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The main purpose of the research is to determine which dimensions of service
quality affect customer satisfaction more. The type of the study is descriptive and both
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GIRIS

’Bankalar, finansal piyasa operasyonlarinda kilit oyunculardir ve bir tilke ekono-
misinin sorunsuz bir sekilde ¢alismasini saglamada 6nemli bir rol oynamaktadirlar . Gii-
nlimiiziin rekabet giicii yliksek kurumsal ortaminda hizmet kalitesi, miisteri memnuniye-
tini artirmak i¢in 6nemli bir unsurdur. Bunlar , daha iyi karlilik ve daha biiytik bir pazar

payt igin bankalarin performansini artirmada ve basarilarini belirlemede 6nemli faktor-
lerdir * (Khan & Fasih , 2014) .

Hizmet sirketleri pazardaki rekabet avantajlarini korumak i¢in hizmet kalitesi
kavramini degerli bir arag¢ olarak gormektedir. Bankalarin rekabeti gibi finansal hizmet-
leri piyasada farklilastirilmig iiriinler kullanarak farklilik gosterdiginden, bu hizmetler
temelde rekabet¢i bir arag¢ olarak kabul edilmektedir. (Logasvathi & Haitham , 2015).
Bir baska ifade ile , bankacilik sektorii kaliteli hizmet sunarak miisteri cezbedebilir. Bu
nedenle , banka i¢i yapisal uyum (diizenleme ) banka olmayan finansal kuruluslara kars1

bile daha rekabet¢il olmalarini saglar (Angur, Nataraajan , & Jrjaherea, 1999).

Ayrica, bankalar Azerbaijan’da finansal kalkinma ve ekonomik biiyiimede
onemli ve hayati bir rol oynamaktadir. Verimli bankacilik sistemi, Azerbaijan ekonomi-
sinin farkli sektorlerdeki biiyiimesini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. Bankacilik sektoriin-
deki uygulayicilar kiiresel pazarda bir¢ok karmasik zorlukla kars1 karsiyadir. Bankalarin
degisen miisteri gereksinimlerini daha iyi anlamalar1 ve kiiresel organizasyonlarla daha
etkin rekabet edebilmek i¢in en son bilgi teknolojisi sistemini benimsemeleri 6nemlidir

(Lau, Cheung, Lam , & Chu, 2013).

Ustelik , bankalar gibi hizmet sektdrleri siirdiiriilebilir rekabet avantajlaria
sahip olmak i¢in miisterilerine en iyi hizmeti sunma sorumlulugu vardir (Saghier &

Nathan, 2013) . Bubaglamda , hizmet bagimsiz bir ¢er¢ceve ve Olglim kalitesi



gerektirmektedir. Ana gergeveler arasinda gelistirilen hizmet kalitesi modeli en popiiler
modeldir ve hizmet endiistrisindeki hizmet kalitesini 6lgmek i¢in yaygin olarak kul-

lanilmaktadir (Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985) .

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti konularindaki arastirmalar literatiirde
egemen olmustur fakat higbir yeni arastirma hizmet iirlinliinlin  ve ortaminin kalitesi
gibi karar alma faktorlerini icermemektedir. Bu faktorler hizmet isletmelerinde 6zel-
likle banka isletmelerinde hayati bir rol oynar , ¢linkii bunlar miisteri i¢in bir Kkalite

isareti haline gelir (Herington & Weaven, 2009) .

Bu calismadan giivenirliligin , giivenligin ,inanirliligin , sayginin , empatinin,
hevesliligin ve bunlar gibi diger hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti lize-

rindeki etkisinin incelenmesi ve degerlendirilmesi gerektigi sonucuna varilabilir .

Diinya capinda ki , literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasin-
daki iligkiyi aragtiran kanitlar bulunabilmesine ragmen , bu alan Azerbaijan baglaminda
dikkate alinmamustir. Gelismis iilkelerde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile
iligkisi tlizerine bircok aragtirma yapilmistir. Bu nedenle , bu calisma gelismekte olan
bir iilkenin bankacilik sektoriinde yani Azerbaijan’da bu iliskiyi inceleyerek literatiire

katkida bulunmaktadir.



BIRINCI BOLUM

HiZMET KALITESI iLE iLGIiLi LITERATUR BILGIiSi

1. Hizmet Kalitesi Kavram Hakkinda Genel Bilgiler

1.1. Kalite Kavramlar

Kalite kavram1 ¢ok genis kullanilan bir kelime olsada genel olarak kulla-
nilan ortak bir tanmm yoktur . Tuchman’a gore kalite miikkemmellik  (1980) ,
Feigenbaum’a gore deger (1951) , Shewart sartnamelere uygunluk (1931), Crosby ge-
reksinimlere uygunluk (1979) , Juran ve arkadaslarina gore kullanima uygunluk (1974)
, Leffler i¢in tirtiniin istenen 6zellikleri (1982) , ve tiiketici ihtiyaglarini kargilama (2001)
olarak nitelendirilmektedir . Yukarda belirtilenlerden yola ¢ikarak kalite kavraminin

tanim1 yapilirken farkli kosullar ele alinarak yapilmistir. (Elshaer, 2012).

Genis anlamda kalite beklentiye uygunlugu ele alinarak milkemmellik se-
viyesi olarak da tanimlanabilir. Dar anlamda, iirlin veya hizmet kalitesi, tiiketici bek-
lentisine uygunluk, hatalardan arinmislik veya kismi olarak miisteri tatmini olarak
nitelendirilebilir. Literatiirde ise kalite beklenen gereksinimleri karsilama giiciine sahip

mal veya hizmetin 6zelliklerinin toplami olarak bahs edilmistir (Elshaer, 2012).

Gronroos, riin kalitesinin {irlinlerin teknik 6zellikleriyle baglantili oldugunu
ileri siirmiistiir. Kalite ile ilgili tanimlarin ¢ogunun Kalitenin kontroliine iligkin yogun
ilgi ve arastirmanin yapildigi imalat sektoriine dayali oldugunu sdylemektedir
(Gronroos, 1984) . Parasuraman ve digerlerine gore iirlin lireten sektorlerin kosullar
esas alinarak yapilan kalite tanimlar1 bilgi hizmet kalitesini anlamak i¢in yetersizdir
(Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985).Yukaridakilerin 1s18inda, kalite sdyle tanimla-
nabilir : isletmelerin ,onlarin misterilerinin veya diger paydaslarinin siirekli degisen

gereksinimlerini tutarli bir sekilde gergeklestirmesi durumdur (Elshaer, 2012) .



1.2. Hizmet Kavram

Hizmet, insan ve araglar araciligi ile insan tarafindan emek verilerek iiretilen
ve miisterilere direk olarak fayda saglayan ve herhangi fizikselli§i olmayan triinlerdir
(Skinner, 1990). Bunun yan1 sira hizmetler, insanlarin giinlik yasamlarinda kullandik-
lar1 ve zaman geg¢sede Vvazgecemeyecekleri manevi doyumlar olarak tanimlaniyor

(Palmer, 2005) .

19. yiizyilin sonu veya 20. ylizyilin baglarindan bu yana hizmet sektérlerinin
tilkenin ekonomik gelirine etkisi degiskenlik gosterse de , modern zaman igin eko-
nomik duruma etkisi her gecen giin daha da artmaktadir (Wisniewski, 2001). Hizmet
isletmelerinin ekonomiye katkidaki paymn artmasmin temel sebebi hizmet organizas-
yonlarinin hem tiretimde, hem de ekonomik beklentileri karsilamada 6nemli unsura
cevrilmesinden kaynaklanmaktadir (Zeithmal, Parasuraman, & Berry, 1985). Modern
zamanlarda hizmet bir sektor olarak yan sektor olmaktan c¢ikarak , temel iiretim

unsuruna ¢evrilmistir.

Hizmetlerin sunulurken veya dagitilirken herhangi bir ara¢ kullanilmadan
dagitilmasindan , iiretim veya pazarlama siireglerinin birbirlerinden biiyiik dl¢iide et-
kilenmesinden dolay1 firetici ve satict ayni olusumlar olarak faaliyet gostermektedir

(Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985).

Gronroos’a gore hizmetin tanimi syledir : "Kesin olmasadaaz veya ¢ok soyut
bir yapiya sahip olan , tiiketici ve hizmet ¢alisan1 veya hizmet isletmelerinin fiziksel
kaynaklar1 ,sistemleri arasindaki etkilesim aninda yaranan ve miisteri sorunlarina ¢o-
ziim saglayan bir faaliyet veya faaliyetler silsilesidir” (Gronroos, 1990) . Powell’e gore
ise hizmetler tretildigi gibi tiiketilen bir is , hadise, performans, olay veya denemedir
(Powell, 1995) .

Kotler ve digerleri hizmeti “Iki tarafin birbirine sundugu, temel olarak doku-
nulmast ve herhangi sahiplik ile sonug¢lanmasi miimkiin olamayan bir faaliyet veya
fayda” seklinde nitelendirilmistir. Hizmetlerin iiretimi herhangi bir fiziksel tiriinle bagh

olada , olmayada bilir (Kotler, Armstrong, Saunders, & Wong , 1999).



1.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Farkli yazarlar tarafindan agiklanan kalite terimi i¢in birgok tanim vardir. Genel
olarak ise kalite iistiinliikk veya miikemmellik olarak tanimlanabilir” (Zeithaml, Berry, &
Parasuraman, 1988). Literatiirde hizmet kalitesinin nasil 6l¢iilmesi gerektigi konusu ilk
olarak 1993 yilinda Teas daha sonraise 2001 yilinda Brady ve Cronin tarafindan
tartistlmistir. Ancak hizmet kalitesine nasil erisilecegi konusunda da bir ortak anlagsma
yoktur (Cronin & Taylor, 1992). Hizmet kalitesi kavrami fikir birligi veya eksikligi ne-
deniyle hizmet literatiiriinde en ¢ok tartisilan konudur (Gupta & Chen, 1995) .

Onceki calismalardan yola ¢ikan , Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) hizmet

kalitesi ile ilgili i¢ madde Onermistir:

e Fiziksel o6zelliklere sahip olan {iriin kalitesine kiyasla degerlendirilmesi zor ve kar-
magiktir.

e Hizmet kalitesi algis1, hizmet performansindan tiiketici beklentilerine kadar olan sii-
recin sonucunda ortaya ¢ikar.

e Kalite degerlendirmesi yalnizca hizmetin sonucunu degil aynt zamanda hizmet su-

num slirecinin degerlendirilmesini de kapsamaktadir.

Gronroos modeli, miisterinin belirli bir hizmetin kalitesi hakkindaki algisint iki
boyutta ele alir : teknik ve fonksiyonel kalite (Gronroos, 1994) .Teknik kaliteye ara¢ ona-
rim etkinligini, otel odasinin temizligini , islevsel kaliteye ise hizmet sunum siireclerinde
yer alan personelin bakimin1 ve seklini 6rnek gosterebiliriz (Lassar, Chris, & Winsor,
2000) .

1995 yilinda Murfin ve digerleri , ¢esitli endiistriler i¢cin gecerli olan hizmet
kalitesi modellerini , 1997 yilinda Soteriou ve Stavrinides ise bankalar i¢in teknolojik
tabanli hizmet kalite modeli gelistirdiler (Zhu, Wymer, & Chen, 2002) . Hizmet kalitesini
daha iyi anlamak i¢in hizmetlerin ii¢ ana 6zelligine bakmamiz gerekir: goriinmezlik , tu-
tarlilik ve gesitlilik . Hizmetler fiziksel olmadigindan, teslimattaki kaliteyi korumak i¢in
satis Oncesi hizmeti belirlemek, kaydetmek, hesaplamak veya test etmek zordur
(Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988) . Ayrica heterojenlik 6zelligi nedeniyle kisiden

kisiye degisen ¢esitli performanslarin farkli diizeylerde oldugu varsayilmaktadir.
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Genellikle hizmet kalitesi miisteri ve hizmet calisani etkilesime girdiginde ve
hizmet sunumu sirasinda ortaya ¢ikar (Lehtinen & Lehtinen, 1982). Bunun i¢in sirketlerin
organizasyon i¢inde miisteri gereksinimlerine gore hizmet kalite standartlarini karsila-
maya daha yatkin bir ortam gelistirmeleri gerekmektedir. Uriin ve hizmet tekliflerinin ge-
listirilmesi, izlenmesi , degerlendirilmesinde ve ¢alisanlarin degerlendirilmesi, motive
edilmesi , telafi edilmesinde miisteri memnuniyeti 6l¢iimii yontemlerini aktif olarak
kullanan bir¢ok kurulus vardir (Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994). Basar1 ancak i¢
ortam, dis gereksinimlerin zorluklarini karsilayacak kadar giiclii olundugunda elde edile
bilir .

Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak hizmet kalitesi: hizmet miisteri tarafindan
satin alindiktan sonra aldig1 hizmetten sagladigi faydanin alicida yaratdigi haz ve duygu
olup, kalitesi s6z konusu oldugunda ise hizmetten tatmin derecesini ifade etmektedir
(Negi, 2009) .

Tiiketici tarafindan bu kalitenin belirlenmesi soyut bir siiregtir . Ciinki tiiketici
somut bir {irlin satin almig olmadig1 ig¢in goriisiinii belirtmeside kolay olamamaktadir
(Kristensen & Eskildsen, 2012). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi 6nemli oldugundan birgok

model gelistirilmistir .

2. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Temel olarak hizmetler iirtinlerden nasil iiretildikleri, tiiketildikleri ve degerlen-
dirildikleri agisindan farklilik géstermektedirler. Hizmetlerin 6zellikleri hakkindaki bil-
gimiz arttik¢a, bunlarla hem ekonomik hem de pazarlama agisindan basa ¢ikabilme yete-

negimiz de artmaktadir.

Hizmetler, onlar1 tirtinlerden farkli kilan bir dizi benzersiz 6zellige sahiptir : so-

yutluluk ,ayrilmazlik , heterojenlik ve dayaniksizlik (Armstrong, 2003).

Uzun zamandan beri hayatimizda 6nemli rolii olan hizmetler ile iriinler ara-

sindaki farkliliklar hakkinda ilk yorumu Fisher (1935) yapmustir. Fisher, hizmetler icin



"ligtincl sektor" tammmini kullanmustir (Raza, Siddiquei, Awan, & Bukhari, 2012). Judd
ise hizmetleri "tecriibe edilen varlik" seklinde yorumlayarak bunu hizmetleri iriinler-
den ayiran 6zellik olarak vurgulamistir (Judd, 1964). Hizmetleri {irlinlerden ayiran bu

farkl karakteristik 6zellikler tablo 1’ de Ozetlenmistir.

Tablo 1: Hizmetin Karasteristik Ozellikleri

1.Soyutluluk (Dokunulmazlhk ) 2.Ayrilmazhk (Es Zamanhhk )
Hizmetler goriilemez , dokunulamaz , | Hizmetler , hizmeti verenden ayrila-

tadilamazlar . maz .

3. Degiskenlik (Heterojenlik )
Hizmetin kalitesi , onun kimin , ne- | 4. Dayaniksizik
rede, ne zaman, nasil verdigine Hizmetler depo edilemezler .

bagli olarak degisir.

Kaynak : Armstrong Gary , Kotler Philip , Saunders John , Wong
Veronica, Miquel Salvador , Bigne Enrique, Camara Dionisio .
Introduccion Al Marketing. Pearson Prentice Hall,2000.

2.1. Dokunulmazhk (Soyutluluk )

Hizmetlerin en temel ve evrensel olarak atifta bulunulan 6zelligi somutluk de-
gildir. Ciinkii hizmetler nesneler yerine performanslar veya eylemlerdir. Bunlar somut
mallar1 algilayabildigimiz sekilde goriilemez, hissedilemez, tadina bakilamaz veya doku-
nulamazlar. Uriine 6rnek olarak bir kek kalib1 aldigimizda temizlikteki etkinligini kontrol
etmek igin gorebilir, hissedebilir, koklayabiliriz. Fakat tiniversitede bir smestr i¢in ticret
odedigimizde ise bize 6gretmenler tarafindan verilecek bilgi, beceri ve egitim siirecinin
faydalarimi 6ngdremiyoruz , ¢iinkii 6gretim somut olmayan bir hizmettir. Ve ya bir ugakla
seyahat ettigimizde, elde ettigimiz fayda bir hizmettir (ulasim), ancak ugus siiresince

yiyecek ve icecek gibi belirli somut kavramlart kullaniyoruz .



Hizmet teklifleri, alicinin satin almadan 6nce degerlendirebilecegi somut
ozelliklere sahip olmadigi i¢in belirsizlik artar. Herhangi 6l¢ii birimi ile tanimi yapila-
madig1 i¢in hizmetler iiriin gibi netlik kazanamazlar . Soyutluk hizmetin temel 6zelligi
oldugundan dolay1 nerde ise biitiin hizmet tlirlerinde mevcuttur . Belirsizligi azaltmak
igin, alicilar hizmet kalitesinin “sinyallerini” ararlar . Alicilar diger insanlardan, ekip-
mandan, iletisim malzemelerinden ve gorebilecekleri fiyatlardan sonuglar ¢ikarirlar. Bu
nedenle, hizmet saglayicinin gérevi kanitlar1 yonetmek, hizmeti somutlastirmaya calis-
maktir . Bir hizmet biriminin ger¢cek maliyetlerini belirlemek zordur ve bu sebebden do-
lay1 fiyat / kalite iliskiside oldukga karmasiktir . Bowen (1990) ve Wyckham, Fitzroy ve
Mandry (1975) soyut kavramin insanlarin anlamasininin zor oldugunu ileri siirmektedir

(Russell , Stavros , & Patricia , 1998).

2.2. Es Zamanh Uretim Ve Tiiketim ( Ayrilmazlik)

Fiziksel tiriinler iiretilir, envantere konur, birden fazla araci araciligiyla dagitilir,
daha sonra satilir ve tiiketilir. Buna karsilik olarak hizmetler 6nce satilir, daha sonra ayni
zamanda ve ayni1 yerde lretilir ve tliketilir. Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi , hizmet sagla-
yicilar ister insan ,isterse de makine olsun, hizmetlerin saglayicilarindan ayrilamayacagi
anlamina gelir. Bir hizmet ¢alisan1 hizmeti sagliyorsa, 0 zaman ¢alisan hizmetin bir par-
casidir. Miisteri hizmetin iiretim agamasinda da var oldugundan dolay1 saglayici-miisteri
iliskisi ve etkilesimi hizmet pazarlamasinin 6zel bir 6zelligidir. Bu nedenle, servis perso-
nelinin misterilerle iyi etkilesime girecek sekilde egitilmesi dnemlidir. Hizmetlerin ay-
rilmazliginin ikinci bir 6zelligi, diger miisterilerin de mevcut olmasi veya katiliminin sag-
lanmasidir.Ornegin konser seyircisi, smiftaki 6grenciler, bir trendeki diger yolcular ve
bir restorandaki miisteriler, bireysel bir tiiketici hizmeti tliketirken hazir bulunurlar ve

onlarin davranislari, hizmetin bireysel miisterilere sagladigi memnuniyeti belirleyebilir.

Hizmet iiretimi ve tiiketiminin eszamanliligi nedeniyle, hizmet saglayicilari talep

arttiginda 6zellikle zorlukla karsilasirlar (Kotler, 2005).



