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ALTIN COPE DUSSE DEGERINI KAYBEDER M,
TENEKEYi PARLATSAN CEYREK ALTIN EDER Mi?
ALGILANAN DEGER OLCEKLERI,

ALTIN MI-TENEKE Mi?
GECERLILIK VE GUVENILIRLIK TARTISMASI

Goknil N. KOCAK
Mersin Universitesi T.I.0.Y.O.

‘Nihat CESMECI
Nevsehir Universitesi Turizm Fakiiltesi

Ozet

Bu calismanin temel amaci, literatiirde yaygin atif alan ¢ “algilanan deger” Olgegini giivenilirlik ve
gecerlilik acisindan kargilastirmals olarak incelemektir. Turizm Urlinti tiketicilerine uygun olarak, Petrick
tarafindan gelistirilen (2002) SERV-PERVAL 0&lcegi, Sanchez vd. tarafindan geligtirilen (2006) GLOVAL
Sleei ve Sanchez-Fernandez vd. tarafindan gelistirilen (2009) CVS olcegi ele alinmstir. GLOVAL ve
CVS’'de, onerilen &lgeklerin incelenen “algilanan deger” yapisiu agiklama glicliniin net bir sekilde
belirtilmemis olmast bir sorundur. Bunun dismda bu 6igeklerde tekrarlanabilirligi saglama agisinda yetersiz
raporlama diger bir sorun alanidir. SERV-PERVAL 6lgeginin turizmde algilanan deger ¢alismalari igin iyi
bir baslangic noktas: oldugu degerlendirilmektedir.Bu calisma; arastrmalarinda daha once gelistirilmis
lgekleri uyarlayarak kullanacak arastimacilar i¢in Glgek segiminin nasil yapilabilecegi konusunda da yol
gosterici olabilir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici deger algisi, 6lgek segimi, gecerlilik, gliveniliriik
Giris

Kotler (1972), cok bilinen "A Generic Concept of Marketing” adli ¢aligmasinda, “mannikls bir sekilde
degerler olusturarak ve bu degerleri sunarak, bagimsiz birevlerde arzu edilen tepkiler yaratabilmenin
pazarlamanin temel ilgi alamm olusturdugunu (s.49)” ifade etmektedir. “Pazarlamaci, pazara deger
sunarak, oradan deger elde etmeve ¢alismakiadir” (Kotler, 1972:49). Bu karsihikli defer yaratim siireci,
turizm isletmelerinin stirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamalarmda kritik bir belirleyicidir. Turizm
isletmelerinin miisterileri i¢in yaratmaya calistifn deferin nasil algilandigini belirleyebilmesi, - yonetsel
fonksiyonlar agisindan yol gostericidir. Bunun igin miisterinin algiladigi degerin dogru bigimde olgiilmesi
gerekir. Nitekim aragtrmacilar da cesitli “algilanan deger” oleekleri yoluyla tiiketicinin algiladigi degerin
yapisini ve diizeyini saptama ve isletmelere yol gosterme cabasmdadir. Ancak. stiphesiz gegerli ve giivenilir
arastirma bulgularma ulagabilmenin 6n kosulu, gegerli ve gilvenilir &lgeklerle veri toplamaktir, Bu
saptamadan hareketle bu arastirmanm temel yénlendirici sorusu ortaya ¢cikmaktadir.

Bu calismanm temel yonlendirici sorusu: Algilanan deger Oleekleri gegerlilik ve giivenilirlik agisindan hangi
niteliktedir? Bu sorudan hareketle bu cabismanm amaci, literatirde yaygin atf alan algilanan deger
olceklerini giivenilirtik ve gecerlilik acisindan incelemektir. Aragtirmacilar calismalarinda istatistiksel veriler
yardimiyla belirli diizeyde olgeklerinin giivenilirligini ispat cabasmna girmektedirler. Ancak gegerlilik
tartigmast sadece sayilarla ispati mimkin olmayan bir nitelik tasidigindan orijinaldir ve dahasi, bu
tartismay farkh deger algilama Olgekleri tizerinde kargilagtirmali yapan bir caligmaya rastlanmarmstir. Bunun
yani sira, agirhikh olarak hizmet igletmeleri olan turizm isletmeleri agismdan farklibk arz eden hizmet
degerinin algilanmast ¢ok daha kritik ve tartigmal bir konudur. Bu konuda bazi saptamalarda bulunmanin,
konuya yeni bir bakis agist kazandiracagma inanilmaktadir.

Bu calismanm iki ayri diizlemde katki yapmasi beklenmektedir. [lk ve asil katki; algilanan deger kavramini
daha o6nce gelistirilmis Gicekleri uyarlama yoluyla cahsacak arastirmacilarin dlgek segimlerinde olabilir.
Bunun disinda, defer algist igin veni Slcek gelistirme gabasina girisecek arastmacilar da yapilan gegerlilik
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ve gitvenilirlik argimanlarmdan fayda saglayabilirler. [kinci katks turizm sektoriindeki pratisyenlere yonelik
olabilir. Pratisyenler burada yiiriitilen tartismalardan hareketle misterilerinden topladiklar: verinin niteligini
farkh bir baksla degerlendirebilirler.

