UNIVERSITESI

HIZMET KALITESI VE MEMNUNIYETiN
BAGLILIGA ETKiSi: BANKACILIK SEKTORU
UZERINE BiR ARASTIRMA

2024
_YUKSEK LISANS TEZI
FINANS VE BANKACILIK

Adel Omar BasheerKAJEEJI

TezDanigsmani §
Prof. Dr. Mehmet iISLAMOGLU



HiZMET KALITESi VE MEMNUNIYETIN BAGLILIGA ETKISi:
BANKACILIK SEKTORU UZERINE BiR ARASTIRMA

AdelOmarBasheerK AJEEJI

Tez Danismani
Prof. Dr.Mehmet iISLAMOGLU

T.C.

Karabiik Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Anabilim DalinizAnabilim Dalinda
Yiiksek Lisans Tezi

Olarak Hazirlanmistir

KARABUK
Haziran 2024



ICINDEKILER

ICINDEKILER .......oooiieceeeeeee ettt 1
TEZ ONAY SAYFASL....ooeeiieeeeeeeeee ettt en sttt en s an s enen s 4
DOGRULUK BEYANI .......cooiiiiiieiiiieeteeessee sttt 5
(0] 150 /./2 8PP 6
[0/ /2T 7
ABSTRACT ..ottt sttt ettt ettt s et ena et en et an et e 8
ARSIV KAYIT BILGILERI............cocooiiviiiieiesceee e 9
ARCHIVE RECORD INFORMATION ......ooocoviiiiieeerceteeeessesesens s 10
KISALTMALAR ..ottt st en st nes st en et en st saan e 11
ARASTIRMANIN KONUSU .......coooiiiiiiiieiieieeese e esesie s sensessen s senanes 12
ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI .........coooooiiiiiiicceeeeeeceeeee e 12
ARASTIRMANIN YONTEMI ........ooiiiiiiiiiieieceeeeeeseee e 12
ARASTIRMA HIiPOTEZLERI / PROBLEM .........cccccocoviviiiiiieeeeseeeeeese e 13
EVREN VE ORNEKLEM .........cccooooiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeses e sae s iaseses s senees 14
KAPSAM VE SINIRLILIKLAR ...cooooiivieeeeeee et eeie s 14
GIRIS ..ottt en et 14
1. HIZMET KALITESI........ccooooiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e, 16
1.1, Hizmet KQVIAII .....ccvvviiiiiiiiiiec et br e e e 16
1.1.1. Hizmetin OZelIKIEri. ..........coovoveeeeeeeeeeeeee ettt 17
1.1.1.1. DoKunulmMaz OlMa.......ccccooiiiiiiiiiiee ettt 18

1.1.1.2. Heterojen OlmMa ......ccoveiiiiiii e 18

1.1.1.3. Uretim ve Tiiketim Eszamanli Olmasi ..................c.cocococovevrvnnnnne. 19

1.1.1.4. Dayaniksiz Olma (Stoklanamama) .................ccccoeceeviiniiieeninens 19

1.1.1.5. S@hIPSIZ OIMaA ......oiiiiiiiieieeee e 20

1.2, Kalite KaQVIamI .......cccovviiiiiiiiiiiiic et 21



1.2.1. Kalitenin Boyutlart ............cccccooiiiiiiiiiiiii e 22

1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami .................cccoooiiiiiiii e 23
1.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar: ..............c.cccococnviiiininiii e, 24
1.3.2. Hizmet Kalitesinin OICHINI. ...............cccceveviveeeeeeeeee e, 27
1.3.3. Hizmet Kalitesinin Olciim Modelleri ..............c.cccoceveueeeeeeeeeeeee, 28

1.3.3.1. Gronross Modeli.............coccooiiiiiiiiiiiiieieeee e 29
1.3.3.2. Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli......................... 29
1.3.3.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlari ............ 30
1.3.3.4. KaN0 MOGEIH......ciiiiiiiiiiiiccc s 30
1.3.3.5. 4Q MO ..ccviiiiiiieiice s 31
1.3.3.6. Servqual MOdeli...........cooviiiiiiiii e, 32
2. MUSTERI MEMNUNIYETI ......ooooviiiiiiieceeeeceeeeeeee e, 36

2.1. Miisteri Memnuniyetinin Kriterleri.................ccccccoociiinin 38
2. 1.1 BeKIENTHET ... 39
2.1.2. Algilanan Kalite ...............ccooooiiiiiiiiii e 39
2.1.3. AlgIlanan DeGer............ccoooiiiiiiiiiiii e 40
2.1.4. Miisteri SiKayetleri...............ccoooiiiiiiiii 41

2.2. Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Teoriler-.................c..cccccooveirvierriireriirennnnn. 41

2.3. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Yollar:.............ccccoocoiiiiiiiiiiiiiie, 42
2.3.1. Miisteri TlisKileri Yonetimi.................ccccoooovvvviveieiiseee e 43
2.3.2.Veri Tabam Pazarlamasi...............ccccoooiiiiiniiiii e 43
2.3.3.T1liski Pazarlamasl...............cccocoovviiveieiieieeieeeeeee e 44

3. MUSTERI SADAKAT.......cocoiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 45

3.1. Miisteri Sadakati Tlrleri................ccccoviiiiiiiinii e 48
3.1.1.Biligsel Sadakat...............ccccooiiiiiiiiiiii e 49
3.1.2.Duygusal SAdakat............cccovuiiiiiiiiiiie e 49
3.1.3. Davranigsal Sadakat ..............ocovviiiiiiiii 49
3.1.4.Eylemsel Sadakat ..........cccooiiiiiiiiiee 50

3.2. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler..................c.cocoooiiiiininnn, 50

3.3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki iliski.................. 51

4. BULGULAR ...ttt et e e s aeeaeeneesnaenne e 53

4.1. Katihmcilarin Demografik OzelliKIeri.................cccoovvveveceeieiceereecenenn. 53

4.2. Aciklayicl Faktor Analizi................cccoooiiiiiiiiii e 54



4.3, GUVENIHIIK ANALIZI.........oooovviiiiii it e e e e s 55

4.4, Normal Dagilim Testi...........ccccovviiiiiiiiiiiiiii e 56
4.5. Korelasyon Analizi SOnuGIari..............cccccoviiiiiiiiii e 56
4.6. Regresyon Analizi Sonuclari...............cccocvviiiiiiiiii 57
4.7. Banka Tiirii Degiskenine iliskin Bulgular ve Yorum..............cccccocoooo....... 59
SONUC VE ONERILER............c..ccooiiiiiieieeiieeee e eseseseses s, 61
KAYNALKCA ...ttt ettt bbbt e et e e be et e e sbe e e be e naneanees 65
TABLOLAR LISTESI ....ooooiiiiiiiiie st 75
SEKILLER LISTEST .......ooviiiiiiiieeeee oot en s 76
S I OSSPSR 77
Ek1 - DemOgrafik SOTUIAT .........ooiiiiiicee e 77
Ek 2 DANKET FOIMIU..ciiiiiii s 78
OZGECMIS ..ottt ettt 79



TEZ ONAY SAYFASI

Adel Omar Basheer KAJEEJI tarafindan hazirlanan “HIZMET KALITESI VE
MEMNUNIYETIN BAGLILIGA ETKiSi: BANKACILIK SEKTORU UZERINE
BIR ARASTIRMA” baslikli bu tezin Yiiksek Lisans Tezi olarak uygun oldugunu
onaylarim.

Prof. Dr. Mehmet ISLAMOGLU

Tez Danismani, Finans ve Bankacilik Anabilim Dali

Bu ¢galisma, jiirimiz tarafindan Oy Birligi ile Finans ve Bankacilik Anabilim Dalinda
Yiiksek Lisans tezi olarak kabul edilmistir. 24/06/2024

I"Jnvanl, Adi SOYADI (Kurumu) imzas1

Baskan  :Dr. Ogr. Uyesi Tahir BENLI (MSKU) e,

Uye : Prof. Dr.Mehmet ISLAMOGLU (KBU) e,

Uye : Dr. Ogr. UyesiAlMabrok FAHMID(KBU) e,

KBU Lisansiistii Egitim Enstitiisii Yénetim Kurulu, bu tez ile, Yiiksek Lisans Tezi
derecesini onamistir.

Dog. Dr. Zeynep OZCAN s

Lisansiistii Egitim Enstitiisti Mudiiri



DOGRULUK BEYANI

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum bu calismayr bilimsel ahlak ve
geleneklere aykiri herhangi bir yola tevessiil etmeden yazdigimi, arastirmami
yaparken hangi tiir alintilarin intihal kusuru sayilacagini bildigimi, intihal kusuru
sayilabilecek herhangi bir boliime aragtirmamda yer vermedigimi, yararlandigim
eserlerin kaynakgada gosterilenlerden olustugunu ve bu eserlere metin igerisinde

uygun sekilde atif yapildigini beyan ederim.

Enstitii tarafindan belli bir zamana bagli olmaksizin, tezimle ilgili yaptigim bu
beyana aykirt bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak ahlaki ve hukuki

tiim sonuglara katlanmay1 kabul ederim.

Ad1 Soyadi: Adel KAJEEJI

Imza



ONSOZ

Bu tezde hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik degiskenlerinin bankacilik
sektorli lizerindeki etkileri incelenmistir. Bu tez ¢calismasi kapsaminda dncelikle bilgisi
ile yolumu aydinlatan danisman hocam Prof. Dr. Mehmet ISLAMOGLU na tesekkiir

ederim. Tezin hazirlanma asamasinda destegini esirgemeyen aileme minnettarim



07/

Bankalar hizmet sektoriinlin 6nemli bir yapi tasidir. Bankalar iilkelerindeki
faaliyet gosteren veya gosterecek olan isletmelerin finansmanimin saglanmasi,
desteklenmesi ve olusan/olusabilecek risklerin yonetiminde sagladiklari hizmetler ile
iilke ekonomisinde 6nemli bir yere sahiptir. Tiirkiye’de bankacilik ¢ok gelismis ve
cesitlilik gostermektedir. Birgok ulusal ve uluslararasi banka iilkemizde faaliyetlerini
sirdiirmektedir. Bankalar tiiketicilere mevduat hesabi, kredi, kredi karti, yatirim
hizmetleri gibi birgok hizmeti sunmaktadir. Bu arastirmanin temel amaci tiiketicilerin
bankalarin hizmet kalitesine yonelik algilarinin memnuniyet ve baglilik diizeyleri
tizerindeki etkisinin incelenmesidir. Ayrica hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik
degiskenlerinin konvansiyonel bankalar ile katilim bankalar1 agisindan karsilastirilmasi
amaglanmistir. Hizmet kalitesinin gelistirilmesi miisteri memnuniyetinin saglanmast
icin O6nemli bir Onciildiir. Aldiklar1 hizmetten memnun ayrilan miisteriler hizmet
aldiklar1 bankalar i¢in rekabet {istlinliigiiniin saglanmasinda onemli bir faktordiir.
Miisteri memnuniyeti ile birlikte miisteri baglilig1 ve miisteri sadakati gibi kavramlarin
olugmas1 saglanabilir. Arastirma kapsaminda yapilan analizler neticesinde hizmet
kalitesinin memnuniyet ve baglilik lizerinde anlami etkiye sahip oldugu, memnuniyetin
de baghligr etkiledigi belirlenmistir. Hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik
degiskenlerinin  konvansiyonel bankalar ile katilim bankalar1  acgisindan
karsilastirildiginda, yapilan analiz neticesinde konvansiyonel banka miisterilerinin
katilim banka miisterilerine oranla hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik
degiskenlerine yonelik algilarinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Sonug olarak
arastirma kapsaminda olusturulan 6 hipotezde desteklenmistir. Elde edilen sonuclara

gore birtakim Oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi; Memnuniyet; Baglilik



ABSTRACT

Banksare an importantbuildingblock of the service sector. Bankshave an
importantplace in thenationaleconomywiththeservicestheyprovide in financing,
supportingandmanagingtherisksthatoccurormayoccur in
thebusinessesthatoperateorwilloperate in theircountries. Banking in Turkey is
verydevelopedanddiversified. Manynationalandinternationalbanksoperate in Turkey.
Banksoffermanyservicestoconsumerssuch as depositaccounts, loans, creditcards,
investmentservices. The main purpose of thisstudy is toexaminetheeffect of consumers'
perceptions of service quality of banks on theirsatisfactionandloyaltylevels. Inaddition,
it is aimedtocompare service quality, satisfactionandloyaltyvariables in terms of
conventionalbanksandparticipationbanks.  Improving  service quality is an
importantpremiseforensuringcustomersatisfaction.  Customerswhoaresatisfiedwiththe
service theyreceiveare an importantfactor in
ensuringcompetitiveadvantageforthebankstheyreceive service from.
Alongwithcustomersatisfaction, conceptssuch as customerloyaltyandcustomerloyalty
can be formed. As a result of theanalyzesconductedwithinthescope of theresearch, it
wasdeterminedthat service quality has a significanteffect on satisfactionandloyalty,
andsatisfactionaffectsloyalty. When service quality,
satisfactionandloyaltyvariablesarecompared in terms of
conventionalbanksandparticipationbanks, it is determinedthattheperceptions of
conventional bank customerstowards service quality,
satisfactionandloyaltyvariablesarelowerthanparticipation bank customers. As a result,
the 6 hypothesesformedwithinthescope of theresearchweresupported.

Somesuggestionshavebeendevelopedaccordingtotheresultsobtained.

Keywords: Service Quality; Satisfaction;Loyalty
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ARASTIRMANIN KONUSU

Arastirmanin  konusu, bankacilik sektorii Ozelinde hizmet Kkalitesinin
memnuniyet ve baglilik {izerindeki etkisinin arastirilmasinin yani sira konvansiyonel
bankalar ile katilim bankalarinin sozii edilen degiskenler ile karsilastirilmasinin

incelenmesidir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bu aragtirmanin temel amaci tiiketicilerin bankalarin hizmet kalitesine yonelik
algilarinin memnuniyet ve baglilik diizeyleri {izerindeki etkisinin incelenmesidir.
Ayrica hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglhlik degiskenlerinin konvansiyonel

bankalar ile katilim bankalar1 acisindan karsilastirilmasi amaglanmaktadir.

Giliniimiizde bankacilik sektoriinde katilim bankaciligr ile konvansiyonel
bankacilik statlisiinde faaliyet gdsteren bir¢cok isletme bulunmaktadir. Ekonomik
kosullarla birlikte bankalarin miisterilerine sunmus olduklar1 iirlin ve hizmetlerde
farkliliklar olmasinin yani sira benzer bir¢ok 6zelliginde olmasi aralarindaki rekabeti
arttirmistir. Teknolojik gelismelere Oncii olabilen ve inovasyonu kurum dinamigi
haline getirebilen bankalar rakiplerinin 6niine gegebilmekte ancak rakiplerinin onlarin
yeniliklerini kendi kurumlarma adapte edebilmesi kisa zaman igerisinde
gerceklesebilmektedir. Rakiplerinin oniine gegmek isteyen bankalar hizmet kalitesini
artirarak misteri memnuniyetini saglayabilir ve kendisine bagli miisteri profilini
olusturabilir. Bu arastirma ile hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat degiskenleri
arasindaki iliskilerin arastirilmasinin yani sira sozli edilen degiskenlerin katilim
bankacilig1 ile konvansiyonel bankacilik cercevesinde karsilastirilmas: yapilarak

literatiire katki sunulmasi hedeflenmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik degiskenlerinin
gecerlilik diizeyini saptayabilmek icin faktdr analizinden, giivenilirlik diizeyini
belirleyebilmek i¢in Cronbach Alfa katsayisindan faydalanilmigtir. Toplanan verilerin

normal dagilim gosterip gostermedigini tespit edebilmek i¢in de basiklik carpiklik

12



degerlerine bakilmistir. Hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik degiskenleri
arasindaki 1iligskiyi inceleyebilmek i¢in korelasyon analizinden, hizmet kalitesinin
memnuniyet ile baglilik iizerindeki etkisini ve memnuniyetin baglilik {izerindeki
etkisini saptayabilmek i¢in regresyon analizinden, sozii edilen degiskenlerin katilim
bankacilig1 ile konvansiyonel bankacilik ekseninde karilastirmasini yapabilmek i¢in t-

testinden yararlanilmistir.

Aragtirmada tiiketicilerin, bankalara yonelik hizmet algisini belirleyebilmek
icin Fatima ve Razzaque (2014)’nin, memnuniyet diizeylerini belirleyebilmek i¢in
Voss, Parasuraman ve Grewal (1998)’m, baglilik diizeylerini saptayabilmek icin

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996)’1n ¢alismalarindan yararlanilmastir.