Sasser, firmalarin hizmetleri depolayamadigi , tastyamayadigi , sadece dogrudan
dagitimin miimkiin oldugundan dolay1 firmanin kapsayabilecegi pazar sayisini potansi-
yel olarak sinirli oldugunu gézlemledi. Eszamanli iiretim ve tiiketimin bir bagka sonucu
ise hizmet ireticilerinin kendilerini iiriiniin bir par¢ast ve hizmet deneyiminde 6nemli

bir bilesen olarak gérmeleridir .

Hizmetler genellikle ayn1 anda {iretildiginden ve tiiketildiginden imkansiz olma-
makla beraber seri iiretimi zordur. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti biiyiik 6l¢iide
calisanlarin eylemlerine ve ¢aligsanlar ile miisteriler arasindaki etkilesimlere bagl olacak-
tir. Miisteri liretim siirecine dahil oldugundan ve iiretim siirecini gozlemlediginden ve bu
nedenle hizmet isleminin sonucunu (olumlu veya olumsuz) etkileyebilir (Reichheld &

Sasser, 1990).

2.3. Heterojenlik

Hizmetler kim tarafindan , nerede , ne zaman ve ya nasil tedarik edildigine
bagli olarak kalitesi genis 6l¢iide degisebilmektedir (Ghobadian, Speller, & Jones, 1994).
Dolayistyla hizmetler heterojen nitelik tasimaktadir .Ve bu 6zellik es zamanli iiretim ve
tiikketimin vazgecilmez sonucu olarak ortaya ¢ikiyor. Ornegin kuaforde alinan hizmet
ayni kisi tarafindan sunulsa da ,insan faktorii esas oldugu igin hizmet saglayicinin giin
icerisinde yasadigr herhangi olumsuz (olumlu) olay onun performansini etkiler ve
sundugu hizmet bu sebebden de , farklilik gostere bilir. Heterojenlik 6zelligi tasidig

icin hizmetin tam olarak ayni sekilde ayni sekilde sunulmasi oldukga zordur.

Levitt, hizmetlerin sanayilesmesinden dolay1 iiretiminin artik heterojen olarak go-
riilemeyecegini savunuyor. Teknolojinin tanitilmasiyla hizmet sektdriinde verimliligi ar-
tirmak i¢in girisimlerde bulunulmustur. Homojenlik, emek yerine ekipman ve makinele-
rin kullanilmasiyla elde edilebilir. Hostage, hizmet firmalarinin her miisteri durumuna

uygunlugu elde ede bilmek i¢in hizmet saglayicilar egiterek degiskenligi azaltabilece-



gini 6ne slirmiistlir. Ayrica, isletmeler kotii hizmetin tespit edilebilmesi ve diizeltilebil-
mesi i¢in Oneri ve sikayet sistemi yoluyla miisteri memnuniyetini de izleyebilirler (Levitt,
1976) .

2.4.  Dayamksizlik (Bozulabilirlik)

Literatiirde vurgulanan hizmetlerin diger bir 6zelligi de dayaniksizliktir. Genel
olarak, hizmetler stoklanamaz ve baska bir zaman dilimine tasinamazlar (Rathmell,
1966). Onkvisit ve Shaw hizmetlerin zamana bagli ve zaman agisindan énemli olduk-
lari nedeniyle ¢ok kolay bozulabilecegini belirtmektedir (Onkvisit & Shaw , 1991). Hart-
man ve Lindgren dayaniksizlik 6zelliginin 6ncelikle hizmet iireticisinin endisesi oldu-
gunu , tiiketicinin bu 6zelligi yetersiz arz oldugunda veya hizmet i¢in beklemek zorunda
kaldiklarinda fark ettiklerini iddia ediyor. Ote yandan hizmetler tiiketilmezlerse israf edi-
lir. Ornegin bos kalan otel odalari , satin alinmayan ucak biletleri , doldurulmayan
tiniversite kontenjanlar1 , bir ugakta veya restoranda bulunan bir koltuk, bir profesoriin
zamaninin bir saati veya kullanilmayan telefon hatt1 kapasitesi daha sonra geri alinamaz
, kullanilamaz ve yeniden satilamaz. Aksi takdirde talebin arzi asdigi durumlarda tiriinde

oldugu gibi depodan mal alinarak kargilanamaz (Hartman & Lindgren , 1993) .

Hizmete olan talep degisken ve belirsizdir. Hizmete olan talep aylara , yillara
gore degil, hatta bir giin igindeki saatlere gore bile degisebilir. Bu durumda talep edilen
hizmet miktar1 ile sunulan hizmetin miktar1 arasinda olan dengeyi saglamak her zaman
isletmenin elinde olmayabilir . Hizmete olan talebin artmasi durumunda arz yetersiz
kalirken, bazen ise fazla arz karsisinda talep yetersizligi ekonomik agidan kayiplara
neden olabiliyor. Dalgalanan talep arz nedeniyle hizmet {iretimi zamani kapasitenin
belirlenmesi zor olmakla beraber verimlilik ve performansin dl¢iilmesinde de zorluk-
larla karsilasilmaktadir. Sonug olarak hizmet {iretiminde {iriin {iretiminde oldugu gibi
son bir kalite kontrolii miimkiin olmadigindan isletme tiiketicisine hizmet sunarken

tek seferde dogru ve eksiksiz bir sekilde sunmak zorundadir.
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3. Hizmet Kalitesinin Modelleri

Hizmete olan 6nem arttik¢a hizmet kalitesinin Sl¢iimii aragtirmacilarin dikkat
merkezine yerlesmis bir konu haline gelmistir . Basarili hizmet kalitesi , tiiketicilerin
bu kaliteyi nasil algiladigi ve degerlendirdigi ile alakalidir. Ve hizmet kalitesini  so-
yutluktan arindirarak , somut degerler cer¢evesinde 6lgebilmek amaci ile farkli arastir-
macilar tarafindan farkli modeller onerilmistir. Bu kalite 6l¢lim modelleri amaca yonelik
olmalidir. Ilk olarak bu modeller kalitenin eksik taraflari ve bu taraflarin nasil gelistiri-
lecegi ile ilgili baz1 kurallar ortaya koymalidir . Bu kurallar isletme sahiplerine ve
calisanlarina olusacak sorunlarin sebebleri ve nasil ¢oziile bilinecegi ile ilgili ipuglari
vermelidir. Bunun yani sira  modellerin diger 6nemli amaci hatalarin nerelerde olustu-
gunu belirleye bilmeli ve ¢6zlim icin kalite iyilestirme amagli herhangi bir program

kullanilirsa 6ncelik belirlenebilmelidir (Edvardsson, 1988) .

3.1. GAP Model

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet siire¢lerinde farkliliklar oldugunu ve bu fark-
liliklarin hizmet kalitesi degerlendirirken tiiketiciyi etkiledigini ireli siirmektedirler . Pa-
rasuraman ve arkadaslari bu farklara "Bosluk (GAP) " adin1 vermislerdir. Miisteri mem-
nuniyetini etkileyen bu bosluklar dord esas bosluk ve birde biitiin siireci kapsayan

bosluk olmakla birlikde bes bosluktan olugsmaktadir :

Bosluk 1: Tiiketici beklentisi ve yonetim algi boslugu : miisteri beklentisi ve
yonetim algis1 arasindaki farktir. Yani tiiketicilerin ne bekledigini igletmenin bilmeme-
sidir. Ornegin : kredi kartlarinin fiziksel ve giivenlik &zellikleri miisteri igin &nemli olsa
da yoneticilerin bakis agisindan kritik bir nemi yoktur . Tiiketici beklentisi ile bu bek-
lentilerin yonetim algisi arasindaki fark, tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesinde
etkilidir . Ol¢iim sonucunun negatif bosluk olmasi , pazarlama arastirmasinin yetersiz-
ligi veya pazar ¢caligmalar1 sonuglarinin yanlis yorumlanmasi ile iliskilendirilir. Ayrica,
bu bosluk, yonetim ve miisteriler arasindaki iletisim eksikligi ile de agiklanabilir.
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Bosluk 2: Diger bosluk ise yonetim algisi ile hizmet kalitesi sartnamelerindeki
boslukdur (Kasper, 2006). Bu bosluk tiiketici beklentisi ile kurulusun gerceklestirdigi
performans arasindaki farktan veya piyasa kosullari, yonetim kayitsizligi, yonetim algi-
sinda tiiketici beklentisi gibi ¢esitli kaynaklar ile bir hizmet i¢in belirlenen gergek sart-
nameler arasinda tutarsizliktan kaynaklanmaktadir . Bu da miisterinin hizmet kalitesine

bakis agisin1 da etkileyecektir.

Bosluk 3: Uciincii bosluk hizmet dzellikleri ile sunulan hizmet arasindaki bos-

luktur (Gergory, 2007) . Bu boslugun yaranmasinda énemli faktorler asagidaki gibidir :

o Personellerin rollerindeki belirsizlikler

. Sunulan hizmet i¢in kullanilan teknolojilerin uygun olmamasi
. Denetim sistemlerindeki hatalar

o Takim ¢alismasinda sorunlar

Bosluk 4 : Bu bosluk tiiketiciye sunulan hizmet ile tiikketicinin bu hizmetle ilgili
ne kadar bilgiye sahip oldugu arasindaki bosluktur. Yani miisteriye verilen vaatler ger-
¢ek hizmet sunumu seviyesinden farkli oldugunda sunulmus hizmete giiven sarsilir ve

buna s6z boslugu denir. Ve bu boslugun olusumuna sebeb olan iki énemli faktor vardir:

o Yatay iletisim

. Oldugundan daha fazla taahhiitlerde bulunulmasi

Bosluk 5 : Bu bosluk yukaridaki dort boslugun bir veya daha fazlasinin , ayni
zamanda algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farkin sonucudur. Hizmetin
6l¢iim sonucu olumsuz bir bosluk oldugunda bu durum miisterilerin ve toplumun sagla-
nan hizmetten memnuniyetsizlige , hosnutsuzluga , sikayetlerin , hizmet organizasyonu

tizerinde kotii izlenimlerin , imajin olugsmasina neden olur (Al-Mahiawe & Nayef, 2006).
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Sekil 1: Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

TUKETICI

Kulaktan Kutaga

lietisim Kigisel Intiyagiar Denayimier

v
»

#  Beklenen (Arzuanan) Hemet -

A
GAP 5

Algilanan Hizmel

A

HIZMET

SAGLAYICI GAP 4

Hizmetin Sunumu (sabig ancesi ve
sonras: bilkgilerl dahil) L Dug lletgim
A A

GAP 3

GAP 1 ]

Algilann Hizmet Kalitesi
Standartlanna DonGstiriimesi

A A
GAP 2

Y

Tuketic: Besentlernin Igletme
Tarafindan Algilanmas:

Kaynak : Parasuraman Ananthanarayanan, Zeithaml Valeria A, Berry
Leonard L. " A Conceptual Model Of Service Quality And Its Implications For
Future Research.” Journal Of Marketing . Vol.49 , No.4 , 1985, pp. 41-50.
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3.2. GRONROOS Modeli

Gronroos, firmalarin miisterilerle olan iliskilerini nasil degerlendirdiklerinin
net bir resminin elde edilmesi gerektigini, bdylece hizmet kalitesi ve yonetimi modelle-
rinin olusturulabilecegini savunuyordu. Bu a¢idan, 1984 yilinda literatiir ve hizmet pa-
zarlama literatiirii, tiiketicilerin hizmet kalitesini nasil algiladigini inceleyen ilk hizmet
kalitesi modelini tanitmistir. Gronroos’ a gore hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kalite
olmak tizere iki bilesenden olugsmaktadir. Bunlardan ilki olan teknik kalite miisterinin
aldig1 hizmeti degerlendirmede daha ¢ok etki eder ve bu sebebden de sonu¢ odak-

lidir. Bu boyutda hizmet veya malin 6Slciilebilecek 6zellikleri goz 6niinde bulundurulur.

Sekil 2: Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

i Sapul *

Kaynak: Gronroos Christian. " A Service Quality Model And Its
Marketing Implications.” European Journal Of Marketing. VVol. 18
, No.4,1984 , pp. 36-44.

Ikinci boyut olarak ele alinan fonksiyonel kalitenin teknik kaliteden farki
stire¢ odakli olmasindadir . Fonkssyonel kalite hizmetin tiiketiciye nerde , nasil , Kim
tarafindan sunuldugu kismini ele alir. Bu boyutta isletme personelin davranislari, ¢evre

kosullar1 ve firma igi iliskiler yer almaktadir (Gronroos, 1984).



Model hizmet kalitesi bakimindan beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki iligskiye odaklanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hiz-
meti satin almadan 6nce kendi diisiincelerinde olusturduklari beklentileri ile hizmeti

satin aldiktan sonraki tecriibelerinin kiyasinin yapilmasidir .

Sekil 3: Algilanan Hizmet Kalitesi

Alzlanan Hizmet Beklenen Hizmet
{(AH) (BH)

\' Karslazarma /
AH=BH

Beklentlerin Beklentilerin Beklentlerin
Azlman Karzlanmamas Karalanmaz
| Ideal Kalite | | Dhiziik Eoalite | | Doyurucu Kalite |

Kaynak : Parasuraman Ananthanarayanan, Zeithaml Valeria A, Berry
Leonard L. " A Conceptual Model Of Service Quality And Its
Implications For Future Research.” Journal Of Marketing . VVol.49,
No.4 , 1985, pp. 41-50.

Kaliteyi degerlendirmek i¢in miisteriler beklenen ve algilanan kaliteleri kiyas-

layarak asagidaki sonuglardan birini elde ederler :

e Miisterilerin hizmet beklentileri (BH) algilarindan (AH) yiiksek olursa
(BH>AH) sonugta beklentileri karsilanmamis olur .

e Beklenen hizmet ile algilanan hizmet ayni diizeyde oldugu durumda
(BH=AH) tatmin edici algilanan kalite ortaya cikar.

e Ideal bir kalite elde edilmesi icin ise algilanan Kalite her durumda

beklenen kaliteden yiiksek olmalidir (Parasuraman, Zeithaml , & Berry,
1985) .
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Kisaca, anlatmak gerekirse algilanan kaliteden bekleneni c¢iktigimizda elde
edilen sonu¢ sifir veya olumlu bir deger oldugunda satin alinan hizmet kaliteli
olarak , negatif deger elde edildikde ise kalitesiz olarak algilanmaktadir. Miisterilerin
bu hizmeti nasil, nerede, hangi kosullarda ,ne zaman satin aldiklar1 hizmetin kalitesini
degerlendirmesini sekillendirecektir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi kalite kav-
raminin iki esas boyutu olan teknik ve fonksiyonel kalite boyutlar1 temel alinarak mo-

dellenmistir.

[k olarak teknik kalite, hizmet veya liriin sunum siirecinin teknik c¢iktilar ,
miisterinin igletme ile iletisimi sonucunda “ne” almis oldugu ile ilgilidir. Bu sebebdendir
ki ,fonksiyonel kaliteden farkli olarak teknik kalite miisteri tarafindan objektiv olarak

Ol¢iilebilmektedir.

Fonksiyonel kalite ise hizmet veya iiriiniin isletme tarafindan “nasil” sunuldugu
ile ilgidir. Ornegin; herhangi bir firmada calisan personelin dis goriiniisii, tutumlari ,
ucus zamani kabin gorevlisinin ilgisi ve davranisi , ne sOyledigi ve nasil yaptig1 gibi
birgok faktor tiiketicinin hizmete ve isletmeye karsi bakis agisini da etkilemektedir.
Misterilerin kaliteyi bir biitiin olarak degerlendirmeleri i¢in teknik kalite ile beraber
fonksiyonel kaliteyede ihtiyaglari vardir (Gronroos, 1990) . Gronroos’a gore 6zet olarak
teknik kalite denildiginde miisterinin “ne” aldig: ; fonksiyonel kalite denildiginde ise

“nasil” aldig1 vurgulanmaktadir .

Sekil 3 degerlendirildiginde hizmet kalitesi modelinin bir diger boyutunun imaj
oldugu goriilmektedir. Bu boyut yazar tarafindan sdyle izah edilmistir: “ Imaj miisteri-
nin igletmeyi nasil algilamis oldugunun ¢iktisidir.” Geleneksel pazarlama arastirmala-
rina uygun olarak imaj ile beklenen hizmet arasindaki iliski olumludur.Yani bir X
firmasinin imaj1 miisteri algisinda ytiksektirse miisterinin bu firmadan beklentisi de yiik-
sek olacaktir. Fakat firmanin imaj1 arttikga sunulan hizmetin kalitesi de artmazsa veya

azalirsa bu faktér zamanla firmanin imajina biiylik darbe olacaktir (Gronroos, 1984).
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3.3. SERVQUAL Model

SERVQUAL, firmalarin hizmet beklentilerini ve tiiketici algisini daha iyi an-

lamak, 6l¢mek , gelistirmek i¢in kullanabilecegi iyi giivenilirlik ve gegerlilige (Brown,
Churchill, & Peter, 1993) sahip bir ¢ok maddeyi i¢inde barindiran 6lgekdir (Wang &

Shieh , 2006) . 1988 yilindaki ¢alismasinda Parasuraman hizmet kalitesi bilesenlerini:

fiziksel ozellikler, giivenirlik, heveslilik, gliven ve empati olarak bes boyutta daraltarak

toplam 22 ifadeden ibaret oldugunu sdylemistir SERVQUAL o6l¢lim yontemi igletme-

nin gii¢lii ve zayif olan yonlerini ortaya koymaya yarayan bir ara¢ olarak goriiliir.

Olgegi kullanirken tiiketici beklentileri ile isletmelerin tiiketici algilarindan olusan iki

boliimiin her biri i¢in 22 ifade belirlenmisir (Kristensen & Eskildsen, 2012).

Sekil 4: SERVQUAL Modeli

Fliemel kalicanm
Hclirdeonoiken

I-Larvertlohk

Y Durymrhldk

1-1 el
-tmpadi
ik |insurke

Afhunkm
Agra K=l Lioerig
Lsismn whimvadar Liczyamn
Bekkmon
Flierssd
MAlgdazan
. Hhrrrsct
Ealiea
Al prlann

Homd

Kaynak : Parasuraman Ananthanarayanan, Zeithaml Valeria A, Berry
Leonard L. " A Conceptual Model Of Service Quality And Its
Implications For Future Research." Journal Of Marketing . Vol.49 ,

No.4 , 1985, pp. 41-50.

