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OZET

DEVRE TATIL SISTEMINDE MUSTERi MEMNUNIYETINE ETKi EDEN
FAKTORLER: KUTAHYA VE AFYONKARAHISAR ILLERINDE BIR
ARASTIRMA

CEYLAN, Ugur
Yiiksek Lisans, Turizm igletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Danigmani, Yrd. Dog. Dr. Sebahattin KARAMAN
2013, 84 Sayfa

Devre tatil sahipleri, satin aldiklari devre tatil sistemi sayesinde turizm
destinasyonuyla ek baglantilar gelistiren 6zel gruplardir. Turistlerin turizm
planlamasinin bir pargasi olmak icin gosterdikleri heves ve bu heveslerini

etkileyen faktorleri anlamak oldukga énemlidir.

Bu calismada Kutahya ve Afyon illerinde devre tatil sistemine sahip
musterilere anket uygulamasi yapiimistir. Toplam 6rneklem sayisi 381’dir.
Arastirmadan c¢ikan sonuclar, devre tatil sistemine sahip musterilerin
beklentileri ile algilanan deger ve misteri memnuniyeti arasinda dogrudan bir
iliski olmadigidir. Bununla birlikte musteri sikayetleri, algilanan urun kalitesi
ve algillanan hizmet kalitesi algilanan degeri ve musteri memnuniyetini

dogrudan etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Devre Tatil, MUsteri Memnuniyeti, Turizm



ABSTRACT

THE FACTORS EFFECTING THE CUSTOMER SATISFACTION IN
TIMESHARE SYSTEMS: A RESEARCH ON KUTAHYA AND
AFYONKARAHISAR REGION

CEYLAN, Ugur
Master Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Advisor, Asst.Prof.Dr.Sebahattin KARAMAN
2013, 84 Pages

Timeshare owners are a special group of tourists who have additional
connections with the tourism destination through their timeshare. It is
important to understand tourists’ willingness to participate in tourism planning

and the factors influencing their willingness.

In this study, the questionnaire was made to the Timeshare owners in
Klatahya and Afyon. Total number of samples were 381. The result of this
study, the timeshare owners’s expectations won’t have a directly relationship
with perceived value and customer satisfaction. However, customer
complaints, perceived product quality and perceived service quality directly

effects the perceived value and customer satisfaction.

Key Words: Timeshare, Customer Satisfaction, Tourism
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1. GIRIS

Devre tatil sistemi 1960’ yillardan beri dinya genelinde
uygulanmaktadir. ilk olarak Fransa’da baslamig, daha sonra Avrupa kitasina
yayllmistir. Sistem daha sonra Amerika kitasinda uygulanmaya baslamis ve
oldukga da basari olmustur. Ozellikle devre tatil sisteminin gelisme
surecinde dunya genelinde olumsuz bir havaya sahipti. Birgok igletmenin
agresif satis politikalarina ve finansal c¢alismalarina ragmen ilgi artisi

yasanmadi.

Zaman igerisinde tuketici egilimlerinde yasanan degisim devre tatil
sistemini de etkilemigtir. Tatilini her yil ayni yerde gegirmek istemeyen
tuketiciler devre tatil sistemi disarisinda kalmaya baslamiglardir. Bu ihtiyaci
gidermek amaciyla 1970’li yillarda tatil degisim programlari uygulanmaya

baslanmisgtir.

Devre tatil sistemi son yillarda seyahat endustrisinde hizla blyime
gOsteren bir yapidadir. Devre tatil sistemindeki Urtnler ve surecler surekli
degisim icerisindedir. ilk zamanlarda kiiciik capli isletmelerin ¢alistirdigi yapi
zamanla bunyesinde bir¢cok otel barindiran igletmelerin katilimiyla farkli bir

¢cehreye burunmustar.

Tarkiye'de devre tatil ve devre milk gibi sistemler yillardir bir tarlG
istenilen seviyeye c¢ikamamistir. Gelismekte olan bir Ulke olmamiz, nifus
sayimizin her gegen yil artmasi, tatil ve gezi kultirinun yayginlasmasi ile
ileriki yillarda devre tatil sistemine olan ilginin artacagi dusunulmektedir.
Devre tatil ve devre mulk sistemine sahip musterilerin bu gelisim surecinde

memnuniyetleri ya da memnuniyetsizlikleri olduk¢a dnemli olacaktir.

Bu calismada devre tatil sistemini kullanmakta olan musterilerin
sistemle ilgili olarak duslnceleri ve memnuniyetlerine etki eden faktorler
degerlendiriimistir. Kitahya ve Afyon illerinde devre tatil sistemini uygulayan
otellerde bu sisteme bagli olarak kalan musteriler Uzerinde bir arastirma
yapimigtir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, musteri memnuniyetinin

arttinlmasi ve surekliligi icin isletmelere yol gOsterecek bir model
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gelistiriimeye calisiimistir. Devre tatil sistemine yonelik olusturulan bu
modelin hem igletmelere hem de tuketicilere yol gosterecegine ve ileriki

uygulamalara 1sik tutacagina inaniimaktadir.

1.1. Aragtirmanin Problemi

Musteri memnuniyeti bircok unsura bagl olarak degisiklik
g6stermektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde isletmenin yeri, konumu ve fiziki
Ozellikleri; personelin tavir ve davraniglari; muasterilerin o an igin
beklentilerinin derecesi gibi etmenler musteri memnuniyetini etkilemektedir.
Ulkemizde son yillarda hareketlilik kazanan devre tatil sisteminde misteri
memnuniyetine etki eden faktorler Gzerinde bir model kurulabilir mi?
sorusunun cevabi aranmaktadir. Arastirmanin problemini, devre tatil
sisteminde mugsteri memnuniyetini en ylksek seviyeye nasil c¢ekilecegi

olusturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Devre tatil sistemi hakkindaki olumsuz gorugler hem sektdrd, hem
isletmeleri hem de tuketicileri etkilemektedir. Sistem, ekonomik olarak
sektori oldukca etkilemekte ve turizm acisindan 06l sezon olarak
adlandirilan donemleri de hareketlendirmektedir. Bu agidan bakildiginda
isletmelere ve bolgelerdeki tim kuruluslara oldukga fazla gérev dismektedir.
Yapilan aragtirmanin amaci, devre tatil sisteminde musteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin belilenmesi ve bu faktorler Gzerinden devre tatil

sisteminde musteri memnuniyetini arttiracak bir model olusturmaktir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Devre tatil sistemi icerisindeki isletmeler uzun yillar baskici ve aldatici
tanitim politikalari kullanmiglardir. Satin alma egiliminde olan tiketiciler
Ozellikle satin alma noktasina geldiklerinde gerek sozlesmelere, gerekse
isletmelere karsi ényargili davranmaktadirlar. isletmeler son yillarda bu tip
aldatici ve baskici tutumlarindan vazgegseler de tuketici gozinde guvensizlik
halen devam etmektedir. Bu konuda daha 6nce yapilmig olan ¢alismalar da
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bunun 6nemini vurgulamaktadir. Calismadan elde edilen sonuglar devre tatil
sisteminde masteri memnuniyeti igin gerekli olan unsurlari ortaya
koymaktadir. Devre tatil sisteminde musterilerin beklentilerinin karsilanmasi
ve beklentilerin Uzerine ¢ikilmasi noktasinda bir model ortaya koymaktadir.
Konaklama isletmeleri agisindan musteri sadakatini olusturmak igin ne gibi
calismalar icerisine girmeleri noktasinda kendilerine yol g0Osterecegi

dusunulmektedir.

1.4. Aragtirmanin Varsayimlari

Caligmanin amacina uygun olarak, ilgili literatir ve daha 6nce yapilan
calismalar incelenerek olusturulan; devre tatil sisteminde mausteri
memnuniyetine etki eden faktorlerin belirlenmesine yonelik bir model
gelistirimesi konusundaki hazirlanan anket formundaki sorulara devre tatil
kapsaminda konaklayan mdusterilerin tarafsiz ve durlst bir sekilde
cevapladiklari varsayilmistir. Anketin hazirlanmasi slUrecinde uzman
gorugleri alinmig ve anketin gecerliligi icin gorUslerin  yeterli oldugu

varsaylmigtir.

1.5. Aragtirmanin Sinirhihiklan

Calismanin ilgili altyazini olusturulurken musteri memnuniyeti ile ilgili
yeterli kaynak bulunurken, devre tatil sistemi son yillarda ¢alisma alani olarak
secilmesi dolayisiyla yapilmis tum kaynaklara ulasiimaya calisiimistir.
Aragtirma suresince sinirli zaman ve imkanlar ve bir¢cok otelin veri saglamak
istememesi nedeniyle Kitahya ve Afyon illerinde devre tatil sistemiyle ¢alisan

4 otelde konaklayan toplam 381 musteriyle tamamlanmistir.

1.6. Arastirmanin Hipotezi

Bu arastrmada devre tatil sisteminde musteri memnuniyetine etki
eden faktorler incelenmis ve bir model ortaya konulmaya calisiimistir.

Arasgtirmanin hipotezleri;

HIPOTEZ 1 ; Musteri sikayetlerinin Algilanan Deger (izerinde
dogrudan ve pozitif etkisi vardir.
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HIPOTEZ 2 ; Musteri sikayetlerinin Musteri Memnuniyeti Gzerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 3 ; Musteri Beklentilerinin Algilanan Deger (zerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 4 ; Musteri beklentilerinin Misteri Memnuniyeti Gzerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 5 ; Algilanan Uriin kalitesinin Algilanan Deger (zerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 6 ; Algilanan (riin kalitesinin Misteri Memnuniyeti Gzerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 7 ; Algilanan hizmet kalitesinin Algilanan Deger lzerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 8 ; Algilanan hizmet kalitesinin Misteri Memnuniyeti

Uzerinde dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 9 ; Algilanan degerin Misteri Memnuniyeti (zerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.



Mdasteri
Sikayetleri

Musteri
Beklentileri

Algilanan
Deger

Mdasteri
Memnuniyeti

Alg_llanan
Uriin
Kalitesi

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Sekil 1. Arastirmanin Hipotezlerini Olusturan Model



2. ILGILI ALANYAZIN

Bu bolumde devre tatil ve devre mulk sistemi, devre tatil ve devre mulk
sisteminin faydalari ve sorunlari, musteri memnuniyeti kavrami, musteri

memnuniyetini etkileyen faktorler yer alacaktir.

2.1. Kuramsal Cergeve

Caligmanin ana unsuru olan devre tatil ve devre muilk sistemi ile
musteri memnuniyeti ayrintili olarak irdelenecektir. Her iki unsurun da one

¢ikan kavramlari, sorunlari, birbirlerini etkileyen unsurlari ele alinacaktir.
2.2. Turizmde Devre Tatil Sistemi

2.2.1. Devre Tatil Kavrami

Devre tatil hakki, ayni bir hakka dayanmayan sahsi bir nitelikte ve
taraflarca kararlastirilan bir zaman diliminde belirlenmis olan bir tasinmazdan
her yil istifade saglayan bir hak tlri olmaktadir. Bu hak igsletme ve devre tatil
hak sahibi arasinda dizenlenmis olan ve her iki tarafinda hak ve
yukumltlUuklerinin  belirlendigi bir sozlesme cergevesinde sadlanir. Bu
s6zlesme her iki tarafta alacak hakki dogurur. Sahsi nitelikli bu s6zlesmelerin
sadece alacak kargisinda haklar saglar ve Uguncu kisileri muhatap almaz ve
hakka konu olan “sey” lzerinde dogrudan bir etki meydana getirmez. Devre
tatil s6zlesmeleri S6zlesme Serbesti Prensibi'ne gore dizenlenmesinden ve
birden fazla konuyu kapsamasindan dolayr karma so6zlesme olarak
nitelendirilmektedirler (Gozi, 2006:9-10).

Devre tatil hukuki agidan “atipik” bir s6zlesmedir ve hak sahibine sahsi
bir hak saglamaktadir. Atipik sozlesme ile anlatiimak istenen kanunla
diizenlenen bir sdzlesme tipi olmadigidir. Isletme ile kisi arasinda

duzenlenen oOzel bir anlagsmadir. “Tipik” sozlegsmelere kira, satim vb.
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sozlesmeleri ornek verebiliriz. Franchising, factoring vb. ise “Atipik”

sozlesmelerdir (Boz ve Hocaoglu, 2008:247).

06.02.2003 tarihinde kabul edilen 4822 Sayili Tuketicinin korunmasi
Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanunla birlikte devre tatil
s6zlesmelerinin icerigi belirlenmigtir. Daha sonra 13.06.2003 tarihli Resmi
Gazetede “Devre Tatil Sézlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslari Hakkinda
Yonetmelik” yurarluge girmistir. Yonetmelik cercevesinde devre (tatil
sOzlesmelerinde  bulunmasi gereken esaslar Madde 5’te asagidaki

sekildedir:

Madde 5- Devre tatil s6zlesmesinin yazili olarak yapilmasi ve bu

s6zlesmenin bir nushasinin tuketiciye verilmesi zorunludur.
Sozlesmede;

a) Tuketicinin, saglayicinin ve malikin isim, unvan, agik adres, telefon

ve varsa diger erisim bilgileri,
b) Sézlesme konusu hakkin niteligi, kapsami ve kullanim kosullari,

c) Sozlesme konusu tasinmazin fiili durumu ve yeri, tasinmaz insaat

halinde ise fiili durumu ve makul bir tamamlanma tarihi,

d) Tasinmazin tamamlanmasina veya tamamlanamadidi hallerde
yapilmis olan her turli 6demenin, yasal faiziyle birlikte iade edilecegine dair
bir taahhut,

e) Tuketicinin yararlanabilecegi ylizme havuzu, sauna ve benzeri ortak
tesisler, isiklandirma, su, bakim ve benzeri hizmetler ile bunlardan

yararlanma sartlari,

f) Tasinmazin bakim ve onariminin, yonetim ve idaresinin ne sekilde

olacag@ina iligkin aciklamalar,

g) Sozlesmenin suresi ve so6zlesme konusu hakkin kullanilabilecegi

donem,
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h) Soézlesme konusu hakkin kullaniimasi karsiligi olarak tuketici
tarafindan o6denecek bedel, ortak tesislerin ve hizmetlerin kullanimi igin
Odenecek bedel, vergi, har¢ gibi zorunlu yasal giderler ve genel idari

masraflarin ne sekilde hesaplanacagina iligkin agiklamalar,

1) Iktisabin sézlesmede belirtilenler disinda herhangi bir ek 6demeye

ve yukumlulige yol agmayacagina iligkin bir kayit,

j) S6zlesme konusu hakkin devir veya takas edilmesinin mimkun olup

olmadigi,

k) Cayma hakki ve bu hakkin ne sekilde kullanilacagi, cayma

bildirimlerinin gonderilecegdi saglayiciya iligkin bilgiler,

[) Taraflarin s6zlesmeyi imzaladigi yer ve tarihe iligkin bilgiler, (Devre
Tatil Soézlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmelik.
(13.06.2003). Resmi Gazete, 25137).

Devre tatil kavrami yilin belirli periyodlarinin kullandiriimasindan dolayi
“‘devreli tatil” olarak da karsimiza cikmaktadir. Bir konaklama isletmesinde
birden fazla kisinin tatil yapma hakkinin oldugu, bu hakkin uzun yillar ya da
devamli olarak kullanim Uzerine gelistirildigi, farkli hukuki yapiya ve esaslara

dayali s6zlesmesi ya da s6zlesmeleri olan bir uygulamadir (Celebi, 2006:13).

Devre tatil sisteminin ortaya c¢ikisi Amerika’da 1970’li yillarla birlikte
baslamistir. Ozellikle yaz sezonunun uzun oldugu Florida bdlgesinde yazlik
ev sitelerinde artis yasanmistir. Ayni dénemde ortaya ¢ikan petrol krizine
¢6zUm arayan yatirnmcilar bu evleri haftalik olarak ailelere kiralamalari

neticesinde ortaya ¢ikmistir (Yetimoglu, 2004:365).

Devre tatil, belirli ddbnemleri kapsayan, konaklama Unitelerinin haftalara
bolinmesi ve mugterilere satiimasi olarak da adlandirilan “tatil mulkiyeti”
olarak tanimlanmaktadir. Devre tatil Amerika’da ve dunya genelinde ¢ok hizli
bir sekilde buyuyen bir turist konaklama segmentidir. Amerika'da devre tatil
isletmelerinin sayisi 1980 yilinda 400 civarindayken, 1990°da 1000’e ulagsmis,

2007 yihinda 1615’e ulagsmigtir. Amerika’da devre tatil kullananlarin sayisi
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1989 yilinda 1 milyon civarindayken, 2007 yilinda 4,4 milyon civarina
ulasmigtir (Chenchen vd., 2010:15).

Devre tatil seyahat endustrisinde hizla buylyen bir segmenttir ve
onumuzdeki yillarda kayda deg@er bir artis gosterecektir. Devre tatil endustrisi
dinya genelinde 270 uUlkede 6,7 milyon tyesiyle yillik 9,4 milyar dolarlik bir
gelir alanidir. Devre tatil sisteminin ekonomi Uzerindeki etkisi oldukca
fazladir. Amerika’da 2006 yili raporlarina goére 91,8 milyar dolarlik,
Avustralya’da 698 milyon dolarlik bir ekonomik etkiye sahiptir. Devre tatil
aranleri ve surecleri degismektedir. Devre tatil endustrisindeki isletmelerin
¢ogu bagimsiz ya da kuguk isletmelerdir. Son vyillarda c¢okuluslu otel
isletmelerinin sektdre girdigi gorulmektedir. Bu yeni isletmeler sektorin
cehresini degistirmislerdir. Sadece Urun segeneklerinden tatil Unitelerinin

satisina dogru degdisim gostermislerdir (Stringam, 2010:37-38).

2.2.2. Turkiye’de Devre Tatil Sisteminin Geligimi

Devre tatil sistemini Turkiye’de 1970-1983 arasi, 1983-1990 arasi,
1990-2003 arasi, 2003 ve sonrasi olmak Uzere dort bolimde incelemek

mumkuidndur.

1970-1983 arasi  : Kooperatifciligin Ulke icerisinde oldukga yogun oldugu
bu dénemde kiy1 bdlgelerde kooperatiflere giremeyen musterilerin
beklentilerine karsiik vermek adina Soytas gibi birgok isletmenin
gercgeklestirdigi  organizasyonlar surecidir. Bu suregte isletmeler satisg

yonunden oldukga basarili olmusgtur.