Memnuniyet

Hizmet kalitesi

Baghhk

Sekil 1: Arastirma amaci dogrultusunda olusturulan model

ARASTIRMA HIPOTEZLERI / PROBLEM

Hi: Hizmet kalitesinin memnuniyet tizerinde anlamli etkisi vardir.
H2: Hizmet kalitesinin baglilik iizerinde anlamli etkisi vardir.
Hs: Memnuniyetin baglilik {izerinde anlamli etkisi vardir.

Hs: Katilimcilarin hizmet kalitesine yonelik algilar1 tercih ettikleri banka tiirline gore

anlaml farklilik gostermektedir.

Hs: Katilimeilarin memnuniyet diizeyleri tercih ettikleri banka tiirline gore anlamli

farklilik gostermektedir.

13



He: Katilimcilarin baglilik diizeyleri tercih ettikleri banka tiirtine gore anlamli farklilik

gostermektedir.

EVREN VE ORNEKLEM

Aragtirmanin evrenini Ankara ilinde yasayan banka miisterileri olugmaktadir.
Evrenin tamamina ulagilmasi miimkiin olmadigindan 6rnekleme yoluna gidilmistir.
Giirbiiz ve Sahin, 2018) arastirma evreninde ka¢ Kkisinin oldugunun tam olarak
belirlenemedigi durumlarda %5 giivenilirlik diizeyine gore 384 kisinin yeterliolacagim
ifade etmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Bu kapsamda hatali ve eksik anketlerinde
olacagi g6z onilinde bulundurularak 10.02.2024-10.04.2024 tarihleri arasinda Ankara
ilinde yasayan banka miisterileri arasindan kolayda 6rnekleme yontemi ile ulasilan 500
kisi ileliz yiize anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Eksik ve hatali doldurulan

anketler ¢ikarildiktan sonra kalan 477 anket ile analizler gergeklestirilmistir.

KAPSAM VE SINIRLILIKLAR

Arastirma kapsaminda Ankara ilinde yasayan bireylerden kolayda 6rnekleme
yontemi ile ulasilan 477 kisiden elde edilen verilerle analizlerin gergeklestirilmesi,

analizlerden elde edilen sonuclarin genellenebilirligini sinirlamaktadir.

GIRIiS

Cagimizin isletmelerinde yOnetim ve pazarlama stratejilerinin odaginda
miisteriler yer almaktadir. Zamanla hizlanan degisim ve doniisiim siirecleri, miisteri
beklentilerinin siirekli artmasma ve ¢esitlenmesine yol agmaktadir. Bu evrilmeler,
hizmet sektoriindeki firmalar1 da derinden etkilemektedir. Miisteri beklentilerine uyum
saglayamayan firmalar, rekabetci piyasa kosullarinda var olma miicadelesi
vermektedir. Bu yiizden, firmalar hizmet iiretimi ve pazarlamasi sirasinda, miisteri
taleplerine cevap vermeye odaklanarak miisteri memnuniyetini yiikseltmeyi
hedeflemektedir. Miisteriler, bir iiriinii edinme siirecinde, ¢esitli temas noktalarinda
firma calisanlari, isletme ortami ve sunulan iiriinlerle interaksiyona girerler. Bu

etkilesimler, miisterilerin hizmeti deneyimlemelerine ve algilamalarina olanak tanir.

14



Miisteri beklentileri, daima daha yiiksek kalite, daha uygun fiyat ve daha iyi hizmet
yoniindedir; zira her miisteri, 6dedigi bedelin karsilifini maksimum diizeyde almayi

arzular.

Miisteri sadakati olusturma stratejilerinin gerekliligi, miisteriyi elde tutmanin
rekabet acisindan onemli olmasindan kaynaklanmaktadir. Miisteri sadakati kazanmaya
yonelik  stratejiler  gelistiren  firmalar, yapilarmi miisteri odakli  olarak
diizenlemektedirler. Bu baglamda, miisterilere 6zel sunumlar yaparak ve birebir
iligkiler kurarak miisteri sadakati kazanmayir amaglayan birebir pazarlama

uygulamalari, teknolojinin de destegiyle giiniimiizde daha da 6nem kazanmastir.

Bankacilik sektoriiniin tarihi siirecine bakildiginda, finans alaninin temel tasin
olusturan bu sektorde, oOzellikle isletmelerin yapisal Ozellikleri ve operasyonel
prensipleri O6n plana ¢ikarilmis, banka hizmetlerinden yararlanan miisterilerin
beklentileri ve talepleri ise goz ardi edilmis ve gereken dnem verilmemistir. Ancak,
zaman icinde degisen ve gelisen global sartlar altinda, miisteri beklentilerini ithmal
eden firmalar, rekabet ortaminda geri kalmakta ve pazar igerisinde kaybolmaya
baslamaktadir. Miisterilerin bankacilik hizmetlerinden duydugu memnuniyet, bu
hizmetlerin tekrar kullamimin1 veya bagkalarina Onerilmesini tesvik eder, bu da
isletmelere ¢esitli avantajlar saglar. Dolayisiyla, bankacilik sektoriinde sunulan
hizmetlerin miisteri memnuniyeti acisindan dnemi biiyiiktiir. Isletmeler, hakkinda
olumsuz yorumlar yapilmasini ya da kotii sekilde anilmasini istemez. Yiiksek kalitede
sunulan hizmetler, isletmeler i¢in stratejik bir degere sahip olup, farkinda olmadan

isletmenin toplum i¢inde pozitif bir sekilde tanitilmasina katki saglar.

Bir diger 6nemli konu ise hizmet kalitesinin degerlendirilmesidir. Uriinlerdeki
kalite ol¢iimiine kiyasla, hizmetlerde kalite genellikle daha soyut iliskisel yapilar
tizerinden incelenir. Bu, hizmet kalitesinin Ol¢limiinii giiclestiren bir durumdur. Bu
giicliikler, pek c¢ok arastirmacinin hizmet kalitesini dlgme iizerine yogunlagmasina

sebep olmaktadir.
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1. HIZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavrami

Hizmetler, somut olan ve saklanabilen iirlinlerin aksine, insan ihtiyaglarini
karsilayan soyut, stoklanamayan ¢iktilardir. Hizmetler tiiketilir, satilir ve satin alinir.
Insanlar hayatlarmi kolaylastirmak ve yasam kalitelerini arttirmak igin bunlar1 satin
alirlar. Hastaneler, oteller, eglence mekanlari, bankalar, havayollari, demiryollart ve
bakim firmalar1 olas1 6rneklerdir (Karalar, 2001).Kamu hizmetleri kamu tarafindan bir
biitiin olarak finanse edilirvekdr amaci giitmeden kamu ihtiyaclar1 i¢in yapilan veya

saglanan hizmetlere 6rnek olarak verilebilir.

Hizmet terimi, Karafakioglu (1998) tarafindan "bir birey veya organizasyonun
baska bir birey veya organizasyona sagladigi somut olmayan bir faaliyet veya fayda"
seklinde aciklanmaktadir. Gronroos (1990) ise hizmeti; dokunulamaz Ggeler,
miisteriler, ¢alisanlar ve dokunulabilir kaynaklar ile sistemler arasindaki etkilesimde
ortaya ¢ikan miisteri problemlerine yonelik ¢oziimleri iceren bir faaliyetler dizisi

olarak tanimlar. Hizmet kavramina iliskin diger bazi tanimlar su sekildedir.

Uner (1994) tarafindan hizmet kavrami, bir faaliyetin temel amaci veya dgesi
olarak, miisteri taleplerini karsilayicit 6zellikteki, tanimlanabilir soyut cabalar olarak

ifade edilmektedir.

Roland ve Rust (1994) hizmeti, "bir topluluktan diger bir topluluga aktarilan ve
miilkiyet devri olmaksizin gergeklesen bir faaliyet veya fayda" olarak tanimlamaktadir.
Bu tanima gore, hizmet tiretimi fiziksel bir iirtinle iligkili olabilecegi gibi, bagimsiz da

olabilir.

Kotler ve Armstrong, hizmet kavramini1 "bir tarafin digerine sundugu, esasen
dokunulamayan ve miilkiyet devri ile sonu¢lanmayan bir faaliyet veya fayda" seklinde

tanimlamaktadirlar (Kotler ve Armstrong, 2004).
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Tuz Egitim

o Mesrubat Danismanhk r
Deterjan Yagnm
Otomobil Havayollari  Ypnetimi
Kozmetik Reklam

Fast-Food Ajans|ar

T

Somutluk Baskin Soyutluk baskin

Sekil 2: Cesitli triinlerin somutluk-soyutluk o6zelligine gore siralanisi (Zeithaml,
BitnerveGremler, 2010)

Sekil 2'de goriildiigii gibi, egitim net bir hizmet niteligindedir; ancak reklam
ajanslari, danismanlik firmalar1 ve yatirim sirketleri gibi isletmeler hem mal hem de
hizmet iceren karma iiriinler sunmaktadir. Ornegin, otomobil firmalar1 miisterilere arag
hizmeti saglamak amaciyla ara¢ satis1 yapmaktadir ki bu, bir isletme faaliyetinin temel
amacini olusturur. Ote yandan, bir otomobil sirketinden hizmetler hakkinda bilgi talep
edildiginde, somut iiriinle ilgili bilgileri miisteriye saglayacak olan halkla iliskiler

personelinin sundugu hizmet, hizmet satisin1 destekleyen bir 6ge olarak islev goriir.

1.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri, mallardan ayiran bazi temel 6zellikler bulunmaktadir (Zeithaml vd.,

2010). Bu ozellikler:

e Dokunulmaz Olma

e Heterojen Olma

e  Uretim ve Tiiketim Eszamanli Olmasi
e Dayaniksiz Olma (Stoklanamama)

e Sahipsiz Olma
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1.1.1.1. Dokunulmaz Olma

Hizmetlerin mallarla karsilastirildiginda en temel ayirt edici Ozelligi
dokunulamaz olmalaridir. Hizmetlerin somut bir sonucu bulunmamaktadir (Murdick
ve Render, 1990). Hizmetler, maddi o0zelliklerden ziyade "performans" olarak
nitelendirildikleri i¢in, mallarin aksine gorsel, dokunsal veya hissi yollarla

degerlendirilemezler (Peskircioglu, 1993).
Ciftei vd. (2006)’ne gore dokunulmaz olma kavraminin iki anlami vardir:

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma,

e Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca algilayamama.

Mallar, triinler ve tasitlar gibi fiziksel Ogelerdir; dokunulabilir, goriilebilir,
koklanabilir, giyilebilir, dinlenebilir veya yerlestirilebilir niteliktedirler. Ote yandan,
hizmet soyut bir kavram olarak karsimiza ¢ikar. Bir mal satin alindiginda, bu malin
miilkiyeti ve tiiketim hakki kazanilir. Ancak bir hizmet satin alindiginda, alict miilkiyet
haklarina degil, bu hizmeti kullanma, tiikketme veya deneyimleme hakkina sahip olur

(Uner, 1994).

Ornegin, bir yatirim sirketinde ¢alisan personel tarafindan miisteriye sunulan
hizmet bir uygulamadir. Miisteri, hizmetin somut 6gelerini (ekipman, sirket binasi)
gorebilir ve dokunabilir; ancak temel hizmet goriinmez ve dokunulamazdir ¢ilinkii bu

hizmetin 6zii soyuttur.

1.1.1.2. Heterojen Olma

Hizmetlerin niteligi ve kapsami, sunucunun ve alicinin kimligine gore, hatta
zaman icinde degisebilir(Zeithaml vd., 2010). Mesela bir egitmenin verecegi hizmet,

baska bir egitmene ya da 6grenciye gore, hatta farkl giinlerde farklilik arz edebilir.

Hizmeti kullanacak miisterilerin beklentilerinin farklilik gosterebilecegi goz
oniine alindiginda, isletmenin basarisi igin {iretimde heterojenlik gerekmektedir (Uner,
1994: 5). Ayrica insan unsuru hizmet yaratiminda daha fazla yer aldiginda degiskenlik
diizeyi de artmaktadir. Sonug¢ olarak hizmet isletmelerinin sundugu hizmetlerde
tutarliligin saglanmasi zorlagmaktadir. Hizmetler degisim kaynaklarina gore asagidaki

sekilde siralanabilir (Dogan vd., 2003):
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e Hizmet liretim siirecinden dogan degiskenlik,

e Hizmet alicisinin 6zelliklerinden otiirii ortaya ¢ikan degiskenlik,

e Hizmet saglayici ile tiiketici arasindaki etkilesimden kaynaklanan degiskenlik,
e Hizmetin gergeklestirildigi zaman diliminden kaynaklanan degiskenlik,

e Hizmetin sunuldugu ortam kosullarinin etkisiyle olusan degiskenlik,

e Hizmet saglayicisinin veya alicisinin kaynaklarimin etkiledigi degiskenlik.

1.1.1.3. Uretim ve Tiiketim Eszamanh Olmasi

Hizmetlerin liretim ve tiikketiminin es zamanl gerceklesmesi, onlart mallardan
ayiran baska bir kritik 6zelliktir. Cogu {irlin once iretilir, sonrasinda satin alinir ve
tiiketilir (Zeithalm vd., 2000). Uretilen bir dolabin dagitimi1 gergeklestirildikten sonra
satin alinip birkag¢ yil sonra kullanilabilir olmas1 6rnek olarak verilebilir. Halbuki, bir

doktor hastasi ile bir araya gelmeden tedavi hizmetini sunamaz.

Gongalves (1998)’a gore hizmet, mallarin tersine dnce satilir, sonra {iretim ve

titkketimleri ayn1 anda gerceklesir.

Oztiirk (2007), hizmetin iiretim ve tiiketiminin es zamanl olma &6zelligi igin

asagidaki boyutlar1 glindeme getirmistir:

e  Miisteri, kendisine sunulan hizmetin iiretim siirecine taniklik eder.

e Aynm anda hizmet almakta olan diger miisteriler de bu siireci tanik olarak
tecriibe ederler.

e Hizmetlerin merkezi ve kitlesel olarak iiretilmesi genellikle gii¢, bazen ise
imkansizdir.

e Fiziksel iriinlerin iretildigi gibi seri iiretim yontemiyle hizmet sunumu

yapilamaz.

1.1.1.4. Dayaniksiz Olma (Stoklanamama)

Hizmetler, soyut yapilar1 nedeniyle, miisteriye sunulmadan Once veya sonra
saklanamazlar, bu ylizden hizmetler gelecekteki bir satis i¢in depolanamazlar.
Hizmetlerin iiretilip saklanamamasi nedeniyle ekonomik zararlar olusabilir. Ornegin,

bir miisteri i¢in hazirlanan otel odasi, miisteri gelmedigi takdirde kullanilmayacak ve
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odanin hazirlanmasi i¢in yapilan ¢aba bosa harcanmis olacaktir (Karagoz, 2011). Yani,
hizmet iiretiminde ortaya ¢ikan bos kapasitenin ileride kullanilmak tizere stoklamak

miimkiin degildir.

Palmer (2005)’¢ gore hizmetlerin dayaniksizligi sebebiyle hizmetlerin
stoklanamamasi ve kisa donemde esnek olmayan arz su sonuglar1 ortaya

¢ikarmaktadir:

e Talepteki diizensizliklerden kaynaklanan sorunlar,
e Hizmetlerin zamaninda iiretilme zorunlulugu,
e  Etkili yonetim saglanmadiginda, talebin yogun oldugu donemlerde tikanikliklar

meydana gelirken, talebin az oldugu zamanlarda kapasite bos kalir.

1.1.1.5. Sahipsiz Olma

Sahipsiz olma, mallar ile hizmetler arasindaki farkliliklardan bir digeridir.
Oztiirk (1998)’e gore bir mal satin alindiginda, satin alan kisi o malin miilkiyetini
kazanir; ancak hizmet sektoriinde, kisi sadece belirli bir kolaylik ya da tesisten belirli
bir siire yararlanabilir. Ornegin, kredi kart1 kullanim1 veya otel odasinda konaklama

gibi, 6demeler hizmetlerin kullanilmasi ve kiralanmasi amaciyla gerceklestirilir.

Tablo 1: Fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki nitelik bakimindan farkliliklar
(Gronroos, 1990)

Fiziksel Mallar Hizmetler

Somuttur Soyuttur

Hedef esitsizliktir, benzersizliktir; her bir

Hedef standardizasyondur, hep ayn1 bigimde {iretmektir miisteri 6zeldir, kendine dzgiidir.

Stoklanabilir Stoklanamaz.