Bu ifadelerin hizmet kalitesi lizerinde bir etkiye sahip oldugu tespit edilmis

ve miisterinin sunulan hizmete iliskin beklentilerine ve algilarina ulasmak i¢in énemli

kriterler olarak goriilmiistiir (Kumar, & Gulati, 2010). Olgegi olusturan ifadelerin dagi-

lim1 asagidaki gibidir:
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Tablo 2: SERVQUAL Olceginin Bilesenleri

Boyutlar Boyutlarin Tammlar
ifadeleri

Fiziksel 1-4 Hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢, donanim, personelin

) fiziki gorlinimii , binalarin gorseli
Ozellikler

Giivenirlik 5-9 Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk de-
fada dogru yapmasi ve verdigi sdzii tutmasi anlamina ge-
lir. Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bi¢gimde ,

sO0z verilen zamanda yerine getirme becerisi

Heveslilik 10-13 Hizmetin saglanmasinda ¢alisanlarin istekli olusu ile ilgili-
dir. Misterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma, hizmeti

zamaninda ve ¢abuk yerine getirme

Giliven 14-17 Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir. Cali-
sanlarin bilgili, saygili ,nazik olmasi ve miisterilerde gii-

ven duygusu uyandirma becerileri

Empati 18-22 Miisterinin ihtiyaclarin1 anlamada ¢aba sarf etmeyi igerir.
Miisterinin 6zellikli ihtiyaglarin1 6grenmeyi, diizenli miis-
terilerin farkinda olmay1 igerir Firmanin miisterilere kisisel

ilgi géstermesi ve duyarlilig

Kaynak :Parasuraman Ananthanarayanan , Zeithaml Valarie A , Berry Leonard L.
" Servqual: A Multiple-ltem Scale For Measuring Consumer Perc.” Journal Of
Retailing, Vol.64, No.1, 1988, pp. 12.

SERVQUAL 6l¢timii hesaplanirken tiiketicilerin boyutlara iliskin olan ifadelere
verdikleri puanlar her boyut i¢in Oncelikle toplanir sonra ise boyutlar1 olusturan

ifadelerin saymin toplamma béliiniir. Tkinci asamada ise ilk asamada N sayida tiiketici
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den elde edilen puanlar tiiketici say1 olan N-ye boliinerek sonug olarak SERVQUAL
puani elde edilir .Ve isletmeler bu sonuglar1 rakip firmalarin sonuglar ile karsilastira

bilir , i¢ tiiketicilerin kalite algis1 Olgiile bilir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990).

3.4. SERVPREF Modeli

Cronin ve Taylor, SERVQUAL 6l¢iim yonteminin performansi degerlendi-
rilmesinde yetersiz kaldigini ireli siirerek SERVPREF modelini gelistirmisler (Cronin
& Taylor, 1992) . Bu yetersizlik tiiketicinin hizmeti satin almadan &nce bunun ile ilgili
ne bekleyeceklerini bilmemesi veya beklentilerinin olmamasi ile iliskilendiriliyor. Arag-
tirmacilar modeli gelistirirken SERVQUAL modelindeki gibi  algi ve beklenti 6lge-
gini Olgmekten ziyade beklenti Olgegi gereksiz goriilerek Onemli olanin tiiketici algi-

siin degerlendirilmesi oldugu savunulmustur (Cronin & Taylor, 1992).

Olgiim yapilirken SERVQUAL 6lciim ydnteminde de oldugu gibi 22 ifade-
den olusmaktadir fakat tek onemli fark yukarda da belirtildigi gibi bu ifadeler algi
ve beklenti tizerine degil sadece algilanan performansla ilgili 22 ifadeden olusmak-
tadir (Ramazan & Cenk, 2012).

Davranis esas alinarak Olglim sonucunda ortaya ¢ikacak olan miisteri mem-
nuniyetinin, miisterilerin uzun vadeli kalite davranisini belirleyen ¢ok iyi bir gosterge

oldugu Cronin ve Taylor tarafindan savunulmustur .

Sonug olarak Cronin ve Taylorun modeli , Parasuraman ve arkadaslariin gelis-

()

tirmis oldugu modeldeki * algilanan ve beklenen hizmet iliskisindeki fark ** temel
diisiincesine dayali 6l¢iim yerine {iretici tarafindan One ¢ikan performansi Slgmek

icin gelistirilmis bir model idi (Cronin & Taylor, 1994) .
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3.5. DINESERV Modeli

DINESERV modeli , Stevens ve arkadaslar1 tarafindan 1995 yilinda diger
modellerden esinlenerek gelistirimistir . Stevens ve arkadaslar1 (1995) yiyecek igecek
sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmebilmek amagl modelin eksikligini ileri siirerek DI-
NESERV modelini olusturmuslardir. DINESERV o6l¢iim modeli , SERVQUAL ve
LODGSERV gibi 6lgiim tekniklerinin analizi ve yorumlanmasindan sonra o6zellikle
restoran endiistrileri i¢in 6zel olarak tasarlanmistir. DINESERV, bir miisterinin baki-
sindan yiyecek icecek isletmesinin sundugu hizmet kalitesinin nasil oldugunu belirle-
mek icin kullanilan , kullanimi basit ve giivenilir bir dlgiim teknikidir. Olgek, hizmet
veya iriin kalitesini 6lgmenin yani sira , tiiketicilerin isletmelerden ne beklediklerini

de net bir bigcimde agiklamaktadir .

29 soru ve 5 boyuttan olusan DINESERV modelinde 10 soru fiziksel
ozellikler , 5 soru giivenilirlik, 3 soru heveslilik, 6 soru giivence ve 5 soru da empati
boyutlarini kapsamaktadir . Modelin 6l¢iim teknigi ise diger modellerde de uygulanan

anket yontemidir.

Misterilerden hizmetini kullandigi restorana yonelik hizmet kalitesi ile ilgili
beklentilerini kapsayan sorularin her birine 1 (en diisiik beklenti) ile 7 (en yiiksek bek-
lenti) arasinda puanlamasi istenir. Anket sonucunda tiiketicinin isletmeye verdigi
puanlar hesaplanarak miisterinin isletmedeki hizmet beklenti diizeyi belirlenmektedir
(Murat, Halil, & Serdar , 2016) .

20



3.6. 4Q Modeli

Gummesson’un 1987 yilinda gelistirmis oldugu bu model , hizmet iiretici-
lerinin veya saglayicilarinin sunulan hizmetleri bir biitiin olarak algilamalar1 i¢in bir

bakis agis1 olarak gelistirilmistir. Bagka bir ifade ile 4Q kalite modeli, hem tiiriin hem

de hizmet baglaminda kaliteyi aciklayabilecek sentez siirecin sonucudur. Bu model,
kalitenin dort farkli boyutunu igermektedir (Gummesson, 2005) . Modelin adi1 bu 4
kalite boyutunun ingilizce adlarmnin bas harflerine karsilik gelmektedir (Aysegul, 2010)
. Bunlar agagidaki gibidir :

e Dizayn Kkalitesi ( Design Quality )

e Uretim kalitesi (Production Quality )

e Dagitim kalitesi (Delivery Quality)

e {liskisel kalite (Relational Quality)

Dizayn Kkalitesi : iiriiniin baglangictan tiiketicinin beklentisi/ihtiyaci ile karsi-
lastig1 ana kadar olan siireci kapsamaktadir.

Uretim Kkalitesi : {iriiniin basarili iiretimi ile alakalidir.

Dagitim Kalitesi; isletmelerin kalitenin seviyyesi ve devamlilig1 agisindan miis-
teriye hizmetin kalitesi ile ilgili verdigi sozlerle alakalidir . Imalat sektorii i¢in dagitim
boliimii anahtar bir rol oynamaktadir.

Mliskisel kalite; Kalitenin kapsadigi profesyonel ve sosyal iliskiler hizmet
saglayicilarin  miisterileri, temsilcileri, toptanci sirketleri , hammadde tedarikgileri ,
reklam ajanslart arasinda oldugu gibi isletmelerin kendi i¢inde de mevcuttur . Dogru

tasarlanmis bir iliskisel kalite diger kalitelerde de olusacak sorunlarida ¢6ze bilir.
Sonug olarak bu model miisteri ve iiretim odakli bir modeldir . Uriiniin tasarimin-

dan en son agamaya kadar olan siireci kapsayan 4Q modeli (Sekil 5) sunulan hizmet

icin dogru kaliteyi saglamanin ne kadar 6nemli olduguna vurgu yapiyor.
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Sekil 5. Gummesson’un 4Q Modeli

Kaynak : Sundararajan S, Sadasivan K, Krishnaraj R." Service Quality
Aspects Of Solar Project Management . " International Journal of Recent
Technology and Engineering, Vol.8 , No.2 , 2019, pp. 2277-3878 .

4. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Tiiketici hizmet liretim siirecinde istirak ettiginden sadece hizmetin kalitesi
ile degil stireci kapsayan biitiin asamalarin da kalitesi ile ilgenir . Bu 6zellik dolayisi
ile hizmet kalitesi boyutlari tanimi1 ortaya ¢ikmistir. Asagidaki tabloda’da goriildiigii
gibi hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin farkli arastirmacilarin farkli yaklagimlar:t mev-
cuttur .

Somut Ozellikler : Hizmetin verildigi ortamin fiziksel unsurlarmi , isletme ¢a-
lisaninin dis goriiniislinii , arag, geregler ve bunlarin hizmet iiretmedeki gelismelere tek-
nolojik a¢idan uygunlugunu ifade etmektedir. Calisanlarin kendi aralarindaki iletigimin
diizeyi, birbirlerine gosterdikleri davranisin boyutu ve sonugta olusmus olan Orgiitsel
kimlik fiziksel dzellikler olarak degerlendirilmektedir (Aboud, 2013). Ornegin bir islet-
medeki personelin giyimi temiz degilse, bir kafede masa temizlenmemis ise , bir otelde
odasinda havlu yoksa veya klima ¢alismiyorsa, hizmet kalitesinde fiziksellik agidan

basarisizlik var demektir . Veya somut 6zellikler restoranin i¢ mekanlari, ¢atal bigak
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takimi, sofra takimi ve personelin {iniformasi, meniiniin goriiniimii ve tasarimi, restoran
tabelalar1 ve reklamlari anlamina gelmektedir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2006) .

Giivenilirlik : Hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu hizmet kuruluslarinin vaat
edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde gergeklestirme yetenegini ifade eder ve bu
nedenle bir kurulusun performansinin tutarliligmni ve giivenilirligini yansitmaktadir
(Rodriguez , Burguete , Vaughan , & Edwards , 2009) . Giivenilirlik hizmet kalitesi al-
gilarinin en 6nemli belirleyicisidir. Giivenilirlik giivenilir ve dogru bir sekilde vaat edilen
hizmeti yerine getirme yetenegi olarak tanimlanmaktadir. (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2006). Giivenilirlik, havayolu isletmeleri i¢in dakiklik, check-in isleminin verimliligi,
rezervasyon ve biletlemenin kolayligi, dogrulugu, giivenilir ve dogru bir sekilde hizmet
gerceklestirme yetenegi , yiyecek ve igecek endiistrisi i¢in , dogru sicaklikta ve ilk se-
ferde dogru olarak sunulan taze gidalar olarak yorumlanabilir olarak tanimlanabilir
(Andaleeb & Conway, 2006) . Parasuraman ve digerleri giivenilirligin kuruluslarin bir
hizmeti ilk kez dogru bir sekilde gergeklestirdigi anlamima geldigini sdylemislerdi
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994). Ayrica, kuruluslarin vaatlerini yerine getirmeye
ve sonuglara dikkat etmeye calistiklarin1 géstermektedir. Lam ise g¢alismalarinda , hizmet
kalitesi modelinin boyutlarinda giivenilirligi ilk siraya koymustur (Lam, 2002).

Heveslilik/Duyarhlik : Bu boyut, isletmelerin miisterilerine hizmet verme za-
manint , personelin acil hizmet sunmaya gosterdigi dikkatini , personelin miisterilere
yardim etme ve ¢alisanlarin taleplerine cevap verme konusundaki istekliligini ifade et-
mektedir (Al-Smaidaie & Mahmoud , 2010) . Buna ek olarak, duyarlilik “miisterilere
yardim etme ve hizli hizmet sunma’’ istegidir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2006). Bu
boyut, miisterinin talepleri, sorular1 ve sikayetlerini derhal ve dikkatle ele almakla ilgili-
dir. Basarili olmak i¢in, sirketlerin yanit verebilirlie sirket perspektifinden degilde miis-
terinin bakis agisindan bakmasi gerekir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2006) . Nabawi
ise duyarlilig1 isletmelerin miisterilere yardim etmeye ve gerekli hizmeti sunmaya hazir
olmasi olarak tanimlamgtir (Nabawi, Mohammad, 2011). Ornegin : yolcularin hizmet
sorunlarini (ugus iptali ve bagaj kayb1) ¢6zmelerine yardimci olma istekliligi, acil durum-
lara miidahale , hizli ve dogru bagaj teslimi heveslilik boyutu ile ilgilidir (Kim, Kim, &
Kim, 2009) .
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Tablo 3: Hizmet Kalitesi Boyutlarina Iliskin Yaklasimlar

Yazar/Yazarlar Onerilen Boyutlar

e Uretim zaman1 kullanilmis olan mater-

SASSER, OLSEN, yellerin ozelligi,niteligi
WYCKOF e Arag ve gerecler gibi imkanlar
e Hizmeti sunan calisanin davranis ve
tutumu
Uc boyutlu yaklasim Iki boyutlu yaklasim
LEHTINEN e Sirket kalitesi e Siireg

e Fiziksel kalite e Sonug yakla-

o lletisim kali- s1m1
tesi
o Teknik kalite
GRONROOS e Fonksiyonel kalite
e Imaj
e Somut 6zel- o Yeterlilik
PARASURA- likler e Inanirlik
MAN,ZEITHAML, e Giivenilirlik o [letisim
BERRY e Hevesli- e Ulasilabi-
lik/Duyarlik lirlik
e (iliven e Saygi
e Empati

Hizmet Paketinin Ozellikleri

NORMANN e Degisen ozellikler

e Degismez ozellikler

Kaynak : Dalgi¢ Ali . Hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin olgiimii ve hizmet kalitesini
etkileyen faktorler ; Antalya'da hizmet kalitesi ol¢iimiine yonelik bir uygulama .
(Yiiksek Lisans Tezi) , Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , 2013.
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Giiven: Buboyut, calisanlarin nezaketi ve bilgisi ile birlikte tiiketicilere giiveni
aktarma kapasiteleri olarak tanimlanmistir. Aragtirmacilarin hizmet kalitesi boyutlar: ara-
sinda giiven siralamasina iliskin goriisleri farklilik gostermektedir. Gronroos'a gore gii-
ven’e verilen dnem Dbirinci sirada olmasi gerekirken , digerlerine gore ise dordiinci si-
rada yer almalidir.

Personelin hizmet sunarken modern teknolojileri kullanmasi, hizmet verenlerin
becerileri, analitik yetenekleri, bilgi gizliligine gosterdikleri saygi gibi nezaket ve
giliven yaratan eylemler, Parasuraman ve digerleri (1991) tarafindan temel giivence un-
surlar1 olarak tanimlanmustir (Arun , Leonard , & Valarie, 1991).

Empati : Empati 6zen gostermek, kisisel ilgi gostermek ve miisterilere hizmet
sunmak anlamina gelir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994). Empatinin temeli ben-
zersiz ve 6zel oldugu hissini miisterisine iletmektir. Swaid ve arkadaslar1 , empatinin
miisteriye 6zel ve bireysel ilgi saglanmasi anlamina geldigini belirtmistir . Empati bo-
yutu , hizmet saglayicilarin  miisterilerine kars1 kisisel 6zen , dikkat , ilgi gostererek
onlarin dogasini ve ihtiyaglarini anlamakla bu ihtiyaglar1 karsilayarak — miisteri mem-
nuniyeti elde etmeyi odaklar (Swaid, 2007) .

Yeterlilik : Bir yolcunun tercih ettigi koltuga bir 6n siparis sistemi araciligiyla
veya yemek siparisi vermek , sik ugus programina sahip olmak gibi kisisellestirilmis
dikkat ve 6zen odakli hizmet kalitesi boyutudur (Bloemer, Ruyter, & Pascal, 1998) .

Hizmet kalitesi ile ilgili yaklagimlardan en genis kapsamli olan1 Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis olan on kalite boyutudur ki , bunlardan besi
ile ilgili tanimlar yukarida belirtilen gibidir , digerleri ise : ulasilabilirlik , nezaket ,
iletisim ,inanirlik , miisteriyi anlama olarak belirtilmistir (Parasuraman, Zeithaml , &
Berry, 1985) . Parasuraman ve arkadaslarina gore nezaket denildiginde tiiketiciye
karst personelin ¢6ziim odakli, saygili , dinleyen , kibar olmasi ; ulasabilirlik denil-
diginde tiiketicinin hizmete ulaga bilmesinin kolaylastirilmast ; inanirlik denildiginde
personelin miisterilere onlarin ¢ikarlarini 6nemsedigini hissettirmesi ; iletisim denildi-
ginde tiiketiciye hizmet ile ilgili dogru ve eksiksiz bilginin acik ve net sekilde
anlatilmasi ; son olarak ise tiiketiciyi anlama denildiginde tiiketici arzu ve isteklerinin
, gereksinimlerinin , ihtiyaglarinin isletme tarafindan anlasilmasi olarak nitelendirili-

yor (Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985) .
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Sayg1 : Hizmet kalitesinin bu boyutu , hizmet saglayicilarin personellerinin
miisterilere hizmet sunarken veya onlarin problemlerine (sorularina ) yanit ve ¢dziim
ararken ne kadar kibar ve nazik bir sekilde davrandigini igermektedir. Parasuraman ve

arkadaslarina gére bu boyutun altyapisini asagidaki kisimlar igermektedir (Ali, 2013) :

. Miisterilere aid olan 6zelliklere 6nem verilmesi , dikkate alinmasi

. [letisim zaman1 ¢alisanlarin diizenli , derli toplu olmasi

Tletisim : Iletisim kurarken isletme ¢alisanlarinin miisterileri dinlemesi ve daha
anlagilir , diizgiin sekilde onlarin anlayacag: diizeyde bilgilendirmesi bu boyutu icer-
mektedir. Isletmeler &zellikle miisterilerle dogrudan iletisim kuracak ¢alisanlarini bu
boyutlailgili bilgilendirmesi ve egitim vermesi olduk¢a 6nemlidir. Hizmet/iiriinle ilgili
biitiin siireclerde miisterilerle isletme daima irtibatta olacagindan iletisim boyutuna
isletmeler tarafindan deger verilmelidir (Ali, 2013).

Inamirlik : Isletmelerin adi , imaji, sohreti , miisterileri ile etkilesim ,iletisim
kuran ¢alisanlarin kisisel karakteristigi gibi farkli degerler hizmet saglayicilarin inandi-
riciligr ve diiriistliigiine katki saglamaktadir .

Ulagilabilirlik : Isletmenin sunacagi hizmete miisterilerin ne kadar kolay ulas-
dig1 , hizmeti satin alana kadar gegen zamaninin miimkiin kadar kisa olmasi ve hizmet
faaliyeti i¢in uygun faaliyet yerlerinin ve saatlerinin secilmesi ulagilabilirlik boyutunu

olusturan maddelerdir (Ali, 2013).
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IKiNCi BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI iLE iLGILI TEMEL KAVRAMLAR

1. Miisteri Memnuniyeti Hakkinda Genel Bilgiler

1.1. Miisteri Kavramm

Miisteriler en iyi sekilde isin ¢iktisini alan , irlin veya hizmetleri kullananlar
olarak tanimlanabilir. Miisteri, hizmet saglayicidan mal veya hizmet satin alan kisidir.
Rekabet arttikca, cok sofistike, bilgili, miikkemmel iirlin ve hizmetler talep eden ve alter-
natifleri olan modern miisterinin siirekli artan taleplerini karsilamak i¢in yaratict ve yeni
yollar tasarlamaya ihtiyag vardir (Dei-Tumi, 2005) .