1983-1990 arasi  : Turizm Tesvik Yasasi ile birlikte kiy1 seridindeki birgok
arazinin buyuk Olcekli otellere donusmesi surecinde devre mulk tapusu
verilememesinden dolayi devre tatil sisteminin ortaya ¢iktigi bir donemdir.
Yabanci turist patlamasinin yasandigi bu donemde devre tatil sistemi

uygulanmaya baslamistir.

1990-2003 arasi  : Uluslararasi tatil degisim kuruluglarinin ortaya ¢iktigi bu
donemde Pazar yaratma c¢abalari ile birlikte birgok uluslararasi standarttaki

konaklama igletmeleri bu surece dahil olmaya baslamislardir.
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2003 ve sonrasi  : 2003 yilinda Devre Tatil sozlesmeleri yonetmeliginin
Sanayi ve Ticaret Bakanhgi tarafindan gikarilmasiyla devre tatil sistemi daha
guvenilir bir yapiya burinmustir. Bu surecten sonra Turkiye’de devre tatil
sistemi gelisim surecine girmigtir ve birgok tesis devre tatil sistemi Uzerinden
dis Ulkelere ve yurticine pazarlanmaya baglamistir (Selvi ve
Ertuger,2006:122-123).

2.2.3. Devre Tatil Uriinleri

Bu bdlumde devre tatil sisteminde isletmelerin tuketicilerine sunduklari

devre tatil Grunleri ilgili literatarler incelenmektedir.

2.2.3.1. Sabit Hafta

Devre tatil/mualk sahibi yilin belirli haftasini (1-52) kullanma hakkina
sahiptir. Bu Uriinde daha 6nceden belirlenmis haftalari, belirli tesislerde Ucret
O0dendigi yillar icerisinde kullanma hakkina sahip olmaktadirlar. Devre
tatil/mulk sahibi bagka bir tesisi ya da haftayr kullanmak isterse degisim
sirketi araciligi ile belirli bir miktar 6deyerek “mulkiyet” hakkini takas edebilir.
Bu degdisim yapabilme 6zelligi devre tatil/mulk sisteminin énemli bir glcuddr.
isletmeciler devre tatil/milk sahiplerini rezervasyonlu sistemlere dogru
zorlamaktadirlar ki bu da sabit hafta Grinlinde duslse yol agmaktadir

(http://www.timeshare.org.uk/te7.pdf).

2.2.3.2. Degisken Hafta

Devre tatil sisteminin ilk zamanlarinda tuketicilere tek bir Unitede sabit
hafta se¢enegi sunulmaktayken zamanla tuketicilerin farkli zamanlarda daha
fazla Urin kullanma isteklerine bagli olarak degisken hafta sistemi
uygulanmaya baslamistir. Degisken hafta sistemiyle tiketiciler istedikleri
haftada istedikleri (initede tatillerini kullanabilmekteler. isletmeler agisindan
da tuketicilerine daha fazla Urin satma ve daha fazla tatil satma anlamina
gelmektedir (Artuger,2006:65)


http://www.timeshare.org.uk/te7.pdf
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2.2.3.3. Kismi Mulkiyet

Degigken hafta sisteminin farkli bir uygulamasidir. Tuketiciler yil
icerisinde daha genis Unitelerde kalabilmesi icin uygulanmaktadir. Genellikle
2 hafta ile 2 ay arasindaki periyotlarda kalinabilmekle birlikte kayak ve golf
bélgelerinde uygulamalarina rastlanmaktadir. Uniteler yogunlukla liiks kat
mulkiyetleri, kasaba evleri ya da tek kisilik Uniteler olmaktadir. Kismi mulkiyet
sistemi devre sistemi igerisinde yeni olusum igerisindedir. Geleneksel devre
tatil sistemlerinden farki ise tek kisilik mulkiyetlerden olusmasi, yasal
yapisinin farkli olmasi ve degisim sistemlerini bunyesinde bulundurmaz
(Selvi ve Ertuger,2006:137).

2.2.3.4. Puan Sistemi

Devre tatil Unitelerinin ve devrelerin belirli puanlara baglanmasi
sistemidir. Musteriler puan karsiliginda gesitli hizmetlerden faydalanmaktadir.
Puan vyetersiz olma durumunda ek Ucret o6deyerek puan satin
alinabilmektedir. Genellikle tek tesiste ya da kendi blnyesinde birden fazla
tesisi olan isletmelerde kullaniimakla beraber Turkiye'de fazla uygulanan bir
sistem degildir (Yetimoglu,2004:372).

RCI (Resort Condominium International) tarafindan baglatilan puan
sistemi daha sonra dunya geneline vyayllmistir. Devre tatil sahipleri
kazandiklari puanlari belirli araliklarla ve belirli periyodlarda devre tatil
sistemine bagli isletmelerde kullanabilmektedirler. Bazi konaklama igletmeleri
bu puanlari oda gecelemesi ya da ucgak bileti ile degisim imkani
saglamaktadirlar (Selvi ve Ertuger,2006:136).

RCI sirketi puan sistemine bagli devre tatil sahiplerine otel
konaklamasi, havayolu sirketi bileti, ara¢ kiralama, eglence parklarinda

puanlarini kullanma imkani saglamaktadir (http://www.rci.com).



http://www.rci.com/RCI/prelogin/rciPoints.do
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2.2.3.5. Uriin Kategorileri

McMullen ve Welch’in kurmus oldugu bu sistem devre tatil/devre mulk
sistemini pazara uygunlugu olan 5 bdliumde siniflandirmigtir: (Upchurch,
2002:240-241).

e Luks Dizey: Genig bir darin ve hizmet yelpazesiyle turistik
destinasyonlarda bulunan bir drinddr. Luks duzey drunleri
genellikle ¢atl kati tarzinda, 140 m? ve Uzeri yapilardir.

e Ust Diizey: Yine bir turistik destinasyon igerisinde tek odall
Unitelerde yaklasik 90 m?, iki odali Unitelerde yaklasik 165 m? alana
sahiptir.

o Kaliteli Duzey: Bir destinasyon alaninda tek odali Unitelerde
yaklasik 75 m? ve iki odali Unitelerde 130 m? alan sahip duzeydir.

o Degerli Duzey: Genellikle bdlgesel tatii ya da tesis olarak
dusunulmektedir. Tek oda tipindeki Gniteler 75 m?, 2 odali Uniteler
ise 90 mZdir.

e Ekonomik Diizey: Bu dlizeyde genellikle bdlgesel pazarda
go6rilmektedir. Stldyo tipindeki odalar 75 m? ve tek odali Uniteler
yaklasik 90 mZdir

2.2.4. Devre Tatil Sisteminin Ulke Ekonomisine Katkilari

Devre tatil ve devre mulk sisteminin Ulke ekonomisine katkilari

asagidaki sekilde siralanabilir: (Selvi ve Artuger, 2006:155)

o Kaliteli konaklama uniteleri ve tesisleri ingasini saglar.

e ikincil konutlarla ortaya cikan kaynak israfini engeller.

e Destinasyonlarda duzenli yapilasmaya olanak saglar.

e Yuksek harcama gucu olan ve kaliteli turist getirir.

e Ulkenin ve destinasyonun yurt disinda tanitim ve pazarlamasini
sagdlar.

e istihdam artisini saglar ve kamu gelirlerini artirici rol oynar.

o Ulkede vergi gelirlerinde artis saglar.
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e Turizm sezonlarinin uzamasina bagli olarak tesislere ve bodlgeye
canllik saglar.

e Turizm bolgesindeki canliliga bagli olarak gelirlerde artig saglar.

2.2.5. Devre Tatil Sezonlari

Batin devre tatil uygulamacilari yogunluk donemlerine gore tatil
sezonlari belirlemektedirler. igletmeler talebin yogun oldugu ya da talebin
distuglu donemlerde tatii sezonu ve sezon disi olarak da ayrim
yapmaktadirlar. Devre tatil ve devre mulk sezonlari Kirmizi, Mavi ve Beyaz

olmak Uzere 3 gruba ayrilmaktadir.

Kirmizi: Bu sezon genellikle herkesin tatil yaptigi ve herkesin ylksek
bir talep icerisinde oldugu yogun sezonlardir. Devre tatil ya da devre mulk
satin almis olan kisi Kirmiz Sezona sahipse yilin 52 haftasi igerisinde

herhangi bir haftayl segebilmektedir.

Beyaz: Bu sezon genellikle yogun sezon ile sezon sonu arasinda
kalan donemdir. Beyaz sezona sahip musteriler bu ddnemlerde

konaklamalarini gerceklestirmektedirler.

Mavi: Musterilerin taleplerinin azaldidi, sezon sonu olarak bilinen
donemi kapsamaktadir. Beyaz sezon gibi mavi sezona sahipseniz yine bu
dénemden bir hafta segerek konaklamanizi gergeklestirmektesiniz.

(http://www.alltimeshare.com).

Devre Tatil ve Devre Mulk sisteminde sezonlar otellerin konumuna,
yogunluguna gore degisebilmektedir. Deniz-kum-guines tGg¢genindeki otellerde
kirmizi sezon genellikle Haziran-Temmuz-Agustos gibi yaz aylarini
kapsamaktayken, kis turizmine hizmet eden bir otel icin Aralik-Ocak-Subat
aylari kirmizi sezon anlamina gelmektedir. Tum yil boyunca yogunluk
yasayan oteller sadece kirmizi sezon uygulamasi yapilmakta ve beyaz-mavi
sezonlar uygulanmamaktadir. Dinya genelinde bu uygulamayi yapan
isletmeler sezonlarini kendi bunyesinde belirlemekte ve anlagsmalar bu
cercevede yapilmaktadir. Bazi isletmelerde bu U¢ sezon diginda sari ve yesil
gibi sezon uygulamalarina da rastlanmaktadir.


http://www.alltimeshare.com/season.html
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2.2.6. Devre Tatil Fiyatlan

Isletmelerin Unite satiglarindaki egilim son yillarda sezon temelli
satiglara déniismeye baslamistir. Ornegin Park City Utah’ta kayak sezonu
yuksek sezon iken yaz aylar orta sezon, ilkbahar zamani disuk sezondur.
Amerika’da dislk sezonda ekonomik miilkiyetler 6000$ ile 350009 civarinda
seyretmektedir. Yiksek sezonlarda Iliks milkiyetler ise 50000%’in
lzerindedir. Dislk sezonda iki yatakli oda Uniteler 8125$, sezon ortasinda
yaklasik 9042%'dir.

Avrupa’da devre tatil fiyatlari rekabet kosullarina bagl olarak son 20
yilda oldukga yukselmistir. Devre tatil sisteminin gelistiricilerden alinan devre
tatii 12000 Euro’'ya mal olurken, araci igletmelerden alinan devre tatiller

yaklasik 3500 Euro daha fazlaya mal olmaktadir.

Devre tatil haftalarinin yaninda bir de sahiplerinden yillik bakim onarim
aidatlar alinmaktadir. Bu Ucretler yillik ortalama 400-500$ arasindadir (Selvi
ve Artuger, 2006:139).

Devre tatil uygulamacilariyla arastirmalar sirasinda yapilan
gérismelerde Turkiye’de devre tatil fiyatlarinin yillara goére degiskenlik
gOstermekle birlikte 5000 ile 15000 TL arasinda degistigi gorulmektedir.
Devre tatil Unitesi sahiplerinden yillik bakim-onarim aidati olarakta 250-350

Euro ucret alinmaktadir.

2.2.7. Devre Tatil Sisteminin Faydalari

Devre Tatil ve Devre Milk sisteminin uygulandi§i Ulkelerde turizm
acisindan, isletmeler agisindan, tuketici agisindan ve bolge halki agisindan
birgcok fayda sagladigi gértlmastir. Bu faydalar her unsur agisindan yapilan

arastirmalar ve bilgiler dogrultusunda incelenmistir.

2.2.7.1. Turizm Acgisindan Faydalari

Devre tatil/mulk sistemi, cesitli Grin segenekleri sunmasi dolayisiyla

turizm piyasasini hareketlendirme ozelligine sahiptir (Oztiirk vd., 2007:16).
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Kaliteli turistik ve konaklama tesislerinin olusturulmasi, yazlik gibi ikincil
konutlarla gelen kaynak israfinin Onlenmesi, c¢evre dostu ve duzenli
yapilagma, tatil beldelerinde sezonlarin uzatiimasi, harcama gucu yuksek ve
kaliteli turistlerin bolgeye gelmesi, bolgede istihdam artisi devre tatil/mualk
sisteminin en onemli faydalari arasinda siralanabilir

(http://begonvilla.edu.tr.tc/).

Otel isletmeleri ile devre tatil isletmelerinin birlesmesi sonucu ortaya
cikan karma sistem devre tatil sisteminin turizm endustrisi agisindan énemli

faydalarindan birisidir (http://www.hotelinteractive.com).

2.2.7.2. igletme Agisindan Faydalari

Devre tatil ve devre miulk sistemi isletmelere de olduk¢a fayda
saglamaktadir. Ozellikle yatinm asamasindaki isletmelere pre-finansman
imkani saglamakta, isletmelerin yavas sezonlarda doluluk endisesini ortadan
kaldirma, belirli standartlara ulasma anlaminda bu sistemin bir parcasi
olmanin verdigi sayginlik ve en 6nemlisi olan sisteme bagl bir¢cok Ulkede

saglanan reklam ve tanitimdir (http://www.aydintermal.com).

Tarkiye'deki termal tesislerin 6zellikle profesyonel olarak tanitim ve
pazarlamalarinin yapilmasi, musterilerin kalig surelerinin, doluluk oranlarinin
ve ziyaretci sayilarinin arttiriilmasi noktasinda devre tatil/malk sistemi oldukca
onemlidir. Devre tatil/milk sisteminin bu gibi isletmelerde devreye girmesi
bolge turizminin canlanmasi noktasinda etkili olacaktir. Yil igerisinde devreler
halinde gelecek musterilerin yapacaklari harcamalar hem tesislere gelir
saglayacak hem de cevresindeki diger igletmelere gelir arttirici bir unsur
olacaktir (Selvi, 2003:86-87).

2.2.7.3. Tuketici Agisindan Faydalari

Devre tatil ve devre mulk sisteminin tlketici acisindan en onemli
faydasi; bir otel odasina goére daha kapsamli bir Gnite satin almasi, sistemin
sundugu cesitlilik ve esneklik sayesinde farkli zamanlarda farkli yerlerde tatil

gecirme imkani saglamasidir (http://www.aydintermal.com.).



http://www.hotelinteractive.com/article.aspx?articleID=3529
http://www.aydintermal.com.tr/devre-tatil-nedir
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Tuketicilere yerlesme, evde oturma yerine maliyet odakli avantaj
saglayan yasam sekilleri sunmasi ve geleneksel turistik Grinlerle rekabet

edebilmesi agisindan énemli avantajlar saglamaktadir (Oztiirk vd, 2007:16).

Havutcu (2002), devre tatil sisteminin tuketiciye sagladigi yararlari su

sekilde siralamaktadir:

e Ihtiyag duyulan zaman dilimi kadar tlketiciye tatil imkani
saglamasi,

e Tatil imkanlarinin daha ekonomik olmasi,

e Gelecege yonelik tatil garantisi saglamasi,

e Yazlik gibi bakim, onarim igleriyle bizzat ugragiimamasi,

e Sureli ya da suresiz olarak tanidik bir c¢evreyle tatil imkani
saglamasi,

e Farkl tlkelerde tatil imkani sunmasi,

e Tesisler icerisinde farkl aktiviteler sunmasi (yuzme havuzu, spor,
eglence vb.)

¢ Kiralanabilmesi dolayisiyla gelir getirebilmesi.

2.2.8. Devre Tatil Sisteminde Karsilagilan Sorunlar

Devre tatil sisteminde diger sektorlerde oldugu gibi bir takim sorunlar
ortaya c¢ikmaktadir. Bu sorunlar turizm, isletme ve tuketici agisindan bu

bolimde ele alinmistir.

2.2.8.1. Turizm Agisindan Karsilasilan Sorunlar

Devre tatil sistemiyle ilgili yasanan sorunlari Karasahin su sekilde
siralamaktadir (Selvi vd.,2012:6):

e Devre tatil sozlesmesinde devre ve devrenin gegirilecegi zaman
dilimi acik olarak belirtiimemektedir,

e Tesislerin zamaninda bitiriimemesi,

e Devrenin baskasina satilmasi,

e Bir sirkette tim fonksiyonlarin birlestiriimesi,

e Vaat edilen hizmetlerin yapiimamasi,
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e Genellikle sirketlerin belirleyici olmasi,

e Devre tatille ilgili kanuni duzenleme eksikligi,

e Tanitim ve pazarlama sorunlari,

e Katihim bedelleri ve diger ek ddemelerle ilgili sorunlar,

e YoOnetim belirlemede ortaya ¢ikan sorunlar.

2.2.8.2. isletme Agisindan Karsilasilan Sorunlar

Devre tatil satislarinda uygulanan baskili satis yontemleri igletmelerin
kotu bir imaj gizmesine neden olmustur. Satis gercevesinde tuketicilere vaat
edilen sahte hediyeler dolayisiyla isletmeler tlketici gézinde kotu bir imaj
cizmigtir. Bu uygulamalar halen sektor igerisinde etik olmayan satis

yontemleriyle devam etmektedir.

Devre tatil uygulamasi yapan isletmeler agisindan énemli sorunlardan
birisi de insaat maliyetleridir. Ozellikle insaatlarda kullanilan geligin fiyatinin
yillar icerisinde surekli artmasi isletmeler agisindan o6nemli bir harcama

kalemidir.

isletmelerin tanitim ve pazarlama icin de ciddi maliyetler harcamasi
onemli bir sorundur. Devre tatil musterisi kazanma adina yapilan tanitim ve
pazarlama harcamalari toplam harcamamalarinin %40 ile %55’i arasinda
degismektedir (Artuger, 2006:78-80).