Miisteri, kullanici ya da tiiketicidir. Miigteri iretim

. T Miisteri, iiretim siirecine bizzat katilir.
siirecinde yer almaz.

Mallarin iiretiminde bir hata yapildiysa diizeltmek Hatay telafi etmek zordur.

mimkiindiir.
Miisterinin bulundugu yere ulastirilir. Miisteriler, hizmet sunulan yere giderler.
Sahiplik transfer edilebilir. Sahiplik, transfer edilemez.
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Tablo 1’de hizmetlerin ve fiziksel mallarin sahip olduklar1 6zelliklerin
karsilastirilmali bilgisi aktarilmaktadir. Hizmetleri degerlendirmenin fiziksel mallara
gore daha zor oldugunu ozelliklerine bakarak kavrayabiliriz. Fiziksel {iriinler
stoklanabilir, miisteri deneyimi ile gelistirilebilir. Ancak hizmet stoklanamaz, miisteri
memnuniyeti o an i¢in oldukca 6nemli olmaktadir. Fiziksel iirlinler farkli yerlere

gotiirtilebilirken, hizmetler tiretildikleri yerde eszamanl olarak tiiketilirler.

1.2. Kalite Kavram
Duran (2011), kalitenin ¢esitli tanimlarini su sekilde agiklamaktadir:

e Kalite, miisteri taleplerinin karsilanmasidir.

e Kalite, iiriin veya hizmetin tiiketicinin beklenti ve ihtiyaclarini yerine getirme
kapasitesidir.

e Kalite, kusursuz iiriin yaratilmasi siirecidir.

e Kalite, bireylerin islerini hatasiz yapmalar1 anlamina gelir.

e Kalite, miimkiin olan tiim hatalarin 6nlendigi bir siireci ifade eder.

e Kalite, istenen 6zelliklere tam uyumluluktur.

e Kalite, tiiketicinin 6dedigi paranin karsiligin1 almasidir.

e Kalite, zamanlama ag¢isindan uygunluktur.

e Kalite, miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarinin giderilmesidir.
Akgiil (1999), kalite kavramini tamamlayan diger tanimlar su sekildedir:

e Kalite, yasam tarzini anlama bi¢imidir.

e Kalite, yonetim seklidir.

e Kalite, memnun bir tiiketici demektir.

e Kalite, ihtiyaglar ile kabul edilebilir beklentilerin karsilanmasidir.

o Kalite, rekabet avantajinin artirilmasidir.

e Kalite, israfin engellenmesidir.

e Kalite, verimlilik olarak tanimlanir.

e Kalite, hizmet veya mal sunanlar1 bir araya getiren biitlinsel bir sistemdir.
e Kalite, siiregelen iyilestirme faaliyetidir.

e Kalite, hem objektif hem de subjektif 6zellikler tasir.
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1.2.1. Kalitenin Boyutlar:

Kalite kavramini tanimlamak i¢in kullanilan terimlerden de anlasilacag iizere,

kalitenin daha detayli anlagilabilmesi i¢in onun boyutlarinin incelenmesi

gerekmektedir. Parasuraman ve digerleri, hizmet kalitesinin g¢esitli pazarlarda

uygulanabilecek bes temel boyutunu belirtmistir. Bu boyutlar sunlardir: giivenilirlik,

yanit verme yetenegi, giivence, miisteri empatisi ve fiziksel kanitlar. Bu bes boyut, dort

farkli hizmet sektoriinli kapsayan genis ¢apli bir aragtirmanin sonucunda ortaya ¢ikan

on hizmet bileseninden elde edilmistir. Bu bilesenler asagida listelenmektedir (Sahin

ve Sen,2017).

Gtivenilirlik: Sunulan hizmet veya malin diizenli bir sekilde ve 6zelliklerinde
belirtilenlerin miisterinin istek ve gereksinimlerini giivenilir bicimde
gerceklestirebilme yetenegi;

Uygunluk: Sunulan hizmet veya malin belirlenen spesifikasyon, belge ve
standartlara uygun olabilmesi;

Performans: Sunulan hizmet veya malin vaat edilen 6zelliklerinin ihtiyaclar1
karsilayabilmesi;

Dayaniklilik: Sunulan hizmet veya malin kullanilabilir émriiniin uzun olmasi;
Hizmet Goriirlik: Sunulan hizmet veya malin tliketicinin isteklerini,
beklentilerini ve sikayetlerinin karsilanabilmesi;

Estetik: Sunulan hizmet veya malin gOriinlimiin miisterinin duyularini
etkileyebilmesi;

Itibar-Imaj: Sunulan hizmet veya malin gegmis performanslar;

Fiziksel Varliklar: Sunulan hizmet veya malin sunuldugu ortamdaki fiziksel
iriinleri ifade eder;

Servis Kolayligi: Sunulan hizmet veya malin garanti siiresi igerisinde
tilkketicinin yasayabilecegi her tiirlii sorununu ¢6zme kolayligi;

Iletisim: Sunulan hizmet veya mal icin tiiketicilerin detayli bilgilendirilmesi,

tiiketicinin beklentisinin anlagilmasi ve gerekli aksiyonun alinmasi (Erdogan,

2000; Garvin, 1993).
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1.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Glinlimiizde, insanlik ailesinin yagsam siirecinde vazgecilmez bir unsur olarak
beliren hizmet kalitesi, kalite ile hizmet faaliyetlerinin ahenkli bir birlesimi olarak 6ne
cikmaktadir (Yumusak, 2006). Hizmet kalitesi, isletmenin miisteri beklentilerini
asabilme ve karsilayabilme kabiliyeti olarak tanimlanabilir. Burada temel G&nem,
misterilerin algiladig1 kalitedir (Torlak, 1998). Hizmet kalitesi, yapisi, standartlar1 ve
sunulan modelleriyle hizmet pazarlamasi alaninda uzmanlar tarafindan yogun ilgi
gbrmiis ve on yillar boyunca sistemli bir sekilde arastirilmistir (Kelly ve Turley, 2001).
Hizmet kalitesi, miisterinin hizmet alimindan sonra deneyimledigi duygularin
biitiiniidiir ve bu deneyim, miisterinin hizmetten ne derecede memnun oldugunu

gosterir (Cigek ve Dogan, 2009).

Hizmet kalitesine iliskin bir¢ok tanim mevcuttur. Bu tanimlardan bazilar
(Rosander, 1989):
e Hizmet kalitesi, siire¢lerin hatasiz isletilmesidir.
e Hizmet kalitesi, insanlarin kusursuz performans gostermeleridir.
e Hizmet kalitesi, miilkemmel {iriinlerin saglanmasidir.
e Hizmet kalitesi, dogru tan1 konulmasidir.
e Hizmet kalitesi, uygun tedbirlerin uygulanmasidir.
e Hizmet kalitesi, problemlerin ¢oziilmesidir.
e Hizmet kalitesi, giivenilir olmay1 garanti etmektir.
e Hizmet kalitesi, verimli performans sergilenmesidir.
e Hizmet kalitesi, zarif hareketlerdir.
e Hizmet kalitesi, giivenli bir performansin garantisidir.
e Hizmet kalitesi, zamaninda gergeklestirilen teslimattir.
e Hizmet kalitesi, acil durumlarda uygun miidahaledir.
e Hizmet kalitesi, miisterinin 6dedigi miktarin karsiligin1 vermektedir.
e Hizmet kalitesi, olas1 hatalarin elimine edilmesidir.

e Hizmet kalitesi, riskli durumlar karsisinda koruma saglamaktir.

Bugiiniin isletmelerinde, hizmet kullanicilarinin ve miisterilerin tatmini ve

baghligi, sektérdeki devamliligin kilit bir unsuru olarak kabul edilmektedir. Evrensel
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rekabet kosullarinda, tek amag¢ kullanicilarin ve miisterilerin memnuniyetini sadakate
doniistirmektir. Isletmelerin, oncelikle yiiksek miisteri memnuniyeti saglamadan
miusteri baglilifi kazanmasi son derece zor olabilir. Hizmet kullanicilarinin ve
misterilerin bagliligi ve memnuniyeti, onlarin ihtiyaglarinin ve taleplerinin dogru bir

sekilde belirlenmesi ve karsilanmasiyla saglanabilir (Kotler ve Armstrong, 2005).

Hizmet kalitesi genellikle iki farkli acidan ele alinir. ilk olarak, hizmetin
diizenli olarak sunulmasiyla ilgili olan kalite seviyesidir. Ikincisi ise istisnai
durumlarm veya sorunlarmn ele alindig: hizmet diizeyidir. Iyi hizmet kalitesi, her iki
boyutta da giiclii olmay1 gerektirir. Ciinkii bir problem ortaya ¢iktiginda, daha az
kisisel etkilesim gerektiren bir firma bile miisteriyle daha yakin iligski kurabilir hale
gelir. Bu noktada, miisteri ve firma temsilcisi arasindaki iletisim ve sorunlarin etkin bir

sekilde ¢oziilmesi, kalite algisinin belirlenmesinde énemlidir (Oztiirk, 1996).

Bugiinlerde, miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, kurumsal basariy1 belirleyen
kritik faktorler arasinda goriilmektedir. Bir kurumun gelistirme ve destekleme misyonu
varsa, bu kurumun sundugu hizmetin etkisi ve degeri, miisterinin bagarisindaki kritik

roli Ustlenir (S6giit, 1999).

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991) c¢alismalarinda, {riin kalitesini
belirlemede ve dlgmede kullanilan yontemlerin hizmet kalitesini belirleme ve dlgme

konusunda yetersiz oldugunu ifade etmislerdir.

Tablo 2:Hizmet kalitesinin boyutlar1 (Merter, 2006)

Yazar/Yazarlar Hizmet Kalitesi Boyutlar:

SASER Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

OLSEN Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile arag gereg gibi teknik imkanlar
WYCKOF Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari

Ug boyutlu yaklagim; iki boyutlu yaklagim;
LEHTINEN Fiziksel Kalite Siireg Kalitesi
Etkilesim Kalitesi Cikt1 kalitesi
Sirket Kalitesi
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Teknik Kalite

GRONROOS Fonksiyonel Kalite

Kurum Imajt

Giivenilirlik
Heveslilik
Yetenek
Ulasilabilirlik

PARASURAMAN
ZEITHALM

Nezaket

Tletisim

BERRY

Inamlirlik
Giivenlik
Miisteriyi Anlamak
Maddi Degerler

Hizmet Paketinin Ozellikleri;

NORMANN Degisir Ozellikler

Degismez Ozellikler

Parasuraman ve digerleri (1991) yaptiklar1 aragtirmalarla su {i¢ sonuca

varmiglardir:

Hizmet kalitesi, iirlin kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

Hizmet kalitesi, beklenen hizmet seviyesi ile gerceklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasiyla belirlenir.

Hizmet kalitesi algilamalari, hizmetin sonucu kadar hizmetin sunumu siirecini

de igerir.

Yapilan incelemeler neticesinde, Parasuraman ve ekibinin tanimladigi hizmet

kalitesi boyutlar1 10 adettir ve hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilan 6l¢iitler

sunlardir (Parasuraman vd., 1994):

1.

Giivenilirlik; performansta siireklilik, isletmenin hizmeti ilk andan itibaren
dogru sekilde sunabilmesi ve verilen taahhiitleri yerine getirebilmesi anlamina
gelir. Hassas faturalandirma, dogru kayit tutma ve hizmetin belirlenen siire
icinde sunulmas1 gibi unsurlar1 kapsar. Bu, isletmenin vaat ettigi hizmeti dogru
ve giivenilir bir bicimde saglama yetenegidir. Isletmenin miisterilere verdigi
zaman dilimine siki sikiya bagli kalmasi, sorun yasayan miisterilerin

ihtiyaclarimin giderilmesi, sunulan hizmetin hatasiz ve dogru sekilde yerine
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getirilmesi ve kusursuz kayit tutulmasi, giivenilirligi ifade eder (Duygun,
2007).

Heveslilik; personelin hizmeti sunma konusunda istekli ve hazir olmasi, ayrica
hizmetin zamaninda gergeklestirilmesini icerir. Ornek olarak, bir islem
belgesinin hemen postalanmasi, hizli hizmet sunumu ve miisterinin derhal

aranmasi gibi durumlar bu kavrami agiklar.

Yeterlilik; Hizmetin basarilt bir sekilde sunulabilmesi i¢in gerekli yetenek ve
bilgiye sahip olmak seklinde tanimlanabilir (Celik, 2010). Isletmenin,
miisterilere hizmet sunarken nitelikli ve uygun bilgiye sahip calisanlar
bilinyesinde barindirmasi esastir. Bu, asagidaki unsurlar1 kapsar (Sekerkaya,

1995):

e  Miisteri ile temas halindeki personelin bilgi ve yetenekleri,
e Faaliyetlere destek saglayan personelin bilgi ve yetenekleri,

e Firmanin arastirma kabiliyeti.

Ulagilabilirlik; erisim kolayligi ve iletisimde rahatlik anlamina gelir. Bu
kavram, hizmete telefon yoluyla kolayca ulasilabilmesi, hatlarin siklikla mesgul
olmamasi, hizmetin bekleme siiresiz elde edilmesi, is saatlerinin miisteriye
uygun olmasi ve hizmet tesislerinin erisilebilir yerlerde bulunmasi gibi 6geleri

kapsar.

Saygi; isletme ¢alisanlarinin miisterilere kibar ve diisiinceli bir sekilde hizmet
vermesini, miisterilerin sorularina saygili ve dikkatli cevaplar sunulmasini
gerektirir. Ek olarak, Parasuraman saygi boyutunun asagidaki unsurlar

icerdigini belirtmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985):

e  Miisterilerin 6zelliklerini 6nemseme,

e Halkla iliskilerde bulunan personelin profesyonel olmasi.

Iletisim; miisterilerle anlasilir bir dil kullanilarak kurulan iletisimi ifade eder.
Bilgilendirme ve dinleme siirecini kapsar. Ayrica, isletmenin miisterilere farkli
dillerde etkili bir sekilde iletisim kurma kapasitesini de kapsar. Ornegin, yiiksek
egitim seviyesine sahip bir miisteri i¢cin daha kompleks bir dil kullanilirken,

daha az egitimli bir miisteri icin daha anlasilir bir dil tercih edilir. iletisim
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siireci, miisteriye sunulan hizmetin detaylarin1 ve maliyetini agiklama ve

miisteriye olas1 bir sorunun ¢oziilecegine dair giivence verme islevlerini igerir.

7. Inamlirhk; Hizmet sunan isletmenin giivenilirligi ve diiriistliigii bu boyutun bir
parcasidir. Ayrica, miisterilerin en 6nemli ilgi alanlarin1 anlama da igerir.

Inanilirhga katki saglayan unsurlar (Altinel, 2009):

e Isletmenin ismi,
e Isletmenin itibar,
e  Miisteriyle etkilesimde olan personelin kisisel 6zellikleri,

e  Miisterilerle olan iliski.

8. Giivenlik; Riskten kaginma, tehlike veya kuskuya maruz kalmama anlamina

gelir. Giivenlik kavrami sunlari igerir (Altinel, 2009):

e Fiziksel giivenlik (Miisterinin ATM kabininde saldirtya ugrama riski var
mi1?),

e Finansal giivenlik (Sirket miisterinin hisse senedi sertifikasinin nerede
oldugunu biliyor mu?),

e  Gizlilik (Misterinin sirketle olan islerini baskalar1 biliyor mu?).

9. Miisteriyi Anlama; Miisterinin gereksinimlerini anlama c¢abasin1 igerir.
Miisterinin 6zel gereksinimlerini belirleme, miisteriye kisisel ilgi gosterme ve

diizenli miisterileri tanima gibi unsurlari igerir.

10. Fiziksel Kosullar; Isletmenin fiziksel 6zellikleri ve personelin dis goriiniisii ve

gerekli ekipmanlaridir.