Giliniimtlizdeki isletmelerin hayatta kala bilmeleri i¢in en 6nemli kaynak-
larin basinda miisteri kavrami gelir ve bu miisteriler isletmelerin temel taglarini
olusturmaktadirlar . Miisteri kavrami yalnizca mal veya hizmeti satin alan kisileri degil
, ayn1 zamanda bu mal veya hizmetlerden etkilenen biitiin kisileri kapsamaktadir (Eroglu,
2005) . Eger ki , herhangi bir isletmenin misterisi yoksa satis , gelir veya kardan bah-
sedilemesi de imkansizdir (Neumayer, 1996) . Isletmelerin gelir saglamasina yardimci
olan , rekabet giiciinii, gelecegini olusturan da miisterilerdir (Barutcugil, 2009) .

Peter Drucker'in goriisiine gore, artik yiiksek standartlar1 ve beklentileri olan

yeni miisteri gruplar1 vardir . Bunlar asagidaki gibidir (Dei-Tumi, 2005) :

e Ik miisteri gruplarini en ¢ok 6zen ve ilginin gosterilmesi gereken ve en
fazla kar elde edilebilecek miisteriler olusturur.

e ikincisi grupu , uzun vadeli &zen ve ilgi gosterilmesi gereken miisteriler
olusturur.

e Son olarak {gciincli grup ise isletmeler tarafindan en hizli miidahele

edilmesi gereken en zayif kitleler olusturur .

Bu son grup miisteriler sadakat dereceleri diisiik oldugundan bu miisterileri

elde tuta bilmek igin ¢aba harcanmasi gerekmektedir (Kotler, 2003) .
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1.1.1. i¢ Miisteri

I¢ miisteriler calistigimiz kurulusunuzdaki is arkadaslariniz ve departmanlardir.
Siz bazen miisteri, bazen de servis saglayicisi ola bilirsiniz . Starbucks isletmesini hem
i¢ hem de dis miisterileri olan bir sirkete 6rnek olarak ele ala biliriz . Sirketin i¢erisindeki
her bolim bir 6nceki boliim i¢in i¢ miisteri roliindedir. Yani sirketin yonetim kuru-
lundan, miisterisine kahve servisi yapan c¢alisanlara ve ekip tiyelerine kadar herkes i¢
miisteri olarak nitelendirilebilir. Bu nedenle bilgi ve iletisim, yonetim kurulundan kahve
satin alan insanlara akacak ve miisterilerden gelen veri ve geri bildirimler, kafede bulu-
nan insanlardan pazarlama departmanindaki i¢ miisterilere geri akacaktir. Dis miisterinin
memnuniyeti dogrudan i¢ miisteri verimliligi ile alakalidir. Bir isyerinin kendi ¢ali-
sanin1  tatmin etmeden, dis misterisini memnun ede bilmesi imkansizdir (Digesh,

2014) .

1.1.2. Dis Miisteri

Isletmelerin sunmus oldugu mal ve hizmetleri kendi amaglar1 igin satin alarak
personelin maaglarinin  6denmesinde katki saglayan kisi veya kisiler dis miisteriler
olarak nitelendirilmektedir (Digesh, 2014). Dis miisteri iriiniin nerde , ne zaman veya
kim tarafindan iretildigine degil ; eline hangi sekilde ulasdigina, hatasiz olmasina,
alman iriin bir gida ise doyum saglayip saglamadigina , miisterilerin beklentilerini
hangi diizeyde karsiladigina , isletmelerin iiriin veya hizmetle ilgili 6ne slirdiigli temi-

nati ne derecede yerine getirdigine dikkat eden kisilerdir (Yurtseven, 2011) .
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2.  Miisteri Memnuniyeti Kavram

Genellikle miigteri memnuniyeti miisteriler, bir mal / hizmetin satin alinmasi ve
tiiketilmesinden sonra memnun veya memnuniyetsizlik durumudur . Memnuniyet , miis-
terinin mal veya hizmeti satin aldiktan sonra yaranan olumlu bir duygudur. Yukarida
belirtilen his, miisterinin beklentilerinin ve tedarik¢inin performansinin etkilesimi ile be-
lirlenecektir (Maysam , Reza, & Hadi, 2013) ve miisterinin belirli bir hizmet karsilas-
masiyla ilgili deneyimine dayanir (Lidya, 2017).

Miisteri memnuniyetinin servis saglayici ile ilgili deneyime ve ayni1 zamanda ser-

vis sonucuna dayandig1 vurgulanmaktadir (Lidya, 2017):

e Satin alinan mallar veya hizmetler miisteri beklentileri ile ayni diizeyde
ise miisteri tatmin olur (Maysam , Reza, & Hadi, 2013) .

e Satin alinan mal veya hizmetlerin seviyesi beklentilerinin {izerinde olursa
miisteriler cok mutlu olacaktir.

e Bu seviye beklentilerin altindaysa miisteri memnun olmaz.

Miisteri memnuniyeti kisinin beklentisinin tam olarak karsilanmasidir ve bir miis-
terinin Kullanildiktan sonra bir iiriin veya hizmete yonelik hissi , tutumu olarak tanimla-
nabilir . Miisteri memnuniyeti kiimiilatif memnuniyet agisindan degerlendirilir ve miis-
terinin bir iirlin veya hizmet saglayicisiyla bugiine kadarki genel deneyimi olarak tanim-

lanir (Maysam , Reza, & Hadi, 2013).

Miisteri memnuniyeti ile kulaktan kulaga yayilma niyeti arasinda pozitif iliski ol-
duguna dair ampirik destek vardir. Anton'a (1997) goére hizmet kalitesi (performans) al-
gis1 Misteri Memnuniyeti Endeksi (CSI) sonuglarina gore red, kabul ve tercih olmak
tizere Ui¢ grupa ayrilabilir. Yani 85'in lizerindeki puan tercih grupunu , 50-84 arasi puan

kabul grupunu ve 50'nin altindaki puan ise ret grupunu kapsamaktadir (Lidya, 2017) .
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2.1. Olumlu Acidan Miisteri Memnuniyeti

Anderson ve arkadaslar ,yliksek miisteri memnuniyeti elde etmek i¢in ¢alisan gir-
ketlerin daha bilyiik ekonomik getiriler elde etme olasiliklarinin da yiiksek oldugunu ,fa-
kat bu ekonomik getirilerin hemen gergeklesmedigini sdylemektedirler . Digerleri ise
miisteri memnuniyetinin gelecekteki is firsatlarinin bir gdstergesi olarak hareket ettigini
ve memnun bir misterinin sirkete sadik kaldigini1 ve bunun da gelecekteki istikrarli bir
nakit akisi olabilecegini savunmaktadir. Yukardaki yaklagim miisteri memnuniyeti ve
karlilik arasinda pozitif bir iliski oldugunu kabul eden Anderson ve arkadaslar1 tarafin-

dan da desteklenmistir (Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994) .

2.2. Olumsuz Acidan Miisteri Memnuniyeti

Rust ve Oliver , bir {iriin veya hizmetten memnun olan bir miisterinin tekrar satin
alma sikligin1 ve gelecekteki beklentilerini artiracagini soyliiyor. Miisterilerin daha yiik-
sek beklentileri nedeniyle, firmanin bir sonraki satin alma dongiistinde miisterileri tatmin
etmesi zorlasacak ve bu da uzun vadede sirkete zarar verebilir. Misterinin beklentisini
cok yiikselten bir sirket, gelecekte ayn1 miisteri memnuniyetini stirdiirmekte sorun yasa-

yacaktir (Rust & Oliver, 2000) .

3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Tiiketici davranisi , temel ihtiyaglariin karsilanmasi i¢in mal ve hizmetlerin se-
c¢ilmesi, satin alinmasi ve tliketilmesi anlamina gelir. Tiiketici davraniginda farkli agama-
lar vardir. Tiiketici baslangigta ihtiyaglarini belirler , sonra se¢ime gider ve sonugta biit-

cesine gore tiiketme karar1 alir. Uriin kalitesi, fiyat, hizmet, tiiketici duygusu,
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kisisel faktorler, durumsal faktorler, esitlik veya adalet algisi, tiriin 6zellikleri miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerden bazilaridir. Ote yandan, tablo 4’de belirtildigi gibi

cesitli faktorler tiiketicinin satin alma davranigini etkiler (Kabu & Soniya , 2017) .

Tablo 4:Miisteri Davramisina Etki Eden Faktorler

Kiiltiirel
Sosyal
Kisisel
Kiiltiir Yas ve hayat sartlar1 Psikoloji
Gruplar ve sosyal
aglar Motivasyon
Meslek
Algi Alci
Ekonomik durum
Alt kiiltiir Aile Ogrenme
Yasam tarzi
— — Inam ve tutumlar
Kisilik ve Kendini
Roller ve statiiler anlama
Sosyal siniflar

Kaynak : Jablonski Sebastian , Durmaz Yakup " Integrated Approach to Factors Affec-
ting Consumers Purchase Behavior in Poland and an Empirical Study. " Global Journal

of Management and Business Research, VVol.12 , No.15, 2012, pp. 61-87 .

Kiiltiirel faktorler : Bireyin ihtiyaglarini ve davranisin1 anlama konusunda kiil-
tir gok 6nemlidir. Degerler, algilar, davraniglar ve tercihler gibi ¢ocuklugun ilk asama-

larinda insanlardan ve kiiltliriin ortak davranislarindan elde edilen faktorlerdir. Kiiltiirel
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faktorler tiiketici istek ve davraniglarini tanimlayan 6grenilmis degerleri ve algilar temsil
eder. Tiketiciler ait olduklar1 gruplardan 6nce ait olmak istedikleri gruplardan (istekli
gruplar) etkilenirler .

Sosyal faktorler : Insanlar farkli satin alma davramislara sahip birkag insanimn
cevreledigi bir ¢evrede yasarlar. Bir kiginin davranisi, farkli satin alma davranislari olan
aile, arkadaslar, sosyal aglar ve ¢evre gibi bir¢ok kiiciik gruptan etkilenir. Bu gruplar,
bireyin evrimlestigi ve kisiliginin sekillendigi bir ortami olusturur. Dolayisiyla, sosyal
faktor, bireyin satin alma davranigini biiyiik 6lciide etkiler .

Kisisel faktorler : Burda tiiketici davranisi yas, meslek, ekonomik durum ve ya-
sam tarz1 gibi kisisel faktorlerden etkilenmektedir. Bundan ziyade meslek ve ekonomik
durumun da satin alma davranis iizerinde de dnemli bir etkisi vardir. Ornegin diisiik
gelirli bir kisi ucuz hizmet satin almay1 tercih edecektir . Miisterilerin yasam tarzi, tiiketici
satin alma davranisini etkileyen bir diger 6nemli faktordiir. Yasam tarzi, bir insanin bir
toplumda yasama sekli ve ¢evresini ifade eder.

Psikolojik faktorler : Motivasyon, algilama, 6grenme, tutum ve inanglar gibi
bircok psikolojik faktorler vardir ki , belirli bir iiriin ve hizmetlerin satin alinmasinda
onemli bir rol oynarlar . Satiglar1 artirmak ve tiiketiciyi satin almaya tesvik etmek igin
isletmeler tiiketicinin zihninde hizmeti satin almaya ilgi duyan bilingli bir ihtiya¢ yarat-
maya c¢alismalidir. Benzer sekilde, miisterinin deneyimlerinin, inanglarmin ve kisisel
ozelliklerinin deneyimlerine bagli olarak bir bireyin digerinden farkli bir algisi vardir.
Tiiketiciler edindigi deneyimlerle miisteri satin alma davranisini etkileyecek inanglar ge-

listirirler (Kabu & Soniya , 2017) .
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4. Miisteri Memnuniyeti Belirleyicileri

Organizasyon ve miisteri arasindaki iliski, bir dizi belirleyici tarafindan belirlenir

ve organizasyon yonetimi misteriyi asagidaki yonlerden tanmimlamayi amaglar (Al-

Barzanji & Amal , 2007):

Miisteri gereksinimleri ve beklentileri: Tiiketici modelindeki degisikliklerin etki-
lerinin siirekli izlenmesine dayanmaktadir. Buna karsilik, bu degisiklikler istek ve
ihtiyaclardaki degisikliklerden, rekabetci bir etkiye sahip yeni iirlin ve hizmetlerin
sunulmasindan veya miisterileri kurulus markalarin1 birakmaya ve hizmetleri re-
kabetgi fiyatlardan dolay1 daha miikemmel olan diger kuruluslara gegmeye iten

nedenlerden kaynaklanmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi:Kurulus ve miisteriler arasindaki iliskiyi gelistirmek
i¢in cesitli yontemler vardir. Ornegin, maketler, posterler, takvimler ve yillik giin-
liikler gibi promosyon yontemlerini kullanmak. Buna karsilik, bu yontemlerin ku-
rulusun tanitimi ve imajinin miisteri zihnine gémiilmesi ve miisteri memnuniye-
tinin artirtlmasi tizerinde olumlu bir etkisi vardir. Sonug olarak, bu yontemlerle

kuruluslar asagidaki gibi bir dizi hedefe ulasabilir (ABDUL & RASHA, 2007):

o Miisterilerin kurulusun hizmetlerinin veya {irlinlerinin pazarda hala kulla-
nilabilir oldugunu hissetmesini saglamak.

o Miisterilere pazarda sunulan hizmet ve {iriinlerin onaylanmis standartlara
uygun oldugunu hissettirmek.

o Belirli sayida yeni ve potansiyel miisteri edinme arayisi.

o Mevcut miisteri sayilarini korumak.
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5.  Miisteri Memnuniyeti Teorileri

Literatiirde memnuniyet kavrami Onciileri tarafindan farkli acilardan ele alin-
musti. Bunlara psikolojikden fiziksele veya normatifden pozitife kadar olan bakis
acilar1 6rnek ola bilir (Anderson E. , 1973) . Fakat vakalarda genellikle iki temel
diisiinceye odaklanilir ki, bunlar asagidaki gibidir (Tran Thi Thanh, 2015):

o Miisterinin satin almadan onceki beklentileri
o Uriin / hizmetin kullanimi1 ve kullanimdan sonraki performansa iliskin al-

gi1s1

Bu da, miisteri memnuniyetinin beklenti ile algilanan {iriin / hizmet performansi
arasindaki bosluga dayandigi anlamina gelmektedir. Bir miisterinin bir iirlin veya hiz-
metten beklentileri, o {iriin veya hizmet i¢in beklenen performansini ortaya ¢ikarir. Miis-
teriler, bir iirliniin beklenen performansi hakkinda fikir olustururken ¢esitli beklenti tiir-
lerine (ideal, beklenen, tolere edilebilir ve arzulanan) sahip olabilirler. Bunun yani sira
misteriler beklenti olustururken fiyat , liriiniin veya hizmetin yapisi , fayda elde etme
cabas1 ve sosyal deger beklentisinden de yararlanmaktadirlar . Alicilar igin algilanan
tirtin / hizmet performansi ve beklentiler ile karsilagtirma yapabilme kabiliyeti nemli bir
yapi olarak goriilmektedir. Miisterilerin {iriin ve hizmetleri sinirh bir dizi norm ve nite-

likte yargiladiklar1 diisiiniilmektedir (Tran Thi Thanh, 2015).

Anderson tarafindan belirlenen dort psikolojik teori, memnuniyet beklentisinin
etkisini agiklamak icin kullanilabilir: Asimilasyon(Oziimleme), Kontrast(Zitlik ), Genel
Olumsuzluk ve Asimilasyon-Kontrast. Miisteri memnuniyeti ile beklentiler ve algilanan
performans arasindaki iliskiden nasil etkilendigini daha iyi anlamak i¢in yukarida belirti-

len dort teoriye genel bir bakis yapilmasi gerekmektedir (Adee, 2004).
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5.1. Asimilasyon /Oziimleme Teorisi

Asimilasyon teorisi, tiiketicilerin iiriin hakkindaki beklentileri ile algilanan iiriin
performansi arasinda bir tiir biligsel karsilagtirma yaptigini ileri stirer. Anderson , tiikke-
ticilerin belirli bir {irtin hakkindaki beklentileri daha uyumlu hale getirmek i¢in algilar
ayarlayarak uyumsuzluktan kaginmaya calistiklarini iddia etmistir. Bu teoriye gore tiike-
ticiler, bir iriin i¢in beklentiler ile o iriinliin ger¢cek performansi arasinda bir esitsizlik
oldugunda beklentileri ya degistirerek ya da deforme ederek yasanan uyumsuzlugun go-
receli 6nemini en aza indirerek memnuniyet diizeyini yiikselterek zayif iirlin performan-

sindan kaynaklanan gerilimi azaltabilirler (Anderson E. , 1973).

5.2. Kontrast / Zithk Teorisi

Bagka bir teori 1987'de Hovland , Harey ve Sherif tarafindan ortaya konan Kont-
rast teorisi olarak bilinir . Daha sonra, 1972'de Dawes ve arkadaslar tarafindan kontrast
teorisi, kisinin kendi tutumlari ile goriis beyanlarini temsil ettigi tutumlar arasindaki farki
biiylitme egilimi olarak tanimlanmistir . Kontrast teorisi, tiiketim sonrasi1 degerlendirme
siirecinin, asimilasyon teorisinde sunuldugundan daha farkli bir goriis sunmaktadir,
clinkii kullanim sonras1 degerlendirmeler, beklentilerin memnuniyet iizerindeki etkileri
icin ters tahminlere yol agmaktadir. Asimilasyon teorisi, tiiketicilerin beklenti ve perfor-
mans arasindaki minimum boslugu bulmaya g¢alisacagini belirtirken, kontrast teorisini
destekleyen kisiler, tutarsizligin biiyiitiillmesine veya abartilmasina yol agan siirpriz bir
etkinin olduguna inanmaktadir (Tran Thi Thanh, 2015).

Kontrast teorisine gore, beklentilerden gelen herhangi bir deneyim tutarsizligi,
tutarsizlik yoniinde biiyiitiilecektir. Eger firma reklamlarinda beklentileri arttirirsa ve o
zaman miisterinin deneyimi vaat edilen bilgilerden biraz daha az olursa, {iriin / hizmet
tamamen tatmin edici olmayacaktir . Tersine, reklamcilikta umut vaat etmemek de

olumlu onaylanmaya neden ola bilir (Reginald M, Sarah, & Rob H, 2003) .
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Kisacasi, kontrast teorisi, beklentilerin gergek iiriin performansi ile eslesmedigini,
beklentiler ve sonug arasindaki zitlik sonucunda tiiketicinin farki abartmasina veya bii-
ylitmesine neden olacagini ileri stirmektedir. Burada, iirliniin reklameciliktaki nitelikleri-
nin biraz az gosterilmesinin teklif edilen {iriinle daha yiiksek miisteri memnuniyeti sagla-

yabilecegi ima edilmektedir (Tran Thi Thanh, 2015).