Devre tatil tanitimlarinda satis yapan ¢aligsanlarin yanlis bilgi vermesi
olarak da nitelendirebilecegimiz sahtekarlik durumlari gorilmektedir. Satis
personeli musteriye satin alma oncesi birgok yanlis bilgi vererek ikna etmeye
calismaktadir. Bunlardan bazilarini TCA (Timeshare Consumers Association)

su sekilde siralamaktadir (http://www.timeshare.org.):

e Devre tatil sistemi size yil igerisinde istediginiz yere istediginiz
zaman gitme imkani saglar: Sabit ya da puan sisteminde bu
uygulama olmamaktadir. Ozellikle disiik sezon satin aldiysaniz

bunu yuksek sezonla degdistirmeniz olasi dedgildir.
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e Kiralama 6demeleri aylik 300 $ civarindadir: Birkag hafta sonra kira
detaylari size ulastigi zaman goreceksiniz ki fiyatl ikiye
katlamiglardir.

e Bonus haftalar: Genellikle mamkin olmamaktadir. Yilda 1 hafta
bile alinsa basaridir.

e TuUm konaklama igletmeleri 5 yildizhdir: Tamamiyla yanlistir. Tum
devre tatil sistemleri 3 yildiz standartlarindadir.

e Her sey dahil bir sisteme girmektesiniz: Neredeyse butun igletmeler
her sey dahil sistemine devre tatil sisteminde muisaade
etmemektedir.

e Mavi ya da beyaz hafta kolaylikla kirmiz hafta ile degistirilebilir:
Genellikle yanlis bilgi olmakla birlikte garanti verilmemektedir.

e Bu teklifler sadece bugun imzalarsaniz gegerli: Genellikle disari
clkarmamak icin verilen bir bilgidir. Ertesi gun de gitseniz ayni
sartlar devam edecektir.

e Istediginiz zaman iptal edebilirsiniz, sadece imza atin: Sézlesme
iptalini daha sonra kabul etmemektedirler.

e SoOzlesmeyi okumaya gerek yok: Sézlesmeyi okumamak igin ikna
edilebilirsiniz ancak satis sozlesmesinde vyazanlar ile size

soylenenler zit olabilir.

2.2.8.3. Tuketici Agisindan Karsilagilan Sorunlar

Tuketiciler agisindan devre tatil satin alimlariyla ilgili bir ¢ok sorun
ortaya cikmaktadir. ikinci bir konut alma sonrasi ortaya cikan ek masraflar
bunlarin baginda gelmektedir. Bu tip az kullanilacak olan yatirimlar sonucu
bankalara borglanan kigilerin yasadiklari riskler bilinmektedir. Devre tatil
sahiplerinin en ¢ok yasadigi sorunlardan birisi de devre tatil satigi yapan
personelin satig sirasinda yalan sdylemesi ve iptal suUrecinde gozdagi
vermesidir. Bu sebepler dolayisiyla tuketiciler alim sirasinda birgok tereddut

yasamakta ve sisteme glivenmemektedir (Selvi ve Artuger, 2006:24).

ARDA (The American Resort Development Association) tuketiciler igin

su uyarilari yapmaktadir:
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e Devre tatil ve devre mulka tatil amaglh satin alin, kar yapilacak bir
yatirim araci olarak dusinmeyin.

 Ihtiyaclariniza en uygun olan devre tatil segenegini tercih edin.

e Bircok devre tatil beldesi, devre tatilleri deneme firsati verir. Bu
sebeple yerel turlara katilin.

e Size ne tur bir Urin sunuldugunu goérmek icin size verilen tUm
belgeleri dikkatlice okuyun.

e Tesislerin ARDA uyesi olup olmadigini kontrol edin. ARDA uyesi
tesisler bu standartlara uymak zorundadir.

e Tatil beldesinin degisim firmalariyla olan tyeligini kontrol edin.

e Yasal tavsiyeler alin (Selvi ve Artuger, 2006:24-25).

2.3. Misteri Memnuniyeti

Bu bolimde magsteri, muasteri memnuniyeti kavrami ve musteri
memnuniyetini etkileyen faktorler daha 6nce yapilmis ¢alismalar isidinda ele

alinacaktir.

2.3.1. Musteri Kavrami

Musteri, “bir isletmenin Grin ya da hizmetlerini surekli satin alan,
gercek kisi ya da kurumlardir” (Tekin, 2006:24). Bir baska tanima goére
musteri, genel olarak nihai tuketici, son kullanici ya da Urun ya da hizmeti
alan kisi, kurum ya da kurulus olarak tanimlanmaktadir. Zaman igerisinde bu
kavram daha da detaylandirilarak i¢ mugteri ve dis musteri olarak ikiye
ayrilmistir (Tasliyan, 2007:186). Musteri isletmelerin hali hazirda var olmasi
ve gelecekte de devamliliklarini saglayacak en onemli unsurdur. Bu nedenle
isletmeler tim musterilerini analiz etmekte, hedef musteri pazari belirlemekte
ve kar ettiren misterilerine odaklanmaktadir. isletmelerin tim is siirecleri
(yonetim, pazarlama, insan kaynaklari vb.) musterilere odaklanmaktadir
(Dogan ve Kilig, 2008:9).

Pazarlamacilarin gunumuiuzde “musteri her zaman onde gelir’
anlayisina bagli olarak musgteri igletmelerin odak noktasi haline gelmistir.
isletmeler pazardaki yerlerini almak, rekabet ortaminda geri kalmamak igin
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musterilerini iyi tanimak durumundadirlar. Bu da musterileri ticari bir
unsurdan ziyade onlari dost olarak gormekten gecmektedir (Sandikgi ve
Gurpinar, 2008:106). Gunumuzde artik isletmeler geleneksel yontemlere
gbre, musteriyi ve musteri hizmetlerini isletmelerinin merkezine c¢ekerek
musteri beklentilerine cevap vermeye odakli bir yapiya donismuslerdir. Bu
baglamda isletmeler kalite guglendirmeye yonelik ¢alismalar yapmaktadirlar
(Akgeyik,2005:855).

2.3.1.1. i¢ Miisteri

ic Misteri, kurulus icinde Grlin( teslim alan kisi, grup ya da balimdur
(Tek, 1999:20). Bir diger tanima gore i¢ musteri, isletme igerisinde uretilen
tum mal ya da hizmetlerin dogrudan ya da dolayli olarak katkida bulunan
isletme calisanlaridir. Bu noktada i¢ musteri icin isletme icerisindeki
beklentileri ile c¢alisanlarin kendilerini birer mugsteri olarak gérmesi dnemli
unsurlardir (Sevimler ve digerleri, 2011:88). i¢c musteri kavrami, Toplam
Kalite Yonetiminin en énemli unsurlarindan birisidir. Kurum icerisindeki tim
departmanlarin  birbirleri arasinda mdusteri-tedarikgi iliskisi icerisinde
bulunmalaridir (Yazici, 2001:174).

Musteri Memnuniyetinin saglanmasi noktasinda i¢ musteri isletme
icerisinde oldukga etkin bir rol oynamaktadir. i¢c misterinin yani calisanlarin
yaptiklari isten duyduklari memnuniyet, islerine ve igletmeye Kkargi
baghliklarini arttiracaktir. Bu da urin ya da hizmetlerin sunulmasinda kalite
ve glveni arttiracaktir. Urlin ya da hizmette yakalanan kalite dis musteriler
Uzerinde igletmenin de guvenini yukseltecek ve rakipleri kargisinda bir adim

one gececeklerdir.

2.3.1.2. Dis Musteri

Dis musteri, sunulan Urtn ya da hizmetleri satin alarak, kendine fayda
saglayacak sekilde kisisel amaclari dogrultusunda kullanan ve ekonomik girdi
saglayarak igletmenin devamliligini saglayan kisi ya da kurumlardir. Dis
musteri genellikle Urunlerin Uretim sureglerinden ¢ok, kendilerine sagladigi

fayda, kalite, performans, fiyat gibi unsurlarla ilgilenmektedir (Toksari,
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2012:158). Bir diger tanima gore dis musteri, igletmenin Gyesi olmamakla
birlikte isletmenin Urettigi mal veya hizmetlerden haberdar olan ve bunlari

satin alma olasiligi olan veya almig olan herkestir (Pekmezci vd. 2008:145).
Dis musteri tipleri agsagidaki sekilde gruplanmaktadir (Ersoy, 2002:7)

e Aday (Potansiyel) Misteri: isletmenin Uriin ya da hizmetleri
ileride alma potansiyeli olan kigi ya da kurumlardir.

e Miisteri: isletmenin Uriin ya da hizmetinden 1 kere faydalanmig
kisi ya da kurumlardir.

e Diizenli Misteri: isletmeyle ve isletmenin Griin ya da hizmetleriyle
surekli iligki halinde olan fakat objektif tutum igerisinde olan kisi ya
da kurumlardir.

e Destekleyen Musteri: Aldigi hizmet ya da Urinden memnun
kalmis ancak igletmeyi diger rakiplerine karsi pasif destekleyen
musterilerdir.

e Sadik Misteri: Aldigi hizmet ya da drinden memnun kalmisg,
isletmeyi diger musterilere oneren, isletme hakkinda pozitif tutum
ve davranigini gevresine yansitan musteri tipidir. Taraftar musteri
olarak da adlandirilabilir.

e Ortak Miisteri: isletmenin ¢ikarlarini kendi gikarlari gibi diisinp,

bir nevi kendi ortagi gibi goren musteri tipidir.

2.3.2. Musteri Memnuniyeti Kavrami

Czepiel ve Rosenberg (1976) misteri memnuniyetini tlketicilerin daha
onceki deneyimlerinin degerlendirmesi olarak tanimlamaktadir. Ancak
musteri memnuniyetini élgmek igin “genel bir Grin memnuniyeti” kavramini
kullanmiglardir. Woodside vd (1989) tiketicilerin herhangi bir Grind satin
almayla ilgili genel tutumlari olarak tanimlamaktadir. Fornell'e (1992) gore
memnuniyet, tlketicilerin bir Grtnle ilgili olarak genel memnuniyeti dogrudan
Olgulebilir ve tuketiciler ideal kriterlere gore kiyaslama yaparlar. Ostrom ve
Lacobucchi (1995), memnuniyeti bir Grindn fiyati ve basarisi kadar, faydalari
ve Kkalitesinin degerlendiriimesi olarak tanimlamaktadirlar. Homburg vd.

(2006), musteri memnuniyetini pazarlama literatiriinde yillardir énemli bir
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unsur olarak tanimlamakta ve memnun musterinin uzun doénemde musteri
sadakati ve surekli karlilik sagladigini vurgulanmaktadir (Liu ve Yen,
2010:1531)

Musteri memnuniyeti, bir mal ya da hizmet konusunda musterilerin
istek, ihtiyag ve beklentilerini karsilamak veya beklentilerin Gzerine gikmaktir.
Bir Urin ya da hizmetle ilgili memnuniyet hem tuketen hem de ureten
acisindan karsilikli olarak memnuniyet saglayacaktir. Bir drin ya da hizmet
ile ilgili tuketenlerin memnuniyeti, ayni urin ya da hizmeti Uretenleri de
memnun edecektir. Somut bir mal ya da hizmet icin memnuniyet Urdnun
kullanimi sonrasi musterilerin kalite, performans vb. degerlendirmeleri
sonrasi ortaya c¢ilkmaktadir. Mdusteriler verilen hizmet agisindan
memnuniyetlerini o anda aldiklari hizmet sonrasi degerlendirmektedir.
Bunlarla baglantili olarak musteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi,
musterilerin kullandiklar UGrin ya da aldiklari hizmet icin algillamalari ile
beklentileri arasindaki iligki ile ortaya gikmaktadir. (Ozgliven, 2008:657).
Buna godre, misteri memnuniyeti “kisisel beklentilerle, satin alinan Grlindeki
ya da sunulan hizmetlerdeki algilanan gercekler arasindaki farki” (Eroglu,
2005:9), “mal ya da hizmet tlketimi boyunca, musteri ihtiyag, istek ve
beklentilerinin bir sonraki mal veya hizmet talebini ve mal ya da hizmete karsi

ilgisini etkileyen karsilama derecesidir” (Atilgan, 2001).

isletmeler hangi alanda faaliyet gosterirse gostersin  miisteri
memnuniyeti musterilerin sadakati ve daha genis kitlelere duyurulmasi
acisindan 6nemli bir unsurdur (Unal ve Demirel, 2011:109). Misterilerin
onemi gunumuzde isletmeler agisindan en onemli unsur haline gelmigtir.
Musterisi olmayan bir firmanin ayakta kalmasi, kar etmesi s6z konusu
degildir. Bu noktada musteri memnuniyeti ya da musteri tatmini igletmeler ve
bu konuda galisma yapan akademisyenler icin olduk¢a énemlidir. isletmeler
piyasaya sunduklari Urlin ya da hizmetleri bu cergevede musterilerin istek ve
ihtiyaclari dogrultusunda gelistirmeleri gerekmektedir. Ancak musterileri
oncelikli gorip kaliteli Grin ya da hizmetleri ucuza satmak firmalara zarar
verecektir (Tikici ve Turk, 2003:30).
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Musteri memnuniyeti ne sekilde olursa olsun isletmelere birgok fayda
saglamaktadir. Musteri memnuniyeti artttkgca masterilerin  isletmeyle
kurduklari baglar artmakta, olumlu deneyimlerin paylasiimasiyla isletmenin
referansi ve gulvenilirligi artmakta, musteri sadakatinin olugturulmakta,
isletmeye olumlu geribildirim artmakta, misteri sayisinda artis ve buna bagli

olarak karlilik ve igletme performansi artmaktadir (Emir vd.,2010:293).

Stratejik olarak musteri memnuniyetinde yapilmasi gereken hususlar
su sekilde ifade edilmektedir (Nykiel, 2005:208-2010):

e Musterilerin daha o6nceki deneyimleri, rakip firmalara ve Ucrete
bagh olarak gelisen beklentileri, isletmeye tekrar geri gelmeleri
noktasinda oldukga énemlidir.

e Musteri daima haklidir. Haksiz oldugu bir durum bile olsa kesinlikle
suclanmamalidir.

e Isletme igerisinde calisanlar gerektigi zaman misteri memnuniyeti
adina igletme politikalarinda esneklik gosterebilmelidirler.

e Mdasteri sorunlarinda musteriye agik ve net olmak énemlidir.

e Sunulan hizmetlerin satin alma slreci olabildigi kadar kisa
olmalidir.

e Musterilere kargi her zaman empati kurulmali, nazik olunmali ve
hatalari bire bir sdylenmemelidir.

o Musterilerin kafalarini  karistiracak olan igletme ici terimler
kullaniimamali, mugterilerin anlayacagi dilden konugulmalidir.

e Musteriler ile yuz yuze iletisimin saglandigi noktalarda galisanlarin
performansi énemlidir.

e Hizli hizmet sunulmasi gerekli noktalarda hizmet suresi
olabildigince kisaltiimalidir.

e Musterilere sadece satin alma noktasinda degil, tim sureglerde

deger vermek onemlidir.

2.3.2.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

isletme icerisinde calisan her bdliim, diger bolimler icin Griin ya da
hizmet Uretmektedir. Bu yapi igerisinde her bolum bir sonraki bolum igin
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memnuniyet yaratmasi gerekmektedir ki, bu da nihai aliciya ulasana kadar
UrGin ya da hizmetin daha kaliteli hale gelmesini saglayacaktir. Uretilen (riin
ya da hizmetle ilgili dig maisterinin  memnun olmasi i¢ musteri
memnuniyetinden gecmektedir. Bu da i¢ musterinin kararlara katilimi,
kosullarinin iyiligi, duyarli bir Ust yonetimi bagldir (Baysal ve Kugukaslan,
2007:176). isletme calisanlarinin Ust yonetimi kabullenmesi, yaptiklari igleri
orglt kalturh icerisinde severek ve sadakatle yapmalari, igletme igerisinde
kendi aralarinda butinlesmeleri musteri iligkileri yonetimi acgisindan da

isletmeye gui¢ katacaktir (Uner, 2010:89).

ic misteri memnuniyeti genellikle fiziki cevre kosullarina, haberlesme
dlzeyine, odullendirme, Ucretlendirme, personelin kurumdan aldigi 6zel
sartlara (6zel saglik sigortasi, emeklilik vb.) motive edici unsurlara ve kisinin
isletme icerisindeki galisma ortamina bagl olarak degisiklik gostermektedir
(Saran, 2004:88).

2.3.2.2. Dig Musteri Memnuniyeti

Dis musteri isletmelerin sunduklari Grin ve hizmetleri almalari
acgisindan varolus nedenleridir. Modern pazarlama, igletmeleri musteriye
yonelik olarak urun geligtirme, sikayetlere ve memnuniyete gore daha duyarli
olmaya yoneltmistir. Dis musteri memnuniyeti, ic misteri memnuniyeti ile bir
bltln olarak ele alinmaktadir. Schlessinger ve Heskitt'in hizmet ¢gevrimi Sekil
1’de gosterilmistir (Midilli, 2011:34-35).
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Miusterilerin
Elde Tutulmasi

Yiiksek Tatmin
Diizeyine Sahip
Miisteriler

Daha Yiiksek
Personel Devir Kar Marijlan

Hizinda Azalma

Calisanlarin
Tatmin
Diizeyinin
Yiikselmesi

Sekil 2. Hizmet Cevrimi

Hizmet veren isletmelerde musteriler karsilastiklari her bir durum icin
hem hizmet noktasinda degerlendirme yaparlar, hem de aldiklari hizmet
karsisinda isletme hakkinda bir fikir sahibi olurlar. Yani isletmede calisanlarin
performansi isletmenin ve hizmetin memnuniyet derecesini belirleyecek

onemli faktorlerden birisidir (TUzln ve Devrani, 2008:15).

2.3.3. Musteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Musteri memnuniyetini etkileyen faktorler tzerine daha 6nce yapilmig

olan galigmalar is1ginda bir degerlendirme yapilmigtir.
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2.3.3.1. Algilanan Uriin Kalitesi

Uriin  kalitesi, bir Grlnin istenilen gerekliliklerine ilave olarak
dzelliklerinin ve niteliklerinin toplami olarak tanimlanir. Urinlerin fiyatlarinin
karsihgl olan deger sadece musterilerin satin alma sureglerindeki segimlerini
etkilememekle birlikte satin alma sureci sonrasi tatminlerini, tavsiye etme
egdilimlerini de etkilemektedir. Algilanan Urun kalitesi genel olarak benzer Grin
secenekleri arasinda tatmini saglayan Urunun algilanan yeterliligi olarak
tanimlanir. Daha da genisletecek olursak, algilanan Grun kalitesi, musterilerin
bir Grunle ilgili toplam kaliteyi ve Ustunlukleri algilamasidir (Dhanya ve Sam,
2011:308).