1.3.2. Hizmet Kalitesinin Olciimii

Hizmet  kalitesi  silirekli ~ olarak  1iyilestirilmeli ve  gerektiginde
degerlendirilmelidir. Dogru tespitler yapildiginda, eksik veya hatali iiretim fark eden

isletme daha kontrol edilebilir bir sekilde ilerleyebilir (Giizel ve Kotan, 2013).
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Tablo 3:Hizmet kalitesi 6l¢iimiindeki tartisma alanlari(Erdogan ve Aksoy, 2014)

Tartisma Alam Fikir

Ayriliklarinin Boyutu Fikir Ayriliklarinin Boyutu

Olgiim Araglarmnin

Amaglari Ana hedefin tan1 veya 6ngorii olup olmadigi

Hizmet Kalitesi Tanumi Pozisyonun karakteri: performansla, beklentilerle ve/veya ideal standartlarla

ilgili olup olmadig:.
Hizmet Kalite Olgiim Beklentilerin degerlendirilip degerlendirilmeyecegi
Modelleri Oneminin degerlendirilip degerlendirilmeyecegi.
Hiér:;tl tﬁarllite Bes boyutlu modelin dogrulugunun varligi veya yoklugu.
) Beklentilerin tanimi.
Bekleg(t)irlsf;er Tgili Hizmetin baginda mi1 yoksa sonunda mi dl¢iilmeli.
Davranislari agiklayan boliimlerin tanimlanip tanimlanmamasinin gerekliligi.
) Hangi 6l¢iim metodunun en uygun oldugu: Diferansiyel toplamlar,
Olg¢iim Araglarinin _ diferansiyel olmayan toplamlar mi, yoksa semantik farklilik 6l¢ekleri mi?
Bigimi Olgilim, 6nem dereceleri lizerinden mi, sorular araciligiyla mi, yoksa beklenen

ile gerceklesen performans farkina dayali puanlarla m1 yapilmalidir?

Hizmet kalitesi hem {iretim hem de hizmet sektorleri i¢in kritik bir éneme
sahiptir ve bilim insanlarinin yogun ilgisini ¢ekmistir. Bu baglamda, hizmet kalitesi
bircok akademisyen tarafindan ele alman bir konu olagelmistir. Ornegin, Grénroos
1982 yilinda "Hizmet Sektoriinde Stratejik Yonetim ve Pazarlama", Lehtinen ve
Lehtinen 1982 yilinda "Hizmet Kalitesi", ve Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilinda
"Hizmet Operasyonlarinin Yonetimi" isimli makalelerinde bu tema {izerine kapsamli

analizler yapmuglardir (Parasuraman vd., 1985).

1.3.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Modelleri

Isletmenin hizmet kalitesi sunmas1 degil, miisterilerin veya tiiketicilerin bakis
acisindan kalite tanim gergektir. Kalite, miisterinin algisina dayanir. Ornegin, bir
kuaférden memnun kalmayan bir miisteri i¢in, hizmetin kalitesiz oldugu diisiincesi
olusur (Gilirbiiz ve Ergiilen, 2006). Hizmet bekleyen bir miisteri, beklentilerinin
karsilanmasini arzu eder. Beklentilerin karsilanmamasi veya beklentilerin altinda bir
hizmet almas1 durumunda tatminsizlik yasanir. Isletmeler, daha giiglii bir yapilanma

i¢in, sunulan hizmetin kalitesini 8l¢gmelidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).
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1.3.3.1. Gronross Modeli

Ik onerilen modellerden biri Grénroos modelidir. Bu model, miisterilerin
beklentileriyle aldigi hizmet arasindaki iliskiyi hizmet kalitesi agisindan ele alir.
Beklenen ve alinan hizmet kalitesi, iki ana kalite boyutu temelinde modellenmistir. Bu

boyutlar, teknik kalite ve islevsel kalite olarak adlandirilir (Yumusak, 2006).

Gronroos, hizmet kalitesini teknik ve islevsel boyutlara ayirarak degerlendirir.
Teknik boyut, sonuglarla ilgiliyken, islevsel boyut siirecle ilgilidir. Miisterinin aldig1
hizmetten sonra iletisimi sona erdiginde, kalitenin ne olduguyla ilgili bir
degerlendirme yapilir (Dogan ve Karakus, 2014). Ancak bu, kalitenin sadece bir
yoniinii ifade eder. Ornegin, restorandaki yemegin tad: teknik kalitenin bir parcasidir.
Personelin sunumu ve davranislart ise islevsel kalite boyutuyla ilgilidir ve kalite

algisii etkiler (Oztiirk, 2007).

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Algilanan Hizmet

Kalitesi

Geleneksel Pazarlama -
Faaliyetleri( reklam, kisisel

satig, halkla iliskiler, fiyat),

gelenekler ve agizdan agiza
iletigim gibi dis Fonksiyonel Kalite
faktorlerdir.

Sekil 3: Toplamalgilanan kalite modeli (Seth, 2005)

1.3.3.2. Lehtinen&Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

JarnoLehtinen (1991), hizmet kalitesini ii¢ ana faktore dayanarak analiz eder:
fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesimsel kalite. Fiziksel kalite, hizmetin somut
ogelerini, yani isletmenin bina ve tesisler gibi fiziksel unsurlarimi kapsar. Isletme

kalitesi, firmanin miisteri tizerindeki imajini ifade eder. Etkilesimsel kalite, miisteri ile
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personel arasindaki etkilesimi ve misteriler arasi iliskileri igerir (Aktaran Seyran,
2004).

Fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesimsel kalite olarak ii¢ boyuttan

bahsedilmektedir. Bu boyutlar sunlardir:

e Fiziksel Kalite: Hizmet sunumunda kullanilan yapi, ekipman ve benzeri fiziksel
unsurlar1 igerir.

e Isletme Kalitesi: Isletmenin algilanan itibarin1 ve tanmirligini igerir.

e Etkilesimsel Kalite: Misteri ile isletme ¢alisan1 arasindaki etkilesimi veya

miisteri ile diger miisteriler arasindaki iligkiyi ifade eder.

1.3.3.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Sasser, Olsen ve Wyckoff, bir isletmenin sagladigi hizmet seviyesini belirleyen

lic ana boyuttan bahsetmislerdir. Bunlar (Parasuraman vd., 1985):

e Hizmet iiretiminde kullanilan malzemelerin 6zellikleri,
e Hizmetin sunuldugu yer ve kullanilan araglar, ekipmanlar ve diger teknik
imkanlar,

e [sletme calisanlarinin tutumu ve davranislari.

1.3.3.4. Kano Modeli

NoritakiKano'nun (1984) gelistirdigi model, miisteri ihtiyaclarinin karsilanma
derecesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi inceler. Bu model, miisteri
gereksinimlerinin memnuniyet tizerindeki etkisini ve {irlin 6zelliklerinin memnuniyet

veya memnuniyetsizlik yaratma noktalarin1 degerlendirir (AktaranDelice ve Giingor,
2008).

Kano modeli temel gosteriminde, dogrusal ve heyecan verici olarak iki
kategoriye ayrilir. Temel ozellikler, kesin bigimde ifade edilmeyen ancak beklenen
ozellikleri icerir. Beklenti karsilandiginda memnuniyet olusmaz, ancak beklenti
karsilanamadiginda memnuniyetsizlik meydana gelir. Dogrusal 6zellikler, miisterinin
ithtiyaci ile liriin veya hizmetin performansi arasindaki iliskiye dayanarak memnuniyete

etki eder. Heyecan verici Ozellikler ise, miisteri memnuniyetini artiran faktorlerdir,
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ancak ihtiya¢ karsilanmadiginda memnuniyetsizlik yaratmazlar (Uca ve Mentes,

2008).

Memnuniyet Heyecan Verici

w * Ozellik Dogrusal

\\ Ozellik
Ihtiyaglarin &_/\-( Ihtiyaglarin
Karsilanmamasi X » Karsilanmasi

=)
Temel Ozellik v Karsit Ozellik
Memnuniyetsizlik

Sekil 4: Kano modelinin temel gosterimi (Demirbag ve Cavdar, 2016)

1.3.3.5. 4Q Modeli

Bu model, Gummerson'un 1994 yilinda ileri teknoloji iiriinleri gelistiren biiyiik
bir sirkette yiiriittiigii yogun deneysel calismalar sonucunda ortaya ¢ikmistir. Modelin
amaci, hizmet saglayicilarin kaliteye dair psikolojik bir perspektif gelistirmelerini
tesvik etmektir. Model, 4Q olarak adlandirilan dort temel bileseni igerir(Aktaran
Yumusak, 2006):

e Tasarim Kalitesi (Design Quality)

e  Uretim Kalitesi (ProductionQuality)
e Dagitim Kalitesi (Delivery Quality)
e iliskisel Kalitesi (RelationalQuality)

Bu model, miisteriyi ve iiretimi bir arada degerlendirir. Hizmet siirecinin
tasarim asamasindan baslayarak hizmetin sunulmasit ve kabul edilmesi agamasina

kadar olan siirecte dogru kalitenin saglanmasinin 6nemini vurgular.
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1.3.3.6. Servqual Modeli

kullanilir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), servqual 6l¢eginin on boyutunu
belirleyerek gelistirmislerdir. Bu boyutlar; inanilirlik, glivenlik, ulasilabilirlik, iletisim,
miisterinin anlasilmasi, fiziksel unsurlar, giivenilirlik, karsilik verebilme, yeterlilik ve
saygidir (Savas ve Kesmez, 2014). Olgek ilk olarak 1988'de yayimlanmis olup,
giinimiize kadar gelistirilmis ve 5 faktér ve 22 madde ile tamamlanmistir.
Giivenilirlik, hassasiyet, yeterlilik, anlayis ve hizmetin somut unsurlari bes boyut

icinde ele alinir (Kazangoglu, 2011).

Iki farkli soru bicimi olan "beklenen" ve "algilanan" hizmet, Servqual dlgegindeki

Servqual o6l¢egi, miisterinin algiladigi hizmet kalitesini degerlendirmek igin

Servqual modeli, 22 ifadeyi iceren bir anketle bes farkli boyutu degerlendirir.

ifadeler altinda bes boyut altinda siniflandirilmistir. Bunlar (Sevimli, 2006):

Somut Ozellikler (1-4)
Giivenilirlik (5-9)
Heveslilik (10-13)
Giiven (14-17)

Empati (18-22).

Tablo 4: Servqual 6l¢egi boyutlart (Eroglu, 2004)

Hizmet Kalitesi Boyutlari SERVQUAL Boyutlari
Dokunabilirlik Dokunabilirlik
Giivenilirlik Gtivenilirlik
Miisteriye Duyarlilik Miisteriye Duyarlilik
Yetkinlik
Nezaket )
Itibar Gven
Giivenlik
Ulagilabilirlik
Miisteriyi Anlamak / Bilmek Empati

Tletisim
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Ayrica, Servqual modeli olarak da bilinen Bosluk Modeli'nde bes farkli bosluk

tanimlanmistir. Bunlar (Eker, 2007):

Miisteri beklentileri ile isletme yOnetiminin miisteri beklentilerini anlama
arasindaki fark,

Isletme y&netiminin miisteri beklentilerini algilamas: ile hizmet Kalitesi
standartlar1 arasindaki fark,

Hizmet kalitesi standartlar1 ile miisterilere sunulan hizmet diizeyi arasindaki
fark,

Misterilere sunulan hizmet diizeyi ile hizmetlerle ilgili sunulan mesajlar
arasindaki fark,

Yukaridaki dort boslugun toplamindan kaynaklanan besinci fark.

1.3.3.6.a Beklentiler Boliim

Fiziksel Unsurlar:

Isletmenin ¢agdas ve giincel ekipmanlar1 bulunmaktadir.
Isletmenin binas1 gorsel olarak cekicidir.
Isletme personeli nezih bir goriiniime sahiptir.

Sunulan hizmetin yani sira ek malzemelerin sunumu da ¢ekicidir.
Giivenilirlik:

Isletme taahhiit ettigi hizmeti eksiksiz olarak yerine getirir.

Isletme personeli miisteri sorunlarimi ¢dzmek igin gerekli ¢abay1 gdsterir.
Isletme hizmeti zamaninda sunar.

Isletme belirlenen siirede hizmeti yerine getirir.

Isletme kayitlarmi dogru ve diizgiin bir sekilde tutar.
Giiven:

Isletme personeli, davranislariyla miisterilerde giiven duygusu olusturur.
Isletme, hizmetlerle ilgili islemlerde miisterilere giiven verir.
Isletme calisanlar1, miisterilere siirekli olarak saygili davranir.

Isletme personeli, miisteri sorunlarina cevap verecek bilgiye sahiptir.
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Empati:

e Isletme, miisterilere kisisellestirilmis ilgi gdsterir.

e Isletmenin calisma saatleri tiim miisteriler i¢in elverislidir.
e Isletme personeli, miisterilere 6zel dikkat gosterir.

e Isletme, miisteri ihtiyaclarina samimi bir ilgi gosterir.

e Isletme personeli, miisterilerin dzel gereksinimlerini anlar.

1.3.3.6.b Algilamalar Boliimii
Fiziksel Unsurlar:

e Isletmenin cagdas goriiniimlii ekipman ve araglar1 bulunmaktadir.

e Isletmenin yapilari gorsel olarak etkileyicidir.

e Isletme personeli nezih bir gériiniime sahiptir.

e Isletmenin sunulan hizmetin yam sira ek malzemeleri de gorsel agidan
cekicidir.
Giivenilirlik:

e Isletme taahhiit ettigi hizmetleri yerine getirir.

e Isletme personeli, miisteri sorunlariyla ilgilenmek i¢in gerekli ¢abay sarf eder.
e Isletme hizmeti ilk seferinde gergeklestirir.

e Isletme, taahhiit ettigi zamanda hizmeti yerine getirir.

e Isletme dogru kayut tutar.
Heveslilik:

e Isletme personeli, hizmetin ne zaman tam olarak yerine getirilecegini
miisterilere bildirir.

e Isletme personeli, miisterilere hizl1 hizmet sunar.

e Isletme personeli her zaman miisterilere yardimci olmaya hazirdir.

e Isletme personeli, miisteri isteklerine cevap vermek icin yeterince mesgul

degildir.
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Giiven:

Isletme personeli, davranislari ile miisterilere giiven hissi verir.

Isletme, hizmetle ilgili islemler sirasinda miisterilere giiven saglar.

Isletme personeli, miisterilere kars1 siirekli saygili davranir.

Isletme personeli, miisterilerin sorunlarmna uygun ¢oziimler sunabilecek bilgiye

sahiptir.

Empati:

Isletme miisterilere bireysel olarak ilgi gdstermektedir.

Isletme, tiim miisteriler i¢in uygun calisma saatlerine sahiptir.
Isletme biinyesinde miisterilere dzel ilgi gdsteren personel mevcuttur.

Isletme, miisterilerin ¢ikarlarina yakindan odaklanir.

Isletme personeli, miisterilerin dzel ihtiyaglarini anlamaktadir(Eker, 2007);
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2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, kalite yonetiminin temel tasidir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde o©ncelikli bir kriterdir. Bu sebeple, miisteri odakli hizmet
yaklasiminin bir kavram olarak degil, uygulamada etkili olabilmesi i¢in, hizmet verilen
kesimin beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir. Bu basari, miisteri beklentilerinin

anlasilmas1 ve hizmetin bu beklentilere odaklanmasiyla miimkiindiir (S6zen, 2005).

Miisteri iligkileri yonetimi kavramini detayli bir sekilde ele almadan 6nce, bu
kavramimn en temel O6gesi olan 'miisteri' kavramimnin tanimlanmasi onemlidir. Bu
kavramin ¢esitli tanimlar1 bulunmakla birlikte, 'miisteri’, bir malin veya hizmetin
tilketici, kullanici veya alicist olarak nitelendirilir. Bu tanimda, 'tiiketici' terimi,
ihtiyaglar1 tatmin edebilecek, parasin1 harcama giicline sahip ve bu harcamay1 yapma
istegi olan bireyler veya kurumlar i¢in kullanilir. Nihai tiiketiciler, genellikle pazardaki
iriin ve hizmetleri kisisel veya ailesel ihtiyaglarini karsilamak i¢in satin alan kisilerdir.
Endiistriyel veya kurumsal tiiketiciler ise, tiretim siireclerine dahil etmek, islerini
desteklemek veya yeniden satmak gibi ekonomik faaliyetlerini siirdiirmek amaciyla
mal veya hizmet satin alan kisilerden olusur. Kullanicilar ise, genellikle bir endiistriyel
malin1 veya hizmetini iiretim siirecinde kullanmak veya isletmek i¢in satin alan

bireyler veya kuruluslardir (Tagkin, 2000).

Miisteri memnuniyeti, bir liriinden veya hizmetten beklenen faydalarla, bunlari
elde etmek i¢in yapilan caba ve karsilasilan zorluklar arasindaki dengeye dayanir.
Ayrica, miisterinin o {irlin veya hizmetten bekledigi performansla, sosyal ve kiiltiirel
degerleriyle uyumlu olup olmadigi da onemlidir. Daha genis bir perspektiften
bakildiginda, miisteri memnuniyeti, miisterinin deneyimledigi hizmetin beklentileri

karsilay1p karsilamadigina dair bir degerlendirmedir (Cat1 ve Baydas, 2008).

