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Ozet

Dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizi iki ve daha ¢ok degisken kiimeleri ara-
sindaki iliskileri incelemede kullanilan ¢ok degiskenli istatistiksel analiz tekniklerinden
biridir. Yapilan bu calismada lokanta miisterilerinin demografik ozellikleri ile memnu-
niyetlerinin belirleyebilecek ozellikler arasindaki iliski incelenmigstir. Yapilan dogrusal
olmayan kanonik korelasyon analizi sonucunda olumlu goriiglerin merkezde toplandigi
goriilmiistiir.
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Abstract

Nonlinear canonical correlation analysis is one of the multivariate statistical analysis
techniques which is used to examine relationships between two or more sets of variables.
In this study, the relationship between the demographic chracteristics and satisfactions
of restaurant costumers is examined. As a result of the nonlinear canonical correlation

analysis, costumers’ positive opinions are concentrated on the center of the graphic.
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Giris
Dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizi, iki ve ikiden fazla degisken kiimeleri
arasindaki iliskileri incelemede kullanilan bir tekniktir. Diger ¢cok degiskenli analiz yon-

temleri gibi varsayimlari olmamasi ve kategorik verilere uygulanabilmesi analizin bircok
alanda kullanimini saglamaktadir.

Dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizinin en temel 6zelligi degiskenlerin 61-
cek diizeylerini kullanicinin segebilmesidir (Van De Geer, 1987:24). Analiz, kategorik
verilere uygulanabildiginden sayisal degisken olmas: durumunda sayisal degisken kate-
gorili hale getirilerek analize dahil edilir.

Dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizi, bilgisayar programlarinda kullanila-
bilir olmasi nedeniyle son yillarda oldukea ilgi ¢cekmektedir. Bu durum, degiskenlerin
siralayici, siniflayict ya da sayisal olarak kullanimi ve degisken gruplari olusturularak
gruplar arasi iligkilerin incelenmesi islemlerini kolaylastirmaktadir (Sertbarut, 2010:31).
Analiz, kategorik degiskenlere uygulanabildiginden tip, psikoloji, ulasim ve meteoroloji
gibi kategorik degiskenlerin incelendigi pek ¢ok alanda kullanilmaktadir.

Hizmet isletmeleri, miisterilerin istek ve beklentilerini kargilama amaci ile soyut ola-
rak tiretim yapan isletmelerdir. Hizmet isletmeleri icin miisteri ¢cok onemlidir. Hizmet
igsletmesinin caligani isini nasil yerine getirmektedir? Calisan nasil davranmakta nasil
konusmaktadir? Istenileni nasil yapmaktadir? Bunlar gibi sorular miisterilerin hizmeti
algilamasina etki eder. Ayrica diger miisterilerin davraniglari, alici-satic1 etkilesimleri gibi
faktorler de miisterilerin hizmete bakisini etkiler (Cift¢i, 2006:17). Miisteriler lizerinde
yapilan anket calismalariyla hizmet igletmelerinin daha verimli olmasi, eksik noktalarinin
neler oldugu, miisteri beklentileri ve istekleri hakkinda bilgi sahibi olunmasi saglanabi-
lir.

1. Dogrusal Olmayan Kanonik Korelasyon Analizi

Hotelling tarafindan 1936’da gelistirilmis olan dogrusal kanonik korelasyon analizi,
p>1 ve g>1 sayida degisken igeren iki veri seti arasindaki degiskenler arasi iliskileri or-
taya koymak icin kullanilan bir tekniktir. Bu teknigin kullanilabilmesi icin saglanmasi
gereken varsayimlar vardir. Bu varsayimlar asagidaki gibidir (Ozdamar, 2004:421-422):

- Degiskenlerin cok degiskenli normal dagilim gostermesi gerekir.

- Analiz sonucunun giivenilir olmasi i¢in setlerdeki veri sayisinin yeterince ¢ok ol-
masi gerekir.

- Veri setinde aykirt degerlerin bulunmamasi gerekir.

- Veri matrisinde gereginden fazla ve problemle alakasi olmayan degiskenlerin yer
almamasi gerekir.

- Degiskenler arasinda tam korelasyon bulunmamalidir.