5.3. Genel Olumsuzluk Teorisi

1963 yilinda Carlsmith ve Aronson tarafindan ireli siiriilen olumsuzluk teo-
risine gore , miisteri iirline karsi beklentisini olumsuz olarak belirlemis ise {iriin ve
ya hizmetin performansi 1iyi sonug¢lanmis olsa bile miisteri bunu olumsuz olarak
algilayacaktir. Uriin performansi1 koétii oldugu durumunda ise daha cok olumsuz
olarak algilanacaktir. Genel olumsuzluk teorisinin temelini bu fikir olusturmaktadir.
Carlsmith ve Aronson, beklentilerden gelen herhangi bir performans farkinin bireyi bo-

2

zarak ‘’negatif enerji ©’ tretecegini one siirdiiler. Buna gore algilanan performans bek-
lentilerden daha azsa veya algilanan performans beklentileri agarsa memnuniyetsizlik or-
taya cikacaktir. Bir iiriin veya hizmete karst duygusal hisslerin giicii , tutarsizligin bii-
yiikliigii ile ters orantili olacaktir. Teori, herhangi bir essiz beklentinin, algilanan perfor-
mans derecesinin gergek veya objektif performansa kiyasla daha diisiik seviye ile sonug-

lanacagini ima eder (Aronson & Carlsmith, 1963).
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5.4. Asimilasyon - Konrast Teorisi

Asimilasyon-kontrast teorisi girisimleri, hem asimilasyon hem de kontrast teorisi
paradigmalarinin miisteri memnuniyeti ¢alismalarinda uygulanabilirlige sahip oldugunu
gostermektedir. Asimilasyon-kontrast teorisine gore , hizmetin performansi miisterinin
kabul araligi dahilinde olmasi durumunda, beklentinin altinda kalsa bile tutarsizlik géz
ard1 edilecek ve asimilasyon calisacak performans kabul edilebilir sayilacaktir. Perfor-
mans reddedilme araligina girerse, kontrast gegerli olacak ve fark abartilacak, {iriin / hiz-
met kabul edilemez sayilacaktir.

Bagka bir deyisle, bu teori, beklentiler ve algilanan iirlin performansi arasindaki
fark bir miisteri i¢in kabul edilebilir bir seviyede oldugunda, miisterinin asimile edecegi

beklentileri algilamaktir (Anderson E. , 1973).

6. Miisteri Memnuniyet Ol¢iim Modelleri

Miisteri memnuniyeti bir kag alt faktorden olusmaktadir ki, kavrami 6lgmenin
baslica yolu bu alt faktorlerinde Olgiilmesindedir. Bu alt faktorler iriiniin gorseli ,
satig ve faturalama metodlari , licretlendirme , tasima veya teslimat kosullar1 gibi
bircok faktorden olugmaktadir. Ve bu amagla hangi faktoriin miisteri memnuniyetine
hangi derecede etki ettigini Olge bilmek amaci ile Nauman ve arkadaslar1 tarafindan
miisteri memnuniyet modeli gelistirilmisdir . Modern ¢agda ise bunun yani sira bil-
gisayarlar lizerinde kullanilan Yapisal Esitlik Modeli, Faktor Analizi gibi uygulama-

lar son zamanlarin en ¢ok tercih edilenlerindendir .
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6.1. KANO Modeli

Bu 6l¢iim modellerinden biri Noriaki Kano tarafindan 1980’ li yillarda gelisti-
rilmis kendi admi tagiyan Kano modelidir . Bu 6l¢lim yontemi miisteri tercihlerini
bes kategoriye ayiran bir tirlin gelistirme ve miisteri memnuniyeti modelidir .Bu katego-
rilere temel ihtiyaglar , heyecan verici ihtiyaclar , dogrusal ihtiyaclar , notr olan ve
tersi makbul olan ihtiyaglar dahildir (Pawitra & Tan, 2001).

Temel ihtiyaclar : Kano modelindeki ana degerlendirme noktalarindan biri olan
bu ihtiyaglar temel ozelliklerden biri olarak yerine getirilmediginde bu durum mem-
nuniyetsizlikle sonug¢lanmis olucaktir . Cilinki bunlar iirliniin miisterilerin gereksinimle-
rini karsilamak i¢in sahip olmasi gereken temel o6zelliklerdir veya baska bir ifade ile
miisterilerin beklentileridir . Bu tiir kaliteye 6rnek olarak, kahve fincaninin tutacagin
saglamligi , bir arabadaki 6n cam sileceklerinin olmasi , bir otel odasindaki halinin te-

mizligi veya yeni arabanizin kapi Kilidinin giivenilirligi gosterilebilir .

Sekil 6: Kano’nun Ihtiyaclarin Karsilanmasimin Bir Fonksiyonu
Olarak Miisteri Tatmin Modeli

Mg gtari
tatmain
duzevi karsilanma

N suas:

Do'gfu:nl \‘. derecesi
Ihtivagler .

Tamal Thinzaglar

‘a

Karsst karaka

.

Kaynak : Lofgren Martin , Witell Lars . “Kano’s Theory Of Attractive
Quality And Packaging” Quality Management Journal . Vol.12 , No.3, 2005,
pp. 7-20.
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Bu kategorideki 6zellikler goz ardi edilirse iiriin basitge eksiktir . Uriinlerin eksik
yonleri kullanilarak incelenmemesi durumunda yeni bir iiriinlin pazara girmesi miimkiin
olmayabilir. Rakiplerinizin her birinin bu gereksinimleri saglamas1 da muhtemeldir. Bu
Kano modelinin ilk ve en 6nemli 6zelligidir (Tran Thi Thanh, 2015) . Uriin bir tiir tiike-
tici tabani igin tiretilmektedir ve bu nedenle iriinler inovasyonunun 6nemli bir pargasi
olmalidir. Bu o6zellikler, bir iiriiniin en temel bilesenleridir ve yoklugu durumunda ¢ok
yiiksek memnuniyetsizlige sebeb oldugu halde , varligi durumda ise tiikketici memnu-
niyetini ¢ok diisiik seviyyede etkileyen , miisterinin satin alirken liriinde zaten var
olacagimi diisindiigli i¢in acik sekilde belirtmedigi gereksinimlerdir. Bu nedenle, eger
bir {irtinde bu 6zellikler mevcut degilse, miisteri memnuniyetsizligi nedeniyle {iriin ya-
kinda piyasadan ayrilacaktir (Raharjo, 2007) .

Dogrusal Thtiyaclar : Bu ihtiyaclar gereksinimler ve miisteri memnuniyeti ye-
rine getirme diizeyi ile orantilidir . Yerine getirme diizeyi ne kadar yiiksekse miisteri
memnuniyeti de o kadar yiiksek olur. Dogrusal ihtiyaglar genellikle miisteri tarafindan
acikga talep edilir (Raharjo, 2007) . Bu tiir ihtiyaglara ornek olarak bir cep telefonundaki
pil omrii veya yeni diiz ekran TV'nizdeki ¢oziiniirliik gosterilebilir. Bu gereksinimler ne
kadar iyi yiriitiiliirse, miisteri o kadar ¢ok memnun kalir . Bunlar genellikle “daha iyi”
gereksinimlerdir, ancak fiyat, teslimat vb. seyler i¢in bazen “daha az iyi” olabiliyor. Ve
bu ihtiyaglar firmalar arasi rekabete sebep olan ihtiyaglar olarak nitelendirilmektedir.

Heyecan verici ihtiyacglar : Muhtemelen kategorilerin en 6nemlilerinden biri
olarak, bunlar beklenmedik hos stirprizler veya sevingler olan gereksinimlerdir.Bazi sir-
ketler ise bu gereksinimlere USP ‘ler (Benzersiz Satis Onerileri ) diyorlar. Bu Kate-
gorideki ihtiyaclar ne miisteriler tarafindan konusulur , ne de beklenilir. Heyecan
verici ihtiyaclarla karsilasdiginda bu miisterilerde yiiksek seviyyede tatminlik yaratir
, fakat karsilasilmadiginda ise memnuniyetsizlige neden olmazlar . Bunlar miisterilerin
normalde beklemedigi dzelliklerdir. Ornek olarak Nest firmasinmn kendisini programla-
yan termostatlar1 gosterile bilir . Nest bir merdiven yardimi ile duman dedektoriiniin
diigmesine basmak yerine basit bir el dalgasiyla susturulabilen bir duman dedektorii
tiretmistir . Ve ya 80'lerin sonlarina dogru Ford, insanlara arabanin yakit kapisinin hangi

tarafinda oldugunu hatirlatmak i¢in gosterge tablosundaki yakit simgesinin yanina kii¢iik
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bir ok koymustur . Bu o zamanlar i¢in ¢ok ucuz bir ¢éziimdii ve o kadar iyi bir fikir idi Ki
modern zamanda bile tiim arabalarda bu fikir kullaniliyor . Bu ¢6ziimiin maliyet ise ,
araba basina yaklasik 1/100 kurustur . Uriiniin heyecan verici bir dzellige sahip olmasi
pahali olmas1 anlamma gelmemektedir. Ote yandan, eger biiyiik bir yenilikse, miisteriler
biiyiik yenilikler i¢in daha fazla 6deme yapmaya istekli olacaklardir. Heyecan verici ihti-
yaglar ¢ogunlukla miisteriler tarafindan Ongoriilmemekle beraber biiyilik bir memnuni-
yet saglayabiliyor. Ozelligin arkasindaki giizel kisim ise , potansiyel tiiketicilerin hayal
giiclinii tesvik etmesidir, bu 6zellikleri kullanmak miisterilerin daha dnce hi¢ diisiinme-
dikleri ihtiyaglar1 kesfetmelerine yardimei olur.Bu 6zellige sahip {iriin pazarda rekabet
avantajin1 ele alma ve en yiiksek briit kar marjlarina yol agma potansiyeline sahiptir.
Heyecan verici 6zellikler bugiin bilinmeyen 6zelliklerdir, ancak yarin bilinen 6zellikler
haline gelecekler ve daha sonra tiim diinyada kullanilacaklar (Tran Thi Thanh, 2015).

Yukarida belirttigimiz Fordun yakit deposunu gostermek igin kullandigi ok
ornegi zamaninda ¢ok heyecan verici bir 6zellik olarak algilansada giiniimiiz arabala-
rinin her birinde var olan ve siradanlasmis bir 6zelliktir.

Nétr Thtiyaclar : Bu 6zellikler, ne iyi ne de kotii olan yonleri ifade eder ve miis-
teri memnuniyeti veya memnuniyetsizlik ile sonuglanmaz. Bunlar, kullanicilar tarafindan
nadiren veya hig ihtiyag duyulmayan dzelliklerdir (Boly, Guirameres, & Rejeb, 2008) .
Bir arabadaki cakmagin normal cakmaga gore sigara icenler tarafindan nadiren kulla-
nilmas1 , her yiiz kisiden sadece birinin kullandig1 bazi cep telefonundaki gelismis
uygulamalar , bir siit kartonu tizerindeki balmumu kaplamasinin kalinlig1 bu kategorideki
ihtiyaclara ornek olarak gosterile bilir.

Karsit Thtiyaclar : Bunlar mevcut oldugunda memnuniyetsizlige ve yokken
memnuniyete neden olan gereksinimlerdir. Cok nadir olmakla birlikte, bazen tipik olarak
iiriin testi veya miisteri arastirmasi eksikligi nedeniyle bir {iriin veya hizmete eklenmis
olan o6zelliklerdir (Tran Thi Thanh, 2015) . Microsoft firmasinin kiigiik atag yardimecisi
bu 6zellige ornektir ¢linki ¢ogu insan bundan hoslanmadi , ¢linkii devre dis1 birakmanin

sirrini bilmedikge kapatmak oldukga zordur .

40



6.2. Miisteri Memnuniyeti indeksi

Miisteri Memnuniyet Indeksi her iilkede faaliyet gosteren isletmelerin miis-
terilerine sunmus olduklar {iriin veya hizmetlerin hangi oranda onlari tatmin ettik-
lerini  degerlendirmek igin kullanilan ve siirekli memnuniyet odakli bir modeldir.
Diinya genelinde miisteri memnuniyetini 6lgmek amaci ile farkli yontemler olmakla
beraber 1994 yilinda Amerikan Miisteri Memnuniyeti Indeksi, 1998 yilinda Isve¢ Miis-
teri Memnuniyet indeksi, ayn1 yilda Hong Kong Miisteri Memnuniyet indeksi ,ardindan
1999 yilinda Maleziya ve Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksleri gibi farkli zaman-
larda gesitli ol¢iim  yontemleri gelistirilmistir. Ik ulusal memnuniyet indeksi olan
1989 yilinda ireli siiriilmiis isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi yukarida adlari
kullanilan bircok modelin olusturulup , gelistirilmesinde temel rol oynamustir.

Modelin temel yapist miisterilerin davranis ve tutumlari , beklentileri , {iriin
kalitesi gibi faktorler {izerine yapilan g¢esitli aragtirmalarin sonucu olarak ortaya
ctkmustir (Fornell, 1992) . Miisteri Memnuniyet indeksi kullanic1 davranislari ile dogru
orantilidir . Yani miisteri davramislar1 veya beklentileri degistikgce model de siirekli
inovasyona ugrayacaktir . Bu sistemin kullanildig: iilkelerin ve onlarin isletmelerinin
ozelliklerine ve yapisina gore sistemin alt temel faktorleri hemen hemen hepisinde
ayni olsada gosterilen Onem derecesi farklilik gostermekte ve degisebilmektedir
(Grigoroudios & Siskos, 2003).

Modelde genel olarak iiriiniin kalitesi , fiyatlandirma politikas1 , miisterinin
psikolojisi ve tecriibesi gibi faktorlerin memnuniyete hangi oranda etki ettigini 0gren-
mek amagli sorular sorulmaktadir.

Fornell ve Andersona gore indeks sayesinde (Tiirkyilmaz, 2007) :

o Uretim miisteri odakli olmus olur.

o Miisteriye verilen deger artar .

o Uriin ve ya hizmet kalitesinin degisip degismediginin tespiti kolaylasir
o [Ithal ve ihrag iiriinler arasinda kiyaslanma yapila bilir .

o Firmalar indeks sonucga istinaden miisteilerini ne derece memnun
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ettiklerini , edemedikleri durumda buna hangi faktorlerin engel oldu-
gunu tespit edebilirler.
o Rakipleri ile kendi durumlarinin degerlendirmesini ve ya kiyaslamasini

yapa bilirler.

6.3. Isve¢c Miisteri Memnuniyet Barometresi

1989 yilinda gelistirilen Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi (SCSB), yerel
olarak satin alinan , tiikketilen {iriin ve hizmetler icin ger¢ek anlamda ilk ulusal miisteri
memnuniyeti indeksidir ve diger miisteri memnuniyet modellerinin olusumda 6nemli rol
oynamaktadir . Sekil 7 'de gosterilen orijinal Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi mo-

deli iki ana memnuniyet 6nceligini igerir:

e Birincisi misterinin bir {irlin veya hizmetle ilgili performans deneyimine
iligkin algilar1 ,

e ikincisiise bu performansla ilgili miisteri beklentileridir .

Deger basina kalite kavrami , tliketicilerin markalar1 ve kategorileri karsilagtirmak
icin kullandig1 ortak bir paydadir . Algilanan deger arttikga memnuniyetin artmasi tahmin
edilmektedir. Diger memnuniyet dnceligi, miisterinin iiriin veya hizmetin ne kadar iyi
performans gostermesini bekledigidir. Miisteri beklentileri, bir miisterinin normatif bir
standart veya kiyaslayarak 6lgmekten ziyade bir miisterinin 6ngordiigii beklentiler olarak
tanimlanir.

Beklentiler Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi modelinde memnuniyet iize-
rinde olumlu bir etkiye sahip oldugu ileri siiriilmektedir . Son olarak, beklentiler algilanan
performans (deger) ile olumlu bir sekilde iligkili olmalidir.

Orijinal Isve¢ Miisteri Memnuniyet modelinde memnuniyetin sonuglar1 Hirsch-

man'in 1970 yilinda ortaya koymus oldugu c¢ikis-ses teorisinden elde edilmistir. Teori,
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miisterinin veya alicinin  bir isletmenin sundugu {iriin veya hizmetlerden hangi durum-
larda memnun kalmadigini agiklar. Isletme , cikis ve ses olmak iizere iki geri bildirim

mekanizmasi araciligryla miisterisinde memnuniyet saglayamadigini kesfedebilir .

Sekil 7: Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi

Beklentiler

Algilanan

2 Miisteri
Performans Y

Baghhig

Kaynak : Fornell Claes. " A National Satisfaction Barometer : The Swedish
Experience ". Journal of Marketing , Vol.56 ,No.1, 1992, pp. 6-21.

Miisteri, firmadan {irtin veya hizmet satin alma islemini durdurdugu durumda
¢ikis mekanizmasini veya firmaya memnuniyetsizlik sikayetini dile getirerek ses meka-
nizmasini uygulamis olur . Buna gdre, artan memnuniyetin sonucu olarak misteri sika-
yetleri azalmali ve miisteri baglilig1 artmalidir. Memnuniyetin artmasi sikayetlerin go-
rilme sikligin1 azaltmalidir. Artan memnuniyet ayn1 zamanda miisterinin belirli bir iiriin
veya hizmet saglayicisindan geri satin almaya yonelik psikolojik yatkinligi olan miisteri
bagliligint da artirmalidir.

Son olarak, orijinal Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi modeli miisteri si-
kayetinden miisteri bagliligina kadar olan bir iliski icermektedir . Bu iliskinin yonii ve
biiytikliigi, bir firmanin miisteri hizmetleri ve sikayet yonetim sistemini ne derecede et-
kili kontrol etti§i hakkinda bilgi saglar. iliski olumlu oldugunda, firma sikayet eden
miisterileri sadik miisterilere doniistiirecek , olumsuz oldugu durumlarda ise sikayetci
misteriler ¢ikis yapmaya egilimli olacaklar (Johnson, Gustaffson , Andreassen, Levrik,
& Cha, 2001) .
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6.4. Amerikan Miisteri Memnuniyet indeksi

Firmalarin, endiistrilerin, ekonomik sektdrlerin ve ulusal ekonomilerin perfor-
mansini degerlendirmek ve artirmak i¢in yeni bir miisteri tabanli 6l¢iim sistemi olan Ame-
rikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI) Michigan Universitesi, danigsmanlik firmasi
olan CFI Group ve American Society for Quality’nin isbirligi ile 1994 yilinda profesor
Fornell Claes tarafindan kurulmustur. Sekil 8'de gosterilen Amerikan Miisteri Memnu-
niyet Indeksi (ACSI) modeli isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresinin (SCSB) temel
hatlarindan esinlensede buiki model arasindaki temel fark algilanan kalite ve algilanan
deger bilesenlerinin eklenmis olmasidir.

Amerikan Miisteri Memnuniyeti modeli 15 anket sorusundan olugmaktadir ve
anket sorgusu yaklasik 200 firma ve her firmadan yaklasik 250 miisterinin cevaplarina
dayanarak tahmin edilmektedir. Anket sorularinin tiimii fiyat toleransi ve sikayet davra-
nisin1 esas alarak 1 ila 10 puanlik Olgeklerde derecelendiriliyor (Fornell, Johnson,
Anderson, Cha, & Bryant, 1996).