Pazarlama alaminda iki temel degerden soz edilebilir: titketiciye sunulan (siketicinin algiladigi deger) ve
isletmenin karsiliginda elde ettigi deger (customer lifetime value / yasam boyu miisteri deger:) (Ulaga,
2001:316; Smith ve Colgate, 2007:7). Bu g¢aligmada “tiiketicinin algiladigs deger” tartigmalara konu
edilmektedir ve isletme acisindan miisteri degeri” ¢aligma kapsaminin disindadir. Bu ¢aligmada, “algilanan
deger” yapisinin literatiirdeki meveut kavramsal tanimlarindan hareketle operasyonel tanunlarnn gegerlilii ve
giivenilirligi degerlendirilmektedir. Ancak kavramsal tammlarin gegerlilik ve giivenilirliklerine iligkin bir
tartisma aragtirmanin kapsami disindadir. Cahsmada “algilanan deger” i¢in Gnerilen gok boyutlu &lcekler
dikkate almmakta ve tek boyutlu Slcekler kapsam disi birakilmaktadir. Dolayisiyla tek ve gok boyutlu
olcekler arasinda bir karsilagtirma yapiimanusgtir.

Literatiir Taramasi

Algilanan deger kavraminm operasyonel tanimlarmimn gegerlilik ve gitvenilirliklerini tartigabilmenin itk adim:
kavramsal tanimlara asina olmaktir. Asagida algilanan deger icin literatiirde yer alan kavramsal tanimlar
derlenmigtir.

Deger; miisterinin ne verdigi ve karsihigmda ne edindigi algilamasi dogrultusunda Grinin bitinsel faydasina
yonelik yaptig: topyekiin degerlendirmedir (Zeithaml,1988:14). .
Deger algisi; alicinin edindigi kalite ve faydalarla buna karsilik édedigi bedelin kiyaslamasidir (Monroe,
1990:46).

Miisteri degeri; ilgili iirlintin goreli fiyat: ile kiyaslanan algilanan kalitesidir (Gale,1994:14).

Miisteri degeri; miisterilerin bir trtini almak veya kullanmak ile edineceklerine inandiklar veya edinmek
istedikleridir (Woodruff,1997:140).

Deger; kalitenin fivata oramidir (Lichtenstein vd.,1990:54).

Algilanan deger; kalite ve fedakarlik algilamalar arasindaki bilissel takastir (Dodds vd.,1991:308).
Algilanan deger; algilanan yararlarm algilanan fivata oranmna esittir (Lijjander ve Strandvik.1993:14).
Miigteri degeri; etkilesimli, goreceli tercih tecriibesidir (Holbrook,1996:138).

Miisteri i¢in deger, miisterinin yapacag fedakarliklarm azaltiimast, saglayacagi yararlarin var olmasi,
hesaplanmig bir yarar-6diin_kombinasyonunun olmasi, veya bunlarm hepsinin ya da bunlardan birinin
birikimi ve zaman icinde ortaya ¢ikmasiyla, migterinin, isletmenin sunduklarina yonelik talep olusturan
kisisel avantaj algilamasidir (Woodall,2003:21).

Yukaridaki tanimlardan da anlasdabilecegi gibi “defer” tiketicinin edinim ve bedel algilamalari
dogrultusunda sekillenen bir degiskendir. Edinim boyutu genel olarak kalite ile iligkilendiritirken, bedel
boyutu genel olarak fiyat ile iligkilendirilmektedir. “Alganan kalite”nin tiiketim &ncesi beklentilerle
alglanan performansin kiyaslamasi oldugu (Zeithaml, 1988) dusiiniilirse, deger algist kavramindan
bahsedebilmek icin {iriin performansinn deneyimlenmis olmast gerektigi anlasiir, Bu saptamadan hareketle;
kalite boyutunu bir bilesen olarak igeren “deger almsinin”, modellemede “titketim  sonrast” (post
consumption) bir degisken olarak yer almas gerektigi ¢ikarumi vapilabilir.

Kavram: kavramsal diizeyden, operasyonel diizeye getirilmeden énce, fonksiyonel veya matematiksel ifade
diizeyine belirtilmesi dleme sonrast degerlendirme 6n kabullermin bastan saptanmast ve bbylece Olcek
tasarimunmn uygun yapiimasi i¢in dnemlidir. Bu baglamda Cronin vd'nin hizmetin algilanan degerine iliskin
onerdikleri (1997:376) ve asagida belirtilen fonksiyonel yapi agiklayicidar:

HAD® = f: (HAK.HAB')

Degere iligkin olarak belirtilen yukaridaki fonksiyonel esitlikte genel anlamda uzlasi saglanmig olmasina
ragmen, fonksiyonun nasil igletilecegine dair net bir bulgu yoktur. Cronin vd.'nin yaptikian literatiir
taramasma gore; test edilmedigi halde yaygm kabul goren karar alma modelinde; hizmetin degeri, hizmetin
kalitesinin hizmet bedeline bolinmesi ile bulunmaktadir (1997:376). Bu formiilasyon su sekilde
gosterilmektedir:

* HAD = Hizmetin algilanan dégeﬁ'
¢ HAK = Hizmetin algilanan kalitesi
HABR = Hizmetin algilanan bedeb
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HAD = HAK /HAB  veya HAD = HAK x 1 / HAB

Benzer bir kiyaslama yaklasiminda bulunan Monroe; algilanan deger formiilasyonunun, miisterilerin {iriing
satin alma yolu ile edindikleri fayda ile bu edinim icin vazgectikleri veya yaptiklar: fedakarlik (diger bir ifade
ile 6dedikleri bedel} arasindaki kiyaslama dogrultusunda yapilabilecegini énermektedir (1990). Buna gére:

Algilanan Deger = Algilanan Fayda / Algilanan Bedel

Cronin vd. kiyaslamaya dayals bu formiilasyonun verine, literatiirden de (Drew ve Bolton, 1987; Heskett vd.,
1990; Zeithaml,1988; Lynch, 1985) destek alarak alternatif bir formiilasyonun daha uygun olduguna vurgu
yapmaktadirlar. Bu formiilasyonda da “deger”, diger formiilasyonda oldugu gibi; vazgecilenler ve edinilenler
bilesenleri arasindaki iliski olarak degerlendiriimektedir. iki formitlasyon arasindaki fark: ikinci modelde
vazgegilen ve edinilen degis tokusunun carpma yontemi ile degil, ¢cikartma yontemi ile hesaplanmasidir. By
alternatif model asagidaki bicimde gosterilebilir (Cronin vd, 1997: 377y

HAD =HAK - HAB

Bu noktada; hangi modelin miisterilerin “deger” tayinini dogru belirledigi sorusu ortaya ctkmaktadir. Cronin
vd. (1997), miisterilerin “deger” yargisinda bulunurken, karmasik icice siireglerden ¢ok, basit daha tamidik
stirecleri yani, ikinei modele uyan davramslari tercih ettiklerini stylemektedirler.

Deger literatiirtindeki formiilasyon ¢abalar1 bunlarla sinirh degildir. Formiilasyonlarda énemli bir ayrum
noktasmni yaratan diger bir unsur, titketicinin algiladift degerin edinim degeri (acquisition value) ve islemn
degeri (transaction value) olarak aynismasidir. Edinim degeri; edinimi diigtintilen bir driintin saglayacap
faydalar ile bu edinim i¢in ddenmesi gereken parasal bedel sebebiyle yapilacak fedakarlik arasindaki biligse]
kiyaslamadir (Monroe, 1990: 73). Burada dikkat ¢ekici olan, edinim degerinin tiketim 6nces; {pre-
consumption) siirece iliskin olmasidir®. Oriinin algtlanan yaran (perceived benefit), alicinm bu alim i¢in
ddemeyi goze aldigi maksimum fiyata gore algiladign faydaya esitiir. Bir {riiniin edinim degeri, by
maksimum fiyata gdre algilanan fayda ile gercek satig fiyats arasindaki kiyaslamadir. Dolayisiyla eger Olgiim
tiiketim Gneesi vapiliyorsa, formiilasyon gercek ve maksimum fiyat tizerinden yapilmaktadir (Monroe, 1990:
74):

BEdinim Degerl = Maksimum Fiyat — Gergek Fiyat

Yine tiiketim 6ncesi siirece dahil olan “Islem Degeri”, alicimn referans fiyat ile gergek fiyat: kargilastirmast
sonucu elde edilmektedir:

Islem Degeri = Referans F iyat — Gergek Fiyat

Eger gergek fiyat alicinin referans fiyatindan diisiikse islem degeri pozitif, eger esitse sifir, yiiksek ise
negatiftir. Bu sebeple algilanan deger, edinim degeri ile islem degerinin agirhikli toplamindan olusur
{Monroe, 1990):

Algilanan Deger = v1 (Edinim Degeri) + v2 (Islem Degeri), yani;

Algilanan Deger = v1 (Maksimum Fiyat — Gercek Fiyat) + v2 (Referans Fiyat — Gercek Fiyat)
vl ve v2, alicinm bu iki iliskiye yiikledikieri sitbjektif agirliktir.

Ozetle; tiiketici deger algist  edinimler ve bedeller bilesenlerinin  bir fonksiyonu  olarak
kavramsallagtirilmaktadir, Kavramsal tanim diizeyinde edinim ve bedel bilesenlerinin  kapsamlari
fatklilagabilmektedir. Edinim icin; kalite, fayda gibi boyutlar degerlendirilirken, bedel icin; fiyat, fedakarhik
gibi boyutlar dikkate alinabilmektedir (Woodruff, 1997, p.141). Edinim ve bedel bilesenlerine yonelik elde
edilen verilerin analiz siirecinde nasil degerlendirilecegine iliskin farkl formiilasyon 6nerileri vardir. Verinin
tiiketim Sncesinde ya da sonrasinda toplanmasi, biitiinlesik olarak hem kavramsal tanimi, hem bilesenlerin
formiile edilisini hem de bedel ve deger bilesenlerinin dikkate alinacak kapsamini etkileyebilmektedir.
Dolayisiyla edinim- bedel kiyaslamasmi temel alan deger algisi dleeklerinde tim bunlarim dikkate alinmasi
gerelemektedir.