Ayrica dogrusal kanonik korelasyon analizinde degiskenler en az aralikli 6l¢ekli ol-
malidir (Golob, 1985:4).
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Bu varsayimlarin saglanmamasi durumunda dogrusal olmayan kanonik korelasyon
analizi kullanilir (Siit, 2001:15). Dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizi, ilk olarak
1981°de Gifi tarafindan tanimlanmustir (Gifi, 1989:18). Analiz (kisaca OVERALS olarak
adlandirilir), iki veya daha fazla sayidaki degisken kiimesini inceleyerek, kiimelerin bir-
birine ne kadar benzedigini arastirmaktadir (Bayram ve Ertag, 2001:1). Dogrusal olmayan
kanonik korelasyon analizi, farkli 6l¢iim diizeylerine sahip olabilen degiskenlerin dagi-
lim1 veya iligkilerin dogrusalligr hakkinda herhangi bir varsayimda bulunmaz. Dogrusal
olmayan kanonik korelasyon analizi, kategorik degiskenlerin degisken kiimeleri ile prob-
lemleri i¢in tasarlanmistir (Golob and Recker, 2003:3). Sayisal degiskenlerin yani sira,
kategorik degiskenleri de ayn1 anda analize dahil etmesi ve iki boyutlu haritalarda analize
dahil edilen degiskenlerin grafiksel gosterimine de yer vermesi, analizin ¢ekiciligini orta-
ya koymaktadir (Girginer vd., 2007:32).

Dogrusal kanonik korelasyon analizi, asagidaki kayip fonksiyonu ile ifade edilebilir
(Giray, 2011:98-102).

omX,A=K-1kSSQX-HkAk

X: Nesne skorlar1 matrisini,

SSQ.: Matrisin kdsegen elemanlarinin kareleri toplamini,

m: Toplam degisken say1sini,

K: Kiime sayisini,

Hk:n x Jk boyutlu k. degisken kiimesini gosteren matrisi (Jk: k. kiimede yer alan de-
gisken say1sidir),

Ak: Jk x p boyutlu agirlik vektorlerini gosteren matrisi ifade etmektedir.

Kanonik degiskenler (n x Kp) boyutlu Z matrisinde bir araya getirilebilir. Z matrisinin
korelasyon matrisi (Kp x Kp) boyutlu R(Z) dir.

RZ=R11R12R13...R1KR21...R22...R23.......... R2K...RK1RK2RK3...RKK;

Herhangi bir kiime i¢in boyut sayisi kadar kanonik degisken oldugundan R(Z) matri-
sinin (p x p) boyutlu késegen blok matrisi Rkk yukarida gosterildigi gibidir.

Dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizinde, nitel veri analizinde orijinal veri
matrisi yerine gosterge matrisi kullanildigindan, Hk matrisi yerine Gj gosterge matrisi ve
Ak agirliklart yerine Yj kategori sayisallagtirmalart matrisi kullanilmalidir. Bu durumda
kay1p fonksiyonu agsagidaki gibi olur (Giray, 2011:107).

omX,Y=K-1kSSQX—-j€JkGjY]

X: Nesne skorlar1 matrisini,

Y: kategori sayisallagtirmalar1 toplulastirilmis matrisini,

SSQ.: Matrisin kosegen elemanlarinin kareleri toplamini,

m: Toplam degisken say1sini,

K: Kiime sayisini,

Jk: k. kiimede yer alan degisken sayisini,
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Gj : (n x kj) boyutlu (j=1,...,m) degiskeni i¢in gosterge matrisini ve

Y] : (kj x p) boyutlu kiime sayis1 kadar olan kategori sayisallastirmalar1 matrisini ifade
etmektedir.

Bu kayip fonksiyonuna u'X=0 ve X'X=nl kisitlar1 eklenerek fonksiyon bu kisitlar
altinda en kiictiklenir (Giray, 2011:108; Gifi, 1989:19).

