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Ozet

Bu arastirmada miisteri-calisan bagi boyutlarindan birisi olan uyumun miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet iizerine etkisi irdelenmistir. Bu amagcla bir aragtirma
modeli gelistirilmistir. Modelde yer alan ii¢ adet hipotezin test edilmesi amaciyla
tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi ile segilmis
olan ve Fethiye ilgesindeki otellerde konaklayan 825 yabanci turiste yonelik bir anket
caligsmast uygulanmistir. Analiz yontemi olarak yapisal esitlik modeli benimsenmistir.
Bu calisma ile turizm alanyazininda ilk kez miisteriler ile ¢alisanlar arasinda olusan
uyumun miisteri memnuniyetini ve davranigsal niyeti olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmigtir. Ayn1 zamanda miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet tizerinde olumlu bir
etkiye sahip oldugu goriilmustiir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri-Calisan Uyumu, Miisteri Memnuniyeti, Davranigsal
Niyet, Turizm Sektorii, Konaklama Isletmeleri

Abstract

In this research, the effect of rapport, which is one of the dimensions of customer-
employee bond, on customer satisfaction and behavioral intent was examined. A model
was developed and tested for this purpose. Three hypotheses were formed for the model
test, and the questionnaire was applied on 825 customers staying in the hotels of
Fethiye that were selected by convenience sampling method from non-random sampling
methods. As a method of analysis, a structural equality model was adopted. As a result
of the model which was formed for the first time in the literature of tourism along with
our study, it was determined that the rapport developing between the customers coming
to accommodation businesses and employees positively affected the customer
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satisfaction and behavioral intent. It was also found that customer satisfaction
positively affected the behavioral intent.

Keywords: Customer-Employee Rapport, Customer Satisfaction, Behavioral Intention,
Tourism Industry, Accomadition Facilities

1. Giris

Turizm endiistrisi rekabetin olduk¢a yogun yasandigi ve maliyetlerin oldukca
yiiksek oldugu sektorlerden bir tanesidir. Turizm enddistrisi igerisinde en biiylik faaliyet
alanlarma sahip isletmeler ise konaklama isletmeleridir. Konaklama isletmeleri kiiresel
boyutta rekabete karst koyabilmesinin en temel yolu miisteriyi bilme ve ihtiya¢larini
anlamadan yani iligkisel pazarlamadan gegmektedir.

Konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin miisterilerin ihtiya¢ ve tercihlerini anlamak
icin etkili ve yenilik¢i yaklagimlar kullanmasinin ve de miisterilerle daha anlamli,
samimi iligkiler gelistirmesinin isletmelerin gereksiz maliyetlerden kurtulma ve kari
artirma  firsatt  sundugu  iligkisel pazarlama faaliyetlerinden yararlanmak
durumundadirlar (Ayyildiz ve Dig., 2006, s. 21).

Genelde iligkisel pazarlamada kisilerarasi iliskiler bir biitlin olarak irdelenmistir.
Kisileraras: iliskilerde hangi faktorlerin etkili oldugunun tespitine yonelik yabanci
alanyazin disinda Tiirkge bir calisma gergeklestirilmemistir. Bu ¢alismada calisanlar
arasi iliskiden ziyade miisteri-calisan arasi bagin en 6nemli faktorlerinden birisi olan
uyum boyutu ve uyumun memnuniyet ve davranigsal niyetle olan iligkileri
irdelenecektir.

Bu arastirmanin amaci, Fethiye’deki konaklama isletmelerinde konaklayan
miisteriler ile ¢alisanlar arasi uyumun memnuniyete ve davranigsal niyete etkisini tespit
etmektir. Ulkemizdeki alanyazinina bakildiginda konaklama isletmelerinde miisteri-
calisan aras1 uyuma yonelik herhangi bir calismaya rastlanilmamistir. Arastirmanin
literatiire saglayacagi katkilarin yaninda, konaklama isletmeleri agisindan da
uygulamaya yonelik birtakim katkilara sahip olmasi umulmustur. Arastirmanin kapsami
turizm sektorii igerisindeki en Onemli bilesenlerden bir tanesi olan konaklama
isletmeleri ve evrenini ise Fethiye’ye gelen Ingiliz turistler olusturmaktadir.
Arastirmanin ilk bélimiinde, uyum ve miisteri-¢alisan uyumuna yonelik kuramsal bir
cerceve igerisinde genel bir bakis sunulmustur. ikinci béliimde, arastirmanin ydntemi
yer almigtir. Sonug¢ boliimiinde ise arastirma sonucunda elde edilen bulgulara yonelik
degerlendirmelerde bulunulmustur.