Musteri memnuniyetini etkileyen énemli unsurlardan biridir. Masteriler
rekabet durumunda firma kiyaslamasi noktasina Urin kalitesine dikkat
etmektedirler. isletmeler Griinlerinin kalitesini koruduklari miiddetce hem kar
etmekte hem de rekabet ortaminda geride kalmamaktadirlar (Suklim,
2006:26). Uriiniin tasarimi, cesitliligi ve tanitimi misteriler i¢in oldukga
dnemlidir ve misteri memnuniyetini yiiksek diizeyde etkiler. Uriinlerin misteri
beklentileri dogrultusunda gelistiriimesi ya da iyilestiriimesi gerekmektedir ve
bu noktada Urlnln kalite fonksiyonu ortaya ¢ikmaktadir. Bu suregte Grinin
musteri beklentilerine yonelik arastirma yapilarak Grinin fonksiyonlarinin
belirlenmesi saglanir. Buna bagll olarak da musteriler Urin kalitesini
pazardaki diger UrUnlerle kiyaslama imkanli da saglayacaklardir
(Ureten,1999:25).

Asher (1989), mdisteri memnuniyetinin musterilerin ne istedigini
bildikten sonra ve bu yonde calismalar yapilmasi dogrultusunda
saglanabilecegini bulmustur. Musteri memnuniyetini arin ya da hizmetin en
son asamasi olarak almis ve musterilerin beklentileri dogrultusunda ya da
beklentilerinin Uzerine c¢ikildigi zaman dogrudan memnuniyet Uzerinde

etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Yusof ve Rahman (2011:84), Malezya’da g6l konumunda bulunan
otellerde konaklayan 157 turist Uzerinde algilanan Urun kalitesi Uzerine bir

arastirma yapmislardir. Arastirma sonucunda turistlerin algiladiklari trin
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kalitesi (sessizlik, sakinlik, otel hizmetleri vb.) musteri memnuniyeti Gzerinde
dogrudan etkiye sahip oldugunu ortaya cikarmiglardir. Uriin kalitesinin
beklentileri ya da Uzerinde olmasi turistlerin bu bolgeyi tekrar ziyaret etmeleri

noktasinda olumlu sonuglar vermistir.

Butnaru (2011:63), turistik bir drinin musteriler tarafindan yeniden
alinmasi igin Urunun kalitesinin beklentilerin Uzerinde olmasi gerektigini
ortaya koymustur. Turistler Uzerinde yaptigl arastirmada guvenilir ve kalitel
bir drinin yeniden tercih edilecedi ve musteri memnuniyetini dogrudan

etkileyecegini bulmustur.

Li vd. (2012) Cin’deki konaklama isletmelerini internet Uzerinden
rezervasyon yapan turistler Gzerinde yapmis oldugu calismada turistlerin
uran kalitesiyle ¢ok fazla ilgilendiklerini bulmuglardir. Turistlerin otel
secgimlerinde sunulan drunlerin (resepsiyon hizmetleri, yatak, dekorasyon,
oda bulyukligu vb.) kalitesinin  memnuniyet Uzerinde dogrudan etkisi

oldugunu bulmusglardir.

Bigne vd. (2001:608), destinasyon imaji Uzerine yapmis olduklari
arastirmada Urdn kalitesinin hem destinasyonun imaji hem de musteri
memnuniyeti Gzerinde dogrudan ve guglu bir etkisinin oldugunu bulmuslardir.
Turistlerin  Uran kalitesinden memnun kalmalari destinasyona yeniden

gelmeleri noktasinda énemli oldugunu vurgulamislardir.

2.3.3.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, musteri beklentilerini kargilamak i¢in Ustin ya da
mukemmel hizmet verilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bir bagta tanima gore
ise bir isletmenin musgteri beklentilerini karsilama ya da Uzerine ¢ikmadir.
Kalitenin musteriler tarafindan algilanmasi énemlidir. MUsteri bir ¢ok faktori
algilayarak kaliteye anlam verir ve bunlarin sonucunda 3 6nemli unsur ortaya
cikar (Odabasi1,2004:93):
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Sekil 3. Musteri Algilamalar ve Tatmin Duzeyleri Sonucu Ortaya Cikan

Unsurlar

Hizmet Kalitesi temelde 5 ana unsurdan olugsmaktadir
(Odabas1,2004:94):

e Guvenilirlik:  Hizmetin  dogrulugu, tutarhligi  ve hizmetin
basarilabilme yetenegidir.

o Karsilik Verebilmek: Musteri taleplerine sure¢ igerisinde cevap
verebilme.

e Gilvence: isletmede c¢alisan personelin bilgi, beceri ve
nezaketleriyle mugteri Uzerinde guven yaratmasi.

e Empati: isletmelerin kendilerini miisterilerin yerine koyarak miisteri
beklentilerini karsilamasi.

e Fiziksel Varliklar: isletme icerisindeki ekipmanlar (ekipman, ¢alisan

personel, isletmenin fiziksel gértinutsua vb.)

Parasuraman vd. (1985:43) hizmet kalitesinin Grin kalitesine gore
tUketici acgisindan olgulmesinin daha zor oldugunu belirtmigtir. Algilanan
hizmet musgterilerin beklentileri ile algilari arasinda derin bir bosluktur.

Tuketiciler hem hizmet ¢iktilarini hem de hizmet sureglerinin degerlendirirler.
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Soyut bir kavram olan hizmet, herhangi bir sekilde saklanmamakta,
standartlastinimamakta ve Ureticiden tuketicide dogrudan geg¢mektedir.

Hizmetin kendine has bazi 6zellikleri bulunmaktadir:

e Soyuttur: Hizmet fiziksel boyutu olmayan ve bes duyu organiyla
algilanamayan Urunlerdir. Bir performans dogrultusunda ortaya
cikan faaliyetlerdir.

e Heterojenlik: Somut bir Urinde standart saglanabilir ancak hizmet
Uretiminde zaman ve kisiye gore degiskenlikler ortaya cikabilir.
Hizmeti alan kisinin daha oOnceki tecrlbeleri ve algilamalari
hizmetin performansini ve basarisini etkileyebilir.

e Es zamanlihk: Sunulan hizmetler Uretildikleri anda ve yerde
tuketilir.

e Depolanmama: Hizmetler dGretildikleri zamanda tiuketilirler ve
bundan dolayl depolanma ya da stoklanma yapilamaz (Eleren ve
Kilig, 2007:240).

Konstantinos ve Charilaos (2005:101), Yunanistan spor turizminde
hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti Uzerine etkilerini arastirmislardir.
Arastirmaya katilan 287 kisinin hizmeti aldiktan 6nce ve aldiktan sonra
memnuniyet duzeyleri olgiimus ve musteri memnuniyeti Uzerinde dogrudan

etkisinin ¢ok az oldugu ortaya ¢ikmistir.

Bowie ve Chang (2005:303), iskandinav Ulkelerine gelen paket turlarla
gelen turistler Uzerinde yaptiklari arastirmada hizmet kalitesinin musgteri
memnuniyeti Uzerinde etkisinin 2 unsura bagli olarak etkisinin oldugunu
ortaya ¢ikarmislardir. Tur operatorunin tur planlamasi ve otel segimi ile tur

liderinin tur esnasindaki ilgisi musteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.

Haciefendioglu ve Ko¢ (2009:146), fast food sektériinde yapmis
olduklari ¢alismada hizmet kalitesi algilamalarinin mugteri tatmini Uzerine
tim boyutlariyla etkili oldugunu ortaya koymuslardir. Hizmet Kalitesi
algilamasinin alt boyutlari olan gecmis deneyimler, deger, guvenilirlik ve

yiyecek kalitesinin muagteri memnuniyeti Uzerinde dogrudan etkisinin
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oldugunu ve bu boyutlarin daha da gelistiriimesi durumunda musgteri

baglihginin da saglanacagini bulmuslardir.

Alroub vd (2012:364) Umman’da turistik restoranlarda yapmis
olduklari ¢alisma sonucunda verilen hizmetteki guvenilirlik ve hizmetin
kalitesinin mugteri memnuniyetini dogrudan etkiledigini ortaya koymuslardir.
Aragtirma sonucunda Umman’daki turistik restoranlarin yoneticilerinin hizmet
kalitesini arttirmalari gerektigi ve bunun sonucunda musteri memnuniyetinin

yukselecedi sonucuna ulagsmislardir.

Akbar vd. (2010:113), Malezya’da Penang sehrinde 105 otel musterisi
Uzerinde yapmis olduklari ¢alismada algilana hizmet kalitesinin musteri
memnuniyeti Uzerinde dogrudan bir etkisinin olmadid1 ancak dolayh etkisinin
oldugunu bulmuslardir. Calismalarinda algilanan hizmet kalitesinin musteri

sadakati Uzerinde dogrudan etkisini oldugunu bulmuslardir.

2.3.3.3. Musteri Beklentileri

Bir Urin ya da hizmetin fonksiyonlarina yonelik ve gelecek zamanda
ardnun tercih edilmesine musteriler Uzerinde olusan inanclara beklenti denir.
Musterilerin kigilik dzellikleri Grinlin ya da hizmetin algilanmasi noktasinda
onemlidir. Beklentiler arinun algilanan niteligi ile musterinin kisilik 6zellikleri
arasindaki etkilesim sonucu ortaya c¢ikar. Uriin ya da hizmet sonrasi
musterilerin  kullanimlari  neticesinde algilanan hizmette beklentileri
etkilemektedir (TUtincu,2001:25).

Suarekli ve iyi hizmet almak masteriler icin ¢ok 6nemlidir. Hizmet alan
musteriler, musteri hizmetleri tarafindan alacaklari hizmetle ilgili olarak her
konuda bilgilendirilmelidirler. Ozellikle turlarda yasca buylk vatandaglar,
ogrenciler olabilir. Bu gibi musteriler pazar konusunda bilgilendirilmeli ve
satin aldiklari ardnle, bagajlarla, tum destinasyonla, saglik yardimlariyla, en
uygun yemeklerle ve odalarin temizligiyle ilgili bilgilendirilmelidir. Eger
isletmeler bu konularla ilgilenmezlerse musteri beklentileri noktasinda
basarisiz olurlar. Bu tip mugsteriler bu gibi nedenlerden dolay! tekrar

isletmeleri tercih etmeyebilirler (Jadhav ve More,2010:184).
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Musteri beklentilerinin Olgulmesi pazarlama stratejilerinin odaklandigi
onemli konulardan birisidir. Beklentileri kisilerin ihtiyaglarindan, agizdan agiza
iletisim vyoluyla, musterilerin daha o©Onceki deneyimleriyle ve hizmet
isletmesinin tuketicilerine vermek istedigi mesajla ortaya g¢ikarabiliriz. MUgteri
beklentilerinin sunulan bir hizmet ya da urunle ilgili olarak olgulmesinde
musterilerin katilimlari, isletmelerin kendi degerlendirmelerine gore daha
onemlidir. Masteri bu surece dahil oldugu zaman, beklenti parametreleri
fiziksel olmaktan c¢ikar ve ruhsal katilima doénusur. Musteri beklentilerinin
Olctlmesi geribildirim formlarinin cevaplanmasi, grupla ya da kisilerle yuz
yuze gorusme, sikayet formlar vb. bircok sekilde yapilir (Sharma ve
Gautam,2012:26-27).

Wong ve Dioko (2013), turizm egdlence ve kumar sektorinden yapmis
olduklari arastirmada musteri beklentilerinin algilanan deger Uzerinde
etkisinin oldugu ve algilanan degderinde musteri memnuniyeti Uzerinde

dogrudan etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir.

Anderson vd. (1994:53) igletmeler Uzerinde yapmis olduklari
arastirmada iki sonuca ulasmislardir. Birincisi, musteri beklentilerinin musteri
memnuniyeti Uzerinde dogrudan etkisinin oldugu, ikinci olarakta bu

beklentilerin birkag¢ unsur dahil edilse bile tamamiyla rasyonel oldugudur.

Cronin vd. (2000:193), hizmet sektorinde yapmis olduklar
arastirmada musteri beklentileri ve davranislari Gzerinde birgok unsurun etkili
oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Hizmet kalitesi, servis degeri ve memnuniyet
unsurlarinin tamami musteri beklentileri ve davranislari Uzerinde dogrudan

ve guclu bir etkiye sahip oldugunu bulmuslardir.

Liang ve Zhang (2011:1026), turistik restoranlarda hizmet alan 628
musgteri Uzerinde yapmis olduklari ¢alismada musterilerin tutumlarinin ve
beklentilerinin musteri memnuniyeti Uzerinde dogrudan yuksek bir etkiye

sahip oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.



32

2.3.3.4. Algilanan Deger

Musterinin algiladigi deger, musterilerin Grdnd kullanimlari sonrasi
subjektif olarak Urinin ozelliklerini, niteliklerini ve sonuglarini kendi bakig
acisityla degerlendirmesi neticesinde Urinden sagladigi faydalardir
(Woodruff, 1997:141). Algilanan deger, pazarlama aktivitelerinin olmazsa
olmazlarindan birisidir ve iliskisel pazarlamada birinci derece unsurlardandir.
Algilanan deger iki bolumden olusmaktadir. Birincisi, musteri tarafindan
algilanan faydalar (ekonomik, sosyal ve iligkisel), ikincisi, musteri tarafindan
yapilan fedakarhk (fiyat, zaman, c¢aba, risk ve uygunluk) (Sanchez vd.,
2006:395).

“‘Musteri Degeri” kavrami asagidaki sekillerde anlamlandiriimaktadir
(Tek ,2006:74-75):

e Musterilerle olan iliskilerde seffaflik, iyi niyet, samimiyet ve ictenlik
deger olarak ifade edilir.

e Deger kavramindan bahsediyorsak isletmelerin sdyledikleri ile
yaptiklari birbiriyle dogru orantili olmahdir.

e Deger musteri odakli olmayi gerektirir.

e Deger, igletme ya da personel agisindan degil, tuketici agisindan
bakmay! gerektirir.

e Deger, verilen s6zu yerine getirmektir.

e Deger, tuketicilerin istedikleri anda isletmenize kolaylikla
ulasabilmesidir (Ucretsiz ¢gagri hatti, mail, internet vb.)

e Deger, isletmenizin internet sitesi olmasi ve site igerisinde dogru
bilgilerin verilmesidir.

o Deger, igletmeler acisindan Kazan-Kazan modelinden ¢ok, Kazan-
Kazandir modelidir.

e Deger, verilen hizmet ya da urunin sonuna kadar arkasinda
durmaktir.

e Deger, musterilere ve topluma katkida bulunmaktir.

o Deger, diger isletmelerle rekabetten ote, musterilerin beklentilerine

cevap vermektir.
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e Deger, musterilerinizi iyi tanimaktir.

e Deger, dogru zamanda dogru igleri yapmak ve dogru bilgiyi
vermektir.

e Deger, migterilerin Uran ya da hizmet icin verilen tutarin karsiligini

almaktir.

Milfelner vd. (2011:605) Slovenya ve italya’da konaklayan otel
musterileri Uzerinde yapmis olduklari galismada turistlerin otel hakkindaki
algiladiklari degerin musteri memnuniyeti Uzerinde kuvvetli bir etkisinin
oldugunu bulmuslardir. Turistlerin deger algilamalarinin tekrar oteli tercih

etme noktasinda olduk¢a 6dnemli oldugunu ortaya koymuslardir.

Gallarza ve Saura (2006:447) seyahat eden ogrenciler Uzerinde
musteri degeri ve seyahat davranislari Uzerine yapmis oldugu arastirmada
algilanan degerin musteri memnuniyeti Uzerinde dogrudan bir etkiye sahip
oldugunu ortaya c¢ikarmiglardir. Ayni sekilde arastirmada hizmet kalitesinin
de algilanan deger Uzerinde dogrudan ve gugclu bir etkiye sahip oldugunu

bulmuslardir.

Ryu vd. (2008:459) turistik restoranlar Uzerine yapmis olduklari
calismada algilanan degerin musteri memnuniyeti ve musteri tutumlari
uzerinde guclu bir etkiye sahip oldugunu ortaya cikarmiglardir. Musgteri
memnuniyetinin  arttinlmasi  noktasina mdugterilerin  deger ve imaj

algilamalarinin yuksek olmasi gerektigi sonucuna ulagmiglardir.

Lee vd. (2007:204) Kore’de askerden arindirilmis turistik bdlgelerde
turlarla gelen 472 katilimci Uzerinde yapmig olduklari ¢alismada algilanan
degerin musteri memnuniyeti Uzerinde ¢ok yuksek derecede etkisinin
oldugunu bulmuslardir. Musterilerin askeri bolgelerdeki alanlar ile askerden
arindirilmis turistik alanlar arasinda algillamalarinda &énemli farkliliklar

oldugunu bulmusglardir.

2.3.3.5. Musteri Sikayetleri

Sikayet kavrami genel anlamda memnuniyetsizligi ifade etmektedir.

Satin alinan mal ya da hizmetin musterinin beklentilerini karsilamamasidir.
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Tlketim esnasinda ortaya c¢ikan beklenmedik durumlar da sikayet
unsurlaridir. Somut bir mal Uretimi yapan isletmelerde musteri sikayetleri
uranle ilgili ortaya gikmaktayken, hizmet sektorindeki isletmelerde sikayet
unsurlari  genellikle c¢alisan, musteri ve c¢evre etmenleri Uzerine
yogunlagsmaktadir (Sujithamrak ve Lam, 2005:291). Barlow ve Moller (1998),
musteri sikayetlerini sadik musteri olusturmada ve hizmet kalitesinin

arttirlmasinda bir firsat olarak tanimlamaktadirlar.

Musteriler aldiklari hizmetle ilgili olarak sikayet tutumlarini farkli
yontemlerle gosterebilmekteler. Bazi musteriler higbir sekilde sikayet
davranigl gostermeden igletmeyi degistirmektedirler (Day ve Landon, 1977).
Musteriler sikayetlerini hizmet aldiklari igletme ve isletme yodneticilerine
bildirdikleri gibi tiketici dernekleri, medya, araci kuruluslar (seyahat acentesi,
tur operatdru vb.), yakin gevreleri ya da internet ortaminda diger tuketicilerle

paylasabilmektedirler (Hirschman, 1970).