Forozia, Zadeh ve Gilani (2013), tarafindan yapilan bir arastirmada, konaklama
sektorlindeki miisteri memnuniyetini incelemek amaciyla Malezya'y1 en sik ziyaret
eden Orta Dogu turistleri lizerinde durulmustur. Arastirmanin bir diger hedefi ise
algilanan deger, hizmet kalitesi ve miisteri beklentileri ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi analiz etmektir. Aragtirmanin verileri, Kuala Lumpur'daki 3 yildizli
otellerde konaklayan 200 Orta Dogu turistinden anket yontemiyle toplanmistir. Analiz
sonuglari, miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktoriin hizmet kalitesi oldugunu

gostermistir. Ayrica, miisteri memnuniyeti yliksek olan konaklamalarin, rakip
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konaklamalara gore daha fazla gelir elde ederek oOne c¢iktig1 bulunmustur. Bu
cercevede, konaklama isletmelerinin miisteri memnuniyetsizliklerini onlemek icin

eksikliklerini gidermesi onerilmektedir.

Miisteri memnuniyeti, bir igletmenin sunmusg oldugu iiriin veya hizmetin satin
alinmadan Once ve satin alindiktan sonra miisteriye sagladigi degerin bir Olgiistidiir

(Karpat, 1988).

Han ve Yang (2017) tarafindan yiiriitiilen bir ¢aligmada, tatl {ireten kafelerdeki
tiketim deneyimlerinin miisteri memnuniyeti ve mutlulugu tizerine etkileri
arastirtlmistir. Bu amagla, Seul ve Kyonggi bolgelerindeki tatl iireten kafeleri ziyaret
eden 200 tiiketici lizerinde anket yoluyla veri toplama yontemi kullanilmistir. Analiz
sonuglari, tath {ireten kafelerdeki tiiketim deneyiminin miisteri memnuniyetine
dogrudan bir etkisi olmadigini; ancak kafenin dekorasyonu, dizayni, tath ve aktivite
cesitliligi gibi unsurlarin miisteri mutlulugunu pozitif yonde etkiledigini gostermistir.
Arastirma sonucunda, tath tireten kafelerdeki tiiketim deneyiminin biligsel tatminden

cok psikolojik tatmin sagladigi belirlenmistir.

Miisteri memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek, gliniimiiz isletmelerinin en
oncelikli ve yogun sekilde odaklandigi bir faaliyettir. Saghk bilincinin artmasi1 ve
tiiketicilerin kaliteli iirin ve hizmetleri daha uygun fiyatlarla talep etmeleri gibi
faktorler, gegmis yillara gére daha bilgili, bilingli, kendine glivenen ve haklarini arama

konusunda daha bilingli olan tiiketicileri ortaya ¢ikarmustir (Oger ve Bayuk, 2001).

Isletmeler ve ticaret yapan tiim organizasyonlar igin, miisteri memnuniyetini
yiikseltmek ve isletmeler ile miisteriler arasinda en yiiksek faydayi saglamak amaciyla
gdz Oniinde bulundurulmasi gereken bazi Onemli hususlar vardir. Bu hususlar

asagidaki gibi siralanabilir (Ilter, 2005);

e Isletmeye gelen her miisteri igtenlikle ve sicak bir karsilama ile agirlanmali ve
daha once tanigmis gibi bir ortam olusturulmalidir. Calisanlar, her zaman
miisterinin taleplerini ve gereksinimlerini dogru bir sekilde anladiklarini ve
uygun yonlendirmelerde bulunduklarini géstermelidir.

e TFiyatlandirma politikas: titizlikle gozden gecirilmelidir. Ozellikle, her
miisterinin ayni iiriin veya hizmet i¢in esit bir licret 6dedigi anlasilmalidir.

e Isletmedeki personelin, miisterileri memnun etme yetkisi ve kapasitesi

olmalidir.
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Isletmedeki herhangi bir sorun hizh ve etkili bir sekilde ¢oziime
kavusturulmalidir.
Olusabilecek sorunlarin tekrar yasanmamasi i¢in gerekli onlemler alinmali ve

uygulanmalidir.

Ayrica, hizmetten tatmin olan miisteriler isletmeye c¢esitli avantajlar

saglamaktadir. Miisteri memnuniyetinin ardindan, misterilerin isletmelere sundugu

katkilar su sekildedir (Yiikselen 2006):

Tatmin olan miisteriler, isletmeye tekrar gelerek daha fazla {iriin satin alir.
Aldig1 triinlerin yani sira igletmenin diger {riinlerini de kesfetmek ve satin
almak isteyebilir.

Isletmelerin marka itibarini gii¢lendirir.

Isletmeye sadik bir miisteri olusturabilir.

Benzer iiriinleri sunan rakip isletmelere olan ilgisi azalabilir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir isletmeyle olan iligkilerini uzatmalarina

ve bu siirecte isletmeden aldiklar1 degeri artirmalarina olanak saglar. Ayni zamanda,

miisteri memnuniyetine odaklanan bir yaklasim, mutsuz miisterilerin olumsuz

deneyimlerini baskalariyla paylagsmalarini onler. Yapilan arastirmalar, memnuniyetsiz

musterilerin bilylik ¢ogunlugunun sikdyetlerini ifade etmek igin 6zel bir ¢aba

gostermediklerini, bunun yerine dogrudan isletmeyi terk ederek rakip isletmelere

gectiklerini ve bu sekilde deneyimlerini diger potansiyel miisterilerle paylastiklarini

ortaya

koymaktadir. Bu, bir mutsuz miisterinin isletme i¢in en az on potansiyel

miisterinin kaybina yol agabilecegini gosterir (Gerson, 1997).

2.1.

2005);

Miisteri Memnuniyetinin Kriterleri

Miisteri memnuniyetini belirleyen 6lgiitler asagidaki gibi listelenebilir (Ovali

Beklentiler,
Algilanan kalite,
Algilanan deger,

Miisteri sikayetleri.
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2.1.1. Beklentiler

Beklenti, bir iiriin veya hizmetin Ozellikleri hakkindaki inanglar ya da
gelecekteki tercihlerle ilgili ongoriilerdir. Bir {irlin veya hizmetin algilanan kalitesi ile
miisterinin kisisel nitelikleri, beklentilerin sekillenmesinde etkili olan ana faktorlerdir.
Bu faktorlerin etkilesimi, beklentilerin olusumunu saglar. Daha sonra, hizmetin
degerlendirilmesi veya incelenmesi sirasinda, miisterinin beklentileri onun
davraniglarini biiytik 6l¢iide yonlendirir (Tiitlincii, 2001).Miisteri memnuniyeti ise, bir
iirlin veya hizmetin satin alinmas1 esnasindaki beklentilerle ve sonrasindaki kullanim
deneyiminin birlesimi olarak ele alinabilir. Asil amag, miisterinin beklentilerini
mimkiin olan en yiliksek seviyede karsilamak ve hatta bu beklentileri asan degerler
sunmaktir (Mittal, Kumar, ve Tsiros 1999). Uriin veya hizmetin kullanim amacina
uygunlugu, beklentilerle uyumlu veya kabul edilebilir bir diizeydeyse, tiiketici
memnuniyet duyabilir (Sivri, 2001).

Westcott (2002), miisteri beklentilerinin belirlenmesinde 6nemli parametreler
ve iriin Ozelliklerinin arastirllmast gerekliligine dikkat c¢ekerken su yollan

Onermektedir:

e Isletmeler, iiriin veya hizmet gelistirme siirecinde miisterilerle is birligi
yapmalidir.

e Yeni bir pazar i¢in gelistirilecek iirlinler 6ncesinde kapsamli ihtiya¢ analizleri
yapilmalidir. Hedef pazardaki bireylerle iletisime gecilmeli ve gerekli bilgiler
toplanmalidir.

e  Uriin satisindan sonra miisteri memnuniyeti diizenli olarak izlenmeli ve miisteri

sadakati artirilmalidir.

2.1.2. Algilanan Kalite

Algilanan kalite, miisterilerin beklentilerine uygun olarak algiladiklar1 ve
sonucunda satin aldiklar1 kaliteyi belirtir. Gergek kalitenin anlasilabilmesi ig¢in ilk
olarak algilanan kalitenin tespit edilmesi sarttir. Bunun temel nedeni, bir iiriin ne kadar
kaliteli olursa olsun, eger miisteri tarafindan algilanan degeri diisiikse, miisteri o iiriinii

satin almay1 tercih etmeyecek ve satin alma islemi gerceklesmeyecektir (Cengiz 2014).
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Bununla birlikte, ger¢ek kalitenin olmadigi durumlarda algilanan kalitenin tek
basmna biiyiik bir etkisi olmaz. Uriinler veya hizmetler ne kadar iyi olursa olsun,
miisteri i¢in uygun veya yetersiz bulunmasi durumunda, diigiik kalite algis1 isletme i¢in

kacinilmaz bir sorun olarak ortaya ¢ikabilir (Townsend ve Genhardt 1988).

2.1.3. Algilanan Deger

Miisteri i¢in deger kavrami, miisteri memnuniyetiyle sinirli degildir; bunun
yerine daha genis bir perspektifi igerir. Miisteri memnuniyeti oncelikle tutumlarla

iliskilendirilirken, miisteri degeri daha ¢ok davraniglarla baglantilidir (Odabasi, 2017).

Bir tiiketici, bir iirlin veya hizmetten memnun oldugunda, bekledigi performans
ile gerceklesen performans arasinda esitlik veya daha iistiin bir durum séz konusudur.
Toplam kalite anlayisi, miikkemmel bir iiriin veya hizmet sunumu anlamina gelmez;

bunun yerine, bir mal veya hizmet i¢cin asagidaki unsurlardan olusur (islamoglu, 1999):

e Performans,

e Nitelikleri,

e  Giivenirligi,

e Tutarliligl,

e Dayanikliligi,

e Hizmet diizeyi,

e Estetigi,

e Algilanan kalitesi.

Algilanan deger, tiiketicilerin zihinsel algilarina dayalidir ve bir iirlinden veya

hizmetten elde ettikleri faydalarla ilgilidir (Zeithaml, 1988).

Kuruluslarin sunmus oldugu hizmet kalitesi, tiiketicilerin algiladigi degeri
siirekli olarak artirir. Isletmelerin sundugu yiiksek kaliteli hizmet, miisterilerde
firmanin karsisinda bir baglilik hissi olusturur. Miisteri baglilig1 olan kisiler zamanla
sirketi digerlerine Onerir, satin aldiklar1 {iriin miktarin1 artirir ve sunulan hizmet igin
daha yiiksek ticretler 6demeyi bile kabul edebilir hale gelirler (Parasuraman ve Grewal,

2000).
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2.1.4. Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayetlerinin kokeninde cesitli nedenler yatar. Bu nedenler arasinda
ihtiyaglarin yeterince karsilanmamasi, {irlin veya hizmet sunumunda yasanan
aksakliklar ve satin alma siirecinde ortaya ¢ikan cesitli sorunlar bulunur. Isletmeler i¢in
kritik olan nokta, bu tiir sorunlarin ortaya ¢iktiginda hizla ¢oziilmesi ve krize

doniismeden 6nce sonlandirilmasidir (Selvi, 2007).

Miisteri memnuniyetsizligi yaratan etmenler arasinda yer alan miisteri
sikayetleri, tiiketicilerin talep ve beklentileri karsilanmadiginda miisteriler tarafindan

sOzlii olarak dile getirilmesi seklinde tanimlanir (Barlow ve Moller, 1988).

Miisteri sikayetlerine dair yapilan arastirmalara gore, her dort miisteriden biri,
isletmelerden aldiklar1 friinlerle ilgili firmalara sikayette bulunmaktadir. Ayrica,
miisterilerin  {irliniin  fiyati  diislikse, sikayet oranimmin daha da yiikseldigi

gbzlemlenmektedir (Barlow ve Moller, 1998).

2.2. Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Teoriler

Miisteri memnuniyetinin ne zaman ortaya ¢iktigini agiklamaya yonelik cesitli

teoriler gelistirilmistir. Bu teoriler dzetle su sekildedir (Oger, 1999):

e Benzesim Teorisi
e Karsitlik Teorisi
e Esitlik Teorisi

e Bilissel Teorisi

e Karsilagtirma Seviyesi Teorisi

Benzerlik teorisi, beklentilerle algilanan performans arasindaki karsilastirma
sonucunda {iriin veya hizmetin performansinin, beklentiye yakin oldugunda ve farkin
kiiclik oldugunda gozlemlenir. Bu durumda performans, beklentilere yakin algilanir ve

benzerlik ortaya cikar.

Karsitlik teorisi, algilanan performans ile beklentiler arasinda onemli farklar
oldugunda meydana gelir. Bu teoriye gore, fark pozitif veya negatif olsa da, miisteriler
bu farki abartma egilimindedir; bdylece algilanan performans, beklentileri asan bir

etkiye sahiptir.

41



Miisteriler, satin aldiklar1 iriin veya hizmetin degerini 6dedikleri fiyat,
harcadiklar1 zaman ve caba gibi maliyetlerle kiyaslayarak degerlendirirler. Bu
degerlendirme sonucunda, eger miisterilerin aldig1 veya algiladig1 performans, kendi
referanslar1 ve sosyal ¢evreleriyle yaptiklar karsilastirmalarda benzerlik gosterirse, bu

esitlik teorisinin bir sonucu olarak kabul edilir.

Biligsel teoriye gore, onceki satin alma deneyimlerinin sonraki satin almalari

etkileyecegi diistintiliir.

Karsilagtirma seviyesi teorisine gore, tatminin karsilastirmalar ve kisiler

arasindaki etkilesim siirecinde olustugu ileri siiriiliir (Oger, 1999):

Uriin veya hizmetin edinilmesi ve kullanimi sirasinda, miisteri tarafindan
yasanan tiim biligsel ve duygusal siirecler sonucunda bir memnuniyet diizeyi olusur.
Bu memnuniyet algisi, yalnizca biligsel bir karsilastirma silirecinden olugmaz; ayni
zamanda miisterinin duygusal durumunu da igerir. Karsilastirmalarin yapilmadigi
durumlarda, memnuniyet ya da memnuniyetsizlik hissi, duygulara veya {iriiniin

performansinin dogrudan degerlendirilmesine dayanir (Oliver, 1997).

e Misteri Memnuniyetinde Biligsel Unsurlar: Biligsel unsurlar, miisterinin
algiladigr performansi, kendi belirledigi beklenti standartlarina gore
degerlendirmesini ifade eder (Liljander ve Strandvik, 1997).

e  Miisteri Memnuniyetinde Duygusal Unsurlar: Duygusal unsurlar, miisterinin
yasadigr mutluluk, saskinlik ve hayal kiriklig1 gibi ¢esitli duygular kapsar
(Cronin, Brady ve Hult, 2000).

Memnuniyetin duygusal yoni, etkilenme tarzi ve hizmetle ilgili bir tepki olarak
vurgulanmalidir. Duygular genellikle ¢esitli faktorlerin etkisi altinda olusur. Duygusal
durumlar ve tutumlar, zihinsel etkilenme siirecinin genel kategorileridir.
Memnuniyetin duygusal boyutu, hizmet alimi sirasinda miisteride hissedilen tiim

duygulardan bagimsiz olarak degerlendirilmelidir (Bloemer ve Ruyter, 1998).

2.3. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Yollari

[lk olarak, miisteri memnuniyetinin artirilmasi éncelikli bir hedef olmalidir. Bu
nedenle, isletmelere cesitli sorumluluklar diismektedir. Bu sorumluluklar arasinda,

uygun hizmet ortamlarinin saglanmasi, deneyimli ve disiplinli personel istihdami,
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miisteri davraniglarina iliskin egitimlerin uzman egitmenler tarafindan verilmesi
bulunmaktadir. Bu hizmetlerin sunulmasiyla miisteri memnuniyeti ve sadakati gibi
kavramlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir seceneklerin yani sira, miisteri memnuniyetinin

saglanmasi veya artirilmasi icin ¢esitli yontemler kullanilabilir (Cengiz 2014).

2.3.1. Miisteri iliskileri Yonetimi

Glinlimiizdeki pazarlama stratejileri, isletmeler icin tiiketicilerin taleplerinin ve
isteklerinin 6nemini vurgulamaktadir. Isletmelerin miisteri iliskileri, zaman iginde
giderek daha da 6nem kazanmaktadir (Ozgiiven 2008). Miisteri iliskileri yonetimiyle

ilgili ¢esitli tanimlamalar yapilmigtir. Bunlardan bazilari asagida yer almaktadir:

e Isletmelerin miisterileriyle uzun siireli iliskiler kurup etkilesim saglamast.

e  Miisteri davranisindaki degisiklikleri takip etmek.

e  Miisteri sadakatini artirmak.

e Yiiksek kaliteli hizmet sunumuyla tanimlanan miikemmeliyet¢i bir yaklasim
sergilemek.

e Sorunlara ¢dziim odakli yaklagsmak.

e Var olan iliskileri giiclendirmek ve satislart artirmak i¢in kar odakli bir

yaklagim benimsemek.