2. Kuramsal Cerceve

Miisterilerle ¢alisanlar arasindaki bagin en 6nemli belirleyicilerinden bir tanesi
uyumdur. Uyum (yakinlik) bircok degisik bilim dallarinda ele almmis ve
tanimlanmistir. Pazarlama alanyazininda uyum ile ilgili ilk kapsamli tanim Coan (1984)
tarafindan onerilmistir. Coan’a gore (1984) uyum: “iki kesim arasinda yiiksek diizeyde
davranigsal 6zenin s6z konusu oldugu, empati ve miisterek bir beklentinin paylasildig:
bir 6zelliktir. Weitz ve Dig. (1999)’ne gore ise uyum: “karsilikli giiven iizerine kurulan
yakin ve uyumlu bir iligki”dir (Macintosh, 2009b). Bilhassa hizmet sektoriinde yer alan
isletmeler acisindan miisteriler ile ¢alisanlar arasi iletisim ve saglanan karsilikli uyum
onemli hususlar olarak goriilmelidir (Timer ve Nadiri, 2013).
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Uyum kavramu ile ilgili ilk disiplinlerarasi ¢calisma Gremler ve Gwinner’e (2000)
aittir. Gremler ve Gwinner (2000) hizmet sektdriinde uyum iizerinde calismalar
gerceklestirmis  ve  pazarlama literatiiri  acisindan  uyumun  Onemi  ve
kavramsallastirilmasi, iizerine ¢aba gostermislerdir. Ilgili arastirmacilar, uyumu iki
boyut altinda ele almislardir. Bu boyutlar “eglenceli etkilesim” (enjoyable interaction)
ve “kisisel bag”dir (personel connection). Ik boyut eglenceli etkilesimden hoslanmayi
ifade etmektedir. Tkinci boyut ise miisteri-calisan arasindaki iliskide miisteri algisinin
calisanla arasinda bir bag oldugu seklinde olusmasidir. Ornegin, her hafta diizenli olarak
kuru temizlemeciye giden bir miisterinin ¢alisanlarla olusturdugu yakinlik kisisel bag
olarak kabul edilebilir (Gremler ve Gwinner, 2000; Gremler ve Gwinner, 2008).

Gremler ve Gwinner’in 2008 yilinda yaptiklart bir ¢calismada eglenceli etkilesim
ve kisisel bag degiskenlerinin tatmin, sadakat ve agizdan agza iletisim (wom-word-of-
mouth) iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Tickle-Degnen ve
Rosenthal (1990) tarafindan gerceklestirilen bir baska calismada ise eglenceli etkilesim
uyum ve arkadaglik boyutu altinda incelenmistir. DeWitt ve Brady (2003) ise miisteri-
calisan uyumunun hizmet hatalarindan kaynaklanan olumsuz etkileri azalttigini tespit
etmislerdir.

Uyumla ilgili literatiirde halen sinirli sayida c¢alismaya dayanmaktadir. Mevcut
calismalara ait bir 6zet Tablo 1’de sunulmustur:

Tablo 1: Literatiirde Uyum Kavramu ile flgili Yapilmis Olan Calismalar

YAZARLAR VE CALISMA KAPSAMI

YILLARI
Coan, 1984 Bu calisma uyum kavraminin boyutlari, 6l¢iim metotlar1 ve tanimlamalarina
odaklanmistir.
Hizmet isletmelerinde uyum ile ilgili ilk ¢alisma olup; uyum kavrami iki
Gremler ve boyutta incelenmistir. Bunlar; eglenceli etkilesim ve kisisel bagdir. Bu

boyutlarin tatmini, sadakati ve agizdan agiza iletisimi olumlu yonde etkiledigi

Gwinner, 2000 ampirik bir ¢aligma ile tespit edilmistir.

Bu calismada uyumun miisteri tatmini, yeniden gelme niyeti, olumsuz WOM ve
sikayet niyeti ile iligkisi hizmet hatasi sonrast ve hizmet telafisi 6ncesi test
edilmistir. Caligmada, miisteri-calisan arasi uyumun yapilan hizmet hatasi
DeWitt ve Brady, sonrasinda bile, miisteri tatminini, geri gelme niyetini arttirdig1 ve olumsuz
2003 WOM’u azalttig1 ortaya konmustur.

Bu calismada satis temsilcilerinin miisteriler ile uyumu saglamalarinda ve
anlagsmazliklar1 yonetmede kisileraras: bag ve giivenin etkisi incelenmistir.