Musteri sikayetleri anlam bakimindan olumsuz olarak algilansa da otel
isletmeleri icin rekabet ortaminda bir firsat unsurudur. isletme icerisindeki
aksakliklarin ve eksikliklerin daha kolay giderilmesi ve musterilerin
beklentileri dogrultusunda cgesitli dizenlemeler yaparak musteri memnuniyeti
ve sadakati saglanabilir. Bir Grin ya da hizmetin sikayet edilmesi, surecin
dogru yonetilmesinde bir firsat aracidir. Pazarda var olma agisindan
musterilerin  beklentileri dogrultusunda hareket etmemek bu firsatlarin

ortadan kaldirilmasi anlamina gelmektedir (Kozak, 2006).

McCollough vd. (2000:121) ucakla seyahat eden musterilerin misteri
memnuniyetinin yanhs hizmet alimi ya da dizeltimemesi durumunda daha
dusuk ciktigini ortaya ¢ikarmistir. Musteri sikayetlerinin ¢ozimlenmemesi ya
da sorunlarin duzeltimemesi musteri memnuniyetini yuksek derecede
etkiledigini bulmustur. Sikayetlerini ilettikleri zaman ¢6ztim slrecini géormeyen
masgterilerin  buyuk bolumu ayni ugusu yeniden tercih etmeyeceklerini

belirtmislerdir.

Wo (2013:166) calismasinda online aligveris yapan musterilerin

sikayet tutumlarinin musteri memnuniyeti Gzerinde etkisinin yuksek oldugunu
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bulmustur. Sikayet tutumlarinin daha sonraki aligverislerinde ¢ézimlenme

surecine gore yeniden karar surecine girdigini ortaya ¢ikarmistir.

Maxham ve Netemeyer (2002:239) c¢alismalarinda mausteri
sikayetlerinin ¢ozumlenmesinin musteri memnuniyeti UGzerinde etkisinin
oldugunu ortaya koymuslardir. Ozellikle sikayetleri ¢éziimlenmis musterilerin
memnuniyetlerinin normal musterilere gore ¢ok daha ylksek oldugunu

bulmuslardir.

Karatepe (2006:69), Kuzey Kibris’taki turistleri Gzerinde yapmis oldugu
calismada musteri sikayetlerinin ve isletmelerin bunlara yanitlari Uzerine
yapmis oldugu c¢alismada musterilerin sikayet tutumlarinin  musteri
memnuniyeti Uzerinde dogrudan pozitif bir etkiye sahip oldugunu ortaya

cikarmistir.

2.3.4. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Musterilerin aldiklari  Grind ya da hizmeti nasil algiladiklari,
beklentilerine cevap vermesi, beklentilerinin Uzerine ¢ikmasi ya da altinda
kalmasi isletmelere Urin ve hizmet ile ilgili dnemli bilgi veriyor olacaktir. Bu
bilgi tGrln ya da hizmetin devami noktasinda isletmelere gelecege yonelik 11k
da tutmaktadir. Mugterilerin beklentileri ve talepleri gun gegtikge
degismektedir. Bu nedenle isletmelerin musteri memnuniyeti konusundaki
arastirmalarini siirekli yenilemeli ve glincellemelidirler. isletmeler Griinleri ya
da hizmetleri ile ilgili surekli anketler uygulamali, memnuniyet olgiumunde
elde edilen her turlu veri sirket bunyesin de de desteklenerek iyilestirme ve

sadakat saglama c¢alismalari yapilmalidir. (Sandikgi, 2008:86)

Masgteri tercihlerinin nasil olustugu ve musterilerin UGrin tercihlerini
etkileyen unsurlarin neler oldugu konusunda birgok calisma yapilmistir.
Musterilerin herhangi bir Grtnle ilgili tercihini etkileyen faktérler su sekilde
siralanmaktadir (Odabasi,1998:20):

a) Psikolojik Degiskenler: Ogrenme, motivasyon, algilama, Kkisilik

tutum vb.
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b) Sosyo-Kulturel Degiskenler: Aile, sosyal sinif, kdltar, toplumsal
gruplar vb.

c) Demografik Degiskenler: Yas, gelir, egitim vb.

d) Pazarlama Cabalarinin Etkileri Olarak Tanimlanan Degiskenler:
Pazarlama c¢abalari, isletmelerin rakip stratejileri vb.

e) Durumsal Etkiler: Satin alma kararinin olustugu ortamdaki

degisiklikler vb.

2.3.5. Ulusal Miigteri Memnuniyeti Olgiim indeksleri

Ulusal musteri memnuniyeti indeksi (National Customer Satisfaction
Index (NCSI)), isletmeleri, endustrilerin, ekonomik sektorlerin ve ulusal
ekonomilerin performanslarini degerlendiren ve gelistiren musteri odakh
calisan bir degerlendirme sistemidir. NCSI, sunulan UurGnlerin musteriler
tarafindan degerlendiriimesini saglamak igin gelistiriimis bir sistem olup,
ulkede tuketilen drun ve hizmetlerden alinan memnuniyetin dl¢ulmesi
bakimindan gugli ve etkili bir ekonomik gdstergedir (Andreassen ve
Lindestad,1998:84). Musterilerin memnuniyetlerinin olgllmesiyle, musteriler
icin kiyaslama imkani, igletmeler icin kendilerini sorgulama imkani ve genelde
Uulke memnuniyet seviyesini gosterir. NCSI masteri memnuniyetlerini
gergeklestirmek icin bir zemin olugsturur. Musteri memnuniyetinin saglanmasi,
musterinin devamliligi ve dolayisiyla firmanin karlilik ve rekabetgiligi icin

onemli bir faktérdir. NCSI sayesinde;

» Musteriler, tiketiciler seslerini Ureticilere ulasabilirler.
» MUsteri odakli bir Uretim sistem ortaya ¢ikar.

* TUketici de@eri artar.

« Urlin ya da hizmetin kalite seviyesi 6lgllebilir..

* Yurtici ve yurtdisi Urun kargilastirmasi yapilabilir.

* Musteri memnuniyeti hem 0zel sektor hem de devlet kurumlarinca

degerlendirilebilir.
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« Isletmeler verileri kullanarak musterilerinin memnuniyet seviyelerini gortrler.
Rakipleriyle karsilastirmalarini  yapabilirler. Sadik masgterilerini  tespit

edebilirler ve memnuniyeti engelleyen faktorleri belirleyebilirler.

* NCSI hem yerli hem de yabanci urunlerin memnuniyet derecelerini ortaya
cikardigindan ulke yonetimi agisindan diger Ulke ve kendi igerisindeki

isletmeleri kiyaslama aracidir.

« Ozel sektdrde uretilen hizmet ve Uriinler agisindan, cok degerli bir

istatistiksel d6lgme sistemidir.

Musteri memnuniyeti kavrami tek degiskenli bir kavram dedgildir.
Musteri memnuniyetini etkileyen birgok faktor vardir. Bunlarin bazilarini gok
net bir sekilde modellemek mumkuin olamayabilmektedir. Ayrica musteri
memnuniyetini 6lgmek i¢in sadece musterinin daha o6nceki zamanlarda
yasamis oldugu memnuniyeti ve tecrubeleri dlgmek vyeterli dedgildir.
Memnuniyetin getirecedi sonuglari da incelemek gerekir. NCSI sadece,
musterinin Urtine olan tatminini dlgmekle kalmaz, bu tatminin ortaya ¢ikardigi
ve clkarmasi gerektigi durumun da 6lgumind yapar. Yani model sadece
sebeplerden sonuca dogru degil, sonucun genel duruma olan etkilerini de
deg@erlendiren iki yonlu (geri-ileri) ¢alisan bir sistemdir. Bu sekilde model bir
sebep-sonug sisteminde calisir. Bu ¢oklu sebep-sonug¢ sistemi modelin bir

bltln olarak tim elemanlariyla iligkili olmasini saglar (Fornell,1992:8).

Ik sistematik ulusal miisteri memnuniyeti modeli isve¢'te kurulmus
(SCSB, Swedish Customer Satisfaction Barolmeter) ve basarili sonuglar elde
edilmistir. Elde edilen sonuglar ECSI'nin olusmasinda etkili olmustur. 1989’da
gelistirilen bu barometre ise 32 Isve¢ sanayisinden 130 firmanin
musgterilerinin memnuniyet  dereceleri ve bunlarin sonuglarini

degerlendirilerek bu buyuklukteki ilk indeks olusturulmustur.



38

Alglanan
Performans
(Deger)

Miigteri
Beklentileri

Sekil 4. isveg Miisteri Memnuniyeti Olgme indeksi Modeli (SCSB)

1992 yilinda Almanya’da Alman Musteri memnuniyeti barometresi
(The Deutsche Kundenbarometer (DK)) geligtirildi. Amerikan Mdusgteri
Memnuniyeti indeksi (American Customer Satisfaction Index (ACSI)) 1994ide
7 sektor ve 40 endustri alaninda kullaniimaya baslandi. Model, Michigan
Universitesi, American Society for Quality ve uluslararasi danismanlik firmasi
CFI Group’un birlikteliginde kurulmustur. 1996ida gelistirilen Norve¢ musteri
memnuniyeti 6lgim modeli 12 degisik endustriden toplam 42 firmada
uygulandi. Son yillarda, Yeni Zelanda ve Tayvan, musteri memnuniyeti 6lgme
sistemini kullanmaktadirlar. Avrupa birligi de ayrica Uye Ulkelerinde AB igin
modellenen musteri memnuniyeti 6l¢im indeksini kullanmayi 6ngérmektedir
(Johnson vd.2001:220).

Hizmet

=\\ Kaliesi /
~_

Sekil 5. Avrupa Miisteri Memnuniyeti Olgme indeksi Modeli (ECSI)
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Musteri iligkileri yonetimi ve Musteri memnuniyeti dlgim sistemlerinin
asil amaci Mugteri sadakatini belirlemek, sadik musteri sayisini ve mevcut
musterinin sadakatini artirmaktir. Modellerdeki musteri sadakatine etki eden
faktorler zinciri de objektifligini ve guvenilirligini saglamaktir. Genel musteri
memnuniyetini etkileyen faktorler; Migteri Beklentileri, Algilanan Kalite ve
Algilanan Degeridir. Bunun etkileri de Mdusteri Sikayetleri ve Musteri
Sadakatinin dlgumuyle degerlendiriimektedir. Modeller genel hatlariyla ayni
olmakla birlikte ACSI’'de modele Algilanan Kalite de katilmigtir. Algilanan
Kalite ve Degerin modele katiimasinin degisik avantajlari vardir. Kalite ve
Deger ayrica degerlendirildiginde kalite-fiyat kargilastirmasi
yapilabilmektedir. Kalite yapisi ayrica modele, guvenilirlik ve uygunlugu

Olgcme imkani1 da sunmustur (Juhl vd.2002:328).

Sekil 6. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Olgcme indeksi Modeli (ACSI)
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3. YONTEM

Bu arastirma uygulamali bir alan arastirmasidir. Olgme araci olarak
anket formu kullanilmistir. Anket uygulamasi 2012 yili Kasim ayi icerisinde
gergeklestirilmistir. Arastirmanin bu kisminda arastirmanin modeli, evren ve

orneklem, veri toplama araci ve teknikleri ile verilerin analizi belirtiimigtir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmanin amaci devre tatil sisteminde musteri memnuniyetine
etki eden faktorlerin belirlenmesi ve bu faktoérler Uzerinden bir model
geligtiriimesidir. Hazirlanan anket formu ile devre tatil sistemi kapsaminda
Kltahya ve Afyon illerinde konaklayan musterilere ulasiimis ve memnuniyet

dereceleri saptanmistir. Buna gore ¢alismanin hipotezleri ve modeli soyledir:

HIPOTEZ 1 ; Misteri sikayetlerinin Algillanan Deger (izerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 2 ; Misteri sikayetlerinin Misteri Memnuniyeti lzerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 3 ; Misteri Beklentilerinin Algilanan Deger (zerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 4 ; Musteri beklentilerinin Misteri Memnuniyeti lzerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 5 ; Algilanan iiriin kalitesinin Algilanan Deger (zerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 6 ; Algilanan (riin kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Gizerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 7 ; Algilanan hizmet kalitesinin Algilanan Deger (izerinde
dogrudan ve pozitif etkisi vardir.
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HIPOTEZ 8 ; Algilanan hizmet kalitesinin Muisteri Memnuniyeti

Uzerinde dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

HIPOTEZ 9 ; Algilanan degerin Musteri Memnuniyeti (zerinde

dogrudan ve pozitif etkisi vardir.

Musteri
Sikayetleri

Musteri
Beklentileri

Musteri
Memnuniyeti

Algilanan
Deger

Algilanan
Uriin Kalitesi

\/

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Sekil 7. Aragstirmanin Hipotezlerini Olusturan Model

3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Kitahya ve Afyon illerinde devre tatil
sistemini uygulayan konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Ancak evreni
olusturan konaklama isletmelerinin bir bolumu yogun olduklari ve veri
saglamak istemedikleri igin; 4 otelde toplam 381 musteriye ulasilabilmistir.
Konaklama igletmelerine toplam 500 anket gonderilmistir. Geri donls yapilan
412 anketten 381 tanesi veri saglamaya elverigli olarak degerlendiriimis ve

31 anket verilerin eksikligi sebebiyle degerlendirmeye alinmamigtir.
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3.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veriler anket yontemiyle elde edilmistir. Hazirlanan anket
formu 3 boélimden ve 48 sorudan olusmaktadir. Birinci bolimde katilimcilarin
demografik 6zelliklerine yoénelik 7 soru sorulmustur. Ikinci bolimde
katilimcilarin sahip olduklari devre tatil sisteminin 6zelliklerine yonelik 5 soru
sorulmustur. Uglincli bélimde ise 5'li likert dlgegine gére hazirlanmis olan
musteri memnuniyetine etki eden faktorlere yonelik 36 soru sorulmustur.
Musteri beklentilerini dlgmeye yénelik 4 soru, Algilanan Uriin Kalitesini
olgcmeye yonelik 4 soru, Algilanan Hizmet Kalitesini 6lcmeye yonelik 14 soru,
Algilanan Degeri olgmeye yonelik 6 soru, Musteri Memnuniyetini dlgmeye

yonelik 4 soru ve Musteri sikayetlerini dlgmeye yonelik 4 soru sorulmustur.

Demografik dzelliklere iliskin sorular TUIK verilerinden esinlenilmistir.
Devre tatil sistemine yonelik sorular Artuger (2006) tarafindan hazirlanan
yuksek lisans tez calismasindan, Selvi ve Artuder (2006)Turizmde Devre
Mualk-Devre  Tatil  kitabindan  esinlenerek  hazirlanmistir.  Musteri
memnuniyetine yonelik sorular Guven (2007) doktora tez calismasindan

esinlenerek hazirlanmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Anketlerin analiz edilmesinde SPSS 16.0 for Windows istatistik paket
programi kullaniimigtir. Bu program yardimiyla katilimcilarin vermis olduklari
cevaplara iligkin dagilimlar, olgceklere iliskin guvenilirlik analizleri, aritmetik
ortalamalar ve standart sapmalar verilmigtir. Ayrica misteri memnuniyetine

yonelik model kurulmasinda LISREL 8,51 istatistik programi kullanilimistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu bolimde Kutahya ve Afyon illerinde devre tatil sistemi kapsaminda

konaklayan musterilerin anket yontemiyle bulgulara yer verilmistir

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Devre tatil sistemi kapsaminda konaklama yapan katilimcilara ait

demografik bulgular Cizelge 1'de yer almaktadir.

Gizelge 1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans (N) Yuzde Degeri (%)
Cinsiyet
Bay 291 76,4
Bayan 90 23,6
Toplam 381 100
Yas
20-30 19 5
31-40 109 28,6
41-50 110 28,9
51 ve uzeri 143 37,5
Toplam 381 100
Medeni Durum
Evli 371 97,4
Bekar 3 0,8
Dul/Bosanmisg 7 1,8
Toplam 381 100
Egitim Durumu
Okuryazar degil/Bir okul bitirmedi 7 1,8
ilkokul (5 yillik) 13 3,4
Ortaokul veya Ilkégretim (8 yillik) 71 18,6
Lise veya dengi okul 237 62,2
Fakiilte veya Yuksekokul 50 13,1
Yiksek Lisans veya Doktora 3 0,8
Toplam 381 100
Meslek
Ucretli bir iste calisiyor 218 57,2
Emekli 51 13,4
Kendi isi var (kendi hesabina isveren) 82 21,5
(")Qrenci *kk *kok
Ev kadini 21 55
Isi yok, is ariyor 9 2,4
Toplam 381 100
Aylik Gelir
1000-2000 25 6,6
2001-3000 116 30,4
3001-4000 181 47,5
4001 ve Uzeri 59 15,5
Toplam 381 100
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Cizelge 1-devam

Cocuk Sayisi

Yok 82 21,5
1 108 28,3
2 166 43,6
3 ve Uzeri 25 6,6
Toplam 381 100

*** Cevap verilmemigtir

Cizelge 1 incelendiginde katilimcilarin 291'i (%76,4) bay, 90’1 (%23,6)
bayandir. Katilimcilarin 19’u (%5) 20-30 yas arasi, 109'u (28,6) 31-40 yas
arasl, 110'u (%28,9) 41-50 yas arasi ve 143’0 (%37,5) 51 yas ve Uzeridir.
Arastirmada 20-30 yas arasi kisilerin azlig1 devre tatil sisteminde orta yas ve
Uzeri kisilerin geng¢ vyastaki kisilere gore daha fazla talep ettigini
gOstermektedir. Katilimcilarin 371°i (%97,4) evli, 3'0 (%0,8) bekar ve 7’si
(%1,8) dul/bosanmistir. Ozellikle devre tatil sistemini evli ciftlerin tercih

ettikleri agikgca goruimektedir.

Katilimcilarin 7’si (%1,8) okuryazar degil ya da bir okul bitirmedi, 13’
(%3,4) ilkokul (5 yillik), 71’i (%18,6) ortaokul veya ilkdgretim (8 yillik), 237’si
(%62,2) lise veya dengi okul, 50’si (%13,1) fakllte veya yuksekokul, 3’'U

(%0,8) yuksek lisans veya doktora egitimine sahiptirler.

Katilimcilarin mesleklerini ¢gizelge 1'de inceledigimiz zaman; 218’i
(%57,2) ucretli bir iste ¢aligiyor, 51'i (%13,4) emekli, 82’si (%21,5) kendi isi
var (kendi hesabina isveren), 21'i (%5,5) ev kadini, Qu (%2,4) isi yok, is
ariyor. Katilimcilarin arasinda o6grencilerin bulunmayisi ekonomik olarak

ailelere baglh olmalarindan kaynakli olarak dugtnulebilir.