Analize iligkin kriterler, Rkk matrisinin temel alinmasiyla hesaplanan 6zdegerler
yardimiyla tanimlanmaktadir (Giray, 2011:104-105). Ozdegerler, boyutlarda gosterilen
iligkinin miktarin verir. Uyum ise 6zdegerlerin toplanmasiyla elde edilir ve toplam agik-
lanan varyansi gosterir (Stit, 2001:23). Uyumun alabilecegi en yiiksek deger boyut sayi-
sina esittir. Kay1ip degeri, kiime i¢indeki degiskenlerin agirlikli kombinasyonu tarafindan
aciklanamayan varyans oranini gosterir (Meulman and Heiser, 2005:232) ve bu deger s1-
fira yaklastikca ¢oziimiin agiklayiciligr artar (Stit, 2001:23). Ayrica ortalama kayip degeri
gercek uyum ile toplam uyum arasindaki fark: verir. Analizdeki gercek uyum ise ilgili
boyutun 6z degerinin toplam uyum degerine boliinmesiyle bulunur. Analiz sonrasinda ka-
nonik korelasyon katsayist goriilemez ancak agagidaki formiil yardimiyla elde edilebilir
(Meulman and Heiser, 2005:232):

o=Kiime Sayis1*Ozdeger—1Kiime Sayisi—1

1.1. Evren ve Orneklem

Caligmanin evrenini Eskigehir ilinde yasayan ve lokantalarda yemek yiyen insanlarin
tamami olugturmaktadir. Ancak evrenin tamamina ulasmak ve hakkinda bilgi edinmek
zaman ve maliyet bakimindan ¢ok zor oldugundan 6rnekleme yoluna gidilmistir. 7 Subat-
25 Mart tarihleri arasinda S6mine Kebap lokantasindan hizmet satin alan kigilerden rassal
olarak secilen 300 miisterinin memnuniyet diizeyini 6l¢ebilecek 26 soruluk bir anket uy-
gulanmig ve veriler bu sekilde elde edilmistir. Ancak anketlerden 23 tanesi eksik ve/veya
hatali dolduruldugundan anketlerden 277 tanesi analize dahil edilmigtir.

1.2. Degiskenler ve Kategorileri

Calismada demografik 6zellikler ile miisterilerin aldiklar1 hizmetten duyduklart mem-
nuniyetler arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla degiskenler 2 kiimede toplanmistir. 1.
kiimeye ve 2. kiimeye ait degiskenler ve kategorileri sirasiyla Tablo 1 ve Tablo 2°de ve-
rilmistir.

Tablo 1: Birinci Kiimeye Ait Degiskenler ve Kategorileri

Degiskenler | Kategorileri

Cinsiyet [Kadin]-[Erkek]

Yas [16-30]-[31-45]-[46-60]-[60+]

Medeni Hal | [Bekar]-[Evli]-[Bogsanmis]

Egitim [{lkogretim]-[Lise]-[Universite]-[Universite ve Ustii]

Aylik Gelir [S00TL. ve alt1]-[501_999TL.]-[1000_1499TL.]-[1500_1999TL.]-[2000TL.+]
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Tablo 2: ikinci Kiimeye Ait Degiskenler ve Kategorileri

Degiskenler

Kategorileri

s6 (Bir ay i¢inde disarida yemek yeme sikliginiz nedir?)

[1-2]-[3-4]-[5-6]-[7+]

s7 (Disarida yemek yeme nedeniniz nedir?)

[Zevk]- [i§]—[Nedeniyle] -[Mecburiyet]

s8 (Genelde ayni lokanta igletmesine giderim.)

s9 (Bir lokanta igletmesine geldiginizde size gosterilen
ilgi ve nezaket 6nemlidir.)

s10 (Lokanta isletmesinde ¢aligan servis personelinin
giiler yiizlii, nazik olmasini isterim.)

s11 (Isletmedeki servis personeli ile kolay iletigim
kurulabilmelidir.)

s12 (Bir lokanta isletmesinde tiim miisterilere esit
davranilmasi 6nemlidir.)

s13 (Isletmede hizmeti sunan servis personelinin
yaklagimi ve tecriibesi sizi etkiler.)

s14 (Servis personelinin miisteri memnuniyetini saglama
sorumlulugu i¢inde olmasi 6nemlidir.)

s15 (Isletmede iiriin ve fiyatlarin bulundugu meniiyii
servis personelinin bana vermesi gerekir.)

s16 (Isletmede icecek, salata, ekmek vb. ihtiyaclarimim
hemen karsilanmasi gerekir.)

s17 (Verdigim siparislerin sorunsuz ve zamaninda yerine
getirilmesini isterim.)

s18 (Bir sorun yasandiginda servis personelinin en kisa
zamanda ¢6zmesini beklerim.)

s19 (Genelde gittigim lokanta isletmelerinden aldigim
hizmet, beklenti ve ihtiyaclarimi karsilamaktadir.)

