢in kullanilmaktadir, dolayisiyla
doyumdan ¢ok “doyumsuzluk” durumunu (ve sikayet davranisini) agiklamak
acisindan fayda saglamaktadir (Erevelles ve Leavitt, 1992). Bununla birlikte Oliver

ve DeSarbo’nun (1988) arastirmalari; “nedenin kaynagi” ile “doyum” yargilari

arasinda da iliski oldugunu gostermistir. Oliver ve DeSarbo arastirma bulgularini

yorumlarken; insanlarin doyumu yaratan tercihten ‘“kendilerini sorumlu

hissettiklerinde”; “daha doyumlu” olduklarin1 vurgulamiglardir (1988, 504).

Oliver ve DeSarbo’nun vurguladiklari arastirma bulgusu ve Atif teorisinin

Onermeleri; tiiketicilerin doyum yargisina ulasirken sadece belirli bir(kag) tiikketim

oncesi standart(lar)la performansa yonelik “rasyonel karsilastirmalar”la sinirli

kalmadiklarini ve degerlendirmelerinde ¢ok farkli unsurlarin, ¢ok farkli bicimlerde
etkileserek, sekillendirici olabildigine isaret etmektedir. Tiim bunlar; tiiketiciyi
doyum/doyumsuzluk yargisina gétiiren diisiinsel siireglerin, dogrusal olmayan (non-

lineer) bir yapida oldugunu diisiindiirmeleri nedeniyle, dikkat ¢ekicidir.

1.2.  Geleneksel Paradigmanin Elestirisi ve Problem Sunumu

Literatlir taramasi1 bdoliimiinde aktarilanlar; tiim doyum modellerinin ayni
paradigmadan hareket ettiklerine fakat, degerlendirmelerde farkli karsilastirma
standartlarinin dikkate alinabildigine isaret etmistir. Arastirmacilara ikincil veri
saglayan ve birden fazla karsilastirma standardini dikkate alan ACSI’deki yaklagimin
da, geleneksel paradigma cergevesinde belirlendigi saptamasinda bulunulmustur.
Doyum literatiiriinde yapilmis mevcut caligmalarin yani sira gelecek g¢alismalara
yonelik Onerilerin de (6rn. karsilagtirma standartlarini organize eden bir gruplama
semas1 olusturulmasi), geleneksel paradigma ¢ergevesinde diisiintilerek gelistirildigi

gbzlenmektedir.
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Geleneksel paradigmadaki temel yaklasim; belirli bir (veya birkag) “tiiketim

Oncesi standardi” referans almak ve bu standarda/standartlara géreli degerlendirilen

performansin algilanan diizeyini tespit etmektir. Performans; standardin ne kadar

iistiindeyse (6rn: X bekledigimden ¢ok daha iyi), doyumun o kadar yiiksek oldugu

varsayllmaktadir. Veya aksine; performans standardin ne kadar altindaysa,

doyumsuzlugun o kadar yiiksek oldugu diisiiniilmektedir. Yani doyum/doyumsuzluk;

tilketim Oncesi karsilastirma standardiyla, algilanan performans arasindaki farkin
fonksiyonudur. Doyumun bilissel boyutunu o6n plana ¢ikaran ve Onerdikleri
karsilastirma standardi farkli da olsa tiim doyum modelleri tarafindan benimsenen bu
yaklagim; bir “pergel” yardimiyla yapilan ¢izim ve “aciolcer”le yapilan

Olclimlerdeki mantiga benzetilebilir.

Pergel yardimiyla yapilan ¢izimlerde, pergelin bir ucu sabit tutulur ve diger
ug, bu sabit uca bagh olarak hareket eder. Doyum degerlendirmelerinde; pergelin
sabit ucunun “tiiketim 6ncesi karsilastirma standartlar’” oldugu diisiiniilebilir. Sabit
uca bagli olarak hareket eden diger u¢ da “algilanan performans”a benzetilebilir.

Pergelle ¢izim mantig1 Sekil 1°de sembolize edilmistir.

Sekil 1. Pergelle ¢izim yaklagimi

TOKS: Tiiketim Oncesi Karsilastirma Standard:
PA: Performans Algisi
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Pergelin bir ucu bir noktada sabitlendikten sonra hareketli ug, bu uca belirli
bir mesafede durarak bir ¢cember ¢izer. Sabit u¢la hareketli u¢ arasindaki mesafe;
titkketim Oncesi standartla, algilanan performans arasindaki farka benzer bir yapidadir.
Iki u¢ arasindaki mesafe ne kadar genisse, (yani standartla performans arasindaki —
olumlu— fark ne kadar biiyiikse) ¢ember (yani doyum) o kadar biiyiik olur. Yani;
doyum diizeyinin yiiksekligi (¢cemberin biiytikliigii); performansin (pergelin hareketli
ucu), standardin (pergelin sabit ucu) ne kadar iistiinde (pergelin iki ucunun birbirine

ne kadar uzak) olduguna baglidir.

Pergel mantigindan hareketle yapilan bu saptamalar; geleneksel paradigmanin

temel 6n kabullerine isaret etmektedir. Bu 6n kabuller asagida siralanmustir:

1.  Tiiketim Oncesi standartlar, performans algilarinin sekillenisinde referans
niteligi tasir.

2. Tiketici, hizmet/lirin  niteliklerini  g6zlemleyerek bu  niteliklerin
performansina yonelik algisini sekillendirir.

3.  Tiiketici; tiikketim Oncesi standartla performans algisin1 karsilastirarak
(disconfirmation) doyum degerlendirmesini yapar.

4.  Tiketim Oncesi standartla performans algis1 arasindaki olumlu “farkla”;
“doyum” arasinda “dogrusal ve pozitif” bir iliski vardir. Benzer bigimde;
olumsuz farkla da doyumsuzluk arasinda “dogrusal ve pozitif” bir iligki
vardir. Dolayisiyla;

5.  Tiiketicinin nihai doyum yargisim sekillendiren diisiinsel —siiregler

“dogrusaldir” ve tiiketici degerlendirmelerinde “rasyoneldir”.

Pergelin ¢izdigi dairenin {istiinde kalan iki ayr1 noktanin (merkezdeki sabit
noktaya gore) arasindaki aci, bir acidlger yardimiyla dlgiilebilir. Doyum 6l¢eklerinde;
tilketicinin pek cok farkli niteligin performansina yonelik degerlendirme yapmasi
istenebilir. Bu degerlendirmelerin her birinin, biitiinsel doyumu sembolize eden
cember Ustiinde kendine ait farkli bir alan kaplayabilecegi varsayimiyla, her bir
niteligin biitiinsel doyum ig¢indeki goreli payr (doyum olusumundaki Onemi)

hesaplanabilir. Sekil 2’de pergel mantigryla sekillendirilmis olan biitiinsel doyumun
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olusumunda, her bir niteligin farkli diizeyde paya/oneme sahip oldugu sembolize

edilmektedir. Sekilde dikkate alinan niteliklerin sayis1 varsayimsaldir.

Sekil 2. Niteliklerin Géreli Onemi

Agiklanamayan N )

{ S

N: Nitelik

Goriildigu gibi aragtirmacinin belirledigi ve dlgekte yer alan her bir niteligin
performansinin algilanan diizeyi, biitiinsel doyum olusumunda farkli bir paya/oneme

sahip olabilir ve farkli diizeylerde doyuma etki edebilir.
Bu noktada geleneksel paradigmanin diger bir 6n kabulii ortaya ¢ikmaktadir:
6. Dogrusal neden—sonu¢ yaklagimi iginde ve tiikketicinin degerlendirmelerinde

rasyonel oldugu varsayimi ¢ergevesinde; arastirmacilarin sorgulamaya konu

ettigi (dikkate aldiklar1) her bir hizmet/iiriin niteliginin, biitiinsel doyum

icinde kendine ait belirli bir pay1 ve doyum istiinde etkisi vardir.

Geleneksel paradigma cercevesinde “pergelle ¢izim mantigina” paralel bir
yaklagimla tiiketicilerin doyum degerlendirmelerini belirleyen doyum arastirmacilari,
her bir niteligin biitiinsel doyum i¢indeki goreli dnemini bulmak i¢in; her bir nitelige
(performans degerlendirmesine konu olan hizmet/iiriin boyutlarina) iliskin skorlarla
biitliinsel doyum skorlar1 arasinda regresyon analizi yapmakta ve elde ettikleri Beta
katsayilarindan hareketle, ilgili hizmet niteliinin (hizmet boyutlarinin) biitiinsel

doyum algilamas1 tlizerindeki goreli onemini yorumlamaktadirlar. Bu saptamalar;
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geleneksel paradigma cergevesinde yapilan doyum arastirmalarindaki Ol¢limlerin

degerlendirilmesindeki diger bir 6n kabule isaret etmektedir:

7. Istatistik analizlerle, hizmet/iiriin niteliklerinin performans diizeylerinin

biitiinsel doyum tizerindeki “gdreli dnemi” agiklanabilir.

Geleneksel paradigmanin yukarida siralanan 6n kabullerinin, bazi problemler
tasidig1 degerlendirilmektedir. Tezin bu boliimiiniin amact; arastirmacinin geleneksel
paradigmanin 6n kabullerine iliskin sezinledigi problemleri ortaya koymaktir.
Problem formiilasyonu; doyum literatiiriinde ortak kabul goéren yaklasimlardaki ic

celiskilere isaret edilmesi ve doyum arastirmalarindaki temel 6n kabullerin

kisitlarinin ~ vurgulanarak bu 6n kabullerden hareket etmenin gecerliliginin

sorgulanmasi seklinde yapilacaktir.

Problem sunumu boliminiin asil amaci, tim doyum modelleri tarafindan

ortak kabul goren “geleneksel paradigmanin On kabullerini” degerlendirmektir.

Bununla birlikte; literatiirde en yaygin kabul goren karsilastirma standard: tiiketim
oncesi beklentilerdir (Pizam ve Milman, 1993) ve literatiirdeki doyum
aragtirmalarmin biiylik boliimii BDM’ye dayanmaktadir (Oliver 1997). Bu nedenle
problem sunumu bdoliimii, geleneksel paradigma cergevesinde yaygin kabul gdren
BDM’deki “beklentiler” yapisinin degerlendirilmesiyle baslamaktadir. Bu ilk
degerlendirmede; tiiketim Oncesi beklentilerin “hizmet performansina iliskin
ongoriiler” olarak tanimlanmasinin  uygunlugu tartisitlmaktadir. BDM’deki

“beklentiler” yapisinin tanimlanigi iizerine daha once de elestiriler mevcuttur ve

burada yer alan tartismalar, bir bakima, mevcut literatiirdeki bu elestirilerin tekrari

niteligindedir.

Takip eden boliimlerde yer alan daha ozgiin nitelikteki degerlendirme ve
elestirilerdeyse, yine farkli doyum modellerindeki yaklagimlar 6rneklenmekle
birlikte, asil dikkate alinan geleneksel doyum paradigmasindaki temel 6n kabullerdir.
Ozetle; takip eden béliimlerdeki degerlendirmeler ve elestiriler, hem geleneksel

paradigmanin 6nde gelen temsilcilerinden biri olan BDM’ye ve ayni zamanda diger
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doyum modellerine, hem geleneksel paradigmaya, hem de yaygin kabul goren
O0lcme/degerlendirme yaklasimina yoneliktir. Anlatimi sadelestirmek i¢in, tartisma
temel itibariyle BDM’den hareketle baslatilmis ve tiim modelleri ve temsil ettikleri

paradigmay1 dikkate alan bicimde genisletilmistir.

1.2.1. Tiiketicilerin “Tiiketim Oncesi Beklentileri” Hizmetin

Performansina Iliskin Ongériiler midir?

BDM’den hareketle yapilan doyum degerlendirmelerinde, beklentilerin, “bir
niteligin veya iirliniin performans diizeyine iliskin dngdriiler” (olasilik veya ihtimal
olarak da adlandirilabilir) oldugu varsayilmaktadir (Oliver, 1997, p.28). Bu
varsayima gore tlketicinin, “X ihtiyaclarimi/gereksinimlerimi  karsilayacak”
seklindeki “Ongoriisel beklentisinin hizmet performansindan hareketle dogrulanmasi
durumunda “doyum”, dogrulanmamasi durumunda “doyumsuzluk™ olusur. Bu
varsayim; tiiketici doyumunu belirleyenin ne oldugunu aciklamak konusunda
kisithiliklar  tagimaktadir, ¢iinkii: (1) Doyumu saglayan, tiliketicinin hizmet

niteliklerine iligkin 6ngoriisiiniin dogrulanmasi midir? Yoksa, (2) doyumu saglayan,

hizmet niteliklerinin tiketicinin ihtiyaclarini/eereksinimlerini karsilamas: midir?

Elbette tiiketiciler genelde gereksinimlerini karsilayacak bir performans diizeyinde
oldugunu ongordiikleri tiiketimleri yapma egiliminde olabilirler ve {iriiniin olumlu
performans gostermesi beklenen durumlarda BDM’de tanimlandigr bigimdeki
“hizmetin performansina iligkin 6ngorii” anlamindaki beklentilerin dogrulanma/masi
doyumu agiklayabilir. Ancak, alternatif durumlar da s6z konusu olabilir. Ornegin asil
tercih ettigi liriin tilkendigi i¢in, normalde tercih etmeyecegi bir iiriinii almak zorunda
kalan ve bu drlinin performansinin “yetersiz olacagi ve gereksinimlerini

karsilamayacag1” ongoriisii tagiyan bir tiiketicinin bu beklentisi dogrulandigi zaman;

tilkketici, beklentileri dogrulanmasina ragmen doyumsuz olabilir (Tse ve Wilton,

1988). Dahasi; beklentiler dogrulanmadigr (gerceklesmedigi) halde tiiketim
deneyimlerinin doyumla sonlanabildigini ispatlayan arastirma bulgulart mevcuttur
(6rn. Hughes, 1991; Pearce, 1991). Ustelik baz1 durumlarda hizmet performansinin

nasil olacagina iligkin bir dngorii/beklenti gelistirilemiyor olabilir (Westbrook ve
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Reilly, 1983) ve hatta hizmet performansinin éngoriilememesi o hizmetten beklenen

ve saglanan asil fayda olabilir (macera turizminde oldugu gibi).

Ozetle; BDM’nin her tiiketimdeki doyum durumunu aciklamak bakimindan

yeterli olamayan, beklentilerin “hizmet niteliklerine iliskin Ongoriiler” oldugu

varsayiminin gecerliligi siiphelidir.
1.2.2. Tiiketim Oncesi Standartlar Aynen Hatirlanabilir mi?
Literatiir boliimiinde; iirlin performansinin, tiiketim Oncesi bir standartla

karsilastirilarak degerlendirildigi konusunda uzlasi oldugundan bahsedilmisti. Ayrica

mevcut doyum tanimlarinin pek ¢cogunda gec¢misle baglantili bir vurgu yapildigina

dikkat ¢ekilmis ve bunun, performansin “tiikketim Oncesi bir standartla”
karsilastirilarak  degerlendirildigi 6n kabulden kaynaklaniyor olabileceginden

bahsedilmisti. Bu saptamalar; doyum modellerinde, tiiketim Oncesi standartlarin

hatirlanabilecegi ©n kabulii oldugunu diisiindiirmektedir. Ornegin BDM’den
hareketle yapilan doyum degerlendirmelerinde, tiiketicilerin tiiketim Oncesi
beklentileri hatirlayabilecekleri varsayiminin oldugu acik¢a goriilmektedir. Oysa
doyumu degerlendirmek i¢in tiiketicinin karsilastirma standardi olarak dikkate aldig:

varsayilan tiiketim Oncesi beklentiler, baslangictaki haliyle hatirlanamayabilirler.

Insanlar dnceki beklentilerini, sonraki gerceklesmelerle tutarlilik gdsterecek
bicimde hatirlarlar (Conway, 1990). Birinin; bir ger¢eklesmenin sonuglari
hakkindaki ongoriilerine iligkin hatirladiklarinin, gergek sonuclar hakkindaki bilgisi
tarafindan sistematik bigimde etkilenmesi olgusu “gerceklesme yanhlik ™ (hindsight
bias) olarak adlandirilmaktadir (Pieters, Baumgartner ve Bagozzi, 2006, s. 35). Hem
beklenti degerlendirmelerini tiikketim sonrasinda sorgulayan nesnel dogrulamama,
hem de 6znel dogrulamama yaklagimlari; tiikketim 6ncesi beklentilerin hatirlanmasini

gerektirdiginden, hatirlananlar, gerceklesmelerin biliniyor olmasinin neden olacagi

yonlendirmenin etkisinde kalacaktir (Prakash, 1984, s.74).

" Tiirkge gevirilerde, “ben bunun bdyle olacagini biliyordum yanilgisi” olarak adlandirilabilmektedir.
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Zwick, Pieters ve Baumgartner’in (1995) ¢alismalari, gergeklesme yanliligin
bir ispat1 olarak degerlendirilebilir. Zwick, Pieters ve Baumgartner; katilimcilarin
tiketim Oncesinde beklentilerini tespit etmisler (tiikketim Oncesinde belirtilen
beklentileri “Onceki beklentiler” -foresight expectations- olarak adlandirilmaktadir);
tilketim sonrasinda ise, katilimcilardan tiiketim Oncesi beklentilerini olabildigince
dogru bicimde hatirlamalarini istemislerdir (hafizadan ¢agrilarak ifade edilen dnceki
beklentileri “nihai beklentiler’-hindsight expectation- olarak adlandirilmaktadir,
s.106). Sonucta; tliketim sonrasinda hafizadan g¢agrilarak belirlenen beklentilerin
(arastirmacilar her ne kadar bunlar1 “nihai beklentiler” olarak adlandirmis olsalar da,
aslinda bunlar “hafizadan cagrilan O©nceki beklentiler’dir -recalled foresight
expectations-), tiiketim Oncesinde belirlenen beklentilere (foresight expectations)

kiyasla, dogrulamama ve doyum fiizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugunu (R?

degerleri daha yiliksek bulunmustur) raporlamiglardir. Bunun nedeni, onceki
beklentilere iligkin tliketim sonrasinda hatirlananlarin, ger¢eklesmeler yoniinde bir

yanlilik gdstermesi olabilir.

Biligsel Celiski Teorisi de, satin alma Oncesi beklentilerin aynen
hatirlanabilecegi varsayiminin gecerliligini sorgulamaya neden olan bir zemin
yaratmaktadir. Bilissel Celiski Teorisi’ne (Festinger, 1957) gore; bir tiiketicinin satin
alma Oncesi beklentileri ve algiladigi performans birbiriyle uyumsuzluk
gosterdiginde, bu uyumsuzluk psikolojik bir huzursuzluk yaratir ve bu psikolojik
huzursuzlugu gidermek isteyen tiiketici bu algilamalardan birini ya da her ikisini
birden degistirerek, uyumsuzlugu azaltmaya yani uyumu saglamaya calisir. Yani
Biligsel Celigski Teorisi’ne gore; tliketim Oncesi beklentilerin, algilanan performans
yonli asimile edilmesi olasidir. Eger bu olasilik gerceklesirse; Ekinci ve Riley’in de
belirttikleri gibi, beklentilerinin tliiketim Oncesinde ve tiikketim sirasinda
Olciilmesinin bir faydast yoktur (1998, s. 356), ciinkii tiiketiciler; beklentileri

dogrulanmazsa, beklentilerini degistirebilmektedirler (Tse ve Wilton, 1988, s. 210).

Dolayisiyla bilissel c¢eliski teorisinin  Onermeleri  gegerliyse; beklentilerin
dogrulanma(ma)s1 (expectancy disconfirmation) gecerli bir yaklasim olamaz ¢iinkii;

dogrulanmamasi nedeniyle degisen tiiketim Oncesi beklentilerin, dogrulamanin

yapilabilmesini saglayan standartlar oldugunu varsaymakta ve bu nedenle
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karsilastirmalarda aynen hatirlanabilecegini kabul etmektedir. Diger bir ifadeyle;

eder tuketim Oncesi beklentilerle algilanan performans arasindaki uyumsuzluktan

kaynaklanan ‘“dogrulanmama”, tiketim Oncesi beklentilerin degismesine/farkli

hatirlanmasina neden oluyorsa (tabi performans algisi da degisebilir/oldugundan

farkli bigimde beklentilere paralel algilanabilir), tiiketim 6ncesi beklentiler nasil olur

da dogrulama i¢in (ve dogrulamadan hareketle doyum icin) sabit olarak, aynen

hatirlanabilen karsilastirma standartlar1 olabilir? Nasil olur da tiiketim Oncesi
beklentiler; performans algilamalarinin ve doyum degerlendirmelerinin “sabit”
kargilagtirma standardi olarak degerlendirilirken, performans beklenen gibi

¢tkmadiginda (dogrulanmadiginda), “degisebilir/farkli hatirlanabilir”?

Ozetle; tiikketim sonrasinda tiiketicilerden onceki standartlarmin diizeyini

(0rn. beklentiler) hatirlamalarimi istemek ve bunlar1 algilanan performansla

karsilastirmak gecerli bir yaklasim olmayabilir; ¢linkii, baslangictaki diisiinceler
gerceklesme yonlii hatirlanabilmektedir. Diger yandan karsilastirma standartlarini
tilketim Oncesinde veya tiikketim sirasinda sorgulamak da gegerli bir yaklagim
olmayabilir ¢linkii; tiiketiciler onceki diigiinceleriyle sonraki algilamalar1 arasinda

farklilik oldugunda, 6nceki diislincelerini degistirebilmektedir. Tiim bunlar; tiiketim

Oncesi standartlarin sorgulanmasi voluyla vapilan doyum degerlendirmelerinin

gecerliligini tehdit etmektedir.

Tiiketim Oncesi karsilastirma standardinin aynen hatirlanabilir oldugu
varsayiminin yarattigi kisitliliin, geleneksel paradigma ¢ercevesinde onerilmis tiim
modeller i¢in gecerli oldugu degerlendirilmektedir. Ciinkii tiim doyum modelleri
tiketim Oncesi bir standardi karsilastirma parametresi olarak kabul etmekte ve
gerceklesme yanliligin olasi1 etkilerini géz ardi ederek aynen hatirlanabilecegini
varsaymaktadirlar. Dahasi; bilissel ¢eligki teorisinin 6nermeleri gegerli kabul edilirse,
doyum modellerinde onerilen tiiketim Oncesi standartlar, gergceklesen performans
dogrultusunda asimile edilebilir, yani degisebilir. Geleneksel doyum paradigmasi
icindeki modeller; bu olas1 degisimin, sonuglar1 nasil etkileyebilecegi yoniinde bir

tartisma yapmamaktadirlar.
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1.2.3. Hizmet Performansi, Sadece “Tiiketim Oncesi Standartlarla”

Karsilastirilarak mi Degerlendirilir?

Geleneksel paradigmadan hareketle yapilan doyum degerlendirmelerinde,

algilanan performansin tiiketim Oncesi bir standartla karsilastirildigi varsayilmaktadir.

Yani tiiketicinin belirli bir mal/hizmet niteliginin performansina ydnelik algisini
sekillendiren karsilastirma parametresi, tiiketim oncesinde var olan standart(lar)dir.
Performans algilarinin da doyum yargilarinda sekillendirici oldugu varsayilmaktadir.
Ancak; performans algilart ve dolayisiyla doyum yargilari, performansin sadece
tiiketim 6ncesi bir standartla karsilastirilmasi sonucu sekillenmiyor olabilir. Ornegin
tilketicilerin yiiksek katilimini gerektiren “hizmet” tliketimlerinde; tiiketicinin

tilketim Oncesi ve sirasindaki duygulari, hem hizmetin performansmni hem de

performansin algilanisini etkileyebilir (Liljander and Mattsson, 2002) ve dolayisiyla

aymi zamanda bir duygusal tepki olan (Woodruff, Cadotte and Jenkins, 1983)
doyum(suzluk) durumu, hizmet tiiketim siirecinde yasanan farkli “duygulardan”
etkilenebilir. Benzer bir durum teknoloji iiriinleri i¢in de gegerli olabilir, ¢iinki
tiikketici, karmagik yapisi nedeniyle etkin kullanmakta giicliikk ¢ektigi bir teknolojik
iriin karsisinda ¢esitli sikintilar hissedebilir ve iirliniin niteliksel performans
diizeyinden bagimsiz olarak doyumu etkilenebilir. Hizmet tiiketimi de; taraflarin

dinamik etkilesimleriyle olusan bir silire¢ oldugundan, kisinin kendi davranislar

digerlerinin tepkilerini ve bu da yine kendi davranislarini deéistirebilir* (Arnould and

Price, 1993). Bu saptamalar 1518inda; performans algilarinin ve dolayisiyla doyum

yargilarinin, sadece tiiketim Oncesi bir standartla karsilastirmasi sonucu sekillendigi

kabulii yetersiz/hatali olabilir.

Gelecekteki beklentilerin belirlenmesinde deneyim anahtar rol oynar
(Gronroos, 1984). Nitekim geleneksel paradigmanin temsilcilerinden biri olan

“dencyimlere dayanan normlar” modelinde; sonraki tiikketim beklentilerinin

sekillenmesinde daha Once yasanan deneyimlerin belirleyici oldugu ve tiiketicilerin
hizmetin performansini, daha O6nceki deneyimlerinden hareketle gelistirdikleri

titketim Oncesi beklentilerine gore degerlendirdikleri dnerilmektedir. BDM’de paralel

" Cok yonlii etkilesim, doyum olusum siirecin kaotik yapida olabilecegini diisiindiirmektedir
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bir yaklagim sergilemektedir. Tiiketicilerin o anda tiikettikleri hizmetin performansini

degerlendirirken, sadece Onceki tiiketim deneyimlerinden hareketle gelistirdikleri

tiketim Oncesi referanslar1 dikkate aldiklari; fakat, o andaki hizmet tiiketiminin

kendilerine kazandirdigi deneyimleri dikkate almadiklari ve bu deneyimleri ancak

sonraki tiiketimlerinin beklentilerini olustururken dikkate alacaklarini varsaymanin

mantig1 nedir? Yani; tiiketiciler performans degerlendirmesi yaparken sadece onceki
tilketim deneyimlerinden hareketle gelistirdikleri (tiiketim Oncesi) beklentileri (veya
tiketim Oncesi bagka bir standardi) dikkate alirlar, ama, mevcut tiiketimde
yasadiklart farkli farkli deneyimlerinin o andaki hizmetin performansina yonelik
degerlendirmelerinde hi¢ etkisi olmaz mi1? Bu sorgulamaya; tiiketim Oncesi
beklentilerin o andaki hizmet deneyiminin (hizmet performansinin) algilanisinda

sekillendirici rol oynadig1 seklinde yanit iiretilebilir. Fakat performans algilamalarini

sekillendiren sadece tiiketim Oncesi beklentiler olabilir mi? Gecmis deneyimler

beklentileri sekillendirdigine gore, birbirinden farkli pek cok deneyimi barindiran

tiketim strecinin icerisinde vasanan bir Onceki deneyim, tiiketimin devam eden

anlarma yonelik yeni beklentiler olusturamaz mi? Ornegin higbir “hizmet tiiketim

stireci” tek bir islemden (transaction) olugsmaz. Hizmet tiiketim silirecindeki her

karsilagsma (encounter) farkli/yeni bir deneyim olarak degerlendirilebilir ve her yeni

deneyim ayni hizmet tiiketim siirecindeki sonraki karsilasmalar icin veni beklentiler

sekillendirilmesine neden olabilir. Tiiketim siirecinde sekillenen bu yeni beklentiler

de ayn1 stirecin devamindaki diger karsilagsmalarin nasil algilanacagin etkileyebilir.
Pek ¢ok karsilasmay1 igceren hizmet tiiketim siireci sonladiginda; tiikketim siirecinin
biitiiniine yonelik yapilan bir performans degerlendirmesinde dikkate alinan, sadece
tiikketim Oncesi beklentilerin karsilanip karsilanmamis olmasi olabilir mi? Paralel bir

sorgulama deger-alg1 farkina dayanan model i¢in de yapilabilir. Tiiketicilerin “istek,

gereksinim ve arzular1” da tiiketim stireci i¢inde degisebilir ve bu nedenle tiikketim
oncesindeki istek, gereksinim ve arzular1 karsilastirma standardi olarak almak yeterli

olmayabilir.
McNeal’in (1973, s.15) doyum veya doyumsuzlukla sonlanan “tiiketici

davranisi genel modeli’ne iliskin agiklamalari, yukaridaki tartismanin gegerliligini

desteklemektedir:
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Sekil 3. Tiketici davranis1 genel modeli:

Cevresel Etkiler
Doyum
. Gerilim — Harekete
Durum Gereksinim Diizeyi »| Bilis [—» Gegis
Dovyumsuzluk

(McNeal, 1973, s.15)

Sekil 3’de gosterilen modelden de izlenebilecegi gibi, McNeal (1973) tiim
davraniglarin bir durum/karsilama (event) tarafindan uyarildigini iddia etmektedir.
Yasanan durum/karsilagsmalar bir gereksinimi (need) dogurur. Gereksinim,
giderilmesi gereken belirli bir gerilim diizeyi (tension state) yaratir. Gerilimi giderme
istegi, “bilis” (cognition) olarak adlandirilan bir dizi zihinsel aktiviteyi baslatir.
Harekete gegis (action), bireyin doyuma ulasmak i¢in kendi bilis diizeyine gore
gerceklestirdigi fiziksel eylemi ifade etmektedir. Tiiketici davranisi agisindan
harekete gecis, gereksinimleri karsilayacak bir mal/hizmetin satin alinmasi olarak
degerlendirilebilir. Mal veya hizmetin tiiketimi gereksinimleri karsilayarak, tiiketiciyi

doyuma ulagtirmalidir (McNeal, 1973, s.15).

McNeal’in modeli tiiketim siireci agisindan da gegerli kabul edilebilir. insan
siiregen bir organizmadir ve var oldugu siirece hep yeni durumlar/karsilamalar yasar
(McNeal, 1973, 16). Bu durumlar/karsilagsmalar gereksinimlerin ortaya ¢ikisina
(needs to arise) veya yok olusuna (needs to subside) neden olur. Bu genel yapiya
benzer bi¢cimde; tiiketim de, bir siireci igerir ve her siire¢ gibi dinamiktir, dolayisiyla
tilketici farkli durumlar/karsilasmalar yasamaya devam eder. Insan siirekli yeni
durumlar/karsilagsmalar yasadigi i¢in, gereksinimleri asla sonlanmaz (4 person is never

without needs, just as he is never without experiencing of events) (McNeal, 1973).

Doyum degerlendirmelerinde tiiketim O6ncesi beklentiler “statik™ bir yap1

olarak kabul edilmektedir (Boulding, Karla, Staelin ve Zeithaml, 1993). Bu kabul
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dogaldir ¢linkii tiiketim oncesi beklentiler veya dikkate aliman diger tiikketim oncesi

standartlar belirli bir zaman kesitine ait bir durumu niteler, dolayisiyla o “anliktir ve

statiktir. Ama; ornegin beklentiler, hizmet tiikketim siireci i¢inde degisir (Lee, 2002).
Dolayistyla baslangictaki (tiiketim dncesindeki) gereksinimlerin/beklentilerin doyum
degerlendirmelerinde karsilagtirma parametresi olarak alinmasi dogru bir yaklagim

olmayabilir. Benzer bicimde; BDM nin disinda alternatif karsilastirma standartlarini

kabul eden modellerden hareketle tasarlanan arastirmalarda da bulgularin
gecerliligini  sekteye ugratabilecek paralel bir sorun séz konusudur. Yani,
beklentilerin statik oldugu varsayimi tiistiine yapilan elestiriler, diger karsilagtirma
standartlarim1 dikkate alan arastirmalar icin de elestiri konusu olabilir, c¢linkii

alternatif doyum  modellerinin  hicbirinde,  tilketim  Oncesi  standardin

degisken/dinamik yapisini sonuclara yansitabilecek bir vaklasim Onerilmemekte vani

statik degerlendirmeve devam edilmektedir.

Tiim bunlarin disinda, tiiketicinin doyum degerlendirmesinde dikkate aldigi

karsilastirma _standardi _da tiiketimde karsilagilan g¢esitli durumlarin etkisi

nedeniyle siire¢ icinde degisebilir. Ornegin “tiikketim &ncesi beklentileri”

karsilastirma standardi olarak dikkate alan bir tiiketici; ayn1 bedeli 6deyen farkli bir
tiketicinin daha fazlasina sahip oldugunu gordiiglinde, bu defa “adillik”

karsilagtirmas1 yaptig1 igin, beklentileri karsilandigi halde yine de doyumsuz olabilir.

Boyle bir durumda, “hizmet niteliklerinin performansina iliskin Ongoriisel
beklentileri” karsilagtirma standardi olarak benimsemis ve sorularii bu dogrultuda
sekillendirmis olan bir arastirmacinin elde edecegi bulgular, katilimcinin gercekte
yaptig1 degerlendirmeyi yansitamayabilir. Bu elestiriyi yaratan asil sorun; geleneksel
paradigma ¢ercevesinde tasarlanmis arastirmalarda kullanilan karsilastirma

standartlarinin arastirmacinin kendi bakis acisindan hareketle belirleniyor olmasidir.

Literatiirde incelenen makalelerin higbirinde, arastirmacinin dikkate aldig:

karsilagtirma standardin1 neye gore belirledigine ve bu karsilastirma standardinin

“arastirilanlar” (0rneklenen tiiketici grubu) tarafindan gercekten dikkate alinan

bir _standart olup olmadigimin __dikkate alindigina dair bir tartismaya

rastlanmamistir. Yani; doyum yargisinin _sekillenisinde, hizmet performansini

degerlendirmek icin tiiketicinin karsilastirma vaptigi varsayian standart, tamamen
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arastirmacimin_kendi kabuliine tabidir. Ornegin arastirmaci arastirma diizenegini;

karsilastirma standardi olarak tiiketim oncesi deneyimleri dikkate alarak kurmus
olabilir, oysa tiiketici doyum yargisinda bulunurken, alternatif bir standardi (6rnegin
hizmetin adilligini) temel belirleyici olarak dikkate almis olabilir. Geleneksel

paradigma cercevesinde sunulan modellerin tiimiinde; arastirmacinin belirledigi

tiketim Oncesi standardin, tilketicinin degerlendirmelerine temel olan standart oldugu

(arastirmacinin kabul ettigi ile tiiketicinin dikkate aldig1 standardin Ortiistiigii) on

kabulii vardir. Aragtirmac tarafindan belirlenen karsilastirma standardinin, tiiketici

tarafindan dikkate alinan karsilagtirma standardiyla uyusmamasi durumunda,

bulgularin gecerliligi siipheli hale gelebilir. Tiiketici tarafindan kullanilan
karsilagtirma standardini, arastirmacilarin kesin olarak saptayabildiklerini sGylemeye
yeterli arastirma bulgusu, maalesef bulunmamaktadir (Gardial, Woodruff, Burns,
Schumann ve Clemons, 1993, s.64). Dolayisiyla yapilan arastirmalarda; doyum
durumunun nasil nitelenecegi arastirmacinin 6n kabuliiyle sinirli kaldigi igin,
tilkketicinin gergek degerlendirmelerinin saptanmast miimkiin olamayabilir (bu
arglimani biitiinleyen ve netlestiren ilave tartismalar boliim 1.2.6.’da aktarilmaktadir).
Diger bir secenek olarak Onerilen ‘birden fazla karsilastirma standardini ayn1 anda
dikkate almak’ yaklasiminin da Olgegin boyutunu c¢ok genislettigi, dolayisiyla
doldurma zamaninin ¢ok uzayacagi, bu sorunlarin da katilimcilarin istekliligini
olumsuz etkileyebilecegi degerlendirebilir. Dahasi tiiketicilerin dikkate aldiklar1 tiim
karsilastirma standartlarinin arastirmacilar tarafindan 6ngoriilebilir oldugu siiphelidir.
Bu paralelde diisiiniildiigiinde; alternatif bir secenek olarak onerilen, ‘“karsilastirma
standartlarin1 organize eden bir gruplama semasi olusturulmasi” ve dogru standardin
bu semadan hareketle belirlenmesi de (Gardial, Woodruff, Burns, Schumann ve

Clemons, 1993) cok akilci olmayabilir. Clinkii her tiiketim tipine gore, her tiiketiciyi,

kendi islettigi zihinsel stiregleri de dikkate alarak, ilgili baglama goére kategorize
etmek (neden-sonug iliskilerindeki “dogrusallik” varsayiminin ortadan kalkmasi
anlamina geleceginden), kaosun sistematigini(!?) agiklamaya esdeger bir g¢abayi

yansitmaktadir, dolayistyla miimkiin goziikmemektedir.

Ozetle; farkli doyum modellerinin tiimii, geleneksel paradigma gercevesinde

hareket etmekte ve tiiketim Oncesinde var oldugu ve karsilastirmalara temel teskil
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ettigi Onerilen standardin, “karsilastirma mantiginin dogasi geregi” statik (duragan)

oldugunu varsaymaktadir (pergel mantigindaki “sabit u¢” benzeri yaklasim). Ancak

Oznesi insan olan bir siiregte (tliiketim gibi); degisken olmayan bir yapidan, yani

belirli bir sabitten bahsetmek miimkiin olamayabilir (hem beklentiler, hem
gereksinimler, hem duygular, dolayisiyla da algilamalar ve degerlendirmeler siire¢
icinde degisebilir). Nitekim; hizmet liretim ve tiiketiminin tiiketicinin aktif katilimin
gerektiren “etkilesimli bir siire¢” oldugu, bu siirecte deneyimlenen farkli durumlarin
tilkketicilerin duygusal durumunu, iiretilen/tiiketilen hizmetin niteligini ve tiiketicinin
stirecin sonraki asamalarina iliskin gereksinimlerinin/beklentilerinin degisebildigi
yani siirecin “dinamik” oldugu dogruysa (literatiirde bdyle oldugu sdyleniyor);
niteliklerin performansinin “sadece” tiiketim Oncesi bir standarttan hareketle
degerlendirildigi ve tikketim Oncesi standardin “statik” (duragan) oldugu
varsayimlari, olguyu ve olusum siirecini agiklamak konusunda yetersiz kalarak,
bulgularin gecerliligini tehdit edebilir. Dahasi, geleneksel paradigmay1 temsil eden

modellerde; arastirmaci tarafindan dikkate alinan karsilastirma standardiyla,

tiketicinin dikkate aldig1 Kkarsilastirma standardinin aym  oldugu/uyustugu On

kabuliinden hareket edilmektedir. Oysa arastirmaci tarafindan dikkate alinan

karsilastirma standardiyla, tiiketicinin dikkate aldig1 karsilastirma standardi
ortiismeyebilir ve iistelik tliketicinin performans degerlendirmesi yaparken dikkate

aldig1 karsilastirma standardi da siire¢ i¢inde degisebilir.

Su ana kadar yapilan; “tiiketim 6ncesi karsilastirma standartlarinin” niteligine
ve islevine yonelik elestirilerden sonra, bu noktada geleneksel paradigmanin
“algilamalarin” gekillenigine iliskin varsayimlarini tartisma geregi dogmaktadir. Bu

tartigmaya takip eden boliimde yer verilmektedir.

1.2.4. Performans Algilamalar1 Sadece Hizmet Niteliklerinden

Hareketle mi Sekillenir?

Performans; mal veya hizmet niteliklerinin diizeyine yoOnelik algilamalara

iligkindir (Oliver, 1997, s.28). Yani tiiketici doyumunu agiklamaya calisan ¢aligmalar;
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algllamalarl* (ve beklentileri), iirtin/hizmet niteliklerinden hareketle sorgulamaktadir.

Ornegin BDM; doyumun belirleyicilerinden birinin algilamalar oldugunu ve
algilamalarin, hizmet/lirlin  niteliklerinin  performansiyla iligkili  oldugunu
varsaymaktadir. Nesnel dogrulama/ma, 6znel dogrulama/ma ve SP yaklagimlarinin
timil; doyum degerlendirmelerinde mal/hizmet niteliklerinin performansina yonelik
algilamalar1 dikkate almaktadir. Doyum yargilarini1 sekillendiren algilamalar sadece

“niteliklerin” performansina iliskin olmayabilir.

Uriin bir istek veya gereksinimi karsilamak i¢in piyasaya siiriilen seydir (4

product is anything that can be offered to a market ... .........that might satisfy a want
or need) (Kotler, Bowen and Makens, 2003: 302). Yaz iznini ge¢irmek i¢in bir otel
tatili satin alan tiiketicinin asil aldig1 {iriin; “dinlenmek, huzur, aileyle yakinlasmak,
arkadaslarla birliktelik, giizel vakit gegirmek, is stresinden uzaklagsmak, rahatlamak,
yeni insanlarla tanigmak, rutinden uzaklasmak™ midir, yoksa; “havuz, restoran, plaj,

oda, yatak™ gibi otel nitelikleri midir?

Pazarlamacilara, iirliniin sagladigi asil faydayr aciga ¢ikarmalari ve sadece
nitelikleri satmak yerine faydalar1 satmalar1 (Kotler, Bowen and Makens, 2003: 303)
onerilmektedir. Tiiketicilerin bir iirlinli satin alma nedeni de muhtemelen dogrudan o

tirtiniin nitelikleri degil, o iiriiniin 6zgiin nitelikleri sayesinde sagladig1 faydalardir.

Elbette nitelikler, tilketimden saglanacak asil fayday1 yaratan “aracilardir” (means)
ancak; bu nitelikler mal/hizmet tiiketimini giidiileyen asil amac¢ olmadigi igin,
algilamalar da dogrudan niteliklerin degerlendirilmesiyle sekillenmiyor olabilir.
Ancak aragtirmalarda genellikle dogrudan nitelikler dikkate alinmaktadir.
Algilamalarin sadece niteliklerin performansiyla sinirli incelenmesi; bunun yaninda
saglanan faydanin, hissedilen duygularin ve degerlerin, neden-sonug siirecine ve
dolayistyla algilamalara etkisinin degerlendirmeye alinmayisi, yani doyum
arastirmalarinda ¢ok alt bir soyutlama diizeyinde kaliniyor olmasi, olgunun
anlagilmasini kisitliyor olabilir. Arastirmalarda dikkate alinan nitelikler genellikle;
SERVQUAL modelinde belirtilen (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988) boyutlara

(fiziksel Ozellikler, gilivenilirlik, isteklilik, glivence, duyarlilik) benzer bigimde

" Anlatimlarda; tiiketicinin mal/hizmet niteliklerinin performansina iliskin algilamalar1, kisaca
“algilamalar” olarak anilmaktadir.
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tasarlanmakta ve bu boyutlardan esinlenilerek degerlendirilmektedir. Yani doyum

nedeni olarak: uirinin sagladig: faydanin degil, niteliklerinin Gistiinde durulmaktadir.

Deger-algilama farkina dayanan modelin (Westbrook ve Reilly, 1983);
bahsedilen bu kisitlar1 giderebilecegi diisiiniilebilir. Deger-algilama farkina dayanan
modelde tliketicinin algilamalarinin  karsilagtirma standardi  olarak, degerler
(gereksinimler, istekler, arzular — needs, wants, desires) dikkate alinmaktadir ve bu
degerler algilamalarla karsilagtirilmaktadir (yani beklentilerin degil, degerlerin
dogrulama/masi yapilmaktadir) (Westbrook ve Reilly, 1983). Ancak sonugta
performans degerlendirmeleri bu modelde de yine niteliklerden hareketle
degerlendirilmektedir. Oysa performans algilarinda dogrudan niteliklerinin

performansinin disindaki farkli unsurlar da etkili olabilir.

Tiiketicinin duygusal durumlari, tiiketici tarafindan 6nemsenen diger kisilerin

iriine yonelik olumlu/olumsuz yorumlari, mal/hizmet niteliginin performansindan

bagimsiz olarak algilamalan etkileyebilir. Ornegin aldig1 bir kazagin niteliklerine
iligkin performansindan memnun olan bir kullanicinin (sik¢a yikanmasina ragmen
kazagin formu, rengi, kumasi bozulmamistir, it gerektirmemektedir vb.);
Oonemsedigi birinin kazagin kendisine yakismadigi yoniindeki yorumu karsisinda,
doyum diizeyi “olumsuz” etkilenebilir. Burada asil vurgulanmak istenen; pek ¢ok
farkli degiskenin tiiketici algilamalarina ve doyum degerlendirmelerine etkisine

iliskin farkli arastirmalar bulunmasma ragmen, mevcut doyum modelleri tek

baslarina bu tip degiskenlerin etkilerini sonuclara yansitma bakimindan sinirh

kalmaktadir.

Ozetle; “algilanan hizmet kalitesine” iliskin yapilan arastirmalarda
hizmetlerin niteliklerine yonelik algilamalar1 dikkate almak agiklayici olabilir. Fakat
SERVQUAL boyutlarina benzer hizmet niteliklerine yonelik algilamalardan
hareketle doyumun agiklanabilecegi varsayimi siiphelidir. Ciinkii doyum; belirlenen
hizmet niteliklerinin yani sira, algilamalar1 etkileyen diger unsurlardan da

etkilenebilir. Ustelik tiiketiciler; algilamalarinda tamamen rasyonel olmayabilir ve
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algilamalarini kendi zihinsel siiregleriyle yonetiyor olabilirler. Bu diisiinceler takip

eden boliimde tartisilmaktadir.

1.2.5. Doyum Olusum Siirecinde Tiiketici “Pasif” midir?

Geleneksel paradigma, tlketicinin doyuma tamamen “rasyonel” bir

performans degerlendirmesi sonucu ulastigini varsaymaktadir. Yani hizmet saglayici

tarafindan tiiketicive sunulan hizmetin performansi iyivse doyum, Kkotiiyse

doyumsuzluk olustugu varsayilmaktadir. Tiiketici doyum yargisina ulasirken

gercekten bu kadar dogrusal ve rasyonel bir mantik mi yiiriitiir? Tiiketicinin zihinsel

stiregleri bu yalin varsayimin 6nerdigi bicimde mi isler? Doyum olusum siirecinde
tilketici gercekten bu kadar edilgen (pasif) midir? Her tiiketimdeki nihai ve asil
amacin doyuma ulagmak oldugu varsayilirsa; tiikketicinin bu amaca ulagsmak, diger bir
ifadeyle doyumsuzluktan kag¢inmak i¢in kendi =zihinsel siire¢lerinin isleyisini
sekillendirerek siire¢ icinde etken (aktif) bir rol listlenmesi ihtimali olabilir mi?

Olasilik teorisinin (prospect theory) dnermeleri bu sorgulamaya dayanak olabilir.

Olasilik teorisi (Kahneman ve Tversky, 1976); insanlar icin, kayiplarin

kazancglardan daha degerli oldugunu 6nermektedir. Bu 6nerme, doyum olusum siireci

icin de gecerli olabilir. Ornegin; bir tatil tiiketiminden doyuma ulasamamak demek,

tilketici i¢in; o tatil i¢in kurdugu hayalleri “kaybetmek”, dinlenme ve rahatlama
sansin1 “kaybetmek”, tatil tercihlerinde dogru karar verdigine iliskin 6z giivenini
kaybetmek gibi anlamlar tasiyabilecegi gibi; belki de en 6nemlisi o tatile ayirdigi

zamani “kaybetmek” anlamina gelebilir. Eger olasilik teorisinde Onerilen bigcimde

gercekten insanlar icin kavyiplari, kazanclarindan daha Onemliyse: tiiketiciler, bir cesit

kavip savilabilecek doyumsuzlugu engellemek icin bilincli veya bilinc dis1 bir caba

gOsterebilir.

Sekil 4’de yer alan “varsayimsal deger fonksiyonu” tartismanin anlasilirligina

katki saglayabilir:
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Sekil 4: Varsayimsal deger fonksiyonu:

Deger (Doyum)
4 (Hizmet hatalar: gormezden gelmetk,
basarisiz olan hizmet boyutlart onemli
degilmiy gibi diigtinmek, basarili olan
hizmetlere daha yiiksek onem atfetmek)

1
' AD (doyum diizeyinde degisme)
Kayiplar < 5 » Kazanimlar

1 (Basarili performans)

(Basarisiz performans)

(Hizmetin, basarisiz oldugunu
kabullenmek ve hatta satin alma
tercihinin yanhg oldugunu kabullenmek)f - - - - 1 2

AD (doyumsuzluk diizeyinde degisme)

v
Deger (Doyumsuzluk)

(Kahneman ve Tversky, 1976: 279)

Olasilik teorisi (Kahneman ve Tversky, 1976); kayiplar kazanglardan daha
onemli oldugu i¢in, deger fonksiyonunun; kazanmimlar i¢in genellikle icbiikey,
kayiplar iginse yaygin bicimde disbiikey oldugunu oOnermektedir. Bu durumu
yansitan Sekil 4’de (sekildeki italik yazilar bana ait) goriildiigli gibi; kayiplara

atfedilen deger, kazanimlara atfedilen degerden daha biiyiiktiir. Bu yaklagim doyum

olgusuna uyarlanarak incelenirse; hizmetlerdeki bir birimlik olumsuz performansin

(kayip) doyum diizeyinde yaratacagi olumsuz etki, hizmetlerdeki bir birimlik olumlu

performansin (kazanim) doyum diizeyinde yaratacagi olumlu etkiden daha biiyiik

olabilir (sekildeki rakamlar varsayimsaldir). Bu durum,; tiiketicilerin bir hizmetten ne
sagladiklarini, o hizmetten mahrum kalana kadar genellikle fark edememelerinden
(Levitt, 1981, s. 100) kaynaklanabilir. Ornegin iyi temizlenmemis bir otel odasinin
doyum iizerindeki olumsuz etkisi, iyi temizlenmis bir otel odasinin doyum {izerindeki
olumlu etkisinden daha fazla olabilir. Yani basarisiz performansin neden oldugu
doyumsuzluk, basarili performansin sagladigi doyumdan daha biiyiik olabilir. Bu
durumda basarisiz performansi dikkate alan tiiketicinin doyumsuz olma durumuyla
ylizlesme ihtimali artmaktadir. Tliketimdeki asil amaci doyuma ulagsmak olan tiiketici,
aldigr hizmetin basarisiz ve hatta satin alma tercihinin yanlis oldugunu

degerlendirerek doyumsuzlugu kabullenmek yerine; doyuma ulasabilmek yani kaybi
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engellemek i¢in “aktif” bigimde cabalayabilir. Clinkii doyumun kendisi tiiketimin
arzu edilen sonucudur, yanlis tercihlerin sonuglarindan kaynaklanacak sikintiy1 dnler
ve tiiketicinin tercihinin basarisini dogrular (Oliver, 1997, s.10). Bu nedenle tiiketici
doyuma ulagmak ve doyumsuzlugu engellemek icin bilingli veya biling dis1 bir
“caba” gosterilebilir. Ornegin hizmetteki aksamalar (kayiplar) nedeniyle doyumsuz
olacagimi fark eden bir tiiketici bunu engellemek icin; (1) aksamalarin diizeltilmesi
istegiyle sikayette bulunabilir, eger sikayetleri durumun diizelmesini saglamayacaksa,
kayb1 kabullenerek doyumsuzluk durumuyla yiizlesmek yerine; (2) beklentilerini
degistirebilir, (3) olaylara (gerceklesmelere) bakis acisini degistirebilir; yani hizmet
hatalarii1 gormezden gelebilir veya hizmet performansina atfettigi 6nem diizeyini
degistirerek, olumlu gerceklesmeleri doyumu artiracak bigimde ‘“daha Onemli”,
olumsuz gerceklesmeleri ise doyumsuzlugu azaltacak bigimde ‘“daha Onemsiz”
olarak yorumlayabilir. Yani tiiketiciler; algilamalarini doyumsuzlugu engelleyecek

bicimde degistirerek, doyum olusum siirecinde “aktif” rol oynayabilir.

Ozetle; insanlar icin kayiplar1 kazanglarina kiyasla daha degerlidir. Insanlar
kayiplarla karsilasmay1 tercih etmezler nitekim tiiketimden beklenen de doyuma
ulagsmak yani kazan¢ saglamaktir. Dolayisiyla tiiketiciler kayiplar1 engellemek
yonilinde c¢aba gosterebilirler yani doyum olusum siirecinde etkin/aktif bir rol
istlenebilirler. Bu  iddialardan  hareketle degerlendirildiginde; geleneksel
paradigmanin, tiikketicinin doyuma tamamen “rasyonel” bir performans
degerlendirmesi sonucu ulastigi ve doyum olusum siirecinde tiiketicinin “pasif”
oldugu varsayimlarinin gecerliligi siipheli hale gelmektedir. Eger bu varsayimlar
gecerli degilse, tliketicinin rasyonel degerlendirme yaptigin1 ve doyum olusum
siirecinin dogrusal oldugunu kabul eden geleneksel paradigmadan hareketle
yapilandirilan doyum Olgiimlerinin ve bu Ol¢limlerden elde edilen c¢ikarimlarin

gecerliligi de siipheli hale gelebilir.

Takip eden bolimde, geleneksel paradigmaya dayanan Olgme ve

degerlendirmelerin gegerliligi degerlendirilmektedir.
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1.2.6. Ol¢iim Sonuclarinda Beliren “Doyum Durumunu” Belirleyen

Kimdir? Tiiketici mi, Yoksa Arastirmaci nm?

Geleneksel paradigmadan hareketle tasarlanan Glgeklerin tasariminda tercih
edilebilen bir secenek; tiiketim oOncesi standarda ve niteliklerin algilanan
performansina iliskin skorlarin belirlenmesi ve doyumun agiklayicisi oldugu
varsayilan bu iki degiskene ait skorlarin “farkindan” hareketle degerlendirmeler
yapilmasidir. Yine geleneksel paradigmadan hareket eden diger bir Olgme

yaklagimindaysa, iki degiskene ait skorlar ayri1 ayri belirlenmemekle birlikte, iki

degisken arasindaki farkin, dogrudan tiiketici tarafindan degerlendirilmesi istenmekte
(6rn. bekledigimden daha iyi/kétil), yani matematiksel bir ¢ikarma islemi yerine
tilkketicinin iki degiskenin farkina iligkin kisisel degerlendirmesinden hareketle
yorumlar yapilmaktadir. Yani geleneksel paradigmaya dayanan dGlgme
yaklagimlarinda, bu paradigmadaki kavramsal yapiya paralel bigimde, “tiiketim

Oncesi standartlardan” hareketle degerlendirme yapilmaktadir.

Tiiketim Oncesi standartlarin doyum yargilarmin sekillenisine etkilerinin
literatiirde ele alinis bi¢imine iliskin elestiriler “Boliim 1.2.2” ve “Bolim 1.2.3”de
aktarilmisti. Geleneksel paradigmanin kisitlar: Gistiine yapilan tartigmalarda, tiikketim

oncesi standartlar1 “karsilagtirma parametreleri” olarak temel alan doyum

modellerinin gecerliliginin siipheli oldugu iddia edilmisti. Bu elestiriler/iddialar
1s1¢inda  tiiketim  Oncesi  standartlar1  dikkate alarak doyum Olglimii  yapan

yaklagimlarin gegerliliginden de sliphe duyulabilir; c¢linkii, Olclimlerde teorinin

kavramsal diizeyi gorgiil diizeye donistiiriilmektedir (Erkus, 1994). Dolayisiyla

O0lgme ve degerlendirmelerin gecerliliginin 6n kosulu, dayandigi teorideki
Oonermelerin (yani kavramsal yapmin) gecerliligidir. Eger doyum olgusunun teorik
yapisina yonelik olarak yapilan elestiriler dogruysa, bu teoriye dayanan olgme

yaklagimlariin gegerliligi de siipheli hale gelmektedir.
Geleneksel paradigmanin 6n kabullerine dayanan doyum modellerinden biri

BDM’dir ve nitekim BDM kapsaminda tercih edilebilen “nesnel dogrulama” ve

“0znel dogrulama” yaklagimlarinin her ikisi de, “tiiketim oncesi beklentileri”
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karsilastirma standardi olarak kabul etmektedir. Dolayisiyla hem “nesnel dogrulama”,
hem de “6znel dogrulama” yaklasimlarinin gegerliliginin siipheli olabilecegi

degerlendirilmektedir.

Tiiketim Oncesi beklentileri doyum Ol¢limlerine dahil etmenin yarattig1 ¢esitli
kisithiliklarin iistesinden gelmeyi saglayabilecegi varsayimiyla, sadece performansa
(only performance) dayali yapilandirilan 6lglim modelleri tercih edilebilir (6rn.
SERVPEREF, Cronin ve Taylor, 1994). Sadece performans (SP) yaklasimi, tiiketicinin
niteliklerin ~ performansina  yonelik  yaptiklari  degerlendirmeleri  igerir.
Operasyonellestirme bakimindan SP 6lgeklerinin beklenti temelli modellerden farki,

Olcege beklenti degiskeninin dahil edilmemesi ve dogrudan tiiketicilerin performansa

iliskin degerlendirmelerinin sorgulanmasidir (elbette tiim diger modellerdeki gibi, bir

veya birka¢ adet biitiinsel degerlendirme ifadesine de yer verilmektedir). SP
yaklagiminda her ne kadar beklentilerin dogrudan o6l¢iimii yapilmiyor olsa da,
beklentilerin tiiketicilerin raporladiklari performans algilamalar1 yoluyla dolayl
olarak oOl¢lime katildigi, ¢iinkii algilamalarin beklentilerden hareketle sekillendigi
(Boulding vd., 1993: s. 9) varsayilmaktadir. Diger bir ifadeyle; algilamalar, zaten
performanstan beklentilerin ¢ikartilmasi zihinsel siireciyle sekilleniyor olabilir
(Yuksel ve Yuksel, 2001b). Eger SP Ol¢limlerinin BDM’nin temel yaklagimin
yansittig1 dogruysa, beklentilerin dikkate alinmasina yonelik elestiriler, bu model i¢in
de gecerli olabilir. Ancak buna ragmen; SP modelinde dogrudan beklenti ol¢imii
yapilmiyor olmasi nedeniyle, beklentilerin dikkate alinmasindan kaynaklanan
kisitlarin bir béliimiiniin olusmayacag1 varsayilabilir. Ornegin tiiketici; tiiketim

sonunda yaptig1 performans degerlendirmesini siire¢ icinde degisen beklentilerinden

hareketle vapiyorsa, beklentilerin dinamik vapisinin  sonuclara vansidifi

varsayilabilir. Ama elbette SP 6l¢iimleri de; ‘ger¢eklesme yanlilik’ ve biligsel ¢eliski
teorisinin Onerdigi bi¢imde gerceklesmelerle beklentilerin ‘uyumsuzlugunu giderme’
yonlii egilimlerden etkilenebilir. Bu etkilenme SP dlgiimleriyle elde edilen bulgularin
gecerligini  tehdit edebilecegi gibi, aksine gecerlik argiimanlarina destek de
saglayabilir. Bununla birlikte SP yaklasimma dayanarak yapilan doyum
degerlendirmelerinde de; sadece iiriin/hizmet niteliklerine yonelik rasyonel tepkiler

dikkate alindig1 i¢in, daha iist diizeyde soyutlamaya imkan verecek veri elde edilmesi
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miimkiin goézilkmemektedir Ancak burada vyapilacak tartismalarin asil amaci;

geleneksel paradigmanin 6n kabullerinden hareket ettigi halde beklentileri modele
dahil etmeyen SP modelinin, beklentileri dikkate alan nesnel ve 6znel dogrulama/ma

modellerinin kisitlarini gosterip gostermediginden hareketle bir karsilagtirma yapmak

degildir. Asil amag, nesnel ve 6znel dogrulama/ma yaklasimlarina dayanarak
beklentileri Ol¢time dahil eden modeller kadar, beklentileri dikkate almayan SP
modelinin de kisitlar1 oldugu yoniinde bir tartigma yaparak, ortak on kabullerin

gecerliligini degerlendirmektir.

Hangi niteligin doyumu saglama acisindan daha énemli oldugu bilinmeden,

etkili yonetsel onerilerin gelistirilmesi miimkiin olamaz. Oliver; performansin tek

basma bir karsilastirma standardindan bagimsiz olarak Ol¢iilmesi durumunda bir

anlam ifade etmeyecegini belirtmektedir (1997, s.68), dolayisiyla SP_yaklasiminin;

hangi niteligin tiiketici doyumu iizerinde daha etkili oldugunu gdstermek acisindan

kisithiliklar tagidigini vurgulamaktadir. Oliver’in bu elestiriyle vurgulamak istedigi;
doyumu artirmak icin “hangi niteligin daha etkili” oldugunun belirlenmesi gerektigi
ve bu belirlemenin ancak performansin bir (tiketim Oncesi) standartla
karsilastirilmas1 yoluyla yapilabilecegidir. Oliver’in SP yaklasimina yonelik bu

elestirisinin asil ilging yonii; kendi destekledigi 6znel dogrulama/ma modelinin ve

dahasi nesnel dogrulama/ma modelinin de benzer bicimde elestirilebilir olmasidir.

Nesnel dogrulama/ma ve 06znel dogrulama/ma modelleri; bir karsilagtirma

standardin1 dikkate aldiklar1 i¢in bu zafiyeti géstermedikleri varsayilmaktadir. Ancak

bazi durumlarda, beklentilerin gercekles(me)mis olmasinin
doyumla/doyumsuzlukla hicbir iliskisi, dolayisiyla doyuma/doyumsuzluga

hicbir etkisi olmayabilir. Yani, performans bir karsilastirma standardindan

hareketle degerlendiriliyor olsa bile, hangi niteligin tiiketici doyumu iizerinde daha
etkili oldugu anlasilamayabilir. Ornegin; kaldig1 oteldeki tath biifesinin
performansina yonelik dlgek ifadesini degerlendirmek ic¢in ¢ok zayif ) (very poor)

tepki kategorisini isaretleyen bir tiiketicinin bu disilincesinin, doyumu iizerinde

* Ayni degerlendirme 6znel dogrulama/ma dlgegi ile yapildiginda, “bekledigimden ¢ok daha kotii”
tepki kategorisinin isaretlenecegi varsayilabilir. Ayn1 degerlendirme nesnel dogrulama/ma 6lgegiyle
yapildiginda ise; tatli biifesine yonelik satin alma 6ncesi beklentiyi gosteren “tatli biifesi zengin
olmal1” ifadesine “katiliyorum” ve performansi gosteren “tath biifesi yeterliydi” ifadesine “kesinlikle
katilmiyorum” tepki kategorilerinin isaretlenecegi varsayilabilir.
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aslinda hicbir etkisi olmavabilir, cunkii diyettedir ve zaten hicbir tathyi

yememektedir. Yani gercekte tathi biifesinin performansinin tiiketici doyumu

acisindan bir 6nemi ve katkisi yoktur. Fakat kendisine tath biifesinin performansina

iliskin soru yoneltilen bir tiiketici, kendi ge¢mis deneyimlerinden hareketle bu otelin
tathl biifesinin zayif oldugu yorumunu yapmis olabilir. Eger arastirmaci; bu
tiikketicinin tath biifesine yonelik degerlendirmesiyle biitiinsel doyum degerlendirmesi
arasinda iligki ararsa, istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulabilir. Niteliklerin
“Oonemini” veya niteliklere yonelik tiiketim Oncesi “diger standartlar1” Ol¢limlere
dahil eden alternatif modeller icin de aym kisitlar gegerlidir.  Beklentilerin
“niteliklerin performansina iliskin 6ngoriiler” olarak tanimlandigi diisiiniiliirse, bir
tiketici aslinda hi¢c yemeyecegi halde, (ge¢mis deneyimlerinden veya
arkadaslarindan duyduklarindan hareketle) 5 yildizli bir oteldeki tath biifesinin
performansinin iyi olmasi gerektigini diisiindiigii i¢in yiiksek performans bekledigini
belirtebilir. Tiiketici 5 yildizl1 bir otele verdigi parayr dikkate aldiginda, bu paraya
karsilik tath biifesinin iyi olmasi gerektigini diisiinebilir (adillik beklentisi bunu
gerektirebilir). Benzer bir degerlendirme, “5 yildizli bir otelde tatli biifesinin iyi
olmas1 elbette &nemlidir” diisiincesinden hareketle de yapilabilir. Ozetle; eger
Olcekte, tatli biifesine iligkin bir soru yer aliyorsa; tiiketici, 5 yildizli bir otelin tath
biifesinin iyi olmas1 “6nemlidir”, “verilen paraya kiyasla; adil olan, tath biifesinin 1yi
olmasidir”, “beklenmektedir” seklinde degerlendirmeler yapiyor olmasina ragmen,

(gercekte tath yemedigi icin) tath biifesinin performansinin “yeterliligi/yetersizligi”

aslinda doyumuna hic etki etmeyebilir, cinkii “doyuma ulasmak icin” Onemli

degildir.

Dolayistyla:

» Tiiketim oOncesi standartlardan hareketle sekillenen performans algilarinin
doyum/suzluk durumunu niteledigi,

> Olgekte belirtilen tiim niteliklerin performansi ile doyum arasinda “mutlaka” bir
iliski oldugu (yani; tiim basarili performanslar doyuma, tiim basarisiz

performanslar doyumsuzluga neden olur),
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» Tiiketicinin doyuma tamamen “rasyonel” bir performans degerlendirmesi sonucu
ulastigt (yani, hizmetin X niteliginin performansi iyiyse doyumu, kotiiyse
doyumsuzlugu arttirir) ve

» Tiketicinin doyum olusum siirecinde “pasif’ oldugu, varsayimlarina dayanan
geleneksel paradigma ve bu paradigmadan hareketle gelistirilen 6lgme yaklasimlari
(6rn. nesnel dogrulama/ma, 6znel dogrulama/ma, SP), doyumun nedenlerini dogru

belirlemek ve yoneticilere dogru oneriler getirmek konusunda yetersiz kalabilir.

Nitekim “performans algilariyla doyum arasinda mutlaka dogrusal bir iligki
oldugu” ve “tiiketicinin doyuma tamamen rasyonel bir performans degerlendirmesi
sonucu ulasti1” varsayimlarindan hareketle yapilan dlgiimler ve degerlendirmeler,
hangi niteligin doyum agisindan daha 6nemli oldugu yoniindeki ¢ikarimlarda da

yanilgilara neden olabilir.

Doyum ol¢limlerindeki mantigin dayandigi “kavramsal yapiy1” sekillendiren
“doyum modellerine” ve “geleneksel paradigmaya” yonelik yapilan yukaridaki
elestirilerin ve elestirilere konu kisitlar nedeniyle geleneksel paradigmadan hareketle
tasarlanmig 6l¢gme degerlendirme yaklasimlarinin gercegi yansitmayacagi iddiasinin
gorgiil ispat1 beklenebilir. Asagida, geleneksel paradigmaya dayanan Ol¢iimlerden
elde edilen Ornek bulgulardan hareketle, temel ©n kabullerin gecerliligi

tartisilmaktadir.

Geleneksel paradigma cergevesinde yer alan 6l¢me yaklagimlarinda; belirtilen
hizmet niteliginin doyum tizerindeki “goreli dneminin” istatistik analizler yoluyla
(6rn. Beta katsayilar1) yorumlanabilecegini 6n kabulii vardir. Ancak gegerligi stipheli
bir kavramsal yapidan hareketle tasarlanmis 6lgeklerden saglanan verilere uygulanan
istatistik analizlerin ortaya koydugu bulgular da gercegi yansitamayabilir. Doyum
aragtirmalarma da siklikla uyarlanan SERVQUAL aracilifiyla elde edilen bulgularin
“degerlendirmesindeki yaklasim”, gecerliliginden sliphe duyulan 6n kabule 6rnek

olarak gosterilebilir.
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Parasuraman, Zeithaml and Berry (PZB); SERVQUAL o6l¢eginin potansiyel
kullanim alanlarindan birinin, hizmet boyutlarinin tiiketicinin biitiinsel algilamasi
tizerindeki goreli 6nemini belirlemek oldugunu vurgulamakta ve bu belirleme i¢in,

her bir SERVQUAL boyutuna iligkin skorlar ile biitiinsel kalite algis1 skorlari

arasinda yapilacak bir regresyon analizinden elde edilecek Beta katsayilarinin, her bir
boyutun biitiinsel kalite algis1 iizerindeki goreli Onemini gosterecegini iddia
etmektedir (1988, p. 31). PZB’nin Onerdigi ayni yaklasim; farkli {iriin/hizmet
boyutlarinin performansinin, biitlinsel doyuma olan goreli etkilerini belirlemek
konusunda da benimsenmektedir. Niteliklerin goreli 6nemi hakkinda yorum yapmak
i¢cin regresyon analizlerinden elde edilen Beta katsayilarina bakmak dogru sonuclara
isaret eden yaklasim olmayabilir. Bu iddianin dogrulanmasi i¢in Parasuraman, Berry
ve Zeithaml’in “Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale”
makalesinde raporladiklart bulgular 6rnek olarak gosterilebilir (1991). Eger
tirlin/hizmet niteliklerinin tiiketici i¢cin goreli 6nem diizeyi Beta katsayilarindan

hareketle belirlenebiliyor olsaydi; makaledeki 5 numarali tabloda (s.431) yer alan

“SERVQUAL boyutlarinin goreli dnemi” tablosuyla (7able 5: Relative Importance of
SERVQUAL Dimensions), makaledeki 6 numarali tabloda (s.432) yer alan “biitiinsel

hizmet Kalitesi ve SERVQUAL skorlari arasindaki regresyon katsayilar: n1 gosteren

tabloda (Table 6: Regression Analysis of OSQ vs. SERVQUAL Scores for the Five Dimensions) yer

alan bulgularin birbiriyle uyum gdstermesi gerekirdi. Ancak iki tabloda yer alan

bulgular birbirleriyle uyumlu degildir. Ornegin 5 numarali tabloda “Ins. Co. 2” grubu

icin “en O6nemli” olarak goziiken boyut “reliability”’dir (puanlama tiim boyutlar i¢in
toplam 100 olacak sekilde yapilmistir ve belirtilen boyut i¢in gdéziiken puan 29’dur.
Oysa 6 numaral1 tabloda “Ins. Co. 2” grubunda goriilen en yiiksek regresyon katsayisi
“reliability” boyutunda degil “assurance” boyutundadir (regresyon katsayisi .45) ve
“reliability” boyutu siralamada 3. sirada yer almaktadir (regresyon katsayisi .19). Yani

katilimcilarin dogrudan belirledikleri 6nem siralamasiyla, regresyon katsayilarinin

isaret ettifi siralama ayni degildir. Eger regresyon analizlerinin sonuglari; hizmet

niteliklerinin gdreli onemini gosterme agisindan gegerli sonuglar veriyor olsaydi, her

iki tablodaki sonuglarin birbiriyle uyum gostermesi gerekmez miydi?

" Her degiskenin bagimli degiskendeki degisimin ne kadarini agikladig1.
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Doyum 6l¢eklerinden elde edilen bulgularin degerlendirilmesinde; niteliklerin
doyum f{istiindeki onemini belirlemek icin istatistiksel analizlere bagvurulmaktadir.
Ancak goriildiigii gibi analizlerin sonuglari, katilimcilarin dogrudan raporladiklari
onem diizeyleriyle paralel degildir. Ustelik tiiketicinin “Onemli” nitelemesinin neye
iligkin oldugu da agik degildir. Yani adillik agisindan 6nemli, gegmis deneyimlere
gore Onemli gibi saptamalarda bulunulabilir ancak gorelilik i¢in Ongoriilen bu
karsilagtirma parametreleri, gercekten “doyuma ulasmak i¢in” neyin Onemli
oldugunu kesin bi¢cimde gdsteremeyebilir ¢iinkii tiiketici icin doyuma ulagmak icin
onemli olan standart, arastirmacinin kabuliinden farkli olabilir. Ustelik tiiketicinin
dikkate aldig1 standart da siire¢ iginde degisebilir. Ayrica, 6lgekte belirtilen tiim
niteliklerin performansiyla doyum arasinda mutlaka bir iliski olmayabilir (tiiketici,
belirtilen niteligin performans diizeyine yonelik bir skor isaretlemis olsa bile). Tiim

bu tartigsmalar, asagidaki sorular1 dogurmaktadir:

» Tiiketici doyumunu neyin sagladigina karar veren; tiiketicinin kendisi mi yoksa
arastirmact mi?

» Hangi niteligin tiiketici doyumu iizerinde daha etkili oldugunu yargilayan;
tiikketicinin kendisi mi yoksa arastirmaci m1?

» Arastirmacilar; geleneksel paradigmadan hareketle yaptiklari Olgme  ve
degerlendirmelerle, tiiketici doyumunun nedenlerini ve hangi nedenin doyum

tistiinde daha etkili oldugunu dogru bicimde agiklayabiliyorlar mi?