2.3.2. Veri Taban1 Pazarlamasi

Miisterilerin ve olast miisterilerin ge¢mis bilgilerinin saklanmasi ve siirekli
olarak aligkanliklar1 gibi satin alma davraniglarinin incelenmesi, isletmelerin
pazarlama stratejilerini gelistirmek icin sistemli bir siire¢ olarak kabul edilmektedir

(Akin, 1999).

Veri tabanli pazarlama yaklasiminin belirli hedefleri vardir. Bu hedefler su

sekildedir (Hepkul ve Kagnicioglu, 1992):

e Pazarlama departmani ¢alisanlarina miisteri verileri saglanarak, miisterilerle en
etkili iligki yontemlerinin tespit edilmesine katkida bulunmak.
e Olusturulan veri tabani araciligiyla miisteri aligkanliklarini analiz etmek ve

isletmelere bu bilgileri sunmak.
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e  Miisteri profillerinin olusturulmasini kolaylastirmak.

2.3.3. Iliski Pazarlamasi

Iliski pazarlamasi, baz1 kosullara yanit olarak gelismis ve endiistri ile hizmet
sektorlerinin yeniden degerlendirilmesi i¢in yeni bir bakis acist1 sunmus gibi
goriinmektedir (Haciefendioglu, 2005). Baska bir tanima gore, iliski pazarlamasi,

miisteri iligskilerinin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi olarak tanimlanabilir (Zineldin

2000).

Geleneksel pazarlama teknikleriyle kiyaslandiginda, ortaya c¢ikan ayrimlar

Tablo 5'te sunulmustur (Kotler, 2003);

Tablo 5: Geleneksel pazarlama ile iliskisel pazarlama arasindaki farkliliklar

Geleneksel Pazarlama

Iliskisel Pazarlama

Sadece satiglara yonelme

Miisteri kaybetmemeye yonelme

Devamli olmayan miisteri iliskisi

Stirekli miisteri iligkisi

Uriin 6zelliklerine odaklanma

Miisteri degerine odaklanma

Kisa donem ufku

Uzun donem ufku

Miisteri servisine az 6nem verme

Miisteri servisine yiiksek dnem

Siirlt miisteri beklentilerini karsilama

Yiksek miisteri beklentileri kargilama

Sadece iiretim potansiyelinin kalite anlay1si

Tiim personel iiyelerinin kalite anlayist
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3. MUSTERI SADAKATI

Miisteri sadakati, bir miisterinin belirli bir marka, magaza, iiretici veya hizmet
saglayiciya kars1 gosterdigi olumlu diisiince ve davranmiglarla tanimlanan baglhilik
durumunu ifade eder. (Zikmund, McLeod ve Gilbert 2003) Ayni sekilde, Altintas
(2000) daha once bilinen veya Onerilen bir iirlinii veya hizmeti gelecekte tekrar satin
alma egilimi, bu siirece katilma ve baskalarina 6nerme olarak tanimlanir. Sadik bir
miisteri, aligveris yapti§1 veya hizmet aldig1 yerden memnuniyetle tekrar alisveris
yapar, isletmeyi ¢evresine tavsiye eder ve isletmeye karsi olumlu bir tutumu siirdiiriir

(Kandampully ve Suhartanto 2000).

Bir igletme i¢in miisteri sadakatinin temel amaci, kar elde etmektir. Aymn

sekilde, miisteri sadakatiyle maliyetler diismektedir (Duffy 2003).

Oliver, miisteri sadakatini, miisterinin davraniglarinda bir degisiklige ragmen,
devamli olarak ayni sirketin iiriin veya hizmetlerini tercih etmesi olarak
tanimlamaktadir. Miisteri, sirketin {irlinlerini tekrar tekrar satin almakta ve sirkete karsi

derin bir baglilik hissetmektedir (Oliver, 1999).

Fournier'in tanimina goére miisteri sadakati, miisterinin uzun vadeli ve etkili bir
iliski kurarak firmaya bagliligin1 gostermesi ve bu baglilik nedeniyle diger benzer

firmalar1 g6z ard1 etmesidir (Fornier, 1998).

Reichheld'e gore, miister1 sadakati, firmanin miisterilere sundugu degerden
kaynaklanmaktadir. Bu deger, {iriin ve hizmet kalitesi, satis sonras1 destek ¢abalar1 ve
misteri beklentilerinin karsilanmasi gibi 6zelliklerin bir kombinasyonudur. Firmanin
tiim departmanlar1 uyumlu bir sekilde caligmali ve miisteriye tek bir deger Onerisi
sunmalidir. Reichheld'e gore, miisteri sadakati kazanmak isteyen bir firma, miisterilere

en yiiksek degeri sunmalidir (Reichheld, 1993).

Miisteri sadakatinin kavramsallastirilmasi ¢alismalarindan elde edilen sonuglar

sunlardir (Uncles vd., 2003):

e Miisteri sadakati, belirli bir marka, sirket, {iriin veya hizmete kars1 olusan bir
baglilik ve tutumun bir yansimasidir.

e  Miisteri sadakati, gézlemlenebilen davranislarla ifade edilir.

e Kisisel ozellikler (tercihler, beklentiler, aligkanliklar vb.), finansal durum

(biitge vb.), ve/veya satin alma kosullar1 (iirinlin kullanimi, promosyonlar,
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indirimler vb.) gibi degiskenler tarafindan etkilenen tutum ve davranig
arasindaki iliskinin sonucudur ve sik sik tekrarlanan satin alma davranisini
igerir.

Kim, Park ve Jeong (2004) tarafindan ifade edildigine gore, miisteri sadakati,

bir miisterinin devamli olarak tercih ettigi isletmeyi, diger kisilere Onerme veya

iliskisini siirdiirme istegi olarak tanimlanabilir.

Odabas1 (2004) tarafindan belirtildigi iizere, miisteri sadakatini, "bir miisterinin
secim yapma Ozglrliigii oldugunda, siirekli olarak ayni markay tercih etme egilimi,

istegi ve uygulamasi" olarak tanimlayabiliriz.

Miisteri sadakati, isletmenin tatmin, baghlik ve dolayisiyla miisteri
kazanglarinin en iyi seviyede artirilmasi i¢in tiim isletme birimlerinin bilingli, devamli

ve etkili ¢abalarinin bir araya gelmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Selvi, 2007)

Miisteri sadakatinin ve devamliliginin saglanmasi icin isletmecilerin asagidaki

adimlar izlemesi gerekmektedir (Yilmaz ve Catalbas, 2007):

e  Miisterilerin gergek ihtiyaglarini anlayarak iirlin ve hizmetlerini bu ihtiyaglara
uygun sekilde sekillendirmek,

e  Miisterilerle iligkileri giiclendirerek onlar1 daha yakindan tanimak ve anlamak,

e Misteriye 0zel baglilik programlari olusturmak ve bazi siirprizler sunarak
memnuniyetlerini artirmak,

e Isletmenin imajini yiikseltmek igin rakiplerden farkli indirim ve reklam

kampanyalar1 diizenleyerek giiven olusturmak.

Miisteri sadakatinin karliliga olan etkisini degerlendirmek i¢in, sadece sadakat
yaratma hedefine odaklanmak yeterli degildir. Ciinkii her miisterinin satin alma katkis1
farklidir (Reinartz ve Kumar, 2002). Isletmeler, miisteri sadakati gelistirirken, etkin ve
secici bir strateji uygulamali ve miisterilerinin gegmis alisveris deneyimlerini titizlikle
incelemelidir. Boylece, hangi miisterilere Oncelik vereceklerini belirleyebilirler. Bu
yaklasim, isletmelere gelecekteki karliliklar1 konusunda 6nemli bir perspektif saglar

(Kumar ve Shah, 2004).

Isletmelerin miisteri sadakati olusturma cabalarmin amaci gesitli sekillerde

ozetlenebilir (Shoemaker ve Lewis, 1999):
e Pazar paymi rekabetcilerinden korumak.
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e  Degerli miisterileri rakiplerinden ¢ekmek.
e  Degerli mevcut miisterileri elde tutmak.
e Ortalama miisteri degeri olan miisteri segmentlerini korumak.

e Mevcut miisterileri ¢esitli iiriinleri satin almaya tesvik etmek (Dowling ve
Uncles, 1997).

Tirkmendag ve Hassan (2018) tarafindan yapilan arastirmada, isletmelerin
tercih edilmesinde miisterilere saglanan degerin, benzersizlik ve sadakat olusturma
acisindan en 6nemli faktor oldugunu gostermis ve bu baglamda algilanan degerin
miisteri sadakatine olan etkisini incelemeyi amaclamistir. Bu amagla, Erzurum'da
bulunan bir ¢ag kebabi1 restoraninda ziyaret eden miisteriler arasindan rastgele secilen
384 kisi ile anket ¢alismasi yapilmistir. Yapilan analizler, algilanan degerin miisteri
sadakati lizerinde belirgin bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Ayrica,
algilanan deger ile miisteri sadakati arasinda yas ve gelir gibi degiskenlere bagli olarak
anlaml farkliliklar oldugu gozlemlenmistir. Bu sonuglar, bireylerin yas ve gelir
seviyelerinin tercihlerini Onemli OSlgiide etkiledigini ve tatmin olduklart durumda

sadakatin olustugunu gostermektedir.

Kandampully vd., (2011) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, bir otelin
hizmet kalitesi ile kurumsal imajinin miisteri sadakati tizerindeki etkisini
arastirmiglardir. Arastirmanin katilimcilari, Mauritius'ta bulunan farkli seviyelerdeki
otellerde konaklayan turistlerden olugmaktadir (liiks, orta ve orta-alt1). Toplamda 1450
turist lizerinden anketler gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgulara gore, hizmet
kalitesi ile kurumsal imaj arasinda dogrudan bir iligki bulunmamakla birlikte, hizmet
kalitesi ve otelin kurumsal imajimin misterilerin sadakat diizeylerini etkiledigi

belirlenmistir.

[lban ve Yildiz (2020) tarafindan yapilan arastirmada, ziyaretgilerin yerel
mutfak deneyiminin destinasyona duyulan giiven ve miisteri sadakati olusumuna
etkisini belirlemeyi hedeflemislerdir. Tatil donemlerinde, Sakarya'y1 ziyaret eden yerel
turistlerden kolayca drneklem alinarak 387 yerel turistle anketler gerceklestirilmistir.
Elde edilen verilerin analizi sonucunda, Sakarya'da yerel mutfak deneyimi yasayan
turistlerin memnun olduklar1 ve bu memnuniyetin destinasyona giiven ve sadakatin
olusumuna katki sagladig1 ortaya konmustur. Bu baglamda, memnuniyetin miisteri

giiveni ve sadakatinin belirleyici bir faktorii oldugu tespit edilmistir.
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Surahman, Yasa ve Wahyuni (2020), hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisini incelemek amaciyla bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. Bu arastirma, Ebru Bezek'in Doktora Tezi kapsaminda, Mersin
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde yapilmistir ve BadungRegency'deki Turizm
Koyii'nli ziyaret eden 100 miisteriden veri toplanmustir. Elde edilen verilere gore,
hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde nétr bir etkisi oldugu ancak miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati lizerinde pozitif yonde bir etkisinin oldugu
belirlenmistir. Bu nedenle, miisteri tatmininin saglanmasi her igletmenin miisteri

bagliligini artiracag1 kacinilmaz bir gergektir.

3.1. Miisteri Sadakati Tiirleri

Oliver'a gore miisteri sadakati dort farkli asamadan olusmaktadir. Bunlar
sunlardir: Biligsel sadakat (zihinsel sadakat), duygusal sadakat (duygusal baglilik),
davranigsal sadakat (fiili baglilik) ve eylemsel sadakat (aksiyonal baglilik). Tablo 6'da
sadakat asamalar1 gosterilmektedir (Oliver, 1999).

Tablo 6: Sadakat asamalari

Sadakat Asamalari Belirleyiciler Yararlamlabilirlik

Tanitim ¢abalari, reklamlar

Bilissel Fiyat, iirtin 6zellikleri gibi bilgi araciligiyla, iiriiniin rekabetci
3 verici 6gelerden dogan sadakat. fiyat1 ve dzellikleri
vurgulanmalidir.
Duvausal Uriin begenildigi i¢in duyulan Uriine kars1 begeni diizeyinin
y9 sadakat. artirilmasi gerekmektedir.
Tanitim i¢in deneme, kupon,
. - Ornek tirlin ve satin alma
Davranigsal Niyete bagli sadakat. noktasi materyalleri
kullanilmalidir.
Engelleri asma ve eyleme gegme Uriiniin bulunamamasina
Eylemsel -
durumuna bagl sadakat. neden olur.
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3.1.1. Bilissel Sadakat

Biligsel sadakat, fiyat ve kar temelli oldugu icin hayalet sadakat olarak
adlandirilir (Oliver, 1999). Bilissel sadakat, miisteri sadakatinin dlglimiinde tutumsal
ve davranmigsal boyutlar1 entegre eder, miisterilerin {riin tercihleri, markaya olan
baghlik egilimleri, satin alma frekanslari, yeni alimlar ve toplam satin alma

miktarlarini1 g6z 6niinde bulundurur (Cat1 ve Baydas, 2008).

Biligsel model, miisterinin genellikle ayni isletmeden aligveris yapmasi ve
aligveris sirasinda ve sonrasinda olumlu geri bildirimlerle baskalarina tavsiye etmesi

olarak ifade edilir (Erk, 2009).

3.1.2. Duygusal Sadakat

Bir iirlin, bir marka veya bir isletme hakkinda olumlu bir tutum veya begeni
gelistirilmesi durumudur. Bu evre, sadakat asamalarinin keyifli ve zevkli kismin

olusturur.

Eger bir tiiketici, satin alma islemi gerceklestirmemis olsa bile, isletme
hakkinda olumlu bir Onseziye sahipse ve cevresindekilere olumlu yorumlar ve
tavsiyelerde bulunuyorsa, bu durumda tutumsal sadakatin gelistigini ifade edebiliriz

(Yurdakul, 2015).

3.1.3. Davramssal Sadakat

Davranigsal boyut, miisterilerin isletmeden sunulan {iriin veya hizmetleri ne
kadar siklikla satin aldiklar1 ve olumlu referanslar yoluyla bagskalarina onerip
onermedikleri gibi 6l¢iitlerle tanimlanir. Davranigsal sadakat, tiiketicinin dl¢iilebilir ve
satin alma kararlarin1 dogrudan etkileyen davranislarini kapsar; bu, bir markay1
defalarca satin alma egilimini igerir (Oliver, 1999). Davranigsal sadakat boyutunda,
miisteri sadakati tiiketiciyi bir Uriin veya hizmeti tekrar satin alma eylemiyle
iligkilendirilerek tanimlanir. Bagka bir deyisle, miisterinin belirli bir markaya
memnuniyetle bakmasiyla birlikte, tekrar o markayi tercih ederek satin alma egilimi

sergilemesi anlamna gelir (Oyman, 2002). ilgilenen ilk arastirmacilar, bir {iriin veya
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hizmetin  tekrar satin alinmasi seklinde ortaya c¢ikan davranigsal bir

kavramsallastirmay1 incelemislerdir (Homburg ve Giering, 2001).

Davranigsal sadakat yaklagimina yoneltilen baslica elestiri, tiiketicinin satin
alma kararlarini sekillendiren siireci anlamanin 6nemini ihmal etmesidir. Bu elestirinin
temelinde, davranigsal olarak sadik olan tliketicilerin genellikle tutumsal olarak sadik

olmamalari yatmaktadir (Lin, 2006).

3.1.4. Eylemsel Sadakat

Eylemsel sadakat asamasinda, tiiketici artik herhangi bir durumda harekete
geemeye, yani satin almaya hazirdir. Bu asamada, tiiketici pazar kosullarindan veya
rakip firmalarin pazarlama ¢abalarindan etkilenmeksizin, engelleri asarak tekrar satin
alma veya siirekli miisteri olma egilimindedir. Bu evre, 6nceki sadakat asamalarinin
bir sonucudur. Burada, miisterilerin baska isletmelere yonelmesi daha zor hale gelir

(Oliver, 2003).