Sekil 8: Amerikan Miisteri Memnuniyet Indeksi

Algilanan Milgten
Kalite Sikayetlen

Misten
Migten Sadakati
Beklentilen

Kaynak : Halil Korkmaz . "Miisteri Memnuniyetinde Kano Modeli:
Tiirkiye 'deki Havayolu Yolcular: Ornegi”. (Yiiksek Lisans Tezi) , Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , 2013 .
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Kalite uzmanlar1 kalite deneyiminin iki ana bilesenini bir {iriin veya hizmetin te-
mel misteri ihtiyaglarin1 ne derece saglamis oldugu (uygunluk) ve bu ihtiyaglarin ne
kadar giivenilir sekilde karsilandig1 (giivenilirlik) olarak tanimliyorlar . Algilanan deger
yapis1 ise , Isve¢ modelindeki ile ayni olup iki anket sorusu, alman kalite icin denen
fiyat ve 6denen fiyat i¢in alinan kalite degerlendirmesi kullanilarak gelistirilmistir .Ame-
rikan Miisteri Memnuniyet modeli hem algilanan deger , hem de algilanan kalite arttik¢a
miisteri memnuniyetinin artmasi gerektigini ongérmektedir. Kalite degerin bir bileseni
oldugundan, model ayn1 zamanda kaliteyi dogrudan degere bagliyor (Deming, 1981).
Modelde miisteri sikayetleri yazili ve ya sozlii olarak Ol¢iiliir. Amerikan Miisteri Mem-
nuniyet Indeksi 7 sektdr , 40 endiistri , 200 den cok isletme {izerinde yillik olarak
uygulantyor ve rapor olusturuluyor . Ayn1 zamanda model 1999 yilindan bu yana devlet
sektoriine ait isletmeleride kapsamaktadir (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant,
1996).

Ayrica model Tiirkiye’ de dahil olmakla 20 diinya tilkesinde uygulanmak-
tadir. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksinin Tiirkiyedeki uygulama ismi ise Tiir-
kiye Miisteri Memnuniyet indeksidir. Kalder tarafindan gerceklestirilen TMME modeli
26 sektor ve yaklasik 150 isletmeni Olce bilmek amaci ile 40.000’e yakin miisteri
tizerinde yapilan anket uygulamasi ile bagimsiz olarak olgiilmekte ve Kalder Tiirkiye
Kalite Derneginin resmi internet sayfasinda kamuoyuna duyurulmaktadir (Halil.K,

2013) .

6.5. Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi

Miisteri memnuniyetini 6l¢mek icin tasarlanmis Isveg , Amerikan ve Ulusal miis-
teri memnuniyeti indekslerinin basarili uygulamalarindan elde edilmis olan Avrupa
Miisteri Memnuniyeti indeksi (ECSI) modeli Avrupa Kalite Orgiitii (EOQ) ve Avrupa
Kalite Yonetim Vakfi (EFQM ) tarafindan gelistirilmistir . Model telekomiinikasyon,
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posta hizmetleri , bankalar gibi hizmet endiistrilerinde ve bunun yani sira Portekiz, Bel-
cika, Danimarka, Ispanya, Finlandiya, Fransa, Yunanistan, Izlanda, italya, Ingiltere, Isvec
ve Isvigre gibi 12 Avrupa iilkesinde uygulanmaktadir. Avrupa Miisteri Memnuniyeti
Indeksi yedi adet degisken igermektedir. Modelin yapisinin temel degiskenleri : imaj ,
miisteri beklentileri , algilanan kalitenin iki boyutu olan hizmet ve {iriin kalitesi , algila-
nan deger , memnuniyet ve sadakat seklinde ifade edilmistir (Fornell, Johnson, Anderson,
Cha, & Bryant, 1996) .

Sekil 9:Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi Modeli

Kaynak : Johnson Michael D, Gustafsson Anders, Andreassen Tor Wallin ,
Line Levrik, Jaesung Cha. "The Evolution And Future Of National
Satisfaction Index Models.” Journal Of Economic Psychology, Vol. 22, No. 2,
2001, pp. 217-245.

Johnson ve digerleri Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi modeli ile diger mo-

deller arasinda iki temel fark oldugunu 6ne stirmistiir :

e Ik olarak model , memnuniyetin bir sonucu olarak sikayet davranisini de-
gisken olarak icermemekte,

e Ikincisiise model kurumsal imaji degisken olarak kabul etmektedir .



Kurumsal imajin miisteri beklentisi, memnuniyet ve sadakat iizerinde dogrudan
etkileri oldugu belirtiliyor. Yani miisteri memnuniyeti ve sadakati degiskenlerinin so-
nucu diger 5 degiskene bagh olarak degisebilmektedir (Johnson, Gustaffson ,

Andreassen, Levrik, & Cha, 2001) . Bu degiskenler anket sorulari ile gozlemlenmekte ve

Olgiilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
HIiZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI
ARASINDAKI ILiSKI

1. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Miisteri parast , kaynaklar1 ve zamani gibi unsurlar iiriin veya hizmet elde
etmek i¢in harcamaktadir . Kaliteli hizmet /iirtin sunmak ve miisteri memnuniyeti elde
etmek , ister biiytik isterse de kiiciik olan , ister kar amaci giiden isterse de giitmeyen ,
ister kiiresel isterse de yerel olan , tiim kuruluslar1 etkileyen 6nemli bir konudur. Giinii-
miiziin rekabet pazarinda, kalite ve miisteri memnuniyeti uzun vadeli basar1 ve hayatta
kalma agisindan kritik bir rol oynamaktadir (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988).

Tiiketiciler daima zaman gegtikge tiriinlerden her zamankinden daha yiiksek ka-
lite istiyorlar . Hizmet firmalarinin en 6nemli 6zelligi kaliteye, onun iiretilme sekline ve
nihai miisteriye sunulma tarzina odaklanmasindadir. Bir sirket miisterilere sundugu hiz-
metle genel miisteri tutumu, hizmet kalitesi ve sirkete kars1 miisteri memnuniyeti arasin-
daki iliskiyi tanimlar. Tiiketici beklentilerine gore algilanan hizmet kalitesinde stirekli
iyilesme memnuniyet diizeyini ve miisterinin sirket hakkindaki algilarini olumlu yonde
etkiledigi goriilmektedir. Bagka bir deyisle, hizmet kalitesi azaldiginda miisteri memnu-
niyeti 6nemli 6l¢lide azalir ve hizmet kalitesi nemli Ol¢iide artarsa, miisteri memnuniyeti
hizli bir sekilde artar. Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki ilis-
kiyi inceleyen ampirik ¢aligmalar, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini tanimladi-
gin1 ortaya koymustur (Zeithmal, Berry, & Parasuraman, "The behavioural consequences
of service quality ", 1996) .

Hizmet sektoriinde kalite miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uyum, siirekli ba-
sar1, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz uygulanmasi, 6l¢iilebilen ve degerlendirilebilen
miisteri memnuniyetiyle orantili bir unsur oldugu kabul edilmektedir . Zor olsa da, bir
hizmet operasyonunun kalitesini artirmak ve miisteri sadakati i¢in sundugu hizmetlerin
kalitesini 6l¢mek gerekir. Ciinkii sirket sadece sundugu hizmetleri gelistirdiginde miisteri

memnuniyeti saglayabilir (Serkan & Azize, 2017) .
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1.1.  Yiyecek ve i¢ecek isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve

Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler tarafindan yiiksek seviyyede ve kaliteli hizmetin sunulmas1 , mem-
nuniyeti etkileyen en 6nemli unsurlardandir . Kalite kavramu ile ilgili literatiirde ¢ok
sayida arastirma bulunmaktadir. Ornegin, Amerikali bilim adami Deming’ in makale-
lerine gore Kalite kavrami ; ‘‘Diisiik maliyetli bir iirtin / hizmetin miisterilerin ihtiyag-
larin1 giderecek bir sekilde ve giivenirlikte olmas1>’; Crosby’e gore ‘‘Ihtiyaglara uygun-
luk derecesi >’; Juran icin kalite ise *“Uriiniin kullanilmasindan sonra ne kadar az
hata ile karsilasilacagi, amaca ve kullanima uygunlugu’’; olarak agiklanmaktadir .

Hizmete olan ihtiyag, beraberinde de kaliteli hizmete olan ihtiyaci da getir-
mektedir. Misteriler , ihtiyaglari olan hizmetleri satin alirken en iyisini almak ve mem-
nun kalmak istemektedirler . Bu sebeble de sunulan hizmetlerde, miisteriler daima kali-
teyl aramaktadirlar . Kaliteli hizmetin sunulmas: isletmeleri pazardaki rakiplerine gore
daha avantajli konuma tasiyor .

Eger ki isletmeler miisteri odakli davranirsa ve miisterisinin memnun olmasini
istiyorsa her daim miisteri gereksinimlerini yakindan takip etmesi gerekmektedir. Bu
arada yiyecek ve igigek isletmeleri i¢in kaliteli hizmetin 6nemini vurgulayan coksayli
arastirma mevcuttur.

Cin’ de 2014 yilinda Tan, Fallon ve Oriade ‘in 205 fast food isletmesi miis-
terileri ile yaptiklar: arastirmada hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine pozitif etkisi
, Petzer ve Mackay’in 2014 yilinda Afrikada bulunan 250 restoran fiizerinde yaptigi
arastirmada atmosferin ve kalitenin memnuniyetin yiikselmesinde énemli bir rolii ol-
dugu , benzer sekilde Hong Kong’da bulunan 382 adet restoranin miisterileri tizerinde
Lai tarafindan 2015 yilinda yapilmis arastirmada ise aglilanan degerin , miisteri
sadakatinin ve memnuniyetinin hizmet kalitesinden olumlu etkilendigi ortaya ¢ikmistir
(Murat, Halil, & Serdar , 2016) .
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1.2.  Saghk Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine EtKisi

Giiniimilizde saglik sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iligkisi
artan onem tasimaktadir . Saglik sektorii igin hastanin saglik isletmesine bagvuru anin-
dan itibaren baslayan ve teshisinin koyulmasi , tedavi ve bakim siirecini igeren tiim
faaliyetler hizmet kalitesi faktorii haline gelmekte ve memnuniyet i¢in onemli rol
oynamaktadir . Bu siiregte miisteriler isletmelerden garantisi olan, temiz ve hatasiz
bir hizmet sunulmasini beklerler . Miisteri satin aldig1 hizmeti daha sonra kendi beklen-
tisi ile karsilastirarak bir algi olusturur ki, bu da hizmetin algilanan kalitesi olarak
nitelendiriliyor.

Parasuraman ve arkadaslari tarafindan 1985 yilinda yapilan arastirmada , 12
odak grupundaki insanlarla yapilan goriismelerden elde edilen ¢iktilara gore, miisteriler
hizmet satmaldiklar1 isletmelerin hizmetlerinden memnun olduklar1 durumlarda bile
ayni isletmeleri yiiksek kaliteli olarak tanimlamiyorlar. Dolayisiyla hizmet kalitesinin

hizmetin sunuldugu zamana gore algilanmasi memuniyete yol agmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ile alakali {i¢ durum olusabilir :

e Eger iirlin veya hizmet performansi/kalitesi beklentilerden diisiikse bu
durum memnuniyetsizlige yol agmis olacaktir .

e Aksi durumda performans miisteri beklentilerini asarsa asiri memnuni-
yete sebeb olacaktir.

e  Uciincii durumda ise performans/kalite beklentilerle ayni seviyede olursa

miisteri memnun olmaktadir (Merve, 2016) .
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1.3.  Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine
Etkisi

Bir endiistri gibi turizmin ele alinmas1 i¢in bir {iriin / hizmet ve siirecin olmasi
gerekmektedir. Turizm enddistrisinin tiretim siireci ham girdiler , ara girdiler , ¢iktilar
ve nihai ¢iktilar takip ederek sonrasinda ise turistin tecriibesiyle sonuglanir.  Turizm
sektoriindeki siirekli gelisme , siirekli degisen miisteri taleplerine bagli olarak yeni
arzlarin ortaya c¢ikmasia sebeb oluyor . Siirekli degisen talepler yeni arzlarin yani
sira av turizmi , doga turizmi vb gibi farkli turizm gesitlerinin yaranmasinada sebe-
biyet vermektedir. Turizm sektorii konaklama , yiyecek ve i¢egek , ulasim gibi birgok
hizmet sektoriinlin birlesmesinden olusmaktadir .

Stirekli degisen ve yenilenen talepler , ayni1 zamanda rekabet avantaji elde
etmenin zorlasmasi diinya genelindeki , turizm isletmelerine de etki etmekde ve on-
larin  siirdiirtilebiliriliklerini ve hayatta kalmalarini etkilemektedir. Otel isletmelerinin
rakiplerini de géz oniinde bulundurarak artan rekabet avantaji ve pazar payi elde etmek
icin miisterilerine daha fazla ilgi gostermeleri gerekli durum haline g¢evrilmistir . Otel
isletmeleri misterilerine kampanyalar veya paketler 6nerdiginde onlarin ihtiyag ve
beklentileri goz oniinde bulundurulursa ve dikkate alinirsa miisteri memnuniyeti artiri-
labilir. Miisteriler aldiklar1 hizmetin performansini daha once almis olduklar1 hizmet
performansi ile karsilastirarak kendilerinin  hizmetten memnuniyet oranlarini1 belirli-
yorlar. Otellerin sunduklar1 hizmet/iiriin Kalitesinin rakiplerinden daha diisiik olmasi
miisteri kaybina sebeb olabilir . Otel isletmeleri igin memnun miisteri portfoyii olustura
bilmek , tekrar satin alma faaliyetlerinin devamliligint ve siirekliligini saglamak ve
arttirmak bir siire¢ olarak olduk¢a zordur .

Isletmelerin saglamis oldugu memnuniyet beraberinde , miisteri baghilig: , fiyat
politikasina duyarsizlik, tekrar hizmet satin alma istegi , hizmeti kullanilacak otel hak-
kinda kulaktan kulaga pozitiv iletisim ve olumlu geri bildirimin saglanmasi gibi birgok

sonucu da beraberinde getirecektir (Mustafa & Murat, 2016) .
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2. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler

Pazarlamacilar veya hizmet isletmeleri i¢in miisteri sadakati, tekrarlanan sati-
nalma ve olumlu agizdan agiza iletisim miisteri memnuniyeti elde etmek i¢in 6nemli
nedenlerdir . Fakat kalite, miisteri memnuniyetini etkileyen tek faktor degildir bunun
yani sira performans, beklentiler, fiyat faktorii gibi bir sira baska faktorler de vardir
(Bearden & Teel, 1983).

Kalite ile beraber memnuniyeti etkileyen diger unsurlarin belirlenmesi kritik
onem tasimaktadir. Woodruff & Albert tarafindan agiklanan diger faktorlere deger, ku-
rumsal itibar, imaj , ¢alisan ile miisteri arasindaki iletisim, tiriin veya hizmetin tasarimi
, ¢alisanlarin dig goriiniisti  vb. dahildir (Woodruff, Clemons, Schumann , Gardial, &
Bums, 1991).

3. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyet Modeli (SQCYS)

Hizmet kalitesinin diger unsurlarla birlikte 6nemli bir faktor olarak (performans,
beklenen ve algilanan hizmet vb. ) miisteri memnuniyeti seviyesini etkiledigi agiktir. Pa-
rasuraman ve diger arastirmacilar , yeniden satin alma niyetlerini etkileyen ve hizmet
isletmelerinin daha ¢ok gelir elde etmesine neden olan hizmet kalitesi ile miisteri mem-
nuniyeti arasindaki iliskiyi temel alan bir model gelistirmistir. Sekil 10 hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski sunmaktadir. Bu model kendisinden 6nceki

hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti modellerinden olusmaktadir (Parasuraman,

Zeithaml , & Berry, 1985).
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Sekil 10: Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyet Modeli (SQCS Model )

Agizdan Agiza iletisim
+Kisisel ihtiyaglar

Beklenen I Olumlu Yanit
Hizmet Kalitesi

Miusteri Yeniden
Beklentileri | - Satinalma Niyeti

Algilanan

Hizmet Kalitesi
¥

Satinalmadan

Algilanan Deger imtina Niyeti

Hizmet

Performansi/Teslimi
Olumsuz Yanit

Miusteri

Hizmet Kalitesi . .
Memnuniyeti

Kaynak : Parasuraman Ananthanarayanan , Zeithaml Valeria A , Berry
Leonard L. " A Conceptual Model Of Service Quality And Its Implications For
Future Research." Journal Of Marketing . Vol.49 , No.4 , 1985, pp. 41-50.

Zeithmal & Bitner'e gore bir sekilde kisisel ve durumsal faktorler de miisteri
memnuniyeti siirecini etkilemektedir. Kisisel ihtiyaclar veya arzular gibi kisisel faktorle-
rin miisteri algilarii ve beklentilerini etkiledigi gibi , olumlu ya da olumsuz agizdan
agiza iletisim gibi durumsal faktorler, hizmet hakkinda memnun ya da memnun olmayan
miisteri yanitlarina / goriislerine yol agmaktadir Beklentiler durumsal ve personel faktor-
lere gore gelistirilir. Hizmet standartlari ile ilgili beklentiler, ddenen fiyat veya sunulan
hizmetin performansina gore algilanan degerle karsilastirtlir. Hizmet yonetimi ile ilgili
literatiirde , miisteri memnuniyetinin elde edilen degerle ilgili algilardan geldigini savu-
nulmaktadir (Zeithaml & Bitner, 2000) .

Bununla birlikte, hizmet performansinin 6denen fiyatla tutarli olup olmamasi du-
rumu  memnuniyet diizeyinin degerlendirilmesinde ¢ok onemlidir . Ayrica Oh ve
Parks’in 1997 yilinda yaymlanmis makalesinde hizmet veya iiriin performansi (hiz-
metlerin ger¢eklestirilme ve teslim edilme sekli) hakkindaki miisteri algilarinin , algila-
nan hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini, olumlu agizdan agiza iletisimi ve nihaye-

tinde yeniden satin alma niyetlerini olumlu yonde etkiledigi aciklanmistir . Dolayisiyla,

53



kalitenin performansina dayali algilanan deger beklentilere uygundursa , miisteri tarafin-
dan hizmet hakkinda memnun yanitlara yol agacaktir (Oh & Parks, 1997).

Ayrica algilanan degerin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi oldugunu
desteklemektedir. Siiphesiz hizmet kalitesinin miisterinin satin alma istekliligi veya daha
sonra yeniden satin alma niyetleri lizerinde biiytlik bir etkisi vardir. Miisteri hizmet stan-
dartlarindan memnunsa, ayni hizmeti tekrar satin alma olasilig1 daha ytiksek olacak ve
sadik bir miisteri haline gelecektir. Memnun olmayan bir miisteri asla iliskiye devam et-

mek istemez ve ayn1 sektordeki diger hizmet saglayicilara gececektir.

4. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Memnuniyete Etkisi

Literatiirdeki yazarlar , hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki yakin
iliski konusunda ortak karara gelerek hizmet kalitesi ne kadar yiiksek olursa, dzellikle
bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti seviyelerinin daha yiiksek olduguna isaret
edecegini soylemektedirler . Parasuraman ve digerleri hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin iki farkli kavram oldugunu , sadece hizmet sektoriinde birbiriyle yakin-
dan iligkili oldugunu savunmustur .