Yukarida verilen tatli biifesi 6rnegindeki bulguyu geleneksel paradigmanin
onde gelen temsilcisi olan BDM’nin varsayimlarindan hareketle yorumlayan bir
arastirmact/yonetici, tiiketici doyumunu artirmak ig¢in tatlt biifesinin iyilestirilmesi
gerektigi sonucunu ¢ikartabilir. Bu sonugtan hareketle tath biifesinin iyilestirilmesi,
gercekten de tiiketici doyumunu artirir mi1? Muhtemelen hayir, ¢iinkii 6rnekteki
tilkketici (diyette oldugu i¢in), tath biifesinin kotlii olmasina aldirmiyordu. Ama bu
tiketiciye tatli biifesinin performansma iligkin beklentisi veya tatli biifesinin
performansinin ne kadar énemli oldugu sorulur ve performans diizeyini yargilamasi
istenirse, tiiketici “5 yuldizli bir oteldeki tatli biifesinin iyi olmasini beklerim ve 5

vildizli bir otelin tath biifesinin performansi énemlidir ve bu otelin tatlh biifesi
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yetersizdi” degerlendirmesini yapabilir. Onceki béliimlerde belirtildigi gibi; bu

degerlendirmedeki yanilginin asil sebebi, “arastirmacinin 6n kabuliiyle tiiketicinin

gercek kabuliiniin uyusmamasi” olabilir. Yani arastirmaci, doyum olusumunda tath

biifesinin belirleyici oldugu 6n kabuliinden hareket etmektedir, ancak bu kabul
tilketicinin gercek degerlendirmeleriyle uyusmamaktadir. Alternatif bir durumda;

tiikketici oteldeki tath biifesinin performansini énemsedigi ve iyi olmasini bekledigi

halde, tath biifesinin yetersiz oldugunu gordiigiinde doyumsuzluk yasamamak igin;
“tath biifesi kotliydii ve bu nedenle tath yiyemedim, bu sayede kilo almamis oldum”
seklinde diisiinerek, kendi doyumunu yaratacak / doyumsuzlugunu engelleyecek
bicimde zihinsel siirecini yoOneterek, siirecte “aktif” bir rol iistlenebilir. Yani
arastirmacinin; tiikketicinin, doyuma “rasyonel bir degerlendirme” sonucu ulastigi ve
doyum olusum siirecini etkileyen bir “taraf” olmadig1 (yani doyum olusum siirecinde
pasif oldugu) 6n kabulii, gercek durumla uyusmayabilir. Bu agiklamalarin 1s18inda;
tikketicinin tatli biifesine yonelik degerlendirmesiyle doyum diizeyi arasinda

Onerilen/aranan iliski, hangi gecerli/gercekci varsayima dayanmaktadir? Literatiirde;

performansin beklentilerden ¢ikarilmasiyla veya performansin 6nem diizeyiyle
carpilmasiyla elde edilen bulgularin yaniltici sonuglara neden olduguna iligkin olarak,
yukaridaki tartigmalar1 destekleyen, ilave arglimanlar bulunmaktadir (bnz: Yiiksel ve

Yiiksel, 2001a: s. 120 - misleading conclusions).

Doyum veya doyumsuzluk yargisiyla sonlanan psikolojik siirecin bir kara

kutu gibi oldugu; dolayisiyla siireci gézlemleyen birinin, sadece, “kara kutuya ne

girdigini ve ne ciktigim bilebilecegi” ama “‘iceride neler oldugunu bilemeyecegi”

(Oliver, 1997, s.39) belirtilmektedir. Oliver’in bu saptamasmin “fazla iyimser”

oldugu degerlendirilmektedir; ¢linkii gercek durum bu saptamadan daha karmasik

olabilir, yani arastirmaci, kara kutuya neyin girdigini de bilemeyebilir cilinkii kara

kutu olan, “insan algisi, diisiince yapisi, degerlendirmesiyse”. standart bir vapidan

bahsetmek miimkiin degildir ve kara kutuya giren konusundaki secicilik ve kara

Kkutuvya girenin anlamlandirilma bicimi de “insanin kendisine” aittir. Bu nedenle

bir arastirmacinin; sadece tliketim Oncesinde var oldugunu varsaydigi bir/bir kag
standard1 ve algilanan performansi dikkate alip (fark skorlarini dikkate alarak veya

sadece performansi dikkate alarak veya “bekledigimden daha iyi / daha kot tepki
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kategorilerini doldurtarak, veya performans diizeylerini belirtilen 6nem diizeyleriyle
carparak) elde ettigi sonuglar ile biitiinsel doyum skorlar1 arasindaki regresyon
analizlerinin sonuglarina bakarak gecerli ¢ikarimlar yapabilecegi varsayimlarinin
gecerliligi, siipheli goziikmektedir. Ustelik yoneticilerin pek ¢ogu; tiiketicilerinin
doyumunu yonetebilmek amaciyla ihtiyag duyduklari bulgulara ulasabilmek igin
regresyon vb. istatistiksel analizleri yapamamakta, anketlerinde sadece tiiketicilerin
performans degerlendirmesini  toplayabilmektedir. ~Anketlerdeki performans
degerlendirmelerinde de geleneksel paradigmadan esinlenerek ilgili hizmet
niteliginin yaninda “¢ok mutlu — mutlu — nétr — mutsuz - ¢ok mutsuz” yiiz ifadeleri
veya “gok 1yi1” ile “cok zayif” arasinda degisen tepki kategorileri yer almaktadir (bu
saptama i¢in Tirkiye’nin cesitli bolgelerinde yer alan bir grup otelin anketleri
incelenmis ve degerlendirmenin nasil yapildigi konusunda yoneticilerden bilgi
almmustir). Dolayistyla doyum arastirmacilarinin, profesyonel yoneticilerin etkin
bicimde kullanarak tiiketicilerinin algilamalarini tespit etmelerini saglayacak bir
O0lcme  yaklastmimi  heniiz  Onermedikleri  disiiniilmektedir.  Tiiketicilerin
algilamalarmi,  ger¢ekten hangi niteligin  iyiliginin/kotiliigiintiin -~ tiiketici
doyumunda/doyumsuzlugunda etkili oldugunu saptayamayan yoneticiler; sinirh
kaynaklarin1 dncelikle hangi niteliklerin iyilestirilmesinde kullanmalar1 gerektigine

nasil karar verebilirler?

Problem sunumu bolimiinde su ana kadar yapilan tartigmalar; tiiketici
doyumunun “pergel ve agidl¢er” yardimiyla yapilan ¢izim ve 6l¢timlerdeki mantiga

paralel bir yaklagimla agiklanamayacagini ve doyumun gercekten ne oldugunun ve

nasil olustugunun anlasilmas: i¢in, farkli bir bakis acisina ihtiya¢ oldugunu

distindiirmektedir.

Arastirmacinin  literatiir  incelemeleri  sirasinda  geleneksel doyum
paradigmasinin ve doyum modellerinin 6n kabullerinin gecerli olmayabilecegi
yoniindeki siiphesi, daha pek ¢ok sorunun belirmesine neden olmustur. Ornegin;
geleneksel paradigma cercevesinde yaptiklar1 degerlendirmelerle, “hangi niteliklerin
tyilestirilmesinin” daha 6ncelikli oldugu yoniinde dogru kararlar vermek konusunda

sikintt yasayabilecek yoneticiler i¢in tek ¢Oziim; “toplam kalite yonetimi”
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yaklagiminda oldugu gibi, tiim niteliklerde tam miikemmellik olabilir mi? Hizmet
saglayict kadar tiiketicinin de iiretim ve tiiketim siirecine dahil oldugu hizmet
sektoriinde “tam miilkemmelligi” saglamak miimkiin olabilir mi? Bu miimkiin olsa
bile; niteliklerin beklenen kalite diizeyinde/iistiinde olmas1 doyuma ulagsmay1 saglar
mi1? Algilanan kalitenin dl¢iitii de; BDM’ye paralel bigimde, tiiketicilerin “tiiketim
oncesi beklentilerinin karsilanmas1” degil mi? Ama geleneksel paradigmanin 6n
kabullerinin gegerli olmayabilecegine iliskin yukaridaki sorgulama dogruysa;
tilkketicilerin doyuma ulagmasi i¢in, “tiiketim Oncesi” beklentilerinin karsilanmasi
yeterli/gerekli degil(mi?). Bu durumda kaliteyle (ve iligkili goriilen diger

degiskenlerle) doyum arasindaki iliski yeniden gézden gecirilmeli mi?

Elbette tiim bunlar tezin kapsamini asan tartigmalardir. Ancak tartigmalar

dogru yapabilmek icin oncelikle doyumun “gercekten” ne oldugunun ve nasil

olustugunun_anlasilmasi ve dogru bicimde oélciilmesi gerekmektedir. Bu tez, bu

oncelikli gerekliligin yerine getirilebilmesi yoniinde bir ¢abadir.
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IKiNCi BOLUM

YONTEM

Problem sunumu bdliimiinde; tiikketici doyumunu “algillanan performansin,
tilketim Oncesi bir standartla karsilastirilmas1” sonucu ulasilan bir yargi olarak
degerlendiren “geleneksel paradigmanin”; geleneksel paradigmanin O6nde gelen
temsilcisi olarak,“doyum : f (tiiketim Oncesi beklentiler, algilanan performans,
dogrulama/ma)” yaklasimin1 benimseyen BDM’nin ve geleneksel paradigmadan
hareket eden diger doyum modellerinin 6n kabullerinin gegerliligi sorgulanmisti. Bu

sorgulamaya konu edilerek elestirilen varsayimlar asagida 6zetlenmistir:

1. Beklentilerin “niteliklerin performansina iliskin dngoriiler” oldugu varsayima.

2. Tiiketicilerin satin alma oncesi beklentileri (veya kabul edilen diger herhangi

bir standardi) “aynen’ hatirlayabilecekleri varsayimi.

3. Tiiketim Oncesi beklentilerin (veya kabul edilen diger herhangi bir standardin)

“statik” (duragan) oldugu varsayimu.

4. Performans algilarin1 “degerlendirme standardinin™ sadece tiiketim Oncesi
beklentiler (veya farkli modellerin 6nerdigi diger tiiketim Oncesi standartlar)

oldugu varsayimu.
5. Arastirmacinin belirledigi tiiketim Oncesi standardin gergekten de tiiketicinin
degerlendirmelerine temel olan standart oldugu (arastirmacinin kabul ettigi

ile tliketicinin dikkate aldig1 standardin ortiistiigii) varsayimi.

6. Tiketicilerin dikkate aldigi karsilastirma standardinin siire¢ ig¢inde ayni

kaldig1 varsayimu.
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7.

Doyuma ulagmak icin; tiiketim dncesi beklentilerin (veya dikkate alinan diger
standardin) dogrulanmasimin (karsilanmasinin) “gerekli/yeterli” oldugu

varsayimi.

Algilamalarin, sadece niteliklerin “performansiyla” iligkili oldugunu

varsayimi.

Doyum olusum siirecinde tiiketicinin “pasif” oldugu varsayimiu.

Problem sunumu bdliimiinde; geleneksel paradigma varsayimlarina iliskin

olarak yapilan sorgulamanin yami sira, geleneksel Olgme ve degerlendirme

varsayimlarinin - gegerliligine iliskin de bir dizi sorgulama yapilmistir. Bu

sorgulamaya konu edilerek elestirilen 6lgme ve degerlendirme varsayimlar1 asagida

ozet halinde sunulmaktadir:

10.

11.

12.

13.

Beklentilerin “tiiketim Oncesinde” veya “tiiketim sirasinda” veya “tliketim

sonrasinda” 6l¢iilmesinin daha uygun olacagina iligkin varsayimlar.

Olgekte belirtilen her bir niteligin performansi ile doyum arasinda “mutlaka”
bir iliski oldugu (yani; her basarili performansin doyuma, her basarisiz

performansin doyumsuzluga neden oldugu) varsayimu.

Tiiketicinin doyuma tamamen “rasyonel” bir performans degerlendirmesi
sonucu ulastig1 (yani, hizmetin/iiriiniin X niteliginin performansi iyiyse

doyum/kétiiyse doyumsuzluk yaratacagi) varsayimi.
Istatistik analizlerin, hizmet/iiriin niteliklerinin performans diizeylerinin
biitiinsel doyum {iizerindeki “gdreli 6nemini” dogru bi¢cimde aciklamaya

yeterli oldugu varsayimi

Yaygin kamiya goére BDM’ne iliskin problem; kavramsal degil,

operasyoneldir (6rn: Prakash, 1984, 63). Ancak problem sunumu bdliimiinde, basta
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BDM’den ve diger alternatif modellerden hareketle yapilan tartismalar
gostermektedir ki geleneksel paradigma; hem doyumun nedensellerini ve siireci
aciklama acisindan, hem de olguyu operasyonellestirme acisindan kisitliliklar
tasimaktadir. Diger bir ifadeyle; olgunun operasyonel tanimindaki sorunlarin bir

nedeni, kavramsallastirmaya yon veren “geleneksel paradigmanin kendisi” olabilir.

Problem sunumu béliimiinde yapilan tartismalar, olgunun hem kavramsal anlamda
yeniden “kesfedilmesinin” gerekliligini hem de “operasyonellestirme” acisindan
yeniden incelenmesinin geregini ve 6nemini ortaya koymaktadir. Bu saptamalardan
hareketle, bu arastirmanin amaci, sorular1 ve temel varsayimlart asagida
aktarilmaktadir. Bu boliim, siralanan amagclara ulagsmay1 saglayacak uygun arastirma
yonteminin tanitimi ve arastirma tasarimina iliskin detaylarin sunumuyla devam

etmektedir.

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirma iki temel amag¢ dogrultusunda yapilandirilmigtir.

Birinci temel amag; “tiikketici doyumu” olgusunu geleneksel paradigmanin

kisithiliklarini gostermeyecek (yeni/alternatif) bir bakis agisiyla kavramsallastirmaktir.

Birinci temel amagla baglantili diger amag; basta BDM olmak {izere, literatiirdeki
doyum modellerinin degerlendirilmesinden hareketle geleneksel paradigmaya
yonelik getirilen elestirilerin, dolayisiyla BDM ve diger alternatif modellerin ve

dolayistyla geleneksel paradigmanin gecerliligini/yeterliligini degerlendirmektir.

fkinci temel amag; onerilen yeni tiiketici doyumu yaklasimindan hareketle,

yoneticilere etkin kullanabilecekleri bir “Gl¢ek ifade yapisi” onermektir.

Bu amagclar dikkate alindiginda bu tezin “genel amaci”; daha gecerli ve
biitiinsel (holistic) bir doyum teorisi Onererek, hem tiiketici doyumu literatiiriine
(sonraki arastirmalara yeni bir acilim saglayabilecek alternatif bir paradigma ortaya

koyarak), hem de pazarlama yoneticilerine (hangi niteliklerin tiiketici doyumu
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acisindan onemli oldugu halde yetersiz oldugunu anlayabilecekleri alternatif bir

Olcek ifade yapisi onererek) katkida bulunmaktir.

2.2. Arastirma Sorulan

Bu c¢alisma; yukarida siralanan tiim arastirma amaglarina ulagsmayi

saglayabilecek iki temel arastirma sorusu tarafindan yonlendirilmektedir:

1. Tiiketici doyumu/doyumsuzlugu nedir ?

2. Doyum/doyumsuzluk nasil olusur ve nedenleri nelerdir?

Bu iki soru; hem aragtirmaya konu olguyu anlamak (kesfetmek), hem olguya
iligkin olarak yeni kesfedilenlerden hareketle ge¢misten (ilgili literatiirden) gelen
yaklagimlar1 degerlendirmek, hem de olgunun kesfedilen olusum siirecinden ve
nedenlerinden hareketle nasil bir ifade yapisiyla Olciilebilecegine iliskin Oneriler

getirmeyi saglayacak bulgulara ulagmak amaciyla tasarlanmistir.

2.3. Arastirmanin Temel Varsayimlan

“Problem sunumu” boliimiinde geleneksel doyum paradigmasi; genelde bu
paradigmanin temsilcisi olan modellerin ortak varsayimlarindan hareketle ve 6zelde
de BDM’nin varsayimlarindan hareketle elestirilmistir. Her ne kadar bu ¢alisma;
diger tim doyum modellerinin varsayimlarindan bagimsiz ve tarafsiz olarak,
doyumun ne oldugunu ve nasil olustugunu tiiketicinin bakis agisiyla kesfetmeye
calistyor olsa da, tiim arastirmalar gibi baz1 temel varsayimlarin dogrulugunun
kabuliinden hareketle kurgulanmaktadir. Bu arastirmanin dayandigi temel

varsayimlar agagida belirtilmektedir:

1. Doyum / doyumsuzluk olarak adlandirilan bir “olgu” vardir.
Doyum; tamlik (fulfillment) durumuna isaret eder.

Her tiiketim siireci farkl diizeylerde doyum/doyumsuzluga neden olur.

A

Doyum, ¢ift kutuplu (bipolar) bir yapidir. Dolayisiyla;
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5. Eger doyumsuz olmay1 gerektiren bir neden yoksa; doyuma ulagsmamak icin de
bir neden yok demektir. Yani; e8er bir tiiketici belirli  bir
deneyimden/karsilasmadan/‘an’dan “doyumsuz” degilse, (farkli diizeylerde)
“doyum” saglamis demektir.

6. Tiiketicilerden edinilen verilerle, tiiketici doyumu kesfedilebilir.

Takip eden boliimde; yukarida yer alan arastirma sorularina cevap bulmak ve
tilketici doyumu modellerine ve geleneksel paradigmaya yoneltilen elestirilerin
dogrulugunu degerlendirmek i¢in en uygun arastirma yonteminin ne oldugu yoniinde
tartismalar yer almakta, ayrica arastirma tasarimi ve slireci hakkinda bilgiler

sunulmaktadir.

2.4. Arastirmanin Yontemi: Gomiilii Teori

Problem sunumu boéliimiinde yapilan tartigmalar; literatiirdeki cok sayida
arastirmaya ragmen, “doyum(suzluk)” olgusuna iliskin hala pek c¢ok agiklamaya
ihtiyac oldugunu gostermektedir. Bu ihtiyaca karsilik verme ¢abasiyla hareket eden
bu arastirma, (arastirma sorularinda da belirtildigi gibi) “doyumun gercekte ne
oldugunu ve nasil olustugunu” sorgulamaktadir. Hipotez test etmek yerine, hipotez
Onermeyi amaclayan bu tip acik uglu ve kesifsel sorular, nitel arastirma
yontemlerine isaret etmektedir (Bruck, 2005). Nitel yontemler; halihazirda bilinen
olgularin ardinda yatanlar1 anlamak ve olguya yonelik yeni bir bakis kazanmak icin
kullanilirlar (Strauss ve Corbin, 1990). “Hipotez test etme arastirmasi” olarak

nitelenen nicel aragtirmalar, bulgularini belirli bir evrene genellemeyi amaglayip “Bu

calistyor mu?” tarzi sorulara konsantre olarak, deneysel dogrulama (experimental
verification) yaklasimi gosterirken; “hipotez gelistirme arastirmasi” olarak nitelenen

nitel arastirmalar, teori gelistirmeyi amaglar ve “Bu nasil ¢alisiyor?” tarzi sorulara

konsantre olarak kesfe odaklanirlar (Bruck, 2005, s.239). Bu saptamalar 1s1ginda; bu
arastirmanin amaglarinin ve sorularinin, nitel yontemlere isaret ettigi goriilmektedir.
Bu arastirmada; nitel aragtirma yontemleri ¢ergevesinde “gdmiilii teori” yonteminin

kullanim1 uygun goriilmiistiir.
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GOmiilii teori (Grounded theory); egitim, sosyoloji, psikoloji gibi alanlarda
yaygin kullanimi olan (Smith-Sebasto ve Walker, 2005); teori gelistirmeye yonelik
bir yontemdir (Corbin ve Holt, 2004). Teori; bir dizi iliskisel ifadeler yoluyla
birbirine entegre edilen kavramlar biitiiniidiir (Hage’den (1972) aktaran, Corbin and
Holt, 2004). Daha spesifik ifadesiyle; gomiilii teori, bir olguyu agiklamaya yardimci
olacak bigimde birbiriyle iligkilendirilmis hipotezler dizisinden olusur (Stern’den
(1980) aktaran, Mehmetoglu ve Altinay, 2006). Gomiilii teori yaklasimi; fikirleri ve
veride “gdmiilii” teoriyi yapilandirma amaci tasiyan aragtirmacilara yardimer olur
(Bruck, 2005). Bu yaklasim; bir olguya iliskin gémiilii teorinin tiimevarim yoluyla
olusturulmasi i¢in bir dizi sistematik prosediirii kullanarak (Strauss ve Corbin, 1990)
insanlarin ve toplum veya orgiitlerin gergeklesen olaylari nasil deneyimlediklerine ve

nasil tepki verdiklerine iliskin anlayis saglar (Corbin ve Holt, 2004).

Tiiketici doyumu olgusuna iliskin mevcut anlayisin yetersizligi iddiasindan
hareket eden bu tezde; tiiketici doyumunun (doyumsuzlugunun) gergekten ne oldugu
ve nasil olustugunun anlagilmasi i¢in gdmiilii teori yonteminin kullaniminin uygun
oldugu degerlendirilmistir. Asagida devam eden boliimlerde; dncelikle gomiilii teori
yonteminin kronolojisi hakkinda kisa bir bilgi sunulmakta ve gomiilii teori
yonteminin siireci tanitilmaktadir. Ardindan gomiilii teorinin bu arastirma igin
uygunlugu detayli bi¢imde tartisilmaktadir. Son olarak arastirmanin siireci

aktarilmakta ve kullanilan veri toplama teknikleri anlatilmaktadir.

2.4.1. Gomiilii Teorinin Genel Kronolojisi

1967 yilinda Glaser ve Strauss “Gomiilii Teorinin Kesfi” (The Discovery of
Grounded Theory) kitabin1 ilk bastiklarinda, kitapta anlatilan fikirler devrim
niteligindeydi (Corbin ve Holt, 2004). Kitap; arastirma yapmaya yonelik o zamanlar
cok popiiler olan pozitivist yaklasima ve alisilageldik masa bagi teori liretmeye
(armchair theorizing) karst bir tartismaydi (Corbin and Holt, 2004). Kitap bu
alisilageldik yaklasimlarin yerine; arastirmacilar1 sahaya c¢ikmaya ve teorilerini
gercek verilerden hareketle yapilandirmaya tesvik ediyordu (Corbin and Holt, 2004).

Her ne kadar gomiilii teori yontemi Glaser ve Strauss tarafindan gelistirilmisse de,
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daha sonra Strauss ve Corbin (1990) gomiilii teorinin orijinal prensiplerini tahrif
etmekle itham edilmis ve bu nedenle gémiilii teori “Glaser Versiyonu” ve “Strauss
Versiyonu” gémiilii teori olarak iki tipe ayrilmistir (Mehmetoglu and Altinay, 2006,
s.15,16). Strauss ve Corbin’in versiyonu daha anlasilir ve belirgin olarak nitelenirken,
Glaser’in gomiili teori versiyonu daha acik olarak yorumlanmaktadir (McCallin,
2003). Bu teze, daha yaygin atif aldigi gozlenen Strauss ve Corbin’in (1990)

onermeleri kilavuzluk etmektedir.

2.4.2. Gomiilii Teori Arastirmalarinin Siireci

GOmiili teori arastirmalart arastirmacinin arastirma problemini kesfetmesini
ve aragtirmanin amacini ve arastirma sorularmi tanimlamasini saglayan bir literatiir
taramasiyla baglar. Verilerin toplanmasi siiresince; katilimcilara doniilerek, literatiir
taramasina ve yeni katilimcilara ulagsmak i¢in teorik orneklemeye devam edilerek
analizler kontrol edilir, karsilastirilir ve revize edilir (Williams, Coyle ve Healy,
1998). Veri toplanmasi, analizler ve teori birbirleriyle karsilikli iligki igerisindedirler

(Strauss and Corbin, 1990).

Aktag’1n (2006, s.180) calismasindan esinlenilerek hazirlanmis olan asagidaki

sekil, gdmiilii teori uygulamasinin genel siirecini gostermektedir.
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Sekil 5. Gomiilii Teori Arastirmalarinin Stireci

Literatiir taramasi

v

Arastirma amaglarmin belirlenmesi

v

Aragtirma sorularinin belirlenmesi

v

Veri toplama

v

Veriye agina olma

v

Veri azaltimi (analizler)

|
v v v v

Kodlama |g¢p| Smniflama | | Kavramsallastirma | ¢ Siralama

eumSe[ISIeY S[IRINI]

A

Gerekiyorsa teljrar veri toplama

v

Sonucu tasarlamak

Sekilde belirtilen veri toplama ve analiz (degerlendirme ve yorumlama)

stireglerine iliskin aciklamalar agagida yer almaktadir.

2.4.2.1. Verinin Toplanmasi

GOmiilii teori verinin nasil analiz edilmesi gerektigi konusunu belirlemesine
ragmen nasil toplanmasi gerektigi konusunda kisitlamalar getirmemektedir (Smith-
Sebasto ve Walker, 2005). Kavramlara; miilakat, gézlem, dokiimanlar, biyografiler,
video kayitlari, fotograflar veya bunlarin kombinasyonundan olusan birden fazla

nitel kaynak kullanimiyla ulagilabilir (Corbin and Holt, 2004). Veri toplama stireci
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boyunca arastirmaci, teorinin gelisimine gore veriyi kategorilerine gore tasnif eder
(Smith-Sebasto ve Walker, 2005). Veriler yaziya dokiiliip analiz edildik¢e, daha
detayli degerlendirme gerektiren bazi 6nemli konular belirginlesir. Arastirmaci buna
gore veri toplama siirecini veya teknigini degistirerek analiz boyunca beliren ilave
sorulara cevaplar arar ve kavrayisini gelistirir. Gomiilii teori siireci; arastirmaci
gelistirdigi teorinin doyuma ulasti§ina emin oluncaya kadar devam eden dongiisel bir
siiregtir (veri toplama — veri analizi — karsilastirma — tekrar veri toplama — veri

analizi ve devam eder).

2.4.2.2. Verinin Analizi

GOmiilii teorinin analitik stratejisi birbiriyle es glidiimlii i asamay1 veya
aktiviteyi icerir: “asina olma, siniflama, kodlama, kavramsallagtirma” ve “siralama”
ve “literatiirle karsilastirma” (Mehmetoglu ve Altinay, 2006). Asina olma; farkina
varma ve ilging seylerin ayrimina varmayi saglayan ilk diislincelerin ortaya
cikmasini saglar (Mehmetoglu and Altinay, 2006). Kavramlar teorinin yapisini
sekillendirdigi igin, gdmiilii teorinin ilk adimi “kavram belirleme” dir (Corbin and
Holt, 2004). “Kavramlar, kisa yol islevi tasiyan kullamisli araglardwr, ortak bir
noktast oldugunu gordiigiimiiz, tiim bir karakteristik yapi, davranis ve tutum setinin
soyut ozetidirler” (DeVaus’den (1986) aktaran, Williams, Coyle ve Healy, 1998).
Veri azathmi, verinin anlamli bir kayba ugramasini engelleyecek bigcimde
azaltilmasi anlamina gelir ve kavramlarin belirlenmesine yardimci olur (Miles ve
Huberman’den (1994) aktaran, Mehmetoglu ve Altinay, 2006). Veri azaltimi
sayesinde; veri seti daha yonetilebilir sayida ve fakat daha soyut ilgili (relevant)
kategori (kavram) tarafindan temsil edilir hale gelir (Corbin and Holt, 2004). Veri
azaltimi kodlama ve hatirlatmalarin yazimi (memoing) yoluyla yapilir (Mehmetoglu
ve Altinay, 2006). Hatirlatmalar tiim analiz siireci boyunca; analiz siirecinin daha
acik olmasini saglamaya ve kendini yansitacak bir durusu olusturabilmeye yardimci
olacak bicimde, kategorileri iliskilendirerek, ayirarak veya birlestirerek beliren teorik
gostergeleri kaydetmek i¢in, yaratici agilimlari belirginlestirecek bicimde arastirmaci
tarafindan yazilir (Burck, 2005). Ug tip kodlama yapilabilmektedir: agik kodlama

(open coding), eksensel kodlama (axial coding) ve segici kodlama (selective coding).
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Acik kodlama verinin detayli bicimde kesfedilmesi, verideki siirecin belirlenmesi ve
nihayetinde kavramsallastirilmasidir (Park, Cho ve Seo, 2006). Eksensel kodlama;
durumlari, olgulari, kapsami, etkilesimli yapilari ve bunlarin sonuglarini iceren
kategorilerin paradigmalar araciligiyla birlestirilmesi ¢abasidir ve teorik ifadeler
arasindaki iligkilerin veya hipotezlerin kesfedilmesine yardimci olan bir yontemdir
(Park, Cho ve Seo, 2006). Diger bir ifadeyle; veriyi kavram gruplari ¢evresinde bir
araya toplamaya, eksensel kodlama adi verilir (Corbin ve Holt, 2004). Her ne kadar
acik kodlama ve eksensel kodlama arasinda bir ayirim yapiliyor olsa da; analizi
yapan i¢in verinin diger veri ve kavramlarla iligkisini fark etmeksizin ayristirilmasi
imkansiz oldugundan, bu iki kodlama neredeyse es zamanli olarak gerceklesir
(Corbin ve Holt, 2004). Acik kodlama, eksensel kodlama ve hatirlatmalarin
olusturulmas1 ve yazilmasi siireci; belirginlesmis ve nihayete ermis bir grup
kategoriye ulagmay1 saglar (Mehmetoglu ve Altinay, 2006). Secici kodlama; eksensel
kategorilerin nihai bir teorik ¢ati olusturacak bicimde entegrasyonunu igerir
(Mehmetoglu ve Altinay, 2006). Veri analiz slireci; bir grup tema, kavram ve
iliskinin literatiirle karsilastirilmasi yoluyla benzerliklerin ve farkliliklarin tespit
edilmesini ve farkliliklarin nedenlerinin sorgulanmasini igerir (Mehmetoglu ve
Altinay, 2006). Baz1 nitel ¢alismalar i¢in bitis noktasi anlamina gelen kavramsal
siralama  (conceptual ordering), teorilestirmenin habercisidir (precursor for
theorizing) (Corbin ve Holt, 2004). Teori gelistirmenin kalbinde; tiimevarim (6rn.
kavramlarin belirlenmesi) ve tiimdengelimin (6rn. kavramlar arasindaki iligkilerin
hipotezlestirilmesi) karsilikli etkilesimi yer alir ve fikirlerin mantiksal, sistematik ve

aciklayici bir sema halinde formiile edilmesini igerir (Corbin ve Holt, 2004).

2.5. Bu Arastirmada Gomiilii Teoriyi Kullanmanin Uygunlugunun Tartisilmasi

Bu tez, tiiketici doyumu (doyumsuzlugu) olgusunun anlammi ve
doyum/doyumsuzluk degerlendirmelerinin neden ve nasil olustugunu kesfetmeyi
amaclamaktadir ve gomiilii teori bu tezin amaglarina ulagsmasini saglayacak en uygun
arastirma yontemi olarak degerlendirilmektedir. Bununla birlikte gomiilii teori
yonteminin bu arastirma i¢in gercekleten uygun oldugu konusunda siipheler olabilir

ve bu boliim bu siiphelere cevap tliretmek amactyla hazirlanmistir.
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Bu bdlimde bu aragtirma igin gomiilii teoriyi kullanmanin uygunlugu;
sirastyla, “arastirma probleminin” gOmiilii teoriye uygunlugu, ‘aragtirma
amaglarimin” gomiilii teoriye uygunlugu, ‘“arastirma sorularinin” gomiilii teoriye
uygunlugu ve “aragtirmacinin” gomiilii teoriyi uygulamaya uygunlugu basliklar

altinda degerlendirilmistir.

2.5.1. “Arastirma Probleminin” Gomiilii Teoriye Uygunlugunun

Degerlendirilmesi

Strauss and Corbin (1990, s. 34, 35) gomiilii teoriyle arastirilabilir olan
problemlerin kaynaklarmni tanimlarken; (1) vurgulanan ve Onerilen arastirma
problemlerinden, (2) teknik literatirden ve (3) bireysel ve profesyonel
deneyimlerden, bahsetmektedir. Bu arastirmanin problemi, tamimlanan bu

kaynaklarin iigiinden de belirmektedir.

Arastirmacinin doyum olgusuna iligkin okumalarinda her ne kadar iizerinde
cok calisilmis olsa da, olguya iliskin mevcut yaklasimda belirgin bazi problemler
oldugu ve yeni bir yaklasima ihtiya¢ oldugunun vurgulandigi (6rn. Cronin ve Taylor,

1992; Teas, 1993; Yuksel ve Yuksel, 2001a; Y1, 1990) goriilmiistiir.

Strauss ve Corbin (1990, s.35); “bir an gelip de birileri, “peki ya eger” (but
what if) sorusunu soruyor ve cevap bulamiyorsa, bir problem alam var demektir’
yorumunu yapmaktadir. Problem sunumu boliimiinde detayli bigimde tartisildig: gibi,
aragtirmacinin geleneksel paradigma, BDM ve alternatif modellere iliskin okumalar1

pek cok “peki ya eger” sorusunu beraberinde getirmektedir.

Ornegin:

- Peki ya eger; tiiketicinin ayni {iriine yonelik ge¢mis tiikketim deneyimi yoksa

ve/veya tiikketim Oncesi bir beklenti gelistirmediyse?
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- Peki ya eger; iirliniin 6zgiin o6zelligi tiiketicinin tliketim silirecinde neyle
karsilasacagin1 6ngéremiyor olmasiysa?

- Peki ya eger; tiiketicinin beklentileri tiiketim siireci igerisinde degisir ve
baslangictaki beklentiler anlamini/onemini yitirirse?

- Peki ya eger; arastirmacinin doyumu belirlemek icin dikkate aldigi
karsilastirma standardi (6rn. satin alma Oncesi beklenti) tiiketicininkiyle ayni
degilse?

- Peki ya eger; tliketici belirli bir hizmet niteliginin performans diizeyini diisiik
olarak yorumladigi halde, bunun doyumu {izerinde bir etkisi/6nemi yoksa?

- Peki ya eger; tiketim deneyimi hi¢ beklenmeyen/ongoriillmemis bir sonla
nihayetlendigi halde, tiiketici yine de doyuma ulasirsa?

- Peki ya eger; tiiketici mevcut yaklagimin Ongordigi bigimde rasyonel
diisiinmiiyorsa?

- Peki ya eger; tiiketici doyumsuzlugu engellemek ve doyuma ulasmak icgin

doyum olusum siirecinde pasif degil, aktif davraniyorsa?

Bu tezin yazarmin; literatiirdeki mevcut yaklasimlari, kendi kisisel
deneyimlerinden hareketle degerlendirmesi, pek ¢ok “peki ya eger” sorusu sormasina
neden olmustur. Tiim bunlar dikkate alindiginda, pek ¢ok “peki ya eger” sorusu
barmdiran bu arastirmanin probleminin ¢dziimil i¢in gomiilii teorinin uygun bir tercih

oldugu degerlendirilmektedir.

2.5.2. “Arastirma Amagclariin” Gomiilii Teoriye Uygunlugunun

Degerlendirilmesi

Bu tezin amaglarindan biri, tiiketici doyumu olgusunu mevcut modellerin
kisitlarin1 gostermeyecek bigimde kavramsallastirmaktir ve bu amag yeni bir teori
gelistirme siirecini gerektirmektedir. GOmiilii teori yaklasimi; arastirmaciya, teori
gelistirmek i¢in gereken siirecler ve sosyal diinyaya iliskin kavramsal analizler
yapma konusunda yardimei olur (Burck, 2005). Bu tezin diger bir amaci, tiiketici

doyumunun(doyumsuzlugunun) nasil olustugunu kesfetmektir. Gomiilii teori; gergek
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hayatta neler olmas1 gerektigi yerine, gercekten neler olup bittigini agiklar (McCallin,

2003).

Yukaridaki bu mantiksal gerekcelendirmeye ilave olarak; bu arastirmaci,
gomiillil teorinin bu arastirmanin amaclarina uygunlugunu degerlendirmeleri ricasiyla,
gomiilli teori konusunda uzman 3 aragtirmaciya danigmistir. Goriislerine basvurulan
tiim uzman arastirmacilar, bu aragtirmanin amaclarinin gémiilii teori kullanimi i¢in

uygun oldugu belirtmislerdir.

2.5.3. “Arastirma Sorularinin” Gomiilii Teoriye Uygunlugunun

Degerlendirilmesi

Iyi bir arastirma sorusu agik bir gerekceyle destekleniyor olmalidir ve
sistematik bir diisiiniir i¢cin Onemli goriilen bakis acilarmi hari¢ tutmasi bir
gerekliliktir  (Bruck, 2005, s. 240). Bu arastirmanin sorular1 (“tiiketici
doyumu/doyumsuzlugu nedir” ve “doyum/doyumsuzluk nasil olusur ve nedenleri
nelerdir”); problem sunumu boliimiinde siralanan tartigmalardan destek almakta ve

belirli bir bakis acisim1 yansitmamaktadir. Bir gomiilii teori ¢alismasinin iyi

tasarlanmis aragtirma sorusu ifadesi; ¢alisilacak olguyu belirleyen ve arastirmacinin
ozellikle odaklandigi ve bu konuda bilmek istediginin ne oldugunu agiklayan bir
yapida olmalidir (Strauss and Corbin, 1990, s.38). Ayrica soru, amaca uygun bigimde
acik ve arastirmacinin veri icerisindeki iligskili kavramlar1 kesfetmesine olanak
tantyacak bi¢cimde genis olmalidir (Corbin and Holt, 2004). Bu arastirmanin sorulari;
arastirilan olguya iliskin degiskenlere yonelik hicbir sinirlama (yonlendirme)
getirmemekte fakat olguyla iliskili degiskenlerin kesfedilmesine olanak taniyacak
bicimde genis bir alan birakmaktadir. Gomiilii teorinin verinin kendi dogal akisinin
izlenmesini gerektiren bir yontem oldugu, dolayisiyla teorinin veriden hareketle
yapilandig1 fakat veriye bir etkide bulunulmamasi gerektigi (Corbin ve Holt, 2004)
bilincinden hareketle; bu arastirmanin sorularinin, verinin, 6nceden tasarlanmis bir
sonuca ulagsmay1 saglayacak bicimde yorumlanmasini engelleyecek bicimde
tasarlanmasina 6zen gosterilmistir. Diger bir ifadeyle, bu arastirmanin nihayetinde

ulagilacak karar isaret etmeyen fakat ¢alisma alanini ve sinirlarini belirleyen sorulari,
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teoriyi gelistirebilmek ic¢in agik bir alan birakmaktadir (Mehmetoglu ve Altinay,
2006).

2.5.4. “Arastirmacinin” Gomiilii Teoriyi Uygulamaya Uygunlugunun

Degerlendirilmesi

“Teorik hassasiyet” (theoretical sensitivity); gomiilii teoriyle siklikla
iligkilendirilen ve veride neyin 6nemli oldugunu fark edebilme ve veride gomiilii
anlami anlamlandirabilme becerisini ifade eden ‘“arastirmacinin bireysel kalitesi”
anlaminda kullanilmaktadir. Bir arastirmaci; gegmis okumalaria ve ilgili alandaki
deneyimlerine bagli olarak farkli diizeylerde hassasiyetle arastirmaya girisebilir
(Strauss ve Corbin, 1990, s.41) ve veriyi anlamlandirma becerisi teorik
hassasiyetinden etkilenebilir. Teori gelistirmek isteyen bir arastirmacinin arastirdigi
olguya iligkin gercegi gizleyen uygun veriye ulagsmasi ve veride gomiilii anlami fark
edebilmesi “sansa” bagli olabilir ancak; sans, sadece hazirlikli bir beynin yliziine
giiler (chance favors only the prepared mind) (Pasteur). Dolayisiyla arastirmacinin
karsilagabileceklerine hazirliklilik durumu, teoriyi gelistirebilmesi i¢in Onemli
olabilir ve hazirliklilig1 saglayan en onemli girdilerden biri, “teorik hassasiyet”

olarak goziikmektedir.

Teorik hassasiyetin bir kaynagi; ilgili literatiirdiir (Strauss ve Corbin, 1990,
s.42). Bu tezin yazar veri toplamak icin sahaya ¢ikmadan 6nce; doyum konusunda
hakemli dergilerde yaymlanmis ¢ok sayida makale okumus, alanin saygin yazarlari
tarafindan hazirlanmis ¢ok sayida kitabi taramis ve Proquest veri tabaninda yer alan
konuyla ilgili ¢cok sayida tezi incelemistir. Bu okuma miktari; 15.000’in iizerinde
hakem denetiminden gegerek yayinlanmis makale, binlerce saygin kitap ve sayisiz
tez barindiran tiiketici doyumu literatiiriiniin hacmi dikkate alindiginda olduk¢a
yetersiz goriilebilir, ancak; yeni bir teori gelistirme ¢abasinin énemli girdilerinden
biri arastirmacinin yaraticihgidir ve “literatiiriin icine haddinden fazla gomiiliip
bilgilerimiz nedeniyle, yaratict ¢abalarimiz bakimindan swmrlanmak ve hatta
bogulmak istemeyiz” (Strauss ve Corbin, 1990, s.50). Bu sinirli okumalar, yazarin

literatiirdeki mevcut doyum(suzluk) yaklasimlar1 ve konu iistiinde yapilan tartismalar
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hakkinda fikir sahibi olmasini saglamis ve teorik hassasiyetini olguya iligkin daha

kapsamli bir bakis gelistirebilecek bicimde artirmistir.

Kavramlar; Onemlerini aragtirmaciya gostermek icin kirmizi bayrak
dalgalandirmazlar (Corbin ve Holt, 2004) ve bu nedenle; teorik hassasiyetin diger bir
kaynagi olan “profesyonel deneyim”, teori gelistirebilmek i¢in dnemlidir (Strauss ve
Corbin, 1990, s.42). Saha deneyimi, ilgilenilen alanda neyin, nasil, neden olustugu
hakkinda anlayis kazandirir. Bu anlayis, arastirmacinin durumlart ve tepkileri
anlamlandirabilmesine yardimei olur. Bu tezin yazari; arastirilan olgu ile ilgili sahada
20 y1l1 agkin bir siiredir “tiiketici” olarak bulunmaktadir ve sayisiz tiiketim deneyimi
yasamis ve dolayisiyla  kisisel anlamda sayisiz  doyum/doyumsuzluk
degerlendirmesinde bulunmustur. Ozellikle tez iizerinde ¢alistig1 son 18 ay boyunca,
kendi tliketimlerinden hareketle ulagtigi doyum doyumsuzluk durumunun nedenlerini,
nasil olustugunu anlayabilmek/anlamlandirabilmek i¢in bilingli bir ¢aba sarf etmistir.
Bu tezin yazan ayrica, farkli hizmet sektorlerinin (sigortacilik, otelcilik, gemi ve
seyahat acenteciligi, yiyecek igecek hizmetleri) pazarlama departmanlarinda, farkl
pozisyonlarda 10 yil siireyle ¢calismis ve temsil ettigi firma tarafindan hizmet sunulan
sayisiz tiiketicinin doyum ve doyumsuzluk durumlarina tanik olmustur. Tiim bu
deneyimler, bu tezin yazarinin teorik hassasiyetine ve dolayisiyla bireysel kalitesine

katkida bulunmaktadir.

Bu tezin yazar ayrica gomiilii teori yontemini kullanan arastirmalar1 detayh
bicimde incelemis ve yine yontem bilgisini artirabilmek i¢in tez siiresi icerisinde
“nitel aragtirma yontemleri” seminerine katilmistir. Yazar ayrica tezi igin siirdiirdigii
gomiilii teori gelistirme silireci boyunca; tereddiit yasadigi her durumda; yontem

konusunda deneyimli 3 arastirmaci tarafindan desteklenmis ve yonlendirilmistir.

Tezin yazari, tezin hazirlanma siireci boyunca arastirma gorevlisi olarak
calistigindan; arastirmak ve tezini yazmak disinda higbir devamli is sorumlulugu
tasimak durumunda kalmamis, dolayisiyla arastirilan konuya yonelik yogun bir

konsantrasyon gelistirebilmistir. Tiim bu kosullar ve ¢abalar, siirecin gerektigi gibi
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islemesine katkida bulunarak, teorik hassasiyetin olusmasinin diger bir kaynagi

olmustur.

2.6. Giivenirlik ve Gegerlilik Kriterlerinin Karsilanmasi

GOmiilii teorinin uygulanabilmesi i¢in; arastirma probleminin, arastirma
amaglarimin ve aragtirma sorularinin, yontemin dogasina uygun olmasi bir
gerekliliktir ve dahasi aragtirmacinin teorik hassasiyete sahip olmasi da gémiilii teori
caligsmalarinin basartya ulagsmasinin bir gerekliligidir. Tiim bunlar bir 6nceki kisimda
tartistlmistir ve arastirmanin ve dolayisiyla bulgularin gecerlilik argiimanini
destekleyen unsurlarin bir boliimiinii olusturmaktadir. Gomiilii teori ¢alismasinin
basarili bigimde gerceklesmesi icin ilizerinde durulmasi gereken diger iki konu;

orneklem teknigi ve liclemenin yapilmasinda gosterilen hassasiyettir. Bu iki konu,

bulgularin giivenirligi ve gegerligi argiimanlarina destek saglayan diger unsurlardir.

Kavramlarin belirlenmesi (teoriyi yapilandiran kavramlar oldugu igin)
gomiili teorinin gelistirilmesinin ilk adimidir ve kavramlar yapilandikga, toplanacak
sonraki veriler i¢in temel olustururlar (Corbin ve Holt, 2004). Diger bir ifadeyle;

gomiilii teori calismalarinda Orneklenen, “arastirma katilimcilar” degil, daha

kapsamli bir anlayis ve tanimlamaya olanak saglayarak kavramlarin yapilanmasina
temel teskil eden “olaylar”dir (incidents) ve yapilandirilan teoriyle alakali oldugu
ispatlanan kavramlarin belirlenmesi dogrultusunda yapilan ornekleme, “teorik
ornekleme” (theoretical sampling) olarak adlandirilir (Strauss ve Corbin, 1990).
Yani gomiilii teori calismalarinda evren Orneklemesi (population sampling) degil
olaylarin orneklemesi (teorik Ornekleme) yapilmaktadir. Her ne kadar ilave
Ozellikler ve boyutlar bulunmaya devam etse de, genel bir kural olarak, aragtirmaci
verinin kendini tekrarlar hale geldigini diislindiigii noktaya ulastiginda, doyuma
(saturation) ulasildig1 diisiiniiliir (Corbin ve Holt, 2004). Bu arastirmada da veri
toplama islemi; farkli tekniklerle elde edilen verilerlerin tiimii dikkate alinarak
yapilan degerlendirmede, verilerin artik kendini tekrarladiginin hissedildigi noktaya

kadar devam etmistir.
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Arastirmanin gecerligini saglamanin bir yolu; ayni konu hakkinda ¢esitli
araclar kullanilarak ticleme (triangulation) yoluyla veri elde etmedir (Corbin and
Holt, 2004). Birden c¢ok ufuk ¢izgisi kullanimina (the use of multiple lines of sight)
“ficleme” adi verilmektedir (Berg, 2004). Uglemeyi saglamak igin; “veri
dogrulamas1”, ‘“‘aragtirmacilarin dogrulamasi1”, “teorilerin dogrulamasi” ve
“tekniklerin dogrulamasi” yapilabilir (Denzin’den (1978) aktaran, Berg, 2004, s.5).
Bu c¢alismada, dort farkli teknikle veriler toplanmis, verilerde gomiilii anlamlarin
kesfedilmesi yoOniinde analizler yapilmis, farkli tekniklerle elde edilen veriler
birbirleriyle karsilastirilmig, ayrica, analizler sonucu elde edilen bulgular
literatiirdeki teorilerle karsilastirilmistir. Yani bu ¢alismada; tekniklerin dogrulamasi,
verinin dogrulamasi ve teorilerin dogrulamasi yapilmistir. Doktora g¢aligmasinin
dogas1 geregi; birden fazla arastirmacinin tiim analizleri birbirinden bagimsiz
bicimde yaparak bulgularini birbirleriyle karsilastirmast miimkiin olamadig1 igin
arastirmaci dogrulamasi tam anlamiyla yapilamamis olsa da, bu eksikligi nispeten
giderecek bicimde; saha ¢aligmalarinin biri olan NGT iki farkl arastirmaci tarafindan
uygulanmis ve veri toplama siireci ve verilerin analiz siireci, Yiiksel ve Yiiksel’in

(2004, s. 65) 6nerdigi bigimde, tez izleme komitesi tarafindan takip edilmistir.

Takip eden kisimda bu tez kapsaminda yiiriitiilen arastirma siireci
anlatilmaktadir. Arastirma siirecine iliskin olarak anlatilanlar, teorik 6rneklemenin ve
ticlemenin nasil yapildig1 konusunda detayl1 bilgi saglamaktadir. Takip eden kisimda
anlatilanlar ayrica; arastirmanin gecerliginin saglanmasi1 c¢abasi dogrultusunda,
arastirmaci yanliliginin (researcher bias) 6nlenmesi ve katilimec1 dogrulamasinin
(respondent validation) yapilmasi konusunda gosterilen hassasiyete yonelik fikir

vermektedir.

2.7. Arastirmanin Tasarimi

Bu tez kapsaminda yapilmis olan arastirmada izlenen siire¢ Sekil 6’da

gorsellestirilmistir.
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Sekil 6: Tezde Izlenen Arastirma Siireci

Literatiir Taramasi

v

Mevcut doyum
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degerlendirilmesi

v

Arastirma bulgulariyla
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yaklasimlarin karsilastirilmasi

v

Problem ve amagcla-
rin belirlenmesi
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v

Verinin toplanmast

y

y

v

y

NGT

Miilakat

Giinliik

Gozlem

v

v

v

v

\4

Veri Analizi

v

Kodlama

< Siniflama

4
A

Kavramsallastirma

y

v

A

Tiiketici Doyumu i¢in Gomiilii Teorinin Yapilandirilmast

!

Tezin yazimi1

Arastirma siireci, arastirma probleminin ve amaglarinin belirlenmesini

saglayan literatlir taramasiyla baglamigtir. Literatiirdeki kisitlardan hareketle

belirlenen probleme ¢oziim iiretmek ve belirlenen amaglara ulasmak i¢in cesitli

tekniklerle veriler toplanmistir. Verilerin toplanmasina iliskin detaylar bu bdliimde

takip eden kisimlarda agiklanmaktadir.

Her ne kadar veri analiz siireci Sekil 6’da dogrusal bir yapida sematize

edilmis olsa da, toplanan veriye asinalik paralelinde siirdiiriilen kodlama, siniflama,
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kavramsallastirma ve literatiirle karsilagtirma islemleri (gomiilii teori yOnteminin
onerdigi bicimde); mevcut veriler cogaldikca, oncekilerle birlikte tiim verilerin isaret
ettigi yapiy1 (diger bir ifadeyle, verinin olguya iliskin gdsterdigi resmin biitiiniinii)

gozeterek es zamanli ve dongiisel olarak yapilmistir. Bu siirece iligkin detaylar, tezin

ticlincii boliimiinde aktarilmaktadir.

2.8. Verilerin Toplanmasi

Veriler; gomiilii teori yonteminin 6nermelerinden ve arastirma probleminin
ve amaglarin gereklerinden hareketle belirlenen tekniklerle toplanmustir. Her veri
toplama teknigi, sagladigi verilerin agikta biraktigi ve isaret ettigi bosluklari
doldurarak arastirma sorularini aydinlatacak yeterli cevaplarin bulunmasini
saglayacak bicimde, kendinden sonraki teknigin se¢iminde yol gdsterici olmustur.
Veri toplama tekniklerinin se¢iminde ayrica, her bir teknigin zayif yonlerinin bir
baska teknigin iistiin yonleri tarafindan telafi edilmesine 6zen gosterilmistir. Tiim bu
belirleyiciler 1s18inda veriler; (1)NGT (nominal grup teknigi), (2)miilakat, (3)giinliik

ve (4)g6zlem teknikleriyle toplanmugtir.

Gomiilii teorinin “teorik 6rnekleme” yaklagiminda getirdigi onermelere uygun
bicimde; nicel ¢alismalarda oldugu gibi, evreni temsil yetenegi gozetilen bir
orneklem yapist ve biiyiikliigli belirlemek yerine, veri kendini tekrarlar hale gelene
kadar, yani Orneklenen olaylarin olguyu nitelemek agisindan yeterli oldugu
hissedilen noktaya kadar, veri toplama islemine devam edilmistir. Diger bir ifadeyle,
orneklenecek olaylarin ve dolayistyla bunlar1 deneyimleyen katilimcilarin sayisinin
ve niteliginin yeterliliginin belirleyicisi, teorinin yapilandirilmasindaki gelisimin

diizeyi olmustur.

Veri toplama asamalarima ve belirlenen tekniklerin uygulanisina iliskin

detaylar asagida aktarilmaktadir.
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2.8.1. Birinci Asama: Nominal Grup Teknigi

Veri toplama siirecinin ilk asamasi olarak Nominal Grup Teknigi (NGT)
tercih edilmistir. NGT; problemlerin belirlenmesi ve yaratict ¢dzlimlerin
gelistirilmesi, karar alma, celiski ¢Oziimleme, gidisatin degerlendirilmesi gibi
amaclarla kullanilabilir (Roe ve Mcdonald’dan (1984) aktaran, Hogan, 2003: s.271).
“Nominal” grup teknigi olarak adlandirilmasinin nedeni, uygulanilan ekiplerin,
dogas1 geregi genellikle gecici olan 6zel gruplar olmasi ve sosyal anlamda formel bir
grup olabilmek i¢in gereken yapilanma siirecini stirdiirmiiyor olmasidir (Rose, 2005;

5.138).

NGT, bir grup insandan fikirler ve diislinceler ortaya c¢ikarmak igin
tasarlanmig bir siiregtir (Hogan, 2003: 271). Bu agidan degerlendirildiginde, doyum
olgusunun tanimlanmasini ve nedenlerinin belirlenmesini amaglayan bu aragtirmanin
baslangic adimi olarak NGT’nin secilmesi uygun goriilmiistiir. Dahasi, NGT
yapilandirilmis beyin firtinasi olarak anilmaktadir ve beyin firtinasi; yiliksek diizeyde
yaraticilik saglayan ve etkinlikle belirlenen higbir fikrin elestirilmedigi ve hatta
hi¢bir fikrin dikkate alinmak icin fazla sira dis1 olarak yargilanmadigr bir tekniktir
(Rose, 2005, s.143). Mevcut literatiiriin “yonlendirmelerinden arimik™ bir gozle,
olgunun yapisinin ve anlamimin kesfedilmesini amaglayan bu ¢alismada, ilk adim
olarak arastirma sahalarinin belirlenmesinin saglanmasi 6nemlidir ve yapilandirilmis
beyin firtinas1 olarak nitelenen bu teknik, literatiirden bagimsiz olarak, dogrudan
katilimcilarin goriislerinden hareketle, aragtirmanin devami hakkinda yol gosterici
olacak ilk ipuglarin1 ortaya koyabilir. NGT’de katilimcilar fikirlerini kendi
kendilerine belirledikleri i¢in baskalarinin etkisinde ve yonlendirmesinde kalmazlar
(Rose, 2005: 138). NGT’nin bu avantajina ilave olarak; takip eden asamalarda diger
grup Uyelerinin fikirlerini dinleyen NGT katilimcilarin, kendi goriislerini tekrar
gbzden gecirme ve digerlerinin goriisleri hakkinda fikir belirtme sanslar1 da vardir ve
bu haliyle NGT’ nin, odak grup (focus group) calismalarinin yapisini1 kapsayan bir
yapida oldugu seklinde bir degerlendirme yapilabilir. Odak grup teknigi, farkl
olgulara iliskin kesifsel ¢alismalarda tercih edilen bir yontemdir (6rn. Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985) ve dolayisiyla odak grup tekniginin yapisal 6zelliklerini de
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barindiran ve fakat daha kapsamli yapisi nedeniyle bazi istiinliikler saglayabilecegi
degerlendirilen NGT, veri toplama asamasinin ilk adimina uygun bir teknik olarak

belirlenmistir.

NGT uygulama siirecine iliskin detaylar agsagida aktarilmaktadir. Asagidaki
aktarimlarda, uygulama siireci boyunca beliren NGT avantaj ve dezavantajlarina da
deginilmekte ve sonraki veri toplama tekniginin belirlenmesinde yol gdsterici olan

ipuclar1 sunulmaktadir.

NGT Uygulamasi (Tarih: 19.12.2006):

NGT katilimeilart 13 yiiksek lisans ve 4 doktora dgrencisinden (toplam 17
kisi) olusmaktadir. Bu katilimecilarin secilme nedeni; egitim seviyeleri itibariyle,
aragtirilan olguya iligkin cesitli fikirler gelistirmelerini saglayacak “diisiinsel
becerilerinin”, ve gelistirdikleri fikirleri ve kendi deneyimlerini detayli ve agik
bicimde aktarabilmeleri i¢in gereken “sozel ve yazili ifade becerilerinin”, gelismis
diizeyde oldugu ongoriisiidiir. Bu niteliklerinin disinda elbette katilimcilarin kendileri
de willardir “tiiketici” olduklar1 i¢in, kendi tliketimleri sonucu ulastiklari

doyum/doyumsuzluk hakkinda fikir beyan etmeye uygun kisilerdir.

Teknigin uygulanmasi acisindan en uygun katilimci sayisi 6-15 kisidir
(Hogan, 2003: s.271). Bu calismada NGT, biri 9 digeri 8 katilimcidan olusan 2
grupla uygulanmistir. Gruplardan birinin kolaylastiricis1” (facilitator) tezin yazari,
digerinin kolaylastiricis1 doktora tez asamasindaki bir arastirma gorevlisidir (Oguz
Tiirkay). Tezin yazari, dogal olarak NGT’ nin uygulandig1 asamaya kadar detayli bir
literatiir taramas1 yapmis ve konuya iligkin bir takim fikirler {iretmistir. Bu nedenle;
gruplarin birinin kolaylastiriciligint yapan tez yazarmin; teknigin uygulamasi
boyunca (grup i¢i tartigmalar ve boyutlarin belirlenmesi), her ne kadar tarafsiz

konumunu korumaya 6zen gostermis olsa da, kendi diisiinceleri ve literatiir bilgisi

" Kolaylastirici, grup igindeki tartismalarda yonlendirme yapmaz, fikir beyan etmez, dolayisiyla
bulgulara yansiyacak bir etkide bulunmaz. Sadece konudan istenmeyen sapmalar oldugunda
konusmaciy1 konuya ¢ekmek konusunda hatirlatmalar yapar, gerektiginde katilimecinin biraz daha
aciklama yapip fikrini netlestirmesi konusunda ricada bulunur, yardimei olur, teknigin uygulanisinda
gereklerin yerine getirilmesi konusunda gézetmenlik yapar.
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nedeniyle grup i¢i tartismalart istemeden yonlendirmis olma ihtimali s6z konusu
olabilir. Diger bir ifadeyle; kolaylastiricis1 tez yazarinin kendisi olan gruptan elde
edilen bulgularda, arastirmaci yanliliginin tamamen engellendigi iddia edilemeyebilir.
Arastirmaci yanliligint engellemek icin; NGT’nin uygulandigi ikinci grubun
kolaylastiricisinin, arastirilan olguya iligkin akademik ilgisi olmayan biri olmasina
O0zen gosterilmistir. Nitekim ikinci grubun kolaylastiricis1 olan Oguz Tirkay;
teknigin uygulandig1 giine kadar tiiketici doyumu olgusuyla ilgilenmemis bir
akademisyendir ve dahasi, temel ilgi alam1 “Pazarlama” degil, ‘“YOnetim
Organizasyon”dur. Ancak bununla birlikte Oguz Tiirkay; kendi tezinin gereklerini
yerine getirmek icin son 6 ayda 100’tn iizerinde yiiz yiize miilakat
gergeklestirdiginden deneyimli bir goriismecidir ve dahasi, otelcilik sektoriindeki
profesyonel gecmisi, iletisim becerilerinin gelismesine katki saglamistir. NGT
gruplarindan birinin kolaylastiricisinin  aragtirilan  olguya asina olmayan bir
arastirmaci olmasi, “arastirmaci yanliligin1” engellerken, tiglemenin bir yolu olan
“arasgtirmact dogrulamasi”nin saglanmasina katkida bulunmustur ve bu durum

teknigin 6nemli bir avantaji olarak degerlendirilmektedir.

NGT’nin dogas1 geregi; elde edilen bulgular, katilimcilarin onayina
sunuldugu igin, Uc¢lemenin bir yolu olan “katilimci dogrulamasi”, grup igi
degerlendirmeler yoluyla saglanmaktadir. Dahasi; teknik 2 ayri1 grupla uygulandigi
icin, her bir grubun belirledigi boyutlarin, digerinin belirledigi boyutlarla
karsilastirilmas1 imkanina kavusulmus ve bdylece gruplar arasinda da “katilimci
dogrulamasinin” saglanmas1 miimkiin olmustur. Her bir gruptan elde edilen verilerin
diger gruptan elde edilen verilerle karsilastirilarak gegerlemesinin yapilmasi (bir grup
digerinin kontrol grubu niteligi tagiyor) ve nihayetinde birlestirilerek son halini alan
bulgularin (bu arastirma agisindan doyum/doyumsuzlugun nedenleri) tiim
katilimcilar tarafindan ortak dogrulamasinin saglanmasi, teknigin diger bir 6nemli

avantaj1 olarak degerlendirilmektedir.

NGT; Dwyer’in (2002: 386) oOnerilerine paralel bicimde 6 asamada, fakat

arastirmanin gerektirdigi kiiclik degisikliklerle uygulanmstir.
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NGT uygulamasi: 1. asama

17 katilmecinin timii bir aradayken, arastirmanin amaci, katilimcilarin
arastirmadaki rolleri ve arastirma silireci agiklanmistir. Katilimcilara, kendilerine
yoneltilen sorulara verdikleri yanitlarda dogru veya yanlis ayiriminin yapilmayacagi
belirtilmig, olabildigince detayli ve i¢ten bigimde yanit vermelerinin ve
tartigmalardaki katilimlarinin arastirmanin basarisi agisindan ¢ok degerli oldugu
vurgulanmistir. Bu asamada gruplarin kolaylastiricilart tanitilmis, katilimcilardan
gelen sorulara yanit verilmis ve vurgulanmasi gereken tiim detaylarin agikliga
kavustuguna emin olunduktan sonra, arastirmanin 2. asamasi i¢in katilimcilar

bilgisayar laboratuarina davet edilmistir.

NGT uygulamasi: 2. asama

Bilgisayara laboratuarina giriste aragtirmacilara yazdiklarin1 kaydetmeleri igin
disketler dagitilmig ve dnceden projeksiyonla ekrana yansitilmis olan sorulara cevap
vermeleri istenmistir. Ekranda her seferinde tek bir soru belirtilmis, tim
katilimcilarin belirtilen soruyu yanitladiklarindan emin olunduktan sonra takip eden
soruya gec¢ilmistir. NGT nin bu asamasi genellikle el yazisiyla yapilmakta, ardindan
raportorler tarafindan bilgisayar ortamina aktarilmaktadir. Ancak bu asamada zaman
tasarrufu saglamak i¢in katilimcilarin cevaplarin1 dogrudan bilgisayarda yazmalari
istenmistir. Teknigin uygulamasina ge¢meden Once tiim katilimcilarin  aktif
bilgisayar kullanici olduklarindan ve bilgisayarda hizli yaz1 yazabildiklerinden emin

olunmustur.

Katilimcilardan, sorulara cevap verirken birbirleriyle tartismamalar1 ve tim
cevaplarit kendi tiiketim deneyimlerinde hissettikleri duygular1 ve diislincelerini
yansitacak bigimde olabildigince detayli bigimde yazmalari istenmistir.

Katilimcilara yoneltilen 1. soru:

“Kisisel deneyimlerinizden hareketle tiiketici doyumunu
veya doyumsuzlugunu tanimlayn.”
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Bu soruyla amaglanan; katilimcilarin tiiketici doyumunu/doyumsuzlugunu
tanimlaylp tanimlayamadiklarini belirlemek, tanimlayabiliyorlarsa doyumu mu,
doyumsuzlugu mu tanimlamay1 tercih ettiklerini gérmek ve tanimlayabiliyorlarsa,

tanimlar1 belirleyebilmektir.

Katilimcilara yoneltilen 2. soru:

“Kendi tiiketiminiz icin satin aldiginiz (hediye amagli
olmayacak) bir mal veya hizmeti hatirlayin ve ne
oldugunu yazin.”

Bu soruyla amagclanan; tartismalarda farkli tiiketimlere iligkin
degerlendirmeleri bir araya getirebilmek ve farkli {irtinlerin tiikketimden kaynaklanan
doyum/doyumsuzluk nedenlerini ortak paydalarda gruplayabilmektir. Daha yenilik¢i
kararlar1 desteklemenin bir yolu, farkli perspektiflere ve bilgilere sahip gruplar bir
araya getirmektir (Paulus, 2003: s.104). Bu amagla bu soruda herhangi bir iiriin
sinirlamast  getirilmemis, bdylece ¢ok  g¢esitli  tliketimlerden  saglanan
doyum/doyumsuzluk durumlarinin degerlendirilmesine yonelik farkli bakis agilarinin

yakalanabilmesine c¢alisilmistir.

Katilimcilardan o6zellikle “kendi kullanimlart i¢in” satin aldiklar1 bir
mal/hizmeti  hatirlamalar1  istenmis, bdylece tiikketimin neden  oldugu

doyum/doyumsuzluk durumuyla ilgili kapsamli yorumlar alabilmek amac¢lanmistir.

Katilimcilara yoneltilen 3. soru:

“Onceki soruda belirttiginiz mal veya hizmetin tiiketimine
yonelik biitiinsel bir degerlendirme yaptiginizda, memnun
kaldiginizi soyleyebilirmisiniz? ‘Evet — Hayw’ seklinde
cevap vermeniz yeterlidir.”
Bu sorunun amaci, katilimcilara sonraki soruda yoneltilecek olan doyum/

doyumsuzluk nedenlerinin, doyum veya doyumsuzluk durumuna goére farklilasip

farklilagsmadigini belirlemektir.
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Katilimcilara yoneltilen 4. soru:

“Belirttiginiz  mal/hizmetten memnun kalma ve/veya
memnun kalmama nedenlerinizi detaylariyla
actklarmisiniz?”

Bu sorunun amaci, doyum ve doyumsuzluk nedenlerini belirlemektir. Dikkate
almacak belirli bir tilketim deneyimi olmadan doyum ve doyumsuzluk nedenleri
hakkinda yorum yapmak zor olabilir. Bu nedenle katilimecilardan 6nceki bir satin
alimlarindan edindikleri tiiketim deneyimini referans alarak yorum yapmalari

istenmistir.

Katilimeilarin  yukaridaki sorular1 yanitlamalar1 bitince, Ornekledikleri
tiketimin adin1 dosya adi yaparak, kendilerine daha once dagitilan disketlere
kaydetmeleri istenmistir. Disketler katilimcilardan rasgele toplanmis, ardindan
rastlantisal olmayan bicimde, birer birer segilerek (random selection, one by one) 2
raportore (8 disket 1. raportore, 9 disket 2. raportore) verilmistir. NGT’ nin bu
asamast yaklasik 20 dakika stirmiistir. NGT’nin 2. asamasina iligkin fotograf
asagidadir.

Fotograf 1. NGT’nin 2. agsamasi1 ve katilimcilar

76



Bu asamadan sonra katilimcilar kahve molasina davet edilmis, bu arada
kazanilan zamanda, raportorlerin ellerindeki disketleri 6nceden hazirlanmis olan iki
ayr1 salondaki bilgisayarlara yiikleyerek, projeksiyona yansitmalart islemleri
tamamlanmistir. Projeksiyona yansityan goriintiide, her bir cevap setinin istiinde,

orneklenen iiriiniin ad1 yer almaktadir.
NGT uygulamasi: 3. asama

Kahve molasinin ardindan katilimcilardan projeksiyonda kendi 6rnekledikleri
iirlinlin ad1 yer alan salonda yerlerini almalar1 istenmistir. Boylece katilimcilar; diger
grup arkadaglarinin kim olacagini bilmeden, kendi yazdiklarinin yer aldigi salonda
yerlerini almigtir. Her iki grup, bu asamay: (3. asama) ve takip eden asamay1 (4.
asama), uygulamanin siirdiigii iki ayr1 salonda, iki ayr1 kolaylastirici ve iki ayri
raportdr esliginde, es zamanh olarak gergeklestirmistir. NGT’ nin 3. ve 4. asamalar1

stiresince, uygulamanin yapildigi her iki salonda video kaydi yapilmistir.

Tim katilimcilar; dogru salonda, dikdortgen masa diizeninde birbirlerini
gorecek sekilde yerlerini aldiktan sonra, projeksiyonda yazanlar, ilgili grubun
kolaylastiricis1 tarafindan “sesli olarak” okunmustur. Boylece tiim katilimcilarin,
diger katilimcilarin 6rnekledikleri tirtinlerden, iiriiniin tiiketiminden memnun kalinip
kalinmadigindan ve doyum ve/veya doyumsuzluk nedenlerinden haberdar olmalari

saglanmlstlr*.

Kolaylastiricin  tiim yazanlart okumasi tamamlandiktan sonra, her bir
katilimcidan sirayla, diger katilimcilarin da goriisleri 15181nda, kendi goriislerine ilave
etmek veya daha detayli agiklamak istedikleri konular1 anlatmasi istenmistir. {lave
edilen goriisler, raportor tarafindan es zamanli olarak bilgisayarda yazilmis ve ekrana
yansimistir. Boylece her bir katilimcinin anlattiklarmin diger tim katilimcilar ve
kolaylastirict tarafindan ayni anlamda anlagilmasi saglanmistir. Bu asamada

kolaylastirici, kendi deneyiminden hareketle yaptigi doyum/doyumsuzluk nedenlerini

" Aragtirmanin bu asamasinda dogrudan bir doyum/doyumsuzluk tanimi belirlemek gibi bir amag séz
konusu olmadigi i¢in, katilimeilarin doyum/doyumsuzluk konusunda yaptiklar tanimlar ekrana
yansitilmamaistir.
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detaylandiran ve netlestiren katilimcidan, her bir nedeni “kisa baslik” halinde ifade
etmesini (6rn: beklentilerimin gergeklesmesi, arkadaglarimin olumlu yorumlari,
sikayetlerime yetersiz karsilik bulmak vb.) istemistir. Bu bagliklar ayr1 bir dosya
halinde derlenmis ve yine ekrana yansitilmistir. Kolaylastiricinin bu asamadaki rolii;
gereken durumlarda ornekler vererek katilimcilarin gortiglerini detaylandirmalarini
ve netlestirmelerini saglamak, bu asamanin gereklerinin yerine gelmesini saglamak
(6rn. bu agamada katilimcilarin birbirlerinin gortisleri hakkinda yorum yapmasi ve
birbirlerinin séziinii kesmesi engellenmektedir), detaylandirilan doyum/doyumsuzluk
nedenlerinden hareketle yapilan tiimdengelimlere (anlatilanlardan hareketle
doyum/doyumsuzluk nedenlerinin kisa bagliklar halinde ifade edilmesi) yardimci

olmaktir.

Nominal gruplarin 3. ve 4. asamayi gerceklestirirken ¢ekilmis olan

fotograflar1 asagidadir.

Fotograf 2. Birinci Nominal Grup katilimcilarinin tartisma salonundaki

fotografi
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Fotograf 3. Ikinci Nominal Grup katilimcilarmin tartisma salonundaki

fotografi

NGT uygulamasi: 4. asama

Tiim doyum ve doyumsuzluk nedenleri baglik formatinda yazildiktan sonra (3.
asamanin sonu), 4. asamada katilimcilardan bu nedenler iistiinde tartismalari,
nedenleri analiz etmeleri ve degerlendirmeleri istenmistir. Bu tartigmalar sonunda
benzer basliklar, katilimcilarin ortak goriisleri dogrultusunda birlestirilmis; ayrica,
aragtirmanin amacinin doyum ve doyumsuzlugun tiim olasi nedenlerinin belirlenmesi
oldugu hatirlatilarak, diger tiiketim deneyimlerinden hareketle ilave etmek
isteyebilecekleri diger nedenleri de aktarmalar istenmistir. Bu asama; tiim ifadeler
analiz edilinceye ve doyum ve doyumsuzluga iliskin tiim nedenlere (boyutlar) iliskin

nihai tablo elde edilinceye kadar stirdiirtilmiistiir.

Orijinal NGT prosediiriinden farkli olarak, tiimdengelim (3. asama) ve
timevarim (4. asama) siireclerinden olusan igerik analizi, Yiiksel, Hanger ve
Yiiksel’in  g¢aligmalarina  (2006) benzer bigimde, katilimcilar tarafindan

gergeklestirilmistir.
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NGT’nin 3. ve 4. asamasmin uygulamasi toplamda yaklasik 50 dakika
stirmiistiir (her iki grup, 3. ve 4. asamalar i¢in yaklasik 50 dakikalik siireyi es zamanl

olarak kullanmustir).