*Oysa vukarida a¢iklanan Cronin vd. nin formiilasyonlarinda, titketicinin firiin deneyimin yasamis oldugu kabulil gze garpmaktadir.
Yani Cronin vd. nin formiilasyonlar: tiketim sonras: (post-consumption) stirece uygun gozikmektedir,
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Edinim - bedel yaklagiminin disinda algilanan deger literatiiriinde sikca atif alan diger bir yaklasim Holbrook
(1996) tarafindan Onerilmistir. Holbrook’a gore miisteri degeri; etkilegimli, géreceli tercih tecriibesidir
(1996:138). Morris Holbrook’a gére, algilanan deger sekiz temel bovuttan olusmaktadir (Tablo 1).

Tablo 1. Miisteri Degeri Tipolojisi (Kaynak: Holbrook, 1996:139).

Digsal Icsel
Birevin Cabaya dayali | Etkinlik (¢ikty/girdi, uygunlukj Oyun (Eglence)
kendisi odaklt | Tepkisel Mitkemmelivet (Kalite) Estetik (Giizellik)
Digerlert (Cabavya dayali | Statii (Basari, Etki) Etik (Erdem, Adalet, Ahlak)
odakh Tepkisel Itibar (Un, Sahip olma) Ruhanilik (Inanc, Kutsallik)

Tablo 17de yer alan deger boyutlar: temel olarak ii¢ farkl kntere gbre smiflandhinlmastir:
Bireyin kendisine vonelik boyutlar/ Baskalarina yonelik boyutlar

Dissal boyutlar/ Igsel Boyutlar (Bilissel/Duyussal)

Cabaya dayali boyutiar / Tepkisel boyutlar

Holbrook un, taniminda ve tipoloji tablosunda yer alan yaklasim asa@ida siralanan 6zellikleri ortaya
cikarmaktadir (1998: 6-9):

Deger etkilesime dayanmaktadir - Bu etkilesim bir nesne (firiin/hizmet) ile bir 6zne (miisteri) arasinda ortaya
gikmaktadir.

Deger gorecelidir: (a) Karsilastirmaya dayalidir (b) Kisiseldir (¢) Durumsaldir

Deger tercihe dayalidir — Tercihe dayals bir degerlendirme yargis gerektirmektedir.

Deger tecriibeye dayalidir — Degerlendirilen seyle 1lgili vasanan biitiin tecritbeler degeri etkilemektedir.

Holbrook’un (1998) kavramsallastirmasini benimseyecek arastrmacilarin operasyonellestirme  siirecinin
isleyisini daha farkli agiklamalar gerektigi aciktir. Asagida her iki yaklasimi da dikkate alan farkl slcekler
karglagtirmali olarak degerlendirilecektir.

Yontem

Literatiirtin 6zetlenen kapsamimdan da anlagildigs gibi, operasyonel tanim sadece bir kavramin Slgeginden
ibaret degildir. Ifadelerin siirecin hangi asamasmi niteleyeceginden, kavramsal tanimun dikte ettigi kapsama
ve dahast verilerin degerlendirmesine yon veren formiilasyonun uygunluguna kadar pek ¢ok farkli unsuru
icermektedir. Ustelik giivenirligin 6n kosulu da gecerliliktir. Bu ¢alismada turizm tiriinii tiketicilerine uygun
olarak, Petrick tarafindan geligtirilen (2002) SERV-PERVAL 6l¢egi, Sanchez vd. tarafindan gelistirilen
(2006) GLOVAL ¢lcegi ve Sanchez-Fernandez vd. tarafindan gelistirilen (2009) CVS 6lcegi érnek olarak
incelenecek ve gecerlilik ve giivenilirlik agisindan degerlendirilecektir.

Guivenilirlik tartismasinda dikkate alinacak kriterler; madde sayisi, aciklanan varyans, Cronbach Alpha
degeri, dikkate alman boyutlar ve kapsamlari, madde toplam test korelasyonlari, test tekrar test
korelasyonlari, tekrarlanabilir raporlamadir.

Gegertilik baglarmnda dikkate ahnacak kriterler; dikkate alinan kavramsal tanimla uyum, Slgek gelistirme
siireci On asamalarn, &rneklem niteligi, veri toplama zamani, veri toplama véntemi, tepki kurulumunun
engellemesi, yapilandirilmis  tepkilerin - engellenmesi, maddelerin  ifade vyapilari, maddelerin  aym
anlasilabilirligi, tepki kategorilerine verilen yanitlardan gecerli bilgiyi vakalayabilme yetisidir.