Bankacilik gibi bir ¢cok sektorde, hizmetlerin sunuldugu alanlar , ekipmanlar , fi-
ziksel 6zellikler ve gorsel gekicilik gibi hizmet ortaminin somut yonlerine gére, somutluk
boyutu hizmet kalitesi i¢in 6nemli hale gelir. Ayn1 sekilde somutlugun miisteri mem-
nuniyeti izerinde 6nemli bir etkisi oldugu sdylenebilir. Parasuraman , Krishnamurthy ve
arkadagslar1, Ananth, Selvakumar gibi bir¢ok arastirmaci somutlulugu fiziksel 6zellik-
lerin , ekipmanin, personelin ve iletisim malzemelerinin goriiniimii olarak tanimlamiglar-
dir .Ayrica miisteriye bir hizmet saglamak i¢in gerekli kaynaklarin net bir sekilde gorii-
lebilmesi, yonetim ekibinin ve profesyonel ¢alisanlarin goriinlimiiniin miisteri memnuni-
yetini etkileyecegi konusunda anlamli bir etki bulmuslardir (Miklés, Hossam, Janos,
Jozsef, & Judit, 2019) .
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Giivenilirlik hizmet kalitesinin bir standarti olarak, Ennew ve digerleri tarafindan
miisteriler i¢in gereken hizmeti giivenilir, dogru ve vaat edildigi gibi yapma ve gercek-
lestirme yetenegi ve miisterilerin karsilastigi sorunlart ne derecede hizli ¢6ziilme kapa-
sitesi olarak tanimlamistir. Sorunlar1 ¢6zmek icin gerekli onlemleri almak, gerekli hiz-
metleri ilk firsattan itibaren gergeklestirmek veya uygun zamanda hizmet sunmak kritik
oneme sahiptir. Hatasiz bir kaydin tutulmasi, faturalamadaki dogruluk , siparisleri ta-
mamlamadaki seffaflik gibi giivenilirligin temel unsurlar1 hizmet kalitesi agisindan gii-
venilirlik paradigmasidir ve miisteri memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Hizmet kalitesinin giiven boyutu, ¢alisanlarin yeterliliklerini, bilgilerini ve neza-
ketini ve miisterilerle giiven kdpriileri kurma yetenegini gosterir. Ayrica, ¢alisanlarin sa-
hip olduklar bilgiler yardimiyla miisteri memnuniyeti diizeyini giiclii bir sekilde etkile-
yecek giivene ilham verme yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Giiven ve miisteri mem-
nuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu arastirmacilar tarafindan savunulmustur. Or-
negin bankacilik sektorii i¢in giiven , miisterinin bankacilik islemlerini gergeklestirirken
hissettigi glivenlikle ilgilidir. Kibar bir sekilde miisteri destegi saglamak, siparislerin ta-
mamlanmasinda dogruluk, hesap detaylarina kolay erisim, banka i¢inde kolaylik sagla-
mak, kesin kayit ve teklifleri tutmak, deneyimli ve profesyonel ekip istihdam etmek , s6z
verilen hizmetleri yerine getirmek miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyecektir
(Sadek, ve digerleri, 2010) .

Hizmet kalitesinin duyarlilik boyutu, isletmelerin miisterilere yardim etme istegi
ve uygun zamanda hizli hizmet sunma becerisiyle ilgilidir. Calisanlarin istedikleri zaman
rahatsizlik duymadan hizmet sunma istekliligi miisteri memnuniyetini etkileyecektir. Du-
yarlilik 6ncelikle hizmet firmalarinin miisterilere personeli araciligiyla nasil tepki verdik-
leri ile ilgilidir. Calisanlarin miisterilerin karsilagtig1 sorunlara gosterdikleri bireysel ilgi
miisterinin memnuniyetini artiracak ve bu durum memnuniyetlerinde koklii bir degisim
meydana gelecektir (Parasuraman A. Z., 1988).

Bazi aragtirmacilara gére hizmet kalitesinin empati boyutunun iletisimsel du-
rumlarda dikkatli olmak, miisteri ihtiyaglarini anlamak, dostca davranis gostermek ve
miisterinin ihtiyaglarina bireysel olarak bakmak anlamina gelir. Bir kisim arastirmacilar

ise empatiyi, 6zellikle hizmet sunarken miisterilere bakma ve onlara bireysel olarak
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dikkat etme yetenegi olarak tanimladi. Ayrica Parasuraman ve ark. miisteri beklentilerini
rakiplerinden daha iyi anlamanin ve miisterilere 6zen gostermenin ve kisiye 6zel dikkat
gostermenin miisteri memnuniyeti diizeyini giicli bir sekilde etkiledigini savundu.
Ananth ve dig. miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkinin uygun ¢alisma saatleri,
kisisellestirilmis dikkat, miisterinin bankacilik sektoriindeki 6zel ihtiyaglarinin daha iyi
anlasilmasi ve her birinin miisteri memnuniyetinde 6nemli rol oynayan empati boyutu ile
ortaya ¢iktigini ortaya koymustur (Ananth, Ramesh, & Prabaharan, 2010).
Ulasilabilirlik , hizmetin uygun, kolay erisilip erisilemeyecegi ve kolayca iletisim
kurulabilecegi anlamina gelir. Hizmete erisim, miisterilerin bankalarin miisterilerine sun-
dugu hizmetleri kullanabilmelerinin kolaylig1 ve rahatligi anlamina gelmektedir . Ulasi-
labilirlik ve temas kolayligi, erisilebilirligin en 6nemli iki unsurudur. Arastirmalar, hiz-
metlere daha fazla erisimin miisteri memnuniyetini dogrudan veya dolayli olarak artirdi-

gim gostermektedir (Flavian, Torres, & Guinaliu, 2004) .
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DORDUNCU BOLUM
AZERBAYCAN BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET KALITESININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE ETKISINE ILISKIN BIR ARASTIRMA

1. Cahismanin Amaci

Calismada Azerbaycan ‘da bankacilik sektorinde faaliyet gosteren bir kamu (X)
bir 6zel (Y) banka’nin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisinin degerlendir-
mek amaglanmaktadir.

Calismada ayrica Azerbaycan’daki kamu ve 6zel banka subelerinde hizmet ka-
litesi ve miisteri memnuniyetinin katilimcilarin cinsiyyet , yas , egitim ve gelir diizeyi ,
medeni durum gibi demografik degiskenlerine ait ortalama tahminlerin 6nemi istatistik-

sel olarak incelenmistir.

2. Cahsmanin Onemi

Isletmenin degisen is diinyasinda ve rekabet ortaminda varliklarini devam ettir-
meleri agisindan miisteri memnuniyeti kavramina gosterdikleri 6nem giderek artmakta-
dir.Bu kapsamda yiirtitiilen pek ¢ok teorik ve akademik ¢aligmada konunun 6nemi aras-
tirmaci tarafindan siklikla vurgulanmaktadir. Bu kapsamda alan yazininda miisteri mem-
nuniyeti saglamak adina onerilen pek ¢ok yontem ve metod bulunmaktadir. Bu kapsamda
arastirmada Azerbaycan’daki bankalar i¢in 6nemli olup bankalarin hizmet kalitesi bo-
yutlar1 ve miisteri memnuniyeti kavrami hakkindaki farkindaliklarini arttirmaya katkida

bulunacagi varsayilmaktadir.
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3. Arastirmanmin Kapsami ve Kisitlar:

Arastirma evrenini Azerbaycan’nin Bakii ilindeki faaliyetde bulunan kamu (X)
bankas1 ve 6zel (Y) banka’nin miisterileri olusturmaktadir.S6z konusu bankalarin miis-
teri sayis1 bir hayli fazladir ancak arastirmanin yiiriitiildiigii tarihte Covid 19 salginin ol-
masi nedeniyle miisterilerin bankalarin subelerine gitme siklig1 ve ankette cevap vermek
icin zaman ayirmak istememeleri nedeniyle saha arastirmasinda 6rneklem sayisi kisith
kalmistir.S6z konusu donemsel salgin problemi aragtirmanin en énemli kisitini olustur-

maktadir.

Miisterilerin bu bankalardan aldiklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
olan iligkisini, etkisini tespit etmek i¢in yaptigimiz arastirmanin bir diger kisit1 ise onemli
kisit1 bu arastirmamizin sadece Azerbaycan Cumhuriyetinin Bakii ili ile siirli olmasidir
.Bu sebebdendir ki, sonuglarin tiim Azerbaycan i¢in genellenmesi miimkiin degildir.
Calismamizin diger bir kisit1 ise Azerbaycanda 46 banka olmasina ragmen , arastirma-
miza katilan 128 banka miisterisinin biri kamu digeri 6zel banka olmakla toplam 2 ban-
kanin miisterisi olmasidir. Bu kisitlara ragmen arastirma sonuglarinin ileride gerek banka
yoneticilerine gerekse de yapilacak benzer ¢calismalara katki saglayacag: diistintilmekte-

dir.

4. Arastirmada Kullanilan Hipotezleri

H; . Giivenilirligin miisteri memnuniyeti iizerinde hem X , hem de Y bankasi i¢in
olumlu bir etkisi vardir.

H, . Hevesliligin miisteri memnuniyeti tizerinde hem X , hem de Y bankasi i¢cin olumlu
bir etkisi vardir.

Hs . Empati’nin miisteri memnuniyeti izerinde hem X , hem de Y bankasi1 i¢in olumlu
bir etkisi vardir.

H, . Giiven/glivence’nin miisteri memnuniyeti tizerinde hem X , hem de Y bankasi i¢in

olumlu bir etkisi vardir.
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Hs . Somut / fiziksel 6zellikler miisteri memnuniyeti tizerinde hem X , hem de Y ban-

kasi1 i¢in olumlu bir etkisi vardir .

5. Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Araci

Arastirma verileri bir anket formu vasitasiyla toplanmistir. S6z konusu anket
formu {i¢ bolimden olusmaktadir. Anket formunun ilk bolimii cinsiyet, yas, medeni
durum ,aylik gelir diizeyi dahil olmak iizere yanitlayanlarin kisisel profillerini kapsayan
demografik sorulardan olusmaktadir.

Gene ayni anket formunun ikinci boliimii daha Once Tiirkce terciime olarak ge-
cerlilik ve giivenirligi kanitlanmis Zeleke (2012) g¢alismasimin Ali (2013) , Halil ve
Kesmez (2014) tarafindan uyarlanan SERVQUAL 6lgegi igermekte olup, giivenilirlik
, duyarhilik ,giivence , empati ve fiziksel 6zellikler olmak iizere 5 boyuttan olusan 22
maddelik ifadelerden olusmaktadir. Diger boliim fiziksel tesislerin, ekipmanin, persone-
lin ve iletisim materyallerinin goriiniimiiyle ilgili fiziksel 6zellikler boyutu kapsayan
SERVQUAL'in 1'den 4'e kadar olan ifadeleri , vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir
sekilde gergeklestirme becerisi olan giivenilirlik boyutuyla ilgili ifadeler 5-9 arasi ,
10'dan 13'e kadar olan ifadeler temel olarak hizmet saglayicinin miisterilere yardim etme
ve miisterilere hizli hizmet sunma istekliligini gosteren cevaplanabilirlik boyutu ile ilgili
, 14 ile 17 arasindaki ifadeler hizmet firmasi ¢alisanlarinin bilgi ,nezaketini , giliven ve
giiveni iletme yeteneklerini ele alan giivence boyutuyla ilgilidir. Son olarak, 18'den 22'e
kadar olan ifadeler ise bir hizmet firmasinin miisterilerine verdigi 6zenli ve kisisellesti-
rilmis ilgiyi iceren empati boyutu ile ilgilidir .

Anketin tgiincii boliimii ise Kitapgl, Yildirim ve Comlek (2011) tarafindan ge-
cerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis miisteri memnuniyetini 6lgen 4 maddeden olusmak-
tadir. Arastirma anketinin ikinci ve ligiincii boliimiin’deki ifadeler 5'li Likert tipi yanit
Olgekleri kullanilarak 6l¢iilmiistiir, 5 kesinlikle katilryorum ve 1 kesinlikle katilmiyorum
seklinde degerlendirilmistir .Anket formlar1 Google Document’de olusturularak kati-
limcilara online olarak dosyanin baglantis1 gonderilerek cevap elde etme yontemi uygu-
lanmugtir.
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6. Verilerin Analizi

Ilgili veriler toplandiktan sonra sosyal bilimler igin istatistiksel paket (SPSS) kul-
lanilarak analiz edilmistir. Saha calismasina katilan deneklerin yanitlart demografik 6zel-
likler ile aragtirma kapsaminda 6ngoriilen hipotezlerin test edilmesi gayesile yapilan ana-
lizler frekans dagilimlar1, degiskenlere ait ortalamalar ve standart sapmalar1 , giivenilir-
lik , gecerlilik , korelasyon katsayilart , regrasyon , faktor , anova , t-testi (hipotez testleri)

analizi teknikleri gibi tanimlayici istatistikler uygulanmistir.

7. Arastirmanin Bulgular:

Calismanin bu kisminda arastirma hipotezleri ele alinarak gergeklestirilen aras-
tirma anketinin nitel olarak incelemeleri gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler asagida
yer alan alt basliklar baglaminda analize tabi tutulmustur.Yiiriitiilen analizler ve analiz
bulgular1 asagida yer almaktadir. Katilimcilardan elde edilen verilerin betimleyici ve

istatistiksel analizleri farkli yontemler kullanilarak arastirilmistir.

8. Katihmcilarla ilgili Demografik Ozellikler

Calismanin bu kisminda arastirma anketine katilanlarin cinsiyet , yas , medeni
durum , aylik gelir , egitim diizeyine dair demografik bilgileri asagidaki tablolarda be-
lirtilmigtir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri yapilan frekans analizi ile incelendi-
ginde, demografik 6zellikler anlaminda ankete katilan katilimcilarin X bankas1 tarafinda
%71.7’ nin, Y bankasi tarafinda ise %75’ nin kadinlarin olustugu goriilmektedir. Ayrica
yas aralig1 incelendiginde ise X bankasi tarafinda 25-30 yas aras1 (%28,3) ve Y bankas1
tarafinda 20-25 (%40,0) yas araliginda yogunlastig1 goriilmektedir. Katilimcilarin aylik
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gelir seviyelerine bakildiginda ise her iki banka i¢in 2000 tl alt1 (%48,3 ve % 50,0 ) gelir

kazanan grupun yogun oldugu goriilmiistiir.

Egitim seviyeleri incelendiginde, her iki banka i¢in de katilimcilarin biiyiik ¢o-
gunlugunun lise ve lisans seviyesinde oldugu goriilmiistiir. Dolayisi ile tabloda da go-
rildiig tizere kamuya ait X bankas1 , hem de 6zel banka olan Y bankas1 i¢in toplam
120 katilimcimin ¢ok kii¢iik bir kism1 30-35 yas araliginda (toplam 11 kisi ) , egitim
seviyesi doktora seviyesinde olan ( toplam 3 kisi ) , aylik geliri 4000 tl ve iistii (toplam

3 kisi ) kisilerden olusmaktadir.

Tablo 5 :Orneklemin Demografik Ozellikleri

X bankasi Y bankasi
Frekans %Yiizde Frekans %Yiizde
Cinsiyet Kadin 43 71,7 45 75,0
Erkek 17 28,3 15 25,0
Yas 20 yas alt1 9 15,0 10 16,7
20-25 yas arasi 13 21,7 24 40,0
25-30 yas arasi 17 28,3 13 21,7
30-35 yas arasi 8 13,3 3 50
35 yas istil 13 21,7 10 16,7
Medeni Durum Bekar 20 33,3 38 63,3
Evli 38 63,3 21 35,0
Diger 2 3,3 1 1,7
Egitim Lise 32 53,3 26 43,3
Lisans 20 33,3 22 36,7
Yiksek Lisans 7 11,7 10 16,7
Doktora 1 1,7 2 3,3
Ayhk Gelir 2000 tl alt1 29 48,3 30 50,0
2000-3000 tl aras1 18 30,0 14 23,3
3000-4000 tl aras1 11 18,3 15 25,0
4000 tl Gstii 2 3,3 1 1,7
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9. Degiskenlere Ait Ortalamalar , Standart Sapmalar

Asagidaki tablo‘da her iki banka i¢in hizmet kalitesi boyutlarina iligskin ortala-
malar , standart sapma degerleri agiklanmistir. Tablo’da katilimcilarin arastirmanin ba-
gimsiz degiskeni olan hizmet kalitesinin alt boyutlarina iligkin ifadelere verdikleri
cevaplarin ortalama degerleri yer almaktadir. Analizin sonugu 5 degeri ©* Kesinlikle
Katiliyorum *” , 1 degeri 1se ©* Kesinlikle Katilmiyorum “’ olarak ele alinarak degerlen-
dirildiginde her iki banka katilimcilariin  genel olarak hizmet kalitesi Ol¢egindeki
ifadelere pozitif ve giiglii bir tutum sergiledigi dngdriilmekte ve 6rneklemin alt boytunun

ifadelerine “katilryorum” seklinde goris belirttikleri izlenmektedir.

Tablo 6: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ortalama Degerler ve Standart Sapmalari

| X bankasi Y bankasi
Ortalama | SS | Ortalama | SS
Fiziksel Banka'nin modern goriiniislii alet- 398 | 0,6 3,78 | 0,7
Ozellikler leri ve donanimlan yeterli diizey- 8 8
dedir.
Banka'nin binas1 gorsel olarak ce- 3,88 | 0,7 3,78 | 0,9
kicidir. 6 8
Banka'nin ¢aliganlar1 diizgiin go- 408 | 0,8 402 | 0,8
riinislidiir. 1 5
Banka'nin sundugu hizmetin yani 3,97 | 0,8 3,78 0,9
sira sunduklari ek malzemeler ¢e- 8 2
Kicidir.
Gitvenilirlik Banka s6z verdigi hizmeti yerine ge- 3,92 | 0,85 368 | 1,1
tirmektedir . 3
Banka ¢aliganlar1 miisteri problemle- 3,93 | 0,84 352 | 11
rini ¢ozmek i¢in gerekli ¢abay1 goste- 1
rir .
Banka ¢aliganlar1 hizmeti ilk anda ye- 3,87 | 0,75 345 1,0
rine getirirler . 6
Banka'daki ¢alisanlar s6z verdikleri 3,82 | 0,97 365 | 1,0
zamanda hizmeti yerine getirir. 9
Bu banka kayitlar1 dogru tutar. 3,80 | 0,95 3,72 | 1,0
4
Cevaplanabilirlik | Banka ¢alisanlar1 miisteriye tam ola- 3,88 | 0,80 3,78 1,0
rak hizmetin ne zaman gergeklesecegi 6
sOylerler .
Banka ¢aliganlari miisteriye hizli hiz- 3,78 | 0,92 3,63 1,1
met verirler . 2
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Banka caliganlar1 miisteriye her za- 3,82 | 1,02 3,70 1,0
man yardim etme konusunda hevesli- 1
dir .

Bankanin ¢alisanlart miisterinin istek- 3,80 | 0,92 3,60 1,1
lerine yanit vermeyecek kadar mesgul 2
degildir .

Giiven Banka calisanlar1 davranislariyla 3,72 | 1,04 350 1,0
miisterilerde giiven duygusu uyandi- 2
I1r.