[Kesinlikle Katiliyorum]-[Katiltyorum]-
[Fikrim Yok]-[Katilmiyorum]-[Kesinlikle
Katilmiyorum]

s20 (Asagidakilerden en ¢ok hangisi sizin sikayet
etmenizi gerektirecek kadar 6nemlidir?)

[Fiziki Goriintim]-[Temizlik]-[Servis
Hiz1]-[ Yemeklerin Lezzeti]-[Personelin
Davranisi]-[Fiyat]

s21 (Simdiye kadar gittigim lokanta isletmelerinde
sorunlarla karsilagtigim olmaktadir.)

[Kesinlikle Katiliyorum]-[Katiliyorum]-
[Fikrim Yok]-[Katilmiyorum]-[Kesinlikle
Katilmiyorum]

s22 (Hig gittiginiz bir lokanta igletmesinde sikayette
bulundunuz mu?)

[Evet]-[Hayir]

$23 (Sikayetinizle ilgili servis personeli tarafindan
verilecek tatmin edici cevap ve ¢oziimler Snemlidir.)

[Kesinlikle Katiliyorum]-[Katiltyorum]-
[Fikrim Yok]-[Katilmiyorum]-[Kesinlikle
Katilmiyorum]

s24 (Sikayetiniz hep ¢ozilime ulasir.)

[Kesinlikle Katiliyorum]-[Katiltyorum]-
[Fikrim Yok]-[Katilmiyorum]-[Kesinlikle
Katilmiyorum]

s25 (Sikayetinizi gidermede en etkin yol sizce
asagidakilerden hangisidir?)

[Personele iletmek]-[Anket Doldurmak]-
[Sorumlu Kisi Ile Goriigmek]-[Sikayet
Kutusuna Yazi Yazmak]

$26 (Sikayetleriniz servis personeli tarafindan ¢6zlime
ulastirilabilirse tekrar ayni lokanta isletmesinden hizmet
almak isterim.)

[Kesinlikle Katiliyorum]-[Katiltyorum]-
[Fikrim Yok]-[Katilmiyorum]-[Kesinlikle
Katilmiyorum]
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Burada analiz yapildiginda dontisiim grafiklerine bakildiginda yas degiskeninde ve
egitim durumu degiskeninde kategorilerin birlestirilmesi gerektigi goriilmiistiir. Bu yiiz-
den yas degiskeni “30 yas ve alt1”, “31 yas ve ustii”” seklinde 2 kategoriye indirgenmis,
ayni sekilde egitim durumu degiskeni “ilk6gretim”™, “lise”, “liniversite ve listii” seklinde
3 kategoriye indirgenmistir. Bu sonuclara gére analiz tekrar yapilmigtir.

ELINNT3

Tablo 2°de kategorileri “kesinlikle katiliyorum,”, “katiliyorum”, “fikrim yok”, “ka-
tilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” olan degiskenlerin kategorileri analiz igin
yeniden diizenlenerek kesinlikle katiliyorum,”, “katiliyorum”, “fikrim yok™ secenekleri
olumlu, “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” secenekleri olumsuz olarak alin-
mistir. Uygulamaya gecmeden Once verilere giivenilirlik testi uygulanmis ve Cronbach o

katsayis1 0.755 olarak yani giivenilir bulunmustur.

Dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizi SPSS programinda belirtilen degisken-
lerle yapilmig ve 58 iterasyonda kayip fonksiyonu en kiictiklenmistir. Aykir1 deger olup
olmadigin1 anlamak icin nesne skorlart grafifine bakilmig ve veri setinde aykirt deger
olmadig1 gorilmuistiir.

Tablo 3: Analiz Tablosu

Boyut
1 2
Kime 1 | 0,131 | 0,259 | 0,390
Kayip | Kiime 2 0,131 | 0,259 0,390
Ortalama | 0,131 | 0,259 | 0,390
Ozdeger 0,869 | 0,741
Uyum 1,610