Campell ve Dig.,
2006
Worsfold ve Dig., Bu ¢aligmada proaktif iyilesme stratejileri ile uyumu test etmiglerdir.
2007
Uyum davranisinin olusumunda onceki ¢alismalarda ortaya konanlara ek olarak
Gremler ve iki yeni davranis kategorisinin de bulundugu goriilmiistiir.

Gwinner, 2008

Verbeke ve Dig., Uyumun miisteri memnuniyeti ve sadakatini dogrudan etkileyen bir degisken
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2008 oldugu tespit edilmistir.

Kisileraras1 uyuma ait dort boyutun (asinalik, kendini aciklama, ekstralar ve
ortak fikir) tatmin, giiven ve WOM iizerindeki etkisi Ol¢lilmiistiir. Giiven
haricinde iki uyumla ilgili bilesenlerin tatmin ve WOM f{izerinde olumlu etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir.

Macintosh, 2009a

Miisteri-firma iliskisinin arastirildigi bu ¢aligmada miisterilerin iliskisel fayda

Kim ve Dig., 2010 algilar1 iizerinde uyumun olumlu bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Saglik sektoriinde firma-miisteri iliskilerinin kalitesinde, sayg1 ve uyumun etkisi
incelenmistir. . {liski kalitesinde uyum ve sayginin énemli bir etken oldugun ve
cevrenin uyum ile iliski kalitesi arasinda arabulucu rol oynadigi tespit
edilmisgtir.

Shaikh Ali, 2011

Miisteriler ile hizmet saglayicilar arasindaki kurulan dostane iliskinin (uyum),
sunulan hizmetlerden memnun olmayan miisterilerin memnuniyetsizligine
etkisini tespit etmeye yonelik bir calisma gerceklestirilmistir. Caligma
Dolu, 2013 sonucunda miisteriler ile kurulan uyumun, hizmet problemlerine bagh
memnuniyetsizligi azalttigt ve hizmetin iyilestirilmesine dair memnuniyeti
artirdig: tespit edilmistir.

Bu c¢alismanin arastirma modelinde uyum degiskenin yani sira misteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet de ele alinmistir. Miisteri memnuniyeti hizmet 6ncesi
miisteri beklentilerinin, isletme tarafindan ne 6l¢iide karsilanabildiginin bir ol¢iitiidiir
(Midilli, 2011). Davranigsal niyet ise miisterilerin mal veya hizmeti ne kadar siklikta
satin aldigin1 yansitmakta, ayn1 zamanda baskalarina igletmeyi tavsiye ederek olumlu
agizdan agza iletisimde (WOM) bulunmalarini ifade etmektedir. Baska bir ifadeyle,
davranigsal niyet, miisterilerin mal veya hizmeti tekrar satin almak istemesi olarak
nitelendirilmektedir (Aksu, 2012, s. 84).

3. Yontem
3. 1. Ol¢iim Araci

Miisteri-¢alisan arasindaki uyumun miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet
iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan bu arastirmada, anket tekniginden
faydalanilmistir. Anket formunda yer alan uyum ve memnuniyet degiskenlerinin
Olciimiine yonelik 11 ifade (1-11) Gremler ve Gwinner’in (2000) c¢alismasindan;
davranigsal niyetin tespiti i¢in kullanilan 4 ifade ise Clemes, Wu, Hu ve Gan’in (2009)
calismasindan alinmistir. Anket formunda, 5°li Likert tipi Ol¢ek (1-kesinlikle
katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-Ne katiliyorum ne de katilmiyorum, 4-katiliyorum, 5-
kesinlikle katiliyorum) ile 6lgiilen toplam 15 ifade yer almaktadir.

3. 2. Evren ve Orneklem

Arastirma amacina bagli olarak uygulanan anket ¢aligmasinin evreni Mugla’nin
Fethiye ilgesine gelen en ¢ok yabanci millet olan Ingiliz turistlerden olusmaktadir.
Fethiye ilgesinin se¢ilmesi, kolay ulasilabilirlik ve Tiirkiye agisindan énemli bir turizm
merkezi olmasindan kaynaklanmaktadir. Fethiye Turizm Danigsma Biirosu’nun 2014 yili
verilerine gore; ilcedeki konaklama isletmelerinde yaklasik 650.000°1 yabanci ve
650.000’i yerli turist olmak iizere toplam 1.300.000 turist konaklamistir. ilceye gelen
turistlerin % 47’sinin Ingiliz turistler olusturmaktadir. Bu sebeple calismanin hedef
kitlesi olan Ingiliz turistlerden en az 384 anket elde edilmesi gerektigi hesaplanmistir
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(Kalayct, 2008; Alpar, 2011). Calismada siireci sonunda 825 adet yabanci turistten yiiz
ylize anket yapilarak veri toplanmis, bu miktar analizlerin yapilabilmesi i¢in yeterli
kabul edilmistir.