Katilimcilarin aylik gelirlerini inceledigimiz zaman, 25’i (%6,6) 1000-
2000 TL gelir, 116’s1 (%30,4) 2001-3000 TL gelir, 181’i (%47,5) 3001-4000
TL gelir ve 59'u (%15,5) 4001 ve Uzeri gelire sahiptir. Ankete katilanlarin
82’si (%21,5) cocuk sahibi degil, 108’i (%28,3) 1 ¢ocuda sahip, 166’si
(%43,6) 2 gocuk sahibi ve 25’i (%6,6) 3 ve Uzeri gocuk sahibi. Katilimcilarin
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baylk bolimunin cocuklu aileler olmasi dolayisiyla devre tatil sisteminin

cocuklu aileler tarafindan daha fazla tercih ettigi soylenebilir.

4.2. Katihmcilarin Sahip Olduklari Devre Tatil Sistemine iligskin Sorular

Arastirmaya katilan devre tatil sahiplerinin sahip olduklari devre tatil
sistemine ve ne sekilde sahip olduklarina yodnelik analizler bu bdélumde

incelenmigtir.

Cizelge 2. Katilimcilarin Sahip Olduklari Devre Tatil Sistemine

iliskin Sorular

Degiskenler Frekans (N) Yuzde Degeri (%)
Devre Tatil sahibi
Evet 381 100
Hay”- *kk Fokk
Toplam 381 100
Devre Tatil Siiresi
3-5 yil 25 6,6
6-8 yil 164 43
9 ve Uzeri yil 192 50,4
Toplam 381 100
Kullanim Siiresi
Haftalik 278 73
15 glnlik 103 27
16 glin ve Uzeri il ok
Toplam 381 100
Satin Alma Sekli
Sirketten 332 87,1
Miras/Hediye vb. 4 1
Bir 6nceki kullanicidan 45 11,8
Toplam 381 100
Devre Tatil Sisteminden Ne Sekilde Bilgi Sahibi Oldunuz
Arkadas/Akraba 133 34,9
internetten 32 8,4
Tanitim Yoluyla 216 56,7
TV *%k%k *k%
Fuar *%k%k *k%
Gazete/Basili Medya rokk ok
Toplam 381 100

*** Cevap verilmemistir

Katiimcilarin tamami 381 (%100) devre tatil sahibidir. Devre tatil
surelerini inceledigimizde; 25'i (%6,6) 3-5 yil, 164’0 (%43) 6-8 yil, 192’si
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(%50,4) 9 yil ve Uzeri devre tatil sistemine sahiptirler. Veriler incelendiginde
kisa sureli devre tatil sisteminin katiimcilar tarafindan tercih edilmedigi

gorulmektedir.

Cizelge 2 incelendiginde katihmcilarin 278’1 (%73) haftalik, 103’
(%27) 15 gunlik olarak devreler halinde kullandiklari gorilmektedir.16 gin
ve Uzeri devre tatil kullanim sdresi olan katilimci bulunmamaktadir.
Katilimcilarin satin alma sekilleri incelendiginde; 332’'si (%87,1) sirket
Uzerinden, 4’0 (%1) miras/hediye vb., 45’i (%11,8) bir dnceki kullanicidan
satin aldigi goértulmektedir. Katilimcilarin buydk bolumuanan sirketler Gzerinden

satin almasi, sirketlerin bu konuda yogun c¢aligtiklarini gostermektedir.

Katilimcilarin 133’0 (%34,9) arkadas/akraba tarafindan
bilgilendirildigini, 32’si (%8,4) internet yoluyla bilgi sahibi oldugunu ve 216’si
(%56,7) tanitim yoluyla bilgi sahibi oldugunu belirtmiglerdir. TV, Fuar,
Gazete/Basili Medya Uzerinden bilgi sahibi olunmasi konusunda cevap
verilmemigtir. Burada 6zellikle belitmek gerekir ki sirketlerin TV, Fuar, Medya
vb. tanitim yollar kullanmak yerine, kendi tanitimlarini kendi blnyelerinde

yaptiklari gortlmektedir.

4.3. Devre Tatil Sisteminde Musteri Memnuniyet Modelinin Test

Edilmesi

Arastirmanin temel amaci devre tatil satin alan musterilerde musteri
memnuniyetinin belirleyici faktorlerinin neler oldugunun ortaya cikariimasidir.
Bu amaci gercgeklestirmeye yonelik olarak onceki bolumlerde ele alinan
literatlrden yola cikarak arastirma hipotezleri olusturulmus ve bu hipotezler
dogrultusunda teorik bir model ortaya konulmustur. Yapisal esitlik modelleme
teknigi kullanilarak bu modelin test edilmesi sonucu ortaya ¢ikacak olan final

modeli arastirmanin amacina ulasiimasini saglayacaktir.

Yapisal esitik modelleme teknigi kullanilarak bir modelin test
edilebilmesi igin oncelikle teorik bir modelin ortaya konulmasi, modelde yer
alan nedensellik iliskilerinin diyagram yardimiyla agikga belirtiimesi ve

diyagramin o6lgim modeline c¢evrilmesi seklinde 3 asamadan gegcirilmesi
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gerekir. Asagidaki sekilde goéruldugu gibi modelde yer alan degiskenlerin
eksojen ve endojen degigkenler olarak siniflandiriimasi ve aralarindaki

iligkilerin oklar araciligiyla gosterilmesiyle ilk 2 agama tamamlanmis olacaktir.

Miisteri
Beklentileri
&l

7779

Miisteri
Sikayetleri £2

Miisteri
Memnuniyeti
n2

Algilanan

Algilanan Uriin
Kalitesi &3

Algilanan
Hizmet Kalitesi
&4

Sekil 8. Arastirmada Test Edilecek Olan Teorik Model

Ortaya konulan teorik modelin yapisal esitlik modelleme tekniginde
kullanilabilecek bir dlgim modeline donustlruldugu 3. asamada oncelikle
kesfedici faktor analizi uygulanarak gézlemlenebilir (Manifest) degiskenlerin
serbestce faktorlere yani gizli (latent) degiskenlere ylklenmesi saglanmali ve
daha sonra 6ne surllen arastirma hipotezleri tarafindan model yapisinin
desteklenme derecesi, degiskenlerin veya faktorlerin manipule edilebildigi

dogrulayici faktér analiziyle test edilmelidir (Hair vd.,1998:68).
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Bununla birlikte 6lcim modelinin temel yapisi kesfedici ve dogrulayici
faktor analiziyle belirlenmeden dnce, verinin elde edilmesini saglayan dlgegin
guvenilirligi ve gecerliliginin arastirlmasi gerekmektedir. Bu nedenle dlgim
modelini belirlemeye gecmeden 6nce aragtirmada veri toplama araci olarak

kullanilan anket formu guvenilirlik ve gecerlilik ydoninden analiz edilecektir.

4.4. Olgegin Giivenilirligi ve Gegerliligi

Olgegin tasimasi gereken 6zelliklerden birisi olan glvenilirlik, bir 6lgme
aracltyla ayni kosullarda tekrarlanan Olgimlerden elde edilen Olguim

degerlerinin kararlih@inin bir gdstergesidir (Oncl, 1994:26)

SPSS 16.0 paket programi kullanilarak yapilan guvenilirlik analizi
sonucunda bulunan Cronbach alfa degeri 0,906°dir. Bir olgegin guvenilir
olabilmesi i¢in hesaplanan alfa degerinin minimum 0,60 olmasi gerekmekte,
0,70’in  Uzerindeki degerler ise ylksek bir guvenilirik oldugunu
gOstermektedir. Cronbach alfa katsayisi 1 degerine ne kadar yakin deger
tasirsa, 6lgedin guvenilirligi o derece ylksek olmaktadir. Hesaplanan alfa
degerinin 1 degerine ¢ok yakin bir deger ulasmis olmasi, 0&lg¢edin

guvenilirliginin ylksek oldugunu gostermektedir.

Bununla birlikte, olgcegin guvenilirligini belirlemek amaciyla sadece
Cronbach alfa degerine bakilmamis, 6l¢edi olusturan maddelerin 06lgegin
batinG ile olan Kkorelasyonlarina (item-total) ve genel Cronbach alfa
katsayisina yaptiklarl katkiya da bakilmistir. Ozdamar'a gére (2002:522),
madde ile Olgegin butinu arasindaki korelasyonlar Olgegin toparlanabilirligini
bozacak sekilde negatif olmamali ve Olgegin ig¢sel tutarliigina katkida
bulunabilmeleri icin 0,25 degerinde buyuk olmalari gerekmektedir. Ayrica
Bas’a gore (2001:191), her bir maddenin Cronbach alfa degeri 6lgedin genel
alfa degerini gegmemeli ve bir 6lcek maddesi bu oélgite uymuyor ise bu
madde Olcekten cikarildiginda genel alfa degeri yuUkseliyorsa, bu madde

Olgekten cikariimahdir.

Olgekteki miusteri beklentilerini 6lgcmeye iliskin 2.soru ve misteri

memnuniyetini olgmeye iliskin 3. soru 0,25 degerinin altinda bir deger aldigi
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gorilmis, bu maddeler Olgekten cikarildiginda olgegin Cronbach alfa
katsayisinin 0,908 ve standart alfa katsayisinin ise 0,915e ylkseldigi
sonucuna ulasiimistir ( EK 2’ de verilmistir). Bununla birlikte dlgcekte yer alan
4 Olgek maddesinin alfa degeri (0,909), Olcedin genel alfa degerini gegmis
olmakla birlikte, standart alfa degerinin altinda kaldigindan dolayr bu
maddenin dlgekte tutulmasina karar verilmistir. Olgekte yer alan diger tim
maddelerin ise pozitif ve 0,25 degerinden buyuk olduklari ve diger higbir
maddenin alfa degerinin Olgegin genel alfa degerinden yuksek olmadigi

belirlenmistir.

Olgegin guvenilirligi  bu sekilde belirlendikten sonra, gecerlilik
yonidnden incelenmesi yapilmigtir. Igbaria vd. (1995:89) gore arastirmada
kullanilan 0Olgegin ayirma (discriminant) ve birlesme (convergent)
gegerliliklerini saglamasi 6lgegin genel gegerliliginden bahsedilmesi igin
yeterlidir. Bu amacla kesfedici (explatory factor analysis) ve dogrulayici

(confirmatory factor analysis) faktor analizlerine basvurulmustur.

Olgegin faktor yapisi kesfedici faktér analizi, madde faktor iliskileri ve
faktorler arasi iligkiler ise dogrulayici faktor analizi teknigi ile incelenmistir.
Faktor analizi, 6lgme aracinin temel aldii varsayilan yapiyl test etmek
amaciyla kullanilan bir analiz taradur. Bu analiz taru, bir grup degiskenin
kendi aralarindaki iliskileri analiz eden ve daha az sayidaki faktér adi verilen
hipotetik degiskenlerin olusturulmasini amaglayan genel bir tekniktir. Faktor

analizi, olgegin gecerliligi ile ilgili sorulara cevap arandigi bir analiz tarudar.

Arastirmacilar, faktoér analizi tekniklerini teori gelistirme (kesfedici
faktor analizi) ve teori test etme (dogrulayici faktdér analizi) amaci ile
kullanabilirler. Kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri arasindaki temel fark
veri analizindeki amaca dayanmaktadir. Kesfedici faktér analizi,
arastirmacinin élgme aracinin élgtigu faktorlerin sayisi hakkinda bir bilgisinin
olmadigi, belirli bir hipotezi sinamak yerine, élcme araciyla oélgulen faktorlerin
dogasi hakkinda bilgi edinmeye calistigi bir inceleme turtidiir. Olgegin faktor
yapisinin c¢esitli degiskenlere gore degigkenlik gosterip gostermedigi ise
dogrulayici faktér analizi teknigi kullanilarak incelenir. Dogrulayici faktor
analizi, kesfedici faktér analizine gére daha karmasik bir teknik olup, értik
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degiskenler hakkindaki bir kuramin test edilmesi igin, arastirmalarin ileri
asamalarinda kullanilan bir tekniktir. Bu nedenle arastirmada kullanilan
Olcegin gegerliliklerinin  sinanmasi i¢in oncelikle kesfedici faktor analizi

yapilmasi gerekmektedir.

4.5. Olgiim Modelinin Belirlenmesi

Guvenilirligi ve gecerliligi kanitlanmig bir olcek yardimiyla toplanan
arastirma teorik modeline iligkin verilerin, kesfedici ve dogrulayici faktor
analizlerine tabi tutularak bir 6lgim modelinin belirlenmesi, Yapisal Esitlik
Modellemesi teknigindeki en 6nemli asamadir. Dolayisiyla bu asamada
kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri aracihdiyla bir olgim modeli
olusturulacak, daha sonra bu model vyapisal modelin tahmini igin

kullanilacaktir.

Arastirmada elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarilarak,
kesfedici faktor analizi icin SPSS 16.0, dogrulayici faktor analiz teknigi igin
LISREL 8,51 programi kullaniimistir.

4.6. Kesfedici Faktor Analizi

Olgegin faktor yapisini belilemek amaci ile dlgekten elde edilen veriler
kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Faktér analizi tim veriler igin uygun
olmayabilir. Verilerin faktér analizine uygunlugunu test etmek gerekmektedir.
ik test, ana kitlenin bitiinligini test eden ve Barlett tarafindan gelistirilen
kiuresellik (sphericity) testidir. Barlett kiresellik testinin aldigi deger ve onun
anlamlhiligi, degiskenlerin birbirleri ile korelasyon gosterip gostermediklerini
sinar. Faktor analizinin gegerliligini gosteren bir diger test de KMO (Kaiser-
Meier-Olkin) testidir. Bu test, 6érnekleme yeterliligini 6lgmeye yarayan bir test
olup, 6rnek buyukltagu ile ilgilidir. KMO bir oran olup, 0,50 dederinin Gzerinde
olmasi arzulanir (Nakip,2003:409). Sonuc¢ olarak faktér analizinin
gerceklestiriimesi icin Barlett kiiresellik testi kapsaminda bulunan X?
degerinin anlamli ve KMO degerinin de 0,60'in Uzerinde olmasi

gerekmektedir.
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Olgekteki maddelere yonelik olarak Principal Component (Temel
Bilesenler Analizi) ve Varimax Rotasyon yontemi kullanilarak bir analiz
yapilmis ve faktor yuka degeri olarak 0,50 alinmistir. Yapilan ilk faktor analizi
sonucunda X? degerinin anlamli ve KMO degerinin ise 0,804 oldugu sonucu
bulunmustur. Bununla birlikte dlgekte yer alan 7, 12, 17, 19, 21, 25, 26 ve 28
Olcek maddelerinin faktor yukt degeri 0,50°nin altinda gerceklesmis ve
bundan dolayi Olgekten g¢ikarilmasi uygun gorulmustir. Benzer sekilde
Olcekte yer alan 14, 18, 24 ve 31 Olgek maddeleri birden fazla faktore
yuklenmis ve faktor degerleri arasindaki fark 0,1’in altinda oldugundan bu

maddelerinde Olgekten cikarilmasina karar verilmistir.

Yapilan 2 faktdér analizi sonucunda Olgekteki tim maddelerin
sorunsuzca 6 faktdre yuklendikleri, faktor yuku taban degerinin 0,60’in
izerinde oldudu, agiklanan toplam varyans degerinin 0,73 oldugu, X?
degerinin anlamli ve KMO degerinin ise 0,835 oldugu belirlenmistir. Bu
durum maddeler ile ait oldugu faktorler arasinda blayuk ve énemli bir iligkinin
oldugunu ortaya koymaktadir. Ozdamara gore (2002:238), ©nceden
belirlenmis bir faktér yapisinin 6ngérilmedigi kesfedici faktor analizinde
ortaya cikan faktorlere ait faktor yUkleri ylUksek ve bu faktdrler toplam
varyansin %67’sinden fazlasini acikliyorsa, ele alinan kavrama iligskin en
uygun faktor yapisi elde edilmis demektir. Kesfedici faktdr analizi sirasinda
kullanilan korelasyon matrisinde incelenmis ve degiskenlerin ait olduklari
faktorler digindaki faktorlerle ylksek korelasyon iliskisine sahip olmadiklari

anlasiimistir.

Kesfedici faktor analiz sonuclari asagidaki tabloda verilmistir.
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Cizelge 3. Kesfedici Faktor Analiz Sonuglari

Gog!emlenen Faktor Yukleri Cronbach Alfa
Degiskenler (N)

Miisteri Beklent? 1 0,817

Beklentileri Beklent! 3 0,734 0,8917
Beklenti 4 0,712

. Sikayet 1 0,631

g"ig;e;heri Sikayet 2 0,587 0,8952
Sikayet 4 0,582

Algilanan Uriin Urun Kalite 1 0,841

Kalitesi L_.Jrlfn Kal!te 2 0,736 0,8876
Urin Kalite 3 0,647
Hizmet Kalitesi 1 0,579
Hizmet Kalitesi 3 0,807

Algilanan Hizmet | Hizmet Kalitesi 4 0,801 08901

Kalitesi Hizmet Kalitesi 8 0,804 ’
Hizmet Kalitesi 10 0,718
Hizmet Kalitesi 11 0,812
Algilanan Deger 1 0,594

Algilanan Deger | Algilanan Deger 3 0,793 0,8663
Algilanan Deger 4 0,814

Miisteri Memnun?yet 1 0,734

Memnuniyet Memnun!yet 2 0,708 0,8756
Memnuniyet 4 0,652

KMO : 0,835

Barlett Kiresellik Testi  X*: 3256, df:308, p<0,05

4.7. Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayici Faktor Analiz, kesfedici faktor analizi ile belirlenen
faktorlerin, hipotezlerle belirlenen faktér yapilarina uygunlugunu test etmek
icin yararlanilan bir analizdir. Faktor analizi ile belirlenen faktorler ile veri
matrisindeki degiskenlerden yararlanilarak, faktorler ile degiskenler arasinda

bir uyum, yani yuksek korelasyon olup olmadigi arastirilir.

Dogrulayici Faktor Analizine, arastirma hipotezleriyle ortaya konulan
faktor yapisina en uygun yapiya sahip bir 6lgme modelini ortaya ¢ikartmak

amaciyla bagvurulmaktadir (Hair vd.1998:598).