Bulgular ve Tartisma

Calismada Srneklenen ii¢ 6rnek karsilastirmal olarak incelenmistir. Olgeklere yonelik karsilastirma tablosu
Tablo 2’de belirtiimektedir. Karsilastirmali tablonun ardindan her bir 6lgek igin kendi iginde tartismanin
vapildig: bolim yer almaktadir.
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Tablo 2. Olcek Karsilasirma tablosu

SERV-PERVAL
Petrick, 2002

GLOVAL
Sanchez vd., 2006

CVS§s
Sanchez-Fernandez vd. 2009

Hizmetin algilanan degeri 8l¢limil igin

"Satin almadan kaynakhi" bilitiinsel

Hizmetin algilanan deferi dlctimi

Amag cok bovutlu 8leek gelistirmek deper algisi Sleei geligtirmek icin cok bovutiu 6lcek gelistirmek
Kavramsal
cergeve Zeithamt (1988) 0 Hobrook (1996)

Degere dair alt

13Kalite, 2)Duygusal tepki, 3)Maddi
fiyat, 4YDavramgsal fiyat, 5)Temsil

DEtkinkik , 2)Kalite, 3)Sosyal
deger, 4)Eglence, 5)Estetik,

boyutlar {reputation) DFonksivonel 2 Duygusal 3)Sosyal 6)Ruhani defer

Alt boyutlann ’

kavramsal

cercevesi Her bir boyut igin belirtiimis Her bir boyut icin belirtilmis Her bir boyut icin belirtilmig

Veri toplama
formundaki diger
ifadeler

1jAlgilanaa biitinsel deger (tek madde)
2)Biitiinsel memnuniyet (tek madde)
10 kategorili dleek (agi kotli-asirs iyi)

DAcentadan memnunivet
2)Acentaya sadakat

3yTurdan memnuniyet (ifadeler ve
madde savilan belirtilmemis)

Baska ifade belirtilmemistir,

Madde havuzu

kaynapi Literatiirdeki meveut digekler Odak grup + literatiiy Literatiir
ik havaz

biyiikliigii 52 madde 40 madde 0

Olgek son hali

madde sayisi 25 madde 24 madde 24 madde
Olgek tipi 0 Likert Likert

Tepki kategorileri

1-Kesinlikle yanlis 5-Kesinlikle dogru

t- Karsivim 5- Katdiyvorum

1-Siddetle karsiyim 5-Siddetle
katthyorum

Aragtirma
deseninin
raporlanmasy Tekrarlanabilirlige uvgun Uygun raporlanmanmig Tekrarlanabilirlige uygun degil
On test 1 Uzman paneli (8 Ph.D) Uygulanmamis Uygulanmams
On test 2 278 tiniversite dgrencis Uygulanmarmg Uygulanmami
i1k Test 394 kruvaziyer yolcusu 402 306 vejetaryen restoran misterisi
Tekrar test 398 kruvaziyer yolcusu Uygulanmams Uygulanmamig
Ornekiem
bityiiklitgi 278+394+398=1070 402 306
Quota (her bir sehir)
Orneklem teknigi | Convenience Stratified (yasa gore) Convenience
Katihmer
betimlemesi Gerekcelendirilerek aciklanmug Aciklayic degil Betimlenmis

Ornek iiriin

 Gecerlili

Fast food restoran(dn test)

Seyahat acentasi

Vejetaryen restoran

Kruvaziyer seyahati(test&tekrar test)

Content val.

& Ph.D. (52 madde 25'e inmis)

Teorik gézden gecirme

External val.
(generalizeability)

Farkh 2 grup kravaziver yolcularindan
3 hafta arayla toplanan vert
kargilagtirmas:

Convergent val.

t-tests for all paths significant at p <
0,01 level

Yazariarin agikiamas:: Faktdr yiki
0,5'den vitksek maddeler i¢in
meveuttur

t~tests for all paths significant at
p < 0,01 level

Criterion val
(predictive val)

(Five factors-—overall PV) Reg.
Results all sig. p < 0.01 and total
variance explained 63.5%

Discriminant val.

Internal rel.

Bkz s.131, Tablo 5

Bkz 5405, Table 9

Bahsedilmis ama test sonuclar
verilmemis

Testler 3 farkh drneklem grubu
iizerinden karstlasnrmall smanmistir

RMSR < 0,10 veva CFI&NF] > 0,90

RMSR < 0,10 veya CFI&NNFI >
0,90

Composite rel.

Bes faktorin coefficient alpha > 0,70

Tiim faktorlerin coefficient alpha >
0,70

Alt: faktoriin coefficient alpha >
0,70

Not: Tablodaki bos kutucuklar makalelerde bu konuda bir bahis olmadig: anlamina gelmektedir.
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Ornek Olcek 1: SERV-PERVAL

Petrick (2002) tarafindan gelistirilen SERV -PERVAL olicegi, Zeitham!’'mn (1988) kavramsal yaklagimim
dikkate almaktadir. Tek boyutlu dlgeklerin gecerlilik agisindan yetersiz oldugu argiimanimdan hareket eden
Petrick cok boyutlu bir 6lgek onermektedir. Makalesinde Oleek gelistirme siirecinin tiim detaylarim
tekrarlanabilirlige uygun bir raporiamayla sunan Petrick, dleek gelistirme siirecinin biitiiniinde gecerliligi
saglayacak hassasiyeti gostermistir. Ornegin;

(1)ymaddelerin kavramsal tanim ve boyut tanimlariyla uzman akademisyenlere sunulmasi,

(2)6n test ve asil testlerin farkls firtin gruplarma uygulanarak sayisal referansiarn her kosulda anlamhb
oldugunun ispati,

(3)6n testte ver alan restoran miigterisi Katilimeilardan edinilen verinin gecerliligi agisindan anilan restoranda
en son ne zaman vemek yediklerinin sorgulanmast ve son bir ay icinde olmadigi belirtilen katihimeilarm
disarida birakilmast.