3. 3. Giivenilirlik ve Gegerlik

Glivenilirlik katsayisinin hesaplanmasinda en ¢ok kullanilan kriter, Cronbach alfa
katsayisidir. Bu katsayr 0 ile 1 arasinda degisim gostermektedir. Bir Olgegin alfa
degerinin 1’e yakin olmasi giivenilirliginin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.
Cronbach alfa katsayisinin 0,70’den yiiksek olmasi beklenmektedir (Kalayci, 2008).
Ilgili 6lcegin alfa katsayisi ne kadar yiiksekse “bu dlgekte bulunan maddelerin o &lgiide
birbirleriyle tutarli ve ayn1 6zelligin 6gelerini yoklayan maddelerden olustugu” yorumu
yapilmaktadir (Alpar, 2011).

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirlik analizi ayr1 ayr1 yapilmis, daha sonra
tim olgege yonelik gilivenirlik analizi yapilmistir. Buna gore Cronbach alfa katsayilari
Uyum (6 ifade) boyutu igin; 0,893, Memnuniyet (5 ifade) boyutu i¢in; 0,920 ve
Davranigsal Niyet (4 ifade) boyutu i¢in; 0,895 seklinde tespit edilirken, ankette
kullanilan toplam 15 ifadenin Cronbach alfa katsayist 0,919 olarak bulunmustur.
Giivenilirlik analizi sonucunda kullanilan 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu
tespit edilmistir (Alpar, 2011; Kalayci, 2008).

Calismanin amaci dogrultusunda elde edilen veriler SPSS 22.0 ve AMOS 22.0
paket programlari yardimiyla degerlendirilmistir. Arastirma modeli Sekil 1°de
gosterilmistir:

Davranissal Niyet

Sekil 1: Arastirma Modeli

Literatiirdeki calismalar incelendiginde, kisilerarasi baglarin hizmet sektorii
acisindan 6nemli bir husus oldugu goriilmektedir. Gremler ve Brown (1996) igerisinde
uyum boyutunun da oldugu kisilerarast baglarin miisteri sadakatini etkiledigini
belirlemistir. Gremler ve Gwinner (2000), uyum boyutunun miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati ve olumlu WOM iizerinde etkisi oldugunu saptamistir. Macintosh
(2009b), uyum ile gliven boyutlarini aragtirarak, uyumun miisterilerde giiven duygusu
olusturdugunu ortaya ¢ikarmistir. Gremler ve Gwinner (2000)’e gore miisteri-calisan
arasindaki uyum misteri sadakatini etkilemektedir. Oh (2000) ve Sim ve Digerlerine
gore (2006) miisteri memnuniyeti ile sadakat arasinda c¢ok giiglii bir iliski
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bulunmaktadir. Garbarino ve Johnson (1999) tarafindan gergeklestirilen bir ¢alismada
da misteriler ile calisanlar arasindaki yakin iliskinin memnuniyet diizeyinden daha
yiiksek bir oranda davranigsal niyeti etkiledigi tespit edilmistir. Bu baglamda ¢alismanin
hipotezleri su sekilde siralanmistir:

*  Hj: Miisteri-¢alisan uyumunun miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkisi vardir.
*  H,: Miisteri-¢alisan uyumunun davranissal niyet lizerinde olumlu bir etkisi vardir.
*  Hs Miisteri memnuniyetinin davranissal niyet lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

4. Bulgular
4. 1. Degiskenleraras: Iliskiler

Arastirmanin amact dogrultusunda olusturulan hipotezlerin test edilmesinden
once, degiskenler arasindaki karsilikli iligkilerin ortaya cikarilmasi gerekmektedir. Bu
amagla uyum, memnuniyet ve davranissal niyet degiskenleri korelasyon analizine tabi
tutulmustur. Gergeklestirilen analiz sonuglar1 Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Ort. | S.S. 1 2 3
1 | Uyum 4,03 |,680 |1
2 | Memnuniyet 443 |,601 |,39*% |1
3 | Davramssal Niyet 4,40 |,650 |,40% | 77*% |1
*p<0,001

Sonuglara gore, degiskenler arasindaki karsilikli iligkilerin anlamli (p<0,001) ve
beklenen yonde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla elde edilen bu anlamli iliskiler,
degiskenler arasindaki etkilesimin incelenebilmesine olanak tanimaktadir.