Dogrulayici Faktor Analizi sirasinda degiskenlere iligkin olarak Lisrel
8,51 for Windows programi tarafindan olusturulan kovaryans matrisi
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kullanilmigtir. Dogrulayici faktor analitik modellerinin kestiriimesine yaygin bir
sekilde Maximum Benzerlik Tahmini (Maximum Likelihood Estimation)
yontemi kullanilir. Parametre tahminleri, manifest (g6zlemlenen) degiskenlere
iligkin kovaryans yapisinin, bu degigkenlerin ait olduklar latent (gizli)
degdiskenler tarafindan temsil edilip edilmedigini gostermektedir. Bir latent
(gizli) ve manifest (gozlenen) degisken arasinda, teorik degerlerinin Uzerinde
t degerine sahip (t >1,96 ) ve istatistiksel olarak anlamli (p < 0,001 ) olmasi,

degiskenin ait oldugu faktore yuklendigi anlamina gelmektedir.

Egder parametre tahmin degerleri negatif veya 1 degerinden blyuk
clkarsa Heywood Vakasi olarak adlandirilan durumla karsilasiir ve bu
durumdaki degiskenler ongorulen faktdr yapisina uygun olmadiklarindan,
disarida birakilarak faktdér analizinin  tekrarlanmasi gerekir. Ayrica
degiskenlere iligkin tahmin edilen t degerleri alfa=0,95 6nem derecesinde
teorik tablo degeri olan 1,96 degerlerinin Uzerinde meydana gelmektedir (Hair
vd.1998:620-623).

Bununla birlikte bu modellerin kestirim sonuglarinin gecerliligi ise Ki-
Kare test istatistigi ile test edilmektedir. Ancak Ki-Kare test istatistigi
orneklem genisligine bagll olarak tutarsiz sonuglar verebilmektedir (Hair
vd.1998:620-623). Oysa faktdr ¢ozlimlemeleri buaylk oérneklem genislikleri
gerektirdigi icin bu durumlarda Ki-Kare test istatistigi yerine bir¢cok alternatif
Olgut gelistirilmistir. Ki-Kare degerlerinin orneklem genigliklerine yonelik
duyarlihgini gidermek icin Ki-Kare degerlerinin serbestlik derecelerine
boliinerek (X? / df), yapay bir sekilde standartlastiriimasi yéntemine
gidilmigtir. (Hoelter,1983). Bu dl¢ltler 6lcme modellerinin kestiriimesi ve test
edilmesi ilkesiyle calisan dogrulayici faktér ¢ozimlemelerinde s6z
konusudur. Ayni zamanda bu dlc¢utler uyum iyiligi (goodness-of-fit) ve uyum
eksikligi  (lack-of-fit) olarak iki farkli yapida olabilmektedir (Mulaik
vd.1989:437).

Dogrulayici faktér analizinde kullanilan uyum indeksleri (goodness
fitting) ve uyum eksikligi (lack of fitting) Uzerine ¢ok cesitli calisma sz
konusudur. Bununla birlikte uyum indeksi ve uyum eksikligi indeksi olarak
gelistiriimis 30’dan fazla indeks bulunmaktadir (Marsh vd.1998:396). Ancak
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bu indeksler her zaman birbirleriyle tutarli sonuglar vermediginden dolayi en
iyi uyum indeksi konusunda gorus ayriliklari vardir. Bu nedenle model
kestirimi iceren galismalarda Jaccard ve Wan (1996:76) en az 3 indeksin,
Kline (1998:45) ise en az 4 indeksin rapor edilmesi gerektigini
vurgulamiglardir. Steiger (1990:177) ise en iyi uyum katsayisi diye bir

kavramin olmadigini ifade etmektedir.

Bu tlr indeksler uyum ya da uyum eksikligi indeksleri gibi iki farkh
sinifta ele alinabilecegi gibi, ilgili literatirde daha yaygin bir siniflama s6z
konusudur. Bu konudaki en temel siniflamaya gére uyum ve uyum eksikligi
indeksleri 2 kategoride ele alinmaktadir; Mutlak Uyum indeksleri (Absolute Fit
Indexes), Artan ya da Goreli Uyum indeksler (Incremental or Relative Fit
Indexes) (Widaman ve Thompson,2003:24)

Mutlak Uyum indeksleri kestirilen tim modelin tutarlihgini
gOstermektedir (Hair vd.1998:599). Bu kategoride yer alan ve sikg¢a kullanilan
uyum olcitleri; Ki-Kare (X?), Uyum lyiligi indeksi (Goodness of Fit Index-GFI)
Yaklasiklik Hata Kareler Ortalamasi Karekdkl (Root Mean Square Error of
Approximation-RMSEA), Hata Kareler Ortalamasi Karekdkli (Root Mean
Square Residual-RMSR) ve Standartlastirimis Hata Kareler Ortalamasi
Karekokd (SRMR) olgutleri olarak ifade edilmektedir.

Géreli uyum indeksleri ise Karsilastirmali Uyum indeksi (Comparative
Fit Index-CFl), Normlastiriimis Uyum indeksi (Normed Fit Index-NFI) ve
Normlastiriimamis Uyum indeksidir (Non-normed Fit Index-NNFI).

Uyum indeksleri, modelin kabul edilip edilmeyecedine iliskin bir takim
kabul edilebilir sinir degerler kullanilarak yorumlanmaktadir. Dolayisiyla
yapilan analizler sonucunda uretilen uyum istatistiklerinin belirli degerlerin
Uzerinde veya altinda olmasi istenir. Tarihsel olarak kullanilan ilk uyum
istatistigi Ki-Kare’dir. Bir modelin kabul edilebilir olmasi igin X? degerinin
anlamli olmamasi gerekir. Ki-Kare istatistigi, evren kovaryans matrisi ile
orneklem kovaryans matrisinin birbirine uyumuna bakar ve s6z konusu
degerin anlamh ¢ikmasi, bu iki kovaryans matrisinin birbirinden farkli

oldugunu gosterir. Oysaki yapisal esitlik modeli calismalarinda istenen
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durum, iki kovaryans matrisi arasinda yani teorik beklentiler ile veri arasinda
farkin olmamasidir. Bu durumda Ki-Kare degerinin anlamli olmamasi

beklenir.

Uygulamada Ki-Kare degerinin genellikle anlamli ¢iktigr gérulmektedir.
Cunki bu deger érneklem buyikligine oldukga duyarlidir. Ozellikle kiiglik
orneklemlerde s6z konusu de@erin daha kolay bir sekilde anlamsiz ¢iktigi
bilinmektedir. Buna karsin ¢ok buyuk érneklemlerde de bu deger neredeyse
her zaman anlamli c¢ikmaktadir. Bu nedenle bunun vyerine baska bir
hesaplama X? degerinin serbestlik derecesine (df) béliinmesiyle yapilir ve bu
oranin 2 veya altinda olmasi, modelin iyi bir model oldugunu, 3 veya daha
altinda olmasi ise modelin kabul edilebilir bir uyum iyiligine sahip oldugunu
gosterir (Simsek, 2006:14).

Gizelge 4. Dogrulayici Faktor Analizinde Uyum indeksi Olgiitleri

RMSR <0,05 (Joreskog, 1993)
RMSEA <0,08 (Joreskog, 1993)
AGFI =0,80 (Joreskog, 1993)
GFI, CFI, NFI =>0,90 (Joreskog, 1993)
RFI, IFI, TLI =>0,90 (Joreskog, 1993)

SPSS 16.0 programinin dogrulayici faktér analizi igin gerekli modulu
bulunmadigi igin analiz yapilirken LISREL 8.51 for Windows paket programi
kullanilmigtir. LISREL 8.51 for Windows paket programi goézlemlenen
degiskenler igin referans degiskeni olarak adlandirilan bir degiskene, ortik
degiskeni sabitlendigi icin bu referans degiskenlerin t degerleri
gOsterilmemektedir. Bu sembolik gosterimin  nedeni su  sekilde
aciklanmaktadir: Ortik degiskenler tamamen teorik yapilar olduklar igin
belirli bir dlgme birimine sahip olamazlar ve bu nedenle 6lgme modelleri test
edilirken her birisinin en iyi sekilde tanimladi§i duastnilen bir gbzlenen
degiskene sabitlenirler. Bu degiskene referans degiskeni (referance variable)
adi verilir. Bu durum kesfedici faktor analizindeki faktor yiki en ylksek olan
degiskene benzetilebilir. Bu nedenle arastirma slrecinde dogrulayici faktor
analizinden once kesfedici faktér analizi uygulanmigsa, her bir faktérde en
yuksek faktdr yUkine sahip olan degisken referans degiskeni olarak
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kullanilabilir ve her bir faktor kendine ait bu degiskene sabitlenir
(Simsek,2006:85). Referans degiskene iligkin parametreler sabitlendigi ve
bunlara iligkin tahmin yapilmadigi igin s6z konusu degerlere iligkin t degerleri
goruntilenememektedir. Sonug olarak referans degiskenlerin, yani parametre
degerleri 1’e sabitlenmis olan go6zlenen degiskenlerin parametre degerleri
onceden belirlenmis olmasi nedeniyle tekrar tahmin edilememektedir
(Simsek,2006:8).

Kovaryans matrisi ve maksimum benzerlik tahmini (MLE) kullanilarak

yapilan dogrulayici faktor analizi sonuglari asagidaki gizelgede gdsterilmistir:

Gizelge 5. Olgiim Modeline iligkin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Gozlemlenen Parametre | t Degerleri
Degiskenler Tahminleri (p<0,001)
Beklenti 1 0,42 8,04
Musteri Beklentileri Beklenti 3 0,91 Ref.Degdisken
Beklenti 4 0,75 7,82
Sikayet 1 0,62 11,24
Musteri Sikayetleri Sikayet 2 0,72 Ref.Degisken
Sikayet 4 0,52 8,72
Uriin Kalite 1 0,59 10,66
Algilanan Uriin Kalitesi | Uriin Kalite 2 0,76 Ref.Degisken
Uriin Kalite 3 0,74 10,52
Hizmet Kalitesi 1 0,56 11,22
Hizmet Kalitesi 3 0,78 10,83
Algilanan Hizmet Hizmet Kalitesi 4 0,58 9,00
Kalitesi Hizmet Kalitesi 8 0,84 Ref.Degdisken
Hizmet Kalitesi 10 | 0,59 9,07
Hizmet Kalitesi 11 | 0,48 7,76
Algilanan Deger 1 | 0,60 Ref.Degisken
Algilanan Deger Algilanan Deger 3 | 0,54 9,92
Algilanan Deger 4 | 0,47 8,76
Memnuniyet 1 0,42 7,11
Musteri Memnuniyeti Memnuniyet 2 0,37 5,50
Memnuniyet 4 0,59 Ref.Degisken

X? =715,65 df =260 X?/df=2,75 p<0,001

Dogrulayici faktér analizi 6lcim modelinde ulasilan standart parametre

tahminleri ve t degerlerini gosteren sekiller asagida verilmigtir:
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0,82

:> Beklentil \
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048 = [ sikayer2 -~ 02
0,72
073 ) | sikayets -— & Usteri
0,52 Musteri 1.00
Sikayetleri !
066 =) [ Uriin Kalte \
042 =) | Urin Kalite2 - 0,59
0,76 E
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0,74 Uriin Kalitesi 1,00
0,69 |:> Hiz. Kalitel \
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066 C—p | Hiz Kalite4 “«— [ Algiianan — 1,00
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078 Alg. Deger4
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082 —p Memnuniyet1 “« 0,37
086 =) | Memnuniyet2 & 059
065 =) | Memnuniyet4 /

Chi-Square=715.65, df=260, P-value=0.0000, RMSEA=0.062

Sekil 9. Dogrulayici Faktér Analizi Olgiim Modelinde Ulasilan Standart
Parametre Degerleri
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Chi-Square=715.65, df=260, P-value=0.0000, RMSEA=0.062

Sekil 10. Dogrulayici Faktor Analizi Olgiim Modelinde Ulasilan t
Degerleri
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Gizelge 6. Dogrulayici Faktér Analizine iligkin Uyum istatistikleri

Tavsiye Edilen Degerler Ulasilan Degerler

RMSR <0,05 0,042

RMSEA <0,08 0,062
Goodness of Fit Index

(GFI) 20,90 0,91

Adjusted GFI (AGFI) 20,80 0,84

Normed Fit Index (NFI) =0,90 0,90
Nonnormed Fit Index

(NNFI) 20,90 0,92
Comperative Fit Index

(CFI) 20,90 0,94

X | df <3 2,75

Tabloda goéruldigu gibi tim parametre dederlerinin pozitif 1
degerinden kugluk ve anlamli oldugu, t deg@erlerinin ise teorik tablo degeri
olan 1,96 degerinden buyuk ciktigi gorulmektedir. Buna ek olarak ulasilan
indeks degerleri literatirde tavsiye edilen degerlerin Uzerinde ve RMSR ile
RMSEA degerleri tavsiye edilen degerlerin altinda gerceklestigi igin
dogrulayici faktér analizi sonucunda ele alinan kavramlara iliskin en uygun
faktor yapisina ulasildigini géstermektedir. TUm bu sonuglar ortaya konulan
modelin faktor yapisinin elde edilen arastirma verileri tarafindan

desteklendigini ortaya koymaktadir.

4.7. Olgiim Modelinin Yapisal Esitlik Modeli Kullanilarak Test Edilmesi

Yukarida verilen 6dlgme modeline iligkin analiz sonuglari incelendiginde
bu modelin yeterli uyum istatistiklerini Urettigi ve bu haliyle kabul edilebilir

oldugu anlasiimaktadir.

Olgme modeli dogrulanmadan yapisal modeli test etmek dogru
degildir. CUnku hicbir yapisal model dlgme modelinden daha iyi sonuglar
Uretemez (Simsek,2006:130).

Yapisal model modeldeki degiskenler arasindaki iligkilerin incelendigi
modeldir. Bir yapisal esitlik modelinin LISREL programinda test edilebilmesi
icin O0lcme modelindeki tum gobzlenen degigkenler icin tahmin edilen
parametre degerlerinin  ortik degigkeni sabitlenmesi gerekmektedir.

Programin yapisal esitlik modeli analizi yapabilmesi i¢in hazirlanan komut
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dosyasina bu esitlikler belirtildikten sonra, teorik modelde belirtilen iligkilerin

dogrulanip dogrulanmadigi bu agsamada arastiriimaktadir.

Model degdiskenler arasindaki iliskilere dair parametrelerin ve model
uygunlugunu ifade eden istatistik sonuclarinin yorumlanmasi dogrulayici
faktor analizi sonuglarinin yorumlanmasina benzemektedir. Yapisal esitlik
modeli analizi sonucu elde edilen modele iliskin parametre tahminlerinin ve
modelde yer alan hata terimlerinin anlamli sayilabilmeleri i¢in bu terim ve
tahminlere iliskin t degerlerinin 0,05 6nem derecesinde aldiklari degerlerin
teorik tablo degeri olan 1,96 dedgerinin Uzerinde olmasi yeterlidir (Hair
vd.1998:613).

Dogrulayici faktor analizinden farkli olarak yapisal esitlik model
analizinde eksojen ve endojen degiskenlere iliskin dlgum hatalari ile yapisal
denklemlerde ortaya cikabilecek hatalarda degerlendiriimektedir. Modelde
yer alan tum hata terimleri negatif degerlere sahip olmamali, 1 degerini
asmamali ve olabildigince kiuguk olmahdir. Model uygunluguna iligkin
istatistikler, dogrulayici faktor analizinde kullanilan istatistiklerin aynisidir. Bu
yuzden yapisal esitlik model analizi sonucu bulunan uyum istatistiklerinin
sonuglarini yorumlamak igin daha o6nce verilen uyum indeksi Oolgutleri

kullanilmistir.

Yapisal Esitlik Modeli analizi sirasinda girdi matrisi olarak korelasyon
matrisi veya kovaryans matrisleri kullanilabilir. Modelde degiskenler arasi
iligkilerin temel sorun oldugu arastirmalarda korelasyon matrisinin,
degiskenler tarafindan acgiklanan varyansin sorun oldugu arastirmalarda ise
kovaryans matrisinin kullanilmasi daha uygundur. Ancak yapisal esitlik
modeli analizleri temelde kovaryans matrislerine dayali olarak gergeklestirilir
ve Kkorelasyon matrislerinin  kullanilmasi hatalara iliskin parametre
tahminlerinin, given araliklarinin ve hatta uyum iyiligi istatistiklerinin hatali bir
sekilde hesaplanmasina yol acabilir. Bu nedenle yapisal esitlik modeli
analizinde girdi matrisi olarak kovaryans matrisi kullaniimistir. Yapisal esitlik
modeli ile analiz edilecek olan modeli ve modeldeki degiskenler arasindaki

iligkileri agsagidaki sekilde gostermek mumkundur:
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Miisteri
Beklentileri

“1

Miisteri
Sikayetleri £2
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"M

Algilanan
Deger n1

Algilanan Uriin
Kalitesi &3

Algilanan
Hizmet Kalitesi

Sekil 11. Yapisal Esitlik Modeliyle Analiz Edilecek Teorik Model

Analiz icin LISREL 8,51 for Windows paket programi kullaniimis ve
model parametrelerinin tahmininde dogrulayici faktér analizinde kullanilan en
blylik benzerlik yontemi (MLE-Maximum  Likelihood Estimation)

kullaniimigtir.