Petrick’in dlceginde vurgulanmasi gereken diger bir unsur, “deger algisi”na yonelik bitinsel tek bir ifadenin
formda yer almasidir. Bu sayede gecerlilik ve giivenilirlik argiimanlarim destekleyebilecek ilave testler
yapilabilmistir. Bununla birlikte algilanan degerin alt boyutlarina ait ifadelerin tepki kategorileri “1 -kesinlikle
yanlis, S-kesinlikle dogru™ iken, biitiinse! deger algisina iliskin tek ifadenin farkli tepki kategorileri iceren
(cok iyi deger-¢ok kotii deger) 10 dereceli 6lcek olarak ifade edilmesinin nedeni actiklanmamustir.

Oleek giivenirligini saglamanin yollarindan biri, i¢ tutarhligin olusturulmasi ile miimkimdiir. Ic tutarhilik,
slcekteki minferit maddelerin genele olan korelasyonunun (madde-toplam korelasyonu) 0.50"yi agmast ile
saglanabilir ve bununla birlikte, maddeler arasi korelasyonun da 0.30u gegmesi durumunda i¢ tutarliligin
saglandiindan soz edilebilir (Hair v.d., 2010 125). SERV-PERVAL 6lceginde sadece biitiinsel deger
algilamay: 6lcen ifade ile bes farklt boyutun arasindaki korelasyonlar verilmistir (Petrick, 2002:130). Bu
korelasyonlar arasinda 0,50 s agamayan sadece “davranissal fiyat” boyutu ile ilgili korelasyonlaridir.
Birinci 6rneklemde korelasyon 0,46 iken, ikinci srneklemde 0,41 dir (bkz. Tablo 2).

Olgek giivenirligini saglamanin yollarndan bir digeri de, test-tekrar test véntemidir. Bu vonternin
uygulanmasiyla, farkh zaman aralrklarmda alinacak sonuglarm tutarliliklari tespit edilmeye galigihir (Hair vd.,
2010: 125). Ele alinan ii¢ 6lcek gelistirme caligmasmdan sadece SERV-PERVAL de test-tekrar test yapildig
goriilmekte olup (Tablo 2), diger iki cahigmadaki bu eksikligin, givenirliklerini zedeledigi soylenebilir. Yapi
giivenirligi (composite reliability) ve aciklanan varyans (average variance extacted) degerlerine balkildigmda
ise (Tablo 2), SERV-PERVAL dlceginde oldukea yiksek degerler goze carpmaktadir. AVE degerinin
0,5’den yiiksek olmasi ideal olarak kabul edilen 6l¢ii olduguna gére (Hair vd., 2010: 709), bu Sigekte
boyutlarm igindeki ifadelerin agikladigi varyansta fazla hata pay! bulunmadigi sdylenebilir.

Ornek Olcek 2: GLOVAL

Zeithaml’m (1988) ekonomik faydaya odakli geleneksel algilanan deger yaklagimini duygularin etkisini géz
ardi ettigi gerekgesiyle elestiren Sanchez vd. (2006)., sadece bedel/edinim algisma dayal tek boyutlu biligsel
yap1 verine, degerin hem bilissel hem de duyussal yapisint yansitan gok boyutlu 6leme yaklagimimnm dpemine
vurgu vapmaktadurlar, Degerin hem satm alinan turizm triiniinden. hem de alim yapilan acentadan biitinsel
olarak kaynaklandign argiimanmdan hareketle, bilissel ve doyussal boyutlari birlikte igeren ve dahasi hem
acentayl ve personelini, hem de turizm paketini birlikte iceren kapsayict bir bleek  gelistirmeyi
amaclamiglardir. Bu amag dogrultusunda; degerin (1)fonksiyonel, (2)duygusal ve (3)sosyal boyutlarin
dikkate almuslardir. (1)Fonksiyonel boyut kapsaminda: (1.1)seyahat acentasmin fiziksel nitelikleri,
(1.2)acenta personelinin profesyonelligi, (1.3)turizm ‘paketinin kalitesi, (1.4)paketin fiyat mcelenmigtir.
(2)Duygusal boyut kapsammda: (2.1)Seyahat acentasimn yarattig duygular, (2.2)acenta personelinin
varattin duygular, (2.3)turizm paketinden kaynakl duygular incelenmistir. (3)Sosyal boyut kapsamnda:
(3.1)seyahat acentasi ve (3.2)turizm paketi incelenmistir. Baslangicta madde havuzunda 40 madde vardir ve
olcegin son halinde madde sayms: 24’e diigmiistiir. Baslangi¢ asamasinda 2 odak grup ¢alismas yapildigs
belirtilmesine ragmen, odak grup sorulari ve edinilen cevaplar agiklanmamusgtir. On test vapiimamus, asil test
kattlimcilariyla ilgili olarak sadece verinin toplandifn sehirler ve yas grubunun 18°den biiyiik oldugu
belirtilmis ancak, veri toplama zamani, katilimellarm bir acenta misterisi olduklar. turizm paketi satin
aldiklar: gibi katihmer uygunlugunu teyit edici bilgiler sunulmanustir. 3 ayri sehirden veri toplandifi halde
test-tekrar-test yapiimamistir. Bu durum Slcegin giivenirligini zedelese de, yapr glivenirlifi skorlarna
bakildiginda (Tablo 2.), degerlerin oldukea vitksek oldugu goriilmektedir.
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Olgek ifade yapilarmda kullanilan pek ¢ok “ve” baglaci bulunmaktadir. Omegin: “Onlar yeni unsurlar ve
egilimler hakkinda giincel bilgiye sahip ve iyl birer profesyoneller” ifadesinde oldugu gibi anlam: sorunly
Oleek ifadeleri mevcuttur. CFA sonucunda yapilan madde elemeleri, belirli bir tutarlilik cercevesinde
actklanmarmsgtir.