4. 2. Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi

Calismalarda ele aliman gozlenen degiskenlerin, bagli olduklar1 gizil yapilarin
birer temsilcisi olup olmadigini ortaya koyabilmek amaciyla birlesim ve ayrisim
gecerliligi hesaplanmaktadir (Fornell ve Larcker, 1981). Ayrisim gecerliligi, 6l¢iim
modelinde kullanilan gozlenen degiskenlerin gizil degiskeni 6l¢iip 6lgmediginden emin
olmak amacryla kullanilmaktadir. Birlesim gecerliligi ise gizil degiskeni dlgen gdézlenen
degiskenlerin iliski derecesini gostermektedir (Hair ve Dig., 1998).

Birlesim gegerliliginin saglanabilmesi i¢cin CR degerlerin 0,70’den biiyiik olmasi;
Agiklanan Ortalama Varyans (AVE: Average Variance Extracted) degerlerinin 0,50’den
biiyiik olmast; tiim CR degerlerinin AVE degerlerinden biiyiik olmas1 gerekmektedir.
Ayrisim  gecerliliginin  saglanabilmesi i¢cin Maksimum Paylagilan Deger (MSV:
Maximum Shared Variance) ve Ortalama Paylasilan Deger (ASV: Average Shared
Variance) degerlerinin AVE degerinden kii¢iik olmast gerekmektedir. Ayrica AVE
degerinin karekdkiiniin degigskenler arasi korelasyon degerinden biiylik olmasi
gerekmektedir (Bagozzi ve Yi, 1988; Hu ve Bentler, 1999; Hair ve Dig., 2010; Malhotra
ve Dash, 2011).
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Tablo 3: Modeli Olusturan Degiskenlere Ait Birlesik Giivenilirlik ve A¢iklanan
Ortalama Varyans Degerleri

CR AVE MSV ASV MEM |UYUM | DNIY
MEM 0,919 0,694 0,687 0,438 0,833°
UYUM 0,895 0,587 0,190 0,189 0,434 |0,766"
DNIY 0,911 0,718 0,687 0,439 0,829 10,436 |0,847"

UYUM=Uyum, MEM=Memnuniyet, DNIY=Davranigsal Niyet, CR=Birlesik Giivenilirlik,
AVE=Agiklanan Ortalama Varyans, MSV: Maksimum Paylagilan Varyans, ASV: Ortalama Paylasilan
Varyans, Not: Kosegen degerler (a), Agiklanan Ortalama Varyans (AVE) degerlerinin karekokleridir.

Tablo 3 incelendiginde gizil degiskenler i¢in hesaplanan en diisiik AVE degerinin
0,587 ve hesaplanan en diisiikk CR degerinin 0,895 oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar,
Ol¢iim modeli igerisinde yer alan tiim gizil degiskenler icin birlesim gecerliliginin
saglandig1 anlamina gelmektedir. Ayrisim gecerliliginin icin ise, MSV ve ASV
degerlerinin AVE degerlerinden kiiglik oldugu; AVE degerlerinin karekokleri ve
degiskenler arasi korelasyonlar incelendiginde tim gizil degiskenler i¢in ayrisim
gecerliliginin  saglandig1 goriilmektedir. Ayrica analiz sonucunda MSV ve ASV
degerlerinin AVE degerinden kiigiik oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore Tablo
3’deki degerler yeterli ve kabul edilebilirdir.

4.3. Ol¢iim Modelinin Test Edilmesi

Arastirma modelinde kullanilan degiskenler: Uyum, Memnuniyet ve Davranigsal
Niyet olup, bu degiskenler arasindaki iliskiler 6l¢iim modeli ile incelenmistir.