Bu durumda miisteriler, karsilastiklar1 zorluklara ragmen sadakatlerini devam
ettirmektedirler. Ancak, yazarlar tarafindan yapilan siniflamada sosyal ¢evrenin etkisi

de goz 6niinde bulundurulmaktadir (Gounaris ve Stathakoppulos, 2004).

Oliver (1997) tarafindan aciklanan eylemsel sadakat ile davranigsal sadakatin
tanimlar1 benzerlik gostermektedir (Keser, 2008: 53). Bu durum, eylemsel sadakat

asamasinin davranigsal sadakat kavramiyla iliskili oldugunu gostermektedir (Yi ve La,

2004).

3.2. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Miisteri sadakatini etkileyen birka¢ faktdr bulunmaktadir (Demirbag, 2004).

Bunlar sunlardir:

e QGiiven: Miisteri sadakatinin temelini olusturan en Onemli faktor giivendir.
Tiiketiciler, isletmenin kurumsal imajina giivendigi siirece isletmeyi tercih
etmeye devam edecektir.

e Vazgecilmezlik: Isletmeler, arzu ettikleri miisteri kitlesine sahip olmak ve bu

misterilerle etkili iletisim kurabilmek i¢in uygun stratejiler gelistirmektedirler.
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Bu stratejiler sayesinde miisterilere vazgecilmezlik hissiyati vererek kendilerine
cekmeyi basarmaktadirlar.

e Odiillendirme: Isletmelerin potansiyel miisterileri kendilerine kazandirma
islemi sonrasinda, miisterilere ekstra puanlar, indirim uygulamalari, 6zel giin
hediyeleri gibi olanaklar sunarak odiillendirme yapmalaridir. Yapilan
arastirmalara gore, verilen odiller miisterilerin sadik kalmasini saglayan en
onemli unsurdur.

e [lgilenme: Isletmelerin miisteri analizi yapabilme yetenegine dayali olarak
gelisen iligkilerle olusan bu unsur, miisterilerin ihtiyaglarini anlayabilmek
olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerin sorun yasadig1 veya iade etmek istedigi
iriini herhangi bir kosul sunmadan iade almak, ¢6ziim sunmak bu unsurun
iceriginde yer almaktadir.

e Uriin veya hizmetlerin kalitesi, isletmenin sunumundaki kalite diizeyi, miisteri
memnuniyetini artirarak miisteri sadakatini saglamada kritik bir rol oynar.

e Kurumsal imaj: Isletmenin algilanan itibar1, miisterilerin markaya, iiriine veya

hizmete bagliligini belirlemede 6nemli bir etkendir.

3.3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki iliski

Arastirmacilar, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde olumlu
etkiler yarattigini ifade ediyorlar. Zamanla, memnuniyet sadakate doniisebilir. Uzun
vadede, Ozellikle yliksek derecede memnun olan miisterilerin sadik miisteriler olarak

kalma egilimi oldugu belirtilmektedir (Berman ve Evans, 2010).

Miisteri sadakati ve miisteri tatmini farkli kavramlardir. Miisteri tatmini, bir
misterinin aldig1 hizmeti beklentileriyle karsilastirmasimi ve iyilestirme alanlarini
belirlemesini icerirken; miisteri sadakati, miisterinin gelecekteki satin alma egilimini

ve bu olasilig1 degerlendirmeyi ifade eder (Shoemaker ve Lewis, 1999).

Bir miisterinin tekrar hizmet satin alma olasilig1, ilk satin alma deneyiminde
yasadigi memnuniyet ve tatmin diizeyine baglidir. Eger miisteri ilk satin alma
sirecinde hayal kirikligina ugramis, tatmin olmamis veya ilgisiz kalmissa, bu
miisterinin isletmeyle iligskisini devam ettirme olasilig1 azalir. Ancak, eger miisteri ilk

alimdan memnun kalmissa, genellikle tekrar alim yapmasi beklenir. Ayrica, miisteri

o1



son derece memnun kalmigsa, yani isletmenin sunumu miisteri beklentilerini agsmissa,

tekrar alim olasilig1 6nemli 6l¢iide artacaktir (Kotler, 2000).

Miisteri sadakatinin en onemli belirleyicisi miisteri memnuniyetidir. Tatmin
edilmis miisteriler, alisverislerini sadece tekrarlamakla kalmaz, ayni zamanda sadik
miisterilere de doniisiirler. Hem teorik hem de arastirma temelli calismalar, miisteri
sadakatinin saglanmasinda anahtar faktérlerden birinin miisteri memnuniyeti oldugunu

ortaya koymaktadir (Saydan, 2008).

Miisteri sadakati, miisteri tatmini ile iliskilidir ve miisteri tatmini, miisteri
memnuniyetinden tiliretilir. Bu baglamda, sadakat dogrudan ya da dolayli olarak
tatmine dayanmakta ve bu ile iligskilendirilmektedir Kiligc, 1998). Miisteri tatmini,
misteri sadakati i¢in Onemli bir unsurdur; ancak tek basma yeterli olmayabilir.
Dolayistyla, isletmelerin misteri sadakatiyle ilgili giicli ve zayif yonlerini

kavrayabilmek igin ¢aba sarf etmeleri daha uygun olur (Kandampully, 2001).
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4. BULGULAR

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin frekans ve yiizde dagilimlari

Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular

Cinsiyet S %
Kadin 247 51,8
Erkek 230 48,2

Medeni Durum S %
Bekar 159 33,3
Evli 318 66,7
Aylik Gelir S %
17.003-25.000 TL 91 19,1
25.001-40.000 TL 300 62,9
40.000 TL tizeri 86 18,0
Yas S %
18-25 36 7,5
26-35 137 28,7
36-45 170 35,6
46-55 90 18,9
56-65 38 8,0
66 ve lizeri 6 1,3
Egitim Diizeyi S %
[kdgretim 14 2,9
Lise 96 20,1
On Lisans 77 16,1
Lisans 237 49,8
Lisansiistii 53 11,1
Banka Tiirii S %
Konvansiyonel Banka 133 27,9
Katilim Bankasi 344 72,1
Toplam 477 100,0

Analiz sonuglarina gore katilimcilarin  %51,8’1  kadinlardan, %48,2’si
erkeklerden olusmaktadir. Orneklemin ¢ogunlugunun (%66,7) evlilerden olustugu
gorlilmektedir. Katilimeilarin %62,9’unun 25.001-40.000 TL, %19,1’inin 17.003-
25.000 TL, %]18’inin 40.000 TL’nin iizerinde gelir elde ettigi tespit edilmistir.
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Cevapalayiclarin  %35°6’sinin 36-45,%28,7’sinin  26-35,%18,9’unun ise46-55 yas
araliginda oldugu saptanmistir. Katilimcilarin yariya yakininin (%49,7) lisans mezunu
oldugu anlasilmaktadir. Orneklemin %72,1’inin katilim bankas1 miisterisi oldugu

belirlenmistir.

4.2. Aciklayici Faktor Analizi

Faktor analizi, c¢ok sayidaki degisken arasindaki iliskilere dayanarak,
birbirinden bagimsiz ve daha az sayida, daha anlamli ve 6zet bicimde yeni degiskenler
tespit edilmesini saglayan analiz yontemidir. Faktor analizi kapsaminda Barlett Testi,
varyans oranlari, Kaiser-Meyer-Olkin testi ile dlcegin yapisal gegerliligine yonelik
kanitlar ortaya ¢ikmaktadir (Karagdz, 2017). Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi,
memnuniyet ve baglilik dlgeklerine iliskin faktdr analizi sonuglart Tablo 8’de yer

almaktadir.

Tablo 8: Arastirmada kullanilan 6lgeklere iliskin faktor analizi sonuglari

Olcekler Faktor Yiikii Ag:lklzl:;llgﬁgl (%)
Hizmet Kalitesi
H1 ,465
H2 124
H3 137
H4 684 oL1%0
H5 ,815
H6 731
Memnuniyet
M1 -,906
M2 -, 735 8,992
M3 -,851
Baghhk
B1 -, 778
B2 -,805
B3 -,927 »22l
B4 -,976
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,938
Toplam Aciklanan Varyans 75,664
Yaklagik Ki-Kare Degeri (X?) 5.317,60
Barlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 78
Anlamlilik Degeri 0,000
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Barlett Testi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiiciik olmas1 gerekmektedir
(Giirbiiz ve Sahin, 2018). Kalayc1 (2017) KMO testinden elde edilen degerin 0,60 ve
tizerinde olmast gerektigini ifade etmektedir. Sosyal bilimler arastirmalarinda
faktorlerin acgikladigi varyans oraninin %40 ve iizerinde olmasit gerekmektedir
(Karagoz, 2017). Ayrica faktor yiiklerine iliskin katsaymin 0,40’tan bliyiikk olmasi

Olcegin yapisal gecerliliginin saglanmasi i¢in 6nem arz etmektedir (Kozak, 2017).

Tablo 8’de arastirmada kullanilan olgeklere iliskin faktdr analizi sonuglari
incelendiginde faktor yiiklerinin %40’ {zerinde oldugu, KMO degerinin 0,938
oldugu belirlenmistir. Aciklanan varyans oraninin 75,664 ve Barlett testinin 0,05’ten
kiigiik oldugu saptanmistir. Elde edilen sonucglara goére arastirmada kullanilan

6l¢eklerin yapisal gegerlilik diizeyinin yiliksek oldugu sdylenebilir.

4.3. Givenilirlik Analizi

Sosyal bilim aragtirmalarinda 6lg¢eklerin tutarli dl¢lim yapip yapmadig: ya da
Olcek maddeleri arasinda tutarlilik olup olmadiginin belirlenmesi gerekmektedir. Bu
kapsamda olgeklere iliskin Cronbach's Alpha Katsayis1 incelenmelidir (Giirbiiz ve
Sahin, 2018). Karagdéz (2017) Cronbach's Alpha Katsayisina iliskin degerin 0,70 ve
tizerinde olmasi gerektigini ifade etmektedir. Aragtirmada kullanilan hizmet kalitesi,
memnuniyet ve baglilik 6lgeklerine iliskin Cronbach's Alpha katsayilar1 Tablo 9°da yer

almaktadir.

Tablo 9: Giivenilirlik analizine iliskin sonuglar

Degiskenler Cronbach’s Alpha Katsayisi (o)
Hizmet Kalitesi 0,883
Memnuniyet 0,872
Baglilik 0,953

Glivenilirlik analizi sonucunda elde edilen Cronbach's Alpha katsayilari
incelendiginde hizmet kalitesi icin 0,883, memnuniyet icin 0,872 baglilik i¢in 0,953
giivenirlik katsayilari elde edilmistir. Cronbach's Alpha katsayilarinin 0,872-0,953
degerleri arasinda oldugu goriilmektedir. Elde edilen degerlere gore arastirmada

kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik diizeyinin yeterli oldugu anlasilmaktadir.
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4.4. Normal Dagilim Testi

Calisma kapsaminda elde edilen verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigini  belirlemek icin basiklik ve c¢arpiklik degerlerinin incelenmesi
gerekmektedir (Kalayci, 2017). Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi, memnuniyet ve

baglilik 6l¢eklerine iliskin normal dagilim testi sonuglar1 Tablo 10°da yer almaktadir.

Tablo 10: Normal dagilim testine iliskin sonuglar

Degiskenler Basikhik Carpikhk
Hizmet Kalitesi -,874 ,007
Memnuniyet -1,187 1,061
Baglilik -,911 -,209

Normal dagilim testi sonucunda elde edilen basiklik ve carpiklik degerleri
incelendiginde hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik 6l¢eklerine iliskin basiklik ve
carpiklik degerlerinin -2 ile +2 arasinda yer alan degerlere sahip oldugu belirlenmis ve

verinin normal dagilim gosterdigi kabul edilmistir (Civelek, 2018).

4.5. Korelasyon Analizi Sonug¢lar:

Iki veya daha fazla degisken arasindaki istatistiki iliskinin belirlenebilmesi i¢in
Korelasyon analinin yapilmasi gerekmektedir (Glirbliz ve Sahin, 2018). Arastirmanin
bu boliimiinde hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik 6lgekleri arasindaki iligkiyi

belirlemek i¢in yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11: Korelasyon analizi sonuglari

Degiskenler 1 2 3
Hizmet Kalitesi 1 ,145** ,686**
Memnuniyet 1 J711**
Baglilik 1
**p<0,01

Tablo 11°de hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik 6lgegi arasindaki iligkiyi

ortaya koyan Pearson Korelasyon katsayilar1 yer almaktadir. Analiz sonucunda hizmet
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kalitesi ile memnuniyet arasinda (0,745), hizmet kalitesi ile baglilik arasinda (0,686),
memnuniyet ile baglilik arasinda (0,711) pozitif yonlii iyi diizeyde iliski oldugu

belirlenmistir.

4.6. Regresyon Analizi Sonuclar:

Regresyon analizi, biri bagimli, digeri bagimsiz degisken arasinda nedensellik
iligkisi arayan analizdir (Nakip ve Yaras, 2017). Arastirmanin bu bolimiinde hizmet
kalitesinin memnuniyet ile baglilik {izerindeki etkisini ve memnuniyetin baglilik
tizerindeki etkisini belirlemek i¢in yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina
yer verilmistir. Tablo 12’de hizmet kalitesinin memnuniyet {izerindeki etkisine iligkin

basit dogrusal regresyon analizi sonuglari yer almaktadir.

Tablo 12: Hizmet kalitesinin memnuniyet tizerindeki etkisine iliskin basit dogrusal
regresyon analizi sonuglari

Bagimsiz Bagimh

2

Degisken Degisken B p F R R t P

Hizmet Kalitesi Memnuniyet ,730 ,745 592,910 ,745 555 24,350 ,000*
*p<0,01

Hizmet kalitesinin memnuniyet {izerindeki etkisini belirleyebilmek i¢in basit
dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda hizmet Kkalitesinin
memnuniyet {lizerindeki etkisine iliskin p degerinin 0,01°’den kiiciik oldugu ve
standardize edilmis P katsayisinin (0,745) ve t degerinin (24,350) istatistiksel olarak
anlamli oldugu tespit edilmistir. Ayricahizmet kalitesi memnuniyeti %55,5 (R?>=0,555)
seviyesinde agiklamaktadir. Hizmet kalitesi bir birim arttiginda memnuniyetin 0,730

birim arttig1 belirlenmistir. Bu durumda Hi hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 13’te hizmet kalitesinin bagllik tizerindeki etkisine iligkin basit dogrusal

regresyon analizi sonuglari yer almaktadir.
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Tablo 13: Hizmet kalitesinin baglilik {izerindeki etkisine iliskin basit dogrusal
regresyon analizi sonuglari

Bagimsiz Bagimh

2

Degisken Degisken B b F R R t P

Hizmet Kalitesi Baglilik 874 ,686 422,851 686 471 20,563 ,000"
*p<0,01

Hizmet kalitesinin baglilik {izerindeki etkisini belirleyebilmek i¢in basit
dogrusal regresyon analizi yapilmigtir. Analiz sonucunda hizmet kalitesinin baglilik
tizerindeki etkisine iliskin p degerinin 0,01°den kiiciik oldugu ve standardize edilmis {3
katsayisinin (0,686) ve t degerinin (20,563) istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir. Ayrica hizmet kalitesi baghiligi %47,1 (R?=0,471) seviyesinde
aciklamaktadir. Hizmet kalitesi bir birim arttiginda baglihigin 0,874 birim arttig1

belirlenmistir. Bu durumda H> hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 14’te memnuniyetin baglilik {izerindeki etkisine iliskin basit dogrusal

regresyon analizi sonuglari yer almaktadir.

Tablol4: Memnuniyetin baghlik tizerindeki etkisine iliskin basit dogrusal regresyon
analizi sonuglari

Bagimsiz Bagimh 2
Degisken Degisken B b F R R t P
Memnuniyet Baglilik ,926 711 486,967 ,711 506 22,067 ,000"
*p<0,01

Memnuniyetin baglilik {izerindeki etkisini belirleyebilmek i¢in basit dogrusal
regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda memnuniyetin baglilik {izerindeki
etkisine iliskin p degerinin 0,01’den kiiclik oldugu ve standardize edilmis P
katsayisinin (0,711) ve t degerinin (22,067) istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir. Ayrica memnuniyet baglhlig1 %50,6 (R?=0,506) seviyesinde aciklamaktadir.
Memnuniyet bir birim arttiginda bagliligin 0,926 birim arttig1 belirlenmistir. Bu
durumda Hz hipotezi kabul edilmistir.
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4.7. Banka Tiirii Degiskenine Iliskin Bulgular ve Yorum

Arastirmanin  bu bolimiinde hizmet kalitesi, memnuniyet ve bagllik
degiskenlerinin banka tiirii degiskenine gore anlamli fark gosterip gdstermedigini

ortaya koymak amaciyla yapilan bagimsiz gruplarda t-testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 15:Banka tiirii degiskenine iligkin t-testi sonuglari

Degisken Banka Tiirii n x SS t sd p

i Konvansiyonel Banka 133 3,9298 ,92892

Hizmet y 2231 475 026"
Kalitesi Katilim Bankasi 344 3,7137 ,95635

) Konvansiyonel Banka 133 4,1579 ,95574 .