Discriminant validity tablosunda (Tablo 9. 5.405) yer alan faktorler arasi korelasyonlardan bazilarmin cok
digik (6rnegin, 0,16) bazilarninin gok yiiksek (6rnegin, 0,88) bulunmas tartisilmarmistir (uygun bulgu ve
raporlama Grnegi icin bkz. Petrick, 2002, 5.131). Korelasyon tablosundan (tablo 10, 5.405) anlasildign iizere
leekte yer alan (1) Acentadan memnuniyet (2)Acentaya sadakat (3)Turdan memnuniyet degiskenlerinin
ifadeleri agtklanmamistir. Ayrica yine ayni tabloda anlamlihik diizeyi 0,01 olmasma ragmen bazi korelasvon
degerlerinin asiri diisiik (6rn.0,136) olmast iizerinde tartisilmarmigtir.

Ornek Olcek 3: CVS

Sanchez-Fernandez vd. (2009) tarafindan gelistirilen CVS (Customer Value in Services) Slcegi, Holbrook un
(1996) miisteri degeri yaklasimmu dikkate almaktadir. Sanchez-Fernandez vd. (2009); Zeithaml’m edinim ve
bedeller arasindaki karsilagtirmayr temel alan bilissel vaklasiminmn (1988), tiiketim deneyiminin “cok
boyutlu” yapisini gérmezden geldigini iddia etmektedir. Sanchez-Fernandez vd.’nin bu iddias: ¢ok gecerli
gbziikmemektedir. Ciinkii Zeitham!’ i kargilagtirmaya dayali modeli de en az iki temel bovut (1-edinim, 2-
bedel) icermektedir. Bunun 6tesinde Zeithaml’m edinim ve deger boyutlarmm kapsami konusunda net bir
uzlagt olmamakla birlikte, duygusal veya duyugsal unsurlarin modeldeki agirhgmm Holbrook kadar belirgin
olmadigi agiktir. Bu gerceveden bakildiginda Holbrook un énerdigi boyut cesitliliginin algilanan deger
yapisim daha 1yi agiklamasi beklenebilir. Bu amacla Olgege konulan alt boyutlarn algilanan deger yapismm
biitiinii icin agikladig toplam varyansa bakilabilir. Ancak Sanchez-Fernandez vd.(2009) slcek calismalarmda
agiklanan toplam varyansa yonelik bir hesaplama yapmamus, bunun verine her bir boyutun kendi icindeki
varyans degerini belirtmekle yetinmislerdir: 1)Etkinlik icin AVE=0,45 2)Kalite i¢in AVE=0.52 3)Sosyal
deger icin AVE=0,36 4)Eglence icin AVE=0.4] 5)Estetik icin AVE=0,62 6)Ruhani deger icin AVE=0,63.
Bu degerler incelendiginde, ti¢ ayri boyutta agiklanan varyans degerinin 0.5°den diistik olmasinmn ayrica bir
diger sorun oldugu degerlendirilmektedir. AVE degerinin 0,5°den yiiksek olmasi ideal olarak kabul edilen
olell olduguna gore (Hair v.d., 2010: 709), &zellikle “sosyal deger” boyutunda ciddi bir sapma oldugu
sOylenebilir, ¢iinkit bu boyutun aciklanan varyans degeri 0,36°dir. Ayn1 boyutun vap! glivenirliginin de diisiik
(0,62) oldugu dikkate alindiginda (Tablo 2.), 8lgegin glivenirliginin énemli Slgtide zedelendigi soylenebilir.

Olgekte bir biitiinsel deger ifadesi yer almadign icin aciklanan toplam varyans konusunda bir actklama
yapmak miimkiin olamamistir. Bu haliyle Holbrook’un yaklasiminin algilanan degeri daha iyl agikladigin

iddia etmek miimkiin degildir. Her bir boyut kendi i¢inde bagimsiz yapilar gibi durmaktadir.