NGT uygulamasi: 5. asama

NGT’nin 4. asamasmin tamamlanmasmin ardindan katilimcilara kisa bir
dinlenme siiresi taninmistir. Bu asamada her iki grubun kolaylastiricilari; kendi
gruplarmin olusturduklart doyum ve doyumsuzluk nedenlerini belirten listeleri
karsilastirmis, benzesen ve farkli olan ifadeleri (basliklar1) belirlemis, ayn1 anlamdaki
ifadeleri tek bir ifade haline getirdikten sonra, doyum ve doyumsuzluk nedenlerini
iceren iki ayr listeye nihai halini vererek, katilimcilarin bulunduklar1 salonda
projeksiyona yansitmislardir. Ardindan her iki grubun katilimcilar1 salona davet

edilmistir.

NGT uygulamasi: 6. asama

17 katilimer bir arada salona alindiklarinda, projeksiyondan ekrana yansiyan
goriintiide, doyum (ve sonrasinda doyumsuzluk) nedenlerini gosteren ifadeler ve her
ifadenin yaninda (6nceden hazirlanmis olan) “¢ok Onemli”, “biraz 6nemli”, “ne
onemli, ne Onemsiz”’, “pek Onemli sayillmaz” ve “hi¢ Onemli degil” tepki
kategorilerini yansitan tablo yer almaktadir. NGT katilimcilarindan, ekranda
yansiyan her bir nedenin (boyutun) “tiiketimden memnun kalma agisindan onemlilik
diizeyine iligkin goriislerini belirtmeleri” istenmigtir. Her bir neden arastirmaci
tarafindan sesli olarak okunmus, katilimcilar okunan her bir tepki kategorisine
katilma durumlarma gore el kaldirarak degerlendirme yapmiglardir (6rn.
Beklentilerimin karsilanmis olmast memnuniyete ulasma agisindan ......... “cok
onemlidir”, “biraz onemlidir”, ‘“ne onemlidir, ne de onemsizdir”, “pek onemli
sayilmaz”, “hi¢ onemli degildir” veya Benim icin onemli olan diger insanlarin,
tiriine yonelik olumsuz yorumlari, doyumsuzluk nedeni olarak ... ..... “cok onemlidir”,

“biraz onemlidir”, “‘ne onemlidir, ne de onemsizdir”, “pek onemli sayilmaz”, “hi¢

onemli degildir”). Katilimcilarin 6nem diizeylerine iliskin degerlendirmeleri es
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zamanli olarak sayillmis ve ilgili kutucugun i¢ine yazilmistir. Aym siirec;

doyumsuzluk nedenlerinin belirtildigi tablo i¢in de uygulanmistir.

NGT; belirlenen boyutlarin (6rn. bir soruna yonelik ¢oziim alternatifleri
olabilir), grup katilmecilarinin ortak goriisiiyle dncelik sirasina dizilmesini saglamak
dogrultusunda gelistirilmis bir aractir ve bu dogrultuda katilimcilar, tercihlerini
genellikle en kabul edilebilir olandan en kabul edilemez olana dogru siralarlar (Rose,
2005, s.138) (italik yazilanlar bana ait). Bu aragtirmanin amaci; doyum doyumsuzluk
nedenlerini siraya dizmek degil fakat, hangi nedenlerin doyum/doyumsuzluk
olusumunda etkili oldugunu belirlemek oldugundan, 6nem diizeylerine gore
yapilanmis bir tablonun kullanim1 uygun goriilmiistiir. Bu siiregte kullanilan form

asagidaki tabloda belirtilen bicimde tasarlanmustir.

Tablo 1: Doyum nedenlerinin 6nem diizeyleri belirleme tablosu

Doyum nedenleri Ne

(NGT uygulamasi sonucu Onemli Pek Hic¢
gruplar tarafindan Cok Biraz Ne onemli | Onemli
belirlenen nedenler) Onemli | Onemli | Onemsiz | Sayilmaz Degil

O N

2. |/

3. [

A, |

Tablo 2: Doyumsuzluk nedenlerinin 6nem diizeyleri belirleme tablosu.

Doyumsuzluk nedenleri Ne

(NGT uygulamasi sonucu Onemli Pek Hi¢
gruplar tarafindan Cok Biraz Ne onemli | Onemli
belirlenen nedenler) Onemli | Onemli | Onemsiz | Sayllmaz Degil

O W

2. |/

3. [

A, |
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Sonraki saha calismalar icin saptamalar ve ¢cikarimlar

Uygulama sonunda genel itibariyle degerlendirildiginde NGT’nin bu
aragtirmanin baslangic adimi olarak uygun bir teknik oldugu goriilmistiir. Veri
analizinin aragtirmaci tarafindan degil, bizzat katilimcilar tarafindan yapiliyor
olmasinin, analizlerde arastirmaci yanliligini engelledigi diisiiniilmektedir. Bu haliyle
teknigin ¢ok pratik bi¢gimde uygulanip sonuca ulasilabildigi belirtilmelidir. NGT
katilimcilar1 birbirinden ¢ok farkli 16 iiriini 6rnekleyerek doyum/doyumsuzluk
durumunu degerlendirmislerdir. NGT katilimcilarinca 6rneklenen iiriinler; (1)sag
diizlestirici, (2)kazak, (3)cep telefonu (2 katilimc1 tarafindan Orneklenmistir),
(4)araba, (5)motosiklet, (6)diz tstii bilgisayar, (7)ucak bileti, (8)elektronik sozliik,
(9)cep telefonu servis hizmeti (10)fotograf makinesi, (11)¢izme, (12)giysi, (13)gitar,
(14)parfiim, (15)ucak bileti ve (16)tatildir. Farkli {iriin tiiketimlerinden kaynakli
doyum/doyumsuzluk  durumlarinin = nedenlerinin, ortak  basliklar  altinda
genellenebildiginin goriilmesi, tiiketim doyumuna iligkin genel gecerlige sahip bir
teori gelistirme ¢abasinin yerinde bir ¢aba oldugunu desteklemektedir ve bu saptama
arastirmanin baslangi¢ asamasinda umut vericidir. Ustelik NGT sonucu belirlenen
doyum/doyumsuzluk nedenlerinde, literatiirde mevcut tiim yaklasimlarin yani sira,
literatiirde bahsedilmeyen boyutlar da saptanmistir. Yani NGT ile belirlenen
doyum/doyumsuzluk  nedenleri, literatiirii  desteklerken, farkli  agilimlar
saglayabilecek yeni yonler de gdstermistir. Bununla birlikte; ele gelmez (intangible)
ve miisterinin yiiksek katilimini gerektiren iiriinlerin (high involvement products)
tilketiminden kaynakli doyum/doyumsuzlugun, ele gelir (tangible) ve miisterinin
diisiik katilimini gerektiren iiriinlerin (low involvement products) tiiketiminden
kaynakli doyum/doyumsuzluga kiyasla daha karmasik ve kompleks yapida oldugu
gozlenmistir.  Dahasi;  ele  gelmez  dirlinlerin  tiikketiminden  kaynakl
doyum/doyumsuzluk nedenleri, genel itibariyle ele gelir iirlinlerin tiiketiminden
kaynakli doyum/doyumsuzluk nedenlerini de kapsamaktadir. Buradan hareketle
sonraki veri toplama asamalarinda ele gelmez ve miisterinin yiiksek katilimin
gerektiren iirlinlerin tiiketiminin O6rneklenmesinin, olgunun anlasilmasi agisindan

daha kapsamli veri saglayacagi degerlendirilmektedir.
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NGT uygulamasi sonucu, katilimcilarin, doyumsuzluk durumunu nitelemek
i¢cin kullandiklar1 ifadelerin, doyum durumunu nitelemek i¢in kullandiklar1 ifadelere
kiyasla daha cesitli oldugu gozlenmistir. Bu durumun diger tekniklerle toplanacak
verilerde de gecerli olup olmadigi ve eger gecerliyse nedenleri incelenmelidir.
Arastirilan olgu hakkinda zengin ve detayli bilgi saglamak, bir veri kaynagini
digerine karsi test etmek ve alternatif agiklamalari derinlemesine incelemek igin
farklr veri toplama tekniklerinin kullanimi gerekmektedir (Mehmetoglu and Altinay,
2006). Dolayistyla NGT sonucu elde edilen doyum/doyumsuzluk nedenleri, farkli
tekniklerle  toplanacak  verilerden  belirlenen nedenlerle  karsilastirilarak

dogrulanmalidir.

NGT' uygulamasi sonucunda; ge¢miste yaptiklari bir tiikketimi “hatirlayarak”
(recall) aktarmalar1 ve degerlendirmeleri (retrospective evaluation) istenen arastirma
katilimcilarinin  anlatilarindan, siirecin  tiimiinii  izlemenin miimkiin olmadig1
anlagilmistir. Ayrica NGT uygulamasi sonucu goriilmiistiir ki; konuya bilingle kafa
yoran arastirmacilar agisindan bile, “ele gelmez, kavranmasi giic konular” (elusive
issue) olarak nitelenen bu tip konularin (olgularin), katilimeilar tarafindan (ne kadar
aragtiritlan olguyu bizzat deneyimliyor olsalar da ve gelismis diislinme,
degerlendirme ve ifade becerilerine sahip olsalar da) anlasilacagini ve dahasi
tanimlanabilecegini ummak, yanilgt olabilir. Bu sartlar altinda anlagilmistir ki,
“doyum nedir” sorusunu dogrudan katilimcilara sormak, bu kadar yiiksek diizeyde
soyutlama gerektiren bir olgunun kavramsallagtirilmasi i¢in uygun yaklasim degildir.
GOmiilii teori yonteminin temel mantiginda oldugu gibi, tiiketim deneyimlerine
iliskin duygu ve degerlendirmelerini anlatan katilimcilarin anlatilarinin altinda
gomiilii olan anlamlar1 belirleyerek, siniflayarak ve kavramsallagtirarak bulgular
ortaya koymak daha gegerli bir yol olarak belirmektedir. Bu saptamalar; gomiilii
teori yaklagiminin, arastirma amagclari agisindan uygunlugunu teyit ederken, sonraki
aragtirma tekniginin se¢imi agisindan yol gosterici olmustur. Sonraki tekniklerde;
“doyum nedir” sorusunun yoneltilmesinden kaginilmasi gerektigi, doyumun ne
oldugunun anlasilabilmesi i¢in tiiketim silirecinin izlenmesinin gerektigi ve gomiilii
anlamlan kesfedebilmek i¢in tiiketim siiresince olabildigince “anlik” ve duygu ve

diistincelere 1iligkin olabildigince “detayli” ifadeler igeren veri toplanmasinin
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gerektigi anlasilmistir. Tim bu saptamalardan hareketle sonraki veri toplama
tekniklerin; tiikketim Oncesi yapiy1 belirlemeyi saglayacag diisiiniilen “miilakat” ve
tilkketim stirecindeki yapiy1 izlemeyi saglayacagi diisiiniilen “giinliik” olmasina karar

verilmigtir.
2.8.2. ikinci Asama: Miilakat

Veri toplama siirecinin sonraki asamalari, dnceki asamalarin agikta biraktigi
bosluklar1 tamamlamak ve arastirilan olgunun anlasilmasi igin igaret ettigi diger
gereklilikleri yerine getirebilmek amaciyla tasarlanmistir. NGT’ nin agikta biraktigi
ve sonraki veri toplama tekniklerinde gozetilmesi gereken konular, dnceki kismin

sonunda ozetlenmis ve yapilan saptamalardan hareketle miilakat ve giinliik -

tekniklerinin uygun oldugu degerlendirmesi yapilmisti. Ayrica; tiiketicinin yiiksek
katitlimi1  gerektiren, ele gelmez iirlinlerin Orneklenmesinin yerinde olacagi

saptamasinda bulunulmustu.

Doyum olgusunun anlagilabilmesi i¢in “turizm {riini” uygun bir &rnek
olabilir. Turizm iiriini, olduk¢a kompleks bir yapiya sahiptir. Ele gelir ve ele gelmez
mal ve hizmetlerin bir kombinasyonundan olusmaktadir, hizmet {iretim siirecine
tiikketici dahildir, hizmet tiiketimi pek ¢ok farkl etkilesime agiktir ve tiiketicilerin ¢ok
farklr algilayabilecekleri (Usta, 2002) bir yapidadir. Turizm iiriinliniin bu 6zellikleri,
aragtirilan olgunun olusumunda etkili olan dinamikleri saptayabilmek i¢in ¢ok

kapsamli bir ¢erceve sunmaktadir. Elbette bagska pek cok mal veya hizmet, turizm

tirtinii kadar kompleks bir yapida olmayabilir. Ancak doyum olgusunun kompleks bir
yapidan hareketle anlasilmaya calisilmasi, daha yalin siiregler igeren farkli
tilketimlerden kaynakli doyumun daha kolay anlasilabilmesine yardimci olabilir.
Benzer bir yaklasgimda bulunan Fournier ve Mick (1999); doyum olgusunun
detaylarmi kavrayabilmek i¢in, kompleks ve tiiketicinin dahlinin yiiksek oldugu

teknoloji irtinlerini kullananlar iizerinde aragtirma yapmayi tercih etmislerdir. Ayrica

teknoloji tirtinlerinin tiikketiminin kiiltiirel degerlerdeki farkliliklar1 yansitabilecegini

" Miilakat katilimcilari ayni zamanda giinliik tekniginde de katilimei olduklari ve tiiketimi 6rneklenen
iirtin her iki teknikte de ayn1 oldugu i¢in, bu bdliimdeki bazi agiklamalar her iki teknigi de
nitelemektedir.
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belirtmektedirler ve bu niteliklerde bir {iriinlin tiiketiminden kaynakli doyum
arastirmasinin, stregleri ve etkilesen unsurlar1 daha detayli kavramaya destek
olacagimi vurgulamaktadir (Fournier ve Mick, 1999). Turizm {iriiniiniin de en az
teknoloji Triinleri kadar ve belki de daha fazla kompleks bir yapida oldugu
degerlendirilmektedir. Dahasi; turizm iirlintin tiikketim stiresi genellikle, bastan sona

izlenebilecek uzunlukta bir siireci kapsamaktadir. Ozellikle “otel kalisi” gibi bir

titkketim, birkag¢ gilinle sinirhidir ve bu sinirlt siire, etkilesimlerin takip edilmesi ve hem
stirecin hem de sonucun (tiiketimin sonlanis1) gézlenmesi i¢in uygundur. Bu nedenle
otel tiiketicilerini O6rnekleyerek yapilacak bir aragtirmanin, olguya iliskin pek cok
boyutu ortaya ¢ikaracagi gibi, tiikketim dncesi, tiiketim ve tiiketimin sonlanisina kadar,
tiketimi igeren tiim slireci degerlendirmeyi saglayabilecegi diislinlilmektedir.
Nitekim NGT’nin sonunda yapilan degerlendirmede tiim tiiketim siirecinin
izlenmesinin 6nemli oldugu saptamasinda bulunulmustu. Bu kapsamda miilakatlar
tilkketim Oncesi durumu, giinliikler ise tiiketim siirecini ac¢iklamak ig¢in fayda
saglayabilir ve iki teknik ardi ardina dikkate alindigindaysa, dncesinden sonlanisina
kadar, tiiketim silirecinin tiimiiniin degerlendirilmesi miimkiin olabilir. Bdylece
doyum/doyumsuzluk siirecinin bastan sona nasil gelistigi, sliregte nelerin nasil
degistigi, bu degisimlere neden olan unsurlarin neler oldugu ve etkilesimlerin yapisi
anlagilabilir. Bu saptamadan hareketle, siirecin tiimiinii ve siirecteki degisimleri

izleyebilmek amaciyla miilakat ve giinliik katilimecilarinin ayn1 katilmeilar olmasinin

uygun olacagi degerlendirilmistir.

NGT, yaglar1 22-26 arasinda degisen katilimcilarla gergeklestirilmisti.
Miilakat ve giinliik katilimcilarinin daha iist yag grubundan olmalar1 tercih edilmis;
bdylece, farkli tekniklerle oOrneklenen farkli yas gruplarindan katilimcilarin
doyum/doyumsuzluk nedenlerinde farkliliklar olup olmadiginin saptanmasi
amaglanmistir. Bu yaklasim; her tiiketim icin, her tiiketici grubu agisindan gegerli

olabilecek bir teori gelistirme ¢abasini desteklemektedir.
Miilakat ve giinlik katilimcist olabilecek 75 aday, kartopu orneklem

(snowball sampling) teknigiyle belirlenmistir. Belirlenen adaylar grup halinde bir

otelde konaklamay1 planlayan sinif arkadaslari, esleri, baz1 akrabalar1 ve ¢cocuklaridir.
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Adaylarla telefon baglantisi kurulmus ve 70 aday, arastirmaya katilmaya goniillii
olmustur. Arastirmaya katilmaya goniillii olan 70 adayin, aragtirmaci ile ayni sehirde
ikamet eden 30’u ile miilakat yapilabilmistir. Farkli sehirlerde ikamet eden diger 40
adayla, maddi kisitlar ve zaman kisitlar1 nedeniyle miilakat yapilamamistir. Bu 40
adaydan; miilakata katilan diger 30 adayla birlikte, tatilleri siiresince giinliikk
doldurma s6zii alinmistir. Miilakat tekniginin uygulanmasina iliskin detaylar asagida

aktarilmaktadir.

Miilakat Teknigi Uygulamasi (Tarih: 24.12.2006 — 28.12.2006):

Nitel arastirma yapanlar; aragtirma katilimcilarindan daha anlamli sonuglar
elde etmelerine yardimci olacak ve incelemek istedikleri belirli alanlar1 kapsayan
fakat ayn1 zamanda 6zel durumlardan kaynaklanabilecek geribildirimleri de dikkate
alabilecek bir yapiy1 saglayabilmek icin miilakat teknigini kullanma egilimindedirler
ve dolayistyla “yari-yapilandirilmis” terimini de kendilerine rehber olarak
almaktadirlar (Bruck, 2005, s.240). Bu saha ¢alismasinda ayni gerekleri saglamak

amaciyla yar1 yapilandirilmis miilakat tasarimindan yararlanilmistir.

Tiiketim Oncesinde yapilan miilakatlar, otel miisterilerinden olusan
katilimcilarin beklentilerini belirlemek amaciyla yapilmistir. Miilakatlara tiiketimin
(otel kalisinin) baslamasindan 1 hafta once baglanmis ve 5 giin boyunca
sirdiiriilmiistiir. Katilimcilarla goériismeden 6nce her birinden telefonla randevu
alinmis, bu telefon goriismesinde aragtirmanin amaci ve katkilarinin 6nemi anlatilmas,
kendilerinden destek talep edilmistir. NGT nin sonunda yapilan saptamaya paralel
olarak; katilimcilara arastirmanin amaci ve kapsami agiklanirken aragtirilan olgu
aciklanmamis, sadece doktora tez gereklerini yerine getirebilmek icin; otel
miisterilerinin beklentilerine ve tatil 6ncesinde neler hissettiklerine yonelik sorular
sorulacagindan bahsedilmistir. 2 katilimct hari¢ diger tim katilimcilar ilk telefon
gdriismesinde randevu vermeyi kabul etmislerdir. Ik goriismede randevu alinamayan
iki katilmci katki saglamayi1 diisiinmek i¢in siire talep etmisler, daha sonra

goriismeyi kabul etmislerdir.
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Miilakat yapilan kisiler genellikle esler olduklar1 i¢in, her iki katilimcidan tek
seferde randevu alinabilmis ve her iki katilimciyla belirlenen ayni saat araliginda
goriisiilebilmistir, bu da arastirmaci agisindan zaman tasarrufu saglamistir. Bununla
birlikte aragtirmaci; eslerden biriyle goriisiirken, arastirmacinin bu yonde bir talebi
olmamasina ragmen, diger es genellikle konusulanlar1 dinlemeyip baska seylerle
ilgilenmeyi tercih etmistir. Katilimcilarin bu tutumlari, eslerin her biriyle bagimsiz
gbriisme yapilmasina olanak tanimistir. Yar1 yapilandirilmis miilakat i¢in, goriisme

oncesinde hazirlanmis sorular asagida belirtilmektedir:

1. Daha 6nce bdyle bir tatil yapmismiydiniz, boyle bir otelde kalmismiydiniz?
Beklentileriniz neler, anlatirmisiniz?

Bu tatile ¢ikma nedeninizi anlatabilirmisiniz?

Oteldeki bir giiniliniliniizii hayal ettiginizde, neler olacagini diisliniiyorsunuz?
Kalacaginiz otelle ilgili arastirma yaptiniz mi?

Otel tercihi nasil yapildi? Sizce bu otel dogru bir se¢im mi?

Tatile yonelik herhangi bir kayginiz var m1?

©® N kWD

Sizce otelle ilgili bir sikint1 yasama ihtimali olabilir mi? Bir sikint1 yasanirsa
organize eden arkadasiniza yonelik diislinceniz ne olur?

9. Sizce katilimeilar arasinda bir sikint1 yaganma ihtimali olabilir mi?

10. Tatille ilgili ne siklikta hayal kuruyorsunuz?

11. Tatille ilgili su andaki duygu ve diislincelerinizi bir tek kelimeyle ifade
etmenizi istesem, ne derdiniz?

12. Doniiste kendinizi nasil hissedeceginizi diisiiniiyorsunuz?

Bu sorular arastirmaci acgisindan goriismenin kapsamini belirleyen bir
yonlendirici niteligindedir ve miilakatlar sirasinda konusmalarin gelisimine gore bazi
sorular digerleri ile birlestirilerek veya bazi sorularin siralar1 degistirilerek

yoneltilmistir.
Miilakat katilimcilarinin 28’1 55-60 yas arasidir ve 2’si 30 yasindadir.

Katilimeilarin - 15’1 kadin, 15’1 erkektir. Katilimcilardan aliman randevular

dogrultusunda miilakatlarin 24’{inlin, katilimcilarin evlerinde, 5’inin ¢esitli
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kafeteryalarda ve 1’inin katilimcinin ofisinde, yiiz yiize gerceklestirilmesi
planlanmistir. Ancak; biri arastirmacidan diger ikisi katilimcilardan kaynaklanan
nedenlerle, planlanmis olan yiiz yiize goriismeler 3 katilimciyla gerceklestirilememis,
yar1 yapilandirilmis miilakat i¢in 6nceden belirlenmis olan ayni sorular, katilimcilara
telefonla yoneltilmistir. Telefonla yapilan miilakatlardan saglanan verimin, yiiz yiize
yapilan miilakatlardan saglanan kadar iyi olmadig1 belirtilmelidir. Telefonla yapilan
miilakatlarda katilimcilardan elde edilen veriler, yiiz yiize miilakatlardan elde edilen
verilere kiyasla daha az ifade icermektedir. Bunun nedeni yiiz yiize goériismelerde,
arastirmaci — katilimer etkilesimi igerisinde, katilimcilarin konusmaya daha istekli
olmast ve/veya katilimciyr konusmaya tesvik eden sicak iletisimin telefonda
kurulamamas1 olabilir. Nitekim yiiz yiize yapilan miilakatlarda her bir katilimciyla
konuya iliskin yaklasik  konusma siiresi 30 dakika iken, telefonla yapilan
miilakatlarda bu siire yaklasik 10 dakika olmustur. Aragtirmacinin bir ¢iftle miilakat
i¢cin toplam 1 saat gibi bir siire kullanmasinin 6tesinde, her seferinde bu katilimcilarla
birlikte gecirilen toplam siire 2 saate yakin olmustur. Arastirilan konu disinda yapilan
sohbetlerin, katilimcilarin arastirmaya katki acgisindan  istekliligini = artirdig
gozlenmistir. Katilimecilarla yiiz  ylize gorigsmede katkilarinin  6nemi  ve
arastirmacinin tesekkiirleri detayli bi¢imde vurgulanmis, miilakat Oncesinde ve
sirasinda katilimcilarin arastirmaciya gliven ve sempati duymasina 6zenle caba
gosterilmistir. Katilimeilarin ii¢li harig, kalan tamamuyla ilk kez tanisiliyor olmasina
ragmen goriismenin ilerleyen asamalarinda tercih edilen gayri-resmi hitaplarin

samimiyete katki sagladig1 gdzlenmistir.

Ik 3 miilakatta konusmalar1 kaydetmek igin ses kaydi yapilmasi denenmistir.
Ancak her iiclinde de, ses kaydi nedeniyle katilimcilarin tedirgin oldugu ve
ifadelerini daha 6zenli segme c¢abasinin goriismenin akiciligini sekteye ugrattigi
tespit edilmistir. Bu saptama nedeniyle, ses kaydi yerine katilimci ifadelerinin
konusmalarla es zamanli olarak arastirmaci tarafindan not edilmesinin daha uygun
bir tercih oldugu fark edilmistir. Nitekim bu sekilde yapilan not alma isleminin daha

verimli sonuglar sagladigi gézlenmistir.
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Miilakatlarin  sonlarma dogru arastirmaci; katilimcilara kendileriyle
tanigmaktan mutluluk duydugunu ve bir hatira fotografi ¢ektirmek istedigini, ayrica
bu cok keyifli sohbeti kendileri tatilden dondiikten sonra tekrar yapmay1 umdugunu
belirtmis, bu talep katilimcilarin tiimii tarafindan memnuniyetle kabul edilmistir.
Bazi katilimcilar ev kiyafetleri iginde yeterince iyi goriinmediklerini diistindiikleri
icin fotograf ¢ektirme talebini reddetmistir. Bu nedenle yiiz yilize goriigiilen 27
katilimcinin sadece 16’siyla fotograf cektirilebilmistir. Fotograflar asagida yer

almaktadir.

Fotograf 4. Miilakat katilimcilarindan bazilari

Miilakatlarin sonunda; arastirmanin bunu takip eden asamasinin bir giinliik
tutma siirecini gerektirdigi ve kendilerinden tatilleri boyunca giinliikk tutmalarinin
talep edildigi, giinliigiin arastirmaci tarafindan katilimcilara “6zel” olarak
hazirlandig1 ve gereken yonlendirme sorularini igerdigi agiklanmistir. Arastirmanin
glinliikk tutmayr gerektiren bdoliimiiniin amaci agiklanirken, yine NGT sonunda
yapilan saptamalara paralel olarak, katilimcilara arastirilan olgudan bahsedilmemis;

amag¢, “miisterilerin otel kalisi siiresince neler hissettiinin ve neden bdyle
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hissettiklerinin _belirlenmesi” olarak aciklanmistir. Dolayisiyla giin  boyunca

yasadiklar1 olaylari, neler hissettiklerini ve bdyle hissetme nedenlerini olabildigince
detayli bi¢imde yazmalarinin yeterli olacagi belirtilmistir. Kendilerinden bu turlarda
da destek rica edildigi, ancak veremeseler bile yine de miitesekkir kalinacagi, fakat
eger destek verirlerse; bilimsel anlamda da 6nemli bir katki saglayacak olan bu
doktora tezinin onlarin destedi sayesinde ‘“var olacagi” ve “deger kazanacagi”
anlatilmistir. Katilimeilarin tiimii (biri harig) sonraki asamada da destek olmayi1 kabul
etmiglerdir. Hatta bazi katilimcilar, grubun kalanin1 da giinliikleri doldurma
konusunda motive edeceklerini ve arkadaslarina her giin giinliiklerini doldurmalarini
hatirlatacaklarin1 belirtmislerdir. Bu asamada katilimcilara ¢ok kesin bigimde
uygulanacak gizlilik prensibinden bahsedilmis, bunu saglamak i¢in giinliiklerin
kendilerinden kapali zarflarla alinacagi ve gorilislerinin asla kendileriyle
iligkilendirilerek anilmayacagi ve raporlanmayacagi vurgulanmigtir. Yiiz ylize
goriisiilemeyen giinliikk katilimcis1 adaylara da telefon goriismelerinde ayni

aciklamalar yapilmistir.

2.8.3. Uciincii Asama: Giinliik

Giinliik teknigi; belirli faaliyetlerin veya olaylarin zaman iginde degismesi
beklenen ve bir olay: takip eden veya yonlendiren kosullar gibi durumsal bilgilerin
onemli addedildigi durumlarda kullanilir (Wiseman, Conteh ve Matovu, 2005).
Doyum; bir degerlendirme asamasi degil, tiiketim siirecinin tiimiine yonelik bir
degerlendirmedir ve bu nedenle satin almanin ardindan yasanan tiiketici-iiriin
etkilesimlerinin takip edilmesi 6nemlidir (Tse, Nicosia ve Wilton, 1990). Pazarlama
alani; tiiketici doyumu paradigmasinda ve ona dayanan modellerde, giinliik
yasantinin uygun ve kapsamli bigimde karakterize edilip edilemedigini heniiz
yeterince degerlendirmemistir (Fournier ve Mick, 1999). Geleneksel doyum
paradigmasinin giinliik yasantidaki gergekligi yansitip yansitamadigini belirlemek
icin farkli teknikler izlenebilecek olmasimna ragmen (6rn. uzamsal miilakatlar),
tiikketicilerin bizzat kendilerinin tuttuklar1 giinliiklerin en kapsamli veriyi saglayacagi
diistiniilmektedir. Giinliik; katilimeilarin  giindelik faaliyetlerine, deneyimlerine,

olaylara, gzlemlerine ve diislincelerine iligskin diizenli kayit yapmasin1 gerektiren bir
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arastirma teknigidir (Bowling’den (2002) aktaran, Wiseman et all, 2005; Patterson,
2005). Dolayisiyla otel miisterilerinden olusan katilimcilarin tuttuklar1 giinliikler;
katilimcilarin  giine iliskin beklentilerine, algilamalarina, duygularina, bunlarin
olusuma ve degisimine etki eden unsurlara ve unsurlar arasi etkilesimlere iliskin
detayli bir resim saglayabilir. Patterson; pazarlama ve tiiketici davranisi alanlarinda
kullanilan nitel giinliik arastirmalarinin; siirecler, iliskiler, ortamlar, {iriinler ve
miisteriler hakkinda ¢ok zengin anlayis saglamak icin yenilik¢i bir yontem oldugunu
belirtmekte ve pazarlama ve tiiketici davranigi arastirmalarinda gergek giinliikler
kullanmanin heyecan verici bir alternatif oldugunu vurgulamaktadir (2005). Psikoloji,
egitim ve feminist ¢alismalar; tiiketici giinliiklerine ilgi gosterirken, pazarlama ve
tilkketici davranist alaninda giinliik teknigine dayali yaklagimlarin avantajlarindan
yararlanan sadece birka¢ calisma vardir (Patterson, 2005). Dahasi; katilimeilarin
gercek deneyimlerinin tanimlanmasi, teori gelistirmek ic¢in oldukg¢a zengin veri
sagladigi icin (Flint ve Woodruff, 2001); gémiilii teori gelistirilirken, bizzat
katilimcilar tarafindan tutulan ve kendilerince 6nemli olan gercek deneyimleri,
duygulari, diisiinceleri yansitmasi beklenen giinliiklerden faydalanmanin, ¢ok yerinde

bir tercih oldugu degerlendirilmektedir.

Gegmise doniik hatirlamalar1 (retrospective study design) ve gelecege doniik
tahminleri  (prospective  study design) yansitan arastirma tasarimlarinin
siirliliklarmin tistesinden gelebilmek i¢in gercek zamana yakin ¢alismalar (near real
time studies) daha sik uygulanmaktadir ve her giin tutulan giinliik teknigi, gercek
zamana yakin calismalardan biridir (McKay, Franklin, Patapis ve Lynch, 2006).
Problem sunumu boéliimiinde; doyumun bir belirleyicisi oldugu varsayilan “tiiketim
oncesi beklentilerin”, tiiketimden sonra hafizadan c¢agrilarak (hatirlanarak)
belirlenmesi  yaklasimint  (retrospective  approach) benimseyen BDM’nin
kisithiliklarindan bahsedilmisti. SERVQUAL o6lcegindeki veri toplama tasarimini
benimseyerek gelecege doniik beklentileri tiikketimden once belirlemeyi tercih eden
alternatif yaklasimlarin da (prospective approach) farkli kisithliklar tasidigi
vurgulanmistt. Oysa gilinlik kullannommna dayanan arastirma, ig-gozlemsel
arastirmalarin (introspective research) bir cesidi olarak; olay kendi dogal akisi

icerinde olustuktan hemen sonra gergeklestigi icin gegmise doniik hatirlamay1 (veya
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gelecege doniik tahminlerde bulunmayr) gerektirmemektedir (Patterson, 2005),
dolayisiyla problem sunumu béliimiinde agiklanan yaklasimlarin elestiri getirilen
kisithiliklarini gostermeyecektir (Patterson atfindaki italik yazilar bana ait). Bu
saptamalar saha caligmasinin bu asamasinda giinliik tekniginin tercihinin

uygunluguna destek vermektedir.

Anlatilan bu avantajlarinin yaninda; giinliik tekniginin de tiim diger veri
toplama teknikleri gibi bazi sinirliliklart vardir. Katilimcilarin giinliik tutarken bazi
olaylar1 secip digerlerini atlayip aktarmamasi riski vardir (Waddington, 2005). Ancak
bu smirlilik bu aragtirma agisindan ¢ok 6nemli degildir, ¢linkii eger katilimcilar bir
olay1 anlatmayip athiyorlarsa, bunun nedeni o olayin kendileri i¢in 6énemli olmamasi
olabilir ve eger o olay dnemli degilse doyum/doyumsuzluk agisindan etkisiz oldugu
anlaminda yorumlanabilir. Giinlik tekniginin bir diger smrliligi; kayip verinin
(missing data) az rastlanir bir durum olmamasidir ve dahasi, arastirmacinin kayip
verinin niteligi hakkinda bir fikri olmayabilir (Waddington, 2005). Elbette kayip veri;
olast tiim gerceklesmeleri oOrneklemeyi hedefleyen teori gelistirme c¢aligsmasi
acisindan onemli bir kisitlilik yaratabilir, ancak bu sorunu asmanin da yollari olabilir.
Ornegin bu tezde uygulanacak giinliik teknigi kapsaminda degerlendirildiginde,
giinliik dolduranlarin tiimii; ayn1 zaman aralifinda, ayn1 mekanda bulunan bir grup
olduklart icin, birlikte hareket etme egiliminde olan (bu egilim, giinlikleri de
dolduracak olan ve daha 6nce miilakat yapilmis olan katilimcilarin ifadelerden agikca
anlasilmaktadir), dolayisiyla aymi olaylar1 birlikte deneyimlemesi beklenen
tilkketicilerdir. Dolayisiyla aynmi olaylara iliskin farkli katilimcilarin, kendi 6znel
degerlendirmelerini iceren anlatilara ulasmak miimkiin olabilecektir ve bir
katilimcinin anlatmay1 atladigi veya c¢esitli nedenlerle anlatmaktan kagindigi bir olay,
olaya yonelik farkli bir algilamaya sahip diger bir katilimci tarafindan
anlatilabilecektir. Giinliiklerin kendi iclerinde yapilacak karsilastirmasi, hem yasanan
stirecin biitiiniine iliskin fikir elde etmeyi, hem de ayni olaya iliskin algilamalarin
neden ve nasil degisebildigini kavramay1 saglayabilecektir. 70 giinlik katilimcisi
adaymnin, 4 gece 5 giin boyunca tutacagi giinliiklerin; bu karsilastirmalara imkan
verecek genislikte bir veri seti saglayacagi ongoriilmektedir (nitekim uygulamanin

sonunda 64 adet kullanilabilir gilinliikk elde edilmis ve tiim bu Ongoriilerin
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gerceklesmesini saglayacak kapsamda veriye ulagilmistir). Dahasi; gilinliik teknigi,
tez kapsaminda yapilan saha arastirmalarinda kullanilan teknikler biitiiniinlin sadece
bir iyesidir (pargasidir), dolayisiyla bu teknikle elde edilen verilerin diger
tekniklerden elde edilen verilerden hareketle dogrulanmasi ve/veya arastirilan olguya
iligkin kapsamli bir kavrayis saglama a¢sindan farkli durumlar s6z konusuysa, diger
tekniklerden elde edilen verilerin bunlara isaret etmesi beklenmektedir. Ozetle; bu
tezde yapilan arastirma tasariminin biitiinii i¢inde degerlendirildiginde, giinliik

tekniginin sinirliliklarinin énemli bir sorun yaratmayacagi degerlendirilmektedir.

Giinliik Teknigi Uygulamasi (30.12.2006 — 03.01.2007):

Giinlik katilime1r adaylarina telefonda ve yliz ylize miilakatlar sirasinda,
arastirmanin  giinlik asamasindan bahsedilmis ve katilimlar1 tesvik edilmisti.
Katilimcilara doyum/doyumsuzluk olgusu iizerine kesifsel bir arastirma
yiriitiildiigiiniin  belirtilmesinden 6zellikle kacimilmis ve arastirmanin amaci;

“miisterilerin otel kalisi siiresince vasadiklan olavlari, neler hissettiklerini ve neden

boyle hissettiklerini belirlemek” olarak ac¢iklanmisti. Kendilerinden beklenenin; “tatil

boyunca vasadiklarini, dusinduklerini, degerlendirmelerini  ve  duygularim

olabildigince detayli bicimde yazmalari” oldugu ac¢iklanmigsti. 30°u yiiz ylize yapilan

toplam 75 goriismenin ardindan, adaylardan 70’i; 4 yildizli bir otelde, 4 gece 5 giin
boyunca, her sey dahil pansiyon sisteminde yapacaklar tatilleri siiresice (otele giris
tarihi: 30.12.2006, otelden ayrilis tarihi: 03.01.2007) giinliikleri doldurarak

arastirmaya destek vermeyi kabul etmislerdi.

Giinlik katilimcilarinin otelde kalacaklari siire, yeni yi1l ve ayni zamanda
kurban bayrami kutlamalarim1 kapsamaktadir. Katilimcilar i¢in 6zel anlamlar ifade
eden bu iki olay, sadece 65 yilda bir aym periyoda denk gelmektedir. Katilime1
adaylarmin biiyiik bir boliimii, birbirlerini yaklagitk 30 yildir taniyan  okul
arkadaslarindan (29 kisi) ve yine birbirlerini uzun zamandir taniyan eslerinden (30
kisi) olusmaktadir. Katilime1 adaylarimin kalami (11 kisi), diger katilimcilarin
akrabalarindan (6 kisi) ve ¢ocuklarindan (5 kisi) olusmaktadir. Katilimeilarin %50
kadar erkek, %50 kadar1 kadindir. Adaylardan 65’1 55-60 yas araliginda, 5’1 25-35
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yas araligindadir. Aday katilimec1 grubunun 59 kisilik boliimiinii olusturan okul
arkadaglari ve esleri, senede ortalama 2 defa farkli wvesilelerle bir araya

gelmektedirler.

Tatilleri boyunca giinlik tutmayi kabul eden katilimecilarin; hem otel
performansina yonelik; hem de, grup i¢inde ve aile i¢inde yasananlara ve
etkilesimlere yonelik degerlendirmeler yapmalar1 beklenmektedir ve bu
degerlendirmelerin; doyum/doyumsuzluk olusum siirecinin, boyutlarinin ve
nihayetinde anlaminin belirlenmeye ¢alisildigi bu arastirma i¢in daha kapsamli ve
biitlinciil bir resim ortaya koyabilecegi degerlendirilmektedir. Dahasi, kalinan 600

yatakli Tanyeli Otel (Side, http://www.tanyelihotels.com) katilimcilarin konakladig1

periyotta tamamen doludur ve bu durum, katilimeilarin diger grup tiyeleri ve aile
fertleri disinda, otelde konaklayan diger miisterilerle de etkilesimini doguracagindan,
doyum/doyumsuzluk olusum siirecindeki ¢oklu etkilesimlerin ve bunlarin etkilerinin

izlenmesi mumkiin olabilecektir.

Bu arastirma icin 0Ozel olarak tasarlanip bastirilan giinliiklerin farkli
renklerdeki kapak sayfasina; katilimcilarda sempati yaratacagi ve giinligi
sahiplenmeyi saglayacag: diisiincesiyle, biiylik puntolarla “Tatil Giinliigiim” ibaresi
bastirilmistir . Bu ibarenin altinda gergeve i¢inde, daha once yliz yiize miilakat
yapilmis olan katilimcilarin ad ve soyadlart yer almaktadir. Boylece hem miilakat
yapilan ve hem de giinliik dolduran aymi katilimcilarin, tatil (tiikketim) oncesi ve tatil
(tiketim) sirasinda degisen, sekillenen sdylemlerinin siire¢ igindeki takibini yapmak
miimkiin olabilecektir. Arastirmanin yiiz ylize miilakat agsamasina katilmamis olan
fakat sadece giinliik sathasinda yer alan katilimcilarin isimleri ise belirtilmemis,
giinliik, kapak sayfasindaki isim ¢ercevesi bos kalacak sekilde bastirilmistir. Boylece,
giinlik dolduran kisi, adimi belirtip belirtmeme serbestisine kavusmustur. Bu
yaklasimin; her ne kadar gizlilik prensibi vurgulanmis olsa da, yazdiklarinin
isimleriyle iligkilendirilmesinden ¢ekinen katilimcilarin katilimini tesvik edebilecegi
diisiiniilmistiir. 70 aday katilimci i¢in; dagitim sirasinda kayiplar olmasi olasiligina

kars1, toplam 80 giinliik bastirilmistir. Giinliigiin kapak sayfasinin ardinda yer alan

" Sonradan yapilan goriismelerde, giinliik tasarimimin katilimeilarin ¢ok hosuna gittigi ve katilim
olumlu etkiledigi tespit edilmistir.
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ilk sayfada, arastirmacimin katilimcilara hitabt yer almaktadir. Bu hitapta;
katilimcilarla daha oOnceki goriismelerde yapilan agiklamalara paralel bi¢imde,
arastirmanin amaci, énemi, katilimlarinin degeri, giinliiglin doldurulma sistematigi,
tesekkiir ve arastirmacinin ismi ve imzasi1 yer almaktadir. Gergek veri toplama stireci
baslamadan once 3 farkli kisiyle giinliik tutma konusunda yapilan 6n testlerde, ¢cok
yorgun veya alkol alinmig olunmasi nedeniyle her giiniin gecesinde diizenli giinliik
tutmakta zorlanilabilecegi tespit edilmistir. Bu saptamadan hareketle hitap sayfasinda;
katilimcilarin -~ giinliigii  diizenli tutmalarmin Oneminden bahsedilirken, farkli
nedenlerle ilgili giinlin aksami giinliigiinii yazamayan katilimcilarin, ertesi giiniin
sabahinda, kahvalt1i i¢in  odalarindan  ayrilmadan  6nce  gilnliiklerini
tamamlayabilecekleri belirtilmigtir. Katilimecilarin kendi otel odalarmmin 6zelinde
giinltigli nasil tamamladiklarinin bir garantisi yoktur (Wiseman et al., 2005) ve bazi
katilimcilarin; birkag giine iliskin olaylari, giinliiklerine tek seferde kaydetme egilimi
gosterebildiklerine iliski emareler vardir (McKay et al., 2006). Bu dogrultuda, hitap
sayfasinda arastirmaci, gilinliiklerin “giinlik” tutulmasinin 6nemini vurgulamis ve
birkag¢ giine iliskin yazini tek seferde yapmamalar1 konusunda katilimcilar1 nezaketle

uyarmistir.

Giinliikler yapilandirilmis veya yapilandirilmamis olarak tasarlanabilir
(Patterson, 2005). On testler, yapilandirilmamus giinliiklerde katilimcilarin ne
yazacaklar1 konusunda tereddiit yasadiklarin1  gostermistir. Bu nedenle
yapilandirilmig glinliik tasarimi tercih edilmistir. Giinliikk katilimcilarina yardimci
olmak amaciyla, glinliigiin her sayfasina ilgili giliniin tarihi basilmis ve ilk dort giin

icin ayrilan her sayfada asagida belirtilen sorulara yer verilmistir:

> Giiniiniiz nasil gegti? Bugiinle ilgili olumlu ve olumsuz diisiincelerinizi ve
duygularinizi ve bunlarin nedenlerini anlatirmisiniz.

» Yarindan neler beklediginizi anlatirmisiniz?

» Bugiinii diisiindiigiiniizde, duygularinizi bir tek kelimeyle ifade etmeniz
gerekse;

ne derdiniz?..............cccoeceeeevenn.. Belirttiginiz bu kelimeyi tamimlarmisiniz?
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Giinliikte her giine yazilan sorular, katilimcilarin otel hizmetlerine,
yasadiklar1 olaylara ve kisisel etkilesimlerine iliskin duygu, diisiince ve
degerlendirmelerini olabildigince detayli bi¢gimde tespit etmeye yardimci olacak
bicimde tasarlanmistir. Her giliniin sonunda sorulan “Bugiinii diisiindiigiiniizde,
duygularimizi bir tek kelimeyle ifade etmeniz gerekse,; ne derdiniz?” ve “Belirttiginiz
bu kelimeyi tamimlarmisiniz?” sorulariyla, tiiketimin yarattigi duygularn tiiketicinin
(katilmcinin) bakisindan hareketle kesfetmek ve hatta miimkiin olursa tiiketicinin
bakisindan hareketle kavramsallastirmak amaglanmaktadir. Sorularin her giin
tekrarlanmasi, stirecin takibini yapabilmek amacindan kaynaklanmaktadir. Tatilin ilk
4 giinii boyunca her giin i¢in giinliige basilan yukaridaki sorularin her birinin altina
gereken kadar bosluk birakilmustir. Giinliikte her giin i¢in, iki sayfalik yazi alani

ayrilmustir. Tatilin son giinii olan 5. giin i¢in giinliige asagidaki sorular yazilmistir:

» Tekrar basa donseniz, yine bu tatile gelirmiydiniz?...........................
Cevabinizin gerekgelerini aciklarmisiniz?
» Boyle bir tatili yakinlariniza tavsiye
edermisiniz?...............cc......... Cevabinizin gerekgelerini a¢iklarmisiniz?
» Bu dort giinii degerlendirdiginizde neler hissediyorsunuz, anlatirmisiniz?

»  Bu tatilin biitiintinii diigiindiigiiniizde, duygularinizi bir tek kelimeyle ifade

etmeniz gerekse; ne derdiniz?..............cccoccuveenin.. Belirttiginiz bu kelimeyi

tamimlarmisiniz?

Son giin i¢in sorulan sorularin amaci, katilimcilarin  biitiinsel
degerlendirmelerini alabilmek ve bu degerlendirmenin siire¢ igindeki yapiyla

iligkisini inceleyebilmektir.

Tiim nitel pazarlama aragtirmalar1 agisindan gegerli oldugu gibi, nitel giinliik
aragtirmalarinda da katilimcilart diizenli olarak gilinliik tutmaya motive etmek giictiir
(Patterson, 2005) ve oOzellikle tatil gibi tiim sorumluluklardan olabildigince uzak
olunmak istenen bir siirecte katilimcilar1 giinliik tutmaya motive etmek zor olabilir.
Katilimeilart gilinlik tutmaya motive etmek icin parasal ve parasal olmayan cesitli
tesvik yontemleri kullanilabilir. Katilimcilarin tamamina yakininin orta yas iistii (55-

65 yas arasi) olmalar ve isteklerini, gereksindikleri bicimde karsilayabilecek gelir
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diizeyinde olmalar1 nedeniyle (bdyle bir tatil paketini satin alabilecek giicte olmalari,
gelir dilizeylerinin bir gostergesi olarak kabul edilebilir), katilimlarini tesvik
edebilecek maddi bir katkinin Onerilmesi uygun goriilmemistir. Bunun yerine
katilimcilar gilinliik tutmaya tesvik edebilmek ig¢in, bir arastirmaciya doktora tezini
hazirlamasinda yapacaklar1 katkinin “degeri ve onemi” vurgulanmis; dahasi, bu
calismanin yapacagr umulan bilimsel katkinin onlarin destegi sayesinde
gerceklesebilecegi anlatilmigtir.  Nitekim kendilerinde sempati yaratan bir
arastirmaciya yardimci olma ve bilimsel bir ¢alismanin bir pargasi olma diislincesinin
katilimcilarin istekliligini  artirdigi  gozlenmistir.  Wiseman vd.; katilimcilarin
istekliliginin, giinliigii tutanla arastirmaci arasindaki giivenin diizeyine bagh
oldugunu belirtmektedir (2005) ve katilimecilarla yapilan goriismelerde giliven
duygusunun yaratilmasina 6zellikle ¢aba gosterilmistir. Bunlarin disinda; orta yas
grubundaki Tiirk katilimcilarin 6zgiin kiiltiirel yapilari, aragtirmanin bir pargasi olma

ve arastirmaciya destek olma konusundaki egilimi desteklemis olabilir.

Gorligmelerde ve hitap sayfasinda belirtilen; glinliiklerde yazilanlarin
kesinlikle ve tamamen gizli kalacagi vurgusunu pekistirmek icin, gilinliiklerin
yapistirilarak kapatilabilen standart zarflara konularak arastirmaciya iade edilmesi
istenmis ve bunlarin donilis yolunda tur otobiisii sehre vardiginda ayni anda
toplanarak bir araya getirilecegi belirtilmis, bdylece giinliiklerin hangisinin hangi
katilimciya ait oldugunun ayirt edilmesinin miimkiin olamayacagi vurgulanmistir. Bu
yaklagimin nedeni katilimcilarin uzun yillardir birbirlerini taniyan arkadaslar ve hatta
esler (kari-koca) olmalar1 ve kisisel iliskilerinin olumsuz etkilenmesi veya sosyal
kabul edilirlik kaygilariyla acik davranmaktan kacinabilecekleri ihtimalidir.
Katilimcilarin bireysel olarak doldurduklari giinliiklerden elde edilen veriler, gizlilik
ilkesine uyulacagi taahhiidii de kabul gordiigii takdirde; pek ¢ok diger veri toplama
teknigiyle elde edilen verilerin gecerligini tehdit edebilen sosyal kabul edilirlik

kaygisini giinliik tutana yasatmayacagindan, daha gegerli sonuglarin elde edilmesini
saglayabilir. Bunun disinda arastirmacinin veri toplama siirecine miidahalesi

olmadigindan, giinliik teknigi, verilerin gegerligini tehdit eden arastirmaci yanlihigi

elestirilerinin  bertaraf edilmesi ag¢isindan da uygun bir segenek olarak

degerlendirilebilir. Nitekim daha 6nce agiklanan nedenlerle katilimcilarin arastirilan
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olgudan haberdar edilmemeleri yoniinde alinmis karari destekler bigimde; bu
calismada, katilimcilarin yasadiklar1 giinliik olaylar1 ve bunlara iliskin duygu ve
diisiincelerini derlemelerine yardimci olmak amaciyla sunulan acik uclu sorularda

“memnuniyet ve memnuniyetsizlik” ifadelerinin kullanilmamasina 6zellikle 6zen

gosterilmisg, boylece katilimcilarin tiiketim siirecinin kendilerinde yarattigi duygulari
tamamen &zgiir bicimde betimlemelerinin saglanmasma ¢alistlmistir.  Ustelik
arastirmacinin veri toplama siirecinde fiziksel varligi dahi s6z konusu degildir.

Dolayisiyla giinliiklerden elde edilen verilerin arastirmaci ydnlendirmesinden

tamamen arinik oldugu iddia edilebilir. Boylece; problem sunumu boliimiinde
“Doyumu Belirleyen Tiiketicimidir, Yoksa Arastirmacimidir” baslig1 altinda yapilan
tartismalarda geleneksel doyum arastirmalarmin elestiri  getirilen yaklasimlari
gosterilmemektedir. Bu saha arastirmasinda doyumu (doyumsuzlugu) belirleyenin
kesinlikle “tiiketici” oldugu iddia edilebilir. Gergekten de bu arastirmada,
aragtirmacinin tim On kabullerinden ve yonlendirmelerinden bagimsiz olarak;
doyum/doyumsuzluk nedenlerini ve bunlarin etki diizeylerini belirleyen, pek ¢ok
etkilesimi iceren tiiketim siirecini kendi algilamalari dogrultusunda resmeden ve
ifadelerinde gomiilii anlamlarla doyum/doyumsuzlugun ne oldugu konusunda

ipuclar1 sunan, dogrudan tiiketicinin kendisidir.

Basilmis olan giinliikler, otele girislerinden once, birer adet kalem ve
giinliglin si1gabilecegi ebatta, kapagi yapisabilir birer adet zarfla birlikte katilimcilara
teslim edilmis ve otelden ayrilis asamasinda toplanmistir. Bu islem igin
katilimcilardan biri arastirmaciya yardimci olmustur. Tasarlanan giinlik ve
katilimcilarin tatillerini gegirdikleri otelin havuz basinda ¢ekilmis olan fotograflari

asagidadir .
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Fotograf 5. Giinliik
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Fotograf 6. Giinliik Tutan Katilimcilar

Sonraki saha ¢calismasi icin saptamalar ve ¢cikarimlar

NGT’nin ardindan yapilan saptamalar dogrultusunda, sonraki saha
calismalarinda “miilakat” ve “gilinlik” tekniklerinin kullanimi ve veri toplanacak
katilimcilarin da otel miisterilerinden 6rneklenmesi uygun goriilmiistii. Nihayetinde
otel miisterilerinden olusan katilimcilarla 30 miilakat gerceklestirilmis ve 64 adet

kullanilabilir giinliik elde edilmistir.

Miilakat ve giinliik tekniklerinin uygulanmasiyla saglanan veriler,
aragtirmacinin  Ongordiigli niteliktedir. Elde edilen veriler degerlendirildiginde;
gercekten de tiiketim siirecinin biitiinliniin gdézlenmesi imkani elde edilmis, siireg
icindeki etkilesimler, beklentiler ve algilamalardaki degisimler ve tiim bunlarin
doyum/doyumsuzluga etkileri gozlenebilmistir. NGT’den elde edilen verilerle,
miilakat ve giinliik tekniklerinden elde edilen veriler karsilastirildiginda; veri
setlerinin birbirlerini dogruladigi ve son iki teknik birlikte degerlendirildiginde,
NGT’den ¢ok daha kapsamli bulgular saglandig1 belirtilmelidir. Bu durum, aragtirma
amaclaria ulasabilmek icin secilen tekniklerin ve turizm tiiketimini 6rneklemenin

yerinde bir tercih oldugunu desteklemektedir.
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Bu asamaya kadar toplanan verilerin analiz sonuglar1 degerlendirildigine;
mevcut doyum yaklagimlarina yonelik olarak liretilen “peki ya eger; ..............
(bkz. Bolim. 1.2., 1.2.1., 1.2.2., 1.2.3., 1.2.4,, 1.2.5., 1.2.6. ve Bolim. 2.6.1.)
sorularindan, cevabi bulunamamis olanin kalmadigi soylenebilir. Yapilan saha
calismalarinin isaret ettigi bulgular sonucu; problem sunumu boliimiinde mevcut

literatiire yoneltilen elestirilerin gecerliligine destek bulundugu ve olguyu gergekten

niteleyebilecek bir teoriyi gelistirebilmek icin ihtiya¢ duyulanlarin biiyiikk olcilide
karsilandigi, arastirmacinin siiphe duydugu bir alanin neredeyse kalmadigi ve resmin
biitiinlintin anlamli bir bicimde belirmeye basladigi degerlendirilmektedir. Bununla
birlikte; teori gelistirmek i¢in ana veri setini olusturan miilakat ve giinlik
katilimcilari, birbirilerini iyi taniyan ve yakin iligki i¢cinde bulunan katilimcilardan
olugmaktadir ve neredeyse tamamini bu tiiketime giidiileyen ana unsurlar (eglenmek,
dinlenmek, birlikte olmak, degisiklik vb.) aynidir. “Bu durumlar elde edilen verinin
niteligini etkilemis olabilir mi?” siiphesini yok etmek ve arastirmacinin verinin
altinda gomiilii anlamlar1, katilimeilarin demek istedigi sekilde yorumladigindan
emin olmak i¢in, yeni bir saha calismasiyla, ulasilan bulgularin ve yapilan
degerlendirmelerin yeterliliginin ve gecerliliginin sinanmasinin yerinde olacagina
karar verilmistir. Eger yeni yapilacak saha calismasinin bulgular1 da oncekileri
dogrularsa ve yeni bir boyut belirmezse, teori gelistirme i¢in toplanan verilerin
(teorik Orneklemenin) doyum noktasina ulastigi konusunda siiphe duymay1

gerektirecek bir neden kalmamis olacaktir.

Sonraki saha c¢alismasini yoOnlendiren saptamalar ve sorular asagida

belirtilmektedir:

» Mevcut verilerin analizi sonucu; katilimcilarin asil beklentilerinin, kendilerini
tiketime giidlileyen unsurlarin (eglenmek, dinlenmek, birlikte olmak,
degisiklik vb.) karsilanmasi oldugu ve bunlar karsilandigi siirece doyuma
ulagabildikleri goriildii. Yani doyum olusumunda belirleyici olan
“beklentilerin”; “hizmet niteliklerine iliskin 6ngoriiler” olmadig1 ve doyuma
hizmet niteliklerine iligkin ~ Ongoriilerin ~ gerceklesmesinden  (veya

gerceklesmemesinden) bagimsiz olarak ulasilabildigi tespit edildi (detaylar
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analiz boliimiinde aktarilmaktadir). Acaba bu tespit “tatil” tiiketiminin
dogasindan kaynaklaniyor olabilir mi? Farkli bir tiiketim 6rneklense bulgular

degisir mi?

Orneklenen katilimeilarin tatil tiiketiminden bekledikleri 6nemli faydalardan
biri, “birlikte olabilmelerini” saglamastydi. Otelde pek ¢ok aksaklik olmasina
ragmen sonucta birlikte olabildikleri i¢in doyuma ulasabildikleri goriildii
(detaylar analiz boliimiinde aktarilmaktadir). Bu tatil siiresince “birliktelik
beklentilerinin” kargilanmig olmasi, hizmet performansindaki aksakliklart
onemsememelerine neden olmus olabilir mi? Hizmet saglayicinin
performansinin basarisinin (basarisizliginin) doyum/doyumsuzluk iizerindeki
etkisini (etkisizligini) belirleyen nedir? Katilimcilar birbirleriyle yakin ve iyi

iligkiler i¢inde olan insanlardan olusmuyor olsaydi, neler degisirdi?

Bu asamaya kadar yapilan saha c¢alismalarinda doyumu (doyumsuzlugu)
degerlendirenin arastirmaci degil, tiikketici olmasina g¢alisilmisti. Bu ¢abanin
basariya ulagmasi, aragtirmacinin verileri tliketicinin goziinden, tliketicinin
algilamalarini ve degerlendirmelerini yansitacak bicimde yorumlayabilmesine
baglhdir. Arastirmaci su ana kadar toplanan verileri yorumlarken, olaylari
gercekten katilimcilarin - goziiyle degerlendirmeyi basarabildi mi ve

katilimcilarin algilayislarini kavrayabildi mi?

Miilakat ve giinliik uygulamalarinin katilimcilar1 olarak “turistik iirlin

tiikketicilerinin” O6rneklenmesinin nedenlerinden Onceki bdliimlerde bahsedilmis ve

toplanan verilerin incelenmesi sonrasinda “tatil amagli otel kalis1” gerceklestiren

tiikketicileri Orneklemenin dogru bir tercih oldugu saptamasinda bulunulmustu.

Gergekten de “otel kalis1” pek ¢ok farkli tipte tiiketimi biinyesinden barindiran

kompleks yapisi nedeniyle ¢ok kapsamli veri elde edilmesini saglamistir. Bu nedenle

sonraki saha arastirmasinda da Orneklemin yine otelde kalan miisterilerden

secilmesine karar verilmistir. Ancak bu defa (6nceki saha g¢alismalarinda emin

olunamayan diger konulara aciklik getirebilmek i¢in) secilecek orneklemin onceki

saha calismalarinda 6rneklenen otel miisterilerinden farkli niteliklerde olmasina karar
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verilmistir. Bu uygulama i¢in secilecek katilimcilarin; farkli bir amagla, farkli bir
otelde konaklayan, farkli nitelikler tasiyan bir Orneklemden olugmasi uygun
goriilmiistiir. Bir seminere katilmak amaciyla otelde konaklayan miisteriler, 4. saha
calismasinin 6rneklemi olarak secilmistir. Bu saha c¢alismasinda arastirmacinin
kendisi de otel miisterilerinden biri olmalidir. Bu sayede arastirmaci diger
katilimcilarla es zamanli olarak aymi siireci yasamis olacagindan, gerceklesmeleri
onlarin goziiyle degerlendirebilme becerisi ve katilimcilarin algilarin1 sonuglara

yansitabilme diizeyi artirilabilir.

Bu saha arastirmasi icin “g6zlem” tekniginin kullanilmasi uygun goriilmiistiir.
Gozlem teknigine ve uygulanmasma iligkin detaylar takip eden boliimde
aciklanmaktadir.

2.8.4. Dordiincii Asama: Gozlem

Bu tezin problem sunumu boliimiinde yapilan tartigmalarin tiimiiniin altinda

yatan ve bu tezin hareket noktasi olan temel iddia su sekilde 6zetlenebilir:

“Doyum arastirmalarinda; tiiketicilerin doyum
(doyumsuzluk) nedenlerine yonelik algilayislar1 ve bunlara
yonelik  degerlendirmeleri,  onlar  gibi  algilanip

degerlendirilmemektedir.

Tiiketicilerin doyum (doyumsuzluk) durumunu
degerlendiren arastirmacilar, kendi 6n kabullerinden hareket
etmektedirler ve bu 6n kabuller, gercekte olanla her zaman
uyusmayabilmektedir”

Bu tezin yukarida 6zetlenen temel iddiasindan hareketle; arastirma tasarima,

arastirilan  olguyu, tiiketicilerin géziinden kavramay1 saglayabilecek sekilde

yapilmistir. Bu nedenle tez kapsaminda su ana kadar siirdiiriilen veri toplama
stireclerinin tiimiinde, arastirmaci kendini olabildigince disarida tutmayi tercih
etmistir ve disarida kalmak bilingli bir se¢imdir. Nitekim; su ana kadar uygulanan
NGT, milakat ve giinliik tekniklerinin se¢iminde, bu tekniklerin tlimiiniin,

arastirmacinin disarida kalabilmesine olanak taniyor olmasi Onemli bir belirleyici
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olmustur. Bdylece tiiketicilerin algilamalarin1 ve degerlendirmelerini dogrudan
kendilerinden almak miimkiin olabilmistir. Arastirmaciya diisen ise, tiiketicilerin
algilamalarini ve degerlendirmelerini dogru ve anlasilir bicimde derleyip uygun bir

sistematik i¢inde sunabilmektir.

NGT, miilakat ve giinliigii takip eden bu saha calismasinda; arastirmacinin,

siireci yasayanlardan, yani iceridekilerden biri olmasi, diger katilimcilarla birlikte

ayni silireci deneyimlemesi, arastirilan olguya iligkin kavrayisini gelistirebilir.

Boylece; yapilacak son analizlerde, toplanan nitel veriye daha ¢ok yonlii bir bakisla

yaklagilabilir. Dahasi, aragtirmacinin Orneklenen grubun icinde yer almasi,
tilkketicilerin doyum/doyumsuzluk nedenlerini algilayislarini ve bunlara yoénelik

degerlendirmelerini; veri kaynagi olan diger katihmcilarla aymi paralelde

algilamasina ve degerlendirmesine katki saglayabilir. Ciinkii olayin bizzat iginde

olup yasayanlarla, disarida bulunanlarin bakis agilar1 arasinda 6nemli farkliliklar s6z
konusu olabilir. Dolayisiyla saha calismalarinin bu asamasinda arastirmacinin

disarida kalmayip, iceridekilerden biri olmasi tercih edilmistir.

Olaymn bizzat i¢cinde olup yasayanlarla, disarida bulunanlarin bakis acilar
arasinda 6nemli farkliliklar s6z konusuysa ve arastirma, insanlarin ifadelerindeki
anlamlar ve etkilesimleri, iceridekilerin bakis agisiyla incelemeyi gerektiriyorsa,
“gozlem” uygun bir teknik olarak belirmektedir (Cole, 2005: 64). Arastirmanin bu
asamasindaki amaglar dikkate alindiginda, gézlem tekniginin kullaniminin yerinde

bir tercih olacagi degerlendirilmektedir.

Gozlem tekniginin en siibjektif veri toplama teknigi oldugu (Liukkonen and
Astedt-Kurki, 1994) yoniindeki elestirilerin gercekligine siiphe yoktur ve elbette bu
durum arastirmanin gecerliligini sekteye ugratabilir. Bu nedenle gozlem siirecinin
diger bir bagimsiz arastirmaci tarafindan izlenmesi onerilmektedir (de Laine, 2000:
40). Ancak bu arastirmada gozlem teknigi; uygulanan farkli teknikler biitiinliniin bir
parcasidir ve arastirma bulgulari, sadece gozlem calismasindan hareketle yapilan
siibjektif degerlendirmelere dayanmamaktadir. Dahasi, gézlem tekniginin kendisi,

daha dnce toplanan verileri dogrulama gibi bir amaci da igermektedir. Dolayisiyla;
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diger tekniklerle elde edilen veriler de, bir bakima gozlemle elde edilen verileri
dogrulama islevi tasimaktadir. Ozetle; bu arastirmanin biitiiniinde 4 farkli teknikle
veri toplandigi ve toplanan veriler birbiriyle karsilastirilarak dogrulandigi igin

gbzlem siiresince ayr1 bir aragtirmact dogrulamasina gerek duyulmamustir.

Gozlem teknigi tiiketici doyumunun belirlenmesine durumsal bir vurgu
yaptigindan, tiiketim Oncesi miilakatlarla desteklenmesi Onerilmektedir (Bowen,
2001). Bu oneri; sadece durumsal gerceklesmeleri gozlemlemenin yetersiz
goriilmesinden ve siirecin biitiinii hakkinda fikir sahibi olmanin gerekliliginden
kaynaklaniyor olabilir. Bu arastirmanin 6nceki asamalarindaki saha c¢aligmalarinda

gergeklestirilmis olan miilakatlar, bu gerekliligin yerine getirilmesini saglamistir.

Uygulanacak gozlem tekniginde; gdzlenenler gozlendiklerinden ve yapilan
arastirmadan haberdar olmayacaklari, bu nedenle arastirmacinin ¢alismaya yonelik
sorular1 dogrudan sormasinin miimkiin olamayabilecegi degerlendirildiginde,
arastirmacinin  sahadaki roliine yodnelik becerisi Oonemli bir hale gelmektedir.
Arastirmacilarin sahadaki rollerini yerine getirmek igin sahip olmalari1 gereken kisisel
kalite Ozellikleri; gii¢lii yaradilis, esneklik, iyi dinleyicilik ve yiiksek kavrayis
becerisidir (Behar’dan (1996) aktaran, de Laine, 2000). Bu 6zelliklere sahip olmak,
gbzlem tekniginin basartya ulagmasi i¢in de bir gerekliliktir. Gozlem teknigi i¢in
sahaya ¢ikacak olan arastirmact; dnceki profesyonel yasantisinda, pazarlama ve satis
departmanlarinda farkli pozisyonlarda ¢alistigi i¢in, bir TUriinii satmak veya
miisterilerin sikayetlerini dinlemek ve problemlerini ¢6zmek amaciyla ¢ok sayida
gorlisme ve gozlem yapmustir. Ayrica bu saha g¢aligmasi, bir dizi onceki saha
calismasinin ardindan gergeklestirildigi i¢in, arastirmaci dnceki uygulamalardan saha
caligmasina yonelik ¢esitli deneyimler edinmistir. Bunlarin disinda ve belki de daha
Onemli olan, arastirmacinin bu saha calismasindaki rolii ve amaclari, kendisi
acisindan belirgindir. Yani, daha once toplanmis olan veriler bu teknik agisindan yol
gosterici oldugu i¢in, gozlem yaparken hangi konulara dikkatle yaklasmasi, hangi
durumlara odaklanmasi gerektigi oldukg¢a belirginlesmistir. Tiim bunlarin gézlem

tekniginin basariyla uygulanmasina katki saglamasi beklenmektedir.
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Gozlem tekniginin uygulamasi takip eden kisimda anlatilmaktadir.

Gozlem Teknigi Uygulamasi (31.01.2006 — 04.02.2007):

Akademisyenlerin arastirma yontemleri alanindaki bilgi birikimlerine katkida
bulunmak amaciyla diizenlenmis bir seminerin katilimcilar1 goézlem grubunu
olusturmaktadir. Seminer iki ayr1 konu baslig1 altinda iki ayr1 salonda es zamanh
olarak gerceklestirilmistir. Her katilimci kendi tercihi dogrultusunda iki farkli
konuyu iceren seminerlerden sadece birine katilmistir. Seminer katilimi goniilliik
esasina gore gerceklestirilmistir. Seminer 5 yildizli Meryan Otel’de (Alanya,
http://www.meryan.com) her sey dahil pansiyon sisteminde gergeklestirilmistir.
Katilimcilarin  6dedikleri iicret, otel kalisini ve seminer bedelini igermektedir.
Arastirmact da seminerlerden birine katilmis ve seminer siiresince ayni otelde
konaklamis ve diger katilimcilarla ayni bedelleri benzer sartlarda 6demistir.
Dolayisiyla her bakimdan diger katilimecilardan farksiz bir katilm durumu séz

konusudur.

Seminer i¢in otelde kalinan siire 4 gece 5 giindiir. Seminer programi, alinan
egitimlerin yani sira otelin ¢esitli aktivitelerinden faydalanmaya ve diger miisterilerle
etkilesime girebilmeye rahatlikla olanak taniyan bir yapida hazirlanmigtir. Seminer

programi asagida tablo halinde sunulmaktadir.
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Tablo 3: Seminar Programi

SEMINER PROGRAMI
Saatler 31.01.2007 | 01.02.2007 {02.02.2007 | 03.02.2007 | 04.02.2007
07.30-09.00 | Otele giris Kahvaln
09.00 - 10.00 " Ders 1 Ders 6 Ders 9 Otelden
ayrilig
10.00 - 11.00 " Ders 2 Ders 7 Ders 10 Otelden
ayrilis
11.00 - 12.00 " Ders 3 Ders 8 Ders 11 Otelden
ayrilig
12.00 - 14.00 Ogle yemegi
14.00 - 15.00 " Ders4 | Serbest | pein
Zaman
15.00 - 16.00 " Ders 5 Serbest | b 13
Zaman
16.00 - 17.00 " Serbest | Serbest | 14
Zaman Zaman
Hos geldiniz Serbest Serbest Serbest
17.30 - 18.30 Kokteyli Zaman Zaman Zaman
19.00 - 22.00 Aksam Yemegi
22.00 - Serbest Zaman

(http://www.anatoliajournal.com/seminer/konular.html)

Tablodan da goriildiigii gibi otelde kalinan siire boyunca seminere ayrilan
stirelerin disinda katilimcilara oldukga genis bos zaman ayrilmigtir. Dolayisiyla bu
tilkketimden kaynakli doyum/doyumsuzluk, cok cesitli unsurlardan etkilenebilir (6rn.
semineri veren egitmenlerin tutumlarindan, seminer organizatdrlerinin tutumlarindan,
seminerden saglanan faydadan, otelin performansindan, diger otel miisterilerinden,
diger seminer katilimcilarindan, vs.) ve tim bunlarin  gdzlenmesi ve
degerlendirilmesi, doyum/doyumsuzluk olusum siirecinde neyin, neden, ne kadar,
nasil etkili olduguna yonelik olarak arastirmacinin c¢ok yonlii degerlendirme

becerisini gelistirebilir, ¢ikarimlara destek saglayabilir.

Gozlem tekniginde arastirmaci; tam katilimci (complete participant) veya

katilimh gézlemci (observer as participant) veya tam gozlemci (complete observer)
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olarak cesitlenen farkli roller iistlenebilmektedir (Cole, 2005: 64). Tam katilimci
olarak arastirmacinin rolii gizlidir, grubun iginde yer alir ve grubun bir iiyesi gibi
davranir (Cole, 2005: 65). Katilimli gézlemci roliinde ise, aragtirmaci grubun i¢inde
yer almasina ragmen grubun bir iiyesi degildir (Cole, 2005: 65). Tam gozlemci
roliindeki aragtirmaci ise, grubun i¢inde yer almaz, varliginin farkina varilmaz, grubu
disaridan gozlemler (Cole, 2005: 65). Bu saha c¢alismasinda aragtirmaci bu rollerin
timiinii  Gstlenmigtir. Seminer gruplarmin  birinin  katilimcist  oldugu, diger
katilimcilarla birlikte ayn1 deneyimi paylastigir ve grubun agik bir tiyesi konumunda
bulundugu i¢in “tam katilimc1” roliindedir. Kahve molalarinda ve serbest zamanlarda,
katilmadig1 diger seminer grubunun katilimcilariyla yaptigi sohbetlerde katiliml
gbzlemci roliindedir. Yani diger grubun bir {iyesi olmadigi halde ayni ortamda
bulunmus ve sohbetler yapmistir. Bazi kosullarda kenardan sessizce diger
katilimcilarin kendi aralarindaki sohbetlerini dinler ve davraniglarini izlerken de tam

gozlemci roliinii tistlenmistir.