Memnuniyet 1,969 475 ,050
Katilim Bankasi 344 3,9709 ,92010

Konvansiyonel Banka 133 4,1635 1,03949 .

Baglilik 5,083 475 ,000
Katilim Bankasi 344 3,5494 1,23412

*p<0,05

Tablo 15°te yer alan sonuglara gore hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik
degiskenlerinin p degerlerinin anlamli oldugu saptanmistir (p<0,05). Bu durumda
hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik degiskenlerinin banka tiirii degiskenine gore
anlamli fark gosterdigi belirlenmistir. Grup ortalamalar1 incelendiginde konvansiyonel
banka miisterilerinin katilim bankasi miisterilerine oranla hizmet kalitesi algilarinin
daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica memnuniyet ve baglilik diizeylerinin de
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durumda Ha, Hs ve He hipotezleri kabul
edilmistir.

Arastirma kapsaminda olusturulan Hi, H2, Hs, Ha, Hs ve He hipotezleri kabul
edilmistir.

Tablo 16: Arastirmanin hipotez sonuglari

Hipotezler Sonuclar
Hi: Hizmet kalitesinin memnuniyet lizerinde anlamli etkisi vardir. Desteklenmistir.
H,: Hizmet kalitesinin baglilik iizerinde anlamli etkisi vardir. Desteklenmistir.
Hs: Memnuniyetin baglilik iizerinde anlamli etkisi vardir. Desteklenmistir.
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Hs4: Katilimcilarin hizmet kalitesine yonelik algilari tercih ettikleri banka

tiirtine gore anlaml farklilik gostermektedir. Desteklenmistir
Hs: Katilimcilarin memnuniyet diizeyleri tercih ettikleri banka tiirtine .

- . . Desteklenmistir.
gore anlamli farklilik gostermektedir.
He: Katilimcilarin baglilik diizeyleri tercih ettikleri banka tiirline gore Desteklenmistir.

anlaml farklilik géstermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Ikinci diinya savasindan sonra tarim ekonomisinden hizmet ekonomisine dogru
gecis hizlanmis ve lilkelerin ekonomilerinde hizmet sektorii 6nemli yere sahip olmaya
baslamistir. Hizmetler, tiiketicilerin ihtiyag¢larini gidermek i¢in sunulan birgok faaliyeti
kapsamaktadir. Insanlarmn ihtiyaclarinin giderek artmasi ve cesitlenmesi, teknolojik

gelismeler ve kiiresellesmenin artmasi hizmet sektorii dinamiklerini olugturmaktadir.

Gelismis ve gelismekte olan iilkeler istikrarli ekonomik diizen kurmak ig¢in
hizmet sektoriine iliskin onemli ekonomik politikalar gelistirmektedir. Hiikiimetler
sektorde yer alan igletmeleri desteklemekte ve gelismesi icin ¢aba sarf etmektedir.
Hizmet sektorii genis yelpazeli gesitli is kollarini iginde barindirmaktadir. Saglik,
turizm, egitim, yiyecek-igecek isletmeleri, ulasim, danigsmanlik ve finans sektoriin

baslica is kollaridir.

Bankalar hizmet sektoriiniin 6nemli yap1 tagidir. Bankalar tilkelerindeki faaliyet
gosteren veya gosterecek olan isletmelerin finansmaninin saglanmasi, desteklenmesi
ve olusan/olusabilecek risklerin yonetiminde sagladiklar1 hizmetler ile iilke
ekonomisinde 6nemli yere sahiptir. Tiirkiye’de bankacilik ¢ok gelismistir ve ¢esitlilik
gostermektedir. Bircok wulusal ve wuluslararast banka {lkemizde faaliyetlerini
sirdiirmektedir. Bankalar tiiketicilere mevduat hesabi, kredi, kredi karti, yatirim

hizmetleri gibi bir¢gok hizmeti sunmaktadir.

Tiiketiciler glinlimiiziin ekonomik diinyasinda ¢ok sayida banka ile karsi
karsiya kalmaktadir. Bu durum bankalar arasindaki rekabeti artirmakla beraber
devamli inovasyonu zorunlu kilmaktadir. Bankalar hizmet kalitesini devamli gozden
gecirmeli ve misterilerine avantajli ekonomik paketler sunmalidir. Boylelikle

misterilerinin almis olduklar1 hizmetten memnun ayrilmalar1 saglanabilir.

Hizmet kalitesinin gelistirilmesi miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin
onemli oOncildiir. Aldiklar1 hizmetten memnun ayrilan miisteriler hizmet aldiklar
bankalar icin rekabet {stiinliigliniin saglanmasinda Onemli faktordiir. Miisteri
memnuniyeti ile birlikte marka imaji, glivenilirlik, miisteri kazanimi, miisteri baglilig
ve miisteri sadakati gibi kavramlarin olusmasi saglanabilir. Ayrica kisisellestirilmis

hizmetler ve ddiiller memnuniyetin saglanmasinda etkili faktorlerdir.
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Miisterilerin aldiklar1 hizmet sonucunda olusan memnuniyetleri ile birlikte
misteri bagliligi olusacaktir. Kendini bankaya bagli hisseden miisteriler baska
bankalardan hizmet almayacak ve bankalarin yeni miisteri kazanimi igin yaptiklar
pazarlama harcamalarina iliskin ekonomik giderlerde diisiis meydana gelecektir.
Bankalaria kendisini ait hisseden miisteriler yasadiklar1 olumsuzluklar1 bankalarina
bildirecek ve hizmet iyilestirmelerine katki sunabileceklerdir. Miisteri bagliligi
sonucunda rekabet avantaji elde edilir, diizenli para akis1 saglanir, miisteriler ¢evresine
tercih ettigi banka ile ilgili olumlu tavsiyelerde bulunur ve yeni miisteri kazanimi
kolaylasir. Boylelikle bankalar uzun vadeli biiylime hedeflerine ulasabilir ve

stirdiiriilebilirliklerini saglayabilirler.

Ozetle, giiniimiizde bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren bircok isletme,
misterilerine benzer iiriin ve hizmet sunmaktadir. Artan rekabet ile birlikte rakiplerinin
Oniline ge¢mek isteyen isletmeler hizmet kalitesine dnem vermelidir. Hizmet kalitesini
artiran bankalar miisteri memnuniyetini saglayarak kendisine bagli miisteri profili
olusturabilmektedir. Boylelikle bankalar yasanan rekabette rakiplerinin Oniine

gecebilirler.

Bu arastirmada bankacilik sektorii ekseninde hizmet kalitesi ve memnuniyetin
baglilik iizerindeki etkisi incelenmistir. Ayrica hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik
degiskenlerinin konvansiyonel bankalar ile katilim bankalar1 a¢isindan karsilastirilmasi

amaclanmigtir

Analiz sonuglarma gore katilimcilarin %51,8’ini kadinlar, %48,2’sini erkekler
olusturmaktadir. Orneklemin biiyiikk cogunlugunun (%66,7) evlilerden olustugu
goriilmektedir. Katilimeilarin aylik gelir durumlari incelendiginde %62,9’unun 25.001-
40.000 TL, %19,1’inin 17.003-25.000 TL, %18’inin 40.000 TL nin iizerinde gelir elde
ettigi tespit edilmistir. Cevaplayicilarin  %35,6’sinin 36-45, %28,7’sinin  26-35,
%18,9’unun ise 46-55 yas araliginda oldugu saptanmistir. Katilimeilarin yariya
yakinmin (%49,8) lisans mezunu oldugu anlasiimaktadir. Orneklemin %72,1’inin

katilim bankas1 miisterisi oldugu belirlenmistir.

Calisma kapsaminda kullanilan hizmet kalitesi memnuniyet ve baglilik
degiskenlerine iliskin faktdr analizi sonuglarma gore Olceklerin yapr gecerliligini
sagladigr tespit edilmistir. Ayrica degiskenlere iliskin giivenilirlik katsayilarinin

oldukca iyi diizeyde oldugu saptanmuistir.
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Hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik degiskenlerinin normal dagilim
Olciitlerine (basiklik ve c¢arpiklik) gore normal dagilim gosterdigi tespit edilmis ve
arastirma kapsaminda olusturulan hipotezleri sinamak i¢in t-testi ve basit dogrusal

regresyon analizi uygulanmistir.

Yapilan analiz neticesinde hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde iyi diizeyde
etkiyesahip oldugu belirlenmistir. Elde edilen sonuglar Kitapei, Yildirim ve Comlek
(2011), Tan, Igde, Celik ve Bugan (2016) ve Fatima ve Razzaque (2014)’nin
bankacilik sektorii 6zelinde yapmis olduklari ¢caligsmalarla ortiismektedir. Tiiketicilerin
bankalardan aldiklar1 hizmetlerden memnun ayrilmalari gliniimiiziin rekabet
diinyasinda 6nem arz etmektedir. Banka miisterilerinin bankaya yonelik ilk izlenimleri
hizmet kalitesine yonelik olmaktadir. Miisterilerin banka hizmet kalitesine yonelik
algilar1 ne kadar yiiksekse bu memnuniyetlerine de yansimaktadir. Bu sebeple
bankalarin miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in ilk yapmasi gerekenlerden birisi de

hizmet kalitesini arttirmak olmalidir.

Hizmet kalitesinin baghlik iizerinde iyi diizeyde etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglarin Akin (2023)’1n mobil bankacilik miisterileri 6zelinde
gerceklestirdigi caligmasiyla uyumlu oldugu belirlenmistir. Akin ¢aligmasinda e-
hizmet kalitesinin baglilik iizerinde anlamli etkiye sahip oldugunu belirlemistir.
Bankacilik sektorii 6zelinde yapilan baska calismada da benzer bulgular ortaya
cikmigtir. Karakahraman ve Ozsaatci (2021) yapmis olduklar1 c¢alismada hizmet
kalitesinin baglilik lizerinde onemlietkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Onan (2017)
yapmis oldugu calismada hizmet kalitesinin baglilik iizerinde 6nemli etkiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Bankalarin hizmet kalitesinin yiliksek olmasi miisterilerin
once memnuniyetlerini sonrasinda ise baglililk duygularmi etkileyecektir.
Kiireselleseme ile birlikte artan rekabet bankacilik sektoriinde de etkisini gostermistir.
Rakiplerinin dniine gegmek isteyen bankalar verdikleri hizmetlerin kalitesini artirmali
ve sonrasinda miisterilerinin bagliliklarimi artiracak pazarlama calismalar1 ile bu

durumu desteklemelidir.

Memnuniyetin baglilik iizerinde iyi diizeyde etkiye sahip oldugu saptanmistir.
Elde edilen sonuglarin Karakahraman ve Ozsaatci (2021)’ninbankcilik sektorii
tizerinde gerceklestirdikleri ¢caligma ile Ortiistiigii belirlenmistir. Miisterilerin aldiklar

hizmetten memnun ayrilmalar1 sonucunda bagliliklarinin olusmasi isletmelerin
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gelecekleri i¢in elzemdir. Memnuniyet bagliligin 6nemli 6nciliidiir. Giliniimiizde
tiikketicilerin bir¢cok farkli isimde ve kategoride banka markalar ile karsi karsiya
kalmaktadir. Bankalardan almis olduklar1 hizmetlerden memnun ayrilmayan
miisterilerden baglilik hissetmelerini beklemek dogru bir yaklagim olmaz. Bu sebeple
bankalar hizmet kalitesini siirekli yiikseltmeli ve miisteri memnuniyetini saglamalidir.

Bu dogrultuda bankasina baglilik hisseden miisteri profili ortaya ¢ikabilir.

Aragtirmanin diger 6nemli sonucu ise hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik
degiskenlerinin  konvansiyonel bankalar ile katilim bankalar1  agisindan
karsilastirilmasidir. Yapilan analiz neticesinde konvansiyonel banka miisterilerinin
katillm bankas1 miisterilerine oranla hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik
degiskenlerine yonelik algilarinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Bu durumun
konvansiyonel bankalarin sube sayilarin daha fazla ve yaygin olmasindan
kaynaklandig1 ifade edilebilir. Katilim bankalarinin hizmet kalitesini artiric1 ¢alismalar
yapmast, kisisellestirilmis hizmet ve ddiiller sunmas1 miisteri memnuniyeti ve baglilik
diizeylerini arttiracaktir. Sonug olarak arastirma kapsaminda olusturulan 6 hipotezde

desteklenmistir.

Bu aragtirmada hizmet kalitesi, memnuniyet ve baglilik degiskenleri arasindaki
iligkiler bankacilik sektorii ekseninde incelenmistir. Arastirma kapsaminda olusturulan
modele giiven, algilanan fayda, algilanan risk, iliski kalitesi, aidiyet ve sadakat gibi
degiskenler eklenebilir. Arastirma Ankara ilinde yasayan banka miisterileri ekseninde
gerceklestirilmistir. ileriki calismalarda arastirma kapsaminda olusturulan model bagka
evren ve Orneklemlerde wuygulanip sonuglart karsilastirilabilir.  Arastirmada
konvansiyonel bankalar ile katilim bankalar1 agisindan karsilastirmalar yapilmastir.
Bankacilik sektorii  6zelinde farkli c¢alisma alanlarinda farkli  degiskenlerle

aragtirmalarin yapilmasi ve farkliliklarin karsilastirilmast literatiire katki saglayacaktir.
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EKLER

Ek 1 : Demografik sorular
Cinsiyet Kadin () Erkek ()
Yas 18-25() 26-35() 36-45() 46-55() 56-65() 66 ve iizeri ()
Medeni .
Durum Bekar () Evli ()
Egitim S . . . . Lisansiisti
Diizeyi [kogretim () Lise () On Lisans ()  Lisans () 0
Gelir 1- 17.003- 25.001 - 40.000 TL
Diizeyi ~ 17.002TL() 25.000 TL () 40.000 TL () wve iizeri()
En ¢cok
tercih .
ettiginiz Konvansiyonel Katilim
banka Banka () Bankasi ()
tiirii
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Ek 2 :Anket Formu

Degerli Katimel,

Anket formunda yer alan ifadeleri en c¢ok tercih
ettiginiz bankay1 diisiinerek doldurmaniz
gerekmektedir. Elde edilecek veriler yalmzca

akademik amaclar icin kullanilacaktir. g
Gosterdiginiz ilgi ve yardimdan dolay1r tesekkiir = . i
ederim. £ g = =
S = 5 3 =
=) =
= g s = £ .-
E ¢ =z E £ 3
) = = = =)
o= = o W = E
= = zZ Z i =
1 Tercih ettigim banka hizmeti ilk seferinde dogru sekilde 1 5 4 5
yerine getirir.
5 Tercih ettigim banka hizmetlerini s6z verdigi zamanda 1 9 4 5
yerine getirir.
3 Tercih ettigim banka bana kisisel ilgi gdsterir. 1 2 4 5
4 Tercih ettigim bankanin ¢alisanlari benim 6zel 1 5 4 5
ihtiyaglarimi anlar.
5 T?r?ih" etti“gitn bankanin galisanlari temiz 1 ’ 4 5
gOriinimlidiir.
6  Tercih ettigim banka uygun sube konumlarina sahiptir 1 2 4 5
Tercih ettigim bankanin sundugu hizmetten memnun
7 1 2 4 5
kaldim.
8 Tercih ettigim bankanin hizmet kalitesinden memnun 1 5 4 5
kaldim.
9 Tercih ettigim bankanin hizmet seviyesinden memnun 1 9 4 5
kaldim
10 Diger irf-sanla?ra tercih ettigim banka hakkinda olumlu 1 5 4 5
seyler soylerim.
1 Benfien tavs_lye isteyen birine tercih ettigim bankay1 1 5 4 5
tavsiye ederim.
12 Arkadaglarimi ve akrabalarimi tercih ettigim banka ile 1 9 4 5
is yapmaya tesvik ederim.
13 Tercih ettigim bankay1 hizmet satin almak i¢in ilk 1 9 4 5

tercihim olarak diistiniiriim.
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