Olgek vejetaryan restoran migterileri tizerinde uygulanmustic. Ornek irtin olarak bu secim, vejeteryanlarin
hayvanlara ve dogaya duyarli oldugu gibi bir 6n kabulii beraberinde getirmis ve ruhani boyutun l¢timii bu
kabul tizerinden yapimustir. Ancak her cesit tiiketime ruhani (spritiiel} bir boyut eklemek miimkiin
olamayabilir. Bu durum énerilen kavramsal cergevenin ve CVS nin diger hizmet tiketimlerinden kaynakl
deger algis1 Sl¢timlerine uyarlanamamasi sorununu beraberinde getirebilir.

CVSnin olgek ifadelerinde ayni maddede kullanilan “ve” baflaclart gecerlilik acisindan bir tehdittir.
Omegin; “Bu restoranda harcadigim caba, zaman ve para uygundu” ifadesi, katthmemmn ifadede belirtilen 3
unsur i¢in birbirinden farkl fikirleri olmasi durumunda tepki belirsizligine neden olmaktadir.

Olgek ifadelerinin tam olarak neyi nitelediginin belirgin olmamasi ayr1 bir sorundur. Ornegin, “Bu restoranda
yasadifimiz deneyim; sosyal iliskileriniz, &z saygimiz ve statlinliz acisindan énemlidir” Restorani mu,
restoranda yasanan deneyimin niteligini mi yoksa, deneyimin sagladiklarint mi nitelemektedir. Bu belirsizlik
anlamli yonetsel gikartmlar yapma acisindan da sorun yaratabilir.

CVS’nin raporlamasinda da bazi soruslar goze carpmaktadir. Ornegin raporda ilk madde havuzunun
biiyiiki{igii, hangi maddelerin neden atildigi gibi detaylarin yani sira, “discriminant validiy” yapildign
belirtilmesine ragmen test sonuclari raporlanmamustir,
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Sonuc ve Oneriler

Olgeklerin karsilastirmasmi esas alan bu ¢alismada (karsilastirma detaylart icin bkz. Tablo 2) oncelikle
vurgulanmasi gereken ilk saptama, turizm sektdrii baglaminda hangi Slgegin kullanimmmn uygun olacagi
yoniinde bir ¢ikarimda bulunmamn miimkiin olmadigidir. Bunun en &nemli sebebi, karsilastirma yapilan
SERV-PERVAL disindaki Slceklerin higbirinde, 6lcegin incelenen yapiyi aciklama glictiniin net bir sekilde
raporlanmarmig olmasidir. Ayrica GLOVAL ve CVS’de 6lcek gelistirme stirecinin isletilmesiyle ilgili
eksiklikler vardir. Oregin; madde havuzunun olusturulma siireci, uzman panelinden yararlaniimams olmasi,
6n test uygulamalarmin yapilmamis olmas: bunlardan birkacidir, Petrick (2002) SERV-PERVAL digegini
gelistirirken amaclarindan bin hizmetler ve ozellikle de turizm alaninda alternatif’ 6leekler olmasim
saglamakti. Bu nedenle kendi gelistirdigi Olcegin, ayni amaca vonelik baska olceklerle kiyasianmasini,
boylece tipks SERVQUAL ve SERVPERF 6leeklert kiyaslanirken yapilan gibi tartismalann turizm alminda
da vapiimasima 6n avak olmakt. Bu calisma Petrick’in bu 6nerisi kapsaminda bir adimdir. Ancak alternatif
Olgeklerin hem tasarim hem de raporlamalarina daiwr sikintilar, 6lgekleri kiyaslanabilir  olmaktan
¢ikarmaktadir. Bu énemli bir sorundur, ¢linkii kendi arastirmasinda hangi 6leedi kullanmanm daha agiklavia
oldugu arayisiyla alternatif Slgekleri kiyaslamalk isteyen bir arastirmacmmn raporlamalardan hareketle bu
cikarimi yapabilmesi miimkiin goziikmemektedir.

SERV-PERVAL olceginin turizmde algilanan defer calismalar i¢in iyi bir baslangic noktasi oldugu
degerlendirilmektedir. Tablo 2'nin en sol sttunundaki stireg kriterteri dikkate alindiginda, 8lgeklerin genel
gecerlihigi ile ilgili daha net fikir edinilebilir. Sonrak: arastirmacilar Petrick’in takip ettigi olcek gelistirme
stireclerini dikkate alarak farkli ve karsilastirilabilir lgelder gelistirebilirler.

Bu caligma ayn1 zamanda aragtirmalarinda daha once gelistirilmis 6lgekleri uyarlayarak kullanacak
aragtirmacilar icin de yardimer olabilir. Uygun dlctim araci olmadan gegerli/dogru dlgiim yapmak miimkin
degildir. Uygun 6l¢me araci tercihinde bulundugu konusunda savunma ihtiyacinda bulunan arastirmacilar, bu
calismadakine benzer bir olgek karstlastirma vyaklasimu izleyebilirler. Elbette buradaki karsilastirma
yaklasimi nitel bir ¢aligma sonucudur ve nicel bir arastirma tasarimiyla da kargilagtirma yapilmas: nemlidir.
Nicel karsilastirma bu calismanm kapsamu disindadir. Ancak béyle bir amag benimsenmis olsaydi da bu
amact basarmak mtmkin gdzikmemektedir. Clnkii SERV-PERVAL digindak: 6igekier tekrarlanabilirlige
uygun raporlanmamustir.
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