Tez yazimi sirasinda verilmesi gereken detaylar nedeniyle kimlikleri gizli
tutulamayacak olan organizatdrlere etik nedenlerle aragtirmadan bahsedilmis ve
onaylar1 alinmistir. Diger seminer katilimcilart ise seminer boyunca gozlem teknigi
kullanilarak arastirma yapildigindan haberdar edilmemistir. Arastirma yapildigini
gizlemek, katilimcilarin uyumlu tutum gosterme egilimlerini (conformist responses)
engeller (Cole, 2005). Ayrica arastirmacinin diger katilimcilarla sohbetlerinde
onlarin séylemlerini sekillendirecek ifadeler kullanmasindan ve aragtirmaya yonelik
sorularin dogrudan sorulmasindan kaginilmistir. Bununla birlikte seminerden,
otelden, hizmetten sohbet konular1 agarak gereken durumlarda konusmalar

yonlendirmistir.

Aragtirmaci, seminerdeki tiim serbest zamanlar boyunca, diger katilimcilarla
birlikte olmaya Ozen gostermistir. Katilimcilarin seminer aralarindaki kahve
molalarinda derse geri donme yoniindeki istekliliklerini takip etmis, iki grubun
tiyeleri arasindaki algilama ve degerlendirme farklarinin sebeplerini tespit etmeye
calismis ve katilimcilarin konusmalarini dinlemistir. Katilimcilarin konusmalarinda

daha ¢ok memnuniyetlerinden mi, memnuniyetsizliklerinden mi bahsettiklerini tespit
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etmeye c¢alismistir. Ders arasi disindaki serbest zamanlarda, katilimcilarin bu
zamanlar1 nasil degerlendirdigini takip etmis, katilimcilarin sohbetlerinin daha ¢ok
otel iizerinde mi, seminer iizerinde mi yogunlagtigin tespit etmeye ¢aligmistir.
Arastirmaci; katilimcilardan bazilariyla siirekli diyalogunu siirdiirerek, ruh halleri ve
degerlendirmelerindeki degisiklikleri ve bunlarin nedenlerini takip etmeye ¢aligmigtir.
Aragtirmaci; katilimeilarin diger katilimcilarla, semineri veren egitmenlerle, seminer
organizatdrleriyle, diger miisterilerle ve otel personeliyle iletisimlerini takip etmis,
karsilikli tutumlarint ve bunlarin nedenlerini ve doyum/doyumsuzluk iistiindeki

etkilerini anlamaya ¢aligmustir.

Bunlarin disinda arastirmaci; katilimcilardan biri olarak, kendi i¢ g6zlemini
yapmistir. Kendi duygularini, diisiincelerini, tepkilerini, degerlendirmelerini,
bunlarin nedenlerini ve sonuglarini, siire¢ i¢inde duygu ve diistincelerinin degisimini

ve degisimin nedenlerini anlamlandirmaya ¢aligmistir.

Aragtirmact her firsat buldugunda ve genellikle de geceleri odasina dondiikten
sonra, gozlemlerine iliskin hatirlatma notlar1 tutmustur. Bu notlar sonraki analizler
icin veri kaynagini olusturmaktadir. Seminerde ¢ekilen baz1 fotograf asagida yer

almaktadir:

Fotograf 7: Seminer katilimcilar1 kahve molasinda
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Fotograf 8: Arastirmacinin dahil oldugu seminer grubu

Gozlemden elde edilen veriler analiz edildiginde;  onceki bulgulari
dogruladig1 ve artik yeni bir boyut belirmedigi, diger bir ifadeyle; teori gelistirme
icin toplanan verilerin (teorik Orneklemenin) doyum noktasina ulastigi

degerlendirilmektedir. Arastirmacinin bu asamaya kadar yaptig1 saha calismalarinin
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analizlerinden yapilan c¢ikarimlarin, tliketimden kaynakli doyum/doyumsuzluk
durumunu niteleme yeterliligine sahip oldugu sezinlendigi i¢in, bu tez kapsaminda

yiiriitiilen veri toplama siireci bu agsamada sonlandirilmastir.

Takip eden bdliimde verilerin degerlendirilmesi yapilmakta ve bulgular

yorumlanmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

VERILERIN DEGERLENDIRILMESI
ve
BULGULARIN YORUMLANMASI

Teori gelistirme; kavramsal anlamlar atfedilen veriler arasindaki iligkilerin
aciklanmasiyla sekillenen agiklayici bir teorik yapi olusturmaya dayanir (Corbin and
Holt, 2004). Tum veri setinin bire bir okuyuculara aktarilmasi miimkiin
olmadigindan; genel bir kural olarak sadece ihtiya¢ duyulan kadar veri sunulur ve
tez izleme komitesi aksine bir goriis belirtmedigi silirece, verinin ne kadarmin
sunulacagina arastirmaci karar verir (Strauss and Corbin, 1990, p.30-31). Analizler
icin veri seti tekrar tekrar incelenmis, katilicilarin ifadelerinde gomiilii anlami
ornekleyen boliimler segilerek okurlara sunulmustur. Veriler iki temel amag

dogrultusunda degerlendirilmis ve yorumlanmustir:

Birinci amag; “tiiketici doyumu” olgusunu, geleneksel paradigmanin

kisitliliklarii gostermeyecek (yeni/alternatif) bir bakis agisiyla kavramsallagtirmaktir.

Birinci amagcla baglantili diger amag; geleneksel paradigmaya yonelik
getirilen elestirilerin, dolayisiyla geleneksel paradigmanin gecerliligini elde edilen

verilerden hareketle degerlendirmektir.
Birinci amag¢ ve baglantili diger amag¢ kapsaminda, “Gémiilii Teorinin
Yapulandiriimasi1” ve “Alternatif Paradigmanin Sunumu ve Doyumun Yeniden

Tanimlanmasr” kisimlar1 yazilmistir.

Ikinci amag; &nerilen yeni tiiketici doyumu yaklasimindan hareketle,

yoneticilere etkin kullanabilecekleri bir “l¢ek ifade yapis1” onermektir.
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fkinci ama¢ kapsaminda, “Alternatif Paradigmay1 Yansitan Olgek Ifade Yapisinin

Tasarimi” baglikl kisim yazilmastir.

3.1. Gomiilii Teorinin Yapilandirilmasi

Bu boliimde; aragtirmanin birinci amacimi (tiiketici doyumu olgusunu
geleneksel paradigmanin kisithliklarini gostermeyecek, -yeni/alternatif- bir bakis
acistyla kavramsallagtirmak) gergeklestirmek icin; olgu, nedenselleri ve olusum
siireci bakimindan incelenmekte ve iligkili kavramlar silire¢ paralelinde
belirlenmektedir. iliskili kavramlar ve iliskinin yapis1, ilgili degerlendirme ve
yorumlama sathasinin ardindan sunulan “Gnerme” yoluyla dzetlenmektedir. liskili

kavramlardan elde edilen Oriintii; gomiilii teoriyi yapilandirmaktadir.

Birinci amagla baglantili diger amag; problem sunumu boliimiinde geleneksel
paradigmaya yonelik yapilan elestirilerin, dolayisiyla geleneksel paradigmanin,
gecerliligini  degerlendirmektir. Bu amaci gergeklestirmek i¢in; sunulan her
onermenin ardindan, bu 6nermeye dayanak saglayan verilerden hareketle, geleneksel
paradigmaya yonelik yapilan ilgili elestirinin, dolayisiyla geleneksel paradigmanin,
gecerliligi tartisilmaktadir. Bu siiregte gomiilii teorinin geleneksel paradigmayla
ortlistiigli veya farklilagtig1 noktalar belirtilmektedir. Ayrica gomiilii teori, literatiirde
mevcut diger doyum yaklagimlardan hareketle de degerlendirilmektedir. Boylece,
“daha biitiinsel (holistic) bir doyum yaklasimi Onerme” amacina ulasma g¢abasi
gosterilmekte ve okuyuculara bu amaca ulasma diizeyini yargilama imkani
taninmaktadir.

Bu arastirmanin biitiinii i¢in; “NGT”, “miilakatlar”, “giinliikler” ve “gdzlem”
yoluyla veri toplanmistir. Her bir veri toplama teknigi; doyum/doyumsuzluk

yargilarini sekillendiren tiiketim siirecinin, farkli asamalarmi aydinlatmaktadir.

Miilakatlar, tiikketim 6ncesi durumu belirlemektedir. Giinliikkler ve gozlem, tiketim

siirecini yansitmaktadir. Miilakat ve giinliikler; ardi ardma, aymi katilimcilarin
tilketim Oncesi ve sirasindaki biligsel ve duyussal “degisimlerini” aydinlatmaktadir.

NGT ise tiiketicilerin daha Once ve/veya halen kullandiklar1 dirlinlere iliskin
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yorumlarini 6rneklemektedir. Yani NGT katilimcilari biiytik 6lgiide, tiiketim siirecini
ve sonucunu hafizalarindan c¢agirarak (retrospective) aktarmiglardir. Farkli
tekniklerle toplanan verilerin tiimii; arastirmacinin, katilimcilarin anlatilarim
(narratives) anlamlandirabilme becerisini ve olguya iliskin kavrayisin1 gelistirmis ve
resmin biitlinlinli goérebilmesi acisindan farkli perspektifler saglamis olmakla birlikte,

igerik zenginlikleri ve islevsellikleri agisindan farkliliklar tagimaktadirlar.

Tiiketici doyumu olgusunun anlasilmasi1 ve kavramsallastirilmast yiiksek
seviyede soyutlamayi (high level of abstraction) ve tiiketim siirecinin (dolayisiyla
doyum olusum siirecinin) izlenebilmesini gerektirmektedir. NGT’de, dogrudan
yoneltilen “doyum nedir” sorusuna cevap veren katilimcilar yeterli soyutlamayi
yapamamiglardir. Ayrica NGT verilerinden, tiiketim siirecindeki etkilesimler ve
degisimler hakkinda yeterli goriise ulagilabilecegini iddia etmek miimkiin degildir.
Tim bunlarin yam sira, NGT’ den elde edilen verilerin, katilimcilarin sosyal kabul
edilirlik kaygisindan ve ozellikle tez yazarinin kolaylastiriciligini iistlendigi grubun
aragtirmacinin yonlendirmesinden tamamen arinik oldugunu iddia etmek miimkiin
degildir. Bununla birlikte NGT, katilimcilarin 6rnekledigi {irtinlere yonelik kisitlama
getirilmedigi i¢in, farkli tiiketimlerden kaynakli doyum/doyumsuzlugun ortak
nedensellerinin genel itibariyle tespit edilmesine olanak saglamistir. NGT verileri
ayrica, arastirmada uygulanan diger tekniklerle elde edilen verilerin
“dogrulamasinin” yapilmasina ve farkli bir yap1 olup olmadiginin “denetlenmesine”

katki saglamistir.

Giinliiklerde yer alan yazili ifadeler; icerik zenginlikleri nedeniyle, gdmiilii
(embeded) anlamlarin kesfedilmesine ve soyutlamanin yapilmasina daha elverisli
veri saglamistir. Dahas1 giinliikklerden elde edilen veriler (6ncesinde miilakat

teknigiyle toplanan verilerle de desteklenerek); siirecteki etkilesimleri ve degisimleri

saptamaya olanak tanimaktadir. Giinliikler doldurulurken katilimcilarin tamamen
serbest bicimde “etkilesimlerini, bakis agilarim1 ve duygularini igeren giinlilk
yasantilarin1” anlattiklari, dolayisiyla etkilesimlerin, algilamalarin ve duygulardaki
degisimlerin daha gercek zamanli saptanabildigi; giinliiklerde yazanlardan diger

katilimcilarin haberdar olmamasi nedeniyle “sosyal kabul edilirlik” kaygisinin en aza
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indirgendigi; arastirmacinin veri toplama stirecine dahil olmamasi nedeniyle, istemli
yada istemsiz gerceklesebilen “arastirmaci yonlendirilmesinin” engellenebildigi ve
dahas1 yonlendirmenin engellenmesi icin katilimcilarin arastirilan olgudan dahi

haberdar edilmedikleri vurgulanmalidir.

Gozlem tekniginde ise; her ne kadar siire¢ takip ediliyor olsa da, yontemin
dogas1 geregi 6nemli bir “rastlantisallik” s6z konusudur. Diger bir ifadeyle; duruma
gore “tam katilimc1” veya “katilimli gézlemci” veya “tam goézlemci” olan tek bir
aragtirmacinin, degisimleri ve etkilesimleri igeren siireci yeterince gozlemleyebilmesi
icin “dogru zamanda - dogru yerde” olabilmesi “sansa” baglidir. Arastirmacinin
kendisi de katilimcilardan biri oldugu yani “tam katilimc1” oldugu i¢in, siireci
dogrudan kendi kisisel deneyimlerinden hareketle de degerlendirmektedir.
Dolayistyla bu teknikle elde edilen verilerin bir bdoliimiine yonelik olarak,
“arastirmacinin yanli bakisi1”, elestiri konusu olabilir. Ancak arastirma sonuglarinin
dayandirildigi tek veri kaynagi gézlem olmadigi icin, gdzlem tekniginin elestirilebilir
bu zafiyetinin verinin niteligini olumsuz etkilemeyecegi degerlendirilmektedir.
Ustelik  arastirmacinin ~ siireci  bizzat yasayarak, kendi duygularini  ve
degerlendirmelerini bilingle degerlendirip raporlamasinin, arastirmaya zenginlik
katt1ig1 degerlendirmesinde de bulunulabilir. Dahasi; bu teknik aragtirmacinin, diger
katilimcilarin  olaylara yonelik algilayislarini ve degerlendirmelerini onlar gibi
algilayip degerlendirebilme becerisine katki saglamistir. Diger yandan gozlenen
katilimcilarin, goézlendiklerinden haberdar olmamalar1 nedeniyle, sdylemlerinin
sosyal kabul edilirlik kaygisindan etkilenmedigi varsayilabilir. Bununla birlikte
gbozlem tekniginden saglanan veriler de, diger tekniklerle elde edilen verilerin
dogrulamasinin yapilmasina ve farkli bir yapr olup olmadiginin denetlenmesi

amacina hizmet etmistir.

Arastirmada kullanilan tim tekniklerin farkli ustiinliikleri ve zafiyetleri
oldugu agiktir. Bununla birlikte farkli tekniklerle elde edilen detayli veriler, olgunun
biitiinsel olarak kavranabilmesine énemli katki saglamistir. Ayrica farkl tekniklerle

toplanan verilerin karsilastirilmasi; arastirmacinin  “verilerin  olguyu aciklama
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yeterliligi agisindan doyum noktasina (saturation point) ulastig1r” konusundaki kisisel

yargisina dayanak hazirlamistir.

GOmiilii teori yapilandirilirken; doyum olusum siirecini kavramaya ve
gereken diizeyde soyutlamaya en ¢ok imkan taniyan “giinliikler”, degerlendirmelerin
baskin odagindaki veri setidir. Miilakat, NGT ve gozlemden elde edilen verilerden de,
yapilan sorgulamalara ve degerlendirmelere girdi saglayabildikleri Olciide,
karsilagtirmali bicimde bahsedilebilmektedir. Her bir degerlendirme ve yorumlama
asamasinin ardindan yapilan ¢ikarimlara (6nermelere) temel teskil eden “katilimei
ifadeleri”; anlatimi1 ve anlasilirligi desteklemek i¢in metin i¢inde drneklenmektedir.
Orneklenen katilimer ifadelerinin hangi teknikle elde edildigi, her alintinin basinda
belirtilmistir. Katilimer ifadeleri orneklenirken, sdylemde bulunan katilimcinin
kimliginin desifre edilmesinden kagmilmistir. Ayni yaklagim, “gdzlem” verileri
orneklenirken, arastirmacinin “kendine ait goriisleri” ayristirmamasi yoniinde de
benimsenmistir. GOmiilii teorinin nihayette yapilandirilabilmesi; olguyla iliskili
kavramlarin ve bunlarin iliskilerinin anlasilir/agiklayic1 bir oOriintii olusturacak
sekilde kurgulanmasini gerektirdiginden, farkli tekniklerle elde edilen veriler
raporlanirken ve ornek ifadeler sunulurken standart bir sira takip etme kaygisi

gbzetilmemis, bunun yerine, kurgunun akiciliginin saglanmasi 6n planda tutulmustur.

Bu boliimdeki her alt baslik; hem okurun kavrayisini kolaylagtirmak, hem de
aragtirmacinin  gomiilii  teoriyi yapilandirirken izledigi “mantiksal  siireci”
aktarabilmek amaciyla tasarlanmistir. Bdylece; bu arastirmada ulasilan bulgularin
gecerliligini, daha sonra farkli verilerle sinamak isteyebilecek arastirmacilarin ayni
analitik mantig1 izleyebilmeleri i¢in bir yol haritasi (diislinsel harita) sunulmus

olmaktadir.
3.1.1. Tiiketiciler Ne Bekler?
Miilakat katilimcilariyla tatile ¢gikmalarindan 6nce yapilan goriisme sonuglari

gostermektedir ki, beklentiler soruldugunda alinan cevaplar biiyiikk ¢ogunlukla,

katilimcilarin giinliik hayatlarinda yoksunlugunu hissettikleri seylerin giderilmesine
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yoneliktir. Yani beklentileri soruldugunda katilimcilar (tiiketiciler); kendilerini bu
tatili satin almaya gﬁdﬁleyen* yoksunluklarinin giderilmesi yoniindeki beklentilerini
dikkate alarak cevap vermekte, otel niteliklerini ise bu yoksunluklarin giderilmesinde
aract olarak degerlendirmektedirler. Katilimeilarin ifadelerden derlenen beklentiler

Tablo 4’de listelenmistir.

Tablo 4: Katilimcilarin tiketim oncesi beklentileri

Birliktelik
(arkadaglarla, esleriyle, cocuklariyla, torunlariyla)

Paylagim

Sikintilar1 diisiinmemek/ sikintilardan uzaklagsmak

Uziintiileri unutmak

Dinlenmek

Rahatlamak

Beynini bosaltmak

Degisiklik

Yeni insanlar tanimak

Yeni yerler gormek

Farkli deneyimler (‘ilk'ler) yasamak

Farkl1 heyecanlar yagamak

Giizel anilar biriktirmek

Tatilden mutlu ve huzurlu donmek

Glindelik hayatin sorumluluklarindan kurtulmak

Miilakat katilimecilarinin tatilden beklentilere iligkin anlatilarini 6zetleyen
Tablo 4’de yer alan unsurlar; Kotler vd.’nin, Hawes (1995), Crompton (1974),
Mathieson ve Wall (1982)’dan derleyerek sunduklart “Talebin Psikolojik

" “Giidii’ viicut enerjisini harekete gegiren ve bu enerjiyi amaglar dogrultusunda yonlendiren igsel bir
stirectir ve tiiketici davranislar1 glidiiler tarafindan uyarilir ve yonlendirilir (Loudon ve Della Bitta,
1988: 369).
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Belirleyicileri” tablosundaki (2003, s. 729) boyutlarla ortiismektedir. Bireysel
diizeyde talep incelenirken, insanlarin herhangi bir mal yada hizmeti satin alma

kararinda oncelikle onun faydasini1 degerlendirdigi ve insanlar1 bu faydalar saglama

giidiisiiniin yonlendirdigi kabul edilir (I¢6z, 2002). Buradan hareketle tiiketimden

“beklenenin”, satin almayla elde edilmesi diisiiniilen “faydalarin” saglanmasi oldugu

diisiiniilebilir. Nitekim Tablo 4’deki boyutlar; miilakat katilimcilarinin otel tatili
alimindan bekledikleri “faydalara”, dolayisiyla da “beklentilerine” isaret etmektedir.

Katilimeilarin ifadeleri derinlemesine incelendiginde; otel tatilinden bekledikleri

faydalarin, gilinlik havatta “eksikligini/yvoksunlugunu” hissettikleri sevlerin

giderilmesine iliskin oldugu anlasilmaktadir. Ornegin 6 ve 41 numaral katilimcilar,

giinliik hayatin rutinliginden sikint1 duyuyor ve degisiklik istiyor.

6 numarali miilakat katilimcisinin ifadeleri:

Ben bu tatile o zamam farkli yasamak icin gidivorum. FARKLI (kelimeyi

vurgular). ........Bazen hayatta sikici seyler oluyor. Boyle tatiller &zgiirliik
hissettiriyor, yani degisiklik.

41 numarali mulakat katilimcisinin ifadeleri:

Monotonluktan kurtulacagiz. Belki evde daha mutlu zaman gecirirdik. Belki de
evdeki yatagim daha rahat, evdeki yemekler daha giizel de olabilir. Ama oraya
evde buldugumuz mutlulugu bulmak icin gitmiyoruz. Arkadaslarla olmak degisiklik,
bu farklh bir huzur ve mutluluk verecek. ................ Ciinkii oradaki
mutlulugun sebebi degisiklik. ...................... Bizi mutlu edecek olan degisiklik.
Belki de evdeki yatagimi arayacagim ama énemli olan degisik olmasi. Doniiste
bizim i¢in degisik konusma mevzular: ¢itkacak. 10 sene sonra bile “su tatilde ne
giizel eglenmigstik” diyecegiz. Konusacak mevzu ¢ikacak. Yoksa ben esime bakayim,
o bana baksin; ne konusacagiz? (Katillme1 emekli ve artik caligmryor,

zamaninin biiyiik boliimiinii evde gegiriyor) Mevzu mu var konusacak? Bu
tatil bizim i¢in anlatilacak anilar ¢ikaracak.

Yukaridaki orneklerde katilimcilar, hos-degisik bir seyler yasayamiyor
olmaktan kaynaklanan bir yoksunluk hissi i¢indeler. Bu durumda tiiketimden
beklenen (fayda) degisiklik-farklilik yasamak, daha da derine inilirse, rutinin

yarattig1 yoksunlugun giderilmesi.

Asagidaki ifadeleri kullanan katilime1, ¢ocuklugundaki kalabalik kutlanan
bayramlara 6zlem duyuyor, yani eski gilinlerde yasadigi bayram keyfinin

yoksunlugunu hissediyor.
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60 numarali mulakat katilimcisinin ifadeleri:

(Bu tatil dini bayrama denk geliyor) Bayrama yalniz girmek hos degil. Ben
cocukken hep ailece kalabalik kutlardik bayramlari. Yani bu ¢ocukluk aliskanligi.
Zaten bu bizim kiiltiiriimiizde var. Ben de bayramda yalniz olman
sevmiyorum. ..............0 yiizden bu bayram orada olmak iyi olacak. Orada
herkesle kucaklasip bayramlasacagim. Yani paylasim bu. O yiizden mutluyum.
Béylece bu bayramda eski giinlerdeki gibi kalabalik olacagiz.

Asagidaki katilimer siirekli ev isi yapmaktan sikinti duyuyor ve bunlari

yapmak zorunda olmamanin yoksunlugunu hissediyor.

32 numarali miilakat katilimcisinin ifadeleri:

Biitiin giin evde yemek, ev isi. Cok voruluyorum. Dinlenecegim, kendim igin bir
seyler yapmis olacagim. Ne yedigim hi¢ sorun degil, onemli olan yemegin hazir
gelecek olmasi.

Asagidaki katilimei giinliik hayatinda yasadigi sikintilar nedeniyle yorgun ve

gergin, bu nedenle sikintilardan uzak dingin bir kafanin yoksunlugunu hissediyor.

16 numarali miilakat katilimcisinin ifadeleri:
Sadece kafami dinlemek istiyorum. Cok yorgunum. Dinlenmek, kafami bosaltmak...

Arkadaglarla olmak. Grup olarak gitmek daha cazip. Tek basina kafan dagitmak

zZor.

Yukaridaki saptamalar BDM’nin yaklasgimindan o6nemli bir farklilik
gostermistir. BDM’de beklentiler, hizmet niteliklerine iliskin Ongoriiler olarak
degerlendiriliyordu. Oysa arastirma verileri; beklentilerin, iirlinlin saglamasi
ongoriilen faydaya iliskin (hizmet niteliklerine iliskin degil) oldugunu, temel

faydanin da tiketicinin mevcut durumunda hissettigi yoksunlugun giderilmesi

oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, pazarlama alaninda yapilan iiriin tanimimin

ortaya koydugu mantikla értiismektedir. Uriin, “bir istek veya gereksinimi karsilamak

icin piyasaya stiriilen sey” (Kotler, vd., 2003: 302) olduguna gore; tiiketicilerin {iriine
yonelik temel beklentisinin, istek/gereksinimini karsilamasi, yani yoksunlugunun

giderilmesi olmasi akilc1 géziikmektedir.

Bununla birlikte miilakat katilimcilari; BDM’de varsayildigi bigimde,

dogrudan otel niteliklerine iliskin Ongoriiler anlamindaki beklentilerinden de
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bahsetmektedir. Katilimcilarin otel niteliklerine iliskin beklentileri Tablo 5’de

derlenmistir.

Tablo 5: Katilimcilarin otel niteliklerine iligkin beklentileri

Glizel yemekler

Sauna

Hamam

Havuz

Glizel cay servisi

Spor salonu

Oyun (kagit, okey vb.) salonu

Miilakat katilimcilarimin  ifadeleri  derinlemesine incelendiginde; otel

niteliklerine yonelik beklentilerinden bahsederken, bu nitelikler sayesinde,

kendilerini o hizmeti satin almaya giidiileyen yoksunluklarin giderilecegi

beklentisinden hareket ettikleri goriilmektedir.  Ornegin 23 numarali miilakat

katilimcisinin ifadeleri:

Tatilde yemek yapma, temizlik, misafir agirlama derdi yok. Evden uzakta degisik
bir ortamda olacagim. Hos¢a vakit gecirecegim. Insallah yemekler de giizeldir de,
daha mutlu oluruz. Ama tabi yiizmek, spor yapmak da keyifli olacak. Ben Izmir’de
spor_yapma _firsati _bulamiyorum. Sabah erkenden kalkip arkadagslarla spor
vapacagim. Ayrica dinlenecegim, eglenecegim. Asil gitme sebebimiz bayramda
yilbasinda arkadaslarla giizel vakit gegirmek.

Katilimcr giinliik telaslardan uzak bigimde, arkadaslariyla birlikte giizel vakit
geciremiyor olmaktan dolayr yoksunluk duymaktadir. Ayrica giinliik hayatta spor
yapamamanin yoksunlugunu hissetmektedir. Dolayistyla oteldeki yemekler-spor
tesisleri gibi hizmet nitelikleri aslinda yoksunluklarin giderilmesi amacina hitap
edecektir. Ornegin, yukaridaki alintida goriilen spor yapma beklentisi, ancak otelin
uygun spor tesisi sunumuyla saglanabilir. Buna ragmen odak noktasi otelin spor

tesisleri agisindan niteligi degil, bu tesislerin ne saglayacagidir. 62 numarali miilakat

katilimcisinin asagidaki ifadeleri de bu saptamalar1 desteklemektedir:
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Bu tip otellerdeki sosyal tesisler birlikteligi sagliyor. Ozellikle sauna.... En giizeli
sevdigin arkadaglarla birlikte olmak. Bizim Ankara grubu taaa Ankara’dan kalkip
geliyorlar. Yani uzun zamandir géremedigimiz arkadaglarimizi da gorecegiz.
Birlikte oyun oynayvacagiz, yemek yivecegiz, icki icecegiz, spor vapacagiz.

Yukaridaki katilime1r Ankara’da yasayan arkadaslartyla birlikte olamamanin
yoksunlugunu hissediyor. Otelin sundugu hizmetlerin (oyun salonu, bar, spor
tesisleri) arkadaslariyla hos vakit gecirmesini saglayacagini, yani arkadaslarla hos
vakit ge¢irme konusunda hissettigi yoksunlugunun giderilmesine yardimei olacagini
diisiiniiyor. Asagida Orneklenen ifadelerde de ayni durumun gegerli oldugu

goriilmektedir.

32 numarali mulakat katilimcisinin ifadeleri:

Arkadaslarla olmak ¢ok giizel. I¢im hop hop ediyor................ Bir de benim igin
cay ¢ok onemli. Sohbetleri giizellestiren ¢aydir. O nedenle giizel bir cay ikrami
olmal.

52 numarali miilakat katilimcisinin ifadeleri:

Benim amacim dinlenmek, sosyal aktivitelere katilmak, degisik bir yer gormek, hos
vakit gegirmek. Sauna, havuz, hamam... Bunlarin olmast olumlu. Hos vakit
gecirmeyi saglayacak.

48 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:

Yarin yeni bir yila girecegiz. Cok giizel yemekler ve kaliteli bir miizik beklentimiz
var. Dostlarimizla yeni yila girmenin heyecanini yasamak istivoruz. Umarim her
sey iyi olur.

1 numarali miilakat katilimcisinin ifadeleri:

Tatilde arkadaslarla olmaktan mutluluk duyuyorum, eski anilarimi tazeliyorum.
Beden ve ruh saghgima katkisi oluyor. Spor yapiyorum, bedenim ve kafam

dinleniyor. ......... Sabah kahvalti, 6gleden dnce ve sonra spor yapacagim. Yiizme,
yiiriiyiis... Yani bedenen ve ruhen tazelenmek istiyorum. .......... Gezip gormek,

dostlarla beraber olmak, ruhen ve bedenen dinlenmek; tatil bu demek zaten...

Yukarida miilakat katilimcilarinin  ifadelerinden yapilan alintilardan
goriildigli gibi; otelin sundugu hizmetler ve aktiviteler; asil amag¢ olan birliktelik,
paylagim, rahatlamak, giinliik rutinden ve sorumluluklardan uzaklasmak gibi
beklentileri (lirliniin saglamasi Ongoriilen asil faydalar) saglamak i¢in arac
niteligindeler. NGT ve gozlem teknikleriyle toplanan verilerde de, yukaridaki

saptamay1 destekleyen bulgular mevcuttur.
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I numarali NGT katilimcisi; aldigi sa¢ diizlestiriciden bahsederken,
yukaridaki saptamalara paralel yorumlar yapmistir. Katilimci; dalgali saglarina
istedigi gibi sekil verememenin sikintisi igerisindedir ve kolayca sekillenen diiz
saclara sahip olmadigi i¢in yoksunluk hissetmektedir. Yani aldigi iiriinden asil
bekledigi; diiz saglara sahip olmamaktan kaynaklanan yoksunlugu gidermesidir ve
bunu pratik bi¢imde ve saclar1 yipratmadan yapacak olmasi (iirliniin performansina

iligkin nitelikler), bu yoksunlugun etkin bi¢cimde giderilmesini saglayacaktir.

Gozlem teknigiyle elde edilen veriler de yukaridaki saptamalari
desteklemektedir. Gozlem stiresinin ilk giinlinde arastirmacinin konustugu farkl
seminer katilimcilarinin tiimii, bu seminere katilarak ‘“arastirma yontemleri”
alanindaki “yetersizliklerini” gidermeyi amagladiklarindan bahsetmislerdir. Yani
katilimcilar yeterli aragtirma yontemleri bilgisine sahip olmamaktan dolay1 bir
yoksunluk  hissetmektedirler. = Katilimcilarinin ~ beklentisi;  bu  semineri
tamamladiklarinda, arastirmalarinda su ana kadar  karsilastiklart sikintilarin
azalmast/ortadan kalkmasidir (yoksunluklarinin giderilmesi). Go6zlem teknigi
uygulanirken kulak misafiri olunan katilime1 sohbetlerinde otelden ¢ok az
bahsedildigi fark edilmistir. Katilimcilarin; bu seminere katilmak i¢in ddedikleri
ticret disinda, 5 yildizli bu otelde her sey dahil pansiyon sistemiyle konaklamak i¢in
Onemli bir para 6demis olduklari ve seminer disinda otel aktivitelerinden
yararlanmak ic¢in genis bos vakitleri kaldig1 dikkate alindiginda, bu durum biraz
sagirtict gozilkkmektedir. Bunun nedeni; katilimcilarin temel beklentisinin, “arastirma
yontemleri bilgisi konusunda hissettikleri yoksunluklarinin giderilmesi” olabilir.
Sonu¢ olarak yukarida oOrneklenen katilimcr ifadeleri, katilimcilarin asil
beklediklerinin  tiiketim  Oncesi  yoksunluklarinin  giderilmesi  oldugunu
disiindiirmektedir. Hizmet nitelikleri bu yoksunluklar1 gidermede ara¢ olarak

goziikmektedir.

Tiiketici davranisini aciklama ¢abalarma ilkin ekonomik sistemi anlama
cabasindaki ekonomistler tarafindan girisilmistir. Geleneksel mikro ekonomik
modeller tiiketicilerin kendi 6znel tercihleri dogrultusunda tamamen “mantiksal”

davrandiklarmi varsaymaktadir. Ancak bu varsayim, satin alma siirecindeki
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tiikketicinin tamamen mantiksal siiregler dogrultusunda davranmadifi gerekcesiyle
elestirilmektedir (Loudon ve Della Bitta, 1988: 37,38). Nitekim tiiketici davranisi,

*2999

“mantiksal giidii”’niin (rational motives) yani sira “duygusal giidii”’den de (emotioal
motives) etkilenmektedir. Mantiksal giidii; ekonomik teoriden gelen, faydanin en
biiyliklenmesiyle (utility maximization) iliskilendirmekte ve insanlarin en yliksek
fayda elde edebilmek i¢in mantiksal degerlendirmeler yaptiklarini 6nermektedir. Bu
onerme Ozellikle “ele gelir” triinlerin tiikketimi dikkate alindiginda daha agiklayici

goziikmektedir ve BDM’ne temel teskil eden, beklentilerin karsilanmasinin ve/veya

asilmasinin _doyum saglayacagi yaklagimiyla ortiismektedir. Mantiksal giidiiler

aciklanirken, tiiketicilerin beklentilerini nesnel kriterlere (biiyiikliik, agirlik, fiyat)
gore belirledikleri vurgulanirken (iirliniin  “niteliklerini” dikkate alan doyum
modellerindeki gibi), duygusal giidiilere gore sekillenen beklentiler kisisel veya diger
deyisle Oznel kriterlere (kibir, statii, endise, egilim) dayandirilmaktadir (Schiffman
ve Kanuk, 1987: 71). Bu bakis agisiyla duygusal giidiilerin daha ¢ok “ele gelmez”
tiriinlerin (turizm gibi) tiiketimini agiklamaya yardimci olabilecegi diisiiniilebilir.
Ancak bazi lriinler ele gelir olmasina ragmen (araba gibi) yine de; hem mantiksal
(motor hacmi, benzin sarfiyati vb.), hem de duygusal (tercih edilen araba modelinin
saglayacagi distliniilen prestij) gereksinimlerden kaynaklanan yoksunluklari
karsilamalar1  beklenmektedir. Dolayisiyla; tiiketicilerin  asil  beklentilerinin,

“kendilerini o hizmeti satin almaya giidiileyen yoksunluklarin giderilmesi” oldugu

yaklagiminin her tip tliketimi niteleme agisindan (bireyi ilgili {irlinii satin almaya
yonlendiren glidiiniin mantiksal ve/veya duygusal olmasi fark yaratmamaktadir),

daha biitiinleyici bir yap1 ortaya koydugu degerlendirilmektedir.

Yukaridaki saptamalardan hareketle, asagidaki 6nerme tiretilmistir:

Onerme 1: Tiiketicilerin  tiilketim  Oncesinde  asil
bekledikleri, kendilerini almaya giidiileyen
“yoksunluklarinin giderilmesi”dir.
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Yukaridaki degerlendirmelerin isaret ettigi bicimiyle “yoksunluk”; bireyin

(tliketicinin); 6nemsedigi ve istedigi halde, icinde bulunamadigi bir “durum’ ve/veya

olamadig1 bir “hal”’e isaret etmektedir. Yukaridaki tanimdaki “durum” ifadesi,

bireyin cevresindeki sosyal ortamda konumlanis: ile ilgilidir. Ornegin; ¢ocuk sahibi

olmak, iyi bir egitim almak, iyi bir isi olmak, giizel bir arabaya sahip olmak, iyi bir
semtte giizel bir evde yasamak, diiz sacli/alimli olmak, arkadas ortaminda olmak,
tatilde kendisine prestij saglayacak Hawaii’de olmak vb. Yukaridaki tanimdaki “hal”

ifadesi, bireyin kendi psikolojik durumu ile ilgilidir. Ornegin; huzurlu olmak

(hissetmek), kaygisiz olmak (hissetmek), mutlu olmak (hissetmek), sikintilardan
armik olmak, hosgoriilii/anlayisli olmak, kendine giivenli olmak, kararli olmak, farkl

olmak (hissetmek), kendini ger¢eklestirebilmis olmak vb.

Yukaridaki degerlendirmelerin ve tanimlamanin isaret ettigi bicimiyle
“yoksunlugun giderilmesi”; icinde bulunulmak istenen “durum”a ulagsmay1 ve/veya
olunmak istenen “hal”de olmay1 (yani tiiketimin saglamasi beklenen temel faydalarin
gerceklesmesini) anlatir. Ornegin; tatile giden bir tiiketici; otelin sundugu imkanlar

sayesinde, ailesiyle/arkadaglariyla birlikte (bulunulmak istenen durum) kaygisizca,

eglenecek, dinlenecek, mutlu olacak, rahatlayacak (olunmak istenen hal)... Bu

cercevede degerlendirildiginde; hizmetin nitelikleri, icinde bulunulmak istenen

“durum ve hal”’e ulagmay1 saglayan/kolaylastiran aracilardir.

BDM, beklentilerin “hizmet niteliklerine iliskin 6ngoriiler” oldugunu
varsayryordu. Problem sunumu boliimiinde; “Tiiketicilerin Tiiketim Oncesi
Beklentileri Hizmet Performansima iliskin Ongdriiler midir?” boliimiinde (bkz. Béliim
1.2.1.) bu yaklagima iliskin elestiriler sunulmustu. Daha iist diizeyde bir soyutlamaya
imkan tantyan bu arastirmanin verileri, tiiketim dncesindeki asil beklentilerin “satin
alma eylemini giidiileyen yoksunluklarin giderilmesi” olduguna isaret etmektedir.
Diger bir ifadeyle; gdmiilii teorinin BDM’den ayrildig: ilk temel nokta; “beklentilerin

tanimlanmasindaki” farklhiliktir. Gomiilii teoriye gore; “tiiketim Oncesindeki asil

beklenti, o hizmeti satin alma eylemini giidiileyen yoksunluklarin giderilmesidir”.
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3.1.2.Yoksunluklar Duragan midir — Degisken mi?

BDM’nin ve bu modelden hareketle gelistirilen olgeklerin elestirildigi

konulardan biri, tiiketim Oncesi beklentileri karsilagtirma standardi olarak almalari

yani “statik” o0l¢lim yapmalari, diger bir ifadeyle beklentilerde olabilecek degisimleri

dikkate almamalaridir. Geleneksel paradigma igerisinde yer alan diger modeller de,

benimsedikleri tiikketim Oncesi standart ne olursa olsun, benzer bir kisit tasimakta, yani
kargilagtirmalarda  referans aldiklar1 standardin ~ degisimini sonuclara
yansitamamaktadirlar. Oysa bir “siire¢” olan tiiketim boyunca tiiketiciler, farkl

deneyimler yasayabilirler ve farkli deneyimler baz1 degisikliklere neden olabilir.

Arastirma verileri; tiiketicilerin yasadiklar1 yeni deneyimlerin, yoksunluk

algilarin1  degistirebildigini  gostermektedir. Yeni deneyimler ve durumlar,

katilimcilarin (tiiketicilerin) oncekinden farkli bir “durum ve/veya hal”’de olmak

istemesine ve eger olamiyorlarsa yeni/farkli yoksunluklar hissetmelerine neden

olmaktadir. Asagida; yasadiklar1 deneyimlerin sonucunda algilamalar1 ve

yoksunluklar1 degisen giinliik katilimcilarinin ifadelerinden 6rnekler sunulmaktadir.

4 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Sabah kahvalti edebilmek icin erkenden kalktik. Tatilde 7.30°da kahvalti mi baslar
ve saat 10.00°da nasil bitebilir? Insan onu 11.00 — 11.30 yapar. (Katilimci
ertesi giin icin beklentisini agiklamaktadir) Daha ge¢ kahvaln...

(Katilimeinin ertesi giin yazdiklarl) Tamam, tatil yerinde kahvalti erken
baslayabilir. Ama yilbasi sabaht da yani...5 de yatmis biri 9’da kalkar mi yaa?
Dolayisiyla giiniim uykusuz ve yorgun gecti........ Aksam diskoda c¢ilginlar gibi

eglendik. Cammiz ¢ikn. (Katilimer takip eden gilin igin beklentisini
aciklamaktadir) ............Hani en basta tatilden eglence beklivorum demistim ya,

vazgectim. Ben yarin dinlenmek istiyorum.

Yukaridaki katilimc1 kahvaltinin kendince uygun bir saatte olmamasi ve
buna ragmen bu kahvalti saatine uymak zorunda kalmasi nedeniyle uykusuz ve
yorgun  bir duruma diisti. Ustiine diskoda  yoruldu. Katilimcinin
beklentisi/yoksunlugu “eglenmek” iken, i¢inde bulundugu durum nedeniyle (artik
yorgun ve zaten eglendi) yoksunlugu/beklentisi artik “dinlenmek” haline geldi.

Asagidaki katilimcr da hosuna giden bir ortamda (deniz manzarali bir restoran)
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bulunurken, kendisine giizel duygular hissettiren bu durumlar1 c¢ocuklariyla

paylasamamanin yoksunlugunu hissetti.

31 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Kahvaltimizi deniz manzarali restoranda yaparken yine i¢im seving doluydu...

Ancak, ¢cocuklarimiz yanimizda degildi, onlarin da burada olmasini isterdim.

Asagidaki katilimcilar, self-servis izdihami onlar1 rahatsiz edince, rahatga
oturarak garsonlarin hizmet yaptigi bir durumda olabilmenin yoksunlugunu
hissettiler. Self-serviste sikintilar yasanmamis olsaydi, tiiketiciler boyle bir

yoksunlugu belki de hissetmeyeceklerdi.

35 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Acik biife yerine masamizda otursak ve garsonlar servis yapsa, ........... kuyrukta
beklemek hog degil.

2 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:

Miimkiin olsa self servis olmasa da elemanlar hizmet etse.

Asagidaki katilimci, ocak aymnda beklenmedik miikemmel bir hava ve
denizle karsilaginca (beklenmedik durum) denize girmek istiyor. Ancak hastalanma
kaygisi (olumsuz hal) duyuyor. Yani baslangigtakinden farkli yeni bir yoksunluk

olusuyor. Sonraki katilimct i¢in de benzer bir durum s6z konusu.

28 numarali glinliik yazarimin ifadeleri:

(31 Aralik 2006) Ogleden sonra deniz kenarina indik pril piril bir hava, sakin
bir deniz, sahili bastanbasa yiiriidiik. Insanin denize giresi geliyor ama cesaret
edemiyorum. Ya iistitiirsem.

23 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:
Diskoda o kadar ¢ok oynadik, terledik ki. Insallah yarin hasta olmayiz.

6 numarali giinlik yazari “Sauna ve hamamda saat yoktu. Saunada zevk almak isterken,
saatin ka¢ oldugunu diisiindiim” seklinde bir ifade kullanmustir. Normalde saunada saat
olsaydi, katilimer saatin varliginin farkinda bile olmayacakti. Ama saat olmayinca;

zevk almak icin girdigi saunada, gereken kadar kalmak konusundaki takibati
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yapamaz duruma diistiigii i¢in, baglangigta hi¢ bilincinde olmadigi, farkli yeni bir

yoksunluk hissetmeye basladi.

Gilinliiklerin ¢ogundaki anlatimlar gostermektedir ki, oteldeki hizmet
niteliklerindeki yetersizlikler nedeniyle pek ¢ok olumsuzluk yasanmaktadir. Bu

durumda, bir katilimcinin tatilinin 3. giliniine yonelik beklentisi asagidaki sekildedir:

61 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Yarindan bekledigim........ nesemizi bozacak aksakligin olmamasu.

Gozlem ve NGT’den elde edilen veriler de yukaridaki giinliik alintilarinin
isaret ettigi durumu desteklemektedir. Gozlem teknigi uygulanirken sohbet edilen bir
katilime1; bu seminere aragtirma yontemlerinde kafasina takilan bazi sorulara cevap
bulmak i¢in katildigin1 ancak seminer siiresince semineri veren hocanin, merak ettigi
ve anlamlandirmakta giicliik ¢ektigi konulara deginmemesi nedeniyle, bunlara iligkin
sorular sormak durumunda kaldigini sdylemistir. Ancak hocanin sorular karsisindaki
tutumu beklediginden ¢ok farkli olmus ve hoca; onun sorularmin, gercekten
anlamadig1 konular1 anlamlandirma g¢abasindan kaynaklandigini diistinmek yerine,
hocay1 sikistirmak amacli oldugunu diisiinmiistiir. Hocanin bu yonlii diisiincesi
katilimciy1 ¢ok olumsuz bir durumda birakmig ve tizmiistiir. Yoksunlugunu hissettigi
durum kafasindaki sorularin cevaplarin1 bilmemekten kaynaklaniyorken, simdi bir de
yanlis anlasilan bir duruma diigsmiis olmaktan kaynakli sikint1 yasamaya baglamustir.
Seminerin devam eden asamalarinda da hocanin yaklasiminda bir degisiklik
olmayinca, daha ¢ok yanlis anlasilmak ve tepki ¢ekmek kaygisiyla, katilimer artik
konusamaz hale geldigini anlatmaktadir. Kendisine haksiz bi¢imde yaklagildigini
diisiindiigiinii, iizgiin oldugunu sdylemektedir. Anlasilabiliyor olmanin, kaygisiz ve
huzurlu olmanin yoksunlugunu ¢ekmeye baslamistir. Yani baslangictaki

yoksunlugunun yanina yeni/farkli bir yoksunluk eklenmistir.

3 numaralt NGT katilimcisi, aldig1 cep telefonunun arizasinin giderilmesi
talebiyle basvurdugu yetkili servisin; telefonu eskisi gibi c¢alisir duruma

getirememesinin diginda bir de ilgisiz ve saygisiz tavirlar sergiledigini anlatmustir.
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Bu durumda telefonun g¢alismamasindan kaynaklanan sikintiya, bir de servisin
tavirlarindan, tiiketiciye gereken ilgiyi gereken bicimde gostermemesinden

kaynaklanan kizginlik ve sikintilar eklenmistir.

Goriildiigii gibi yasananlar (deneyimler), bazi yeni  yoksunluklarin
olusmasma ve/veya Onceki bazi yoksunluklarinsa Onemini yitirmesine neden
olabilmektedirler. Bireylerin yoksunluk algisi, siirecin kendilerini getirdigi noktadaki
deneyim ve durumlara gbre (the end state of a psychological process)

sekillenmektedir.

Onerme 2: Tiiketim siirecinde karsilasilan durumlar; 6nceki
baz1 yoksunluklarin énemini yitirmesine ve/veya
bazi yeni yoksunluklarin hissedilmesine, neden
olabilir. Yani, tiiketim siireci i¢cinde yoksunluklar
degisebilir.

Problem sunumu boéliimiinde; “Hizmet Performansi, Sadece ‘Tiiketim
Oncesi Standartlarla’ Karsilastirilarak m1 Degerlendirilir” bashigi altinda yapilan
tartigmalarda (bkz. Bolim 1.2.3.); tiiketim Oncesi standartlarin “statik” oldugu
varsayimi ve hizmet performansinin “sadece” tiiketim Oncesi standartlardan
hareketle degerlendirilmesi elestirilmisti. Yukaridaki énermeden de goriildiigii gibi,
bu arastirmanin verileri; tliketim siireci i¢inde yoksunluklarin degisebildigini,
hizmet tiikketim siireci boyunca karsilagilan bazi yeni durumlarin 6nceki bazi
yoksunluklarin 6nemini yitirmesine ve/veya bazi yeni yoksunluklarin olugmasina

neden olabilecegini gostermektedir. Eger yoksunluklar siire¢ icinde de§ismiyor

olsalardi; tiiketicilerin yoksunluklarimi giderecegini distindikleri/6ngordiikleri

niteliklere iliskin  tiiketim Oncesi  beklentileri  (tabi  eger beklentilerini

somutlastirabilivorsa), doyum degerlendirmelerinin sabit karsilastirma standardi

olarak alinabilirlerdi. Oysa; tiiketicilerin satin alma 6ncesi ve sonrasi tercih kriterleri

aym degildir (Whipple and Thach, 1988). Ozellikle ¢oklu etkilesimler igeren hizmet
deneyimlerinde, farkli hizmet niteliklerinin 6nemi degisebilir ve dolayisiyla satin
alma sonrasi karsilastirma standardi degisebilir (Yuksel and Yuksel, 2001a).
Tiketicilerin deneyimleri yeni beklentiler yaratabilir (Weber, 1997) ve doyum
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yargilamalarinda kullanilan muhtemelen farklilasmis olan beklenti diizeyleridir
(Oliver, 1997, 88). Elbette “tliketicilerin tiiketim Oncesindeki asil bekledikleri,
kendilerini tatil satin almaya giidiileyen “yoksunluklarimin” giderilmesidir”
(Onerme 1). Ancak buna ilave olarak; tiiketiciler, tiiketim siireci icerisinde degisen
veya yeni olusan yoksunluklarin giderilmesini de beklemektedirler. Ciinkd;

tiketicilerin tiikketim Oncesi beklentileri “yoksunluklarin giderilmesi” iken, tilketim

sureci icerisinde “veni vyoksunluklar” hissedilmesi durumunda doyuma ulasmak

miimkiin olamaz. Bu durumda tiiketiciler; baslangigtakinden farkli veya ilave olarak,

bu yeni olusan yoksunluklarin giderilmesini bekleyeceklerdir (yetersiz bir nitelik

nedeniyle sikayette bulunan bir tiiketicinin ¢dziim beklemesi gibi veya tiiketicinin
kendiyle ilgili bir problem nedeniyle ricada bulunarak otelden yardim beklemesi

gibi). Bu tartigmalar ve saptamalar asagidaki 6nermeyi dogurmustur.

Onerme 3 Tiketim  siireci  icinde  hissedilen  yeni
yoksunluklar, “yeni beklentiler” olusmasina
ve/veya beklentilerin degismesine neden olur.

Dolayisiyla tiiketicilerin doyum degerlendirmesinde dikkate aldiklari,
“sadece” tliketim Oncesi beklentilerin (veya arastirmacinin belirledigi farkli bir
standardin) karsilanmasi1 degildir, ¢iinkii tiiketim Oncesi beklentiler “statik”
(duragan) degildir, c¢iinki “etkilesimli bir silire¢” olan hizmet tiiketiminde,

voksunluklar degisebildigi icin beklentiler de degisebilmektedir. Fournier ve

Mick’in (1999) teknoloji iirlinlerinin kullanimini 6rnekledikleri c¢alismalarinda da
benzer bulgular mevcuttur. Esasen; hizmetler gibi “ele gelmez” iiriinlerin disinda,
teknoloji iriinleri gibi “ele gelir” mallarin tiiketimi de bir siire¢ iginde
gerceklesmektedir ve bu siiregte insanlarin gereksinimleri ve algilamalar
degisebildiginden, doyum/doyumsuzluk, Ongoriisel beklentilerinin
gerceklesme(me)sinden bagimsiz olarak olusabilmektedir. Tiim bu tartismalar;
performansa iliskin algilamalarin karsilastirma standardi olarak sadece tiiketim
Oncesi standartlar1 dikkate almanin, olguyu agiklamak agisindan yetersiz olacagi

arglimanini (Bolim. 1.2.3) desteklemektedir.
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Doyum psikolojik bir siirecin son asamasi olduguna gore (Oliver, 1997,
s.12), tlketicilerin ongoriilerini (foresight) degil, nihai kavrayislarimi (hindsight)
dikkate almak daha gecerli sonuclar verebilir. Ustelik nihai kavrayislari dikkate
almak; hafiza yanilgilarindan (memory bias) kaynaklanabilecek sapmalart yok
ederken, siirecin dinamik yapisin1 da sonuglara yansitabilir. Tiiketim siirecinin
dinamik yapisimi ve beklentilerin degisimini biitiinsel doyum degerlendirmelerine
yansitabilmek icin, degerlendirme anindaki standartlar kullanilabilir (Yiiksel ve
Yiiksel, 2001a). Nihai kavrayigla yapilan degerlendirme aninda kullanilabilecek

standartlarin neler olabilecegi takip eden kisimlarda tartigilacaktir.

3.1.3. Doyum ve Doyumsuzluk Nedenleri Nelerdir?

Geleneksel paradigma, tiiketicilerin tiiketim Oncesi  beklentilerinin
karsilanmasi durumunda doyum, karsilanmamasi durumunda ise doyumsuzluk
olustugunu kabul etmektedir. Oysa aragtirma verilerinden hareketle derlenen doyum
ve doyumsuzluk nedenleri baz1 farkli bulgular ortaya koymaktadir. Konu asagida
tartisilmaktadir.

3.1.3.1. Doyum Nedenleri Nelerdir?

Gilinlik verilerinden hareketle, katilimcilarin doyumlarina neden olarak

degerlendirilen olumlu gerceklesmeler Tablo 6’da derlenmistir.
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Baslangigtaki yoksunluklarin
giderilmesinden kaynaklanan

Tablo 6: Giinliik katilimcilarinin doyumlarina neden olan olumlu gergeklesmeler

Otelden kaynaklanan

Beklenmeyen hosluklar (havai fisek

Birliktelik gosterisi)
Yemekler giizel ve gesitli , odalar temiz,
Paylasim personel candan-hassas-giiler yiizlii

Sikintilar1 diisiinmemek/uzaklagmak

Yeni insanlar tanimak

Uziintiileri unutmak

Cevreden kaynaklanan

Dinlenmek Giizel ¢evre
Rahatlamak Giizel deniz
Beynini bosaltmak Giizel hava
Degisiklik Yeni yerler gormek

Yeni insanlar tanimak

Yeni insanlar tanimak

Yeni yerler gormek

Yerel halkla olumlu etkilesim

Farkli deneyimler (‘ilk'ler) yasamak

Aligveris

Farkli heyecanlar yagamak

Orijinal, dogal ve mimari doku

Giizel anilar biriktirmek

Beraberindekilerden kaynaklanan

Gtindelik hayatin sorumluluklarindan
kurtulmak

Beraberindekilerin olumlu goriisler
belirtmesi

Diger

Beklenmeyen hosluklardan kaynaklanan
(Bunlarin kaynagi dis etkenler)

Anilar1 tazelemek

Beklenmeyen deneyimler (‘ilk'ler)
yasamak

Beklenmeyen heyecanlar yasamak

Gergekten neyi onemsedigini kavramak
(kendini kegfetmek)

Gorildiigii gibi giinliik katilimcilari; doyumlarina neden olan olumlu olaylari
aciklarken, otel niteliklerinin performansindan ¢ok az bahsetmektedirler. Doyumun
asill nedeni, katilimcilar1 otel tatili satin almaya giidiileyen yoksunluklarin
giderilmesidir. Hatta giinliiklerin icerik analizi gostermektedir ki; otel ve ¢evresinin
niteliginden kaynakli olarak doyumu pekistiren unsurlar da aslinda, yoksunluklarin

giderilmesine katki saglayarak etki yaratmaktadir. Bu saptama; “tiiketicilerin asil
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beklentilerinin  hizmet  niteliklerinin  performansina iliskin =~ dngdriilerinin
gerceklesmesi” degil, “yoksunluklarinin giderilmesi” oldugu argiimanina da destek
saglamaktadir. Asagida; katilimcilarin bastan beri var olan ve/veya siire¢ i¢cinde yeni
olusan veya yeni fark ettikleri yoksunluklarinin giderilmesinin doyum olusumunu
nasil olumlu etkiledigi ve hizmet niteliklerinin bu sonucun olusumunu saglayan bir

ara¢ oldugunu yansitan giinliik ifadelerinden 6rnekler sunulmaktadir.

Gilinligiine asagidaki ifadeleri yazan 50 numarali katilimci; kendisiyle
tiikketim Oncesinde yapilan miilakatta, daha dnce hi¢ boyle bir tatil deneyimi olmadigi
icin hicbir beklentisi olmadigin1 sdylemisti. Oysa simdi, yasadigi bu deneyimin
ardindan, onceki ve su an i¢inde bulundugu durumu daha iyi anlamlandirtyor ve

icinde bulundugu durumdan ¢ok hosnut oldugu goriiliiyor:

50 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Sakin bir yerde olmak ne kadar da giizelmis meger. Biiyiik sehirlerin stresi
buralarda hi¢ yok... ... ... Toplulukla yiyip, icip, sohbetler bir hayli giizel oluyormus,
insan biitiin sikinti ve iiziintiilerinin ¢ogunu unutuyormus... ... ... Bizlerin ara sira
boyle tatillere ihtivact var. Ciinkii hayatimizda, diistincelerimizde olumlu
degisiklikler soz konusu olabiliyor. Hayata daha farkl bakip, karamsarliktan bir
an olsun uzaklasiyoruz.

50 numarali katilimci1 gibi; asagida giinliiglinden bir alinti yer alan 8§
numarali katilimci da, tiiketimin kendini ulastirdig1 durum ve ruh halinden hareketle
doyumunun nedenlerini agikliyor. Goriildiigi gibi, dogrudan hizmet niteliklerine bir

atif yok.

8 numarali glinliik yazarimin ifadeleri:

Insanin her seyi istedigi zaman yapmasi, sorumlulugun, kisa siirede de olsa
ortadan kalkmas1 ¢ok keyifli......... (Katilimeinin son giinkii yorumlari)
Dinlendim. Eglendim. Degisik ortam insani kendine getirir. Ruhumu doyurdum.
Ozgiirdiim. Kendimdim ve béyle seylerin beni mutlu ettigini grendim.

Asagidaki 39 ve 13 numarali ginliiklerden yapilan alintilarda da
katilimcilarin ~ otel  hizmetinin  dogasindan  kaynakli  niteligi  sayesinde

yoksunluklarindan nasil uzaklastiklar: goriilmektedir.
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39 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Tiim ailemle beraberdim. Yemek yapmadim. Evdeki olabilecek stresleri
yasamadim. Dostlarimi, arkadagslarimla hasret giderdim. Ruhumla dinlendim.

13 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Giizel bir kahvalti. Genelde kahvalti yapamiyoruz. Hele hele kalabalik bir aileyle
hi¢. Hep beraber masada olmak bana huzur ve mutluluk veriyor. ........... Giiniin
telast yok, gecim kavgasindan uzakta, yapmak zorunda oldugun zorunluluklar
olmadan bir giinii gecirmek, yarmin da oyle oldugunu bilmek ve yasamatk,
dinlenmek.

Asagidaki katilimcinin ifadeleri; hizmetin, tiiketicinin yoksunluklarinin
giderilmesindeki  aracilik  roliinii  vurgulamaktadir. Doyumun kaynaginin
yoksunluklarin giderilmesi oldugu goriilmektedir. Tatil tiiketimini glidiileyen
yoksunluk; “sikintilardan uzaklasma, hicbir sorun diisiinmemek” idi, miizik ve

eglence ortami ise bu yoksunluklarin giderilmesini saglamis:

40 numarali glinliik yazarinin ifadeleri:

Yemek sonrasi, orkestra ve solistinden gelen 1tk miizik nagmeleri bizi mutluluga ve
neseye stirtikledi. Oyun havalarinda hep birlikte costuk. Herkes yeteneklerini
sergiledi. Kisacasi odamiza ulastigimizda yeni yumm ilk giiniinii  mutlu

noktalamistik.  (Bugiinii  nitelemek  i¢in  kullandigi  kelime)
........ miikemmel......(Kelimenin tanimi) Beklentilerimizin tam anlamiyla

karsilandigi bir giin.(Katilmeinin son glin yazdiklari) Tatil; rahatlama,
stkintilardan uzaklasma, hicbir sorun diisiinmeden yasamak anlamina geldigine
gore, biz bu dort giinde bu saydiklarimizi yapabildik sayilir.

Yukarida yer alan katilimci ifadelerden hareketle anlasilmaktadir ki;
doyumun temel nedeni; dogrudan hizmet niteliklerinin performans: degil, fakat
(baslangigtan beri siiregelen ve/veya sonradan kesfedilen/hissedilen) yoksunluklarin

giderilmis olmasidir. Bu saptamalar asagidaki 6nermeyi dogurmaktadir:

Onerme 4: Tiiketici doyumunun temel nedeni,
“yoksunluklarinin giderilmis olmasi”dir. Hizmet
performansi, yoksunluklar1 gidererek doyum
olusumunu etkiler

Bu saptama “Deger — Algilama Farkina Dayanan Model” (bkz. Boliim.
1.1.2.2.) onermeleriyle bir Ol¢iide paralellik gostermektedir. “Deger — Algilama

Farkina Dayanan Model; doyum durumunu agiklayanin 6ngoriisel beklentiler degil,

133



tiikketicilerin  “gereksinimleri, istekleri, arzular1” olduguna dikkat c¢ekiyordu.
Yoksunluklar bir 6lciide; gereksinim, istek ve arzularla iliskilidir (gereksinildigi,
istendigi ve arzu edildigi halde i¢inde bulunulamayan durum olunamayan hal) ve

bunlarin kargilanmast doyum olusumunda agiklayicidir.

Giinliiklerdeki ifadelerin isaret ettigi; doyumun nedeninin, tiiketimin
basindan beri siiregelen veya sonradan hissedilen “yoksunluklarin giderilmis
olmasi/artik hissedilmiyor olmas1” oldugu; NGT’den elde edilen verilerce de biiyiik

Olclide desteklenmektedir.

2 ayrn grupla yapilan NGT sonucu, katilimcilarin ifadelerinden derlenen

doyum nedenleri asagida belirtilmektedir:

NGT Katihmeilarinin ifadelerinden Derlenen Doyum Nedenleri

1. Satin alma oncesi kaygilarin gergeklesmemesi

2. Beklenenden daha iyi performansla karsilagiimasi
3. Satin alma Oncesi ve sonrasi hizmetlerin yeterliligi
4. Baskalarinin begeni belirtmeleri

5. Paranin karsiligin1 almak

6. Beklentilerin karsilanmasi

NGT katilimcilariin derledigi doyum nedenleri, hem geleneksel paradigma
icerisinde yer alan bazi alternatif modellerle (beklentilerin dogrulanmasina dayanan
model, adillik algisina dayanan model), hem de giinliiklerden elde edilen bazi farkli
bulgularla (baskalarinin begeni belirtmeleri) ortiismektedir. Ancak NGT verilerinin
isaret ettigi ilging bir bulgu dikkat ¢ekicidir. NGT katilimcilarinin doyum (ve ayni
zamanda doyumsuzluk) nedenlerine iliskin olarak belirttikleri “beklentilerin
karsilanmas1” boyutu BDM’nin Onermelerini desteklerken; “satin alma oncesi
kaygilarin gergceklesmemesi” boyutu, BDM ile tam ters bir yap1 ortaya koymaktadir.
BDM’nin beklentiler ger¢eklestiginde doyum olusur mantigina ters olan ve (olumsuz)

beklentiler gerceklesmedigi zaman doyum olustuguna isaret eden bu yapi, ayni
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bicimde Fournier ve Mick’in caligmalarinda da (1999, s.8,10) belirmistir. Bu
durumda, tiiketim 6ncesi olumsuz beklentilerin negatif dogrulamamasindan (negative
disconfirmation of predictive expectations about product disbenefits) dolay1r da
doyum olustugu soOylenebilir. Bu saptama, BDM’nin yaklasiminin her kosulda

gecerli olamadiginin gostergelerinden biridir.

Gilinliiklerde yer alan detayl ifadeler, yliksek diizeyde bir soyutlamaya izin
vermis, bu sayede, tliketicilerin asil beklentisinin, yoksunluklarin giderilmesi oldugu
saptamasinda bulunulabilmisti. Yine giinliiklerden hareketle derlenen doyum
nedenleri, bu saptamay1 destekler bi¢imde; doyumunun temel nedeninin,
“yoksunluklarinin giderilmis olmas1” oldugunu gostermisti. NGT katilimcilarindan
elde edilen verilerin, soyutlama yapmaya yeterince (giinliikler kadar) elverisli
olmadig1 daha once belirtilmisti. Bununla birlikte NGT katilimcilarinin yaptiklar
sozlii tartigmalardan hareketle, doyumun nedenlerine iliskin smirli diizeyde bir
soyutlama yapabilmek miimkiin olabilir. Ornegin 15 numarali NGT katilimcist,
aldig1 parfiimden dolayr doyuma ulagmasinin nedeni olarak “arkadaslarinin kokuya
cok iltifat etmesi’ni goOstermektedir. Parfiimii “kendi begenisinden hareketle”
almistir. Hatta bagkalarinin begeni belirtmesi gibi bir durumun “baslangigta hig
aklindan ge¢cmedigini” sdylemektedir. Ama begeni ifadeleri onu ¢ok mutlu etmis ve
parfiimii kullanmak ona daha ¢ok keyif vermistir. Belki de kullandigi iiriin, bu
katilimcinin daha 6nce farkinda olmadigi bir yoksunlugun giderilmesini saglamis

olabilir. Ciinkii; bu katilimci, bundan sonra da aymi parfiimii kullanmaya devam

edecegini sOylemektedir. Aksi takdirde, baskalarinin begeni belirtmeleri durumunun
yarattig1 hosluktan (baskalarinin begeni belirtmelerinin kendisini mutlu ettigini artik

biliyor) yoksun kalabilir. Yani doyum, yine yoksunluk hissinin “yoklugu” ile iliski

goziikmektedir.

BDM; doyumun nedeninin, hizmet performansinin tiikketim 6ncesi beklentileri
karsilamas1 veya asmasi (positive disconfirmation) oldugunu varsayryordu. Nitekim
diger doyum modelleri de; karsilagtirma standardini farkli 6nermekle birlikte, ayni
varsayimdan hareket ediyordu. Tiim doyum modellerinin ortak kabul ettigi bu

varsayimmin, geleneksel paradigmanin temel o©n kabullerinden biri oldugu
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vurgulanmistt. GOmiilii teorinin getirdigi bakis acisinin geleneksel paradigmadan

ayrildig1 temel noktalardan biri; doyumu algilanan performansla (mal/hizmet

niteliklerine yonelik tiikketici algilamalariyla) degil, dogrudan yoksunluklarinin

giderilmesiyle iliskilendirmesidir. Ustelik; giinliikler ve NGT’den elde edilen

arastirma verilerinin de birbirlerini destekleyerek gosterdikleri gibi; doyuma

ulagmay1 saglayan tliketim Oncesi bir standardi karsilayan hizmet performansinin

disinda/6tesinde, beraberindekiler, ¢evre vb. de olabilir.

Yoksunluk hissinin sonlanmasini (veya devamini) saglayarak doyuma
(doyumsuzluga) neden olan diger tiim unsurlar, asagida yer alan doyumsuzlugun

nedenlerinin analiz edildigi boliimiin sonunda daha belirgin bigimde 6rneklenecektir.

3.1.3.2. Doyumsuzluk Nedenleri Nelerdir?

Giinlik verilerinden hareketle, katilimcilarin doyumsuzluklarima neden

olarak degerlendirilen olumsuz gergeklesmeler Tablo 7°de derlenmistir.
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Tablo 7:

gerceklesmeler

Otelden kaynaklanan olumsuzluklar

Giinlik katilimcilarinin doyumsuzluklarina neden olan olumsuz

Oteldeki diger tiiketicilerden
kaynaklanan olumsuzluklar

Otelin taahhiitlerini yerine getirmemesi

Diger tiiketicilerin yarattig1 rahatsizlik
(farkh gorgii diizeyleri/saygisizlik)

Personelin niteliksel yetersizligi (egitim
eksikligi)

Diger tiiketicilerle asirtya varan tartigmalar

Otel personelinin tiiketici taleplerine
yeterli karsilik vermemesi

Cok fazla ¢ocuk olmasi

Otel personelinin tiiketici taleplerine
zamaninda karsilik vermemesi

Beraberindekilerden beslenen
olumsuzluklar

Y 6netimin sorunlara
duyarsizligi/sikayetlere yeterli karsilik
vermemesi

Beraberindekilerin olumsuz diisiincelerini
belirtmeleri

Otel icinde uygunsuz iklimlendirme

Beraberindekilerin isteklerine/planlarina
bagiml kalmak

Otelin kapasitesinin iizerinde tiiketici
kabul etmesi (agir1 yogunluk/kalabalik)

Tiiketicinin i¢sel diinyasindan beslenen
olumsuzluklar (bunlarin kaynag: diger
olumsuzluklar)

Oturacak yer bulma sorunu

Hasta olma endisesi (oteldeki yetersiz
iklimlendirmeden kaynakli)

Uzun yemek kuyruklar

Bir seylerin eksik kaldigi hissi
(yoksunluklarm giderilememesinden
kaynakli)

Kapali mekanlarda sigara i¢ilmesi

Can ve mal giivenliginin tehlikede oldugu
hissi (otelde yasanan giivenlik sorunundan
kaynaklr)

C/in de ¢ikan aksakliklar

Sikilmak (otelin kalinan her giin i¢in farkli
secenekler sunamamasindan, giinlerin
rutinlesmesinden kaynaklr)

Iceceklerin niteliksizligi

Evini ve aligkanliklarimi 6zlemek (otelin
yeni heyecanlar yagsanacak ortami
sunamamasindan kaynaklr)

Yemeklerin lezzetsizligi

Tiiketicinin onceki tecriibelerinden ve
beklentilerinden hareketle
degerlendirdigi olumsuzluklar

Yemek cesitlerinin yetersizligi

Tiiketicinin 6nceki deneyimlerine kiyasla
yetersiz hizmet

Kahvalti servisinin erken kapanmasi

Tiiketicinin dngdrdiigiiniin altinda hizmet

Giinlerin rutinlesmesi

"Farkl1 bir tercih daha iyi olurdu..."
diisiincesi

Dis kaynakh olumsuzluklar

Tiiketim dncesi kaygilarin gerceklesmesi

Yolculukta ¢ikan sorunlar

Diger

Otel ¢evresinde farkli bir dogal dokunun
olmamasi ve c¢evre kirliligi

Onceden yapilmus tatil programia bagiml
kalmak

Katilimeilarin giinliiklerdeki ifadelerinden hareketle derlenen Tablo 7’den

goriildiigii gibi, doyumsuzlugun temel nedenini hizmet saglayicidan (otelden)

137



kaynaklanan aksakliklar olusturmaktadir. Yani giinliik katilimcilarinin bakis agisiyla;

hizmet performansindaki basarisizlik, doyumsuzlugun temel kaynagidir.

NOT: Tablo 7°de dikkat ¢ekici olan durum; otel tiiketimini niteleyen giinliik
katilimcilarinin “doyumsuzluk” durumunun nedenlerine yonelik agiklamalarinda,

yoksunluklarin giderilememis olmasi yerine, dogrudan hizmet performansindaki

basarisizliklara atif yapmalaridir. Oysa ayni katilimcilar; “doyum” durumunun

nedenlerine yonelik agiklamalarinda, hizmet performansinin basarisina degil,

yoksunluklarinin giderilmesine atif yapmislardi (bkz. Tablo 6). Bu durumun

nedenleri “Ol¢iimlerde Hangi Iliski Aranma(ma)li” tartismasinin yapildig1 3.3.1.2.
numarali kisimda irdelenecegi icin, burada sadece duruma dikkat c¢ekmekle
yetinilmistir. Doyumsuzlugun nedenleri konusunda yapilan tartigmaya asagida

devam edilmektedir.

Giinliiklerdeki ifadeler incelendiginde, doyumsuzlugun temel nedeninin
hizmet performansindaki basarisizliklar oldugu goriilmektedir. Asagida ifadeleri yer
alan gilinliik katilimcilar, oteldeki aksakliklarin kendilerini rahatsiz ettigini agik

bi¢imde belirtmektedirler:

61 numaral1 giinliik katilimcisinin ifadeleri

Oyun salonu ufak ve havasiz. Yemek salonu (eglence salonu) diizensiz disart agilan ortiilmiis
kasim soguk ve sahneyi gormiiyor. En iist salon da sahneyi gérmiiyor. Oturma alanlari kig
sartlarinda otel kapasitesi icin yetersiz. Kapali havuz ufak ve derin degil. Kaldigimiz oda
konforsuz, 1sitma sistemi giirtiltiilii, malzemeler 3. sinif.

57 numaral1 giinliik katilimcisinin ifadeleri

Yilbasi sabahi kalktigimizda biraz hastaydim.  Ciinkii salondaki aksakliklar
yiiziinden biraz iigiimiistiik ve hastalanmistim. 4 yudizli bir otelde bunlarin
olmamasi gerekiyor.  Oturdugumuz yer buz gibiydi.  Cogu arkadasimiz
hastalandi... ... ... Su 4 yildizli otele takildim neden 4 yildizli. Cok eksik seyler var
ctinkii.

59 numaral1 giinliik katilimcisinin ifadeleri

Otelin... ...... kapali alanlar: yetersiz. Otelde hizmet yetersiz, hizmet eden personelin
egitimleri yetersiz, hi¢hir planlama yok. Isler karga tulumba yiiriiyor. Dolayisiyla
aksam yilbasi kutlama yemegi ve diizeni yetersiz oldu.