Toplam

Analiz tablosuna bakildiginda 1. boyut i¢in ortalama kayip yani degiskenlerin agirlik-
It kombinasyonu tarafindan agiklanamayan varyans oran1 0.131, 2. boyut icin ise 0.259
olarak bulunmustur. Ortalama kayip degerlerinin 1’ den ¢ikarilmasiyla 6z degerler bulu-
nur. 1. boyut icin 6z deger yani 1. boyuttaki iligkinin degeri 0.869, 2. boyuttaki iligkinin
degeri ise 0,741 olarak bulunmustur. Bu 6z degerlerin toplanmasiyla uyum degeri yani
toplam agiklanan varyans elde edilir. Analiz i¢in toplam aciklanan varyans 1,610 olarak
hesaplanmistir. Ayrica bu tablodaki degerler yardimiyla boyutlardaki gercek uyum de-
gerleri de hesaplanabilmektedir. 1. boyut i¢in gercek uyum degeri 0.5397, 2. boyut i¢in
gercek uyum degeri 0.4602 olarak hesaplanmuisgtir.
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Tablo 4: Tekli ve Coklu Uyum Tablosu

Coklu Uyum Tekli Uyum Tekli Kayip
Kiime Boyut Boyut Boyut
Toplam Toplam Toplam
1 2 1 2 1 2
Cinsiyet* 0,001 | 0,000 | 0,001 | 0,001 | 0,000 | 0,001 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Yas® 0,053 | 0,025 | 0,078 | 0,053 | 0,025 | 0,078 | 0,000 | 0,000 | 0,000
1 |Medeni Hal* | 0,046 | 0,013 | 0,060 | 0,046 | 0,013 | 0,059 | 0,000 | 0,000 [ 0,001
Egitim° 0,231 | 0,193 | 0424 | 0,230 | 0,192 | 0422 | 0,001 | 0,001 | 0,001
Aylik Gelir® | 0,415 | 0,436 | 0,851 | 0,415 | 0,436 | 0,851 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s6° 0,718 | 0,037 | 0,755 | 0,718 | 0,037 | 0,755 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s7° 0,069 | 0,283 | 0,352 | 0,069 | 0,283 | 0,351 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s8* 0,007 | 0,032 | 0,039 | 0,007 | 0,032 | 0,039 | 0,000 | 0,000 | 0,000
89° 0,000 | 0,007 | 0,007 | 0,000 | 0,007 | 0,007 | 0,000 | 0,000 | 0,000
2 s10* 0,016 | 0,006 | 0,021 | 0,016 | 0,006 | 0,021 | 0,000 | 0,000 | 0,000
sl1® 0,001 | 0,023 | 0,024 | 0,001 | 0,023 | 0,024 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s12° 0,002 | 0,034 | 0,036 | 0,002 | 0,034 | 0,036 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s13¢ 0,000 | 0,006 | 0,006 | 0,000 | 0,006 | 0,006 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s142 0,003 | 0,039 | 0,042 | 0,003 | 0,039 | 0,042 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s15° 0,006 | 0,024 | 0,030 | 0,006 | 0,024 | 0,030 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s16 0,006 | 0,001 | 0,007 | 0,006 | 0,001 | 0,007 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s17* 0,010 | 0,003 | 0,014 | 0,010 | 0,003 | 0,014 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s18* 0,003 | 0,002 | 0,006 | 0,003 | 0,002 | 0,006 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s19° 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
2 |s20° 0,003 | 0,064 | 0,067 | 0,000 | 0,064 | 0,064 | 0,003 | 0,000 | 0,003
s21° 0,009 | 0,026 | 0,035 | 0,009 | 0,026 | 0,035 | 0,000 | 0,000 | 0,000
822° 0,003 | 0,007 | 0,010 | 0,003 | 0,007 | 0,010 | 0,000 | 0,000 | 0,000
§23* 0,000 | 0,004 | 0,004 | 0,000 | 0,004 | 0,004 | 0,000 | 0,000 [ 0,000
s24* 0,003 | 0,023 | 0,026 | 0,003 | 0,023 | 0,026 | 0,000 | 0,000 | 0,000
s25° 0,005 | 0,014 | 0,019 | 0,004 | 0,014 | 0,018 | 0,000 | 0,000 | 0,000
$26° 0,009 | 0,006 | 0,015 | 0,009 | 0,006 | 0,015 | 0,000 | 0,000 | 0,000
a. En Iyi Ol¢ekleme Diizeyi: Smiflayict
b. En Iyi Olcekleme Diizeyi: Siralayic

Agirliklar tablosundaki katsayilar kanonik degiskenlerin elde edilmesinde kullanilan
katsayilardir. Ayrica bu degerler degiskenlerin boyutlardaki katkilarini da gdstermektedir.
1. kiimede “aylik gelir”, 2. kiimede ise “Bir ay icinde disarida yemek yeme sikliginiz ne-
dir?” degiskeni 1. boyutun uyum degerine katkisi en ¢ok olan degiskenlerdir.