Sekil 2: Ol¢iim Modeli DFA Diyagram ve Standardize Degerler

Sekil 2’de yer alan Ol¢im modeline ait Dogrulayict faktér analizi (DFA:
Confirmatory Factor Analysis) diyagrami, her bir gizil degiskenin gbzlenen degiskenler
ile iliskisini gostermektedir. Her bir gizil degiskenden gozlenen degiskenlere dogru
cizilen tek yonli oklar, gozlenen degiskenin kendi gizil degiskenini ne derece iyi temsil
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ettigini (faktor yiikii) belirtmektedir. Bu cergevede standardize edilmis degerler
incelendiginde, gizil degiskenlere iliskin faktor yiiklerinin miisteri-calisan uyumu igin
0,72-0,80 arasinda, memnuniyet i¢in 0,77-0,87 arasinda ve davranigsal niyet i¢in 0,81-
0,85 arasinda oldugu goriilmektedir. Gizil degiskenler arasinda i ¢ift yonli oklar ise bu
degiskenler arasindaki korelasyonlar1 ifade etmektedir. Degiskenler arasi korelasyon
degerinin 0,85’in lizerinde olmadig1 goriilmiistiir.

Sekil 2’de yer alan diyagramda yiiksek seviyede olan diizeltme indeksleri
kullanilarak diizeltmeler yapilmis ve 6l¢iim modeli iyilestirilmistir. Diizeltme indeksleri
incelendiginde el (UY6) ile e2 (UYS5), e2 (UYS5) ile e3 (UY4), e3 (UY4) ile e6 (UY1),
e5S (UY2) ile e6 (UY1), e7(M1) ile e8 (M2) ve el2 (DN1) ile e14 (DN3) numarali hata
terimlerinin birbirlerine baglanarak modelin ki-kare degerinde ve uyum 1iyiligi
degerlerinde Onemli oranda diizelmenin gergeklestigi goriilmektedir. Miisteri-calisan
uyumu, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenlerinin 6l¢iim modeli sonucu
olusan uyum iyiligi degerleri: Ki-Kare Uyum Testi (y2/sd): 227,986/ 81=2,815,
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA: Root Mean Square Error of
Approximation): ,047, Uyum lyiligi Indeksi (GFI: Goodness of Fit Index): ,964,
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI: Comparative Fit Index): ,983, Normlandirilmis
Uyum indeksi (NFI: Normed Fit Index): ,974, Tucker-Lewis Indeksi (TLI: Tucker-
Lewis Index): ,978, Standardize Edilmis Hatalarin Karekokii (SRMR: Standardized
RMR): ,0305 seklinde belirlenmistir. Buna gdére uyum iyiligine iliskin kriterlerin iyi
uyum sinirlari i¢erisinde oldugu tespit edilmistir.

4. 4. Yapisal Modelin Test Edilmesi

Olgiim modelinin dogrulanmasindan sonra, ¢alismada kullanilan degiskenler
arasindaki iliskiler yapisal modelleme araciligi ile test edilmistir. Calisma kapsaminda
miisteri-¢alisan uyumunun miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet iizerine ve miisteri
memnuniyetinin davranigsal niyet iizerine etkisi ele alinmistir. Bu karsilikl etkileri test
edebilmek i¢in gdzlenen degiskenlerle yol analizinden yararlanilmistir.

(19.943)

e Aslamh Yol

Sekil 3: Miisteri-Calisan Uyumunun Memnuniyet ve Davramssal Niyete Etkisine
Ait Yol Analizi Standardize ve t-degerleri
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Sekil 3’teki yapisal model diyagramina gore miisteri-¢alisan uyumu, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenleri arasinda anlaml iliskiler s6z konusudur.
Gozlenen degiskenlerle olusturulan yapisal esitlik modeline ait uyum iyiligi degerleri
ise Ki-Kare Uyum Testi (y2/sd): 219,818/ 80=2,748, Yaklasik Hatalarin Ortalama
Karekokii (RMSEA): ,046, Uyum lyiligi indeksi (GFI): ,966, Karsilastirmali Uyum
Indeksi (CFI): ,984, Normlandirilmis Uyum Indeksi (NFI): ,975, Tucker-Lewis Indeksi
(TLI): ,979, Standardize Edilmis Hatalarin Karekokii (SRMR): ,0300 seklinde
belirlenmistir. Buna gére modelin uyum iyiligine iliskin kriterlerin iyi uyum simnirlar
icerisinde oldugu tespit edilmistir. Ayrica modele ait diizeltme indeksleri incelendiginde
el2 (DN1) ile e13 (DN2) numarali hata terimlerinin birbirlerine baglanilarak, modelin
ki-kare degerinin ve uyum iyiligi degerlerinde diizelme gerceklestirilmistir. Caligma
kapsaminda olusturulan bu model g¢ercevesinde, miisteri memnuniyeti boyutuna iliskin
varyans agiklama oranmin % 18,8 (R*=0,188) ve davranissal niyet boyutuna iliskin
varyans agiklama oranmin % 72,3 (R*=0,723) oldugu goriilmektedir.