Yukarida 6rneklenen giinliik ifadelerinden goriildiigii gibi; s6z konusu olan
doyumsuzluk oldugunda, katilimcilar aksayan her bir otel niteligini ayristirarak

belirtebilmektedirler.
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NGT verileri de; glinliiklerden elde edilen verileri desteklemektedir. NGT
katilimcilan da; giinliik katilimcilart gibi, doyumsuzluk nedenlerini, biiyiik oranda
hizmet/iirlin performansindaki aksakliklara atfetmislerdir. 2 ayr1 grupla yapilan
NGT sonucu katilimeilarin ifadelerinden derlenen doyumsuzluk nedenleri asagida

belirtilmektedir.

NGT Katihmcilarinin ifadelerinden Derlenen Doyumsuzluk Nedenleri

1. Eksik ve yanlis bilgilendirilmis olmak.

2. Uriiniin kullanim sirasinda yasanan tedirginlik ve siiphe

3. Satictya gilivenin bos ¢ikmasi

4. Tiiketicinin farkli firmalardan edindigi diger deneyimler

5. Satin alma Oncesi kaygilarin gergceklesmesi

6. Beklentinin karsilanmamasi

7. Satig Oncesi ve sonrast hizmetlerin yetersizligi. Beklenmeyen sorunlara firmanin
yetersiz karsilik vermesi

8. Baskalarinin tiriinle ilgili olumsuz yorumlari

9. Aynu1 {iriinii alan baskasina imtiyazli davranilmasi (Herkese ayni standartta hizmet
verilmemesi)

10. Paranin karsiligin1 alamamak.

11. Beklenmeyen ilave parasal ve parasal olmayan bedeller.

Ornegin, 3 numarali NGT katilmecisi, aldigi cep telefonundan doyuma

ulagamamasinin nedenlerini agagidaki bi¢imde anlatmaktadir.

Uriinii satin aldigimda her sey yolunda gidiyordu ancak iiriin ilk arizasim
ctkardiginda ve devaminda, servis hizmeti veren kurulug bu hizmeti tam anlamiyla
bir ¢eliskiye diisiirmeye basladi. Cihaz her seferinde servise girdiginde sadece
yazilimsal bir sorun oldugu soylenip geri iade ediliyordu. Sonugta cep telefonu
toplamda 8 kere servise girmis olmasina ragmen tiriine ne bir degisim ne de bir
onarim yapilmis oldu sorun hala devam etmekte ancak telefon artik kullanilamaz
bir durumda.

6 numarali NGT katilimcist; aldigi diz-iistii bilgisayarda, doyumsuzlugunun

nedenini dogrudan firmaya atfetmektedir.
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Kendi hatamiz sonucu olmayan trafik kazasinda, korumali ¢antasinda ekran
larimistir. Garanti suresinde olmasina ragmen HP Tiirkiye konuyu anlamamakta
direnmig, USA ile yaptigimiz goriismeler de sonug vermemistir. Toplam degeri
2150 US dolart olan alete 818 US dolar + KDV ile yeni ekran takilmis ve bakimi
yapilmigtir. Bakim sonrasi 6 ay ek garanti verilmis fakat urun bir daha eskisi gibi
olmadigi gibi bir de islemciyi iyi yerlestiremedikleri i¢in gecen hafta yeni sorunlar
sonucu kullanilamaz hale gelmistir. HP, tiriinii 1300 US dolara tamir edecegini
dalga geger gibi sdylemistir.

Doyumsuzlugun dogrudan hizmet saglayicidan kaynaklanan aksakliklarin
yani sira bazi baska nedenlerden de olusabildigi gozlenmistir. Ornegin NGT
katilimcilarinin belirttikleri; “Urlintin kullanim1 sirasinda yasanan tedirginlik ve
siiphe”, “bagkalarinin {iriinle ilgili olumsuz yorumlar1” boyutlari, dogrudan

mal/hizmet  hatalarindan kaynaklanmayan doyumsuzluk nedenleri olarak

degerlendirilmektedir. Tablo 7°de sunulan; hizmet performansindaki basarisizligin

disinda doyumsuzlugun diger nedenleri; “oteldeki diger tiiketicilerden” kaynaklanan,

“tliketicilerin beraberindeki diger kisilerin hizmete yonelik olumsuz diisiince ve
yorumlarindan” kaynaklanan, “otelin ¢evresindeki olumsuzluklardan™ kaynaklanan,
“tiiketicinin Onceki tecriibelerinden hareketle yetersiz olarak degerlendirdigi hizmet
niteliklerinden” kaynaklanan ve oteldeki aksakliklarin neden oldugu “igsel
kaygilardan” kaynaklanan nedenlerdir. Bununla birlikte giinliiklerdeki ifadeler;

katilimcilarin, doyumsuzlugun diger nedenlerini de, oteldeki aksamalarla (yani

hizmet saglayicinin basarisizligiyla) iliskilendirdiklerini gostermektedir. Diger bir

deyisle; doyumsuzluk, hizmetlerdeki yetersizlige/aksamalara, hizmet saglayicinin

tutumuna atfedilmektedir. Ornegin asagida ifadeleri yer alan 35, 36, 40 ve 14

numarali giinliiklerin yazarlari, otelin kapasitesinin iistiinde tiiketiciyi agirlamaya
calismasindan kaynaklandigimi diisiindiikleri hizmet aksamalarinin kendilerine

verdigi rahatsizliktan bahsetmektedirler:

35 numarali giinliik katilimcisinin ifadeleri
Otel icinde yogun hava kirliligi, yemek kuyrugu, giiriiltii kirliligi rahatsiz edici
boyuta otel kapasitesini asmamis olsaydi bunlar yasanmazdi.

Yukaridaki katilimcinin doyumsuzluguna neden “diger tiiketiciler” gibi
goziikmesine ragmen, diger tliketicilerin yarattig1 rahatsizlik, kapasitesinin istiinde

tiikketici kabul eden otele atfedilmektedir (locus of casualty). Asagidaki ifadelerde de

benzer bir yaklasim g6zlenmektedir.
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36 numaral1 giinliik katilimcisinin ifadeleri

Otel odamizi  aldigimizda biraz hayal kwrkligi  yasadik.  Eksiklikler  bizi
Uz o o Bir hata ederek Tiirk Hamamina girdik. Kirlilik ve goriintii
olumsuzluklart bizi itizdii. Her yer tam bir karmasayd... ...... Otel, kapasitesinin
tstiinde kigiyi agwrlamak diisiincesiyle hareket ettiginden her sey tam bir
karmasayla halledilmeye ¢alisilyyordu. Bu da bizi mutlu etmedi.

40 numarali glinliik katilimcisinin ifadeleri

Her sey cok giizel denemez. ......... otelin kapasitesinin ¢ok tistiinde tiiketici kabul
etmesi ve self servis izdihami ve aymi sekilde lobide dirt gozle bekleyen masa
bosalsin ben kapayim derken baskasimin kapmast ve bir ¢ok insamin ayakta
gezinmesi masalarda bakan elemanlarinin bos bardaklarimin birikmesi gibi... ... ...
Lobide sigara igilmeyen boliimde sigara igilmesi de ayri bir olumsuzluktu.

14 numaral1 giinliik katilimcisinin ifadeleri

Aksam yemegi bana biraz eziyet gelmeye basladi. Ciinkii salon ¢ok dar. Insanlar
fazla.  Siginti gibi bir masa kenarinda yemek yemek bana gore bu tatilin en
olumsuzu. Bir de iistiime ve saglarima tiim yemeklerin kokusu sinince aksam
yvemekleri béyle yerlerde solen olmaktan iskenceye doniistii. Lobide ve yemek
salonlarinda havalandirict diye bir sey yok. Cok énemli bir eksiklik.

Doyumsuzlugun  sadece  hizmet  performansindaki  aksamalardan
kaynaklanmadigi yoOniindeki saptamaya ragmen;, hizmet saglayicinin hatali

tutumunun 6nemli bir etken oldugu yoniindeki bulgulardan hareketle, asagidaki

Onerme Uretilmistir:

Onerme 5: Hizmet niteliklerindeki aksamalar/yetersizlikler
doyumsuzlugun nedeni olabilir.

Burada “atif teorisinin” 6nermeleri dogrulanmaktadir (bkz. Boliim. 1.1.3.3.).
Tiiketiciler ~doyumsuzluklarinin nedenini, otel niteliklerindeki aksamalara
atfetmektedirler. Devam eden boliimlerde de atif teorisinin dnermelerini destekleyen

bulgular mevcuttur.

Arastirma verileri, tiiketicilerin doyumsuzluk hissetmesinde, satin alma
oncesi beklentilerinin gergeklesmemesinin rolii oldugunu gdstermektedir. Ornegin
28 numarali giinliik katilimcisi, otelin internet sitesinde gordiigli resimlerden
hareketle olduk¢a biiyiik olarak algiladigi havuzda yiizme hayalleri kurmustu.
Ancak otelin yaniltici tanitim1 sonucu gelistirdigi “biiylik bir havuzdan faydalanma

beklentisi” karsilanmayinca, doyumsuzluk olustu.
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28 numarali glinliik katilimcisinin ifadeleri
Otel tam bir hayal kirikligiydi. Her sabah 500 m yiizmenin hayalini kurarken 5

metrelik havuzu bulmak, resimlerinde kocaman goriinen otelin kiiciiciik olmast tam
bir faciayd.
Yukaridakine benzer bir durum 32 numarali katilime1 igin de gegerlidir. Bu katilime1

daha 6nce havuzun resimlerini gérmemis olmasina ragmen havuzla ilgili somut bir

beklenti gelistirmis ve beklentisi gerceklesmeyince hayal kirikligina ugramistir.

32 numarali giinliik katilimcisinin ifadeleri

(On miilakatlarda katilimc1 demisti ki) Dinlenecegim, kendim icin bir seyler
yapmig olacagim........ 2 kilo fazlam vardi, 1 kilo verdim, orada da kalan 1 kiloyu

vermek istiyorum........ Biitiin hayalim havuza girmek ve sohbet etmek. (Giinllikte
yazdiklari) Oteli gezdik maalesef havuz bizi hayal kirikhgina ugratti. Otel ¢ok

kalabalik ve havuz da cok kiigiik.

Bu konuda gozlem verileri de giinliik verilerini destekler niteliktedir.
Seminerden memnun kalmadiklarini belirten katilimcilarla yapilan sohbetlerde,
katilimcilar doyumsuzluk durumunun nedenini genellikle semineri veren hocaya
atfetmiglerdir. Bununla birlikte birkag katilimci; “seminer organizatorlerinin
egitmen hoca se¢ciminde daha dikkatli olabileceklerini” belirtmekle birlikte, hocanin
performansinin aslinda dogrudan “kontrol edilebilir” (locus of control) ve 6nceden
denenebilir olmadigini da itiraf etmektedirler. Seminer siiresince baz1 katilimcilarin,
otel acik biifesindeki yemeklerin lezzetsizliginden ve seminer salonlarinin uygun
1sida tutulamamasinin yarattigi rahatsizliktan bahsettikleri gdzlenmistir. Bu seminer
acisindan degerlendirildiginde; hem semineri veren hoca, hem seminer
organizatdrleri ve hem de otel, “hizmet saglayic1” olarak diisliniilebilir. Ancak asil
doyumsuzluk nedeninin semineri veren hocayla iligkilendirildigi gozlenmistir.

Bunun nedeni; katilimcilarin tiiketim Oncesinde seminerden fayda saglayacaklar

yonlinde somut bir beklenti gelistirmis olmalar1 veya egitmen hocanin
performansinin dogrudan organizatdrler tarafindan kontrol edilebilmesinin miimkiin
olmadig: diislincesi veya oteldeki aksakliklarin tiiketicilerin tolerans sinirinin altinda

kalmasi olabilir.
NGT katilimcilarinin ifadeleri de yukaridaki saptamalar1 desteklemektedir.

Ornegin 9 numarali NGT katilimcisi, memnun kalmadigim belirttigi elektronik

Ingilizce Tiirkce sozliikle ilgili yorum yaparken; “Biiyiik umutlarla almistim, fakat kesinlikle
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isime yaramadi istedigim hi¢ bir kelimeyi diizgiin olarak terciime etmiyordu. Bu nedenle kisa bir

b

kullamm sonucu ¢ope attim. Hayal kirikligina ugradim.” ifadelerini kullanmaktadir. Yani
kattlmcinin =~ doyumsuzlugunun  nedeni,  tiiketim  Oncesi  beklentisinin
karsilanmamasidir. Bu saptamalar; tiiketicilerin “tiiketim dncesindeki beklentilerinin
gerceklesmemesinin”, doyumsuzluk yarattigini iddia eden BDM’nin yaklagimini

desteklemektedir. Ancak bu saptamanin, tiiketicinin asil beklentisinin “kendisini

satin almaya giidiileyen yoksunluklarin giderilmesi” oldugu 6nermesinin gegerliligini

sekteye ugratmadifi degerlendirilmektedir. Ornegin 9 numarali NGT katilimcisinin

doyumsuzlugunun nedeni, sozliikten bekledigi performansi bulamamasi olmakla
birlikte; daha geride —kdkende— yatanin yine, bu sozligli almakla gidermeyi
diisiindiigii yoksunlugun (Ingilizce kelimelerin Tiirkce’lerine dogru ve hizli bir
bicimde ulasabilme konusunda hissedilen yoksunluk) giderilememesi oldugu
diistiniilebilir. Gozlemde doyuma ulasamadigi goriilen katilimcinin bu durumunun
nedeni de arastirma yontemleri konusundaki yetersizligi nedeniyle hissettigi

yoksunlugun giderilememesi olabilir. Ancak burada dikkat c¢ekici olan; tezde

incelenen NGT, giinliik ve gozlem katilimcilarinin ifadeleri dikkate alindiginda,
BDM’nin tiiketim Oncesi beklentilerin karsilanma diizeyinin doyumu belirledigi
seklindeki yaklasiminin, ancak tiikketim Oncesinde “belirli bir nitelige iliskin

acik/belirgin bir beklenti var oldugunda” ve bu beklentinin ger¢eklesmesi, “doyuma

ulagmak icin Onemli” oldugunda, gegerli oldugudur. Bununla birlikte tiiketilen

Uriiniiniin ele gelirligi arttikca, tiiketicilerin tiikketim Oncesinde daha belirgin

beklentiler gelistirebildigi, fakat {iriin ele gelmez olunca, beklentilerin

somutlastirilmasinin _giiglestigi gdzlenmektedir. Ozellikle turizm gibi; hem ele

gelmez, hem birbirinden farkli pek ¢ok hizmeti biinyesinde barindiran ve hem de
tiketicinin aktif katilimin1 (high involvement) gerektiren hizmet tliketiminde
beklentilerin somutlagsmasinin iyice zorlastig1 sdylenebilir. Benzer durumlar saglik ve
sigorta gibi diger hizmet sektorleri i¢in de gecgerli olabilir. Bu tip sektorlerde doyuma
ulasmada asil belirleyici olan, yoksunluklarin giderilmesi olabilir. Ornegin bir
hastaneden saglik hizmeti alan bir tiiketicinin yoksun oldugu sey sagliktir. Yani
tiketiciyi saglik hizmeti alimina giidiileyen yoksunluk, saglikli olmamasidir.
Dolayisiyla hastanedeki yemeklerin nefaseti, bekleme salonlarinin rahathigi,

personelin giiler yiizlii hizmeti gibi hizmet nitelikleri konusunda tiikketim Oncesinde
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belirgin bir beklenti gelistirilmemis olabilir. Ciinkii boyle bir tiiketimi giidiileyen
yoksunluk; “saglikli olmamak™ ve bu yoksunluktan hareketle asil beklenen “dogru
bir teshis ve tedavi” olabilir. Siralanan hizmet niteliklerinin tiimii basarili olsa bile,

tilketici o hastaneden saglikli olarak ayrilamadigi, yani yoksunlugu giderilemedigi

siirece doyuma ulasamayabilir. Benzer, bi¢imde arabasini kaza durumlari igin
sigortalatan biri; basma bir kaza gelinceye kadar, sigorta sirketinden neler
bekledigini netlestiremeyebilir. Ancak sigorta satin alimmi giidiileyen, bir kaza
durumunda ne yapacagini bilemez bir durumda kalmaktan, prosediirlerle tek basina
ugrasmanin giligliigiinden ve hasarin yaratacagt maddi kayiplardan dolay1

hissedilecek “yoksunluklardan” kurtulmak olabilir. Nihayetinde asil vurgulanmak

istenen; “tiikketim Oncesi beklentilerin” karsilanmamasinin, doyumsuzluk olusumunda

belirleyici oldugu diisiincesinin, 6zellikle ele gelir iiriinler acisindan gecerli bir

vaklasim gibi giziikmesine ragmen, ele gelmez iiriinler s6z konusu oldugunda

yetersiz kalabildigidir. Ama yoksunluk temelli yaklasim, hem ele gelir ve hem de

ele gelmez iiriinlerin tiiketiminde ulasilan doyum/doyumsuzluk durumunu agiklamak
icin daha gecerli goziikmektedir.

Ozetle; hizmet niteliklerindeki aksamalar/yetersizlikler, doyumsuzluk
durumunun nedenlerinden biri olarak belirmektedir. Hizmet nitelikleri tiiketim
oncesindeki  beklentileri  karsilamaya  yeterli olmadiginda; doyumsuzluk
olusabilmektedir, ancak, bu yaklagim tiim {riin gruplarinin tiiketiminde ve her
kosulda gecerli olmayabilir. Hizmet niteliklerindeki yetersizliklerin, tiiketicinin

tilkketim Oncesinden beri sliregelen ve/veya tiiketim sirasinda olusan yoksunluklarinin

giderilmesini engelleyerek, dahasi yeni yoksunluklar yaratarak doyumsuzluga neden

olabildigi yaklasimi, tiikketim Oncesi beklentilerin karsilanmamasi yaklagimina
kiyasla, daha kapsamli bir gegerlilige sahip olabilir. Ayrica; doyum/doyumsuzluk
nedenlerini aciklamak i¢in sadece “hizmet niteliklerinin performansina iliskin

algilar’” dikkate almanin da gecersiz olmamakla birlikte, yetersiz kaldigi

sOylenebilir.

Arastirma verilerinin igerik analizi gOstermektedir ki; tiiketicilerin

yoksunluklarinin giderilmesine veya devamina neden olan, hizmet niteliklerine
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yonelik rasyonel degerlendirmelerin yani sira, hizmet niteliklerinin performansinin
algilamisini etkileyen farkli nedenler de olabilir. Bu nedenler takip eden boliimde

tartisilmaktadir.

3.1.3.3. Dogrudan Hizmet Nitelikleriyle flgili Olmayan Diger Nedenler

Problem sunumu boliimiinde; “Performans algilart sadece hizmet
niteliklerinden hareketle mi sekillenir” baslig1 altinda yapilan tartigmalarda (bkz.
Bolim 1.2.4) doyumu/doyumsuzlugu sekillendiren algilamalarin “sadece” hizmet
niteliklerinin performansina gore olusuyor olamayacag iddia edilmisti. Tablo 6 ve
Tablo 7°de belirtilen farkli boyutlar gostermektedir ki; yoksunluklarin giderilmesine
veya yeni  yoksunluklarin  hissedilmesine = neden  olarak  biitiinsel
doyum/doyumsuzluk yargilarim1  sekillendiren algilamalar, sadece hizmet
niteliklerinden etkilenmemektedir. Doyum/doyumsuzluk yargilarini sekillendiren
hizmet niteliklerinin (performans algilamalari) etkilerinin disinda; algilamalar
etkileyen diger boyutlara iliskin saptamalar, asagida 6rneklerle agiklanmaktadir. Bu
boliimdeki saptamalardan hareketle yapilan “Onerme 6” béliimiin sonunda yer

almaktadir.

3.1.3.3.1. Beraberindekilerin Tutum ve Yorumlari

Giinliiklerin analizi gdstermektedir ki; hizmet niteliklerinin performansi ne
olursa olsun, insanlarin beraberindekilerin tutum ve yorumlari, tiiketicilerin
algilamalarimi etkileyebilmektedir. Asagida giinliiklerden derlenen 6rnek ifadeler
belirtilmektedir. Alt1 ¢izilmis olan ifadeler, katilimcinin “beraberindekilerin”

doyum/doyumsuzluga etkisini gostermektedir:

35 numarali1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Otelde pek ¢ok aksaklik olmasina ragmen, biitiin arkadaslarin yiiziindeki huzuru ve
mutlulugu gérmek beni rahatlatt.

62 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

..... birkag arkadas hamam ve havuz bolgesine indik, sodalarimizi yudumlayip diin
gecenin olumlu ve olumsuz yonlerini tartistik. Mutlulugumuza karar verdik.
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20 numarali glinliik yazarimin ifadeleri:

Otelde ilk anda idari bir bosluk oldugunu hissettim. Personel iyi egitimli degillerdi.
Aksam yemeginde bu olumsuzluk devam etti. Ciinkii gelen misafire gére yemek
salonu yetersiz idi. Ama biz yinede hep birlikte oldugumuz igin bu olumsuzluklar:
sorun etmemeye karar verdik.

22 numarali glinliik yazarimin ifadeleri:

Deniz kenarinda yiiriidiim oglum ve arkadaslarimla. Herkes mutlu ve memnun. Ben
nive olmayayim. Ben de mutluyum.

Orneklerde de goriildiigii gibi; beraberindekilerin olumlu tutum ve yorumlari,
katilimcilart da bu yonde etkilemektedir. Bununla birlikte beraberindekilerin
olumsuz yorumlar1 da yine katilimcilari etkileyebilmektedir. 64 ve 39 numarali
glinliikk katilicilarinin  asagidaki ifadeleri; katilimcilarinin  6nemsedikleri diger
kisilerin, “bakis acilarim1” ve “psikolojik durumlarin1” nasil etkilendigini

orneklemektedir:

64 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:
Belki havuza girerim bugiin, aklima soktuklar: temiz midir kuskusunu yenebilirsem
tabii ki? Bugiine kadar boyle bir endisem yoktu.

39 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Sevgili esim biliyorum iyi niyetli ama, herkese her seye o kadar karisiyor ki, birde o
kadar ¢ok ve de (bilhassa dinlemeden karsi tarafi) her seye maydanoz oluyor, bu

da beni kizdiriyor.

Gozlemden elde edilen bazi veriler de yukaridaki argiimana destek
saglamaktadir. Egitmen hocanin seminerde anlattiklarin1 anlama konusunda giicliik
ceken bir katilimei, diger bazi katilimcilardan da benzer yorumlar duyuncaya kadar,
bu durumun nedeninden emin olamadigini, anlatilanlar1 anlayamamasinin kendi alt
yapisinin  eksikliginden kaynaklandigini  diislindligiinii ~ belirtmistir.  Diger
katilimcilar da baslangicta aymi diisiincede olduklari belirtmislerdir. Duruma
yonelik tartismalarinda, hepsi birden anlatilanlar1 anlamakta giicliikk cektiklerine
gore, sorunun kendi alt yapilarinin yetersizliginde degil, hocanin anlatim dizgisinde
olduguna karar verdiler (atif teorisinde belirtilen “nedenin kaynag1”; birey kendi
basina degerlendirme yaparken ‘“igsel” iken, digerleriyle yapilan konusmalar

sonunda “digsal” hale geldi). Sohbetteki bir katilimcmin goriisii su yonde idi:

......... gergekten bizim alt yapumiz yetersiz olsa bile, anlayamayanlar ¢ogunlukta olduguna gére,

hoca katilimcilarin énceki bilgi seviyesini yoklamali ve anlatimlarini bu dogrultuda kurgulamaliyd:” .
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Diger katilimcilar da bu goriise katildiklarini belirttiler. Bu 6rnekten hareketle;
katilimcilarin - goriislerinin - birbirlerinden etkilendigi (ve atif yapilan kaynagi

degistirmesine sebep olabildigi) degerlendirilmektedir.

NGT katilimcilarinin ifadelerinden hareketle belirlenen doyum/doyumsuzluk
boyutlarindan biri de; diger tekniklerle elde edilen verilerin gosterdigi bigimde,

beraberindekilerin olumlu/olumsuz tutum ve yorumlaridir.

Yukaridaki alintilar, bireylerin beraberindekilerin tutum ve yorumlarindan
etkilenebildiklerini gostermektedir. Bireyler beraberindekilerin yorumlari nedeniyle
bakis acilarin1 degistirebilmekte ve/veya kesinlik olmayan durumlarda belirli bir
hilkkme daha rahat ulasabilmekte ve/veya Onemsedikleri beraberindekilerden
kaynakli olarak farkli duygusal durumlar igerisine girebilmektedirler. Yani atif
teorisinin onermeleri gegerli olmakla birlikte, beraberindekilerin yorumlari nedenin
kaynaginin farkli algilanabilmesine neden olabilmekte ve bu durum da hizmet
saglayicinin performansina yonelik algilayisi farklilagtirabilmektedir (gozlem
katilimcilarinin tartigmalart sonrasinda, problemin kaynaginin kendileri degil, hoca
oldugunu diisiinmeleri gibi). Bu durum doyum olusum siirecinde hissedilenlerin
algilamalar {istiinde etkili olabildigini diislindiirmekte ve tiiketicilerin hizmet
niteliklerine yonelik algilarimin tamamen “rasyonel” bir degerlendirme sonucu
olusmuyor olabilecegi argiimanina destek vermektedir. Her ne kadar tiiketici
doyumun hem biligsel hem de duyussal oldugu belirtiliyor olsa da (6rn. Oliver, 1997,
s.177), doyumun kavramsallastirilmasinda ve mevcut doyum modellerinde duyussal
boyutun roliiniin yeterince yansitilamadigi diislintilmektedir. Yani doyumun
duygusal veya hislere iligkin bir unsur icerme ihtimaline ragmen; tiikketici doyumu
konusundaki arastirmalar, genellikle beklentiler veya dogrulama/ma gibi bilissel
degiskenleri degerlendirmeye almaktadirlar (Yi, 1990, s.98) ve geleneksel
paradigma kapsaminda yer alan tiim modeller bilissel degiskenler iistiine odaklidir.
Gerg¢i yapilan bazi arastirmalarda biligsel degiskenlerin yani sira duygularin rolii de
degerlendirmeye alinmaktadir (6rn. Westbrook ve Oliver, 1991; Liljander ve
Strandvik, 1996) ancak, geleneksel paradigma ¢er¢evesinde Onerilmis olan modeller

yapisal olarak duyussal durumlarin etkisini dikkate almamaktadirlar. Yukarida
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orneklenen ve agiklanan durum, doyumun bilissel yaninin disinda duyussal boyutu

oldugunu gostermektedir.

3.1.3.3.2. Odenen Bedelle Karsilastirma

Arastirmada elde edilen wveriler; tiiketicilerin doyum/doyumsuzluk
yargilarini sekillendiren algilamalarin, 6denen bedelden etkilendigini gdstermektedir.
Odenen bedeller, hizmet performansinin algilamsini da etkileyebilmektedir. 50, 6 ve
11 numaral giinliik katilmcilarinin asagida belirtilen ifadelerinde; elde ettiklerini

Odedikleri bedelle kiyaslayarak degerlendirme yaptiklar1 goriilmektedir:

50 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:
Miizik yoniinden otel fazla aktif olamadi, eglence orta halli oldu. Genelde iyi saylir.
Ciinkii verdigimiz paraya gore bundan daha iyisi olamaz zaten.

6 numarali glinliik yazarimin ifadeleri:
Rahatladim. Beynim biraz bosaldi. Midem doldu. Giizel sayilabilecek ( bu iicrete)

bir dort giindii.

11 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:

Verdigimiz paraya gére siiper bir tatildi.

Odenen bedelle karsilastirma, doyumsuzluk durumuna da neden
olabilmektedir. Ornegin 52 numarali giinliik yazarinin asagidaki ifadelerinden,

“0dediginin karsiligin1 alamamig olmanin” sikinti yarattig1 anlagilmaktadir.

52 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Yemekler ve diger ikramlar (¢cay, kahve, mesrubat, icki vb.) siiperdi.... ... verdigimizin
karsiligini aldim.
(Yilbast gecesi)............Diger giinden farkl bir eglence programi bekledim ancak highir

farklilik olmadi. Halbuki yilbasi gecesi nedeniyle ekstra iicret 6demistim.

Yine fiyatlardan referansla gelistigi goriilen alternatif bir degerlendirme 23
numarali giinliik katilimcisinin ifadelerinde belirmektedir. Fiyatlarin distkligi

olumsuz olarak degerlendirilmektedir.
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23 numarali glinliik yazarimin ifadeleri:
Fiyatlar diigiik oldugundan her kesimden insamin gelmesi kaliteyi bozmus.
Dolayistyla nezihlik yoktu.

Tiiketici doyum/doyumsuzluk diizeyinde; fiyatlarin sekillendirici rolii oldugu
gozlem verileriyle de desteklenmektedir. Seminerden memnun kalmayan
katilimcilarin  bazi sdylemleri, seminer i¢in Odedikleri bedelin doyumsuzluk
durumunu pekistirdigini  diistindiirmektedir. Seminerden memnun kalmadigini

belirten bir katilimcinin “Bu seminere katilabilmek icin benim icin onemli sayilabilecek bir para
odedim. Ustelik bir siirii de zaman harcamis oldum. Bu kadar paraya, konuyla ilgili gereken

kitaplart alir ve bu kadar zamanda da zaten okurdum.” $eklinde yorum yaptigr goriilmiistiir.
Bununla birlikte bu konusmay1 dinleyen diger bir katilimci; kendi katildig1 seminer
boliimii i¢in tam ters yonde bir yorum yapmistir. Diger katilimciya gore, egitmen
hoca kendilerine yillarin birikimini aktarmigtir ve ayni birikime ulasabilmek yillarca
caba ve okuma gerektirecegi i¢in, kendisi agisindan su an ulasilmaz géziikmektedir.
Ustelik 6dedigi para karsiligi semineri veren hocayr tamima sansma ulastigini
diisiinmektedir. Bu durumda; 6dedigi paranin karsilig1 olarak, seminerden sagladigi
faydanin disinda ve Otesinde, Ornek bir hoca tanmima faydasi sagladigim

degerlendirmektedir.

Gortldigi gibi; “Odenen bedellere goreli saglanan fayda”, doyum diizeyini

etkilemektedir. Dahasi1 6denen bedeller sadece parasal bedellerle simirli degildir.

Tiiketicilerin bir hizmet alimi veya kullanimi sirasinda algiladigi diger fedakarlik
unsurlar1 “parasal olmayan bedeller” olarak nitelenmekte ve bu bedeller; zaman
maliyeti, arastirma maliyeti, uygunluk maliyeti ve zihinsel maliyetler olarak
siralanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996). Arastirma verilerinde, parasal olmayan
bedellerin de katilimcilar acgisindan 6nemli olabildigi ve doyum diizeyini olumlu
veya olumsuz etkileyebildigi goriilmektedir. Giinliiklerin bir ¢ogunda tiiketiciler
hasta olma kaygis1 duyduklarindan bahsetmektedirler. Bu kaygi “zihinsel” bir bedel
niteligindedir. Gézlem sirasinda karsilasilan bir katilimec1 da, seminerin kendisi i¢in
“zaman” maliyetinden bahsetmisti. Ozetle, doyum yargis1 sekillenirken, ddenen
parasal bedellerin yan1 sira parasal olmayan bedellerin de etkili oldugu

degerlendirilmektedir.
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Yukaridaki saptamalar; bireyin kendi girdi/cikt1 oranlarini, muhatap oldugu
hizmet saglayicinin girdi/gikt1 oranlariyla karsilastirdigini 6neren “Adillik Algisina

Dayanan Model”deki yaklagimla ortiismektedir.

3.1.3.3.3. Tiiketicilerin Onceki Deneyimleri

Tiketicilerin doyum/doyumsuzluk yargilarim1 sekillendiren algilamalari
onceki  deneyimlerinden etkilenebilmektedir. Onceki deneyimler, hizmet
performansinin algilanisini da etkileyebilmektedir. Giinliik katilimcilarinin ifadeleri,
tiketicilerin o anda tiiketmekte olduklar1 hizmeti degerlendirirken 6nceki
deneyimlerinden hareket ettiklerini gostermektedir. Asagida giinliiklerden derlenen

ornek ifadeler belirtilmektedir.

23 numarali glinliik yazarimin ifadeleri:

Daha énce yani 7-8 ay once gittigimiz 5 yildizli bir otel keyfini yasadigimizdan, 4
yildizli bir otelin kiiiikliigii bizi sagirtt1.

47 numarali glinlik yazarinin ifadeleri:

Bugiine kadar bir ¢ok otelde tatil gegirdim. Bunlarin arasinda 4 yidizli olan 5
yildizli olan da vardi. Bu otele 4 yildizli diye geldik ama bana gére 1 yildiz fazla.

9 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:

Daha énceki gittigimiz oteller 5 yildizli ve sik olmast bizi de mutlu etmigti. Burast
oraya gore biraz kotii geldi.

30 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:
Otel daha dnce gittigimiz gibi olmasa da, fena degildi.

Giinliiklerden derlenen yukaridaki ifadeler, katilimcilarin mevcut tiikketimi
degerlendirirken Onceki tiikketimlerini referans alarak karsilastirma yaptiklarini

gostermektedir.

Gozlem yapilirken konusulan seminer katilimcilar1 da benzer yaklasimlarda
bulunmuslardir. Ayni seminere gecen sene de katilmis olan bir katilimci, bu
seminerle ilgili yorum yaparken, gecen yilki deneyimlerine atifla karsilagtirma

yapmistir. Bu kargilastirma hem gegen seneki seminerin {icretinin bu seneki seminer
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ticretiyle, hem de gegen seneki egitmen hocadan saglanan faydanin bu seneki

egitmen hocadan saglanan faydayla kiyaslanmas1 yoluyla yapilmistir.

12 numaralt NGT katilimcisi, aldigi ¢izmeyle ilgili yorum yaparken, daha
onceki benzer bir tiiketiminden referansla agiklamalarda bulunmustur. Dolayisiyla
NGT, giinliik ve gozlemden elde edilen veriler; tiiketicilerin tiikettikleri mevcut
iiriine yoOnelik degerlendirmelerinde, onceki deneyimlerinin bir karsilastirma
parametresi olusturdugunu desteklemektedir. Bu saptamalar; karsilastirma diizeyi
teorisinden hareketle uyarlanan “deneyimlere dayanan modelin” onermelerindeki

karsilastirma standartlar1 yapisiyla paralellik géstermektedir.

3.1.3.3.4. Hizmet Saglayicinin Sikayetlere Yaklasimi

Tiiketicilerin doyum/doyumsuzluk yargilarin1 sekillendiren algilamalar
hizmet saglayicinin tiiketici sikayetlerine yaklasimindan etkilenebilmektedir. Bu

durumu 6rneklemek i¢in giinliiklerden secilen 6rnek ifadeler asagida belirtilmektedir.

4 numaral giinliik yazarinin ifadeleri:

............. battaniye ve havlular: bugiin de séyledik iki kere. Gelmeyince miidiirle
konugstuk dyle geldi. Ama hala sabun yok............... Oturdugumuz yer ......... cok
soguktu. Gece geg saatte, biz isteyince 1sitict geldi ama ise yaramadi.

23 numarali glinliik yazarimin ifadeleri:

Bugiiniin olumsuzlugu yilbasi gecesini soguk bir ortamda ge¢irip yeni yut iigiiyerek
karsilamamiz oldu. Bunun nedeni de; biz 75 kisilik bir grubuz, hep birlikte oturmak
istiyoruz, fakat otelimizde tiiketici sayisi ¢ok fazla, yemek salonu da bu kalabalig
karsilayamayacak kapasitede. Biz de kapatilmis bahge gibi bir yerde oturup grupla
beraber olmak istedik. Otelimizin miidiiriine séyledik, o da isiticilar koyarak oranin
oturulur hale gelecegini soyledi, ama ne gezer. Biz burada titreyerek yilbasini
kutladik.

Yukaridaki her iki katilimci da, otelin bazi hizmetlerinin yetersizligi nedeniyle
sikayette bulunmuglardir. 4 numarali giinliik yazariin yukarida aktarilan alintisinin
altinda giine iliskin duygularimi tek kelimeyle 6zetledigi boliime yazdigi ifade
“hayal kirikligi”dir. Benzer bi¢imde 23 numarali yiinlik yazar1 da yukaridaki

almtisinin  ardindan ertesi giin i¢in beklentisinin “hasta olmamak” oldugunu
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belirtmistir. Dolayisiyla hizmet saglayicinin miisterilerin sikayetlerine yetersiz

karsilik vermesinin doyumsuzluga neden oldugu anlasilmaktadir.

NGT verileri de benzer bulgular ortaya koymustur. Ornegin 3 numarali NGT
katilimcisi, cep telefonu servis hizmeti veren firmanin sikayetlerine yetersiz karsilik
vermesine iligkin anlatilarinin sonunda su ifadeyi kullanmistir: “Bu durumda servis
hizmeti veren firmamin tiretici firmanin itibarini zedeledigini ve bir daha o markadan

alis verigs yapmama karari vermig bulunmaktayim.”

Bu saptamalar, hizmet saglayicinin miisterilerin sikayetlerine yaklagiminin
doyum/doyumsuzluk iizerinde etkili oldugu gostermektedir. Orneklenen arastirma
verilerinde, katilimcilarin, “sorunun kaynagi” olarak hizmet saglayiciy1 gordiikleri
ve hizmet saglayicinin sorunu ¢ézmesini bekledikleri goriilmektedir. Bu drneklerle
yapilan saptamalar “atif teorisinin” Onermelerinden destek bulmaktadir. Nedenin
kaynag1 hizmet saglayici olarak degerlendirildiginde ve sikayetlere ragmen durum

diizelmediginde doyumsuzluk olustugu goriilmektedir.

3.1.3.3.5. Aym Bedeli Odeyen Diger Tiiketicilerin Edindiklerini,
Kendi Elde Ettikleriyle Karsilastirma

Tiiketicilerin doyum/doyumsuzluk yargilarin1 sekillendiren algilamalari,
ayn1 bedeli 6deyen diger tiiketicilerin edindiklerini kendi edindiklerinden az/fazla
gormelerinden de etkilenmektedir. Asagida giinliiklerden derlenen 6rnek ifadeler

belirtilmektedir.

47 numarali gilinliik yazariin ifadeleri:

Yazdan kalma bir giin sanki. Carsaf gibi deniz, piril piril giines. Kumsalda
yiiriiytise ¢iktik... .... Cesur gencler denize girdikler. Keske biraz daha geng olup biz
de girseydik. Aklim kald: denizde.

Yukaridaki katilime1, gengler denize girebilirken kendisi girememektedir.
Yasanan anda kendisi de denize girmeyi istedigi halde digerleri gibi girememesi bir
karsilastirma yapmasmma ve imrenmesine neden olmaktadir. Bu durumda
arastirmacinin  hos/olumlu duygular i¢inde olmadigi agiktir. Bireyin duyussal

durumunun doyum {istiindeki etkisini inceleyen arastirmalarda, duyusun bilissel
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degerlendirmelerle doyum arasindaki iliskide aracilik (mediator) etkisi yaptig
onerilmektedir (6rn. Oliver, 1993; Oliver ve Westbrook, 1993). Arastirma
verilerinde beliren bu durum; cesitli nedenlerle olusan olumsuz duygularin,
tiikketicinin bakis agisini/algilamasini etkileyerek doyum olusum siirecine olumsuz

etki yapabildigini diisiindiirmektedir.

Yukaridaki ornekte beliren; baskalarinin edindikleriyle kendi edindiklerini
karsilagtirma durumu; “adillik algisina dayanan” doyum modelinin 6nermelerini
desteklemektedir. Asagidaki oOrnek ifade; yine adillik algisina dayanan

degerlendirmeden kaynakli farkli bir sonuca isaret etmektedir:

24 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Topluca lobideki grup bayramlasmamiz otelin diger tiiketicileri tarafindan ilgi ile
izlendi. Sanirim gipta ettiler.

Yukaridaki ifade de katilimcinin; grup olarak mutlu beraberlikleri sayesinde

ayni bedeli 6deyen diger tiiketicilerden fazlasina sahip olduklarini disiindigi

anlasilmaktadir. Ayni bedeli O6deyen digerlerinden fazlasina sahip olundugu

diisiincesi doyumu desteklemektedir.

Gozlem verileri de yukaridaki saptamalar1 desteklemektedir. G6zlem yapilan
seminer iki ayr1 salonda, iki farkli egitmen hoca tarafindan ve farkli konularda
verilmistir. Genel itibariyle, bir grubun seminer katilimcilari, diger seminer
katilimcilarina kiyasla daha memnun olduklarini belirtmektedirler. Bu durumun;
katildiklar1 seminerden yeterli fayday:r saglayamadiklarii diisiinen katilimcilarin,
cok fayda sagladiklarini belirten diger seminer katilimcilarina kiyasla kendilerini
daha sanssiz hissetmelerine neden oldugu goézlenmistir. Bir katilimci, diger grupla
seminer alan bir arkadasina; “Biz sizin kadar sansh degiliz maalesef. Bizim seminer sizinki
kadar aktif gitmivor” yorumunda bulunmustur. Buna cevaben karsisindaki katilimet;
“Bizimki siiper gercekten, cok sanshyiz!” seklinde yorum yapmistir. Bu durum, verilen
kahve molalarinin ardindan farkli seminerlere devam eden katilimcilarin, derslere
donme konusundaki isteklilikleri gézlendiginde de fark edilmektedir. Bir grubun

katilimcilari, kahve molalarin1 hizla sonlandirip seminere donmek i¢in ¢ok istekli
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goriliniirken, diger grubun katilimcilarinin goreli agir davrandiklari, digerleri kadar
enerjik olmadiklar1 sdylenebilir. Dolayisiyla insanlar kendi ¢ikti/girdi oranlarini,
aynt bedeli 6deyen digerlerinin ¢ikti/girdi oranlariyla karsilastirmakta ve bu
karsilagtirmadan kaynakli diislinceleri/hisleri hem doyum hem de doyumsuzluk
olusum siirecinde sekillendirici olmaktadir. Yani “adillik algisina dayanan modelin”
tiikketicinin algiladig1 adillik veya haksizlik durumunun doyum iizerinde belirleyici

olabilecegi yaklasimi, arastirma verilerinde de saptanmaistir.

3.1.3.3.6. Beklenmeyen Olumlu Siirprizler

Tiiketicilerin doyum/doyumsuzluk yargilarimi sekillendiren algilamalar
beklemedikleri olumlu siirprizlerden de etkilenmektedir. Ornegin pek ¢ok giinliikte,
yeni yila girerken yapilan siirpriz havai fisek gdosterisinin  hoslugundan

bahsedilmektedir ve bu durumun miisteri doyumuna katki sagladigi anlasilmaktadir.

Gozlemde de benzer durumlarla karsilasildigindan bahsedilebilir.
Seminerin sonunda, seminer organizatorleri tiim katilimcilardan, seminerle ilgili
fikirlerini bir kagida yazmalarini rica etmislerdir. Bu fikirlerin, sonraki seminerlerin
daha verimli ge¢mesini saglamak acisindan organizatorlere yol gosterici olacagi
belirtilmistir. Organizatorlerin bu ¢abasi, katilimcilar tarafindan beklenmeyen ve
olumlu algilanan bir durum olmustur. Ayrica baz1 katilimcilar; s6z konusu olan bir
“egitim semineri” olmasina ragmen, organizatorlerin bir “kongre ciddiyetinde”
katilimc1 gantalar1 hazirlamis olmalarindan ve ¢antalarin i¢inde yer alan kitaplar ve
kiigiik hediyelerden ¢ok memnun kaldiklarini belirtmislerdir. Seminer igin
hazirlanmis olan cantalar ve i¢indeki hediyeler, katilimcilarin beklemedigi bir

stirpriz olmustur ve doyuma katki saglamistir.
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3.1.3.3.7. Diger Tiiketiciler

Tiiketicilerin doyum/doyumsuzluk yargilarim1 sekillendiren algilamalari
“diger tiliketicilerden” de etkilenmektedir. Diger tiiketiciler, hizmet niteliklerinin
performansindan bagimsiz olarak doyum/doyumsuzlugu etkileyebilmektedir.

Asagida giinliiklerden derlenen 6rnek ifadeler belirtilmektedir.

48 numarali glinlikk yazarinin ifadeleri:

Sabahleyin giizel bir kahvalti iimidi ile restorana gittik. Moénii giizeldi.
Kahvaltilarimizi se¢ip oturduk. Yan tarafimizda kahvalti eden geng kart koca ve
bebekleri tiim kahvalti keyfini mahvetti. 1-2 yasindaki ¢ocuklarina davramglarmin
yanlighgi ve itip kakmalart beni ¢ok tedirgin etti. Moralim bozuk kahvaltiyi hizla
sonlandirdim.

Bu katilimci; kahvalti moniisiinii begenmesine ragmen, diger tiiketicilerin
yarattig1 sikint1 nedeniyle kahvaltidan keyif alamamustir. Asagidaki tiiketici ifadeleri

de, diger tiiketicilerin yarattig1 sikintiya vurgu yapmaktadir.

51 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Sabah yine kahvalti. Artik kosmuyor, insanlarin ¢ekilmesini bos saatleri bekleyip
kalanlarla yetiniyoruz. Insanlarin kosusturmasi beni cok yordu.

64 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Cok kalabalikti ve insanlar c¢cok saygisiz _davraniyorlardi, c¢arpiyorlar ve
kendilerinden baska kimse yokmus gibi yapiorlard, sigara icilmeyen béliimde
sigara iciyorlardi............ Insanlar yangindan mal kagirr gibi yemeklere
saldiryorlar. Kadimin birisi, (en basitinden bu anlatacagim ozetliyor) elimi
uzatigim ¢ay tabagini benden dnce kapwnca ¢ok mutlu oldu! Ki daha yiizlerce
tabak vardi orada! Ama o bunu kendince kar sayarken ben saskin, kadina
bakakaldim!

Gozlem siiresince sohbet edilen bir katilimei; seminerin yapildigi otelin
saunasindan faydalanan bazi tiiketicilerin, giristeki sauna sonrasi dinlenme amagl
sezlonglar1 kullanmadiklar1 siirede de, havlu birakarak isgal ettikleri ig¢in
saygisizlikla ve diisiincesiz olmakla elestirmektedir. Diger bazi tiiketicilerin bu

tutumu nedeniyle sauna keyfi, sikintiya doniismektedir.

Gilinliklerden ve gozlemden hareketle verilen yukarida Orneklerden

goriildiigl gibi, ayn1 hizmeti es zamanli olarak tiiketen diger tiiketiciler katilimcilara
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rahatsizlik verebilmektedirler. Bazi durumlarda da cevredeki diger tiiketiciler,
olumlu duygu ve diislincelerin olugsmasina katki saglayabilir. Diger tiiketicilerin
bulunulan atmosfere etkisi, duruma gore bireyin kendisini daha iyi hissetmesine

neden olabilir. Asagidaki katilimcinin yazdiklar1 bu diisiinceyi desteklemektedir.

37 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Hepimiz, neredeyse biitiin otelde kalanlar kalabalik gecede yeni yila biraz sikintili
yemek yeseler de mutlu gériintivorlar. 1yi ki geldik.

Yukaridaki ifade de goriildiigii gibi, bulunulan ortamdaki diger insanlardan

kaynakl1 olarak olumlu duygular gelistirmek, doyumu olumlu etkilemektedir.

Doyum/doyumsuzlugu etkileyen bu boyut her tip tiketim igin gegerli
olmayabilir. Bu arastirmada bdyle bir boyutun belirmesinin nedeni; muhtemelen,
orneklenen turizm {riiniiniin diger tiiketicilerle yogun etkilesim gerektiren 6znel
yapisidir. Ancak bu durum; daha pek cok cesitli faktor gibi, bulunulan ortamdaki
diger misterilerin, bireyin duygusal durumunu etkileyebildigini ve duygusal
durumlarin doyum/doyumsuzluk degerlendirmelerinde yonlendirici olabilecegini

diistindiirmektedir.

3.1.3.3.8 Cevresel Faktorler

Tiiketicilerin doyum/doyumsuzluk yargilarmi sekillendiren algilamalari
tilketim yapilan yerin g¢evresindeki faktorlerden de etkilenebilmektedir. Cevresel
faktorler, tiiketilen {irtiniin performansindan bagimsiz olarak, tiiketiciyi satin almaya
giidiileyen veya siire¢ i¢inde olusan yoksunluklarin giderilmesine katki saglayarak
veya yeni yoksunluklar yaratarak doyumu/doyumsuzlugu etkileyebilmektedir.
Cevresel faktorler; orneklenen otel tiiketiminde, oteldeki hizmet yetersizlikleri
nedeniyle giderilemeyen tiiketici yoksunluklarinin giderilmesine katki saglayabildigi
gibi, aksi etkiler de yaratabilmektedir. Asagida belirtilen 61 numarali giinliik
katilimcisinin ifadeleri, ¢evresel faktorlerin olumsuz etkisine 6rnek teskil ederken,
40, 12, 14 ve 64 numaral giinlik katilimcilarinin ifadeleri ¢evresel faktorlerin

olumlu etkilerini 6rneklemektedir:
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61 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Otel ¢evresinin mezbeleligi bende olumsuzluklara sebebiyet verdi.

40 numarali glinliik yazarinin ifadeleri:

Manavgat da giineyin ve bu bédlgenin sirin bir ilgesi. Temiz ve muntazam
planlanmuis ve giizel geligsmis. Esnaft samimi ve ilgili............Cok giizel bir giindii.
Hos vakit gegirdik.

12 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Dogal giizellikler ve tarihi eserler ilgimi ¢ektigi icin giiniim olduk¢a giizel gecti.
Ama otelde kalsaydim eminim ¢ok sikilirdim

14 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:

Giinesli giizel bir giindii. Havanin agik olmast insana ayri bir mutluluk veriyor.

64 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Oglen yemeginden sonra dolmusla Side’ye gittik! Iyi ki de gitmisiz. Cok giizeldi.

Antik kentin kalintilart icinde dolastik. Dogast denizi ¢ok giizeldi. Gitmemis
olsaydik biiyiik kayip olurmus gergekten! Ustelik dolmus duragindan kent
merkezine 6zel traktorle gittik, bu da ilging ve keyifli bir yolculuk oldu.

Yukaridaki ifadelerin tiimiinden, c¢evresel faktorlerin katilimcilarin

doyumunu etkiledigi anlagilmaktadir.

Gozlem verileri de yukaridaki durumu desteklemektedir. Arastirmacinin da
iclerinde bulundugu bir grup seminer katilimeisi, bir aksam iistii otelin bulundugu
sahilde uzun bir yiiriiylis yapmistir. Yirlyls yapan tim katilmcilar otele
doniislerinde; havanin ve denizin giizelligine hayran kaldiklarini, bu manzaranin ve
sakinligin yogun seminerin ardindan kendilerini ¢cok rahatlattigini ve enerji verdigini

keyifle anlatmislardir.

Cevresel faktorlerin doyum/doyumsuzluk tizerindeki etkisi her {iriin grubu
icin gegerli olmayabilir. Cevresel faktorlerin etkisi, ancak tiiketilen mal/hizmet
iiretilen yerde tiiketiliyorsa gegerli olabilir. Ornegin, cevredeki ses ve goriintii
kirliligi bir restoranda yemekten saglanan doyumu etkileyebilir. Veya hizmet alimi
icin bulunulmak zorunda olunan bir igletmenin olumsuz otopark kosullar1 doyumu

etkileyebilir. Veya aksine olumlu ¢evresel kosullar doyumu artirabilir.
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Sonuc olarak:

Geleneksel paradigmaya gore, doyum/doyumsuzluk; tiikketim Oncesi
standartla ~ performans  algilamalar1  arasindaki  farktan  (dogrulamama)
kaynaklanmaktadir; yani, doyumun belirleyicilerinden biri algilamalardir.
Geleneksel paradigmadan hareket eden doyum modelleri; algilamalarin, sadece

hizmet niteliklerinin performansiyla iligkili oldugunu varsaymaktadir. Problem

sunumu boliimiinde; “Performans algilamalar1 sadece hizmet niteliklerinden
hareketle mi sekillenir” basligi altinda yapilan tartigmalarda (bkz. Bolim 1.2.4)
doyumu/doyumsuzlugu sekillendiren algilamalarin “sadece” hizmet niteliklerinin
performansina gore olusuyor olamayacagi iddia edilmisti. Ayrica tiiketicilerin
doyuma tamamen rasyonel bir performans degerlendirmesi sonucu ulasiyor
olamayacagi (bkz. Boliim 1.2.5) degerlendirmesi yapilmisti. Arastirma verilerinden
hareketle yukarida belirlenen boyutlar ve aktarilan Ornekler, bu iddialarin
dogrulugunu destekler niteliktedir ¢ilinkii belirlenen boyutlar, algilamalar
sekillendirmektedir, dolayisiyla, algilamalar “sadece” hizmet niteliklerinin
performansina yonelik rasyonel degerlendirmelerden hareketle sekillenmemektedir.

Bu bulgulardan hareketle agagidaki onerme iiretilmistir.

Onerme 6: Tiiketici doyumunu/doyumsuzlugunu belirleyen
algilamalar “sadece” hizmet niteliklerinin
performansina yonelik rasyonel
degerlendirmelerden hareketle sekillenmez.

Tiketicilerin {riine yonelik degerlendirmelerinden biri olan fonksiyonel
(utilitarian) boyut; iiriiniin ne kadar faydal veya kullanish oldugu ile ilgilidir (Batra
ve Ahtola, 1991). Tiiketici doyumu modellerindeki hizmet niteliklerinin
performansini yalin bi¢cimde dikkate alan yaklagim, biiyiikk Ol¢lide iiriiniin

fonksiyonel niteliklerine ydnelik degerlendirme yapildigini varsaymaktadir. Oysa;

haz amagli tiikketim paradigmasi, miisterilerin pek ¢ok kosulda “zevk (fun), eglence
(amusement), hayal (fantasy), canlanma (arousal), duygusal uyarim (sensory

stimulation), ve hosluk (enjoyment)” arayisinda oldugunu onermektedir (Holbrook
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ve Hirschman, 1982). Hazsal (hedonic) tiiketim yaklasiminda iirlinler nesnel

nitelikleri yerine 6znel sembollerine gore degerlendirilirler ve arastirmacilar {iriiniin

ne oldugundan c¢ok neyi temsil ettigiyle ilgilenirler (Hirschman ve Holbrook, 1982,
93). Tipk: oteldeki giizel bir ¢ay ikraminin “keyifli bir sohbeti” temsil etmesi veya
diskonun “eglenceyi” temsil etmesi, yada son model spor bir arabanin kisinin
kendine yakistirdigi “imaji” temsil etmesi gibi. Nitekim yapilan saha aragtirmalarinin
bulgulari; tiiketicilerin performans degerlendirmesi yaparken, farkli niteliklerin ne
kadar faydali veya kullanish veya basarili oldugu gibi nesnel degerlendirmeler
disinda, kendi gereksinimlerinden kaynakli haz arayisina ne kadar karsilik

verebildiginin de degerlendirdigini gostermektedir.

Performans; fonksiyonel olarak nitelenen, rasyonel degerlendirmelerin
Otesinde, hazsal olarak nitelenen 6znel unsurdan hareketle de degerlendiriliyorsa;
performansa yonelik farkli degerlendirmelerin doyum/doyumsuzluk iizerindeki
etkisinin ayn1 olmasi beklenemez. Analizlerin bu asamasinda beliren “farkli
performanslara yonelik degerlendirmelerin, doyum/doyumsuzlugu farkli sekillerde
ve diizeylerde etkiliyor olabilecegi” diisiincesinden hareketle, takip eden boliimde

farkliligin (gergekten farklilik varsa) yapisinin incelenmesine karar verilmistir.

3.1.4. “Farkhi” Hizmet Boyutlarinin Performansinin

Doyum/Doyumsuzluga Etkisi, Neye Gore Farkhilasir?

GOmiilii  teorinin isaret ettigi  yeni  paradigma, tiiketici
doyumunu/doyumsuzlugunu belirleyen algilamalarin “sadece” hizmet niteliklerinin
performansina yonelik rasyonel bir degerlendirmeden hareketle sekillenmedigini
onermektedir. Her ne kadar tiiketici doyumunu sekillendiren algilamalar sadece
hizmet performansiyla iligkili degilse de, hizmet performansi doyumun en 6nemli
belirleyicilerden biridir ¢linkii hizmet nitelikleri yoksunlugu gideren aracilardir.
Dahasi, tiiketici doyumunu artirabilmek ve doyumsuzlugu engellemek isteyen

yoneticilerin dogrudan kontrol edebilme imkani olan boyut, hizmet saglayici

tarafindan {retilen hizmetlerin performansidir. Ancak hizmet performansinin
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algilanmis1 pek ¢ok farkli unsurdan etkilenebiliyorsa, hangi hizmet performansinin

doyum diizeyinde nasil bir etkisinin oldugunun kesfedilmesi 6nemlidir.

Katilimeilarin - otel tatilleri siiresince tuttuklart giinliikler; aksayan
hizmetlerin doyum {izerindeki etki diizeyinin, aksayan hizmetin niteligine gore
degistigini gostermektedir. Burada oncelikle dikkat ¢ekici olan, tliketicilerin birincil
ihtiyaglarinin karsilanmasini saglayan hizmet niteliklerindeki aksamalarin, doyum
diizeyini ¢ok biiyiik 6l¢iide olumsuz etkiledigidir. Hatta bu aksamalarin etkisi o
kadar biiyiik olabilmektedir ki; tiiketici diger tiim olumluluklara ragmen, tam
doyumsuz bir duruma diisebilmektedir. 64 numarali giinliilk yazarinin ifadeleri bu
duruma 151k tutmaktadir. Glinligilin yazari; tatilinin 3. giinlinde gilivenlik konusunda
bir problem yasayincaya kadar, giivenligin kendisi i¢in Oneminin farkinda bile

degildi. O ana kadar; oteldeki diger tiim olumsuzluklara ragmen, memnun bir

bigimde tatilini siirdiiriyordu. Katilimcinin giinliigiinden alintilanan asagidaki

ifadeler, bu durumu agiklamaktadir:

1. giin (30 Aralik 2006)

Sonunda otele ulastik. Bana ayrt bir oda veremeyeceklerini soylediklerinde
biraz sinirlendim diyebilirim. Ciinkii rezervasyon bastan bu sekilde yapilmisti
ve buna uymuyorlardi. Ama sonunda kabul etmek zorunda kaldilar ve odami
aldim. Gece de odamda battaniye olmadigini fark ettim. Telefonla temiz
battaniyeleri olup olmadigim bilmedigini séyledi resepsiyondaki gorevli. Iste o
an (sadece kisa bir siire igin) tepem atti. Ama 10 dakika sonra battaniye
gonderdiler. Battaniye onemliydi ¢iinkii odam hem kuzeye baktigi icin, hem de
daha énce kullanilmadigindan buz gibiydi ve benim bogazim hastaydi, tistelik
battaniyeyi fark etmeden énce dus da almistim. Temiz olup olmadigr konusu da
bir sikinti yaratti ama sonugta isiitiip hasta olmak daha kétii oldugu icin,
miimkiin oldugunca battaniyeye temas etmemeye ¢alisarak uyudum.

2. giin (31 Aralik 20006)

Deniz kenart o kadar giizeldi ki. Kumda ¢izmelerle ¢ok rahat yiiriiyordum.
Etrafta deniz kabuklar: doluydu ... ... ........., mimar oldugum icin ilgimi ¢eken,
ilkelimsi bir koprii vardi, doniiste dalgalarin sesi ¢ok ilgingti. (siirekli uzayan
hi¢ ara vermeyen bir ses, bunu Lzmir’e doniince sikantili zamanlarda
hatirlamak tizere beynime kaydettim) ve tabii ki Akdeniz’in ugsuz bucaksiz
devamsizliginin goriintisii, ufukta denizden baska bir sey goriinmiiyordu. Biitiin
bunlar ¢ok huzurlu ¢ok sakin figiirler olarak kaldr aklimda. Tam da istedigim
seylerin bir kismi, ciinkii beni dinlendiriyor.
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3. giin (1 Ocak 2007)

Giiniim ¢ok giizel gegtil............ Ve giiniin finali; siiper bir disko gecesi! Cok
kalabalik bir grup olarak oradaydik! Hi¢ oturmadim! Ciktigimda dizlerimin
agrisindan yiiriiyemiyordum! Yine de birlikte gittigim herkes ¢ikmasa ben de
kalirdim. O kadar keyifliydi yani! Dans benim i¢cin apayri bir tutku! Hem ¢ok
sevdigim sarki sdylemeyi de i¢eriyor. O yiizden bu gecenin finali benim i¢in
“siiper otesi"ydi !

4. giin (2 Ocak 2007)

Aksam yemegine kadar iyi gecti sayilir. Aksam yemeginden itibaren adeta bir
kabus gibiydi...... ... Aksam yemeginde hep birlikte oturalim denmig, babamlar
erken gidip masa ayarlayacaklardi. Ben biraz geg¢ indigim icin olay
yasamadim ama anlatilanlara gére adamin biri gelip sormadan babamin
yamndaki sandalyeyi almig. Babam da bunu fark ettigi an kalkip adamin
elinden sandalyeyi geri almis. Sonra babam gérmemis ama adam bigak
¢cekmis!!! Bu olay tabi ki tatili bitiren olay oldu benim igin. Hi¢bir can (ve mal)
giivenligimizin olmadigini fark ettim. Tatilde herseyden once giivenlik
gelivormus, bu olayla farkina vardim! ........ Bir an once bu otelden kurtulup
evime donmek istiyorum! ............Alk 2 giin ne kadar giizel ve sakindi! Ama
son 2 giin, ..................... bir iskence halini aldi!................ ver secgimi biiyiik
hata olmusg!

Glnliikteki ifadelerden de goriildiigi gibi; giivenlik tiiketici agisindan
“olmazsa — olmaz” 6zellik tasiyan bir hizmet niteligidir ve bu nitelikteki bir aksama,
tilkketicinin baslangicta hi¢ diisiinmedigi bir “yoksunluk™ (gilivenlikten yoksunluk)
yaratarak doyum diizeyini tamamen olumsuz etkilemistir. Bu saptamalar agagidaki

onermeyi dogurmaktadir.

Onerme 7: Tiketim silireci igerisinde aksayan “olmazsa-
olmaz” hizmetler, yeni yoksunluklar yaratarak,
doyumsuzluga neden olur.

Yukaridaki 6rnekte belirtilen yoksunlugun {iriiniin (bu ornekte tatil) satin
alimin1 giidiileyen yoksunluklardan apayri oldugu agiktir. Ayni katilimeryla; tatilden
2 ay sonra, tekrar goriisiilmiistiir. Katilimci, otelin kendilerini giivende tutmakla
yukiimlii oldugunu, bunu saglamak igin, giivenlik gorevlilerinin veya icerideki diger
personelin (6rn. servis personeli) belirli bir egitim verilerek kullanilabilecegini
belirtmektedir. Eger bu sorun yasanan ortamda, katilimcilarin otelde birlikte
bulunduklar1 diger arkadaslar1 olaya miidahale etmemis olsalardi, ¢ok daha kotii
sonuglar dogabilecegini diisiinmektedir. Bu nedenle, yasanan olayda oteli suglu

(kusurlu) goérmese de, olaylarin yatistirilmas: ve kontrol altina alinmasindaki
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yetersizliginden dolayi, sorumlu gérmektedir. Bu nedenle otelle ilgili ¢cok olumsuz

diistinmektedir.

Ikame (g6z ard1) edilemez bir yoksunluk yaratan bu tip hizmet yetersizlikleri;
doyuma etkileri bakimindan, “1” “0” carpanlar olarak diigiiniilebilir. Bu tip
yoksunluklarin hissedilmesine neden olabilecek hizmetlere yonelik bir yetersizlik
hissedilmedigi silirece, bu hizmetlerin performansinin  biitiinsel doyum
degerlendirmesi iizerindeki carpan etkisi “1” sayist gibidir. Yani doyum genel
diizeyini artiric1 bir etkileri yoktur. Ornegin tiiketici oteldeki aktivitelerden,
personelin davranislarindan, yemeklerden vb. memnun kaldi ve 100 iizerinden
yapilan bir degerlendirme Sl¢iimiinde oteldeki deneyimine 90 gibi olumlu bir puan
verdi. Giivenlik konusunda tiiketicinin bir kaygi yasamadig1 bu kosullarda, giivenlik

hizmetinin doyum {izerindeki ¢arpan etkisi “1” dir. Yani:

90x1=90

Goriildigii gibi “giivenlik” konusunda bir yetersizlik algilanmadig siirece, bu
hizmetin doyum tizerinde etkisi yoktur. Tipki “adilligin” ancak bir “haksizlik”
durumu algilandiginda anlam kazanmasi gibi (Oliver, 1997, 209); giivenligin énemi
ancak bu konusunda bir sikinti yasandiginda fark edilmektedir. Bunun nedeni;
Levitt’in de belirttigi gibi; tiiketicilerin bir hizmetten ne sagladiklarini, o hizmetten
mahrum kalana kadar genellikle fark edememeleri (1981, 100) olabilir. Giinliikteki
ornekte de goriildiigii gibi, tiiketici giivenlik konusunda bir yoksunluk hissetmeye
basladig1 andan itibaren her sey olumsuza dondii ve tiiketici i¢in glivenlik hizmetinin
degeri doyuma etki bakimindan, matematiksel ¢carpan degeri olarak “0” sayisi1 gibi
islemeye basladi. Diger bir ifadeyle; giivenlikte ¢ikan bir aksama bir anda toplam

doyum skorunu tamamen etkiledi. Yani:

90x0=0

Giivenlik sorunundan itibaren, doyum yaratan diger unsurlar Oonemini tamamen
yitirmis ve tiiketici tamamen doyumsuz olmustur. Tiiketicinin otelde hissettigi bu

yoksunlugu gidermenin yolu; onun i¢in arttk bu otelden uzaklagmak gibi

gozikmektedir. Tipki, tatil oncesi yoksunluklarini gidermek i¢in yasadigi mekandan
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uzaklagsmak istemesi gibi. Ama tabi giivenlik kaygisinin yarattig1 yoksunluk, tiiketici

acisindan ¢ok daha uyaricidir.

Onerme 8: “Olmazsa-olmaz”  nitelikteki  hizmetlerdeki
aksamalar, tiiketicileri tamamen doyumsuz kilar.

Bazi bagka hizmetlerdeki yetersizlikler ise, giivenlik yoksunlugu kadar temel
bir yoksunluk yaratma etkisi gostermemekle birlikte, yine de Onemli diizeyde

tiiketiciyi yoksun kilmaktadirlar. Bunlar asagidaki alintilarla 6rneklenmektedir.

43 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:
Otel beklentilerimi asacak kadar kétii. Kalabalik inanilmaz ve tahmin ediyorum bir
daha asla her sey dahil bir tura ¢tkmayacagim. A¢ aslanlar: arasina diismek gibi.

46 numarali glinlik yazarinin ifadeleri:
Aksam yemeginde ¢ok iisidiim keyfim kagtt uzun yillardir ilk defa eglencesiz bir
yeni yil gegiriyorum.

6 numarali giinliik yazarimin ifadeleri:
Otelde sigara igilmesi beni hastalik derecesinde rahatsiz etti.

57 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Lobide otururken isterdik ki birileri bize hizmet versin, istedigimiz seyleri getirsin,
kiyafetleri ona gore olsun...........................Mesela havuzda ve lobide bir saat
yok. Etkiliyor tabii ki. Zaman agisindan, yiizelim mi, ¢ikalim mi?............ Yilbasi
sabah kalktigimizda biraz hastaydim. Ciinkii salondaki aksakliklar yiiziinden biraz
ustimiistiik ve hastalanmistim. 4 yildizli bir otelde bunlarin olmamasi gerekiyor.
Oturdugumuz yer buz gibiydi. Cogu arkadasimiz hastalandi...... ... ..... Oyun
salonu mesela ¢ok havasiz ve kiigiik, sira beklemek zorundasiniz, yemek alirken bile
swra var. Olmamast gerekir.

Yukaridaki alintilardan goriildiigii gibi bazi tip hizmetler; 1,0 ¢arpan etkisi
gosteren nitelikler gibi, aksamalar1 durumunda mutlak bir doyumsuzluk
yaratmamakla birlikte (bu katilimcilar takip eden giinlerde hala olumlu diisiinceler
gelistirebiliyorlar ve hi¢ biri bu tatilin geneli i¢in tamamen olumsuz bir yorum
yapmiyor), tliketicinin tolerans smirinin stiine ¢iktiklarindan  doyumsuzluk
yaratiyorlar. Yani aksayan bir hizmet tiiketicide yeni bir yoksunluk yarattiginda

doyumsuzluk olusuyor.
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Onerme 9: Tiketicinin tolerans siirin1  asan hizmet
aksakliklar1 “doyumsuzluk” yaratir

NOT: Burada dogrudan Orneklenememekle birlikte aragtirmacinin
sezinledigi diger bir gergeklik; olmazsa olmaz hizmet niteliklerinde aksamalar
olmas1 ve/veya oteldeki hizmet aksakliklarinin tiiketicinin tolerans siniriin {istiine
c¢ikmas1 durumunda; daha Once tolerans gosterilebilen aksakliklara da tolerans
gosterilmemekte ve baslangigtakinden daha olumsuz bir yargilama yapilmaktadir.
Bu saptama zitlik teorisinin 6nermeleriyle paraleldir. Ancak bu saptamayla ilgili bir

Onerme gelistirilmemistir.

Baz1 bagka hizmet niteliklerindeki aksamalar ise, ayni yoksunlugu

giderebilecek farkli bir hizmetle ikame edilebilmekte ve sonugta yoksunluk ortadan

kalktig1 i¢in, doyum diizeyinde azalmaya neden olmamaktadir. Ikame edilebilir
hizmet niteliklerinin, genelde hazsal fayda saglayan niteliklerden olustugu
gozlenmistir. Glinliiklerde bu tip durumlar1 6rnekleyen ifadelerden bazilar1 asagida

belirtilmistir.

42 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:

Oglumuz ve iki arkadasi denize girdiler bugiin. Cok hosuma gitti. Ben bile
heveslendim. Ama yasin verdigi cesaretsizlik beni vazgegirdi. Ama 6gle
vemeginden sonraki hamam sefasi tiim olumsuzluklari aldi gitti.

Yukaridaki katilimcinin denize girememekten kaynaklanan olumsuz duygulari,

hamamda geg¢irilen zamanda hissedilen olumlu duygularla ikame edilmistir.

32 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Oteli gezdik maalesef havuz bizi hayal kirikligina ugratti. Otel ¢ok kalabalik ve
havuz da ¢ok kiiciik... ... ...... Otelin yemekleri ¢ok giizel mutfak gorevlilerini tebrik
etmek lazim............ Yorulmadan sakin ve huzurlu bir bayram gegirdim. Yeni yila
degisik bir yerde girdim, bunlarin hepsi giizel seyler.......... Hosuma gitti... .....
Esimle giizel giinler gecirdik, yeni arkadaslar edindik. Dinlendik ve mutluyuz.

Yukaridaki katilimcinin tiiketim siireci igerisinde birbirinden bagimsiz olumlu

ve olumsuz deneyimler yasadigi anlasiliyor. Ancak nihayetinde mutlu oldugunu
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belirttigine gore, bazi olumsuzluklarin etkisi bagka olumluluklarla ikame edilmis

ve/veya olumlu gerceklesmeler olumsuzluklari hos gérmesini saglamis olabilir.

48 numarali giinliik yazariin ifadeleri:

Cok iyi niyetliyiz. ......Ancak miizik ve yilbasi programi berbat. Biz kendi kendimize
eglenmeye c¢alisiyoruz. Ama hem miizik, hem de diizenlemenin kétii olusu bizim

moralimizi bozdu. (katilimcinin ertesi giin i¢in ifadeleri)......... aksam
yemeginden sonra gece ge¢ saatlere dek tiim grubumuzla diskoda eglendik. Cok
giizeldi.

Yukaridaki katilimer ¢ok kotii bir yilbast yasamis olmasina ragmen, diskoda

[3

grup halinde ¢ok eglenmis olmalari, moral bozuklugunu diizeltmis ve hatta “cok

giizeldi” yorumunu yapmasini saglayabilmistir.

Asagidaki 39, 34 ve 30 numarali katilimcilarin ifadeleri de, tiikketim siiresince
yasanan olumsuzluklarin, baska olumlu gerceklesmeler sayesinde ikame
edilebildiklerini ve olumsuzluklarin nihai doyum degerlendirmesinde etkisinin

azaldigin (belki de etkisinin ortadan kalktigini) géstermektedir.

39 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Spor yapamadim yiizemedim ama aksam diskoda dans edip (gomlegimi sirilsiklam
edecek kadar) ter attim. Bu da beni teselli etti.