Tekli ve ¢oklu uyum tablosunda tekli kayip stitunun toplam kismina bakilir. Burada
cok yiiksek degerler olmadigindan degiskenlerin 6lgek diizeylerini degistirmeye gerek
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yoktur. Ayrica ¢oklu uyum stitunun toplam kismina bakildiginda sirasiyla “aylik gelir”,
“bir ay i¢inde disarida yemek yeme sikliginiz nedir?”, “egitim” ve “disarida yemek yeme
nedeniniz nedir?” degiskenleri ayirma giicii bakimindan diger degiskenlere gore daha
iyidir. Yani bu degiskenler analizde 6nemlidir.

Component Loadings

049

egitim durumu
G

00

Dimension 2
S5
)
1

0,44

mégdeni hall

-0,671

-08 T T T T T
10 08 06 04 02 00 02 04
Dimension 1

Sekil 1: Bilesen Yiikleri Grafigi

Bilesen yiikleri grafiginde her degigkene ait noktadan orijine dogru birer dogru ¢izilir
ve noktalarin orijinden uzak olup olmadigina bakilir. Grafige bakildiginda “egitim”, “bir
ay icinde digarida yemek yeme sikliginiz nedir?”, “aylik gelir”, “disarida yemek yeme
nedeniniz nedir?”, “yas” ve “medeni hal” degiskenleri orijinden uzak olduklarmdan bu
degiskenlerin analizde 6nemli olduklar1 s6ylenebilir. Ayrica veri setinde kayip gozlem ol-
madigindan degiskenler arasindaki iligkiler de bu grafik yardimiyla goriilmektedir. Buna
gore “genelde ayni lokanta igletmesine giderim” ile “yag” degiskeni arasinda ters yonde
gliclii bir iligki oldugu sdylenebilir.

Centroids grafigine bakildiginda; “bir lokanta igletmesine geldiginizde size gosterilen
ilgi ve nezaket dnemlidir”, “lokanta isletmesinde calisan servis personelinin giiler yiizli,

nazik olmasini isterim”, “igletmedeki servis personeli ile kolay iletisim kurulabilmelidir”,
“bir lokanta igletmesinde tiim miisterilere esit davranilmasi 6nemlidir”, “isletmede hiz-

CEINNT3

meti sunan servis personelinin yaklagimi ve tecriibesi sizi etkiler”, “servis personelinin

CERNT3

miisteri memnuniyetini saglama sorumlulugu icinde olmasi 6nemlidir”, “igletmede ice-
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Dimension 1

Sekil 2: Centroids Grafigi

CEINT3

cek, salata, ekmek vb. ihtiyaglarimin hemen karsilanmasi gerekir”, “verdigim siparislerin
sorunsuz ve zamaninda yerine getirilmesini isterim”, “bir sorun yasandiginda servis per-

LRI

sonelinin en kisa zamanda ¢6zmesini beklerim”, “genelde gittig¢im lokanta igletmelerin-

CLINY3

den aldigim hizmet, beklenti ve ihtiyaclarimi karsilamaktadir”, “sikdyetinizle ilgili servis
personeli tarafindan verilecek tatmin edici cevap ve ¢ozlimler 6nemlidir”, “sikdyetleriniz
servis personeli tarafindan ¢6ziime ulastirilabilirse tekrar ayni lokanta igletmesinden hiz-
met almak isterim” sorularina olumlu yanit verenler ile “asagidakilerden en ¢ok hangisi
sizin sikayet etmenizi gerektirecek kadar 6nemlidir?”” sorusuna temizlik yanitint verenler

benzerlik bakimindan homojen bir grup olusturmusglardir.