Yapilan ilk yapisal esitlik model analizi sonucunda Musteri beklentileri
ile algilanan deger ve musteri memnuniyeti yapilari arasindaki iligkileri
gOsteren parametre deg@erleri dusuk ve t degerleri de teorik tablo degeri olan
1,96 degerinin altinda kaldiklarindan bu yapilar ile algilanan deger ve musteri
memnuniyeti yapilari arasinda dogrudan bir iliski olmadigi goériimus ve bu
yapisal iligkiler modelden c¢ikartilmigtir. Dolayisiyla aragtirmanin  bu
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asamasinda arastirma hipotezlerinden H3 ve H4 hipotezleri reddedilmistir.
Yapilan ilk yapisal esitlik modeli analizi sonucunda ortaya konulan yapilar
arasindaki iligskiler ve bu iligskilere ait parametre degerleri ve t degerleri

asagidaki tabloda verilmigtir:

Cizelge 7. Final Modele iligskin Yapilan ilk Yapisal Esitlik Modeli

Sonuglari
Qr;;’grzrre?i iliskiler Parametreler _I?S:‘l?:]n? ,%Eﬁ 'Ep[i%Qg(r)l f)ri
Hi | Notanen Deger (11} v 0,62 7,45
Ho | Mgt Memnumyet (i2) | 722 0,77 3,35
Hs | Notanen Deger(nt) | 751 0,03 0,12
He | Migter Mommuniyetro2) | 192 0,17 152
Hs | Aranan Deger o) yas 0,55 8,58
He 'Is‘/llglgltaer;ialr\]/lgr:lunnugs/’é_ti (n2) V3.2 0,57 7,74
Hr | Aigianan Deger (1) a 081 | 1126
Ho | Miston Memnuniyeti 2) | 142 0,83 0,72
Ho | Mostor Mommuniyetl (i2) | P2 0,76 8,28

S6z konusu yapilar arasindaki iliskiler modelden c¢ikarilarak ikinci bir
yapisal esitik model analizi daha yapilmigtir. Yapilan bu ikinci analiz
sonrasinda modelde yer alan tum yapilarin birbirleri ile olan ve arastirma
hipotezi olarak ileri sdrdlen iligkilerinin anlamh oldudu, modeldeki tim
yapilarin parametre degerlerinin pozitif ve 1 degerinden kiguk, tim t
degerlerinin ise teorik tablo degeri olan 1,96 degerinin Uzerinde meydan
geldigi gorilmektedir. ikinci modele iliskin parametre degerleri, t degerleri ve

diger uyum istatistiklerini gosteren tablo asagida verilmigtir:
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Cizelge 8. Final Modele iliskin Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglari

Arastirma iliskil p | PStandart T Degerleri
Hipotezleri iskiler arametreler Taran_]etre (p<0,001)
ahminleri
Mdusteri
ikayetleri (€2)-

Hy Elgllgnan D(gg)er Y21 0,59 7,25
(n1)
Mdusteri

H, f’ﬂ'i'jg{e";}'e“ (82) V22 0,74 3,28
Memnuniyeti (n2)
Algilanan Uriin

Hs (€3)- Algilanan Y31 0,48 8,15
Deger (n1)
Algilanan Uriin

Hg (€3)-Musteri ¥3.2 0,54 7,63
Memnuniyeti (n2)
Algilanan Hizmet

H- (€4)- Algilanan Ya1 0,76 11,24
Deger (n1)
Algilanan Hizmet

Hg (£4)-Miisteri Va2 0,82 9,66
Memnuniyeti (n2)
Algilanan Deger

Hg (n1)-Mdasteri B11 0,72 8,27
Memnuniyeti (n2)

Cizelge 9. Yapisal Esitlik Modeline iliskin Uyum istatistikleri

Tavsiye Edilen Degerler Ulasilan Degerler
RMSR <0,05 0,047
RMSEA <0,08 0,068
Goodness of Fit Index (GFI) =0,90 0,92
Adjusted GFI (AGFI) =>0,80 0,87
Normed Fit Index (NFI) =0,90 0,93
Nonnormed Fit Index (NNFI) =0,90 0,91
Comperative Fit Index (CFI) =>0,90 0,92
X/ df <3 2,48

X°=1857 df=749 X* [ df = 2,48 p<0,001

Elde edilen modelin arastirma hipotezlerinde belirtilen iligkileri
aciklama icin uygun bir model oldugu gorulmektedir. Bu durum modele iligkin
uyum istatistikleri agisindan da dogrulanmaktadir. NFI, NNFI ve CFI degerleri
modelin elde edilen veriye iyi derecede uygun oldugunu gosteren 1 degerine
yakin degerler almiglardir. Benzer sekilde GFI ve AKFI degerleri de
literatlrde tavsiye edilen 0,90 degerinin Uzerinde deger almislardir. RMSR ve

SMSEA degerleri de literatirde kabul goérmis degerlerin altinda
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gerceklesmistir. Modeldeki eksojen ve endojen degiskenlere ait hata
terimlerinde pozitif ve 1 degerinden kuguk olduklari goralmastir. Yapisal
denklemlerde ortaya c¢ikabilecek olan hatalari ifade eden degerlerin tUmu

pozitif ve 1 degerinden kugukturler.
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Elde edilen bulgular sonucunda arastirma hipotezleri asagidaki gibi

neticelenmigtir:

HIPOTEZ 1 ; Musteri sikayetlerinin Algilanan Deger (izerinde dogrudan ve
pozitif etkisi vardir. KABUL EDILMISTIR

HIPOTEZ 2 ; Musteri sikayetlerinin Miisteri Memnuniyeti lizerinde dogrudan
ve pozitif etkisi vardir. KABUL EDILMISTIR

HIPOTEZ 3 ; Misteri Beklentilerinin Algilanan Deger (izerinde dogrudan ve
pozitif etkisi vardir. REDDEDILMISTIR.

HIPOTEZ 4 ; Musteri beklentilerinin Miisteri Memnuniyeti Gizerinde dogrudan
ve pozitif etkisi vardir. REDDEDILMISTIR.

HIPOTEZ 5 ; Algilanan (riin kalitesinin Algilanan Deger (izerinde dogrudan
ve pozitif etkisi vardir. KABUL EDILMISTIR

HIPOTEZ 6 ; Algilanan Griin kalitesinin Misteri Memnuniyeti Gizerinde
dogrudan ve pozitif etkisi vardir. KABUL EDILMISTIR

HIPOTEZ 7 ; Algilanan hizmet kalitesinin Algilanan Deger (izerinde
dogrudan ve pozitif etkisi vardir. KABUL EDILMISTIR

HIPOTEZ 8 ; Algilanan hizmet kalitesinin Miisteri Memnuniyeti (izerinde
dogrudan ve pozitif etkisi vardir. KABUL EDILMISTIR

HIPOTEZ 9 ; Algilanan degerin Misteri Memnuniyeti lizerinde dogrudan ve
pozitif etkisi vardir. KABUL EDILMISTIR
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5. SONUG VE ONERILER

5.1. Sonuglar

Musteri memnuniyetini saglamak tim isletmelerin devamliigini ve
karliligini  saglamalari acgisindan gunumuz rekabet ortaminda oldukga
onemlidir. igletmeler memnun musterileri zamanla sadik misterilere
cevirerek hem marka degerlerini korumakta hem de her musterisinden

maksimum oranda kar elde etmektedir.

Devre tatil sisteminde yillardir suregelen agresif ve baskici satis
tekniklerine bagli olarak igletmeler sistemi musterilerine saglikh bir sekilde
anlatamamiglardir. Tamamiyla satis hedefi gudulmus bir yapi igerisinde

aranle ilgili ortaya olumsuz durumlar ¢ikmistir.

Devre tatil sistemine muisteriler acgisindan baktigimizda, sistem
hakkinda fazla bilgilerinin olmadidi ya da satis sonrasi bilgi edindikleri
gorulmustar. Devre tatil sistemi musteriler gézinde yillarca sahtekarlik ve
kandirmaca olarak algilanmigtir. Kendilerine vaat edilen ile satin alinan uriin

arasinda farkhliklar oldugu énceki ¢calismalarda da ortaya ¢ikmustir.

Arastirmanin bulgulari iginde ortaya c¢ikan Hs ve Hy hipotezlerinin
reddediimesi bunun en 6nemli  gostergelerindendir.  Musterilerin
beklentilerinin hem algilanan deger hem de musteri memnuniyeti ile iligkili
clkmamasi musterilerin devre tatil sistemiyle ilgili dnceden fazla bilgisinin

olmadigi ya da kulaktan dolma bilgilerle satin aldiklarini gostermektedir.

Musteri baghligini belirleyen en énemli faktér misteri memnuniyetidir.
Musteri memnuniyeti de bir musterinin Gran ya da hizmeti kullanmaya devam
edip etmemesi kararinda en onemli unsurdur. Bu nedenden dolayl da
isletmeler sunduklari UGrin ya da hizmetle ilgili olarak Oncelikle musteri

memnuniyetini olusturmalari gerekmektedir.

Devre tatil sisteminde musteri memnuniyetinin olusturulmasi igin

algilanan Urin kalitesinin, algilanan hizmet kalitesinin ve musteri
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sikayetlerinin surekli isletmeler tarafindan arastiriliyor olmasi gerekmektedir.
Bu 3 unsur agisindan musgterilerin Urun kalitesi ve hizmet kalitesi yuksek
olursa ve musteri sikayetlerinin ¢ozumu hizh bir sekilde saglanirsa musterinin
algiladigi deger artacak, dolayisiyla da musteri memnuniyeti en Ust seviyeye

cikacaktir.

5.2. Oneriler

isletme  yoneticilerinin - misteri memnuniyetini  saglamak igin
musterileriyle yakin iligkiler igerisinde olmasi ve bunun sudrdurebilirliginin
saglanmasi igin kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Musterilerini
isletmenin bir pargasi olarak gorerek, Urin ya da hizmetler gibi bu konunun

da gelistiriimesi gerekmektedir.

isletmeler yeni misteriler kazanmaya calisirken, eski musterilerini de
kaybetmemek durumundadirlar. Devre tatil sistemi gibi Ulkemizde gecmis
yillarda olumsuz bir durum olarak goérilen bir yapinin gelismesi agisindan
eski musteriler 06zellikle devamlihgini da saglamak adina sorun ve
sikayetlerinin iyi bir sekilde dinlenerek yeni kazanilacak musterilerde bu

hatalarin giderilmesi gerekmektedir.

Devre tatil sistemi icerisindeki isletmeler ellerindeki musterileri sadik
musteriye cgevirecek bir yapiya burinmeleri gereklidir. Gunimuiz pazarlama
stratejisi agisindan bakildiginda musterilerin tamamini ayni duzeyde gormek
artik hatadir. Her musterinin igletmeye katkisina gore degerlendiriimeli ve bu

yonde deger verilmelidir.

Sonug olarak, dinya genelinde yaygin olarak kullaniimakta olan devre
tatil sisteminin Ulkemizde de ayni degeri gormesi igin yapi icerisindeki tum
isletmelerin musteri memnuniyetini saglamak adina sunduklari Grin ve
hizmetleri en Ust seviyeye ¢ekmeli ve musterilerin ortaya ¢ikacak sorunlarinin
hizli  bir sekilde c¢ozumlenmesi gerekmektedir. Ayrica baskici satis
stratejilerinden vaz gecgerek devre tatil sistemi satin alacak olan musteriye
sistemin bir pargasi olacagi konusunda satis stratejileri cizilmelidir. Satin

aldig! Urin ya da hizmet hakkinda maksimum bilgiye sahip olarak so6zlesme
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imzalayan musteriler, ileriki sureglerde daha memnun bir devre tatil sistemine

sahip olacaklardir.
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EKLER

EK-1 Anket Formu

Saym Katilimet,

Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dalinda yapilmakta
olan “Devre Tatil Sisteminde Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin
Belirlenmesine Yonelik Bir Model Gelistirilmesi” konulu tez ¢alismasi i¢in siz
devre tatil sahiplerinin degerli goriislerine bagvurmaktayiz. Sizlerin sahip oldugu
devre tatil uygulamalariyla ilgili olarak memnuniyet derecenizi 6lgme noktasinda
goriisleriniz bizim i¢in 6nemlidir. Elde edilen veriler bilimsel bir ¢alisma ig¢in
kullanilacaktir. Simdiden katiliminiz ve vaktinizi bizim i¢in ayirdigmiz i¢in tesekkiir
ederiz.

TEZ DANISMANI

Yrd. Dog. Dr. Sebahattin KARAMAN Ogr. Gor. Ugur CEYLAN
Balikesir Universitesi Dumlupinar Universitesi
Cinsiyet : Bay O Bayan O

Yas : 20-30 O 31-40 O 41-50 O 51 ve lizeriO
Medeni Durum : Evli O Bekar O Dul/BosanmisQO
EgitimDurumu :

Okuryazar degil/Bir okul bitirmedi O Lise veya dengi okul O
flkokul(5 yillik) O Fakiilte veya Yiikseckokul ~ O
Ortaokul veya ilkogretim (8 yillik) O Yiiksek Lisans veya Doktora O
Meslek X

Ucretli bir iste calistyor O Ogrenci @)
Emekli @) Ev Kadmi @)
Kendi isi var (Kendi hesabma isveren) O Isi Yok, Is ariyor O
Ayhk Gelir TL. :

1000-20000 2001-3000 O 3001-4000 O 4001-iizeri O
Cocuk Sayisi : YokO 10 20 3 ve iizeriO
Devre Tatil Sahibi : EvetO Hayir O

Devre Tatil Siiresi : 35O 6-8 yil O 9 ve tizeri O
Kullanim Siiresi : Haftalk ©Q 15 giinlik O 16 giin ve tizeri O
Satin alma Sekli :

Sirketten O Miras/Hediye vb. O Bir 6nceki kullaniciddanO

Devre Tatil Sisteminden Ne sekilde bilgi sahibi oldunuz:

Arkadas/Akraba O Internetten O Tanitim Yoluyla @)

TV @) Fuar O Gazete/Basili Medya O



Asagidaki sorulara memnuniyet derecenize gore 1-5 arasi deger veriniz.
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MUSTERI BEKLENTILERI
1. Devre tatil aileler i¢in uygun bir tatil ¢esididir.
2. Devre tatil hakkimi istedigim tarihlerde kullanabilmekteyim.
3. Devre tatil hakkimi istedigim tesislerde kullanabilmekteyim.
4. Devre tatil sistemiyle ilgili yasalar tiiketiciyi yeterince korumaktadir.

ALGILANAN URUN KALITESI

5. Satin alma agsamasinda tanitimi yapilan devre tatil iinitesiyle su an
yararlandigim {inite ayn1 6zelliklere sahiptir.
6. Kullanmakta oldugum devre tatil {initesi istedigim 6zelliklere sahiptir.

7. Tesis mimari olarak modern bir goriiniise sahiptir.
8. Tesislerde bos zaman degerlendirebilecek yeterli aktivite mevcuttur.

ALGILANAN HIZMET KALITESI
Yamt Verme
9. Tesislerde galiganlar miisterilere hizli hizmet sunar
10. Tesislerde ¢alisanlar miisterilere yardim etmekte goniilliidiir.
11. Tesislerde c¢aliganlar miisterilere kars1 naziktir.
12. Tesislerde ¢alisanlar miisterilerin sorunlarini cevaplamada yeterli
bilgiye sahiptir.
Somutluluk
13. Deuvre tatil sistemindeki tesisler konforlu ve temizdir.
14. Devre tatil sistemindeki tesisler giivenli ve sessizdir.
Giivenilirlik
15. Tesisler verdigi sozleri yerine getirir.
16. Tesislerde ¢alisanlarin davranisi miisterilere giiven asilar.
17. Tesislerden faydalanan miisterileri kendilerini emniyette hisseder.
Itimat
18. Tesislerde giris ve ¢ikis prosediirleri hizlidir.
19. Tesislerde personelin diizgiin ve temiz iiniformalari vardir.
Empati
20. Tesislerdeki personel miisterilere kigisel dikkat gosterir.
21. Tesislerdeki personel bireysel taleplere karsi ilgilidir.
22. Tesislerdeki personel miisterilerin zevklerini dikkate alir.
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ALGILANAN DEGER
23. Devre tatil satin almada higbir problem yasamadim.
24. Devre tatil 6demelerinde gerekli kolayliklar saglanmaktadir.
25. Odedigim fiyata gére bu hizmet cok ekonomiktir.
26. Devre tatil satin almanin iyi bir yatirim aract oldugunu diisiiniiyorum.
27. Alinan bakim/onarim ticretleri yiiksektir
28. Yillik aidat ticretleri siirekli arttirilmaktadir.

MUSTERI MEMNUNIYETI
29. Su an faydalanmakta oldugum devre tatilden memnunum.
30. Devre tatil sistemi hakkinda olumlu goriise sahibim.
31. Devre tatil satin almada dogru bir karar verdigime inantyorum.

32. Devre tatil ihtiyaglarimi tam olarak tatmin eder.

MUSTERI SIKAYETLERI
33. Konaklama esnasinda karsilastigim problemler ¢oziilmiistiir.
34. Sikayetleri tesis personeli nezaketle karsilamistir.
35. Tesise iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolaylikla ulagtim

36. Tesis yonetimi sikayetleri ciddiyetle dinlemistir ve makul siirede
¢cOzmiistiir
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EK-2 Miisteri Memnuniyeti Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi

Item-Total Statistics
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Ortalama Varyans soru-Bitdn Cronbach's Alpha
Korelasyon
MusBek1 142,4199 247,149 ,385 ,904
MusBek2 142,8950 249,763 ,240 ,907
MusBek3 142,5643 245,041 ,489 ,903
MusBek4 143,0682 246,174 ,328 ,906
Alurl 143,3150 239,653 442 ,904
Alur2 142,8346 241,749 ,611 ,901
AlUr3 142,3465 244,048 ,657 ,901
AlUr4 142,3570 246,609 ,520 ,903
AlHiz1 142,6745 247,110 ,396 ,904
AlHiz2 142,3333 243,254 ,620 ,901
AlHiz3 142,2231 246,790 ,599 ,902
AlHiz4 142,4646 240,181 ,716 ,900
AlHiz5 142,5249 247,882 ,408 ,904
AlHiz6 142,2152 243,306 ,646 ,901
AlHiz7 142,5906 242,932 ,541 ,902
AlHiz8 142,8031 245,974 ,448 ,904
AlHiz9 142,5354 245,418 ,479 ,903
AlHiz10 142,2913 243,160 ,545 ,902
AlHiz11 142,2992 248,210 ,454 ,904
AlHiz12 142,4987 247,198 ,439 ,904
AlHiz13 142,3832 248,274 ,543 ,903
AlHiz14 142,5407 246,365 ,420 ,904
AlDegl 142,4121 248,574 ,466 ,903
AlDeg2 142,3622 250,384 ,353 ,905
AlDeg3 142,5223 248,845 ,390 ,904
AlDeg4 142,8635 246,729 ,397 ,904
AlDeg5 142,6614 245,077 ,358 ,905
AlDeg6 142,9633 236,562 ,441 ,905
MusMem1 142,7008 249,521 ,363 ,905
MusMem?2 142,8346 250,365 ,302 ,906
MusMem3 142,5407 253,791 ,201 ,907
MusMem4 142,5591 249,458 ,360 ,905




MusSikal
MusSika2
MusSika3

MusSika4

142,4567
142,3885
142,4514

142,1522

251,775
245,243
248,043

247,193

,264
,616
,408

,527

,906
,902
,904

,903
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