34 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Hasta kalktim. Yorgun ve uykusuzdum. Amacim dinlenmekti fakat yine olmadi.
Istediklerimi yapamadim ama yine de mutluyum. Hasta, yorgun, uykusuz ve mutlu.
Nasil oluyor anlamadim? Herhalde ailem ve dostlar etkiliyor. Sonugta isten ¢okta
farkly ortamda eski giinler gibi, bunlar sanirim diger olumsuzluklari unutturuyor.

30 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Olumlu olumsuz yonleriyle giizel tatil yaptik. Olumlu diisiincelerimiz _agir
bastigindan olumsuzluklar: saymadik giizel eglendik. Dinlendik, eglendik, gezdik
baska ne isterim...

Asagidaki 64 numarali katilimei, begenmedigi alkollii igeceklerin doyum
tizerindeki olumsuz etkisini; bilingli bir zihinsel siire¢ isleterek etkisiz hale
getirmektedir ve hatta kendi algilamasin1 yoOneterek, alkollii iceceklerin

“basarisizligini” neredeyse olumlu bir durummus gibi degerlendirmektedir.
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64 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Bugiiniin bir baska olumlu tarafi da aksam hi¢ alkol almamam. Ciinkii alkollii
ickiler berbat! Hi¢ alkol icermiyor galiba, o yiizden onun yerine sodayi tercih
ediyorum. Ustelik daha saglikl:.

Asagidaki katilimcilarin giinler icinde degisen sdylemlerinden,
cesitli  zihinsel siirecler isleterek  olumlu  gerceklemelere
olumsuzluklara kiyasla daha ¢ok oOnem atfettikleri, yani yine
“zihinsel ikame” yaptiklar1 goriilmektedir.

28 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Otel tam bir hayal kirikligiydi. Her sabah 500 m yiizmenin hayalini kurarken 5
metrelik havuzu bulmak resimlerinde kocaman gériinen otelin kiiciiciik olmasi tam
bir faciaydi. Aksam o kadar tisiidiim ve sinirlendim ki bu durum biitiin giiniimii
olusturdu!

(Katilimeinin son giinkii yorumlart) Cok sikici bir ortamda ¢ok kétii bir
otelde olabildigince eglendim. Arkadaslarimi ¢ok ozlemistim. Bol muhabbet ve
giiliisme bana iyi geldi. Ayrica biitiin aile fertlerimin bir arada olmasi ¢ok giizeldi.
Onlart gérmek ve beraber olmak benim icin bu tatilin anlamiydi. (Tekrar baga
donseniz, bu tatile yine gelirmiydiniz?) Evet, ¢iinkii, bu tatilde benim icin
en onemli sey arkadaslarimi gormekti. Onlar burada olduguna gore bende burada
olurdum.

2 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

(1. giin yazdiklar1) Otelde yeteri kadar ve yeterli biiyiikliikte salon yok. Otel
misafirlerinin ¢ogu ayakta kaldi. Isinma (odalarda) kifayetsiz. Personel sayist az.
(3. glin yazdiklar1) Salonlarda temizlik ve bakim daha giizel. Belki otel idaresi
gerekli ilgiyi géstermeye basladi. Eleman sayisi da diine nazaran artti. Bizler her
zamanki gibi giizel kahvaltimizi yaptiktan sonra dostlarimizla Alanya’ya hareket
ettik. Gecgtigimiz yerler nizaml, bakimli ve giizel. Alanya bir harika. Alanya
kalesinden bakis muhtesem. Sehir tam turistik. Miiesseselerde belli bir itina ve
calisan elemanlarinda saygi var. Tatilimin giizel olduguna, beni rahatlattigina
inanmaya basladim.(C1kis giinii biitiinsel degerlendirme i¢in yorumlari)
Ilk giin belki sicakligi kavrayamadim. Pek sik tatile cikmadigimdan tatilin bir
ihtiya¢ oldugunu bilmiyordum. Tek kelime ile mutlu oldum.

27 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

woveewe0teldeki karmagsa beni rahatsiz etti. Umdugumu bulamadim diyebilirim.
Arkadasglarla deniz kyisinda yiiriiyiis yaptik. O beni oyle dinlendirdi ki anlatamam
bir an i¢imde bulunan bu karamsarlik o dalgalarla gitti diyebilirim. Bana biiyiik

moral oldu. Kendimi ¢ok iyi hissediyorum.(Katilimcmin son glinkii

degerlendirmesi) Temizlik giizeldi fakat 500 kisi yer kapmaca masa kapmaca
oynadik buna ragmen tekrar basa donsem yine gelirim.

Yukarida Orneklenen giinliik alintilarindan da anlasildigi gibi; belirli bir
hizmetin basarisiz oldugu kosulda, bu hizmet basarili goriilen bir diger hizmetle
ikame edilebilmekte ve sonugta yoksunlugun giderilmesini saglayabilmektedir.

Geleneksel doyum paradigmasi ve 6lglim yaklagimlarinda yapildig: gibi; tliketicinin
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Olcekte belirtilen niteligin performansina yonelik belirledigi skorla, doyum diizeyi
icin belirttigi skor arasinda iliski aramak ve belirlenen Beta katsayisim1 da ilgili
hizmetin doyuma etki diizeyi olarak varsaymak (bkz. B6liim 1.2.6.), yaniltici olabilir.
Ornegin 8 numarali katilimci, otel niteliklerinin ¢ok yeterli olmadigini diisiinmesine

ragmen, yine de ¢ok huzurlu oldugunu belirtmektedir.

8 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:
Otelde ¢ok fazla aktivite olmasa da; hi¢ de sikict bir giin degildi. Uzun zamandir
ozledigim tatlar deniz, sahil, huzur............ Cok iyiyim. Inanilmaz huzurluyum.

Asagida aktarilan ve bizzat arastirmacinin yasadigi bir tatil deneyimi, durumu

biitiinciil bir bigimde agiklamaktadir:

Gegen tatilimizde esim ve kizimla birlikte bir tatil kéyiine gitmistik. Cok yogun bir
sene gecirmistik. Beklentimiz, dinlenmek ve sessiz bir ortamda huzur bulmakti.
Kendimizi hep deniz kenarinda uzanip dalgalarmn sesini dinlerken ve kizimizi sakin
bicimde kumlarla oynarken hayal ediyorduk. Otele ulastigimizda ¢ok biiyiik bir
hayal kirikligi yasadik. Sahilde hi¢ bos sezlong yoktu. Dahasi; denizin rengi hi¢ i¢
agict degildi ve iistelik plaj kumluk degil tashkti. Caresiz ne yapacagimizi
diistiniirken, agaglarin arasinda otelin havuzunu gordiik. Farkly su kaydwraklar
olan bu havuz, ¢ocuklarin ¢ok ilgisini ¢ektiginden inanilmaz giiriltiiliiydii. Ama
oturabilecek sezlong bulabildigimiz tek yer bu havuz kenart oldugundan mecburen
oturduk. Ama inanilmaz bir sey oldu. Ailece su kaydiraklarinda inanilmaz keyifli
zaman gegirdik. Dinlenmenin aksine yorulduk, ama kafamiz tamamen bosald:.
Kizimizla ¢ok giizel zaman gegirdik. Cocuklart olan baska ailelerle dostluklar
kurduk. Tatilin sonunda, giizel bir tatil gecirdigimizi diisiiniiyorduk. Asil
ihtiyacimiz olam kesfettik. Bekledigimizin iistiinde fayda sagladik. Oyle mutluyduk
ki, yemeklerin ¢ok kétii olmasint bile, “bu sayede kilo almamis olduk” diye
diigiinerek olumlu gordiik... ... ... Bir daha otel segerken, havuzunun niteligi énemli
bir belirleyici olacak, hatta uygun olursa aymi tatil kéyiine yine gelebiliriz.

Yukaridaki 6rnekte, tiiketici i¢in deniz ve plaj dnemliydi ve beklenmekteydi.

Ancak deniz ve plaj cok kdtii olmasina ragmen, havuz onun yerini o kadar aktif

doldurdu ki, digerlerindeki olumsuzluklar 6nemini tamamen yitirdi. Orneklenen

durumda, denize ve plaja yonelik olumsuz degerlendirmeyle doyum(suzluk) diizeyi
arasinda belirlenecek bir katsayi, dogru sonucu verir mi? Yemeklerin kotiiligi,
gercekten memnuniyetsizlik mi yaratt1i? Eger Ol¢ekte sorulmus olsaydi, hem
yemeklere, hem de plaja Likert tipi 6lgekte “1” (bekledigimden ¢ok daha kotii)
verirdim. Her iki nitelik i¢in belirttigim 1’in; doyum(suzluk) tizerindeki etkisi ayni
mi1 olurdu? Her ne kadar bu tezdeki arastirma tasarimi geregi eldeki veriden

hareketle bu sorun cevabinin nicel ispatla verilmesi miimkiin olmasa da, nitel agidan
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her hizmet performansina yonelik ayn1 derecelemenin doyum {izerinde aslinda ayni

etkiyi yapmadigi goriilmektedir.

Ozetle; ayn1 veya benzer yoksunluklarin giderilmesinde etkili olabilecek
benzer niteliklere atfedilen 6nem diizeylerinin zihinsel olarak farklilagtirilmasi
yaklagimi “zihinsel ikame” olarak adlandirilmistir. Yani tiiketici, “eglenmek i¢in 1yi
bir animasyon sart degil, disko da ayni isi goriiyor, hem eglenceli hem de bedenen
daha yogun aktivite saglayarak kilo kontroliine de katki sagliyor” seklinde diislinerek
animasyonu “daha 6nemsiz” gibi yorumlayip, diskoyu “daha dnemli” gibi nitelerken,
“zihinsel ikame” yapmaktadir. Bu saptamalardan hareketle asagidaki Onerme

gelistirilmistir:

Onerme 10:  Tiiketici agisindan “zihinsel ikamesi” yapilabilen
hizmetlerdeki aksakliklar “doyumsuzluk™ nedeni
olmayabilir veya goreli etkileri daha diisiik
olabilir.

Boliim 1.2.6.’da yapilan sorgulamada belirtildigi gibi; geleneksel paradigma
ve Olgme yaklagimlari, “ayirim yapmaksizin tiim basarili hizmet performanslarin
doyuma, tiim basarisiz hizmet performanslarinin doyumsuzluga neden oldugunu”,
“tliketicilerin doyuma tamamen rasyonel bir performans degerlendirmesi sonucu
ulagtigin1” ve “farkli hizmetlerin doyum diizeyini ne kadar etkilediginin Beta
katsayilarindan hareketle yorumlanabilecegini” varsaymaktadir. Yukarida anlatilan
orneklerden goriildiigii ve Onerme 7-8-9-10’da belirtildigi gibi; farklt hizmet
boyutlarindaki basarili/basarisiz performansin doyum/doyumsuzluk diizeyine olan
etkisi, hizmetin niteligine (olmazsa-olmaz hizmetler, tolerans sinirinin igerisinde
kalan veya tolerans sinirini agsan olumsuz hizmetler) ve zihinsel ikamesinin miimkiin
olup olmamasina baghdir. ikame edilebilen, dolayisiyla basarisiz oldugu halde
doyum diizeyini distirmeyen hizmet performanslarinin etkisini (etkisizligini),
geleneksel paradigmanin varsayimlarindan hareketle gelistirilen 6lgme yaklasimlari
dogru belirleyemeyebilir. Benzer bigimde basarili hizmetler de doyumu her zaman

artirmayabilir.
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Burada vurgulanmak istenen 6nemli nokta, hizmetlerin doyum {izerindeki
etkisini sekillendirenin “yoksunluk durumunun varh@ veya yoklugu” oldugudur.

Eger aksayan hizmet yeni bir yoksunluk yaratiyorsa, veya baslangictaki yvoksunlugun

giderilmesini engellivorsa, doyumsuzluk varatmaktadir. Ancak birbirini ikame

edebilen hizmetlerin bazilar1 aksasa bile, aksamayanlar yoksunlugu gidermeye
yetiyorsa, tiiketici doyuma ulasabilmektedir ve dolayisiyla aksayan hizmetin

doyumsuzluk yaratma gibi bir durumu s6z konusu olmayabilmektedir. Dahasi, bir

hizmet basarili bile olsa, hissedilen yoksunlugu giderme yoniinden bir etkisi yoksa,

yine doyumu etkilemeyebilir.

Bu bulgular gostermektedir ki, geleneksel paradigmadan hareket eden

alternatif modellerde vapildig1 gibi; arastirmanin hareket noktasi arastirmacinin

belirli “On kabulleri” oldugu siirece, ve katilimcilar bu 6n kabullerden hareketle

dereceleme yvapmaya mecbur oldugu ve veri degerlendirmesi de ayni 6n kabullerin

dogrulugundan hareketle vapildig1 surece; arastirtlanin  (tiiketicinin) gercek

vargilarinin/degerlendirmelerinin  sonuclara vansitilmasi miimkiin olmavabilir. Bu

tartigmalarda yapilan saptamalarin, daha gegerli bir doyum 6l¢egi gelistirebilmek igin

nasil uyarlanabilecegi takip eden kisimlarda tartisilacaktir.

Yukaridaki saptamalar; gomiilii teorinin isaret ettigi yoksunlugun varligini
veya yoklugunu temel alan yaklasimin, tiikketim Oncesi standartlarin karsilanip
karsilanmamasini dikkate alan doyum modellerine kiyasla, her kosulu agiklayabilme
acisindan daha gegerli olabilecegini diisiindiirmektedir. Ayrica; tiiketicinin tiiketim
stiresince zihinsel ikame yaptigina iliskin yukaridaki saptamalar, geleneksel
paradigmada varsayildigi gibi, doyum olusum siiresince tiiketicinin “pasif”
olmayabilecegini; aksine “aktif” rol istlenebildigini diisiindiirmektedir. Bu

diisiincenin sorgulanmasi takip eden boliimde yapilmaktadir.
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3.1.5. Hizmet Saglayic1 Her Zaman Doyumu “Saglayan”; Tiiketici de,

“Saglanandan Hareketle” Doyuma Ulasan midir?

Onceki boliimde yapilan c¢ikarimlardan hatirlanacag: gibi; tiiketicilerin asil
beklentisi yoksunluklarinin giderilmesiydi ve tiikketim siirecinde, yeni yoksunluklar
hissedilmesine neden olabilecek “olmazsa-olmaz” hizmetlerde bir aksama olmadigi,
olumsuz hizmetler tolerans sinirinin igerisinde kaldigi, ve aksayan hizmetlerin baska
olumlu hizmetlerle zihinsel ikamesi yapilabildigi siirece tiiketici olumsuzluklari
onemsemeyip, olumlu gergeklesmelere odaklanarak, doyum olusum siirecinde aktif
rol almaktaydi. Bu durum arastirmacinin, tiiketicinin sadece kendisine sunulani
nesnel degerlendirmelerle yargilayarak bir yargiya ulagsmak yerine, kendi doyumunu
saglayabilme cabasiyla diisiinsel bir siire¢ islettigini diistinmesine neden olmustur.

Bu diisiincenin dayanagini olusturan giinliik alintilart asagida 6rneklenmektedir:

6 numarali giinliik yazarmin ifadeleri:
Yillarca gérmedigim arkadaslarimi gormek, oteldeki organizasyon bozuklugunu
gormezden gelmemi sagladi.

40 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:
Insanmin tatil ortaminda olusabilecek ufak tefek olumsuzluklar: zihnimde yok
etmesinin, huzurunun pekismesi icin én sart olacaginit da kabul etmek gerekir.

16 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:
Diinkii yapmak istediklerimi yapamadim. Ama yapabildiklerimden memnunum.
Onun igin beklenti diisiincesinden de vazgegtim. Yarin ki yagami dogal seyrine

biraktim.(ertesi glin aksam yazdiklari) Hayat akisina birakmak ivi hissettirdi.

31 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

...... otobiistin geligi 1,5 saatlik bir gecikmeyle gergeklesse de, seving ve
mutlulugumuzu golgeleyememisti...Béylece ayakta;, sanki kokteyldeymiscesine,
sohbet etme imkant bulmustuk.

35 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:
Yemek boyu tisiidiik, eglence programi “kotii” denecek kadar siradand:.Tek teselli
arkadaslarimizla olan birliktelik, ve buna degerdi...

51 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:
Kalinan mekan olumlu da olsa, olumsuzda olsa icinde Polyannacilik varsa mutlu
olursun.

39 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Otelin kalabalikligi ve mekanin darligi olumsuz olmasina ragmen ben cok
mutluyum. Sevdiklerimle hep beraber ve saglikli olmak, bundan daha giizel ne
olabilir?
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60 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:
Rezalet bir organizasyon, biiyiik bir izdihamla basladik yeni yila (oteldeki

yilbast organizasyonunu kastediyor). Swadan bir geceydi ama ben
mutluydum. Ailemle yeni yila girmek onemliydi.

61 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:
Aksama dogru devre arkadaslarimizla bir arava gelmemiz hosnut olmadigim

seyleri yok etti............Her zaman yaptigim gibi, her tiirlii olumsuz sartlarda bile
hayattan zevk alacaksin prensibini uyguladim...... ... eglenmenin yollarini aradim.

64 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Ornegin kahvaltida sinirlerim tam anlamiyla ziplad... .. ... Yiyecekler iyi degildi
(bekledigim kadar) ve bir kismi tiikenmisti... ...... Insanlar bazi seylere sanki
bitecekmis gibi saldwrdiklart igin o yiyeceklere ya da kuyruguna da ben
yaklasmadim. Sonucta asirt sinirlenmenin bana bir faydasi olmadigin diisiinerek
vaklasik 2-3 saat sonra da bir dglen yemegi yivebilecegimi diisiinerek sinirimi
vatistirdim.

4 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:

Otel bekledigimi vermedi ama olsun. Yatacak yerim var, karmim da tok, kanim da
alkollii... Yeter iste. Her seyden dnce sevdiklerimleydim........... Aksaklik ¢oktu ama
beraberlik onlar: kapattt.

5 numaral giinliik yazarmin ifadeleri:

Sonugta mekanlar insanlarla giizeldir. Bizim de tatil ekibimiz o kadar giizeldi ki
tiim olumsuzluklara ragmen eglendik, dinlendik ve giizel bir 4 giin gecirdik. Tekrar
basa donsem yine gelirim.

13 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:

Otelle ilgili bir sitkinti yasiyoruz. Kapasitesinden fazla insan agwladigi icin
tiiketicilerine iyi hizmet sunamior ............... Aksam yilbasi yemegi yenirken
donduk. Ama diisiindiigiimde bu da o kadar biiviik problem olmadi. Dedigim gibi
dostlar arasinda olmak, is stresinden uzakta, tatil yapmak huzurlu. Ne kadar
kosturmaca icerisinde olsak da kafamizin ici dinleniyor. Bunu uzun zamandir
hissedememigtim.

23 numarali giinliik yazarinin ifadeleri:
Biz burada titreyerek yilbasini kutladik. 2007 yilimin degisik bir anisi oldu.

43 numarali glinliik yazarinin ifadeleri:

Madem_buradayiz mutlu olmaya calisalim. Ise de yariyor gibi. Yeni yil gecesi
organizasyon fantastikti, gercek olamayacak kadar kotii ama bu gercek disilik bir
sekilde eglenceli.(tiilketim sonrasit miilakatlarda katilimciya bu durumu
neden eglenceli olarak niteledigi soruldugunda alinan cevap) O kadar
ilgingti ki, yani sira disi. Hayatimda bir ilk ve son yasadigimi fark ettim. Bir daha
boyle bir deneyim yasamayacagimi diisiiniince de eglenceli geldi.

Benzer bir yaklasim goézlem siiresince konusulan bazi seminer katilimcilar
tarafindan da sergilenmistir. Baslangicta; katildiklart seminer sayesinde nitel
arastirma yontemini 6grenecekleri beklentisinde olan ve sonrasinda bu ydntemle

tasarlanmis arastirmalar yapmayi planlayan katilimcilardan bazilari, siirecin sonunda
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seminerin kendileri i¢in faydali olmadigini itiraf ederken, biraz da espirili bir
bicimde ““en azindan nitel arastrma yéntemini kullanarak arastrma yapmamamiz gerektigini
dgrenmis olduk(!)” yorumunu yapmuslardir. Katilimecilarin bu ifadesinden; aslinda
seminerden fayda saglayamamis olmaktan kaynakli durumun olumsuz etkisini
azaltabilmek i¢in zihinsel bir silire¢ islettikleri ve bu olumsuz gergeklesme
durumunda dahi kendilerince (doyumsuzlugu azaltacak/engelleyecek) bir fayda

yaratmaya c¢alistiklar1 ¢ikarimi yapilabilir.

Bu tez i¢in veri toplama siirecinin basinda uygulanan NGT’de katilimcilardan
biri, 0 an i¢in arastirmacinin anlamlandiramadigi bir ifade yazmistir. Tatil tiriiniinii
ornekleyen 17 numarali NGT katilimcisinin uygulamanin laboratuar asamasinda

yazdig1 ifade aynen asagidaki gibidir:

17 numarali NGT katilimcisinin ifadesi:

Sikayet edip tatilimi rezil etmektense yasadigim zamanin tadini ¢ikarmay yeglerim.

NGT uygulamasinin sonraki tartisma asamasinda, grubun kolaylastiricisi olan
aragtirmacinin tim c¢abasina ragmen, bu ifade doyum doyumsuzluk nedenleri
arasinda yer alabilecek bir formata biirlindiiriilememis ve dogrusu aragtirmaci
tarafindan da (istelik uygulamadan once yazilmig olan “problem sunumu”
boliimiinde bu ifadeye agiklik getirebilecek bir argliman olmasina ragmen; bkz.
Boliim 1.2.5) o agsamada anlamlandirilamamistir. Aragtirmact; katilimeinin ifadesini
anlamlandirabilmek ig¢in farkli/baska tiiketimleri orneklemesini istenmis, fakat
katilimc1, Ornekleyecegi tiiketim her ne olursa olsun, altina ayni ifadeyi
yazabilecegini sdylemis ve “kendi memnuniyetimi ben belirlerim” seklinde bir sdylemde
bulunmustur. Sonrasinda; giinliiklerde bulunan ifadeler ve goézlemde dinlenen bazi
katilimcilarin ~ ifadeleri  “yasanan baglam” i¢inde degerlendirilince, NGT
katilimcisinin ifadesi, anlamlandirilabilmistir. Tiiketicinin kendi bakis agis1 doyum
olusturma siirecinde aktif rol oynamaktadir. Tiim bu saptamalardan hareketle

asagidaki onerme {iretilmistir.

Onerme 11:  “Doyum” olusum siirecinde tiiketici bakis
acgisinin “aktif” rolii vardir.
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Tiiketicinin degerlendirme odaginda, yoksunluklarin giderilmesi oldugu i¢in,
bu yoksunluklarinin giderildigini diisiindiigii siirece, olaylara olumlu bir gozle bakma
egilimi gostermektedir (olmazsa olmaz niteliklerde bir aksama olmadig1 ve tolerans

smirt  agilmadigr  siirece). Diger bir ifadeyle, {irlinlin performansindaki

vetersizliklerden kavnaklanan voksunluklar, o {riiniin tiketimiyle giderilen

yoksunluklara kiyasla daha Onemsiz oldugu siirece, tiiketici olumlu bakisini

stirdlirerek, doyum hissini korumaya (doyuma ulagmaya) calismaktadir.

Literatiirde mevcut doyum yaklasimlarinin  higbirinde  Onerilmeyen;
tiketicinin doyum olusum silirecini kendi bakis agisiyla “aktif” bigimde
sekillendirdigi c¢ikarimi; olasilik teorisinin (Prospect theory) Onermelerinden

hareketle desteklenebilir.

Olasilik teorisi, deger fonksiyonunun kazanimlar i¢in genellikle igbiikey,
kayiplar icinse ekseriyetle disbiikey (“value function is generally concave for gains and
commonly convex for losses”) oldugu bulgusundan hareketle; kayiplarin, kazanclara
kiyasla (oldugundan) daha biiyiikk algilandigini (“losses loom larger than gains” )
onermektedir (Kahneman ve Tversky, 1976). Cok genel bir 6rnekle agiklanirsa; bir
insanin cebinden 10 YTL disiirdiiglinde hissedecegi iiziintii, yolda 10 YTL
buldugunda hissedecegi sevingten daha biiyliktiir. Yani parasal anlamda bir
degisiklik olmamasina ragmen; kaybedilen 10 YTL ye atfedilen deger, kazanilan 10
YTL’ye atfedilen degerden daha biiyiiktiir. Bu durum insanlarin kayiplarini
engelleme yoniinde gosterecekleri ¢abanin, kazanclarimi gerceklestirmek igin
gosterecekleri cabadan daha biiyiik/giiclii olabilecegini diisiindiirmektedir (¢linkii
kayip, kazangtan daha degerli).

Kahneman ve Tversky; olasilik teorisinin maddi sonuglar i¢in gelistirildigini
belirtmekle birlikte, bireysel anlamda sonuglara dahil olunan durumlara da
uyarlanabilecegini vurgulamaktadir (prospect theory was developed for simple prospects with
monetary outcomes and stated probabilities, but it can be extended to more involved choices) (1976:
274). Arastirmada 6rneklenen tatil tirlinliniin {iretim ve tliketim siirecine, “tliketici”

bireysel olarak dahildir. Dahast 6nerme 11’1 yapilandiran saptamalar gostermektedir
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ki; tiiketici, doyum olusum siirecinde de aktif bir bicimde yer almaktadir. Bunun
nedeni, tiiketicinin tatilden memnun kalmayarak (doyumsuz olarak), ‘“kayba”
ugrama olasiligini azaltma yoniindeki bilingli veya biling dis1 ¢abasi olabilir. Bir
tatil tiketiminden memnuniyetsiz kalmak (doyumsuz olmak) demek tiiketici i¢in; o
tatil icin kurdugu hayalleri kaybetmek, dinlenme ve rahatlama sansini kaybetmek,
tatil tercihlerinde dogru karar verdigine iliskin 6z giivenini kaybetmek gibi anlamlar
tagiyabilecegi gibi; en Onemlisi o tatile ayirdigi zamani kaybetmek anlamina
gelecektir. O tatil icin tiiketicinin 6dedigi parayr geri almasi miimkiin olsa bile,
kaybedilen zamanin telafisi s6z konusu degildir. Dolayisiyla, tatilden

memnunivyetsiz kalmak demek, o tiiketime iliskin telafisi mimkiin olmayan bir

kayb1 kabullenmek demektir. Bu durumu engelleme c¢abasindaki tiiketici belirli bir

esige kadar (olmazsa-olmaz hizmetler aksamadigi ve tolesans sinir1 asilmadigi
siirece), doyumsuzlugu engelleme c¢abasini bilingli veya biling dis1 bigimde
sirdiirmektedir. Veriler gostermektedir ki tliketiciler; kaybi azaltmak igin,

aksamayan hizmet niteliklerini, aksayanlardan daha 6nemliymis gibi yorumlama

egilimi gosterebilmekte veya beklentilerini degistirebilmektedirler. Ciinkii, kayiplar

ve kazanclar karar vericinin beklentilerinden etkilenebilir (......gains or losses, can be

affected ... by the expectations of decision maker) (Kahneman and Tversky, 1976: 274).
Giinliiklerde yazilanlardan; tiiketicilerin doyuma ulasmak ic¢in ¢abalamaktan once,
doyumsuzlugu engelleme yoniinde tutum gosterdikleri anlagilmaktadir (tipk: yolda
10 YTL bulmaya cabalamaktan once, cebinden 10 YTL diisiirmemek i¢in dikkatli
olmak gibi). Doyumsuzlugu engellemenin bir yolu, aksamayan hizmetlerin
aksayanlardan daha 6nemli oldugunu diistinerek (zihinsel ikame), kendi doyumunu

saglamak olabilir.

Gerek giinliiklerdeki bazi ifadeler, gerekse bazi katilimcilarla tatil doniisii
yapilan 2. miilakatlar” gdstermektedir ki; katilimeilar, kaldiklar1 otelin sikayetlerine
yeterli/gerekli karsilig1 vererek aksakliklari diizeltemeyecegi yoniinde bir hiikiim

gelistirmistir. Yani; normalde bir sikayette bulunan tiiketici sikayetinin giderilecegi

" Giinliiklerde yazdiklari bazi ifadelere aciklik getirmek ve bazi olaylar1 daha detayli anlatmalarini
istemek i¢in 6 katilimciyla tatil doniisii tekrar miilakat yapilmistir. Ancak bu miilakatlar, sadece
arastirmacinin, ifadeleri dogru yorumladigi ve olaylar1 dogru anladigindan siiphe duydugu
katilimcilarla yapildigi igin ayri bir saha ¢alismasi olarak raporlanmamais, arastirmaci agisindan bir
nevi katilimer dogrulmasi (respondent validation) olarak kullanilmustir.
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diisiincesiyle hareket ederken, yine aslinda kaybini azaltma c¢abasi icerisindedir
(doyumsuzlugu engelleme). Ancak incelenen olayda katilimcilar, sikayetin bir sonug
getirmeyecegini diisiindiiklerinden, kayb1 engellemek i¢in kendi zihinsel kurgularini
kullanmaktadir. Bu durum; kara kutunun (black box) kavranamayan isleyisinin
ilging bir ornegidir. Elbette tiiketicilerin bu tutumlari, arastirma Orneklemini
olusturan bireylerin kiiltiirel veya demografik yapilarindan kaynaklanmis olabilir ve
farkll bir kiiltiirel yapidan secilen 6rneklemde ayni tutum gozlenmeyebilir. Ayrica
tiikketicilerin gosterdikleri bu davranig; 6rneklenen hizmetin, tiiketicilerin parasal
bedellerin yanm1 sira “zamani” harcadigi otel konaklamasi olmasindan
kaynaklanabiliyor olabilir ve farkli bir mal/hizmet 6rneginde tiiketicilerin tutumlari
farklilik gosterebilir. Ancak buna ragmen, tiiketicinin doyumu saglama ydniinde

aktif rol alabildigi ve sikayetler yoluyla aksamalarin giderilmesini saglamak kadar,

zihinsel kurgularin da bunun i¢in bir arag olabilecegi dikkate alinmalidir.

Geleneksel doyum tamimi ve Olciim  vaklasimlari, tiketicilerin doyum

olusum sirecindeki “aktif” roliinii g6z ardi etmekte, tiiketicinin tamamen rasyonel

degerlendirme yaptigini varsaymaktadir (Boliim 1.2.5. ve 1.2.6.’da sorgulanmustir).

Oysa; gomiilii teorinin, yoksunluk hissinin varligmmi veya yoklugunu temel alan
yaklagimi, doyum degerlendirmesini ‘““aragtirmacinin” 6n kabullerinden (Boliim
1.2.6.°da  sorgulanmistir) arindirip  (arastirmacinin  varsayimlari:  olumsuz
degerlendirilen hizmetler doyumsuzluk; olumlu degerlendirilen hizmetler doyum
yaratir; tliketiciler degerlendirmelerinde rasyoneldir), degerlendirmeyi dogrudan
tilkketicinin kendisine biraktig1 icin (yoksunluk hissetmeyen tiiketici, hizmetin
olumsuz performansindan etkilenmemis demektir) tiiketicinin siiregteki “aktif”
roliinii (tiiketicinin bakis agisini) daha ¢ok yansitarak daha dogru/gecerli sonuglar

saglayabilir.

Verilerin degerlendirilmesi ve bulgularin yorumlanmasi bdéliimiiniin bu

asamasinda, doyum olusum siirecinin yapisal 6zelligine iliskin olarak geleneksel

yaklagimlardan bambagka bir resim ortaya c¢iktigmna dikkat ¢ekilmelidir. Doyum
olusum siirecindeki farkli girdilerin niteliklerini ve doyuma etkilerini agiklayan

Oonerme 2, 3, 6, 7, 8, 9, 10 ve 11°de yapilan saptamalar, siirecin dogrusal bir neden-
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sonu¢ yaklasimiyla sistematize edilmesinin miimkiin olmadigini diisindiirmektedir.

Bu siire¢ dyle bir yapidadir ki; siire¢ i¢inde rol alan tiim girdiler, bir bakima bagka
girdilerin ¢iktis1 niteligindedir (diger girdilerle etkilesim icerisindedir). Tiiketicilerin
tilketim siireci i¢inde kendi yoksunluklarina iliskin diisiinceleri degisebilmekte,
dolayistyla beklentileri degisebilmektedir. Bir 6nceki adimda beklentileri
karsilamadigi i¢in olumsuz olarak algilanabilecek bir performans diizeyi, sonraki
asamada (yoksunluklar dolayisiyla beklentiler degisebildigi icin) doyuma etki
bakimindan 6nemini yitirebilmekte, bu nedenle de performans diizeyinin anlanu
degisebilmektedir. Farkli niteliklerin basarili veya basarisiz performanslari, doyum
diizeyine bambaska etkiler yapabilmekte veya bazen de etkisiz olabilmektedir.
Ustelik agik¢a anlasilmaktadir ki, tiiketici doyum olusum siirecinde aktiftir ve kendi
degerlendirmelerini, bakis ac¢isin1 degistirerek yonetilmektedir. Kendi zihinsel
kurgularim1  yonlendirebilen/yonetebilen  tliketiciler, = hem  beklentilerini
degistirebilmekte, hem de performansin diizeyine atfettikleri  Onemi
degistirebilmektedirler. Doyum olusum siirecinde rol alan her neden Ongoériilen
sonucu dogurmamakta (6rn. tilketim Oncesi standartlar karsilanmadigi halde tiiketim
doyumla sonlanabilir) her sonu¢ da Ongoriilen nedenden kaynaklanmamaktadir
(tiiketicinin doyumsuz olma nedeni tiiketim Oncesi standartlarin karsilanmamis
olmasi1 olmayabilir). Ciinkii tiiketiciler degerlendirmelerinde rasyonel degildir. Yani

tiketicilerin zihinsel silirecleri, arastirmacilarin kabul ettigi dogrusal neden-sonug¢

iliskilerine paralel islememektedir. Ustelik arastirmacilarin da tiim nedenleri ve

bunlar arasindaki etkilesimi dngérmesi ve siirece iliskin belirli bir yap1 betimlemesi
miimkiin goézilkmemektedir. Bu haliyle siirecin dogrusal neden-sonug iliskileri
iceren bir sistematigi oldugundan bahsetmek miimkiin degildir. Arastirma
verilerinde agik¢a Orneklendigi gibi, doyum olusum siirecinde duruma gore,
tiikketicinin kendi yaklasimi/tutumu hizmet saglayanin tutumunu, hizmet saglayanin
tutumu da tiiketicinin tutumunu etkileyebilmektedir. Yani etkilesimli/dinamik
dolayistyla dogrusal olmayan bir yap1 s6z konusudur. Dogrusal olmayan (nonlineer)
bu yap1 Gleick’in siirtiinme ve hiz etkilesimi 6rnegine benzemektedir (1995, s.16).
Siirtiinme olmasaydi bir hokey topuna ivme kazandirmak i¢in gerek duyulan enerji
miktar1 basit bir lineer denklemle ifade edilebilirdi. Siirtiinme isin i¢ine girince bu

iliski karmagik hale gelir, ¢iinkii enerji miktar1 topun halen kazanmis oldugu hiza
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bagl olarak degisir. Siirtiinmeye sabit bir deger yliklenemez c¢iinkii siirtlinmenin
degeri hiza baglidir. Buna karsilik hiz da siirtinmeye baghdir (Gleick, 1996, s.16).

Tipkt hizmet tiiketiminde; kisinin kendi davramislarinin digerlerinin tepkilerini ve

bunun da yine kendi davranmislarini degistirebildigi (Arnould and Price, 1993)

saptamasinda oldugu gibi...

Tiiketim siiresince farkli etkilesimlerle doyumu sekillendiren ve sayilari
3’lin istlinde olan pek ¢ok girdi oldugu anlasilmaktadir (6rn. tiiketicinin duygulari,
hizmet saglayicinin yaklagimi, 6nemsenen baskalarinin yorumlari, diger tiiketicilerin
edindikleri, fayda ve bedel orantisinin adilligi, deneyimlerin yoksunluklar1 yeniden
sekillendirmesi, tiiketicinin zihinsel kurgulari vb.). Tim bu girdiler degiskendir
clinkii karsilikli etkilesimler nedeniyle, bahse konu girdiler de esasen Onceki
stireglerde yasanan etkilesimlerin sekillendirdigi ¢iktilardir. Tiiketim 6ncesi bir(kag)
standardi, nihai c¢iktinin (doyum) statik girdisi olarak kabul eden geleneksel
modeller, tiiketici doyumu degerlendirmelerinde, dogrusallifin gecerli oldugunu
varsaymaktadirlar. Arastirma bulgulari, tiiketicilerin performans algilamalarinda ve

nihai doyum degerlendirmelerinde dogrusal bir yapinin olmadigini; aksine, doyum

yargisinin siirecte rol alan pek ¢ok girdinin ¢ok cesitli etkilesimiyle degiserek tekrar
tekrar sekillendigini gostermektedir. Dogrusal olmayan ve girdiden hareketle
ciktinin kestirimi yapilamayan sistemler “kaos” olarak nitelenmektedir (Gleick,

1995). Bu saptamalardan hareketle asagidaki dnerme iiretilmistir.

Onerme 12:  Doyumu sekillendiren siiregte rol alan girdiler,
“kaos benzeri” davranig 6zellikleri gosterirler.

Kaotik yapilarin iki temel 6zelligi/gostergesi; “baslangic durumuna hassas
baglilik” ve “dogrusal olmayan iligkisel yap1”dir (Gleick, 1995). Doyum olusum
siirecinde rol alan girdilerin “kaos benzeri” davramig oOzellikleri gosterdikleri
iddiasinda; “baslangi¢ duruma hassas baglilik” 6nermesinin gegerli olduguna dair
bir sav bulunmamaktadir. Siirecin kaosa benzetilme nedeni, girdilerin dogrusal

olmayan, etkilesimli davranmis Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle de
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siirecte rol alan girdilerin agik bir “kaotik yap1” gosterdigi iddiasinda bulunulmamas,
sadece “kaos benzeri” bir yap1 tasidiklar1 belirtilmistir. Kaos benzeri yapisal
ozelliklere sahip doyum olusum siirecinde tiiketicilerin doyum hissine “neye gore”

ulastiklar1 takip eden kisimda tartisilmaktadir.

3.1.6. Tiiketici, Doyum Hissine “Neye Gore” Ulasir?

Glinliiklerdeki anlatimlar gostermektedir ki; tiiketici siire¢ igerisinde
yoksunluklarint  gidere(meye)bilir, farkli yeni yoksunluklar hissedebilir,
yoksunluklara atfettigi 6nem degisebilir. Tiketici kendi algisalinda, hangi
yoksunlugunun ve giderilmesinin daha 6nemli oldugu yoniinde degerlendirmeleri
tim silireg boyunca ve siirecin sonunda yapmaktadir. Dolayisiyla doyum hem
anlar/karsilasmalar (encounter satisfaction) bazinda, hem de biitlinsel bazda (overall
satisfaction) olusabilmektedir. Arastirma bulgularina gore; hem anlar bazinda

doyumun, hem de biitiinsel doyumun karsilastirma kriteri, yoksunluklarin giderilmis

olmasidir. Yani tiiketici, ilgili her siirecin/deneyimin sonunda (hem anlarin sonunda,

hem de anlardan olusan tiiketimin sonunda), o asamada ulastig1 nihai kavrayisla

degerlendirme yapmakta (hindsight evaluation), ve ulastigi noktada “yoksunluk”

hissi yasamiyorsa, doyum hissetmektedir. Tiiketicinin “nihai kavrayisinda”, hem

voksunluklarim algilayisi, hem de hizmet/iiriin niteliklerini algilayisi, gecmise gore

farkhilasmis olabilir. Ornegin; 6n miilakatlarda, ¢ok yogun bir is ddnemi

gecirdiginden dolayi, tek isteginin “dinlenmek”™ oldugundan bahseden (64 numarali)
katilimcinin; tatilinin 3. giinlinde yasadiklarina iliskin kendi i¢sel degerlendirmesini

aktardig: giinliik boliimii, bu arglimani netlestirmektedir:

64 numaral1 giinliik yazarinin ifadeleri:

Ve giiniin finali; stiper bir disko gecesil........ Siiper otesi...Bekledigimden de éte
giizel bir giin oldu! Tahminlerimi asti diyebilirim. Ama ben burava dinlenmeye
gelmisken; diskoda camm ciksa da, simdive kadarki en giizel giin nasil bugiin
olabiliyor? Bundan dolay: birazda saskinim aslinda. Demek ki dinlenmeyi isterken
belki de uzun zamandir yapmadigim seyleri ozledigimi fark etmemisim... Yani ben
belki de burada, her zaman yada her giin yaptiklarundan yada yasadiklarumdan
cok farkly sevler yapmak veva yvasamak istivormusum... Dinlenmek bunun sadece
goriinen yiiziiymiis (buzdag misali).
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Yukaridaki ifadelerden katilimcinin tiikketim silireci boyunca algilamalarinin

nasil degistigi anlasilmaktadir. Katilimcr siireg i¢inde tiikettigi liriinii deneyimledikce

urinle birlikte kendini kesfetmekte, dolayisiyla hem niteliklerin performansina hem

de kendi yoksunluklarina iliskin algilayisi degismekte yeniden sekillenmektedir (bu

saptamalar ayni zamanda, algilamalar1 sekillendiren siirecin dogrusal olmadigi

argiimanim1 desteklemektedir). Diger bir ifadeyle katilimci, nihai degerlendirmesini
(bulundugu andaki degerlendirmesini) o anda ulastigi nihai kavrayistan hareketle
yapmaktadir. Doyum / doyumsuzluk da bir siirece iliskin olarak yapilan nihai
degerlendirme olduguna gore, bulunulan anda ulasilan nihai kavrayistan hareketle

yapilan bir degerlendirmedir.

Doyum / doyumsuzlugun, o anda ulasilan nihai kavrayistan hareketle
degerlendirildigi arglimanini destekleyen farkli ifadelerden Orneklere asagida yer

verilmistir:

4 numaral giinliik yazarinin ifadeleri:

(Katilimeinin 2. giinlin aksami, 3. giin i¢in glnliigline yazdig
beklentileri) Hani en basta tatilden eglence bekliyorum demistim ya, vazgegtim.
Ben yarin dinlenmek istiyorum. Sabah sahile inip ayaklarimi kuma gommek, biraz
havuzda yiiziip sonrasinda masaj yaptrmak istivorum. (Katilimeinin 3. giinde
yasadiklarina iliskin anlatimi) Hani diin bugiin icin planlar yapmistim ya;
hepsi yalan oldu. Kahvaltidan sonra Alanya’ya gittik. Ama daha iyi oldu, Alanya’yi

gormemistim ben hi¢. Sevdiklerimle huzurlu bir giin gecirdim....... Hamama ve
havuza Ankara’da da girerim. Ama ayaklarimi kuma sokamadim, o kotii

oldu....... Planladigimi yapamadim. Ama planladigimdan daha huzurlu, daha
eglenceli, daha giizel bir giin gecirdim.

Yukarida 6rneklenen giinlilk, doyum/doyumsuzluk durumunun baslangictaki

beklentilerin gerceklesmesi ile aciklanamavacagini, tilketim siirecinde yasananlarin

tiuketicinin beklentilerini ve Uriiniin performansina yonelik algilarimi degistirebildigini

(kaos benzeri vap1), doyum/doyumsuzluk degerlendirmelerinin nihai kavrayisa gore

sekillendigini gostermektedir.

Giinliiklerden hareketle yapilan saptamalar, gozlem katilimcilarinin
ifadeleriyle de desteklenmektedir. G6zlem yapilan seminerin bitiminde konusulan 5
ayr1 katilimcinin birbirine paralel ifadeleri, yukaridaki saptamaya ilging bir bicimde

destek vermektedir. Bu katilimcilar; seminerin basinda, bu semineri bitirdiklerinde
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yapacaklart nicel arastirmalarda kullanacaklar1 oOlgekleri gelistirebilecek hale
geleceklerini ummaktaydilar. Ancak seminerin sonunda kavradiklari en énemli sey,
kisa vadede dlgek gelistiremeyecekleriydi! Clinkii; 6lgek gelistirmenin ne kadar zor
bir is oldugunu, ne kadar detay i¢erdigini, dikkate alinmas1 gereken pek ¢ok ayrinti

oldugunu anlamiglardi. Bununla birlikte; baslangictaki yoksunluklar telafi

edilemedigi (yani tiiketim Oncesi beklentileri karsilanmadigi) halde “cok memnun
kaldiklarini-seminerin ¢ok yararli oldugunu” soylilyorlardi ¢iinkii artik kendi eski
calismalarindaki  ve  bagkalarmin  ¢alismalarindaki ~ Olgeklerdeki  hatalart
gorebiliyorlardi. Dahasi, hepsi seneye ayni seminere tekrar katilmak istediklerini
sOyliiyorlardi. Yani katilimcilar baslangigtaki yoksunluklar1 giderilmemis olmasina
ragmen, seminer katiliminin (tiiketim olarak diisiiniilebilir) kendilerini ulastirdigi

farkli kavrayis diizeyinde, kendilerini doyuma ulagsmis hissediyorlardi.

Yukaridaki 6rneklerden hareketle yapilan saptamalar gostermektedir ki;
tilketim siireci boyunca yasadigi deneyimler, tiikketicinin hizmet performansint ve
kendi yoksunluklarini algilayisin1 degistirmekte ve hem yoksunluklarint hem de
hizmetin hangi niteliklerinin bu yoksunluklar1 gidererek kendisini “tamlik”
(fulfillment) hissine ulastirdigin1 kesfetmektedir. Yani tliketici tamlik/eksiklik
(under/fulfillment) hissine diger bir ifadeyle doyuma/doyumsuzluga, ilgili her

surecin/deneyimin sonunda, ulastigi nihai kavrayisla karar vermektedir. Bu

saptamalardan hareketle asagidaki 6nerme liretilmistir:

Onerme 13:  Tiiketici doyum degerlendirmesini, ilgili
her siirecin/deneyimin sonunda, ulastigi
nihai kavrayisla yapar.

Su ana kadar anlatilanlar; tiiketicilerin, i¢inde bulunmak gereksinimi
hissettikleri bir “durum” ve/veya olmak gereksinimi hissettikleri “hal” de
olamamalar1 nedeniyle “yoksunluk™ hissettiklerini ve tiiketimin doyumla sonlanmasi

icin, yoksunluk hissinin giderilmesi (olmamasi) gerektigini gostermektedir. Bu

saptamalar ilging bir sekilde literatlirdeki bazi sdylemlerin altinda da gomiiliir.
Ornegin McNeal (1973), bir seyin eksikligi hissediliyorsa, “gereksinim” vardir ( a

lack of something = need) demektedir. Gereksinim, insanin hissettigi bir “yoksunluk”
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durumundan kaynaklanir (Kotler, Bowen, Makens, 2003, s.13). Nitekim, klasik
gereksinim-doyum modelinde gereksinimler yoksunluk olarak tanimlanmaktadir
(needs=deprivation) (Oliver, 1997, 141). Gereksinim ortadan kalktiginda (a need is
removed) doyum olusmaktadir (McNeal, 1973, p.27). O halde literatiirdeki sOylemleri
takip ederek yapilan bu ¢ikarimlardan hareketle denebilir ki; “yoksunluk™ hissi yok
oldugunda, yani gereksinim ortadan kalktiginda, doyum olusur. Doyum “tamlik”
anlamma geldigine gore; tamlik, yoksunluk hissinin yoklugudur. Tiimden gelip,

ardindan yine tiime varan bu mantik zinciri asagida 6zetlenmektedir:

Doyum = Tamlik

(Satisfaction = fullfilment)

ise,

Doyumsuzluk = Tam Olmamak = Eksiklik
(dissatisfaction = un(der)fullfilment = lack of something)

Eksiklik = Gereksinim = Yoksunluk
(lack of something = need = deprivation) )
ise,

Doyumsuzluk = Yoksunluk

(dissatisfaction = deprivation)

Doyum, doyumsuzlugun diger kutbu
(satisfaction X dissatisfaction)

olduguna gore;

Doyum = Yoksunlugun olmamasi

(satisfaction = absence of deprivation)

Yukaridaki mantik zinciri, asagidaki dnermeyi dogurmaktadir:

Onerme 14:  Doyum “tamlik” hissidir ve tamlik,
yoksunluk (eksiklik) hissinin
olmamasidir.
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Verilerin degerlendirilmesi ve bulgularin yorumlanmasi boliimiiniin basindan
su ana kadar yapilan tartigsmalar, saptamalar ve onermeler dogrultusunda, geleneksel

paradigma i¢indeki modellerin kabullerinden farkli olarak beliren bulgular en genel

haliyle asagidaki gibi 6zetlenebilir:

» Tiiketicilerin asil beklentisi yoksunluklarinin giderilmesidir.

» Yoksunluklar; gereksinildigi, istendigi ve arzulandigi halde icinde

bulunulamayan bir durum ve/veya hale isaret eder.

» Tiiketim siireci dinamiktir yani beklentiler/yoksunluklar siire¢ icinde
degisebilir.

» Tiiketiciler degerlendirmelerinde her zaman rasyonel degildir.

» Doyuma ulasma siireci; kisisel bakis agisindan hareketle yonlendirilebilir,

yani doyum olusum siirecinde tiiketici aktiftir.

» Yoksunluklarin devamina veya sonlanmasina neden olan performans
diizeyinin “anlam1” 6zneldir (nesneye anlam yiikleyen 6znenin kendisidir).
Yani bir niteligin performansinin iyi olarak degerlendirilmesi, doyumun,

kotii olarak degerlendirilmesi doyumsuzlugun nedeni olmayabilir.

» Doyum olusum siirecinde dogrusal neden-sonug iliskilerinden bahsetmek her
zaman miimkiin degildir; yani, doyum olusum siireci “kaos benzeri” bir

yapidadir.

Aragtirma sonuclarina gore geleneksel paradigma igindeki modellerin

kabullerinden farkli olarak beliren yukaridaki bulgularin yami sira; modellerde

mevcut bazi onermelere paralel bulgular da elde edilmistir. Bu bulgular; gelistirilen
gomiilil teorinin, atif teorisini ve literatiirde mevcut tiim modellerin (beklentilerin
dogrulanmasina dayanan model, deger — algilama farkina dayanan model,
deneyimlere dayanan model, adillik algisina dayanan model) bazi 6nermelerini
kapsadiginin  gostergesidir. Literatiirdeki mevcut soylemlerle benzer olarak
nitelenebilecek arastirma bulgular1 gostermektedir ki; tiiketiciler yoksunluklarinin

giderildigi/giderilmedigi degerlendirmesini yaparken:
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» niteliklerin  performansin1  beklentileriyle karsilastirabilmektedir (fakat
sadece tliketim Oncesindekilerle degil, silire¢ i¢inde degisen/yeni olusan

“yoksunluklarin giderilmesi” anlamindaki beklentileriyle),

diger miisterilerin edindiklerini kendi edindikleriyle karsilastirabilmektedir,

0dedigi bedelleri sagladigi faydayla karsilagtirabilmektedir,

mevcut tiiketim deneyimini dnceki deneyimleriyle karsilastirabilmektedir,

vV V VY V

olumlu ve olumsuz gerceklesmelerin kaynagini aragtirabilmekte ve kaynaga

yonelik farkli atiflarda bulunarak doyum durumunu sekillendirebilmektedir.

GOmiilii teori yapilandirma siirecinde, geleneksel tiiketici doyumu
modellerinin bazi dnermeleri veri setinde aynen belirmis, mevcut modellerin bazi
Oonermelerini gecersiz kilan 6rneklerle karsilagilmis ve mevcut modellerde daha dnce
Onerilmemis olusumlar/etkilesimler fark edilmistir. Sonucta gdmiilii teori; tamlik
durumunu nitelerken geleneksel modellerden farkli 6n kabullere dayanmaktadir.
Esasen; gomiilii teori mevcut tiiketici doyumu modellerinin dayandig1 paradigmanin
kabulleriyle uyusmamakta ve yeni bir paradigmaya isaret etmektedir. Gomiilii

teorinin isaret ettigi yeni paradigmaya takip eden boliimde agiklik getirilmektedir.

3.2. Alternatif Paradigmanin Sunumu ve Doyumun Yeniden Tanimlanmasi

Bu tez kapsaminda yapilan saha arastirmalarinin verileri, tiiketici doyumu
konusunda bugiine kadar 6nerilmis modellerdeki tiim parametrelerin (6rn. beklentiler,
istekler, gereksinimler, degerler, onceki deneyimler, nedenin kaynagia yonelik
yapilan atiflar, tikketimin bulundugu asama, tiiketilen {iriinlin niteligi, performansin
diizeyi vb.) gercekten de algilamalar1 ve degerlendirmeleri etkileyerek doyum
olusumunda sekillendirici olabildigini gostermektedir. Arastirma bulgular1 ayrica,
daha onceki modellerde dnerilmemis olan ve doyum olusumunu etkiledigi anlasilan
bazi1 bagka parametrelerin (girdilerin) varligina da isaret etmektedir. Bununla birlikte
bu tez kapsaminda siirdiiriilen calisma, doyumu etkilemesi olast daha bagka
parametrelerin  ve bunlarin etkilesimlerinin de s6z konusu olabilecegini

diisiindiirmektedir. Bu diisiince, Halstead’in (1999) doyum yargilarinda dikkate

183



alinan karsilastirma standardinin tiiketicinin bulundugu “durumsal faktdrlere” gore

degisebildigi, ayrica degerlendirme yapilan “‘tiiketim asamasina” gore farkh

standartlarin dikkate alinabildigi, hatta tiiketicinin belirledigi “standardin diizeyinin”

duruma gore degisebilme ihtimalinin yani sira, dikkate alinan “standardin™ da
degisebilecegi saptamalariyla da desteklemektedir.  Tiim bunlar; bireyi nihai
kavrayigsa gotiiren tliketim siirecinin, ongoriilmesi miimkiin olamayacak kadar ¢ok

girdinin etkilesimini barindirdigina isaret etmektedir.

Geleneksel paradigmanin goz ardi ettigi anlasilan O6nemli nokta; doyum
olusumunda etkili oldugu 6nerilen tim bu parametrelerin (ve ongoriilememis olan

diger baska parametrelerin) nihai ¢ikti olan doyumu oldugu kadar, siire¢ iginde

birbirlerini de etkiledigi, doniistiirdiigii, degistirdigidir. Bu haliyle, digerlerini g6z

ard1 ederek belirli bir(kag) parametreyi sistemin girdisi olarak alan modeller, nihai
ciktryr agiklamakta dogal olarak yetersiz kalirlar. Ciinkii bir sistemin girdilerinden

bazilar1 goz ardi edildiginde; saptanamayan, sadece g6z ardi girdilerin ¢iktiya olan

olasi etkileri degil, ayni zamanda g6z ardi edilen girdilerin dikkate alinan diger

oirdiler iistiindeki olas1 degistirici/doniistiiriicii etkileridir. Yani sistemin bazi

girdilerinin g6z ardi edilmesinin, dikkate almman diger girdilerin gergekte birey

tarafindan bir biitiin icinde algilanan durumunun dogru big¢imde saptanmasini

olanaksiz kildig1 degerlendirilmektedir. Ornegin; birinin esinin dogum giiniinii
hatirlamamasi, evlilikten doyum igin olumsuz bir girdi olarak degerlendirilebilir.
Ancak ayni kisinin, esinin sik sik farkli siirprizler yapiyor olmasi, dogum giinlerinin
ayricalikli olarak hatirlanmiyor olmasini tamamen Onemsiz hale getirebilir. Bu
durumda evlilik doyumunu arastiran biri, modeli dogum giinlerinin hatirlanmasini
dikkate alarak ve fakat diger zamanlarda yapilan siirprizleri disarida birakarak
kurarsa; dogum giinlerinin hatirlanmama durumunun evlilik doyumu iizerindeki

olumsuz varsayilan etkisinin diizeyini dogru agiklayamayabilir.

Muhtemelen tiim arastirmacilar tarafindan kabul edilecektir ki, doyum
olusum siirecinin biitiin girdilerini ongdrmek ve etkilesimleriyle birlikte modele dahil
etmek, insanin diisiinsel becerisinin ve kapsami ne olursa olsun bir arastirmanin

siirlart disindadir. Aragtirmacilar da dogal olarak, sistemin biitiiniini degil, 6zellikle
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ilgilendikleri, secilmis bazi girdilerin ¢iktiya etkisini incelerler ve digerlerini goz ardi

ederler (ceteris paribus). Ancak yukarida da belirtildigi gibi bu yaklasimda gdzden

kacan, bir sistemin girdilerinden bazilar1 goéz ardi edildiginde; saptanamayanin

sadece bu girdilerin ciktiya olan olasi etkileri degil, aym1 zamanda diger girdiler

tistiindeki olas1 degistirici/dontistiiriicii etkileridir. Nitekim bu arastirmanin verileri;

doyum olusum siirecinin kaos benzeri bir sistem oldugunu, bdyle bir sistemde

“neden-sonuc” iliskilerinin _dogrusal olmadigim, tiiketicinin degerlendirme

sistematiginin de her zaman rasyonel olmadigim gostermistir. Bu saptamalar;

doyum arastirmalarindaki geleneksel tiimevarimcy/analitik dogrusal neden-sonuc

yaklasgimiyla girdilerle-giktilar  arasindaki iligkilerin  gerg¢ek¢i  bi¢imde

saptanamayacagini  diisiindlirmektedir. Benzer sebeplerle aract (mediator) ve
doniistiiriici (moderatdr) degiskenlerin de diger degiskenlere ve ¢iktiya yonelik
etkilerinin gerg¢ek¢i bigimde saptanmasi miimkiin géziikmemektedir ¢iinkii, baska
pek cok degisken de onlar1 doniistiirmekte ve degistirmektedir. Bu durumda olgunun
(doyumun) olustugu biitiin i¢inde, ongoriilemez sayidaki degiskenin dngériilemez
sayidaki etkilesimini g6z ardi ederek, Onerilen siurli sayidaki girdiyle, ¢iktinin
(doyumun) iliskisini incelemenin ve bundan hareketle ¢iktiy1 (doyum)
sekillendirenin ne oldugu hakkinda yapilan degerlendirmelerin gecerliligi stipheli

hale gelmektedir.

Baglangigtaki yani tiikketim oncesindeki standartlar (beklentiler, gereksinimler,

degerler, istekler vb.) siire¢ icinde degisme potansiyeline sahip olduguna goére; bu

standartlarin nihai kavrayisla yapilan degerlendirmelere dolayli olarak etkisi olsa bile,

dogrudan bir etkisinden s6z edilemez. Geleneksel paradigmadan hareketle yapilan

doyum arastirmalarinda tiiketim siirecindeki gergeklesmelere yonelik tiim algilarin,
tiikketim oncesindeki zamansal Kesitteki durumun referansina gore (pergel
yaklagimindaki sabit ug) sekillendigi varsayildigi icin, siire¢ iginde degisen
durumlarin  (farklilagsan, artan, azalan, yok olan, sonu¢ta bambagskalasan

standartlar/girdiler) sonuglara yansitilmas:t olanaksizlagsmaktadir. Oysa tiikketim

: Pargadan tiime varan analitik yaklagim. Bu yaklasimda; farkli hizmet niteliklerinin performansinin
birbirini etkilemesi (¢iktiya etki eden farkli bagimsiz girdilerin birbirini etkilemesi), ve bu
etkilesimlerin sonraki siirecleri farkl bicimlerde degistirmesi (kelebek etkisi) gibi olasiliklar1 (kaotik
yap1) biitiinsel olarak modele yansitmak miimkiin degildir.
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oncesi standartlarin (sistemin girdisi - input) var oldugu zamansal kesitten, doyum
yargisinin (sistemin ¢iktist — output) belirginlestigi zamansal kesite kadar gegen
stiregte pek cok degisim oldugu gézlenmektedir. Nitekim literatiirde de; tiiketicilerin
satin alma Oncesi ve sonrasi tercih kriterlerinin ayn1 olmadigi (Whipple ve Thach,
1988), ozellikle c¢oklu etkilesimler i¢eren hizmet deneyimlerinde, farkli hizmet
niteliklerinin 6neminin degisebildigi ve dolayisiyla satin alma sonrasi karsilastirma
standardinin degisebildigi (Yuksel ve Yuksel, 2001a), tiiketicilerin deneyimlerinin
yeni beklentiler yaratabildigi (Weber, 1997) ve doyum yargilamalarinda kullanilanin
muhtemelen farklilagmis olan beklenti diizeyleri oldugu (Oliver, 1997, 88)
belirtilmektedir. Ancak tiim bu saptamalara ragmen, tiiketim Oncesi standartlar,
doyumu dogrudan sekillendiren girdiler olarak kabul edilmektedir. Oysa; onceki

belirli bir zamansal kesite ait olan ve sistemin sabit / duragan girdisi oldugu

varsayilan tiiketim Oncesi standartlarin, ¢iktinin belirleyicisi oldugunu varsaymak,

siirecin, stirecteki gergceklesmelerin etkisini goz ardi etmek / yok saymak anlamina

gelecektir. Stirecteki gergeklesmeleri ve degisimleri yansitanin “performans algilar1”

oldugu iddia edilebilir. Ancak geleneksel paradigma, algilamalarin da tiiketim dncesi

standartlara goreli olustufunu varsaymakta, yani algilamalarin sekillenisinde

belirleyici olanin yine baslangigtaki zaman kesitindeki durum oldugunu kabul

etmektedir. Oysa doyum, “bulunulan an”daki yargi olmakla birlikte, dogas1 geregi
bir “siirece iliskin”dir. Dolayisiyla tiikketimin sonunda ulasilan “biitlinsel
doyum/doyumsuzluk”, durumsal bir nitelemenin Gtesinde, (arastirma verilerinin de
isaret ettigi bicimde) silirecin bir genellemesidir. Siire¢ ise dinamiktir. Dolayisiyla
baslangi¢ durumuna (yani sistemin girdisine = tliketim Oncesi standartlar)

“dogrudan” bir baglilik s6z konusu degildir. Yani doyum (sistemin ¢iktisi), tiiketim

oncesi standartlarin (sistemin girdisi) karsilamip karsilanmamasindan bagimsiz

olarak olusabilmektedir (Dis/satisfaction may occur free from +,- disconfirmation

of pre-consumption standards). Bu durumda tiiketim Oncesi standartlara ve bunlarin

dogrulanmasina dayanan paradigma gecerliligini vitirmektedir.

Bu saptamalar 1s18inda, isletmecilerin sunduklar1 {riintin ilgilendikleri
niteliklerinin doyum {istiindeki etkisini gercek¢i bicimde belirlemeyi saglayabilecek

alternatif bir paradigmaya ihtiya¢ oldugunu acgiktir. Yukaridaki tartigmalar
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dogrultusunda alternatif paradigmanin sakinmasi ve gozetmesi gereken nitelikler

asagidaki gibi O6zetlenebilir: Alternatif paradigma;

» onceki zaman kesitlerindeki anlik/duragan durumlari (sistemin statik girdisi)

sonucun belirleyicisi olarak almamali,

» doyum olusum siirecinin dinamik yapisin1 géz ardi etmemeli,

» Ongorilemeyecek kadar c¢ok degiskenin, Ongoriilemeyecek kadar c¢ok

etkilesimlerle doyumu sekillendirdigini dikkate almals,

» ciktidaki (doyum) degisimleri agiklamak ig¢in, dogrusal neden-sonug
iligkilerinin sonuglarina (6rn. “performans iyiyse doyum olusur”, “tikketim

oncesi beklentiler gerceklesmezse doyumsuzluk olusur” ) dayanmamali.

» Tiketicinin ifade ettigi performans diizeyinin, doyuma etki bakimindan
anlaminin “6znel” oldugunu gozetmeli ve performansin ayni diizeyinin

doyuma yaptig1 farklr etkileri ayristirabilmeli.

Tumevarimel geleneksel paradiemanin vukarida siralanan kisitlarini dikkate

alan bu tezin Onerdigi alternatif yaklasim:; tiimdengelimdir. Bu yaklasimda alt

olgularin durumundan (girdiden) hareketle sonucu (¢iktiy1) yordamak (predict)
yerine, sonuctan hareketle alt olgularin durumunun degerlendirilmesi dnerilmektedir.
Alternatif paradigmanin 6nerdigi timdengelim yaklasiminda, doyumu sekillendiren
alt olgularin birbiriyle etkilesimini saptamak yine olas1 degildir. Ancak bu
yaklasimda arastirmacinin alt olgularin birbiriyle etkilesimini saptama ¢abasina
girmesi gerekli de degildir. Bu yaklagimla, “tamlik” durumuna ulagsmaya etkileri
bakimindan belirli hizmet/iirin niteliklerinin performans diizeylerine tiiketicinin

yiikledigi “nihai” 6znel anlam, tiiketicinin kendi gdziinden daha gercek¢i bigcimde

saptanabilir. Sistemin ¢iktisinin doyum/doyumsuzluk oldugu diistiniiliirse, tiiketici bu

ciktinin olusumuna etki eden girdileri, ciktidan hareketle yorumlayabilir. Girdinin

sonucgtan hareketle yorumlanmasi, siire¢ i¢inde olusan girdiler arasi etkilesimin
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neden oldugu degisim ve doniistimlerin ulastig1 son durumda yapiliyor olacagindan,

doyum olusumuna etkisi bakimindan her bir girdiye atfedilen nihai/gercek anlamin

belirlenmesini saglayabilir. Yani; girdilerin, ¢iktiy1 sekillendirme agisindan gergek

durumu; siirecin dinamik yapisini ve girdiler arasi etkilesimlerin doniistiiriicii etkisini

gz ardi etmeden, dogrusal bir nedensellik gdzetmeksizin saptanabilir. Buradaki

yaklagimin farki ve altinda yatan mantik sOyle genel bir 6rnekle agiklanabilir: Hizla
kosan ¢ocugunu goren bir anne, “kosma, diisersin” seklinde bir uyarida bulunabilir.
Anne kendince kurdugu neden-sonug iligkisi igerisinde, sonucu Ongdérmekte ve
cocugunu uyarmaktadir. Nihayetinde ¢ocuk hizli kostugu durumlarin bazilarinda
diiser, bazilarindaysa diismez. Yani, “neden” (kosma) her zaman 6ngoriilen “sonucu”
(diisme) dogurmaz veya sonucu yaratan, her zaman 6ngoriilen neden olmayabilir.
Ozetle, nedenle sonug arasinda varoldugu varsayilan dogrusal iliski (nedenden-
sonuca, alt olgulardan-tiime varan analitik yaklasim) her zaman 6ngoriiye paralel
gerceklesmeyebilir. Ancak cocuk gergekten de diistiiglinde, yani ¢ikti somut olarak
gerceklestiginde, bunun nedenine yonelik degerlendirme (tiimdengelim) daha
gercekei  sonug verebilir. Diismenin nedeni; ¢ocugun kosmast ve/veya
ayakkabilarinin iyi baglanmamis olmasi ve/veya yerde bir engel olmasi ve/veya
cocugun dikkatsiz davranmasi veya annenin 6ngoéremedigi bambagka bir sey olabilir.
Sonugta diigsmiis olan ¢ocuk, bu sonugtan hareketle nedeni incelediginde, sonucun

kaynagini yani “nedeni”, kendisi icin daha gercekci bi¢imde belirleyebilir. Sonugtan

hareketle degerlendirilen nedenin, sonucu yaratan gercek girdi oldugundan
bahsedilebilir. Burada 6nemli olan diger bir konu; sonucun nedenle (¢iktinin girdiyle)
iligkisinin gergek niteligini bilenin/yorumlayanin anne degil, siireci deneyimleyen
cocugun kendisi oldugudur. Yani arastirmanin asil amaci, diisme nedenini “gocuk
acisindan” belirlemek (doyumun nedenini tiiketicinin bakis agisindan belirlemek
gibi), “cocugun algiladig1 gercek nedeni” ortaya c¢ikarmaktir. Sonuctan hareketle
degerlendirme yapan cocuk, diisme nedeninin ‘“‘ayakkabilarinin baglarinin agik
olmas1” oldugunu diisiinebilir. Elbette ¢ocuk kosmasa, ayakkabi bagi agik oldugu
halde diismeyebilirdi. Yani anne, kosmanin diigme nedeni oldugunda 1srarci olabilir.
Dahasi, ger¢ek diisme nedeni ¢ocugun ve annenin dislindiigiiniin de Otesinde,
ayakkabi baglarinin agik olmasi ve ¢ocugun hizli kosuyor olasinin disinda veya

bunlarin yani sira; bu siirecte ¢ocugun dikkat diizeyinin diistikliigii, kaslarinin denge
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kontroliinii saglamaya yeter diizeyde gelismemis olmasi vb. de olabilir. Yani birkag

neden etkilesim igerisinde diisme sonucunu dogurmus olabilir. Ama burada nemli

olan, “cocugun anlamlandirdigi” diisme nedenidir. Doyum arastirmalarinda da

benzer bicimde asil ilgilenilen, tiiketicinin doyum/doyumsuzluk durumunun nedeni
olarak kabul ettigi girdiyi bulmaktir ve bunun i¢in en gecerli yaklagimin,
tiimdengelim oldugu degerlendirilmektedir. Tiimdengelim yaklagimi, kaos benzeri
doyum olusum siirecinin yapisini ¢éziimlemeyi saglamaz. Ancak sonugtan hareketle,
sonucu yaratan nedenlere yonelik yapilan degerlendirme, o sonucu yaratan belirli

degiskenlerin etkisini, tiikketicinin (yani, siireci gercekten yasayanin) kendi géziinden,

kendi anlamlandirdig haliyle tespit etmeye yardimci olabilir.

Tiim bu tartigmalar 15181nda; geleneksel paradigmanin elestiri konusu edilen
kisitlarindan sakinan, gomiilii teoriyi olusturan Onermelerin tlimiinii biinyesinde
barindirabilecek ve tiimdengelimci paradigmayi yansitabilecek bir doyum(suzluk)

tanimi agagidaki gibi Onerilebilir:

DOYUMSUZLUK/DOYUM:
Doyuma Konu Edilen Methumun "YETER " liginden Siiphe Duyma/ma,

Nihai Kavrayista "EKSIKLIK / YOKSUNLUK" Hissetme/me durumu.

" “Yeterlilik” degil, “yeter”lik.

Yeterlilik “methumun kendinden kaynakli” niteligiyle ilgi rasyonel bir degerlendirmeyi anlatir. Yani
rasyonel bir bakisla yapilan degerlendirme sonucu “KiFAYETLI” olarak degerlendirilen.

Oysa yeter’lik “kisinin kendi gereksinimlerinden kaynakli” bir bakis agisimi (kisisel bakis agisi,
tiiketicinin rasyonel olmayan, 6znel degerlendirmesi) anlatir. Yani; kisisel ihtiyaci karsilamaya yeter
goriilen, “KAFI”.