“genelde ayni lokanta isletmesine giderim” ve “sikdyetiniz hep ¢6ziime ulasir” so-
rularina olumlu yanit verenler, “sikdyetleriniz servis personeli tarafindan ¢6ziime ulas-
tirilabilirse tekrar ayni lokanta isletmesinden hizmet almak isterim” sorusuna olumsuz
yanit verenler ve “sikdyetinizi gidermede en etkin yol sizce asagidakilerden hangisidir”
sorusuna personele iletmek yanitini verenler benzerlik bakimindan homojen grup olus-
turmuslardir.
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Bilegen ytikleri grafiginde bulunan sonuglar1 desteklemesi icin bilesen ytikleri grafi-
ginde 6nemli oldugu goriilen degiskenlere yani “egitim”, “aylik gelir”, “yas”, “medeni
hal”, “bir ay i¢inde disarida yemek yeme sikliginiz nedir?” ve “disarida yemek yeme
nedeniniz nedir?” degiskenlerine ki kare bagimsizlik testi uygulanmistir. Sonuglar asagi-
daki tabloda (Tablo 5) gosterilmistir. Yapilan ki kare testleri sonucunda dogrusal olmayan
kanonik korelasyon analizinde 6nemli olan degiskenlerin, iligkili olan degigkenlerin ki
kare sonucunda da iligkilerinin anlamli oldugu goriilmiistiir. iliskileri anlamsiz ¢ikan de-

giskenler tabloya alinmamugtir.

Tablo 5: Ki Kare Sonuglari

Degiskenler Ki_kare | P Degiskenler Ki_kare | P

Egitim * Gelir 31.186 0.000 | Gelir * s7 60.026 0.000
Egitim * Yas 23.317 0.000 | Yas * Medeni Hal 108.152 | 0.000
Egitim * Medeni Hal 42.878 0.000 | Yas *s6 8.243 0.041
Egitim * s6 111.651 0.000 | Yas *s7 12.010 0.002
Gelir * Yag 68.132 0.000 | Medeni Hal * s6 25.135 0.000
Gelir * Medeni Hal 21.447 0.000 | Medeni Hal * s7 15.468 0.004
Gelir * s6 59.371 0.000 | s6 *s7 34.456 0.000

Ayrica Centroids grafigindeki sonuglar desteklemesi acisindan ayni verilere ¢oklu
uyum analizi de yapilmistir. Yapilan ¢oklu uyum analizi sonucunda da dogrusal olmayan
kanonik korelasyon analizinde elde dilen centroids grafigine benzer bir grafik bulunmus-
tur. Grafige bakildiginda olumlu goriis bildirenlerin merkezde toplandiklar: gortilmekte-
dir. Ayn1 zamanda centroids grafiginde oldugu gibi geliri 1500TL. ve tizerinde olanlarin
igletmede bulunma nedenlerinin is nedeniyle orada olduklar1 gortilmiistiir.

Sonu¢ ve Tartisma

Yapilan dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizi sonucunda 58 iterasyonda ka-
y1p fonksiyonu en kiiciiklenmigtir. 1. boyut i¢cin degiskenlerin agirlikli kombinasyonu
tarafindan agiklanamayan varyans orani 0.131, gosterilen iligki miktar1 ise 0.869 olarak
bulunmustur. 2. boyut i¢in degiskenlerin agirlikli kombinasyonu tarafindan agiklanama-
yan varyans orani 0.259, boyutta gosterilen iligki miktar1 ise 0.741 olarak bulunmugtur.
analizde toplam aciklanan varyans orani ise 1,610 olarak hesaplanmigtir. Agirliklar tablo-
sunda 1. boyuttun uyumuna katkist en ¢ok olan degiskenler 1. kiimede “aylik gelir” ve 2.
kiimede “Bir ay i¢inde disarida yemek yeme sikliginiz nedir” degiskenleridir. 2. boyutun
uyum degerine katkisi en ¢ok olan degiskenler ise 1. kiimede “aylik gelir” ve 2. kiimede
“disarida yemek yeme nedeniniz nedir” degiskenleridir. Tekli ve ¢coklu uyum tablosunda
ise ayirma giicli bakimindan 6nemli olan degiskenler sirasiyla “aylik gelir”, “bir ay i¢in-
de disarida yemek yeme sikliginiz nedir”, “egitim” ve “disarida yemek yeme nedeniniz
nedir” degiskenleridir.