Sekil 3’te degiskenler arasindaki iliskileri agiklamaya yardimci olan t degerleri
parantez igerisine gosterilmistir. Yapisal modellerde t degerlerinin 1,96 nin (p<0,05) ve
2,56 (p <0,01) iizerinde olmasi gereklidir (Cokluk vd., 2012). Caligmanin arastirma
modelindeki degiskenler igerisinde en diisiik t-degeri 3,643 ile miisteri-calisan uyumu
ile davranigsal niyet arasindadir.

Tablo 4. Hipotez Sonuclar1

Standardize Standart "
HiPOTEZLER Edilmis Ha't' lar degerteri | des pl .| Sonug¢
Degerler ataiar egerileri eger erl
H; Miisteri- =» Miisteri 0,434* 0,035 10,957 0,001 KABUL
Calisan Uyumu Memnuniyeti
H, Miisteri-Calisan =% Davranigsal 0,101* 0,026 3,643 0,001 KABUL
Uyumu Niyet
H; Miisteri =» Davranigsal 0,802* 0,042 19,943 0,001 KABUL
Memnuniyeti Niyet
* p<0,001

Sekil 3’te yer alan diyagram ve Tablo 4’te yer alan hipotez sonuglari
incelendiginde, miisteri-calisan uyumunun miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu ve
anlamli bir etkisinin bulundugu goriilmektedir (H;: p=0,434, t=10,957, p=0,001).
Dolayisiyla, “Miisteri-calisan uyumunun miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir
etkisi vardir” seklinde olusturulan H; hipotezi kabul edilmistir. Miisteri-calisan
uyumunun davranigsal niyet lizerinde olumlu bir etkisinin bulundugu goriilmektedir
(Ha: p=0,101, t=3,643, p=0,001). Bu sebeple “Miisteri-¢calisan uyumunun davranigsal
niyet lizerinde olumlu bir etkisi vardir” seklinde olusturulan H, hipotezi de kabul
edilmistir. Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet iizerinde olumlu bir etkisinin
bulundugu da goriilmektedir (Hs: =0,802, t=19,943, p=0,001). Bu nedenle son olarak
“Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet lizerinde olumlu bir etkisi vardir” seklinde
olusturulan Hj hipotezi kabul edilmistir.
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5. Sonu¢

Glinlimiizde miisterileri anlamak isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli bir konu haline
gelmigtir. Calisanlarin miisterilerle uyum saglayabilmesi, bunun sonucunda miisteri
giiveninin  kazanilmasi, ancak kurulacak karsilikli iyi iletisim sayesinde
olusabilmektedir. Miisteri-¢alisan uyumuna yonelik literatiir incelendiginde ¢aligmalarin
genellikle saglik hizmetleri ve bankacilik sektdrlerinde yogunlastigi; turizm sektoriinde
ise heniiz yeterli sayida arastirmanin yapilmadigi goriilmektedir. Oysa 7 giin 24 saat
hizmet veren konaklama isletmelerinde kisilerarasi iligkilerin ve insan odakl
caligmalarin olduk¢a 6nemli oldugu asikardir.