Omegin; toplumun genel gelir diizeyine gore alt gelir grubunda sayilabilecek bir insanmn geliri
rasyonel agidan “yeterli” olarak degerlendirilmeyebilir (kifayetsiz), ama bu gelir o kisiye yetiyor
olabilir, yani “kafi” gelebilir. Veya aksine, toplumun ¢ogundan daha fazla kazanan birinin geliri
rasyonel agidan “yeterli/kifayetli” olmasina ragmen, yine de o kisiye yetmeyebilir/kafi gelmeyebilir.
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Yukaridaki tanim, tiiketicinin ulastig1 nihai andaki bilis ve duyus diizeyinde,
kendisini bu agsamaya getiren siireci sorguladigini ve bu siirecin sonunda bulundugu
“nihai an”da eksiklik/yoksunluk hissi yasamadigi kosulda doyuma ulastigini, aksine
nihai bilis ve duyus diizeyinde eksiklik/yoksunluk hissi varsa doyumsuz oldugunu
anlatmaktadir. Eksiklik/yoksunluk hissinin nedeni, siire¢ i¢inde bir seylerin tiiketici
icin “yeter” seviyede gerceklesmemis olmasidir. Yeter’lik yargisinin  dikkate
alinmasi, tiiketicinin degerlendirmelerinde rasyonel olmasi veya olmamasi ikilemini
ortadan kaldirir. Arastirmaci icin yeter goziikken neden, tiiketici i¢in doyuma
ulagsmay1 saglamaya yeter olanla ayni olmayabilir (tipki kogsmanin diismeye yeter
neden olmamasi veya sonugta ¢ocuk icin diisme nedeninin tiim diger olas1 nedenler
degil fakat, “acik olan ayakkabi baglar’” olmasi gibi). Elbette “yeter’lik durumu
kisinin algisina, dnemsedigi unsurlara gore (6rnegin baska bir tirlinle karsilastirma
yapiyor olabilir), tiikettigi  hizmetin/iriiniin ~ “yeterliligi”ne  yonelik  bir
degerlendirmeyi de igeriyor olabilir. Dolayisiyla “yeter”’lik yargisindan hareket eden

bir doyum yaklagimi, cok daha kapsamli olmakla birlikte, kapsami dogrudan tiiketici

tarafindan belirlenen bir gerceve ortaya koymaktadir. Bu tanimdaki yaklasimda;
aragtirmacinin inceledigi mefthumun (hizmet/iirtin niteliklerinin performans diizeyi

olabilir) doyuma etki bakimindan yeter’lik durumunun gercek niteligini yargilayan

tiikketicinin kendisidir. Nihai durumda eksiklik hissi yoksa ve tiiketici sonugta bir

seylerin yeter’liginden siiphe duymuyorsa doyumdan bahsedilebilir. Aksine bir
niteligin raporlanan performans diizeyi iyi bile olsa, tiiketim oncesi beklentilerin
tiimii karsilanmig bile olsa, sonugta yoksunluk hissi varsa, tiiketim siireci doyumla
sonlanmamis demektir ve tiiketici i¢in yeter olmayan / kafi goriilmeyen girdi,
doyumsuzlugun nedenidir. Yeter’lik yargisinda bulunun tiiketici; siire¢ i¢inde kendi
zihinsel siireclerini igletmis, belki bir niteligi digeriyle ikame etmis, farkli/yeni
yoksunluklar hissetmis, yeni beklentiler gelistirmis, karsilastiklarina ve kendi
gereksinimlerine bakis acisi farklilagmis ve dolayisiyla algilamalar1 degismis olabilir.
Sonucta tiiketici yeter’lik yargisina siire¢ igindeki pek ¢ok girdinin pek ¢ok

etkilesimiyle ulasildig: i¢in, bu tanimda neden-sonug iliskilerinin dogrusal oldugu

varsayimi yoktur.
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Doyumu tanimlama g¢abalarinda en sik beliren soru; doyumun bilissel bir
siirecin nihai ¢iktist m1 (performans degerlendirmesi ve performansin beklentilerle
karsilastirilmasi) yoksa biligsel degerlendirmelerin yonlendirdigi duygusal bir durum
mu oldugudur (Oh, 1997; s. 16). Bu tez boyunca incelenen veriler, doyum olusum

stirecinde biligsel ve duygusal durumlarinin karsilikl etkilesim igerisinde olduklarini

gostermistir.  Katilmcilarin© duygusal ~ durumlart  olaylarn  algilayislarim
etkileyebilmekte, bununla birlikte karsilastiklart ¢ok c¢esitli olaylar da duygusal
durumlarim1  etkileyebilmektedir. Nitekim duygulara yonelik farkli  teorik
yaklagimlarda; duygularin davraniglari uyarabildigi ve yonlendirebildigi kadar,
kisinin i¢inde bulundugu ortama iligkin algi ve degerlendirmelerinin de bazi
duygusal tepkileri sekillendirebildigi iddia edilmektedir (Morris, 2002; s.447, 433).
Tezde yapilan arastirmalarin verileri; tliketicilerin duygularinin davraniglarin
etkileyebildigini, tliketicinin davranislarinin kendisine hizmeti sunanin veya tiikketim
siirecinde birlikte oldugu digerlerinin de duygularimi ve davramiglarimi farkl
bicimlerde uyararak sekillendirebildigini ve tiim bunlarin da tiiketici olan bireyin
sonraki duygu, davranis ve algilarim1 farkli bigimlerde etkileyebildigini
gostermektedir (kaos benzeri yapi). Yani doyum olusum siirecinde bilis ve duyus
etkilesim igerisindedir. Bu nedenle yukarida yapilan tanim, 6zellikle, sadece bilissel
veya sadece duyussal bir yapiya atif yapmayan, ancak her ikisini de biinyesinde

barindiran bir sekilde tasarlanmgtir.

Doyum tanimlarmin degerlendirmesinde dikkat ¢eken diger bir ayrim,
tanimin “slirece” veya ‘“sonuca” vurgu yapmasidir (Yi, 1990, s.69). Gomiilii
teoriden hareketle Onerilen yukaridaki tanim, hem siireci hem de sonucu dikkate
almaktadir. Gomiilli teori onermelerinde agik¢a vurgulandigi gibi; doyum, siirecin
bireyi ulastirdig1 nihai kavrayis diizeyine gore tanimlanmaktadir ve nihai kavrayis
bir sonu¢ durumuna isaret etmekle birlikte, siire¢ tarafindan sekillendirilmektedir.

Dovyum ulasilan/icinde bulunulan nihai andaki vargidir ve bu yarg siirecin biitiiniine

iligkin degerlendirmeyi anlatir. Bulunulan nihai anda doyuma (tamlik hissi) ulagmis

olmak, yani eksiklik hissetmiyor olmak, siiregte bir seylerin yetersiz olarak
degerlendirilmedigine isaret etmektedir. Yani bu tanimda; tiiketicinin, siireci, “nihai

kavrayis diizeyine gore” yargiladigi vurgulanmaktadir. Kisi eksiklik hissetmiyorsa
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yani doyuma ulagmigsa, siire¢ kisinin yoksunluklarini telafi edecek ve yeni
yoksunluklar hissetmesine neden olmayacak bi¢gimde sonlanmis demektir. Bu
timden gelen yaklasimda, nedenlerin sonuca etkisi, diger bir ifadeyle, girdilerin
ciktiyla iligkisi sorgulanmamaktadir (tiiketim oncesi standartlarin kargilanmig veya
karsilanmamis olmasi gibi). Ciktidan hareketle girdinin durumu (doyumu
sekillendiren unsurlarin ‘yeter’ligi) degerlendirilmektedir. Yani alt olgularin
durumundan hareketle sonucu yordamak (predict) yerine, sonugtan hareketle alt
olgularin durumu degerlendirilmektedir. Bu yaklasim, belirli bir hizmet/iiriin

niteliginin performans diizeyine yiiklenen nihai 6znel anlami, tiiketicinin kendi

goziinden gergekci bicimde saptamayi saglayabilir. Sonugta belirli bir hizmet/iiriin

niteliginin performans: diisiik bile olsa, tiiketici nihai kavrayista eksiklik

hissetmiyorsa (yani doyumluysa), bu nitelikteki diisiikk performans doyumsuzluk

nedeni degildir ve gomiilii teorinin isaret ettigi yeni paradigmaya goére yapilan

doyum tanimi, bu yaklasimi yansitmaktadir. Ayrica bu tanimda, tiiketicinin doyum

yargisinda sekillendirici olan “karsilastirma standardi’na iliskin bir “Ongdriide”

bulunulmamaktadir. Dolayisiyla, arastirmaciyla tiiketicinin karsilagtirma standardina
iliskin kabullerinin uyusmamasi veya ongoriilen standartlarin siire¢ iginde degismesi
olasiliklarinin dogurdugu riskler (bu risklerin bulgularin gecerliligini tehdit

ettiginden bahsedilmisti) bertaraf edilmis olmaktadir.

Tiiketici doyumu tanimlari belirtikleri  “6zelligin ~ diizeyine” gore
farklilasabilmektedir ve farkli doyum tanimlarinda belirtilen 6zellikler; “iirtinden”
doyum, “tiiketim deneyiminden” doyum, “tiiketim 6ncesi deneyimlerden” hareketle
doyum ve “tiiketim tercihinden” doyum olarak siralanmaktadir (Yi, 1990, s. 70).
Aragtirma verilerinde, belirtilen doyum 6zelliklerinin tiimiinii 6rnekleyen ifadelere
rastlanmistir. Bu saptama 1siginda yukaridaki tamim, belirli bir 6zellie vurgu

yapmayan ancak olasi tiim 6zellikleri kapsayabilecek bir yapida tasarlanmstir.
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OZETLE...

Doyum, “tamlik durumu”na isaret eden bir olgudur. Literatiirde genel
anlatimla “tamlik tepkisi” (fulfillment response) olarak anilmakta ve “psikolojik bir
stirecin son asamast” (the end state of a psychological process) oldugu vurgulanmaktadir
(Oliver, 1997). Tez kapsaminda yapilandirilan gomiilii teorinin mevcut literatiirden

farki; bahse konu “tamlik durumu’na, geleneksel paradigmadan farkli bir bakis

acistyla yaklagsmasi ve farkli 6n-kabuller sunmasidir.

Geleneksel tliketici doyumu paradigmasina gore; tiiketiciler tiikketim
Oncesinde {riine yonelik standartlara sahiptirler, tiikketim siiresince {iriiniin
performansin1  gozlemlerler, iirliniin performansini standartlariyla karsilastirirlar,
karsilagtirma sonucu iiriin performansinin standartlarini kargiladigi/kargilamadigi
(confirmation/disconfirmation) yoniinde bir alg1 gelistirirler, bu algilarini
standartlarin  dilizeyiyle birlestirirler ve ardindan nihai doyum yargilarini
sekillendirirler (Oliver, 1989, s.2). Tiiketici doyumu arastirmacilarinin yaklagimlari

arasindaki temel fark, tiiketim Oncesi standardin “ne oldugu” yoniindeki farkli

kabullerinden kaynaklanmaktadir. Farkli aragtirmacilarin alternatif yaklasimlarina
gbre performansin diizeyini degerlendirmek (karsilastirmak) i¢in dikkate alinan
tilketim Oncesi standart; “performans diizeyine yonelik Ongoriisel beklentiler”
(predictive expectations) (Boulding vd., 1993; Oliver, 1996, Tse ve Wilton, 1988)
olabilir. Veya; dikkate alinan tiiketim Oncesi standart, “istekler” (desires)
(Westbrook ve Reily, 1983) olabilir. Veya; dikkate alinan tiiketim Oncesi standart,
“adillik beklentisi” (equity expectations) (Oliver ve Swan, 1989) olabilir. Veya;
dikkate alinan tiikketim Oncesi standart, “deneyime dayali normlar” (experience-
based norms) (Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987) olabilir. Bazi1 arastirmacilarsa,
“birden fazla standardin es zamanl olarak kullanilmasinin” daha yerinde olacagi
yoniinde goriis belirtmektedirler (Iacobucci, Grayson ve Ostrom, 1994). Kabul
edilen standart her ne olursa olsun, tiim alternatif doyum modelleri, karsilastirma

icin “tiiketim oncesi” bir standard: dikkate almakta ve tiiketicinin doyum yargisini

olustururken niteliklerin performansinmi bu standartla karsilastirarak algiladigi

“farktan” hareketle degerlendirme vaptigim1 varsaymaktadir. Yani tim modeller
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aymi paradigmadan hareket etmektedirler. Problem sunumu béliimiinde geleneksel
paradigmanin temel 6n-kabullerine yonelik elestiriler detayli bigimde aktarilmistir.
BDM geleneksel paradigmanin en yaygin kabul goren temsilcisidir. Dolayisiyla
geleneksel paradigmayi temsil eden BDM’nin yaklasgimiyla gomiilii teorinin
yaklagimini belirleyen onermelerin karsilastirilmasi, yaklasimlar arasindaki farkin
anlasilmasina yardimci olabilir ve paradigma degisimi hakkinda fikir verebilir.

Asagida karsilastirma sunulmaktadir.

BDM’ne gore doyum (tamlik); beklentiler, dogrulamama ve algilanan

performansin fonksiyonudur.

D=/ (b, d, p)

D= Doyum (satisfaction) : Tamlik durumu

“b= Beklentiler (expectations) : Niteliklerin performans
diizeyine iligkin tiiketim
oncesindeki ongoriiler

d= Dogrulamama (Disconfirmation) : Beklentilerle algilanan

performansin karsilastirilmasi

p= Algilanan performans (perceived performance) : Niteliklerin performansinin
algilanan diizeyi

Geleneksel paradigmaya gore : Niteliklerin performansi, tiikketim
oncesi beklentilerle
karsilastirildiginda; algilanan
performans beklenen kadar veya
daha iyiyse, doyum (tamlik)
olusur.

biri (birkag1) de olabilirdi.
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Gomiilii Teori Onermeleri:

Onerme 1:

Onerme 2:

Onerme 3:

Onerme 4:

Onerme 5:

Onerme 6:

Onerme 7:

Onerme 8:

Onerme 9:

Onerme 10:

Tiiketicilerin ~ tilketim Oncesindeki asil  bekledikleri,
kendilerini satin almaya giidiileyen “yoksunluklarinin
giderilmesi”dir.

Kisisel deneyim ve durumlar; 6nceki bazi yoksunluklarin
onemini yitirmesine ve/veya bazi yeni yoksunluklarin
olusmasina, neden olabilir. Yani, tiiketim siireci i¢inde
yoksunluklar degisebilir.

Tiiketim siireci i¢ginde hissedilen yeni yoksunluklar, “yeni
beklentiler” olusmasina ve/veya “beklentilerin
degismesine” neden olur.

Tiiketici doyumunun temel nedeni, “yoksunluklarinin
giderilmis olmas1”dir. Niteliklerin performansi
yoksunluklar1 gidererek doyum olusumunu etkiler.

Niteliklerindeki aksamalar/yetersizlikler doyumsuzluk nedeni
olabilir.

Tiiketici doyumunu/doyumsuzlugunu belirleyen algilamalar
“sadece” niteliklerinin performansina yonelik rasyonel
degerlendirmelerden hareketle sekillenmez.

Tiiketim siireci igerisinde aksayan “olmazsa - olmaz”
hizmetler, yeni yoksunluklar yaratarak, doyumsuzluga
neden olur.

“Olmazsa-olmaz” niteliklerdeki aksamalar, tiiketicileri
tamamen doyumsuz kilar (Basarili performansin énemiletkisi
kalmaz).

Tiiketicinin ~ tolerans sinirini asan  aksakliklar
“doyumsuzluk™ yaratir (Basarili performansin énemi/etkisi ortadan
kalkmaz).

Tiiketici  agisindan  “zihinsel ikamesi” yapilabilen
niteliklerdeki ~ aksamalar/yetersizlikler — “doyumsuzluk”
nedeni olmayabilir veya goreli etkileri daha diisiik olabilir.
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Onerme 11: “Doyum” olusum siirecinde tiiketici bakis agisinin “aktif”
rolii vardir.

Onerme 12:  Doyumu sekillendiren siirecte rol alan girdiler, “kaos
benzeri” davranis 6zellikleri gosterirler.

Onerme 13:  Tiiketici doyum degerlendirmesini, ilgili her

~ 66

siirecin/deneyimin sonunda, ulastig1 “nihai kavrayisla”
yapar.

Onerme 14 :  Doyum “tamlik” hissidir ve tamlik, nihai kavrayista
eksiklik (yoksunluk) hissinin olmamasidir.

Gomiili teori onermeleri, geleneksel paradigmanin bakis agisini ve on-

kabullerini desteklememektedir. GOmiilii teoriyi yapilandiran arastirma bulgular

gostermektedir ki; tamlik (eksiklik) hissi, niteliklerin performansina iliskin tiikketim

Oncesi standartlarin karsilanmasi (karsilanmamasi) ile aciklanamaz. Tiiketicilerin

temel beklentisi, kendilerini satin almaya giidiileyen yoksunluklarin giderilmesidir.
Doyumu degerlendirmek i¢in dikkate alinmas1 gereken beklentiler; niteliklere iliskin
ongoriiler degil, belirtilen hizmeti/liriinii satin almaya giidiileyen “yoksunluklarin”
giderilmesidir. Ustelik, “sadece” tiiketim dncesindeki yoksunluklari dikkate almak
yeterli degildir. Ciinkii; baslangigtaki yoksunluklar siire¢ i¢inde 6nemini yitirebilir,
yeni yoksunluklar kesfedilebilir, 6zetle yoksunluklar degisebilir. Diger yandan
tilkketici; yoksunlugunu neyin (hangi hizmet/iiriin niteliginin), nasil giderecegini tam
olarak bastan Ongoremeyebilir. Yoksunlugu hangi hizmet/lirlin niteliginin
giderebilecegine iliskin bir 6ngdrii olsa bile, gergeklesmeler ongoriilenden farkli
oldugunda dahi (yoksunluklar degisebildiginden veya bir yoksunlugu giderebilecek
birden fazla nitelik olabileceginden), yoksunluk hissi yok olabilir (veya aksi). Zaten
tiketicilerin ~ beklentileri de temelde  hizmet/iiriin  niteliklerine  degil,
yoksunluklarinin/gereksinimlerinin ~ giderilmesine odaklidir. Tamlik hissinin

olusmasini saglayan, tiilketimin sonunda tiiketicinin eksiklik (yoksunluk) hissetmiyor

olmasidir. Yani ¢ok basit bicimde; tamliktan bahsedebilmek i¢in, yoksunluk hissinin

olmamasi gerekir. Tiketicinin nihai kavrayisla yaptigi degerlendirmesinde

(yargisinda) asil belirleyici olan; tiilketim Oncesinden beri (degismeden) siiregelen

ve/veya tiketim siirecinde olusabilen yoksunluk hissinin, sonucta (hala) “var”
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oldugu veya “yok” oldugudur. Hizmet/iirlin niteliklerinin performansi ise,

yoksunluklarin devamin1 veya sonlanmasini saglayabilen aracilardir. Bu tezde
yapilan gomiilii teori caligmasiyla beliren yeni paradigmaya gore ‘“hizmet/iiriin

performans1”; baslangictaki standartlar1 karsilayip karsilamadigindan hareketle degil,

nihai  kavravista voksunluk hissine neden olup olmadigindan hareketle

degerlendirilmektedir.

Dolayistyla; doyum (tamlik):
» Tiiketim oOncesi bir(kag) standardin, hizmet/liriin performansindan hareketle

dogrulanmasti (positive disconfirmation of pre-consumption standard/s), degil;

» Siirecin sonunda ulasilan nihai kavrayista eksiklik/yoksunluk hissetmiyor

olmaktir (feeling no defficiency/deprivation at the hindsight evaluation).

Doyumun anlamini, nedenlerini ve olusum siirecini kesfetmek amaciyla
yapilan gOomiilii teori caligmasinin isaret ettigi yeni paradigma; geleneksel
paradigmanin elestiri getirilen varsayimlarina dayanmamaktadir. Bununla birlikte
aragtirma bulgulari, literatiirdeki mevcut modellerin bazi 6nermelerinin doyum
degerlendirmelerinde dikkate alinabildigini gostermektedir. Ancak aragtirma verileri;
tiketicinin algilama ve degerlendirme yapisini, geleneksel paradigmanin
yaklagimindaki gibi “Onceki duruma iliskin” belirli bir(kag) parametreden
(karsilagtirma standartlar1) hareketle agiklamanin / sistematize etmenin miimkiin
olmadigini diisiindiirmektedir. Yani; tiiketicilerin algilama ve degerlendirme stireci,
dogrusal ve periyodik  yapida olmadig1 i¢in, énceki durumdan hareketle sonraki
durumlar i¢in kestirimler yapmak miimkiin goézilkmemektedir. Yeni paradigmanin

geleneksel paradigmadan farkhh olan  “temel kabulii”, tiikketici vyargilarini

sekillendiren algeillama ve dolayisiyla degerlendirme siirecinin kaos benzeri bir

yapida oldugudur. Bu nedenle yeni paradigma; bir girdiden (tiiketim Oncesi

standartlar) hareketle, ¢iktiy1 (performans algilar1 ve doyum) sorgulamamaktadir (ve

bu tip bir sorgulamanin anlamsiz oldugunu iddia etmektedir). Bunun yerine;

ciktidan/sonuctan hareketle, 0 ciktiyl yaratan nedenleri/girdivi

" Periyodik, yani sirali say1 dizileri gibi. Ornegin “1-0-17, “2-0-3”, “3-0-5", “4-0-7” gibi periyodik
nitelikteki bir say1 dizisinde sonraki say1y1 kestirmek miimkiindiir.
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degerlendirmeyi onermektedir. Yani en genel ifadesiyle, tlimevarim yerine,

timdengelim yaklasimini benimsemektedir. Yani alt olgulardan hareketle biitiin

hakkinda kestirim yapmak yerine, biitiinden hareketle bunu yaratan alt olgular

belirlenmeye calisilmaktadir. Referans noktasi girdi degil, ¢iktidir.

Aragtirmanin bu asamasinda ortaya ¢ikan soru; tiimdengelimci bu yaklasimin

isletmecilere faaliyetlerinde yon gdOsterici bulgular1 sunarak degerlendirme

yapmalarini saglayacak bir dlcme formatina nasil uyarlanabilecegidir. Devam eden

bolimde bu sorunun cevabi aranmaktadir.

3.3. Alternatif Paradigmay: Yansitan Olgek ifade Yapisinin Tasarim

Bu bolimiin yukaridaki kisimlarinda; verilerden hareketle gomiilii teori
yapilandirildi, ayrica geleneksel paradigmaya yonelik elestirilerin  gecerliligi
dolayisiyla geleneksel paradigmanin gegerliligi irdelendi. Gomiilii teori; tiiketici
doyumuna geleneksel paradigmadan farkli, yeni bir bakis acis1 getirdi. Yeni bakis

acis1 alternatif paradigmayi sekillendirdi.

Arastirmanin ikinci amact; Onerilen yeni tliketici doyumu yaklagimindan
hareketle, yoneticilere etkin kullanabilecekleri bir “6l¢ek ifade yapisi” Onermektir.
Bu boliimde oncelikle; gdmiilii teoriyi olugturan dnermelerin biitiinii dikkate alinarak,
alternatif paradigmay1 yansitabilecek Ol¢ek ifade yapist igin “gikarimlar” yapilacak,
ardindan bu ¢ikarimlardan hareketle alternatif paradigmay:1 yansitan Olcek ifade

yapist sunulacaktir.

3.3.1. Yeni Olcek ifade Yapisi icin Cikarimlar:

Tiiketici doyumu olgusunu agiklamak i¢in yapilandirilmis olan gomiilii teori
ve isaret ettigi alternatif paradigma, geleneksel tiiketici doyumu o6lgeklerinin
tiikketicinin degerlendirmelerini gegerli bicimde saptama konusundaki yetersizligine
dikkat ¢ekmistir. Bu boliimde; tiiketicilerin tiikettikleri iirlinlere/hizmetlere yonelik

degerlendirmelerini daha gergekci bigimde saptayabilmeyi saglayabilecek dlgek ifade
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yapist i¢in ¢ikarimlarda bulunulacaktir. Alternatif paradigmay1 yansitabilecek 6lgek
ifade yapisi i¢in yapilan ¢ikarimlardaki analiz mantig1 ve siireci, “Gomiilii Teorinin

Yapilandirilmas1” boliimiine paralel bigimdedir.

3.3.1.1. Tiiketim Oncesi Standartlar, Karsilastirma Parametresi Olabilir

mi?

Teori gelistirme boliimiinde, tliketim Oncesinde tiiketicilerin  asil
beklentilerinin, kendilerini satin almaya giidiileyen yoksunluklarin giderilmesi
oldugu saptamasinda bulunulmustur. Ornegin tiiketiciyi tatil satin almaya giidiileyen
yoksunluk “is stresinden uzaklasmak, rahatlamak” ise, oteldeki birbirinden farkl pek
cok aktivite bu gereksinimi karsilamaya hizmet edebilir. Tiiketicilerle yapilan 6n
miilakatlar gostermektedir ki; tiiketiciler ¢cogu zaman hangi hizmet niteliginin
yoksunluklarin1 gidermede (doyuma ulasmada) etkili olacagim1 kesin bi¢imde
ongorememekte, sadece tahmin yiiriitebilmektedir. Zaten tiiketicilerin odaklandigi
nokta genellikle; yoksunluklarinin giderilmesini saglayacak “otel nitelikleri” degil,
sadece “yoksunluklarmin giderilmesi”’dir. Geleneksel paradigmadan hareketle
gelistirilen Olgeklerde tiiketiciye yoneltilen “hizmet niteliklerinin performansina
iliskin beklentiler” sorularina genellikle, “her nitelik yiiksek oranda bekleniyormug”
gibi (Yuksel and Yuksel, 2001a, p.110) cevaplar alinmaktadir. Bu durumun nedeni
gomiilii teorinin Snermelerinden hareketle incelendiginde agikga anlasilmaktadir.
Tiiketici her hizmet niteligini bekliyormus gibi karsilik vermektedir ¢ilinkii; her otel
niteliginin yoksunluklarinin giderilmesine farkli bi¢cimlerde katki saglamasi olasidir
ve siire¢ icinde gergeklesmenin nasil olacagi kesin bicimde Ongoriillememektedir.

Asagidaki alinti durumu agiklamaktadir:

53 numaral1 giinliik yazarinin ifadesiyle:

“Cok giizel ve unutulmayacak bir gece gecirmeyi, siirprizlerle dolu bir gece hatta
sansl bir kigi olarak geceden ayrilmay: diisiiniiyorum. Tek kelimeyle sahane bir
gece olsun”.

Bu sartlar altinda hizmet niteliklerine yonelik beklentiler soruldugunda,

dogal olarak tiiketici her seyin “iyi/miikemmel” olmasini bekleyecektir.
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Aragtirma konusu ‘““algilanan kalite” oldugunda; tiiketici beklentileri, hizmet
niteliklerinin performansin tliketici goziiyle yargilama agisindan “standart” niteligi
tagiyabilir. Kalite de; “standartlara uygunluk” olarak tanimlandigindan, tiiketicinin
performans algilamasinin basta belirttigi standartlarla (Ongoriiler/beklentiler)
karsilagtirilmasi (belki?!) akilci olabilir. Oysa tiiketici doyumu aragtirmalarinda ayni
yaklagimin benimsenmesi, aydinlatict sonuglar vermeyebilir. Ciinkii tiiketici; hangi
niteligin yoksunluklarinin giderilmesine ne bi¢imde katki saglayabilecegini kesin
olarak dngoremeyebilir, ongdrebilse bile tiiketim siirecinde yoksunluklari degisebilir
ve dahasi belirli bir yoksunlugun giderilmesine birden fazla nitelik katki saglayabilir
yani farkli nitelikler birbirini ikame (telafi) ederek iirliniin/hizmetin ‘yeter’ olarak
algilanmasimni  saglayabilir. Dolayisiyla doyum 6l¢iimlerinde, tiiketicilerin
hizmet/lirtin niteliklerinin performansina iligkin “tiiketim Oncesi beklentilerini”,

karsilagtirma parametresi olarak almak, anlamli degildir.

Cikarim 1: Doyum o6l¢iimlerinde; tiiketicilerin  hizmet/iirlin
niteliklerinin performansina iliskin “tiiketim 6ncesi
beklentilerini”, kargilastirma standardi olarak almak,
anlamli degildir.

Bu ¢ikarima ilave olarak belirtilmelidir ki; Olglimlerde diger modellerin
onerdigi herhangi baska bir standardi karsilagtirma parametresi olarak almak da

anlaml degildir. Ciinkii arastirmacinin, tiiketicinin degerlendirme yaparken hangi

standard1 dikkate aldigini éngdrebilmesi miimkiin olamayabilir. Ustelik miisterinin

iriiniin performansina ve kendi gereksinimlerine yonelik algilar1 siire¢ icinde
degisebildigi gibi, doyum degerlendirmelerinde dikkate aldig1 karsilagtirma standardi

da siire¢ icinde degisebilir. Dolayisiyla arastirmaci i¢in en iyi ¢oziim; kendi 6n

kabullerinden  hareketle  kurgulanmis  bir  yapmin, tliketici  tarafindan

degerlendirilmesini istemekten kacinmak ve tiiketicinin tiim zihinsel siire¢ler sonunda
ulastig1r 6znel degerlendirmesini yansitmasini saglayabilecek bir yapi tasarlamak
olabilir. Bu tasarim i¢in tiimdengelim yaklagiminin yol gosterici olabileceginden daha
once bahsedilmisti. Uygun 6l¢ek ifade yapisinin nasil olabilecegi tartismasi asagida

devam etmektedir.
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3.3.1.2. Olgiimlerde Hangi iliski Aranma(ma)h?

Arastirma bulgulari; hizmet/iiriin niteliklerinde doyumsuzluga neden olacak
bir aksama olmadig1 siirece, hizmetin/liriiniin  kendisinin (dogas1 geregi)
yoksunluklart  gidererek doyumu sagladigim1  diislindiirmektedir. ~ Miilakat
katilimcilarinin ifadeleri bu diisiinceyi dogurmaktadir. Asagida otel kalis1 oncesi
beklentilerini agiklayan miilakat katilimecilarin ifadelerinden  birkag Ornek

sunulmustur:

1 numarali katilimcinin ifadesiyle:

Tatilde kafanda bir sey kurmuyorsun. Ama evde olsan hep bir seyler diisiiniiyorsun.
Gazete okurken bile, cocuklar nasil, su ne olacak, bu ne olacak diye diistiniiyorsun.
Ovysa tatilde hep bir mesgalen oluyor, o yiizden bir sey diisiinemiyorsun, Bu da iyi
geliyor, kafan rahatlyor.

64 numarali katilimeinin ifadesiyle:

Degisik bir ortamda bulunmak, su andaki ortamimdan uzaklagmak istiyorum.
Ortam degistirmek kafamin bosalmasint saglayacak.

43 numarali katilimcinin ifadesiyle:

Temel beklentim; olabildigince sade ve genel yasantumin disinda olabilmesi. Bana,
giindelik rutinde hayatimda yer kaplayan; yapmam ve diisiinmem gereken seyleri
olabildigince minimuma indirerek, alisageldigimin disinda bir alan ve zaman

yaratmasi.

Yukaridaki Orneklerde katilimcilarin hizmet niteliklerine atif yapmadigi

goriilmektedir. Asil vurgu; hizmetin dogasindan kaynakli olarak tiiketiciye

sagladiklarina yoneliktir.

Bu saptama, miilakatlarin disinda, giinliiklerden saglanan verilerle de
desteklenmektedir. Daha 6nce Tablo 6’da derlendigi gibi, katilimcilar doyumdan
bahsederken dogrudan hizmet niteliklerine atif yapmamaktadir. Doyumun tiiketilen
hizmetin dogasindan kaynakli oldugunu yansitan giinliikk ifadeleri asagida

orneklenmektedir:

41 numarali glinliikk yazarinin ifadesiyle:

......... evimizden uzakta oldugumuz icin icimizde garip bir seving olustu.
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42 numarali giinliik yazarinin ifadesiyle:

Degisik ortam ve hava insana ayri bir huzur ve mutluluk veriyor.

8 numarali gilinliik yazarinin ifadesiyle:

Ne zamandir ihtiyacim olan seyi yasiyorum. Diisiinebilmek, dinlenebilmek, sadece
istedigin icin yorulmak. Ne giizel.

10 numaral1 giinliikk yazariin ifadesiyle:

Sonugta evden uzak olmak, farkli bir mekanda olmak ¢ok giizel. Giizelce
dinlendim. Bol bol yattim. Bunlari Ankara’da yapamazdim.

Yani; hizmetlerde doyumsuzluga neden olacak bir aksama olmadig siirece,

satin alinan hizmetin kendisi (iiriiniin dogas1 geregi) yoksunluklar1 gidererek
doyumu saglamaktadir. Benzer bicimde NGT katilimcilarinin ele gelir iirlinlerin
tilkketiminden kaynakli doyum degerlendirmelerinde vurguladiklar1 “beklentilerim
gergeklesirse doyuma ulagirim” yaklagiminda da, iirlin niteliklerini vurgulamadiklari
genel bir yaklagimla degerlendirme yaptiklar1 gézlenmistir. Dolayisiyla; tiiketicilerin

niteliklerin performansina yonelik algilamalari ile “doyum” diizeyleri arasinda iliski

aramak (katilimcilar doyum nedenlerini agiklarken dogrudan niteliklere atif

yapmadiklari i¢in), tiiketici bakis acisini irdeleyen gémiilii teoriye gore temelsizdir.

Cikarim 2: Tiketicilerin niteliklerin performansina yonelik
algilamalar ile “doyum” diizeyleri arasinda iliski
aramak; gomiilii teoriye gore, temelsizdir.

Dolayisiyla; doyumu 6lgmek igin tiiketicilere yapilan anketlerde katilimeilar,

aslinda kendi bakis agilariyla dogrudan iliskilendirmedikleri bir yapiy1 (niteliklerin

performansina yonelik algilamalar1 ile doyum diizeyleri arasinda iligski arayarak)
yorumlamaya zorlamak (.....’nin performanst bekledigimden daha iyi, dolayisiyla
memnunum), arastirma sonuglarinin gecerligini tehdit edebilir. Bu saptamalar

151g¢inda; arastirmacinin olaylara tiiketici gdziiyle bakarak sonuca ulagmasini

saglayacak uygun yaklasimin; tiliketicilerin niteliklere yonelik performans
algilamalartyla, doyumsuzluk arasinda iligki aramak oldugu diisiiniilebilir. Nitekim

Tablo 7’de sunulan doyumsuzluk nedenleri, katilimcilarin doyumsuzluk durumunu
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genellikle niteliklerdeki aksamalarla iliskilendirdiklerini  gostermisti.  Yani,
katilimcilar doyumsuzluk durumunu agiklamak i¢in genellikle hizmet niteliklerinin
basarisiz performansina atif yapmislardi. Williams vd’de (1998) calismalarinda

13

benzer bir ¢ikarim yapmislardir. Williams vd’ne gore (1998) “doyum skorlari,
katilimcilarin  belirli bir hizmetle ilgili olumlu deneyimler yasadigi anlamina
gelmeyebilir (Tablo 6’ya paralel ¢ikarim), ancak doyumsuzluk skorlari, en azindan
olumsuz deneyimlerin daha dogru gostergeleri olarak alinabileceginden (Tablo 7’ye
paralel cikarim), karsilastirmalarda kullanilabilir’. Bu durumda doyum Ol¢iimii
yapmak isteyen arastirmacilarin/yoneticilerin, doyum yerine doyumsuzluga
odaklanmalar1 onerilebilir. Fakat; daha once problem sunumu boliimde tartisildigi

gibi, basarisiz olarak degerlendirilen nitelikler her zaman doyumsuzluga neden

olmayabilir (tipki bagarili olarak degerlendirilen niteliklerin her zaman doyuma katki
saglamadig gibi). Nitekim arastirma verileri; katilimcilarin, basarili bazi hizmetlerle
ikame (telafi) edilebildigi siirece; bazi hizmetlerdeki basarisizliklara aldirmadiklarini

ortaya koymustu. Bu durumda her basarisiz hizmet doyumsuzlugun nedeni olarak

degerlendirilemeyecegi icin; hizmet aksamalari/yetersizlikleri ile doyumsuzluk

arasinda iliski aramanin da, her kosulda gecerli olabilecek bir yaklasim olmadigi

aciktir. Tiim bu saptamalar; olgunun Ol¢iimii i¢in geleneksel “tiimevarimer”
paradigmadan  hareketle  yapilan  yaklasimlarin, ger¢egi  her kosulda
gostermeyebilecegini diislindiirmektedir. O halde dogru bir 6l¢ek ifade yapisi

Onerebilmenin ilk adimi, geleneksel kaliplara bagli kalmadan, alternatif bir bakis

acis1 yakalamak olabilir. Arastirma verileri bu yonde 6nemli ipuglari sunmaktadir.

Verilerin  degerlendirilmesi  asamasinda, tiiketicilerin ~ doyumsuzluk
nedenlerini ifade etmek i¢in kullandiklar1 kelime ¢esitliliginin doyuma gore daha ¢ok
oldugunu gostermektedir. Bu saptama hem NGT ile elde edilen veriler i¢in (asagida
yer alan ve NGT katilimcilarinin doyum doyumsuzluk nedenlerini gosteren listeye
bakiniz), hem de giinliiklerden elde edilen veriler i¢in (tablo 6 ve tablo 7’ye bakiniz)
gecerlidir. NGT katilimcilarinin belirttigi doyum ve doyumsuzluk nedenleri asagida

derlenmistir.
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NGT katimcilarinin belirttigi doyum nedenleri

1.Satin alma Oncesi kaygilarin gerceklesmemesi
2.Beklenenden daha iyi performansla karsilasiimasi
3.Satig Oncesi ve sonrasi hizmetlerin yeterliligi

4. Bagkalariin begeni belirtmeleri

5. Paranin karsiligini almak

6. Beklentilerin karsilanmasi

NGT katihmcilarinin belirttigi doyumsuzluk nedenleri

1. Eksik ve yanlis bilgilendirilmis olmak.

2. Uriiniin kullanim1 sirasinda yasanan tedirginlik ve siiphe

3. Saticiya gilivenin bos ¢ikmasi

4. Tiketicinin farkli firmalardan edindigi diger deneyimler

5. Satin alma oncesi kaygilarin gergeklesmesi

6. Beklentinin karsilanmamasi

7. Satig 6ncesi ve sonrast hizmetlerin yetersizligi. Beklenmeyen sorunlara firmanin
yetersiz karsilik vermesi

8. Bagkalarinin iiriinle ilgili olumsuz yorumlar1

9. Ayni iiriinii alan bagkasina imtiyazli davranilmasi (Herkese ayn1 standartta hizmet
verilmemesi)

10. Paranin karsiligini1 alamamak.

11. Beklenmeyen ilave parasal ve parasal olmayan bedeller.

Doyumsuzlugu aciklamak i¢in doyuma kiyasla daha cesitli ifade
kullanilmasinin nedeni; giinliiklere konu olan otel tiiketimi sirasinda ¢ok fazla
aksaklik yasanmis olmasi olarak degerlendirilebilir. Ancak NGT katilimcilarin cogu
(17 katthmcimin 12’si), memnun kaldiklar1 bir tiikketimi O6rneklemis olmalarina
ragmen; tipki giinlilk katilimcilar1 gibi, doyumsuzlugu agiklamak i¢in doyuma

kiyasla daha ¢esitli ifade kullanmislardir. Bu durumun nedeni/anlami ne olabilir?
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Doyumsuzlugu acgiklamak i¢in doyuma kiyasla daha cesitli ifade
kullanilmasmin anlam; tiiketiciye gore doyumsuzluk yaratan nedenlerin, doyum
yaratanlardan daha fazla olmasi olabilir veya doyumsuzlugun tiiketici i¢in daha
belirgin (daha agik- more apparent) olmasi da olabilir. Nitekim tezde yapilan saha

calismalarinin bulgulari, doyumsuzluk durumunun katilimcilar agisindan (doyuma

gore) daha kolay anlasiir ve dolayisiyla daha acik ifade edilebilir oldugunu

diisiindiirmektedir. Hatta bazi katilimcilar doyum beklentilerini veya doyum
durumunu aciklamak i¢in, “memnuniyetsizlik yaratacak bir seyin olmamas1”
yoniinde ifadeler kullanmaktadirlar. Asagida katilimcilarin ifadelerinden ornekler

verilmistir:

18 Numarali 6n miilakat katilimcisi:

(Beklentileriniz)......... huzur iginde donmek istiyorum. Huzur rahatsiz edici bir
sevin olmamasi demek.

29 Numarali giinliik katilimcisinin ifadeleri:

(Yarindan beklentilerinizi anlatir misiniz?)......... iziintiive yer verecek
hicbir seyin olmamasini dilerim.

61 Numaral giinliik katilimcisinin ifadeleri:

(Yarindan beklentilerinizi anlatir misimiz?)......... nesemizi bozacak bir
aksakligin olmamasi.(Duygulariniz1 bir kelimeyle ifade etmeniz gerekse
ne derdiniz, tanimlar misiniz) Huzur. Kaybedildiginde degeri anlasilir

8 Numarali giinliik katilimcisinin ifadeleri:
(Duygularinizi bir kelimeyle ifade etmeniz gerekse ne derdiniz,
tanimlar misini1z?) Giizel. Beni mutsuz eden bir sey yok.

37 Numaral1 giinliik katilimcisinin ifadeleri:
(Duygulariniz1 bir kelimeyle ifade etmeniz gerekse ne derdiniz,
tanimlar misiniz?) Sikiirler olsun. Hi¢hir olumsuzluk yok ¢ok huzurluyum.

Yukaridaki 6rnek ifadeler, doyum durumunun kendi aksinden (ziddindan)

hareketle aciklandigini gostermektedir. Bu durumun nedeninin anlasilabilmesi igin

kelimenin etimolojik kékeni yol gdsterici olabilir.
Ingilizce literatiirde ‘satisfaction’ olarak gecen kelimenin Latince’den gelen

etimolojik kokeninde satis (enough-yeterli) ve facere (to do or make- yapmak)

kelimeleri vardir, dolayisiyla satisfaction kelimesi bir tamlik (fulfillment) durumunu
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isaret etmektedir (Oliver, 1997, p. 11). Nitekim Tiirk¢e psikoloji literatiiriinde yaygin
kullanilan karsiligiyla “doyum™ (satisfaction) da, bir seylerin yeterli olmasina yani
tamlik (doymak) durumuna isaret etmektedir. Bu etimolojik yapidan hareketle; bir
hizmetin “yeterli” goriilmesinin tamlik hissi yarattigi, bunun da doyuma
(memnuniyete) neden oldugu, ancak aksine hizmet “yeterli” goriilmezse, “tamlik”
saglanamadigr bu durumun da doyumsuzluga (memnuniyetsizlik) neden oldugu
varsayillmaktadir. Dolayisiyla geleneksel yaklasimda doyum ve doyumsuzlugun
operasyonel tanimi (operational definition) tamlik (hizmet nitelikleri agisindan ifade

3

edilirse “yeterlilik”) durumunun varliginin veya yoklugunun sorgulanmasi iistiine

kurgulanmistir. Bu yaklasim, tiiketicilerin “tamlik” durumunu kavrayabilmesini ve

tanimlayabilmesini gerektirdiginden, sorunlu goziikkmektedir.

Geleneksel paradigmaya gore doyumu isaret eden “tamlik”; ancak bir
standarttan hareketle degerlendirilebilir ve standartlar karsilastirma temelini
olustururlar (Oliver, 1997, 14) (... fulfillment can only be judged with reference to a standard.
The standard forms the basis for comparison). Ancak karsilagtirma standardi her ne olursa

olsun, “tamlik” durumunun yargilanmasi giictiir. Ciinkii; bazi durumlarin insan

algisalinda kavranmasi ve tanimlanmasi zorluklar yaratmaktadir. Karanlik (darkness),
sonsuz (endless) gibi durumlar buna 6rnek olarak verilebilir. insan algisali bunlari
dogrudan kavrayamamakta, bu nedenle tanimlamalarinda durumlarin kendi
zitlarindan yararlanilmaktadir. Karanlik, 1s181in/aydinligin yoklugu (absence of light),
sonsuz, bir sonun yoklugu (absence of an end) seklinde tanimlanmaktadir. Benzer

bicimde doyum da, “varhigi ancak yokluguyla aciklanabilen” (its existence is

affirmed by its absence; Levitt, 1981, 100) bir olgudur (gilinliik katilimcilarinin
yukaridaki ifadelerine bakiniz). Oysa geleneksel paradigma tiiketicinin dogrudan

niteliklerin “veterlilik” durumunu vargilamasina ve kendi “tamlik” durumunu

degerlendirmesine odaklidir. Peki “tamlik/yeterlilik” durumunun yargilanmaya

calisilmasi; doyum olgusunun Ol¢iim yaklagimlarinin gegerliligini nasil sekteye

ugratabilir?

Ornegin daha &nce temizlikle ilgili bir kaygis1 olmayan bir tiiketici (6nceki

deneyimlerinden kaynaklanan ve odanin temizligini incelemeyi gerektirecek bir
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uyaranla karsilamamis biri) odasinin temiz oldugunun farkinda bile olmayabilir. Bu
durumda, bu tiiketiciden odasinin temizligiyle ilgili bir degerlendirme istendiginde;
tilkketici odada temizlikle ilgili bir aksamanin “yoklugundan” hareketle; “Bir sorun
var miydi? ......... Yoktu.... ......0 halde temizdi” diye diislinerek cevap verecektir. Bu

EE AN 19

bakis agisindan hareketle, “yeterliligin”, “yetersizligin yoklugundan/olmamasindan”

hareketle tanimlandig diisiiniilebilir. Tipki karanligin, 15181 olmamasi ve sonsuzun,

sonun olmamasi olarak tanimlandigi gibi. Dolayisiyla doyum dSlgiimlerine,

“yeterliligin” varhgr veya yoklugu durumunu sorgulamaktansa, “yetersizligin”

varhigi veya voklugu ilizerine odaklanmak, daha gecerli sonuglara ulasiimasini

saglayabilir. Clinkii “yetersizlik”, tiikketici algisali acisindan “yeterlilige” kiyasla daha

dogrudan (dolaysiz) kavranabilir ve aciklanabilir bir durumdur.

Cikarim 3: Tiketici, bir niteligin performansina
iliskin “yetersizlik” durumunu “yeterlilik”
durumuna kiryasla daha acik kavrar ve
yorumlar.

Ozetle; geleneksel doyum 6l¢iim yaklasimlarinin, doyum ve doyumsuzlugu
birlikte yargilamasi, dolayisiyla hem yeterlilik hem de yetersizlige odaklanmaya
calismasit nedenleriyle kisithliklar tasidigir diistiniilmektedir.  Dahasi, arastirma
bulgular1  gostermektedir ki, olumlu/olumsuz degerlendirilen her niteligin
doyum/doyumsuzluk iizerindeki etkisi farkli oldugu gibi, bazi olumsuz niteliklerin
olumlularla ikame edilerek etkisiz hale gelmesi de olasidir. Ancak geleneksel
paradigmaya dayanan Olgme yaklasimlarinda, tiiketici tarafindan olumsuz
yargilandig1 halde(!), bir baska nitelikle ikame edilebilen ve dolayisiyla gergekte

doyumsuzluga neden olmayan(!) niteliklerin etkisini (etkisizligini) dogru belirlemek

miimkiin degildir. Ustelik, “olumlu” yargilandig1 halde, 5nemsenmedigi i¢cin doyuma
etki etmeyen nitelikler de olabilir (bkz. Boliim 3.1) ve geleneksel paradigmadan
hareketle yapilan degerlendirmeler bunlar1 ayristiramamaktadir. Bu durumda

geleneksel paradigmanin tiiketici acisindan ancak dolayli olarak kavranabilir olan

“yeterliligin” varligini/yoklugunu sorgulamavyi gerektiren diisiinsel cercevesinden

hareket etmek verine, tiiketici acisindan dogrudan kavranabilen ‘“yetersizligin”

varhigin/yoklugunu sorgulayan farkli bir diisiinsel cerceveden olguyu incelemek
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daha gecerli sonuglar saglayabilir. Yeni paradigmaya gore tiiketicinin yetersiz olarak

degerlendirdigi durumlar, yoksunluk hissi yaratarak doyumsuzluga neden olabilir

(bkz. Onerme 5).

Geleneksel paradigmay1 yansitan 6lgme yaklagimlarinin siklikla tercih ettigi
Likert tipi 6l¢eklerin, olgunun cift kutuplu yapisini zaten yansittigi, yani bir ucta
“tamamen katiliyorum”, diger ugta “tamamen karstyim” yapisindaki tepki

kategorilerinin hem yeterliligi, hem de yetersizligi yansittig1 diisliniilebilir. Ancak

pozitif —anlam tasiyan Olgek  ifadeleri, tepki kategorileriyle birlikte
degerlendirildiginde (6rn. ifade: otel personeli giiler yiizliiydii: tepki kategorileri:
(1)tamamen katiliyorum....... (5)kesinlikle katilmiyorum) yeterliligin (pozitif

ifadeden kaynaklaniyor) varliginin/yoklugunun sorgulandigi agiktir. Ancak o6l¢ek

ifadesi negatif olursa (6rn. “otel personeli giiler yiizlii degildi” veya “otel personeli
cok ters davraniyordu”) yetersizligin sorgulanmasi s6z konusu olabilir. Ancak bu

kosulda da, negatif ifadeye negatif tepki kategorisi gerektiren degerlendirmeler, ¢ift

olumsuzluk nedeniyle sorun yaratabilir (Tezbasaran, 1997). Dahast geleneksel
paradigmanin 6nemli bir kisitlhiligini olusturan her basarili niteligin doyuma, her
basarisiz niteligin doyumsuzluga neden oldugu” varsayimi (dogrusal neden-sonug
iligkisine dayanan varsayim) asilamamis olur. Bu durumda yeni 6nerilecek 6lgek
ifade yapisi, yeni Onerilen paradigmayi yansitabilecek sekilde; hangi niteliklerin
yetersizliginin gercekten yoksunluk yarattigini ayristirabilmelidir. Geleneksel
paradigmanin kisithliklarini yansitmayacak 6lgek ifade yapisinin nasil olabilecegi
yoniindeki Oneri, nasil olmamasi gerektigi yoniindeki tartismayla baglantili olarak

asagidaki boliimde aktarilmaktadir.

3.3.2. Yeni Olgek ifade Yapisinin Sunumu

Bu bolimde su ana kadar gelinen asamada; alternatif paradigmayi
yansitabilecek Ol¢ek ifade yapisinin tasarlanmasina yon gosterebilecek ¢ikarimlar
yapildi. Bu boliimiin amaci, geleneksel paradigmadan hareketle gelistirilmis
geleneksel Olgek ifade yapilariin kisitliliklarini tagimayan ve tiimdengelimci yeni

paradigmay1 yansitabilecek bir 6lgek ifade yapisi onermektir. Bunun i¢in Oncelikle
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yeni Ol¢ek ifade yapisinin kagimmasi ve sahip olmasi gereken nitelikler gozden
gecirilmekte; ardindan, bu saptamalar1 yansitabilece8i diisiiniilen ifade yapisi

Onerilmektedir.

Doyum olglimlerinde karsilagtirma standardi olarak, “tiiketim oncesi” bir
standard1 (6rn. beklentiler) dikkate almanin ve bunlari hizmet performansindan
hareketle dogrulamanin (disconfirmation) kisitliliklar1 daha Once tartigilmusti.

Tiimdengelimci yeni doyum paradigmasi; doyum degerlendirmesinin, o anda ulasilan

nihai kavrayisla gegmise doniik olarak yapildigini onermektedir. Tiiketicinin tim

tilketim deneyiminin ardindan, ulastigi nihai kavrayisla yaptigi degerlendirmede
(hindsight evaluation) yoksunluk hissinin varligi doyumsuzluga, yoklugu doyuma,
isaret etmektedir.  Alternatif paradigmaya gore; “hizmet/iiriin performans1”;
baslangictaki standartlar1 karsilayip karsilamadigindan hareketle degil, nihai
kavrayista yoksunluk hissine neden olup olmadigindan hareketle

degerlendirilmektedir. Diger bir ifadeyle; 6lcek ifade yapisi, arastirmacinin 6n

kabullerinden hareketle tasarladig1 geleneksel tiimevarimei neden-sonu¢ mantigini

(ilgili niteligi olumlu algiliyorsa doyuma ulasir — olumsuz algiliyorsa doyumsuz olur)

tasimamalhdir. Ciinkii “sonucu” (tliketicinin=aragtirmanin Oznesinin,

doyumu/doyumsuzlugu) yaratan basitce “neden” (hizmet/iiriin
nitelikleri=arastirmanin nesnesi) olmayabilir. Yani gomiilii teoriye gore; tiiketici,

doyum olusum siirecinde “aktif’tir. Algilamalarint kendi bakis acisiyla

yonetebilmektedir. Ustelik algilamalarda yasanan baglamdaki pek c¢ok seyden

etkilenebilmektedir. Dolayisiyla Oznenin durumunu (tliketicinin

doyum/doyumsuzlugu) sekillendiren “nesne” (iiriin/hizmet niteliklerinin performans

diizeyine yonelik tiiketicinin nesnel/rasyonel degerlendirmeleri) degil, nesneye

anlamim kazandiran asil “6zne”’nin kendisidir ve 6zne cok farkli etkenlerden cok

farkli bicimlerde etkilenerek, performansin goriinen diizevine farkli anlamlar

viiklevebilmektedir. Yani gomulii teorinin mantigini ve alternatif paradigmanin

bakisin1  vansitabilmek icin merkeze dogrudan Oznenin/tiiketicinin alinmasi

gerekmektedir ve tuketicinin degerlendirmelerini alirken belirli 6n kabullerden

hareket edilmemelidir, cliinkii arastirmacinin 6n kabulleri tiiketicinin 6n kabulleriyle

her zaman uyusmayabilir. Tartisma ilerleyen bdliimlerde daha agiklik kazanacaktir.
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Tiiketicinin tiiketimin sonunda ulastig1 nihai kavrayis; tiiketim deneyiminin

sonucudur, dolayisiyla, silirecin dinamik yapisin1 yansitir. Nitekim doyum da,
psikolojik bir siirecin son asamasidir (Oliver, 1997, 12). Tiiketim siireci igerisinde
tilketicinin; tiilketim Oncesi yoksunluklari/beklentileri Onemini yitirebilir, yeni
yoksunluklar olusabilir, yeni yoksunluklardan hareketle yeni beklentiler
sekillenebilir, niteliklere atfedilen onem degisebilir. “Nihai kavrayis” tim bu
deneyimlerin sonucu olusur. Performans degerlendirmesi de bu “nihai kavrayis”tan

hareketle yapilir. Dolayisiyla nihai kavrayisi dikkate almak, “tekrarli Olciimler

gerektirmeden”, silirecin “dinamik” yapisinin modele yansitilmasini saglayabilir.
Tiiketim siirecinin dinamik yapisi nedeniyle yoksunluklar/beklentiler; siire¢ i¢cinde ne

kadar degisirse degissin, nihai kavrayista artik son durumundadir (tiiketim sonrasi

yasanacak yeni siirecler yeni/farkli yoksunluklar/beklentiler yaratincaya kadar) ve
dolayistyla baslangictaki (tiiketim Oncesindeki) standartlarin dikkate alinmasi
gerekmedigi i¢in “gerceklesme yanlilik™ (hindsight bias) sorun yaratmaz ve belirli
bir zamansal kesitteki statik duruma (6rn. tiiketim Oncesi standartlar) baglilik ortadan
kalkar. Bu yaklasim ilk bakista, “sadece performans” 6lgme yaklasimina benzer gibi
goriilebilir. Ancak; “BDM’nin sorgulanmasi” boliimiinden hatirlanacag gibi “sadece
performans” yaklagimi, hangi niteligin doyuma/doyumsuzluga neden oldugunu

aciklamak konusunda kisithiliklar tagimaktadir. Ciinkii; tiiketici doyumunu artirmak,

doyumsuzlugu engellemek icin hangi niteliklerin iyilestirilmesinin “Gnemli”

oldugunu gosteremeyebilmektedir. Dahasi sadece performans yaklagimi da, ¢iktidaki
(doyum) degisimleri agiklamak i¢in, dogrusal neden-sonug iligkilerinin sonuglarina

(6rn. “performans iyiyse doyum, kotiiyse doyumsuzluk nedenidir””) dayanmaktadir.

Yoneticilerin {irtin/hizmet niteliklerini  gelistirilebilmeleri i¢in, hangi
niteliklerin tiiketiciler tarafindan “yetersiz” goriildiigiinli anlamalar1 6nemlidir.
Ancak niteliklerin  yeterliginin/yetersizliginin  sorgulanmast  yeterli  bilgiyi
saglamayabilir. Ciinkli normalde yetersiz goriilen bir niteligin doyumla negatif iliski
gostermesi beklendigi halde belirli niteliklerin yetersizligi doyumsuzluga neden
olmayabilir, dahas1 bir niteligin yeterliligi de doyumu artirmayabilir. Ciinkii tiiketici
bunlar1 yeterli/yetersiz gormesine ragmen “Onemli” goérmeyebilir. Oteldeki tath

biifesi orneginden (bkz. boliim 1.2.6.) hatirlanacagi gibi bir niteligin “yetersiz”
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olarak yorumlanmasi tiiketici doyumunu etkilemeyebilir. O halde ifade yapis1 hangi
niteliklerin yetersiz olarak degerlendirildiginin yanm1 sira, “tiiketici doyumu
acisindan” Onemliligini / Onemsizligini de gosterebilecek yapida olmalidir. Yani
“aragtirmacinin 6ngordiigii” neden-sonug iligkilerinin “gecerli” oldugu varsayimina
dayanmamalidir. Bdylece yonetim; tiiketici doyumu agisindan onemli olan ve
yetersiz  goriilen nitelikleri, tiiketicinin algiladig1 bigimde (arastirmacinin
varsayimlarindan hareketle degil) saptayip bunlar iizerinde calisabilir. Dolayisiyla
dogru dl¢lim i¢in ifade yapisi; niteliklerin tiiketici agisindan yetersizlik durumunun

yani sira, “doyuma ulasmak i¢in” ne kadar “énemli ” oldugunu gosterebilmelidir.

BDM’de uygulanan 06lgme yaklasimlarinda “beklenti” ifadesinin anlami
(“Ongorii” veya “gereksinim”) konusunda karisiklik yasanabildiginden bahsedilmisti
(bkz. boliim 1.2.1.). Ornegin mevcut modellerdeki soru yapisinda “odalarda sag
kurutma makinesi olmasin1 bekliyorum” ifadesine katildigini belirten bir kisi i¢in bu
ifadenin ardindaki anlam “bu yildiz standardinda bir otelin odasinda sa¢ kurutma
makinesi elbette olmali” (6ngorii anlamindaki beklenti) olabilecegi gibi, “dustan
sonra saglarimi kurutmazsam basim agriyor bu nedenle sa¢ kurutma makinesi
olmali” da (gereksinim anlamindaki beklenti) olabilir. Eger yoOneticinin amaci;
isletmesinin tiiketici goziindeki “imajin1” veya isletmesinin ne “kalitede” bir hizmet
sunmasinin beklendigini anlamaksa, “6ngorii” anlamindaki beklentileri tespit etmek
belki yerinde olabilir. Ancak ydneticinin amact tiiketici doyumunu ydnetmekse,
tiikketiciler agisindan hangi hizmet niteliklerin “gereksinim” anlaminda beklendigini
ogrenmek isteyecektir. Dolayistyla doyum 6Sl¢iimiinde ifade yapisi “Ongoriilen” ile

karismayacak bicimde “gereksinilen” vurgusunu saglamalidir.

Ozetle; yoneticilerin tiiketici doyumunu ydnetebilecekleri
verileri saptamaya yardimci olabilecek olan ifade yapisi;
hangi niteliklerin tiiketiciler agisindan doyuma ulasmak i¢in
“o6nemli” oldugu halde “yetersiz”  goriildiigiini,
beklentilerin “dinamik” yapisin1 da yansitacak bicimde
tasarlanmalidir. Ayrica tiiketici beklentileri “gereksinim”
anlaminda anlasilmalidir. Yani tiiketicinin algilamalarini ve
degerlendirmelerini “kendi bakis acisindan”
yansitabilmesine olanak tanimalidir.

" Adillik algisma gore ne kadar 6nemli, gegmis deneyimlerden hareketle ne kadar énemli vs. degil.
Sadece ve gergekten “doyuma ulagmak i¢in” ne kadar 6nemli...
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Son tartisma da, tiiketicinin tek bir anlamda, dogru anlayip yorumlayabilecegi
bir ifade yapisinin nasil saglanabilecegi konusundadir. Bu ¢aba i¢in ¢ikarim 3
(Tiiketici, bir niteligin performansina iliskin “yetersizlik” durumunu “yeterlilik”
durumuna kiyasla daha a¢ik fark eder ve yorumlar) yol gosterici olabilir. Bu ¢ikarim;
insanin algisal yapisi igerisinde “tam” ve “yeterli” olani tanimlamasinin giigliigiinden
hareketle gelistirilmisti. Dolayisiyla tiiketiciler acisindan daha kavranabilir ve
yorumlanabilir bir doyum 6l¢iim modelinin ifade yapist belirlenirken “tam” olanin
degil “eksik” olanin sorgulanmasi yerinde olabilir. Geleneksel paradigmaya dayanan
doyum Ol¢lim yaklagimlari; niteliklerin  performansinin  yeterliligini, tamligin

sorgulamaktadirlar. Nesnel dogrulama, 6znel dogrulama ve sadece performans lgiim

(13

vaklasimlarinin timiinde tiketiciler; “...... vyeterli/yeterli degil” vargisinda

bulunmaktadirlar. Yani temelde “tamh@in” varlhigi/voklugu arastirilmaktadir. Oysa

13

“eksiklik/vetersizlik” belirlenmeye calisilsa, vani “...... yetersiz/vetersiz degil”

seklinde bir yargilama saglansa: hem algisal acidan daha tamimlanabilir ve hem de

yonetsel agidan daha yol gdsterici olabilir. Bu nedenle 6lgek ifade yapisinin nasil
olmas1 gerektigine iliskin c¢ikarimlarda da belirtildigi gibi; doyumun degil

doyumsuzlugun varligimin tespiti lizerine odaklanilmalidir. Ancak negatif ifadelere

negatif tepki verildiginde karmasa dogdugu i¢in; SERVQUAL’in ilk versiyonundan

olumsuzluk bildiren ifadelerin ¢ikarildigini (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991;

s.422, 423.) goz Oniinde tutarak, bu karmasay1 gostermeyecek bir ifade yapisinin

tasarlanmas1 gerekmektedir.

Ozetle; yeni dlgek ifade yapisi, asagidaki saptamalar yansitabilmelidir:

»  Tiketicilerin beklentileri/gereksinimleri statik degil dinamiktir, siire¢ i¢inde
degisebilir.

>  Olgekteki ifade yapis1 farkli algilamalara izin vermemelidir (geleneksel dlgme
yaklasimlarinda beklentiler; hem Ongoriiler, hem de gereksinimler olarak
algilanabilmektedir)

»  Aym gereksinimi karsilayacak birden fazla nitelik olabilir.

A\

Farkli nitelikler birbirini ikame edebilir.

»  Doyum yargisinda tiiketici her zaman rasyonel diisiinmez.
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»  Doyuma ulagsma siirecinde tliketicinin aktif roli vardir.

»  Her basarili performans doyuma, her basarisiz performans da doyumsuzluga
neden olmaz (dogrusal neden-sonug iligkisi her zaman gecerli degildir).

»  Doyumu sekillendiren iiriin/hizmet niteliklerinin (nesnenin) belirtilen diizeyleri
degil; belirtilen bu diizeylere, i¢inde bulunulan baglam biitiinliigii i¢inde “farkl
anlamlar” atfedebilen tiiketicinin (6zne) 6znel degerlendirmesidir.

»  Tiketiciler, bir niteligin performansina iliskin “yetersizlik” durumunu

“yeterlilik” durumuna kiyasla daha agik kavrar ve yorumlar.

Yukarida siralanan saptamalar1 yansitabilecek olgek ifade yapisi, gomiilii

teorinin ve alternatif paradigmanin yaklasimlari temel alarak gelistirilebilir.

»  Dinamik bir tiiketim siireci sonunda tiiketicinin ulastigi nihai kavrayisinda

yoksunluk hissinin varligini/yoklugunu tespit edebilecek,

»  Tiiketici tarafindan zihinsel ikamesi yapilabildigi i¢in doyumsuzluga neden
olmayan niteliklerin doyumsuzluk nedeniymis gibi degerlendirilmesini

engelleyebilecek, yani;
Tiiketicinin doyum olusum siirecindeki “aktif” roliinii yansitabilecek,

Tiiketicinin degerlendirmelerini arastirmacinin 6n kabulleriyle “sinirlamadan”

belirleyebilecek,
Tiiketicinin rasyonel degerlendirme yaptig1 varsayimini tasimayacak,

Aynmi gereksinimi karsilayabilecek birden fazla nitelik olabildigi igin,
tiiketicinin doyumsuzluguna gergekten hangi niteligin neden oldugunun

anlasilmasini saglayabilecek,
Yeterlilik yerine yetersizlige odaklanacak,

Negatif ifadeye negatif tepki verilmesi durumunda yasanan karmasayi

gostermeyecek,

» Tium tiketiciler tarafindan “aym1 anlamda”, “doyuma wulagsmak igin

gereksinilen” olarak anlagilabilecek.
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Yukarida siralanan gereklilikleri karsilayabilecek dlgek ifadeleri; “KESKE”
ile baslayan “DAHA” ile devam eden “GECMIS ZAMANLI” ciimlelerle

yapilandirilabilir. Asagida bazi 6rnek ifadelere yer verilmistir.

Niteliklerin performansini degerlendirme amach olcek ornek ifadeleri

v Keske; tatl biifesi daha zengin olsaydi.

v Keske; deniz daha temiz olsaydi.

v’ Keske; garson daha giiler yiizlii olsaydi.

v Keske; bilgisayarimin igletim sistemi daha hizli olsaydi.

v Keske telefonumun sarji daha uzun gitseydi.

v Keske kasa kuyrugunda bekleme siiresi daha kisa olsaydi.

v Keske hemsireler daha nazik olsaydi.
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Yukaridaki ifadelerde:

Keske....: Belirtilen niteligin tliketici igin Onemini ve gereksinildigini
vurgular.
Bu ifade climlesine katilmadigini isaretleyen biri i¢in bu nitelik
yoksunlugunun giderilmesi agisindan gereksinilmemis/onemsiz
olabilir veya gereksinimi karsilanms demektir. Bu ifade
climlesine katildigini isaretleyen biri i¢in bu nitelik yoksunlugunun
giderilmesi i¢in gereksinilmektedir ve onemlidir, belirtilen
niteligin ~ performans1  yoksunlugu  giderme  bakimindan
eksik/yetersiz kalmistir, doyumsuzlugun sebebidir.

U1 | B [fadelerdeki “ge¢mis zamanli” yapi, tiiketicinin belirli bir tiiketim
stirecini deneyimledikten sonra ulastigi/bulundugu an’daki nihai
kavrayis1 yansitmaktadir. Yani; gereksinimler/beklentiler ve farkli
niteliklere atfedilen 6nem, siire¢ icinde degismis olmakla birlikte
artik son haline ulagmistir ve bu sekilde dinamik yapinin yargilara
yansitilmasi saglanabilir.

....daha....: Belirtilen niteligin yetersiz goriildiginii vurgulamaktadir.
Doyumsuzlugu vurgular. Eger tiiketici belirtilen niteligi “yeterli”
veya ‘“‘gereksiz’ veya “Onemsiz”’ gOriiyorsa, bu ifadeye
katilmayacaktir. Yani bu ifadeye katilmayan tiiketici, belirtilen
nitelik agisindan ya doyumludur, ya da belirtilen niteligin doyuma
etkisi yoktur (doyumsuzluk nedeni degildir).

Yukaridaki formatta hazirlanmis Olgek, tiiketiciler tiiketimi tamamladiktan
sonra uygulanabilir. Yani soru formlar klasik uygulamada oldugu gibi tiiketici oteli,
restorani, marketi, hastaneyi vb. terk ederken doldurtulabilir. Veya {iriin gelistirme
cabalarim1 desteklemek icin, mevcut tiiketicilere tiiketimin devam eden bir
asamasinda da uygulanabilir. Onerilen ifade yapisinda, tiiketicinin doyumsuzluguna
neden olan nitelikler dogrudan tiiketicinin degerlendirmesiyle belirlenmektedir.
Diger bir ifadeyle doyumsuzlugunun nedenlerini tiiketici kendisi bildirmektedir.

Yani, nesnel dogrulama, 6znel dogrulama, sadece performans modellerinde oldugu

" ...dmm degil, ...dr. Olgek ifade ciimleleri, tiriiniin/hizmetin niteliklerini ve/veya digerlerinin
tutumunu nitelemelidir. Oysa ... dim seklindeki ifade yapisi; kisinin kendisinin &nceki
duygu/diisiince/davranisini niteler (birinci tekil sahistan kaynakli) ve bu nedenle pismanlik (regret)
durumuyla karisabilir. Pismanlik ve doyumsuzluk olgulari arasinda da bir benzerlik/iliski belki(!?)
olabilir ancak, bu tartigma bu aragtirmanin kapsami digindadir.
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gibi, gegerliligi siipheli baz1 varsayimlardan harekete doyumu acgiklamaya galisan
“arastirmacr’ degildir. Bu sorulara cevap veren “fiiketici’; “xxx benim i¢in
onemliydi, ancak yetersizdi, iyilestirilmesini istiyorum” demektedir. Dolayisiyla
degerlendirmelerin  merkezine, algilamasini  kendisi yOnetebilen tiiketiciyi
koymaktadir. Dahas1 bu ifade yapisi, tliketicinin tiim zihinsel siireglerini (zihinsel
ikame) islettikten sonraki nihai yargisin1 saptamaya yonelik oldugu i¢in, tiiketicinin
siire¢ igindeki “aktif” roliinli yansitabilir. Belirli bir tiiketim deneyiminden sonra,
kisinin yoksunluk/eksiklik hissedip hissetmedigini kesfetme amacini tasiyan “keske”
ifade yapisi, tliketicinin  “rasyonel” degerlendirme yaptigt varsayimina
dayanmamaktadir. Bu ifade yapisi, siireg iginde farkli etkilesimlerle degisen/doniisen

farklilasan girdilere tiiketicinin nihai kavrayisinda yiikledigi “6znel anlami1” gercekei

bicimde saptamay1 saglayabilir. Boylece siirecin dinamik, etkilesimli yapis1 goz ardi
edilmemis olur. Bu 0lgek ifade yapisinda Onceki bir zamansal kesitteki anlik

durumun referansina dayanilmamaktadir. Dikkate alinan zamansal kesit, tam da

icinde bulunulan nihai “an”dir. Tiiketici; tiiketim deneyimini, i¢inde bulundugu
“an”daki  nihai  kavrayis  diizeyinden hareketle anlamlandirmakta  ve
degerlendirmektedir. Dolayisiyla sonraki siire¢lerde yasanabilecek yeni degisimlere

kadar, bireyin i¢inde bulundugu gergek kavrayisi, degerlendirmeyi anlatir.

Onerilen ifade bicimi farkli sektdrlerde, sektdriin niteliklerine gore
uyarlanabilir. Ornegin; siipermarket sektoriinde “keske; kasa kuyrugunda bekleme
siiresi daha kisa olsaydi”, egitim sektoriinde ‘“keske; internet erisimi kablosuz
olsayd1” vb. gibi. Bu o6l¢ek ifade yapisi, belirli uyarlamalarla ele gelir iirlinlerden
doyumu anlamak igin de kullanilabilir. Ornegin, “keske bu kalemler her yerde
bulunabiliyor olsaydi1” ifade yapisina katilan biri, sirketin iirlin dagitim agina iliskin
politikasindan memnun olmadigini belirtmektedir ve sirket bu konuda Onlemler
almalidir. Veya aksine bu ifadeye katilmayan biri i¢in, iiriin her yerde kolaylikla
bulunuyor olabilecegi gibi, iriiniin her yerde bulunmuyor olmasi olumlu anlamlar da
tagiyabilir (...bOylece her isteyen kolayca bu tiiketicideki kaleme sahip olamayacak,
bu da belki tiiketicinin farkli olma ihtiyacina karsilik vermis olacak...). Tiiketicinin

diisiindiigii neden her neyse (arastirmacinin bu konuda bir 6n-kabulde bulunmasi

gerekli degildir); sonugta sirket, miisterilerinin iiriin dagitim agiyla ilgili yeni bir
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diizenleme istemedigini anlayabilecektir. Oysa geleneksel yaklasimda oldugu gibi
sadece sirketin iirlin dagitim performansi sorgulaniyor olsaydi; tiiketicilerin bu

soruya yonelik tepkilerinin doyum acisindan olumlu bir girdi mi yoksa olumsuz bir

girdi mi oldugu tespit edilememis olacakti. Bdylece yoneticiler hangi alanlarda

“tliketici agisindan” dnemsenen ve gereksinilen yetersizlikleri oldugunu belirleyebilir.

Tiketicilerin “keske” ifadesine katiliyor olmalar1 doyumsuzluga, katilmiyor olmalari,
doyuma isaret eder. Boylece, arastirmaci/yonetici, tiiketicinin  kendi
degerlendirmesinden hareketle, tiiketici i¢in hangi niteligin doyum agisindan 6nemli
oldugu halde yetersiz oldugunu tespit ederek, bu boyut iistiine odaklanabilir. Farkli
sektorlere  0zgii niteliklerinin ~ boyutlari, arastirmacinin/yoneticinin = meraki
dogrultusunda, “keske” ifade yapisi igine yerlestirilebilir. Olgege koyacaklari
niteliklerinin  se¢iminde yoneticilere, kontrol edebilecekleri (miisterilerinin
degerlendirmeleri  dogrultusunda iyilestirebilecekleri) boyutlar1  belirlemeleri

onerilmektedir.