Bilesen yiikleri grafigine bakildiginda egitim, “bir ay icinde disarida yemek yeme
sikligimiz nedir”, aylik gelir, “disarida yemek yeme nedeniniz nedir”, yas ve medeni hal
degigkenlerinin analizde 6nemli olduklart goriilmiistiir.
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Centroids grafigine bakildiginda; “bir lokanta isletmesine geldiginizde size gdsterilen
ilgi ve nezaket 6nemlidir”, “lokanta isletmesinde caligan servis personelinin giiler yiizli,

LEINT3

nazik olmasini isterim”, “igletmedeki servis personeli ile kolay iletisim kurulabilmelidir”,

CEINNT3

“bir lokanta igletmesinde tiim miisterilere esit davranilmasi 6nemlidir”, “isletmede hiz-

CEINNT3

meti sunan servis personelinin yaklagimi ve tecriibesi sizi etkiler”, “servis personelinin

CEINNT3

miisteri memnuniyetini saglama sorumlulugu icinde olmasi1 6nemlidir”, “isletmede ice-
cek, salata, ekmek vb. ihtiyaglarimin hemen karsilanmasi gerekir”, “verdigim siparislerin
sorunsuz ve zamaninda yerine getirilmesini isterim”, “bir sorun yasandiginda servis per-

9

sonelinin en kisa zamanda ¢ozmesini beklerim”, “genelde gittig¢im lokanta igletmelerin-

99 ¢

den aldigim hizmet, beklenti ve ihtiyaclarimi karsilamaktadir”, “sikdyetinizle ilgili servis
personeli tarafindan verilecek tatmin edici cevap ve ¢oziimler 6nemlidir”, “sikayetleriniz
servis personeli tarafindan ¢6ziime ulastirilabilirse tekrar ayni lokanta isletmesinden hiz-
met almak isterim” sorularina olumlu yanit verenler ile “asagidakilerden en ¢ok hangisi
sizin sikayet etmenizi gerektirecek kadar 6nemlidir?”” sorusuna temizlik yanitin1 verenler

benzerlik bakimindan homojen bir grup olusturmuglardir.

“genelde ayni lokanta igletmesine giderim” ve “sikdyetiniz hep ¢6ziime ulasir” so-
rularina olumlu yanit verenler, “sikdyetleriniz servis personeli tarafindan ¢6ziime ulas-
tirtlabilirse tekrar ayni lokanta igletmesinden hizmet almak isterim” sorusuna olumsuz
yanit verenler ve “sikdyetinizi gidermede en etkin yol sizce asagidakilerden hangisidir”
sorusuna personele iletmek yanitini verenler benzerlik bakimindan homojen grup olus-
turmuglardir.

Ayrica “genelde ayni lokanta igletmesine giderim” sorusuna olumsuz yanit verenle-
rin yast 30 ve altindadir. 31 yas ve tizerinde olanlar ise “simdiye kadar gittigim lokanta
isletmelerinde sorunlarla karsilastim” sorusuna olumsuz yanit vermiglerdir. “bir sorun
yasandiginda servis personelinin en kisa zamanda ¢6zmesini beklerim” sorusuna olum-
suz yanit verenler bir ayda disarida 1-2 kez yemek yemektedir. “verdigim sipariglerin
sorunsuz ve zamaninda yerine getirilmesini isterim” sorusuna olumsuz yanit verenler evli
olan kisilerdir. Egitim seviyesi tiniversite ve lizerinde olanlar bir ayda digarida 5 ve daha
fazla kez yemek yemektedir. Is nedeniyle lokantada bulunanlarm aylik gelirinin 1500TL.
ve lizerindedir.

Bu calisma sonucunda dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizinin uygulama
sonuglarinin nasil yorumlandigi tizerinde durulmustur. Grafikler tizerinde yorum yapildi-
gindan kanonik korelasyon katsayis1 diginda herhangi bir test degeri elde edilemedigin-
den, bulunan kanonik korelasyon katsay1 hakkinda bir yorum yapilamadigindan, grafikle-
ri destekleyici bagka yontemlerden de yararlanilarak yorumlanma yoluna gidilmistir. Bu
amacla dogrusal olmayan kanonik korelasyon analizi sonucunda énemli oldugu gériilen
degiskenlerle ki kare analizi yapilmustir. Yapilan ki kare analizleri sonucunda énemli ol-
dugu diisiiniilen degiskenler arasindaki iligkilerin de 6nemli olduklar1 goriilmiistiir. Yine
sonuclar1 desteklemesi agisindan ¢oklu uyum analizi de yapilmistir. Yapilan bu analiz
sonucunda da benzer sonuglar elde edilmigtir.
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