Konaklama isletmelerine gelen miisteriler ile ¢alisanlar arasindaki uyum
boyutunun memnuniyet ve davranigsal niyete etkisini tespit etmek amaciyla
gerceklestirilen bu calismada Gremler ve Gwinner’in  (2000) c¢alismasindan
esinlenilmigtir. Gremler ve Gwinner’in (2000) bankacilik ve dis saglig1 hizmetleri alan
miisterilere yonelik gerceklestirdigi caligmalarda uyum iki boyut altinda ele alinmis
olup, uyumun memnuniyet, WOM ve davranissal niyete etkisi her iki sektor icin de
incelenmistir. Bu c¢alismada ise olusturulan arastirma modeli ile konaklama
isletmelerinde miisteri-calisan uyumu, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyeti
arasinda olumlu ve istatistiki agidan anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Elde edilen verilerin yapisal denklem modelleme ile analiz edilmesi sonucunda;
miisteri-¢alisan uyumunun ($=0,434, p=0,001) miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu
bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Miisteri-calisan uyumunun da (=0,101, p=0,001)
davranigsal niyet lizerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir. Bu sonug, Gremler ve
Gwinner (2000); DeWitt ve Brady (2003); Hennig-Thurau ve Dig. (2006); Macintosh
(2009b); Delcourt ve Dig. (2013); Fatima ve Razzaque (2013); Fatima ve Razzaque
(2014) tarafindan gergeklestirilen caligsmalarin sonuglart ile uyum gostermektedir. Buna
ilaveten miisteri memnuniyetinin (f=0,802, p=0,001) davranigsal niyet {izerinde olumlu
bir etkisinin bulundugu goriilmistiir. Bu sonuglar Garbarino ve Johnson (1999); Oh
(2000); Gremler ve Gwinner (2000); Hennig-Thurau ve Dig. (2006); Sim ve Dig.
(2006); Cat1 ve Kogoglu (2008) tarafindan gergeklestirilen ¢alismalarin sonuglari ile
benzerlik gostermektedir. Genel olarak degerlendirildiginde, miisteri-¢alisan uyumunun
en fazla miisteri memnuniyeti {izerinde etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Turizm sektoriiniin en énemli temsilcilerinden birisi olan konaklama isletmeleri,
miisterileri ile uzun vadeli ve sadakate dayali iligskiler kurmay1 hedeflemektedir. Hizmet
sunucusu ¢alisanlar ile miisteriler arasindaki uyumun her iki tarafi da olumlu yonde
etkiledigini tespit eden ¢alismalar dogrultusunda, kisilerarasi uyum ile ilgili kavramlara
konaklama igletmelerinde daha fazla 6nem verilmesi gerektigi, bu sayede miisteri
tatmini saglanarak sadik miisterilerin elde edilmesinin miimkiin olabilecegi sdylenebilir.
Ayrica gilinlimiizde turistlerin daha bilingli oldugu ve ikili iligkileri gegmise nazaran
daha ¢ok dnemsedigi asikardir. Glinlimiizde konaklama isletmelerine gelen miisteriler
gerceklestirilen hizmet sonrasinda, isletmeler hakkinda olumlu ya da olumsuz WOM
faaliyetini gerceklestirdikleri unutulmamalidir.

Gelecekteki caligmalarda konaklama isletmelerinde ilk kez gelen miisteriler ile
stirekli gelen miisteriler arasindaki uyumun ayr1 ayri tespit edilmesi sonucundaki
miisteri-calisan uyumunun memnuniyete ve sadakate etkisinin tespit edilmesi
saglanabilir. Yine dort ve bes yildizli konaklama isletmelerine gelen miisterilerle
pansiyon, apart otel gibi kiigiik konaklama isletmelerine gelen miisterilerin uyum
boyutlarinin memnuniyete etkisi kiyaslanabilir.
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Extensive Summary

Accommodation businesses have to take advantage of relational marketing
activities in which the use of effective and innovative approaches and the development
of more meaningful and sincere relationships with customers offer businesses with an
opportunity to get rid of unnecessary costs and increase their profits, in order to
understand the needs and preferences of their employee and customers.

Customer- employee rapport can also be regarded as an activity of relational
marketing. The rapport has been discussed and defined in many different disciplines.
The first comprehensive definition of rapport in marketing literature was proposed by
Coan (1984). According to Coan (1984), rapport "is a feature in which there is a high
level of behavioral care between the two sectors and empathy and a common
expectation are shared". The first interdisciplinary study on the concept of rapport
belongs to Gremler and Gwinner (2000). The relevant researchers have discussed
rapport under two dimensions. These dimensions are “enjoyable interaction” and
“personnel connection”.

The purpose of this research is to determine the effect of rapport between the
employee and customers staying in accommodation businesses in Fethiye on
satisfaction and behavioral intention. When the literature in our country was examined,
no study on the rapport between customer and employee in accommodation businesses
was found. It was expected that the research would make certain contributions to
application in terms of accommodation businesses as well as making contributions to
the literature.

The questionnaire technique was used in this research. English tourists, the
foreigners who mostly come to Fethiye district of Mugla constituted the population of
the questionnaire study which was applied based on the purpose of the research. At the
end of the study period, data were collected by conducting face to face surveys with 825
foreign tourists and this number was considered sufficient to perform the analyses.

*This study derived from Doctorate Thesis at Akdeniz University Institute of Social Sciences. The name
of the thesis is “The Relationship Of Customer-Employee Bond with Satisfaction, Perceived Value and
Behavioral Intention”.
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The reliability analyses of the scales used in the research were performed
separately, so the scale used was found highly reliable. The data obtained in accordance
with the purpose of the study were evaluated using SPSS 22.0 and AMOS 22.0 package
programs. As a result of this research, positive and statistically significant relationships
were found between the customer-employee rapport in accommodation businesses and
satisfaction and behavioral intention, by the research model created.
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