Geleneksel 6l¢me yaklasimlarinda; hangi niteligin biitiinsel doyum iistiinde
daha fazla etkili oldugunu bulmak igin, istatistik analizler yapmak gerekmektedir.
Ancak geleneksel paradigmadan hareketle tasarlanmis Olgeklerden elde edilen
verilere uygulanan analizler de, ilgili niteligin doyum iistiindeki “géreli 6nemini”
aciklama bakimindan dogru/gegerli sonucglar vermeyebilmektedir (bkz. Bolim:
1.2.6.). Onerilen yapida ifadelerle tasarlanmis 6lgekler; yoneticilerin istatistiksel
analizler yapmadan da, tiiketicilerinin hangi niteligi yetersiz bulduklarmi ve
onemsediklerini tespit etmelerini saglayabilir. Ayrica tekrarl ol¢limler ve ¢ikartma
islemi gerektirmedigi icin de pratik bicimde wuygulanabilir. Daha hassas
degerlendirme yapilmasini gerektiren durumlarda, Likert tipi dlgege paralel tepki
kategorileriyle (kesinlikle katiliyorum............. kesinlikle katilmiyorum)

uygulanabilir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC

Sonug olarak doyum (doyumsuzluk); bulunulan anda ulasilan nihai kavrayista
eksiklik/yoksunluk hissetmeme (hissetme), doyuma konu mefhumun “yeter”liginden
siphe duymama durumudur. Bu tanim; hem anlar bazinda doyum (encounter
satisfaction), hem de biitiinsel doyum (overall satisfaction) i¢in gegerlidir. Eger
tikketici bulundugu “nihai anda” yaptig1 degerlendirmede (hindsight evaluation)
yoksunluk hissetmiyorsa/elde ettiginin yeter’liginden siiphe duymuyorsa, doyumdan
bahsedilebilir. Ancak eger nihai kavrayisla yapilan degerlendirmede yoksunluk hissi
varsa ve elde ettigi tliketici i¢in kafi (yeter) degilse, tiiketici doyumsuz demektir.
Doyum/doyumsuzluk durumunu anlatan yoksunluk hissinin yoklugu/varligi; tiikketim
oncesi bir standardin, performans degerlendirmesinden hareketle

dogrulanma(ma)sindan bagimsiz olarak olusabilir.

Geleneksel paradigma ve tezde Onerilen yeni paradigmanin farki Sekil 7°de
sunulmaktadir. Sekil 7; hem geleneksel paradigmay1 yansitan BDM’nin yaklagimini,
hem de yeni doyum paradigmasini yansitan gomilii teorinin yaklasimini
gorsellestirmektedir. BDM’ne gore; tiiketici hizmet performansini, tiiketim dncesinde
(foresight) gelistirdigi performansin diizeyine yonelik Ongdriisel beklentilerinden
(predictive expectations) hareketle degerlendirir. Eger deneyimlenen hizmet
performansi;  Ongoriisel  beklentileri  dogruluyorsa  (confirmation) doyum,
dogrulamiyorsa (negative disconfirmation) doyumsuzluk olusur (dogrusal neden-

sonug iligkilerine dayanan “tiimevarime1” yaklasim).
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Sekil 7. BDM ve gomiilii teorinin gorsel karsilastirmasi
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Tiiketim Oncesi A]gllanan Nihai

Beklentiler Dogrulamama Performans | (Geriye dogru degerlendirme) kavrayis

Doyum(suzluk) Doyum(suzluk)
(Geleneksel paradigma) (Yeni Paradigma)
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Tiiketim Deneyimi

Gomiilii teoriye gore ise (bkz. Sekil 7); tiketim oOncesinde hissedilen
yoksunluklar, satin alma eylemini gilidiiler. Tiiketicilerin beklentisi; satin alinan
hizmetin tiiketimiyle, satin alma Oncesinde hissettigi yoksunluklar1 gidermektir.
Tiiketim bir siirectir. Bu siire¢ etkilesimli bir yap1 gosterir. Tiiketici siire¢ iginde;
beraberindekilerle, diger tiiketicilerle, hizmet saglayiciyla, ¢evresel diger unsurlarla
etkilesim igerisindedir. Bu etkilesimin sonucu olarak; tiiketim oncesi yoksunluklar
aynen korunabilecegi gibi, yeni yoksunluklar hissedilebilir, 6énceki yoksunluklar
Onemini yitirebilir. Yoksunluklardaki degisim, performansin algilanmisim1i  da
degistirebilir. Farkli hizmetlerin performanslarina atfedilen onem degisebilir.
Nihayetinde; tiiketimin sonunda (hindsight), tliketici siiregte yasadigi “tim

deneyimlerin” etkisiyle, yeni bir kavrayis diizeyine (nihai kavrays) ulasir. Tiiketici;

yasadig1r tiiketim deneyiminin biitliniini ve dolayisiyla hizmetin/liriiniin
performansini, ulastigi nihai kavrayisla degerlendirir. Nihai kavrayisla yapilan
degerlendirmede; farkli performans diizeylerine atfedilen “6nem” degismis olabilir,

basarisiz performanslar, basarili olanlar tarafindan ikame edilerek yoksunlugu
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giderdigi ic¢in, basarisizliklarin bir etkisi olmamis olabilir. Veya aksine, performans
pek ¢ok boyutta iyi olmasina ragmen, beklenmeyen bir olumsuzluk, diger basarili
performanslarin doyum iizerindeki olumlu etkisini yok etmis olabilir. Yeni

paradigmada “‘Uriin/hizmet performansi”; baslangictaki standartlar1  karsilayip

karsilamadigindan hareketle degil, nihai kavrayista yoksunluk hissine neden olup

olmadigindan hareketle degerlendirilmektedir. Yani performans diizeylerine yonelik

degerlendirmelerde (ve dolayisiyla doyum yargilarinda) tiime varan yerine tiimden
gelen bir yaklasim benimsenmektedir. Nihai kavrayista hissedilen yoksunluk, sonraki
satin alma kararlarin1 ve sonraki tiiketimden beklentileri (belki) sekillendirebilir
(sonraki satin almaya kadar gegecek siirecte yasanan yeni deneyimler;
yoksunluklarin degismesine ve yeni yoksunluklar hissedilmesine neden olabilir).
Sonug olarak; gomiilii teoriye gore, hizmet performansinin degerlendirme 6l¢iitii,
tilketim Oncesindeki standartlar degil, tiiketim sonunda ulasilan nihai kavrayistaki
yoksunluk hissinin varligi veya yoklugudur. Tiimdengelimci paradigmayi
yansitabilecek bicimde, nihai kavrayistaki degerlendirmelerin belirlenmesi igin;

“keske” yapisiyla tasarlanmis 6lgek ifade yapisi Onerilmistir.

Tezde yapilan arastirmalarin sonunda anlasilmistir ki: (1)Tiketicilerin
tilketim Oncesi ve tiiketim sirasindaki beklentileri, yoksunluklarinin giderilmesidir.
(2)Tiiketim boyunca tiiketicilerin yoksunluklar1 ve beklentileri degisebilir.
(3)Dolayisiyla performans degerlendirmelerinin karsilastirma standardi, “tiiketim
oncesindeki” standartlar degildir. (4)Performans algilamalar1 ve dolayisiyla doyum

2 (193 bh 13

yargilar; tiiketicinin “kisisel bakis acisindan”, “6nceki deneyimlerden”, “sunulan
hizmetin adilliginden”, “6denen bedel karsilig1 edinilenlerden”, aksayan hizmetin
“olmazsa olmaz” olmasindan veya “tolerans smirini” asip asmadigindan ve farkl
hizmetlerin birbiriyle “ikame” edilebilirliginden etkilenebilir. (5)Doyum olusum
siirecinde pek c¢ok girdi, pek c¢ok farkli etkilesimde bulunarak sekillendirici
olmaktadir ve tim bunlarin bastan Ongoriilmesi miimkiin degildir, dolayisiyla
doyumu sekillendiren girdiler “kaos benzeri” davranis 6zellikleri gosterirler. (6)Kaos
benzeri bu yapida; dogrusal neden-sonug iliskilerinden bahsedilemez ve bu nedenle

tiiketicinin lirtin/hizmet niteliginin performans diizeyine, (doyuma etki bakimindan)

yiikledigi “6znel anlami” saptayabilmek i¢in, “tiimdengelim” yaklasimi tercih
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edilmelidir. (7)Performans diizeyi; tiiketim sonunda ulasilan nihai kavrayisla
degerlendirilir ve ilgilenilen performansin doyuma etki diizeyini belirleyen,
yoksunluklar1 gidermeye ‘yeter’ligidir. (8)Tiiketim sonunda ulasilan nihai kavrayista
yoksunluk hissedilmesi “doyumsuzluk”, hissedilmemesi “doyum” durumuna isaret
eder. (9)Tiiketiciler acisindan eksiklik/yetersizlik, tamliga goére daha agik
kavranabilir ve tanimlanabilir bir durumdur. (8)Yoksunluk hissinin varligi veya
yoklugu (doyumsuzluk/doyum), tiikketim siirecinin biitiinline yonelik gegmise doniik

bir degerlendirmeyle yargilanir.

“Karsilagtirma  standardi”  kavrami  tiiketici  doyumu/doyumsuzlugu
modellerinde merkezi bir rol oynamaktadir (Halstead, 1999). Bugiine kadar 6nerilen
ve kullanilan tiiketici doyumu modellerinde; iiriin performansiin “ tiikketim oncesi
standartla  karsilastirilarak”  degerlendirildigi  diisiiniilmiistiir. Onerilen farkli
standartlarin  “her durumu” agiklamakta yetersiz kaldig1 goriiliince; farkh
tilketimlerde kullanilan farkli standartlarin neler oldugunun belirlenmesi (6rn.
Erevelles ve Leavitt, 1992) ve hatta, tek bir karsilastirma standardinin tiiketici
doyumunu agiklamaya yetmeyeceginden hareketle birden fazla standardin bir arada
kullanilmast (6rn. Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987; Tse ve Wilton, 1988)
Onerilmistir. Nitekim literatiirde, hangi karsilagtirma standardinin tiiketici doyumunu
aciklamak bakimindan daha gecerli oldugunu arastiran ve alternatif modelleri

karsilastiran pek ¢ok ¢aligsma vardir.

Aragstirmacilari, tliketicilerin dikkate aldiklar1 standartlar1 belirlemeye davet
eden Oneriler ve hangi karsilastirma standardinin  (veya farkli standart
kombinasyonlarinin) kullaniminin daha anlamli oldugunu belirleme cabalari; “cok

29 ¢¢

cesitli tiiketimler yapan” “cok cesitli tiiketicilerin” kullandiklar1 “pek ¢ok farkli”

karsilastirma standardinin ve bunlarin etkilesimlerinin “Ongdriilebilir oldugu” 6n

kabuliinii tagimaktadir. Oysa, arastirmacilarin karsilastirma standartlarina yonelik 6n

kabulleri; arastirmacilarin  kabul ettigi standartla, tiiketicilerin dikkate aldigi

standardin_‘“‘uyusmamasi_riskini”’ beraberinde getirmis ve arastirmacilarin “yanh

bakis agilar1” kendi doyum tuzaklarini hazirlamistir. Yani arastirmacilar; tiiketicilerin

dolduracag: olgekleri, kendi kabul ettikleri “karsilastirma standartlarina” gore
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hazirlamislar ve bu standartlara iliskin tiiketicilerin belirttikleri performans diizeyinin
doyum/doyumsuzlugun nedeni oldugu varsayimma gore degerlendirmislerdir.
Doyum o6lgeklerindeki sorularin yapisini sekillendiren standartlarin, katilimeilarin
yaptig1 degerlendirmeleri etkiledigi (Gardial, vd., 1993, s.64; Ngobo, 1997, s.74)

dikkate alindiginda, aragtirmacilarin kendi sorularinin yapisi nedeniyle doyumu

aciklayan dogru tepkiler belirleyememis (diger bir ifadeyle; “yonlendirilmis tepkiler”
belirlemis) olmalar1 ve bu tepkilerin de belirtilen doyum/doyumsuzluk durumunun

gercek nedeni olmamasi olasidir.

Bu arastirma; tiiketicilerin doyum degerlendirmesinde bulunurken birbirinden
cok farkl karsilastirma standartlarin1 dikkate alabildiklerini ve iistelik aym tiiketicinin
dikkate aldig1 karsilastirma standardinin tiikketim siireci icinde degisebildigini
gostermistir. Ustelik performansm belirtilen diizeyinin, doyum olusumuna etki

bakiminda anlaminin 6znel oldugu anlasilmaktadir. Bu saptamalar 1siginda,

“arastirmacinin” belirli bir karsilastirma standardi 6ngdrmesini gerektirmeyen ve “her

basarili performansin doyum”, “her basarisiz performansin doyumsuzluk” nedeni

oldugunu varsaymayan bir tasarim yapilmistir. Bu yeni tasarim; performansin,

baslangigtaki standartlar1 karsilayip karsilamadigindan hareketle degil, nihai
kavrayista yoksunluk hissine neden olup olmadigindan hareketle degerlendirilmesini
saglamaktadir. Bu tezde Onerilen yaklasimda tiiketici; hizmet performansini

arastirmacinin belirledigi bir standarttan hareketle degil, kendi nihai “bilis ve

duyusundan” hareketle degerlendirmektedir. Karsilastirma standardi olarak onerilen

“nihai kavrayistaki yoksunluk hissinin”; tiikketim siirecinde pek ¢ok farkli standarttan

hareketle yapilan biligsel degerlendirmelerin ve yasanan duygusal durumlarin

etkisiyle sekillendigi varsayilmaktadir.

Bu arastirma sonucu gelistirilen tiiketici doyumu teorisinin, ortaya konan yeni
doyum paradigmasinin ve onerilen 6l¢ek ifade yapisinin 6zgiinliigii; hizmet tiiketim

stirecinin biligsel ve duygusal 6geler iceren “dinamik — etkilesimli” yapisini dikkate

almasindan, tiiketicinin doyum olusum siirecindeki “aktif” roliinii ortaya

koymasindan ve ‘“arastirmacimin_o6n_kabullerinden bagimsiz”’ ve tiiketicinin
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degerlendirmelerini dogrudan “tiiketicinin kendi bakisindan” yansitan bir yaklasim

onermesinden kaynaklanmaktadir.

4.1. Cikarimlar

Bu béliimde; teorik ¢ikarimlar, yoneticilere yonelik ¢ikarimlar ve tiiketicilere

yonelik ¢ikarimlar sunulmaktadir.

Teorik c¢ikarimlarla, arastirmanin literatiire yaptig1 disiiniilen katkilar
derlenmistir. Bu arastirma genel itibariyle, doyum arastirmalarindaki yaklagimlari
tartismakta ve degerlendirmektedir, dolayisiyla da temelde “arastirmacilara”
alternatif diigiince/sorgulama kapilar1 aralamay1 hedeflemektedir. Bununla birlikte bu
boliimde yoneticilere ve tiiketicilere yonelik ¢ikarimlarda da bulunulmustur. Elbette
kesifsel bir aragtirmanin bulgulari, genellenebilir sonuglar saglamaz ve sonuglarin
genellenebilmesi icin sinanmasi gerekir. Ancak arastirmaci, arastirma siiresince
gozlemlediklerinden, sezinlediklerinden ve bulgularindan hareketle bir dizi yonetsel
Oneriyi de ilgililerin dikkatine/degerlendirmesine sunmaktadir. Tiiketicilere yonelik
cikarimlarla ise; tiiketicilere, daha doyumlu tiiketimler yapmak i¢in katki saglayacagi

umulan Onerilere yer verilmistir.

4.1.1. Teorik Cikarmmlar

Bu tezde tiiketici doyumu olgusunu aciklamak igin gOmiilii teorinin
yapilandirilmasina calisgtlmistir. Gomiilii teorinin, en yaygin kabul géren BDM
modelinin kisithliklarini tagimadigi distiniilmektedir. Gomiilii teorinin ve gomiilii
teoriden hareketle onerilen 6l¢ek ifade yapisinin, BDM’ne ve bu modelden hareketle
uygulanan 6lgme yaklasimlarina goreli sahip oldugu diisiiniilen avantajlar asagida

listelenmistir:

» Hizmet performansi ongoriisel beklentileri karsilamadigi kosullarda dahi

tiikketicinin doyuma ulasabiliyor olmasinin nedenini agiklamaktadir.

223



Hizmet performanst Ongoriisel beklentileri karsiladigi  kosullarda dahi

tiiketicinin doyumsuz olabilme nedenini a¢iklamaktadir.

Tiiketim Oncesi beklentilerin; “-meli-mali, -ecek-acak, dngoriisel, istenen, ideal,
minimumda tolerans gosterilebilen (should, would, predictive, desired, ideal,
minimum tolerable)” gibi secenekler arasindan hangisiyle agiklanmasinin

uygun olacagi yoniindeki tartigmayi gerektirmez.

Beklentilerin herkes tarafindan ayni anlamda anlasilmamasinin (6ngorii mii,

gereksinim mi) yarattig1 karmasay1 tagimaz.

Beklentiler ve algilamalar arasinda bir ¢ikartma isleminin yapilmasini
gerektirmediginden, ¢ikartma modellerinde olusan yaniltict  sonuglar

(misleading conclusions) olusmaz.

Tiiketicilerin tiiketim Oncesi beklentilerini “hatirlamalarini” gerektirmediginden,

“hafiza yonliillik” (memory bias) sorunuyla karsilagilmaz.

Beklentiler i¢in “en uygun oOl¢lim zamani” tiiketim Oncesi midir, tliketim

sonras1 midir gibi bir tartigsmay1 gerektirmez.

Tiiketicinin hizmete asina olmadig1 ve bu nedenle tiiketim dncesinde belirli bir

beklenti gelistiremedigi durumlarda da uygulanabilir.

Tiiketicilerin beklentilere yonelik ifadelere hep yiiksek tepkiler vermesi,
dolayistyla doyum skorlarinin asla beklentileri asamamasi (Yiiksel ve Yiiksel,

2001a, s.110) sorunu yasanmaz.

Beklentilerin “dinamik” yapisini, tekrarlt 6l¢timlere gerek duymadan, sonuglara

yansitir.

Tiiketici doyumunun sadece tiiketim Oncesi beklentilerin dogrulanmama

diizeyiyle aciklanamayacagini anlatir.

Yeni  paradigma  dogrultusunda  Onerilen  6lgme  yaklasiminda
yOnetici/arastirmaci; tiiketici tarafindan dikkate alindigi kesin olmayan bir
karsilastirma standardi (6rn. beklentiler) belirlemek durumunda degildir.
Tiiketicinin nasil degerlendirdigiyle ilgilenilen hizmet nitelikleri, dlgme i¢in
Onerilen ifade yapist igerisine yerlestirilerek (keske...... daha....... olsayd),
tilkketicinin hangi hizmeti doyuma ulasmak ag¢isindan onemli gordiigii halde

yetersiz buldugu kesfedilebilir.
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» Bu 6l¢me yaklagiminda “6lgekte belirtilen hizmet niteliginin — doyum diizeyini

mutlaka etkiledigi” “6n kabulii” yoktur. Aslinda tiiketici tarafindan iliski

goriilmeyen iki degisken arasinda, iliski oldugunu varsayarak, istatistiksel

sinama yapma ve sonuglarin gergegi yansittigina inanma tuzagina diisiilmez.

Bu arastirma sonucunda, geleneksel paradigmadan farkli, yeni bir paradigma
ortaya konmusgtur. Tiiketici doyumuna iliskin geleneksel paradigma ve yeni
Onerilen paradigma arasindaki farkliliklarin nedenleri, temel o6n kabullerin
degismesinden kaynaklanmaktadir. Paradigma degisimini yansitan saptamalar

asagida belirtilmistir:

» Geleneksel paradigma kapsaminda Onerilmis olan modellerin tiimiinde;

doyumun, hizmet performansinin, tiikketim &ncesi bir standarttan hareketle

degerlendirilmesi sonucu olustugu varsayilmaktadir. Oysa yeni paradigmaya

gore doyum, hizmet performansinin tiiketim sonunda ulasilan nihai kavrayista

yoksunluk hissine neden olup olmadigina gore degerlendirilmektedir.

» Yeni paradigmanin diger bir temel farki; “yeterlilik” yerine “yeter’lik”
degerlendirmesini dikkate alarak, tiiketicinin kendi “6znel bakis agisinin aktif
roliini” ortada koyabilmesidir. Elbette “yeter’lik durumu kisinin algisina,
onemsedigi unsurlara gore, tiikettigi hizmetin “yeterliligi”ne yonelik bir
degerlendirmeyi de iceriyor olabilir. Dolayisiyla “yeter”lik yargisindan hareket
eden bir doyum yaklagimi, ¢cok daha kapsamli olmakla birlikte, kapsami

dogrudan tiiketici tarafindan belirlenen bir ¢erceve ortaya koymaktadir.

» Yeni paradigmanin 6nemli bir diger farki; bireyin eksiklik durumunu, tamlik

durumuna kiyasla daha acik kavradigi ve ifade edebildigi yoniindeki

varsayimdan kaynaklanmaktadir. Bu varsayim dogrultusunda; geleneksel
paradigmadan farkli olarak, tamlik hissine ulasilip ulasilmadigini degil,

eksiklik/yoksunluk hissinin var olup olmadig1 arastirilmaktadir.

» Yeni paradigma; geleneksel paradigmanin aksine, tiiketicinin rasyonel

degerlendirme yaptig1 varsayimina dayanmamaktadir.
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» Geleneksel paradigmada hizmet performansinin karsilastirma standardinin ne

olacagina “arastirmaci” karar vermekteyken, yeni Onerilen paradigmada
arastirmacinin bu yonde bir belirleyiciligi s6z konusu degildir. Tiiketicinin
nihai kavrayisinda pek g¢ok farkli etken sekillendirici olmus olabilir ve bu
etkenlerin belirlenme ¢abasi yerine, dogrudan nihai yoksunluk durumunun
varligi/yokluguyla ilgilenildigi icin, tiiketicinin kendi degerlendirme
kriterlerinin sonucglara yansitilmast saglanabilmektedir. Dolayisiyla yeni
paradigmada aragtirmacinin 6znel bakis agisinin yonlendirici rolii geleneksel

paradigmadan ¢ok daha siirlidir.

» Geleneksel paradigmanin her basarili performansin doyuma her basarisiz

performansin doyumsuzluga neden oldugu varsayimini tagimamaktadir.

» Yalin neden — sonug iligkilerine dayanan dogrusal bir yapi izlenmemekte,
tiiketicinin ¢ok farkli deneyimlerinin ¢ok farkli sonuglara neden olabilecegi ve
tim ger¢eklesmelerin birbirini ve sonraki gerceklesmeleri etkileyebilecegi

(kelebek etkisi) dikkate alinmaktadir.

» “Tumevarim” yaklagimi yerine, “timdengelim” yaklasimi benimsenmektedir.

Yeni yapilandirilan teorinin ve isaret ettigi yeni paradigmanin, geleneksel
doyum paradigmasindan kaynaklanan kisitliliklar1 tagimamakla birlikte, geleneksel
paradigma cercevesinde Onerilmis mevcut tim modellerin degerli niteliklerini de
gbzeten “biitlinsel” bir yap1 sundugu ve doyum tartismalarinda atif yapilan diger
teorilerin Oonermelerinden kaynaklanan tartismalara ve mevcut pek cok elestirilere

cevap lretebildigi degerlendirilmektedir.

Literatlirdeki mevcut doyum yaklagimlari; algilanan kalite ve tiiketici doyumu
olgularinin, gerek “kavramsal”, gerekse “operasyonel” diizeyde birbiriyle
ortiismesi sorununu dogurmaktadir. Tez kapsaminda yapilan arastirma sonucu

onerilen yeni yaklagimin; “algilanan kalite” ve tliketici doyumu” yapilarinin

birbirinden ayristirmasi konusundaki cabalara yardimci olacagi

degerlendirilmektedir.
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4.1.2. Yoneticilere Yonelik Cikarimlar

Doyumun saglanmasinda, tiiketiciyi o satin almaya ydnlendiren temel
giidiiniin anlasilmas1 6nemlidir. Insanlar1 satin almaya giidiileyen en 6nemli etken
“yoksunluklarin1” giderme arzularidir. O halde isletmeler tiiketicilerini daha iyi
anlamaya calismali ve bunun i¢in hangi hizmet/liriin niteliklerini beklediklerini
belirlemeye g¢abalamaktan Once, onlari o hizmeti/liriinii almaya onlar giidiileyen
yoksunluklarmin neler oldugunu anlamaya odaklanmalidirlar. Ardindan bu
yoksunluklar1 gidermeye yardimci olacak hizmet niteliklerini  gelistirmeye
cabalamalidirlar. Ama unutulmamalidir ki, tiiketici doyumunu saglayan, dogrudan
hizmet niteliklerinin  kendisi degildir. Doyumu saglayan yoksunluklarin
giderilmesidir ve hizmet nitelikleri yoksunluklar1 gidermeye yardimci olan, ortam

hazirlayan aracilardir. O halde isletmeler nasil bir strateji izleyebilir?

Isletmelerin tiiketici doyumu yaratma cabasina girismeden énceki ilk adimu,
doyumsuzlugu oOnlemek yoniinde olmalidir. Ciinkii, doyumsuzluk yaratacak bir
neden olmadig1 siirece, satin alinan malin/hizmetin dogas1 geregi, yoksunluklar
giderilir ve doyum olusur. Tiiketici i¢in olmazsa-olmaz hizmetlerin performansindaki
aksamalar ¢cok dnemlidir. Tiiketicilerin asla tolerans gosteremedigi hizmet aksamalari
(6rn. temizlik, giivenlik), tiiketilen hizmetin kendinden kaynakli bir yoksunluk
yaratmaktadir. Bu yoksunluklar, o hizmeti satin almaya neden olan yoksunluklardan
cok farklidir. Diger hizmetlerin performansi ne kadar iyi olursa olsun; olmazsa-
olmaz hizmetler aksadigi zaman, tiiketici {ist diizeyde bir yoksunluk, dolayisiyla
doyumsuzluk hissi yasamaktadir. Yoneticiler, bu hizmetlerde aksama olmamasi i¢in

oncelikle ve en iist diizeyde caba gostermelidirler.

Doyumsuzlugu engellemek icin ikinci adim, tiiketici sikayetlerine 6zenli
yaklagimdir. Sikayette bulunan bir tiiketici; kendi doyumsuzlugunu engelleme
cabasindadir. Yani tiiketici; amaci tiiketiciyi doyuma ulastirmak olan isletmeyle,
isbirligi yapmaktadir. Hem isletmenin miisterisi, hem de miisterinin kendisi i¢in
ortak hedefi olan “doyum?; tiiketicinin igbirlik¢i yaklagimina 6zenle karsilik verilirse

saglanabilir.
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Bu tezde yapilan arastirmadan elde edilen bulgular; tiiketicinin bakis agisinin
doyum olusum siirecinde moderator (yonlendirici/doniistiiriicii) rol iistlendigini
diisiindiirmektedir. Yani tiiketici kendi bakis acisindan hareketle, algilamalarim
degistirebilmekte; basarili olan hizmet performanslarini, basarisiz olanlara kiyasla
goreli daha onemli algilayabilecek sekilde bir zihinsel ikame yapabilmektedir. Bu
durumda tiiketicilerin zihinsel ikamelerine yardimci olacak bi¢imde bazi hizmet
nitelikleri bakimindan “miikemmel” olmaya cabalamak diger bazilar1 bakimindansa
sadece “yetersiz’ olmamak; tiiketici doyumundan fedakarlik etmeden, maddi ve
beseri kaynaklar1 daha verimli kullanmay1 saglayabilir. Zaten hizmetin kendisi,
tiikketiciyi o hizmeti satin almaya giidiileyen yoksunluklar1 gidermeyi saglayan bir
ortam yaratmaktadir, yeter ki aksakliklar bu ortami bozmasin... Yukaridaki dnerinin

“yetersiz olmamak” boyutu; Cadotte ve Turgeon’un, “rakipleriniz kadar iyi olunuz,

ama daha iyi olmaya ¢abalayarak kaynaklarinizi bosa ziyan etmeyiniz” (1988, s.51)
Onerisiyle paralellik gostermektedir. Ancak rekabet iistiinliigii saglamak ig¢in, bazi
bakimlardan miikemmel olmaya calismak, gerekli goziikmektedir. Dahasi; tez
bulgular1 gostermektedir ki, her unsurda (zihinsel ikame yapmaya uygun olan hizmet
boyutlarinda) “yeterli” olmak dahi sart degildir, ¢iinkii tiiketici bazi nitelikler yetersiz
bile olsa, bazi bagka iyi nitelikleri goreli daha ©nemli degerlendirerek doyum
olusumunda aktif rol alabilmektedir. Tabi bu noktada isletmeye, tiiketicinin bu
cabasim1  akilli tercihlerle desteklemek diismektedir. Arastirma bulgular
gostermektedir ki; isletmenin, tiiketicinin yetersiz gordiigli hizmet niteliklerini ikame
edebilmek i¢in bazi baska nitelikler agisindan “miikemmel” olmasi, yoksunluklari
gidermek ve dolayisiyla doyumu saglamak agisindan Onemli bir girdidir.
Tiiketicilerin  gereksinimlerinin, ayn1 gereksinimi karsilayabilecek alternatif
hizmetlerin ¢ok iyi analiz edilmesi ve hizmet tiiketim deneyimini “unutulmaz”
kilabilecek miikemmel/farkli/ayricalikli nitelikte hizmet boyutlarinin tasarlanmasi,

minimum maliyetle en etkili sonuglara ulagsmay1 destekleyebilir.

Tiiketicilerin  beklemedikleri hosluklarla karsilagsmasi, zihinsel ikame
cabalarina katki yapmakta ve doyumu artirmaktadir. Ornegin tatil igin otel
konaklamasi satin alimlarinda en temel giidiilerden biri “glizel anilar biriktirmek™tir

ve beklenmeyen hosluklar bu giidiiniin karsilanmasi i¢in ¢ok uygun bir stratejidir.
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Isletmelerin parasal ve insan kaynaklarini, tiim nitelikleri miikemmellestirmek igin
harcamak yerine; bazi beklenmeyen hosluklar yaratma yoniinde kullanmasi, daha
basarili sonuclar yaratabilir. Bunun en belirgin Ornekleri giinliiklerde sikca
bahsedilen disko ve havai fisek gosterisidir. On goriismelerde de agik¢a belirlendigi
gibi, pek cok tiiketicinin bu tatilden beklentisi eglenmek ve giizel anilarla donmekti.
Suras1 acik ki, eglence pek c¢ok farkli otel aktivitesi tarafindan
saglanabilir/desteklenebilirdi. Ancak tiiketicilerin hicbirinin aklina disko gelmemisti.
Bunun nedeni katilimcilarin yaslar1 veya ge¢cmis otel deneyimlerinde bdyle bir
yasantinin bulunmamasi olabilir. Bununla birlikte disko beklenmeyen bir eglence
ortamimnin dogmasima neden olmustur ve pek c¢ok katilimci tarafindan doyumu
pekistiren bir neden olarak belirtilmistir. Havai fisek gosterisi i¢cin de ayni durum
gecerlidir.  Tiketici doyumsuzlugunu engellemeyi basaran (6zellikle 1-0
degiskenlerde) bir isletmenin, tiiketici doyumuna yardimci olabilmek igin,
beklenmeyen siirprizler (beklenmeyen hosluklar) yapmasi etkili bir yaklagim olarak
gbziikmektedir. Beklenmeyen siirprizler doyumu artirict etki yapmakta, tiiketicilerin

yoksunluklarini gidererek “doyuma ulagsma” ¢abalarin1 desteklemektedir.

Tiiketici doyum diizeyini etkileyen 6nemli bir neden otelin dogrudan
kontroliinde olmayan unsurlardir. Bunlardan ilki diger tiiketicilerdir. Diger
tiketicilerin verdigi rahatsizlik (giizel bir yemekte yan masada oturan ailenin
giiriiltiicii ¢ocuklar1) veya diger tiiketicilere kiyasla daha az fayda elde edildigi
diisiincesi doyumsuzlugu yaratmaktadir. Elbette, tatile gelirken amaci yeni insanlar
tanimak, yeni arkadasliklar kurmak olan biri i¢in, diger tiiketicilerle olumlu iliskiler
doyum nedeni olabilir. Ancak daha 6nce de belirtildigi gibi, yoneticilerin oncelikli
amact doyumsuzlugu engellemek olmalidir. Doyumsuzluk yaratacak bir neden
olmadig: siirece, tiiketilen hizmet dogasi geregi yoksunluklar giderilebilmekte ve
doyum yargis1 desteklenmektedir. Diger tiiketiciler; tiikketim siireci igerisinde
bireylerin yeni ‘“yoksunluklar” hissetmelerinin temel sebeplerinden biridir (6rn:
giivenlikten, sakinlikten, adil hizmet almaktan yoksunluk). Hizmet niteliklerindeki
“kalite” eksikligi kadar, diger tiiketicilerin niteliklerindeki “kalite” sorunu da

doyumsuzluga neden olabilir. Bu nedenle yoneticilere; miisteri portfoylerini
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olustururken olabildigince homojen bir yap1 olusturmaya Ozen gostermeleri

onerilebilir. “Hedef pazar” belirleme ¢alismalar titizlikle yiiriitiilmelidir.

Tiiketicinin tiikettigi hizmetlerden sagladigi doyumu etkileyen ve isletmenin
dogrudan kontroliinde olmayan bir diger unsur isletmenin c¢evresidir. Dogal ve
kiltiirel ¢cevredeki sorunlar, (6rn. turizm sektorii agisindan, ¢evre ve deniz kirliligi,
dogal dokunun korunmamis olmasi, yerli halkin tutumu gibi konulardaki sorunlar)
doyumsuzlugu pekistirmektedir. Otel isletmelerinin; yerel belediyeler, hiikiimet dis
orgiitler vb. ile yiirtitecekleri isbirligi, tiiketicileri doyumsuzlugunu azaltmanin yani

sira, doyumunu olumlu etkileyecek ¢evresel ortamin yaratilmasinda da etkili olabilir.

Tiiketici doyumunun belirleyicilerinden biri de beraberindekilerin diisiince ve
yorumlaridir. Cocuklar, gengler, yashlar farkli gereksinimler igerisinde olabilir ve
ornegin gereksinimleri karsilanmayan bir ¢ocugun mutsuz durumu ve olumsuz
yorumlar1 diger aile bireylerinin de doyumunu olumsuz etkileyebilir. Veya ¢ocugu
cok eglenen bir tiiketicinin, algilamasi olumlu yonde sekillenerek, doyuma ulagimi
kolaylagabilir. Birlikte konaklayan tiiketicilerden birine yonelik yapilan bir hatanin
telafisi i¢in, beraberindekileri daha memnun kilabilecek 6zenli ¢abalarin gosterilmesi
de, olumlu yorumlar yaratarak kisilerin bakis acgisin1 etkileyecegi i¢in yararl olabilir.
Bu nedenle gruptaki/ailedeki tiim bireylerin gereksinimlerinin ayr1 ayr1 gozetilmesi
ve her biri i¢in tiiketimi unutulmaz kilacak “miikemmel” hizmet alternatifleri

tasarlanmasi etkili olabilir.

Ozetle; yoneticilerin &nce tiiketicilerin yoksunluklarmi kesfetmeleri ve
sonrasinda bu yoksunluklar giderebilecek alternatif hizmet boyutlarini belirlemeleri,
tim bunlardan hareketle de isletme agisindan en rasyonel fedakarlik gerektiren
hizmet boyutlarinda miikemmellesmeye calismalar1 Onerilebilir. Elbette tiim bu

saptamalar dogru bir 6lgme ve degerlendirmeyle miimkiin olabilir.

Bu tezde yapilan arastirmadan elde edilen bulgular, yoneticilerin geleneksel

paradigmadan hareketle yaptiklart doyum o6l¢iimlerinin; tiiketici doyumuna gercekten
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etki eden hizmet niteliklerini belirlemeleri konusunda yetersiz/gecersiz kalabilecegini
diisiindiirmektedir. Tiiketicilerin doyumunu artiracak girisimlerde bulunmak igin
“keske” tepki kategorilerine dayanan Olgek ifade yapisin1  kullanmalar
onerilmektedir. Bu 0Olcek yapisi, tiiketici agisindan gergekten hangi niteliklerin
onemli oldugu halde yetersiz oldugunu saptamaya yardimci olabilir. Ustelik
geleneksel paradigmaya dayanan 6l¢iim modellerinde onerilen bi¢imde herhangi bir
istatistik analiz yapmadan, ¢iplak gbzle dahi, hangi niteliklerideki eksikliklerin
tiiketici acisindan 6nemli oldugu, diger bir ifadeyle tiiketici tarafindan 6nemsenen ve

yetersiz goriilen hizmet boyutlar1 kesfedilebilir.

GOmiilii teoriden hareketle beliren yeni tiiketici doyumu paradigmasinda;
doyum olusum siirecinde tiiketicinin “aktif” roliinden bahsedilmisti. Tiiketici kendi
bakis agisindan hareketle algilamalarini sekillendirebiliyordu. Diger bir ifadeyle;
nedenselleriyle doyum arasindaki iligkide, tiiketicinin bakis acisinin “moderator” rol
oynadig1 tespit edilmisti. Doyum/doyumsuzluk olusum siirecinde tiiketicinin bakis
acisinin moderatdr roliinli kesfetmeyi saglayabilecek Olgek ornek ifadeleri asagida

belirtilmistir:

v Ben her kosulda memnun olmay1 bagaririm.
v Olumsuzluklari kafaya takmak yerine, iyi giden seylere odaklanmak
lazim.

v’ Otelde en ufak bir aksamaya dahi tahammiil edemem.

Literatiirde, nedenselleriyle doyum arasindaki iligki incelenirken, tiiketicinin
bakis agisinin moderator rolii dikkate alinmamigstir. Bu degiskenin dikkate alinmast,
yapimin daha kapsamli bi¢cimde anlasilmasina katki saglayabilir. Moderator etki
Olgeginin genel Olcege eklenmesi, yoneticilerin misterilerinin demografik yapi

saptama ¢abalarina 6nemli bir fayda saglayabilir. Miisterilerinin kendi algilamalarini

nasil yonettigini tespit eden yoneticiler, iiriin tasarimi, sunumu, hizmet niteliklerinin

tyilestirilmesi, toplam kalite yonetimi gibi uygulamalar i¢in daha detayl fikre sahip

olabilirler.
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4.1.3. Tiiketicilere Yonelik Cikarimlar

Bu tez icin yapilan saha calismalarinda; insanlarin kendi sahip olduklarini ve
durumlarini, “cevreleriyle — kendi ge¢mis durumlariyla — hayallerindekilerle”
kiyaslayarak degerlendirdikleri gozlemlenmis, bu kiyaslamalarin ise, bazi
“yoksunluklarin” hissedilmesine neden oldugunu sezinlemistir. Diger bir ifadeyle;
insanlarin sahip olduklarini degerlendirme “standardi”; “referans alinan baskalarinin
sahip oldugu halde kendi sahip olamadiklar1”, “kendilerinin daha 6nce sahip oldugu
halde arttk sahip olamadiklar1” ve “hayal ettikleri/istedikleri halde sahip
olamadiklar1”, olabilir. Insanlar mevcut durumda tiim bunlara kiyasla daha yetersiz
bir durumda hissettiklerinde; sahip olamadiklar1 seylere kars1 yoksunluk
hissedebilmektedirler. Insanlar bu yoksunluklarini gidererek daha biitiinsel bir hayat
doyumuna ulasmayi, daha agik bir ifadeyle; hayattan daha c¢ok keyif almayi
ummaktadirlar. Bu yoksunluklar1 gidermenin yollarindan biri “tiiketim” olarak
goriilmektedir. Nitekim pazarlama profesyonelleri; insanlarin hissettikleri
yoksunluklar1 gidermek ve yasam doyumunu artirmak i¢in tiiketimin bir segenek
olabilecegini, topluma empoze etmeye calismaktadirlar. Ornegin; “Hanimlar, bu
“sag¢ diizlestiriciyle” artik saglariniz ¢ok daha giizel! Yepyeni goriiniimiiniizle herkes
size hayran kalacak!”  seklindeki bir reklamdaki mesaj; saclart diiz olmayan
hanimlarin yeterince (saglari diiz olanlar kadar) hos olmadigi, diiz saglarla
yaratilacak hos goriintiiniin hayranlik yaratacagi, onemsenen digerlerinin olumlu
goriislerinin tiiketicinin mutluluguna (yasam doyumuna) katki saglayacagi olabilir.
Bu reklamdaki mesajla uyarilan bir tiiketici; diiz saglara sahip olmamaktan dolay1
“yoksunluk” hissedebilir. Yani; insanlarda yoksunluk hissi yaratilmaya calisilarak,
daha cok ve cesitli lriinlerin (sa¢ diizlestirici gibi) talep gOrmesi saglanmaya
caligilabilmektedir. Boylece insanlar bu “6grenilmis” yoksunluklarin1 giderebilmek
icin tiikketime yonel(til)mektedirler. Diger yandan {iriin o kadar iyi olmalidir ki;
tiiketimi, yoksunluk hissini ortadan kaldirsin ve bdylece tekrar satin alma ve tercih
egilimi gelissin... Yani pazarlamacilar once tiiketicide yoksunluk hissi yaratmaya
caligmaktadirlar. Ardindan kendi iriinlerinin bu yoksunluk hissini giderecegine
tilkketiciyi ikna etmeye ¢alismakta ve bdylece satiglarin artmasina ¢abalamaktadirlar.

Ustelik iiriin o kadar iyi olmal1 ve tiiketiciyi o kadar “memnun” etmelidir ki, tiiketici
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firmaya yonelik olumlu davranislar (positive behavioral intentions) gostersin, sadik
kalsin. Dahas1 pazarlamacilarin yeni tiiketimleri saglayacak yeni {iriin tasarimlarina
yardimc1 olmak 6devleri de vardir. Yani piyasaya yeni iiriin silirerek; buna sahip
olmayan tiiketicide “yeni yoksunluk hissi yaratmak” durumundadirlar, -ki bu durum
daha once siralanan yoksunluk giderme, memnuniyet ve sadakat yaratma ddevleriyle
biraz da “tezat” olusturmaktadir. Bu arastirmadan elde edilen verilerle pazarlama
profesyonellerine bu celiskiyi giderebilecek bir dneri getirmek miimkiin degildir ve
zaten ama¢ da bu degildir. Diger yandan arastirmanin misyonunun biraz da

“arastirmacinin algilamalari dahilinde bir sosyal fayda” yaratmak oldugu varsayilirsa,

tiikketicilere “0grenilmis yoksunluklar” konusunda dikkatli olmalari, “tiiketim
yoluyla” yoksunluk giderme ¢abasinin, her giin yeni {iriinlerin piyasaya siiriildiigii

bir ortamda; yeni yoksunluklar yaratabilecegi uyarisinda bulunulmalidir.

Aragtirma bulgulari, bireyin kendisinin (bakis agisinin) “tiiketim doyumuna”
ulasmada moderatér rol oynadigini diisiindiirmektedir. Yani insanlar bakis
acilarindan hareketle; algilamalarini, dolayisiyla eksiklik/yoksunluk hissini
yonetebilmektedirler. Bu saptamanin dogru oldugu varsayimindan hareketle; bakis
acilarin1 kontrol ederek algilamalarini yonetebilen bireylerin, tiiketim doyumunu ve
hatta belki de yasam doyumunu arttirabilecekleri sdylenebilir. Tiiketiciler bu konular

tizerinde diisiinmeye davet edilmektedir.

4.2. Arastirmanim Onemi ve Katkisi

Literatiirden anlasildig1 kadariyla; bir “tiiketici doyumu teorisi”, bugiine kadar
hi¢ gelistirilmemistir. Mevcut bazi teoriler, tiiketici doyumu olgusunu agiklamak igin
uyarlanmaya c¢alisilmistir.  Geleneksel “beklentilerin  algilanan performansla
karsilagtirilmast” (BDM) modeli; Helson’un “Adaptation Level” teorisinden
uyarlanmistir. Diger tiim doyum modelleri de, bazi farkli teorilerin uyarlanmasiyla
gelistirilmistir (6rn. equity theory, comparison level theory). Yani aslinda “tiiketici

doyumu nedir” sorusunun cevabini dogrudan aramak yerine, “hangi —mevcut— teori

tilkketici doyumunu agiklamak i¢in uyarlanabilir” yaklasimi tercih edilmistir. Bu

yaklasimdan hareketle; mevcut teorilere dayanan alternatif modellerin doyumu
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aciklama giicleri veya gecerlilikleri sinanmus, karsilastirmalar yapilmistir. Elbette
olguya yonelik kesifsel arastirmalar da vardir ve c¢ok degerli acilimlar
saglamaktadirlar. Ancak 6rnegin boyle bir kesifsel ¢alismaya imza atan Fournier ve

Mick de; veri analizini mevcut tiiketici doyumu paradigmasindan ve modellerinden

hareketle yaptiklarini ve esasen veriden hareketle “literatiirdeki mevcut kabullerden”
sapmalar1 ve farkliliklar1 belirlediklerini belirtmektedirler (1999, s.7). Yani
arastirmacilarin olguya yonelik calismalarinda; “mevcut temel kabullerden hareket
eden” bir yaklagim vardir (mevcut temel kabullere yonelik pek ¢ok elestiri olmasina

ragmen...).

Bu tezde ise; “temel kabullerden bagimsiz” ve mevcut tiim modellerin

getirdigi “yonlendirmelerden arinik™ olarak, doyumun ne oldugu ve nasil olustugu

kesfedilmeye c¢aligilmistir. GOmiilii teoriyi yapilandirma siirecinin dogast geregi; bu
calismada da, arastirma verilerinden hareketle Onerilenlerle, mevcut kabullerin
onerdiklerinin karsilastirmasi yapilmaktadir. Ancak; hareket noktasi, “literatiirde var

olan” degildir.

Bu arastirmada tliketici doyumu; anlami ve olusum siirecinin derinlemesine
irdelenmesine olanak taniyacak big¢imde, gelenekselin disinda bir “teknikler
biitiiniiyle” incelenmistir. “Nominal grup teknigi”, “miilakat”, “gilinlik” ve “gdézlem”
teknikleriyle elde edilen nitel veriler; doyuma ulasmada belirleyici olan “tiiketim
stirecinin biitiinliniin” degerlendirilmesini saglamistir. Boylece; tiiketicilerin tiikketim
siirecindeki etkilesimlerine, gereksinim, duygu, diisiince ve algilamalarindaki
degisimlere ve tiim bunlarin doyum olusum siirecindeki rollerinin degerlendirmeye
almmasina ¢alisgilmistir. Arastirmada faydalanilan teknikler, tiiketici doyumu
olgusunun dogrudan birinci elden, yani tiiketicinin “bakis acisindan” kesfedilmesine
olanak tanimustir. Nihayetinde; tiiketici doyumunun ne oldugu ve nasil olustugu
yoniindeki ¢ikarimlardan hareketle, doyum arastirmalar1 i¢in gelenekselden farkli bir

paradigma Onerilmistir. Ayrica bu yeni paradigma g¢ergevesinde doyum yeniden

tanimlanmis ve yeni bir doyum 6lgegi ifade yapisi onerilmistir.
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Aragtirmanin teorik katkis1 c¢ercevesinde degerlendirildiginde; yeni bir
paradigma ortaya koyan bu arastirma, literatiirde oldukca olgun (mature) bir
seviyede bulunan tiiketici doyumu olgusuyla ilgilenen aragtirmacilara, yeni diisiince
pencereleri ve sorgulama alanlar1 agabilir. Ayrica, bu tezde yiiriitiilen arastirma ve
sonuglari; diger aragtirmacilar1 da, geleneksel yaklasimlarin gecerliligini sorgulamak

yoniinde tesvik edebilir.

Bu aragtirma sonucunda 6nerilen yeni tiiketici doyumu paradigmasi ve dlgek
ifade yapisinin, geleneksel paradigmanin ve buna dayanan 6lgme yaklasimlarinin
elestiri getirilen kisithiliklarini tagimadigi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla aragtirmanin
yonetsel katkis1 ¢ercevesinde degerlendirildiginde; onerilen yaklasimi benimseyerek
tiiketicilerinin doyumunu anlamaya ve yonetmeye ¢alisacak yoneticilerin, tiiketicinin
gercek degerlendirmesini tespit ederek, daha anlamli bulgular elde edebilecegi ve

bunlardan hareketle daha etkin sonuclara ulasabilecegi degerlendirilmektedir.

Bilimsel caligmalarin nihai amaglarindan birinin fayda yaratmak oldugu
diistintildiiglinde; bir arastirmanin alana ve isletmecilere yonelik olasi1 faydalarinin
yani sira, dogrudan tiiketicilere yonelik fayda yaratabilmesi olasidir. Arastirmaya
konu olgu cercevesinde degerlendirildiginde; elbette tiiketicilerinin doyumunu ve
bunu neyin/nasil sagladigini anlayabilen ve hizmet sunumlarini bu dogrultuda
sekillendiren isletmeler, tiiketiciye yonelik fayda yaratabilirler ve bunun,
arastirmanin tiiketicilere sagladigi bir “dolayli fayda” oldugu diisiiniilebilir. Bu
arastirmanin bulgularinin, tiiketiciler i¢in dolayli faydanin o6tesinde bir fayda
saglayabilecegi degerlendirilmektedir. Arastirma bulgulari; tiiketicilerin “kisisel
bakis acisinin”, kendi tiiketimlerinden sagladiklar1 doyumun 6nemli bir belirleyicisi
oldugunu gostermektedir. Dahasi; tiiketicilerin bakis acilarini, kendi tiiketim
doyumlarin1 saglayacak sekilde, bilingle yonetmeleri miimkiin goziikkmektedir.
Tiiketim odakli modern toplumda; tiiketim  doyumunun yasam doyumunu
destekleyen oOnemli bir girdi oldugu varsayilirsa, bu arastirmanin bulgulari,
tiikketicilere daha yiiksek doyumla sonlanabilecek tiiketimler yapma, ve nihayetinde

kendi doyumlarinin yaraticist olabilme yoniinde ipuclari sunabilir.
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4.3. Arastirmanin Simirhihiklar:

Bu aragtirmada; doyum veya doyumsuzlugun ardillariyla (tekrar tiiketim ve
tavsiye davraniglar) iliskisi, ayrica doyum/doyumsuzluk diizeyinin tiiketimin
bitisinden sonrasindaki siirecteki degisimi (aym1 kalmasi veya azalmasi)

incelenmemistir. Yani bu arastirma; doyumun/doyumsuzlugun nedensellerinin, diger

bir ifadeyle onciillerinin ve doyum/doyumsuzluk olusum siirecinin incelenmesiyle

siirlidir. Bu haliyle; tiiketim 6ncesi beklentiler de dahil olmak kaydiyla, tiiketim

siirecinin basindan sonlanisina kadar olan siire¢ dikkate alinmistir.

“Geleneksel Paradigmanin Elestirisi ve Problem Sunumu” bdliimiinde
“Tiiketim Oncesi Standartlar Aynen Hatirlanabilir mi” bashg altinda yapilan
tartismalara yonelik bir cevap, analiz béliimiinde {retilmemistir. Tezin bu
sorgulamanin cevabini liretmemis olmasi bir kisithlik olarak degerlendirilebilir.
Ancak verilerin degerlendirilmesi ve bulgularin yorumlanmasinda ilk asamadan
itibaren ortaya ¢ikan yeni paradigma; yapiy1, bu sorgulamanin tartisilmasini anlamsiz
kilacak bir diizleme tasimistir. Dolayisiyla tez; bu sorgulamanin cevabini
arayabilecek arastirmacilara dogrudan bir fayda saglamamakla birlikte, kendi

onermeleri ¢ergevesinde bu sorgulamanin anlamsizligina isaret etmektedir.

Bu arastirma sonucu 6nerilen doyum 6lgegi ifade yapisi, beklenmeyen olumlu
stirprizlerin “doyum” iizerindeki etkisini ayristirabilmek konusunda kisithliklar
tagimaktadir. Yeni Onerilen Olgek ifade yapisi; temelde doyumsuzluk/yoksunluk
durumunu agiklamak ve doyuma giden yolda oncelikle doyumsuzlugu anlamak ve
yonetebilmekle sinirlidir. Bu haliyle; yeni onerilen 6lgek ifade yapisi, tiiketici

doyumunu ‘“‘cok artiran” nitelikleri belirleme ve etkisini 6lcme. dolayisiyla basarili

performanslarin doyum tizerindeki etkisini ayristirma konusunda acizdir.

“Arastirmaci yanlilig1” (researcher bias) bu tip arastirmalardan elde edilen
sonuclarin gecerliligini tehdit etmektedir. Arastirmaci yanliligini gidermenin en

gecerli yollarindan biri; birden fazla arastirmacinin ayni veri setini birbirinden
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bagimsiz olarak analiz etmesi, kavramlar1 belirlemesi ve iliskisel yapiy1r diger
aragtirmacinin  bakisindan bagimsiz  olarak  Onermesidir. Ardindan farkl
arastirmacilarin ayn1 veri setine iliskin analiz sonuglar karsilastirilir, uyum ve
uyumsuzluklar belirlenir, uyumsuzluklarin nedeni incelenir ve sonugta ortak bir
mutabakatla sonuglar raporlanir. Boylece arastirmanin tek bir arastirmacinin yanl
bakisini yansitan sonuglar iiretmesi engellenebilir. Nitekim NGT uygulamasinda; tez
yazart disinda, bagimsiz bir arastirmaci, farkli bir oturumun kolaylastiriciligini
yapmig ve iki oturumun bulgulart karsilastirilmistir. Ancak miilakat, giinlik ve
gbzlemde bagimsiz bir aragtirmacinin veri analiz siirecine katilmasi saglanamamustir.
Bununla birlikte tez izleme komitesi; diizenli bir bigimde veri analiz siirecini takip
etmis ve yliriitiilen mantigin, belirlenen kavramlarin ve iliskisel yapinin uygunlugunu
degerlendirmistir. Ancak tiim bunlara ragmen; arastirmact yanlhili§inin tamamen
engellenebildigi iddia edilemez. Ciinki, izleme komitesi iiyelerinin rolii, yiiriitiilen
siirecin uygunlugunun “onaylanmas1” veya “onaylanmamasi” ile sinirhidir. Elbette bu
durum, doktora tezinin “aday arastirmaci tarafindan, tek basina” tamamlanmasi
zorunlulugundan kaynaklanmaktadir. Ama nihayetinde arastirma verilerinin
degerlendirilmesinin ve yorumlanmasinin tek bir arastirmaci tarafindan yapilmisg
olmas1 (her ne kadar gecerliligi saglamak ic¢in onerilen diger tiim kriterler titizlikle

takip edilmis olsa da), arastirmanin sinirliligidir.

Nitel arastirmalar temelde, hipotez énerme amacim tasimaktadirlar. Onerilen
hipotezlerin testi i¢in nicel arastirmalar yapilmasi1 gerekmektedir. Dolayisiyla nitel
arastirma Onermelerinin sinanmasi i¢in; nicel arastirmalara ihtiya¢ oldugu
diistintilebilir. Bu aragtirma, tasarimi geregi, nitel arastirma boyutuyla sinirh

kalmustir.

4. 4. Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Asagida; bu arastirmanin onerdiklerinden, eksik biraktiklarindan, aragtirma
sliresince sezinlenen/gdzlenen ancak arastirma amaglari icerisinde yer almadigi icin
irdelenmeyen yapilardan ve gecmiste dnerilmis teorilerin ve bu teorilerden hareketle

yapilmis uyarlamalarin gegerliliginin sorgulanmasinin 6nemi ve geregine yonelik
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diisiincelerden hareketle, gelecekte yapilabilecek arastirmalar igin Onerilerde

bulunulmaktadir.

4. 4. 1. Yeni Onerilen Paradigmanin ve Olcek ifade Yapisinin

Yeterliliginin ve Gegerliliginin Sorgulanmasi Onerisi:

Bu tezin “iddias1”, geleneksel paradigmanin “tiiketici doyumunu”
aciklamakta yetersiz olduguydu. Elde edilen arastirma bulgularindan hareketle,
geleneksel paradigmanin yetersiz/gecersiz oldugu iddia edilen temel 6n kabullerine
yonelik elestirilere destek bulundu. Bu destekten hareketle, geleneksel paradigmaya
dayanan Olgme yaklasimlarinin da yetersiz oldugu iddia edildi. Yine arastirma
bulgularindan hareketle yeni bir paradigma (nihai kavrayistaki yoksunlugu dikkate
alan tiimdengelimci paradigma) ortaya kondu ve bu yeni paradigmadan hareketle

yeni bir 0l¢ek ifade yapisi (nihai kavrayistaki “keske” ler) onerildi.

Aragtirmacilarin; temelde yatan ideolojilerinden ve kendi profesyonel
gecmislerinden dolayi, veri analizinde farkli noktalara vurgu yapmalar1 ve
kavramsallastirmalarin farklilasmas: ¢ok dogaldir (Corbin and Holt, 2004). Onemli
olan; veriden beliren kavramlarin nasil adlandirildigir degil, ayni analitik mantigi
takip eden diger arastirmacilarin ayni kavramsal segeneklere yonelebilmeleridir
(Corbin and Holt, 2004). Dolayisiyla farkli veri setlerinin ayni analitik mantikla
incelenmesi ve sonuglarin karsilastirilmasi onerilmektedir. Farkli kiilttirlerdeki farkli
orneklemlerden toplanan verilerin analiz edilmesi yerinde olacaktir. Bu arastirmadaki
verilerin biiyiik boliimii turizm tiiketicilerinden elde edilmistir. Dolayisiyla turizm
disindaki diger hizmet sektorii tiiketicilerinden de veriler toplanabilir. Tiim bunlar,
yeni Onerilen yaklagimin yeterliligini/gegerliligini veya aksine
yetersizligini/gegersizligini ispatlamaya katki saglayacaktir. Ozetle; arastirmacilar,
yeni paradigmanin (ve dlgek ifade yapisinin) yeterliligini/gecerliligini sorgulamaya

davet edilmektedir.
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4. 4. 2. Yeni Onerilen Paradigmaya Dayanan Olceklerin, Geleneksel

Paradigmaya Dayanan Olceklerle Karsilastirilmasi Onerisi

Nitel wveriler kullanilarak yapilan aragtirmalara yonelik en Onemli
elestirilerden biri, giivenirlik ve gecerlik ispatindaki yetersizliktir. Bu ¢aligmada her
ne kadar tigleme (triangulation) yoluyla bu sorun asilmaya c¢alisilmis ve aragtirma
stireci ve analizlerdeki bakis acist tiim detaylariyla anlatilarak aragtirmanin
“tekrarlanabilirligi” saglanmaya calisilmis olsa da; gomiilii teorinin 6nermelerinin
sitnanmast i¢in pozitivist yontemlerle ¢alismalar yapilmasi, yani 6nermelerin “nicel”
verilerden  hareketle smmanmasinin  gerekli oldugu  degerlendirilmektedir.
Arastirmacilar; gOmiilii teorinin Onerdigi yeni paradigmadan hareketle “6l¢ek
gelistirilmeye” ve bu yeni oOnerilen paradigmaya dayanan Olgekle, geleneksel
paradigmaya  dayanan  Olgekleri;  psikometrik  nitelikleri ~ bakimindan

“karsilastirilmaya” davet edilmektedir.

GOmiilii  teori yaklasimi; sosyal yapilandirma paradigmasint = (social
constructionist paradigm) benimseyen arastirmacilar tarafindan kullanilabilecegi gibi;
pozitivist kanatta yer alan arastirmacilar tarafindan da, sonraki hipotez testi
caligmalarinin temeli olmaya layik kesifler yapmak amaciyla kullanilabilir (Burck,
2005). Bu gomiilii teori ¢alismasi; dnermelerde belirtilen iligkilerin test edilmesini
saglayacak hipotezlerin iiretilmesi ve smanmast i¢in kullanilabilir. Dolayisiyla
arastirmacilar, gomiilii teori Onermelerinden hareketle hipotezler olusturmaya ve

pozitivist yaklasimla bu hipotezleri sinamaya davet edilmektedir.

4. 4. 3. “Tiiketim Doyumu”nun; “Tiiketici Doyumu”ndan Farkh - Yeni

Bir Yapi Olarak Incelenmesi Onerisi

Bu tez; literatlirde “tliketici doyumu” olarak incelenen olguyu anlamaya ve
aciklamaya caligmistir. “Tiketici doyumu” kavramu tiiketiciyi; kendisine sunulandan
hareketle rasyonel degerlendirme yapan, doyumun “edilgen” bir unsuru olarak

degerlendiriyordu. Tezdeki arastirma bulgulari; tiiketicinin, doyum olusum siirecinin
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“aktif” yani “etken” bir tarafi olabildigi yoniinde ipuglar1 sunmaktadir. Tiiketicinin

doyum olusum siirecine “aktif katilimimmin” nedeni, ‘“tiikketim dovumuna”

ulasabilmektir. Yani; pazarlama arastirmacilar1 ve isletmecilerin “tiiketici doyumu”

olarak niteledikleri kavram, “tiiketicinin bakis acisiyla”; “tiiketim dovumu” dur

(consumption satisfaction). “Tiikketim doyumu” tezde saptanan boyutlar agisindan
“tiiketici doyumu” ile ortak nedenlerden etkilenmektedir. Ancak tiiketim doyumunda;
tilkketici doyumunu da etkileyen ortak nedenlerin “disinda” ve bunlara “ilave” olarak,
tiikketicinin siireci bilingli veya bilingdis1 bicimde yonetmesi de (sikayetlerde bulunup
hizmetin kendisi acisindan aksayan yonlerinin giderilmesine ¢abalayarak veya
algilamasini degistirerek) etkili olmaktadir. Doyum olsunu tiiketicinin bakis agisiyla
kesfetmeye c¢alisan bu arastirmanin sonuclari; “tiiketim doyumu”nun “tiiketici

doyumu”ndan farkli/ayri incelenebilecek bir yapi oldugunu diisiindiirmektedir. Peki

“tliketim doyumu”nun “tiiketici doyumu”ndan farkli bir yap1 olarak incelenmesi, ne

saglar?

“ligingtir ki; pazarlama arastirmacilar disinda, yasam doyumu konusunda
arastirma  yapanlar, mutluluk veya refalun kaynagi olarak tiketici-iiriin
etkilesimlerine ¢ok az ilgi duymugslardir. .........Benzer bi¢cimde; yasam doyumu ve

yasam kalitesi konulariyla ilgilenen pazarlama arastirmacilari da, bu konulari ¢ok

ender olarak iiriin doyumuyla iliskilendirmislerdir” (Fournier ve Mick, 1999,

s.17).

Oysa giiniimiiziin tiikketim odakli toplumunda; tiiketimin, yasam doyumunu
artirmanin/desteklemenin yollarindan biri oldugu agikca sezinlenmektedir. Pek ¢ok
insan, can sikintisindan kurtulmak, rahatlamak, kendini ifade edebilmek gibi
nedenlerle tiiketime yonelmektedir. Ustelik yasam doyumunun bilesenlerinin “ev,
gevre, is, gelir, yasam standardi, politik 6zgiirliik diizeyi, saglik ve egitim” olarak

“varsaylldign (1!?)” diisiiniiliirse, bahsedilen yasam doyumu bilesenlerinin pek

cogunu iyilestirmenin yolu, tiikketimden ge¢mektedir (daha iyi bir ev, daha iyi saglik
hizmeti, daha iyi egitim; tiiketmeyi - bir bedel ddeyerek bir mal/hizmet elde etmek -

gerektirmektedir).
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Tiiketici-iirlin etkilesimi bugiine kadar hep “tliketici doyumu” kapsaminda ele

alinmistir ve aslinda tiiketici-iiriin _etkilesimine “‘isletmelere yonelik™ cikarimlar

saglayacak bicimde yaklasilmistir. “Isletmelere yonelik” cikarimlar sunan “tiiketici

dovumu” vaklasimi; dogal olarak, “bireye vonelik” olan ‘“vasam doyumu”

kavramiyla iliskilendirilemez. Oysa tiiketici-iiriin etkilesiminde tiiketiciye, yani

“bireye yonelik”, ¢ikarimlar yapilabilmesini saglayabilecek olan “tiiketim doyumu”

kavrami, yasam doyumuyla iligkilendirilebilir. Elbette bu yaklasim ilk bakista
sosyoloji, psikoloji gibi alanlar ilgilendiriyor gibi goziikebilir. Ancak, tiiketimlere
tilkketicinin bakis agisiyla bakip, “tiiketim doyumu” ve “yasam doyumu” iligkisini
kurabilen pazarlamacilar da kendi faaliyetleri acisindan 6nemli ¢ikarimlar yapabilir
ve “tiketim doyumu”nun anlasilmasi, “tiikketici doyumu”nun daha acik bigimde

kavranmasina da yardime1 olabilir.

Gelisen pazarlama anlayisi, “tiiketici odakli” bir yap1 gostermektedir. Bu
nedenle pazarlama arastirmalar1 da; siirece ve sonuclara “tiiketici goziiyle”
bakabilmeye odaklanmistir ve yine bu nedenledir ki, pazarlama arastirmacilari
“tiiketici algilamalarim1” ¢O6ziimlemeye ve bunlara gore Oneriler iiretmeye

calismaktadirlar. Tam da bu nedenlerle; doyuma isletme acisindan degil de tiiketici

acisindan _bakabilmek daha gecerli sonuclar verebilir. Arastirmacilarin = ve

isletmelerin doyum olgusuna “tiiketici gbziiyle” bakmasini saglayarak, daha kapsamli

bir kavrayis kazandirabilecek yaklasim; “TUKETIM DOYUMU?”, olabilir. Bu bakis

acisiyla, Ornegin “tiiketici sikayet davranist” (complaining behavior); “tiketim
doyumu”nun bir unsuru olarak incelenebilir, ¢iinkii; tiiketim doyumuna ulasma
ve/veya doyumsuzlugu engelleme istegiyle siirecin “aktif” bir parcasi haline gelen
tiikketicinin ¢abasini yansitir. Tiiketim doyumunun anlasilmasi; pazar boliimlemesi,
hedef pazar belirleme ve pazari tanima gibi faaliyetlere de katkida bulunabilir.
Ornegin; orta yas iistii kesimin, tiikketim doyumuna ulagma konusundaki aktif roliiniin
daha yiiksek oldugu, kendi algilamalarini olumlu yonde yonetme egilimlerinin daha
yiiksek oldugu, dolayisiyla daha kolay memnun edilebilir bir pazar oldugu gibi

cikarimlar yapilabilir.
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Tim bu siralanan nedenlerle; arastirmacilar, tez arastirmasindan elde edilen
sonuglardan hareketle “tiiketim doyumu™nu, tiiketici doyumundan farkli/yeni bir
degisken olarak degerlendirmeye ve bu yapmin diger degiskenlerle iliskisini

incelemeye davet edilmektedir.

4. 4. 4. Yeni Onerilen Doyum Yaklasimindan Hareketle; Farkh

Mefhumlara Iliskin Doyumlarin, Tekrar Degerlendirilmesi

Onerisi

Bu tez “tiiketici doyumu” olgusundan hareketle; doyuma “nihai kavrayista
eksiklik/yoksunluk hissetme(me)” ye dayali yeni bir bakis agist getirmistir. Bu yeni
doyum yaklagimindan hareketle, fakli “methumlara” iliskin doyumun tekrar gdézden
gecirilmesi 6nerilmektedir. Ornegin, “yasam doyumu”, “is doyumu” gibi olgular; bu
tezde elestirilen geleneksel tiimevarimcet ve alternatif olarak onerilen tiimdengelimci

paradigmalarin zayif ve iistiin yonleri dikkate alinarak tekrar degerlendirilebilir.

4. 4. 5. Pazarlama Arastirmalarina Temel Teskil Eden Teorilerin ve

Uyarlamalardaki Yaklasimlarin Gecgerliliginin Sorgulanmasi

Onerisi

Iki yap1 (construct) arasinda istatistiksel olarak iliski aramanim da (hipotez
onerme), Olgek gelistirmenin de teorik bir temelinin olmasi beklenmektedir. Bu
durumda ampirik ¢alismalarin gegerliliginin 6n kosulu, dayandigi teorinin gecerliligi
ve/veya teoriden hareketle yapilan uyarlamanin gecerliligidir. Bu nedenledir ki;
istatistiksel analizler sonucu elde edilen sonuglar “anlamli” (significant) olsalar bile,
eger arastirmanin dayandirildigi teorinin veya teoriden hareketle yapilan
uyarlamalarin “gegerliligi siipheli” ise, elde edilen sonuglarin ve bunlara dayanarak

yapilan ¢ikarimlarin ve onerilerin de gegerliligi siipheli olur.

Giliniimiiz literatliriinde yer alan ampirik arastirmalarin ¢ogunda; dayanilan

teorinin gecerli oldugu ve teoriden hareketle yapilan ge¢mis uyarlamalarin da
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arastirma konusu olguyu dogru/uygun bi¢gimde niteledigi 6n kabulii vardir. Ancak
unutulamamalidir ki; teorinin gegerliligi ve teoriden hareketle yapilan uyarlamalarin
olguyu nitelemeye yeterligi, istatistiksel sonuglarin gergekten gecerli oldugunun

temel/6n belirleyicisidir.

Konusu insan ve toplum olan sosyal bilimler alaninda; cogu gegtigimiz
ylizyilin ilk yarisinda gelistirilmis teorilerin “gecerli/yeterli” temeli teskil ettigi ve
teorik anlamda iiretilebilecek hemen her seyin iiretildigi diisiincesine siipheyle
yaklagmak gerekir. Pazarlama arastirmalarina temel teskil eden; insan davranisi, algi
yapisi, giidiilenmesi vb. konulara iligkin teoriler halen gegerli olsa bile, bu teorilere
dayanarak yapilmis olan ge¢mis uyarlamalarin (beklentilerin dogrulanmasi
modelinin “uyarlama diizeyi teorisinin” bir uyarlamasi olmasi gibi) sorgulanmaksizin
kabul edilmesi veya sorgulamalar sonucu beliren sliphelere ragmen literatiirde yaygin

bir kabulle uygulaniyor olmasi, sasirticidir.

Yer kiiredeki degisimlerin ve yeni gozlemlerin; doga bilimlerindeki temel
kabulleri ve teorileri bile degistirebildigi, hizli devinimlerin yasandig1 bu ¢agda, 50
yil Oncesine kiyasla bambagka toplumsal yapilarla, {iretim ve tiikketim siiregleriyle,
iletisim aracglariyla, 6zetle bambagka uyaranlarla karsilagsan insan ve toplumun; pek
cogu 1900’lerin ortalarina kadar gelistirilmis olan teorilerinden ve bu teorilere
dayanarak yapilmis ge¢mis uyarlamalardan hareketle agiklanmaya calisilmasi, her

zaman gecerli olmayabilir.

Teoriler; incelenen 6rneklemin bulundugu toplumun, incelenen dénemdeki,
ekonomik, politik, sosyal, kiiltiirel kosullarina gore yapilandirilmistir. Dolayisiyla
mevcut bir teori; daha sonra farkli bir zaman, mekan ve insanlar {izerinde yapilan
“ayn1” olguya iliskin bir arastirmada kullanildiginda, gegerliligi siipheli hale gelebilir.
Ornegin Bat1 toplumlar1 drneklenerek gelistirilmis bir “isgdren motivasyonu” teorisi,
Dogu toplumlarini 6rnekleyen bir arastirmada gecerli olmayabilir. Ciinkii farkli
kiltiirlerdeki bireyleri motive eden unsurlar farkli olabilir. Kimi toplumlarda “taltif”

gecerli bir motivasyon yontemiyken, kimi toplumlarda “tehdit” gegerli bir
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motivasyon yodntemi olabilir. Ornegin daha bireysel bir yasam tarzi siirdiirdiigii
varsayilan Bati iilkelerinde bulunan bir otelde “ayin personeli’ni segcmek, se¢ilmeyen
diger personeli daha ¢ok calismak yoniinde motive ederken, farkli bir medeniyette
yapilan ayni uygulama, ayin personeli secilemeyen diger calisanlarin, sec¢imin
adilligini sorgulamasina ve yonetime ve hatta ise karst olumsuz duygular
beslemesine ve c¢alisma sevkinin kirilmasina neden olabilir. Bu olasiliklar
diisiiniildiiglinde; Bat1 toplumlar1 Orneklenerek gelistirilmis bir teori farkli bir
medeniyetteki Orneklemi dikkate alarak yapilan bir arastirmada dogru bir
degerlendirme yapilmasin1 ve dogru Oneriler getirilmesini saglayamayabilir. Bu
nedenle arastirmacilarin temel aldiklar1 teorilerden hareketle yaptiklari arastirma
tasarimlarinda, bu teorilerin kendi bulunduklart toplum ve donem acisindan
gegerliligini  sorgulamalar1  Onerilmektedir. Dahasi, veri analizi sonucu
desteklenmeyen  hipotezlerden  hareketle yapilacak  ¢ikarimlarin;  teoriyi
elestirmek/gelistirmek seklinde mi olmasi, yoksa teoriyi tamamen dogru kabul
ederek, orneklenen isletmeye teoride Onerilen yaklasimlari uygulamasi yoniinde
Oneriler getirmek seklinde mi olmas1 gerektigi konusunda dikkatli davranilmasi

gerektigi diigiiniilmektedir.

Bilimsel gelisimi saglamanin yollarindan biri, mevcut bilimsel bilginin
yanlislanmast degil midir? Bu durumda, desteklenmeyen hipotezler (arastirma
tasariminin, veri toplama ve analiz siireglerinin dogru isletildigi varsayimiyla);
dayandigi teorinin ilgili 6nermesini yanligladig1 i¢in (desteklemedigi i¢in) mevcut
bilgiyi, dolayisiyla bilimi gelistirici sorgulamalar1 saglayacak kapilar1 araliyor

say1lmaz m1?
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