Banka hizmete iliskin islemlerde 3,98 | 0,72 3,83 | 0,8
miisterilere giiven hissettirirler. 9
Banka ¢aliganlar1 miisteriye devamli 3,73 | 1,01 387 1,0
saygilidir . 7
Banka ¢alisanlar1 miisteri sorunlarini 3,67 | 0,90 3,18 | 1,2
yanitlayacak bilgiye sahiptirler. 3

Empati Bu banka miisterilere bireysel ilgi 3,72 |1 0,94 383 | 09
gosterir. 2
Banka calisanlar1 miisterilerin 6zel 3,68 | 0,95 365| 1,0
ihtiyacin anlar. 9
Banka calisanlar1 miisteri ¢gikarlariyla 3,70 | 1,00 352 | 11
candan ilgilenir. 6
Banka subelerinde her zaman yeterli 3,67 | 1,05 3,53 | 0,9
calisan bulunuyor. 5
Banka'nin ¢alisma saatleri tiim miis- 3,82 | 0,91 3,33 1,2
teriler icin uygundur. 0

Tablo 6°da goriildiigi iizere kamuya ait X bankast icin 4,08’lik ortalama ve
0,808’liik standart sapma 1ile , 6zele ait Y bankasi i¢inise 4,01°lik ortalama ve 0,853 liik
standart sapma ile cevaplayicilar banka ¢alisanlarinin diizglin goriiniislii olmasin1 ke-
sinlikle beklemektedirler. Bu da miisterilerin bankadaki c¢alisanlar1 bakimli ,iyi ve diiz-
giin giyimli buldugunu ve bu durumdan memnun oldugunu gostermektedir. X bankasi
katilimcilarinin cevapladiklar anketlerin analiz sonucuna gore biitiin ifadelere ¢ katili-
yorum °’ seklinde goriis belirttikleri halde , Y bankasi i¢in diizenlenen 22 ifadelik
Servqual anketine katilanlar ise ¢* Banka ¢alisanlart miisteri sorunlarini yanitlayacak bil-

b

giye sahiptirler.”” ifadesine 3,18 ‘lik ortalama ve 1,22’lik standart sapmaile , °* Banka'nin
calisma saatleri tiim miisteriler i¢cin uygundur.”’ ifadesine 3,33’liik ortalama ve 1,20’lik
standart sapma ile ‘’kararsizim ° seklinde goriis bildirmislerdir.

Bu durum, ¢aligilan bankanin tlim miisteriler i¢cin uygun ¢aligma saati olusturmada
ve miisteri sorunlarini yanitlayacak bilgiye sahip olma konusunda yetersiz kaldigini1 gos-

termektedir.
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Tablo 7: Miisteri Memnuniyetine iliskin Ortalama Degerler ve

Standart Sapmalar

X bankasi Y bankasi

Ortalama | SS |Ortalama| SS

Banka ticretlerini, faiz {icretlerini ve ko-
misyon oranlarini artirsa bile miisteri ol-
maya devam edecegim.

3,52|1,10 3,07 1,22

Bu banka'dan baska banka tercih etme- 3,6011,08 2,95 135

Miisteri yecegim -

Meggguniyets Bu banka’nin miisterisi oldugum i¢in 3:85/1,01 3,73| 094

gurur duyuyorum .

Arkadaslarimi, akrabalarimi ve ailemi 4,03/0,86 3,65 0,90
bu banka ile is yapmak i¢in cesaretlendi-
recegim .

Yukardaki tabloda ise katilimcilarin - bagimli degisken olan miisteri memnuni-
yetine iliskin verdikleri cevaplarin ortalama degerleri ve standart sapmalar1 bulunmak-
tadir. Anketten elde edilen bulgular incelendiginde degiskenin ifadeleri i¢in zayif ve
pozitif bir tutum tespit edilmistir . Sonug olarak katilimcilar ifadelere ’kararsizim’’ ve

“katiliyorum” seklinde goriis belirtmisler.

10. Giivenilirlik ve Faktor Analiz Bulgular:

Yapilan arastirmada SERVQUAL o6lgeginin  giivenilirligini ortaya ¢ikarmak
amaci ile “’Giivenilirlik’’ analizi yapilmistir. Analizin sonucunda elde edilen alfa katsa-
yist degiskenlerin i¢c homojenligini yani degiskenlerin aralarindaki i¢ korelasyonu o6l¢-

meyi miimkiin kiliyor.
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Eger ki analizden elde ettigimiz alfa katsayis1 (Sekerkaya, 1997) :

e 0.00<0<0.40 ise olcek giivenilir degildir .

e 0.40 <a<0.60 ise dlgegin giivenilirligi diistiktiir .

e 0.60<0<0.801se Olcek giivenilirdir.

e 0.80<a<1.00araliginda ise giivenilirlik ytliksek derecededir.

Tablo 8: Hizmet Kalitesi ve Alt Boyutlarinin Giivenilirlik Skoru

Cronbach's Madde
Alpha Say1
Fiziksel Ozellikler 0,651 4
Giivenilirlik 0,785 5
X bankasi Cevaplanabilirlik 0,757 4
Giliven 0,599 4
Empati 0,681 5
Hizmet Kalitesi 0,909 22
Fiziksel Ozellikler 0,484 4
Giivenilirlik 0,642 5
Cevaplanabilirlik 0,674 4
Y bankasi
Giliven 0,564 4
Empati 0,456 )
Hizmet Kalitesi 0,849 22

Yukardaki tabloda
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her iki banka icin gilivenilirlik analizi hem hizmet kalitesi
6l¢egi , hem de alt boyutlarin her biri i¢in ayr1 ayr1 yapilmistir. X bankasi i¢in boyutlarin
her biri igin a > 0,60 ve tiim 6l¢egin i¢ tutarhilik degeri a =,909 olarak hesaplanmis
ve bu deger 6l¢cegin i¢ tutarliginin yiliksek derecede oldugunu ortaya koymaktadir. Y

bankasi i¢in alt boyutlar ve hizmet kalitesi i¢in alfa katsayist hesaplandiginda elde edilen




degerlerin X bankasi igin elde edilmis degerlerden diisiik oldugu goriilmektedir. Y ban-
kast icin kullanilan 6l¢egin hizmet kalitesi boyutlarinin her biri igin 0,45 < a > 0,65
araliginda oldugu gorilmekte ve bu da boyutlarin giivenilirliginin zayif ve orta diizeyde
oldugunu isaret etmektedir. Tiim 6l¢egin i¢ tutarlilk degeri ise a = ,849 olarak
hesaplanmis ve bu deger 6lgegin i¢ tutarliginin yiiksek derecede oldugunu ortaya koy-

maktadir.

Tablo 9: Miisteri Memnuniyet Giivenilirlik Skoru

Cronbach's Alpha Madde Sayi

Miisteri

X Bankasi Memnuniyeti 0,661 4
Miisteri

Y Bankasi
Memnuniyeti 0,511 4

Aragtirmamizin  bagimli degiskeni olan miisteri memnuniyet 6l¢eginin Cron-
bach’s alpha giivenilirlik degeri yukardaki tabloda yer almaktadir . Analizin sonuglarina
gore X bankasi icin miisteri memnuniyeti 0Ol¢eginin o = ,661 olduguna gore OSlgek
giivenilirdir. Y bankasi icin elde edilen bulgular incelendiginde memnuniyet 6lgeginin
ifadeleri gozetilerek gerceklestirilen Cronbach’s Alpha degeri ise ,511 olarak elde

edilmis , bu da 6l¢cegin i¢ tutarligimin zayif oldugunu ortaya koymaktadir.

Hipotez analizleri i¢in kullanima uygunlugu incelendiginde dlgekler genel olarak

giivenilir oldugu i¢in hipotez testlerinde kullanmak i¢in engel bulunmamaktadir.
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Tablo 10: Hizmet Kalitesi Faktor Analizi

Kare Yiiklerin Ekstraksiyon

Kare Yiiklerin Dondiirme

ik Ozdegerler Toplamlar1 Toplamlar1
Kii-
miila-
Varyans | Kimiilatif Varyans | Kiimiilatif Varyans tif
Bilesen Toplam | Yiizdesi Yiizde Toplam | Yiizdesi Yiizde Toplam | Yiizdesi | Yiizde
Fiziksel Ozellikler 7,858 | 35,719 35,719 7858 | 35719| 35719 4,052 | 18,420 | 18,420
Gtuvenilirlik
2,001 9,095 44,814 2,001 9,095 44,814 3,244 14,747 | 33,167
X Cevaplanabilirlik 1,690 7,684 52,498 1,690 7,684 52,498 3,070 13,953 | 47,121
bankasi
1,588 7,218 59,715 1,588 7,218 59,715 2,297 10,441 | 57,561
Giliven
1,310 5,953 65,668 1,310 5,953 65,668 1,784 8,107 | 65,668
Empati
Fiziksel Ozellikler 5,577 25,350 25,350 5,577 25,350 25,350 3,046 13,845 13,845
2,171 9,870 35,220 2,171 9,870 35,220 2,900 13,181 | 27,026
Giivenilirlik
Y 1,800 8,182 43,402 1,800 8,182 43,402 2,820 12,816 | 39,842
Cevaplanabilirlik
bankasi
1,764 8,020 51,423 1,764 8,020 51,423 2,161 9,823 | 49,665
Giiven
1,598 7,264 58,686 1,598 7,264 58,686 1,985 9,021 | 58,686
Empati

Tablo 10 ¢ da arastirmamizin bagimsiz degiskeni hizmet kalitesi dl¢geginin agik-

layici faktor analizi sonuglart yer almaktadir ve tablo incelendiginde elde edilen bulgular

degerlendiginde 6lgegin orijinal hali ile uyumlu bes faktér altinda toplandigi ve 6l¢egin

varyansi aciklama giicii kamuya ait X bankas1 i¢cin %65 , 6zele ait Y bankas1 i¢in ise

%358 olarak orta bir deger elde edilmistir.
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11. Korelasyon Analiz Bulgular:

Aragtirmada kullanmis oldugumuz bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda
iligski olup olmdigini belirlemek icin Korelasyon analizi yapilarak elde edilen korelas-
yonlar incelenmistir. Degiskenler arasinda iligki ise analizden elde ettigimiz pearson de-

gerine (r) gére yorumlanabilmektedir . Eger ki pearson (r ) degeri :

o ,00-,30araliginda ise zayif diizeyde

o ,31-,49 araliginda ise orta diizeyde

o ,50-,69 araliginda ise giiclii

o , 70-,100 araliginda ise ¢ok gii¢lii iliski oldugu seklinde yorumlanabil-
mektedir (Tavsancil, 2002) .

Asagidaki tabloda hizmet kalitesinin alt boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti ara-
sindaki korelasyonlara bakildiginda pozitif ve anlaml iliskiler oldugu goériilmektedir.
Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesinin alt boyutlar1 arasindaki en yiiksek iliski X
bankast icin empati (r=0,724** ; p=0,000<0.05) , Y bankas1 i¢in fiziksel 6zellikler
(r=0,589** ; p=0,000<0.05) boyutuna , en diisiik iliski ise hem X bankasi i¢in
(r=0,486** ; p=0,000<0.05) hem de Y bankasi i¢in (r=0,415** ; p=0,000<0.05) ce-
vaplanabilirlik boyutu oldugu goriilmektedir.

Kamu’ya ait X bankast i¢in kullanilan anketin Korelasyon analizi bulgularina gére
hizmet kalitesinin cevaplanabilirlik (r=0,486** ; p=0,000<0.05) alt boyutu ile miisteri
memnuniyeti arasinda orta diizeyde , pozitif ve anlamli ; fiziksel ozellikler (r=0,697**
; p=0,000<0.05) , giivenilirlik (r=0,518** ; p=0,000<0.05) ve giiven (r=0,594** ;
p=0,000<0.05) alt boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda gii¢lii , pozitif yonde ve
anlaml iliski ; empati (r=0,724** ; p=0,000<0.05) alt boyutu ile miisteri memnuniyeti
arasinda ise cok gii¢lii, pozitif yonde ve anlamli iliski oldugu seklinde yorumlanmaktadir.

Y bankasi i¢in kullanilan anketin Korelasyon analizi bulgularina gére cevaplana-
bilirlik (r=0,415** ; p=0,000<0.05) ve giivenilirlik (r=0,449** ; p=0,000<0.05) alt bo-

yutlart ile miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde , pozitif ve anlamli ; fiziksel
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ozellikler (r=0,589** ; p=0,000<0.05) , giiven (r=0,517** ; p=0,000<0.05) ve empati
(r=0,581**; p=0,000<0.05) alt boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda gii¢lii , pozitif

yonde ve anlamli iliski oldugu seklinde yorumlanmaktadir.

Tablo 11:Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Miisteri Memnuniyeti Arasinda

Korelasyon Katsayilari

X bankasi Y bankasi
Miisteri Memnuniyeti Miisteri Memnuniyeti

r 1,000 1,000

Miisteri Memnuniyeti p 0,000 0,000
r 0,697** 0,589**

Fiziksel Ozellikler p 0,000 0,000
r 0,518** 0,449**

Giivenilirlik p 0,000 0,000
r 0,486** 0,415**

Cevaplanabilirlik p 0,000 0,000
r 0,594** 0,517**

Giiven p 0,000 0,000
r 0,724** 0,581**

Empati p 0,000 0,000
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12. Regrasyon Analiz Bulgular:

Arastirmamizin bu kisminda bagimsiz degisken olan hizmet kalitesinin alt bo-

yutlarinin bagiml degiskenimiz olan miisteri memnuniyetini ne kadar etkiledigini 6l¢-

mek amaci ile Regrasyon analizi kullanilmigtir.

Tablo 12: Hizmet Kalitesi Boyutlariin Miisteri Memnuniyetine Etkisine Iliskin
Regrasyon Analiz Bulgular

Bagimh Bagimsiz Std.
Degisken Degisken B Hata [ t Sig. R R? F p
Fiziksel 509 ,150| ,391| 3,394 ,001
Ozellikler
X Miisteri
Givenilirlik -106 | ,170| -,095| -,625| ,000° | ,797% | 0,601 | 18,795 | ,534
Bankas1 | Memnuniyeti
Cevaplanabilirlik ,029 122,028 | ,235 ,815
Giiven 187 ,169| ,163| 1,105 274
Empati 462 ,133| ,416| 3,483 ,001
Fiziksel 413 ,174| ,306| 2,368 ,021
Ozellikler
Y Miisteri
Givenilirlik -,028| ,140| -,027| -,198| ,000° | ,701? | 0,444 | 10,430 | ,844
Bankas1 | Memnuniyeti
Cevaplanabilirlik ,044 ,117| ,048| ,378 ,707
Giiven ,200  ,132| ,195| 1,508 ,137
Empati 412 138 ,348| 2,980 ,004

Aragtirmanin bagimsiz degiskeninin alt boyutlarinin bagimli degiskeni yordama-

sina (etkilemesine) yonelik yapilan Regresyon analizinin sonuglar istatistiksel olarak

anlamli bulunmustur ( X bankasi : F=18,795 ; p=,000< ,05 ; Y bankasi: F=10,430 ;

p=,000<0,05) . Fiziksel 6zellikler , giivenilirlik , cevaplanabilirlik , giiven , empati
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boyutlarinin memnuniyet diizeyini belirlemeye etkisi (agiklayicilik giicli) hem X bankasi
(R?>=0,601) , hem de Y bankas1 (R?>= 0,444) i¢in ¢ok giiclii oldugu goriilmektedir. Yani
X bankasi i¢in hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin %60’1n1 ; Y bankasi i¢in ise
hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin % 44’tinii agiklamaktadir. Elde edilen bulgular
1s18inda X bankasi igin fiziksel 6zellikler (8 =,391 ; p =,001<,05 ) ve empati (3 =,416
; p =,001<,05 ) boyutlarinin memnuniyeti artirmakta oldugu ; giivenilirlik (8 = -,095 ;
p =,534>,05 ), cevaplanabilirlik (8 =,028 ; p =,815 > ,05 ) ve giiven (3 =,163 ; p =,274
>,05) boyutlarinin ise memnuniyet diizeyini etkilemedigini séylemek miimkiindiir.

Y bankasi i¢in yapilan Regrasyon analizinden elde edilen bulgular dogrultusunda
fiziksel ozellikler (B = ,306 ; p =,021<,05 ) ve empati (B =,348 ; p =,004<,05 ) boyut-
larinin memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi oldugu ve memnuniyeti artirmakta oldugu ;
giivenilirlik (B8 =-,027 ; p =,844> ,05 ), cevaplanabilirlik (3 =,048 ; p =,707 > ,05) ve
giiven (B =,195; p =,137 >,05) boyutlarinin ise memnuniyet diizeyini etkilemedigini
sOylemek miimkiindiir.

Bu bulgular dogrultusunda (her iki banka icin) fiziksel 6zellikler ve empati bo-
yutlart ile memnuniyet arasindaki iliskinin dogru orantili ve pozitif yonlii anlamli bir
iliski oldugu ; yani bu boyutlardan her hangi birinin diizeyindeki artisin memnuniyetide

artiracagl ongoriilmektedir.

Tablo 13: Arastirma Hipotezlerin Kabul ve Red Durumlari

Hipotezler Kabul Red

Hi. Giivenilirligin miisteri memnuniyeti {izerinde hem X , hem de Y bankasi i¢in

olumlu bir etkisi vardir. X

H,.Cevaplanabilirlik/ Hevesliligin miisteri memnuniyeti tizerinde hem X , hem de

Y bankasi igin olumlu bir etkisi vardir. X

Hs. Empati’nin miisteri memnuniyeti lizerinde hem X , hem de Y bankasi igin

olumlu bir etkisi vardir. X

H,. Giiven/giivence’nin miisteri memnuniyeti tizerinde hem X , hem de Y ban-

kasi icin olumlu bir etkisi vardir. X

Hs. Somut / fiziksel 6zellikler miisteri memnuniyeti {izerinde hem X , hem de Y

bankasi i¢in olumlu bir etkisi vardir. X
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Analiz sonuglart dogrultusunda aragtirmamizin hipotezlerinin kabul ve red du-

rumlart Tablo 13’ de verilmistir.

13. Hipotez Testleri

Calismamizin bu kisminda arastirma degiskenleri ile katilimcilara ait demografik
ozellikler olan yas , cinsiyet , gelir diizeyi , egitim diizeyi , medeni durum arasinda
ortalama farkliliklar olup olmadigini tespit etmek ve eger farklilik var ise bu farkliligin
istatistiksel olarak anlamlilik diizeyini incelemek amaci ile Anova ve T-Testi analizleri
yapilmustir. Cinsiyet demografik degiskeni ile arastirmamizin bagimli ve bagimsiz de-
giskenleri arasindaki farkliliklar1 agkarlamak amaci ile yaptigimiz T-Testi analizinin
kamu’ya ait X bankasi i¢in elde ettigimiz bulgularina gore cinsiyet degiskeni ile hizmet
kalitesi degiskeninin fiziksel ozellikler (p=,041) ve giiven (p=,016) alt boyutlar ara-
sinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga rastlanmistir (sig. <, 05) . Giivenilirlik ,
cevaplanabilirlik , empati alt boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti degiskeni ile cinsiyet

demografik degiskeni arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (sig. >, 05) .

Tablo 14°de goriildiigli iizere Y bankasi igin yapilan T-Testi sonuglarina gore
ise hizmet kalitesi degiskeninin alt boyutlar1 ve miisteri memnuniyet degiskeni ile cin-
siyet demografik degiskeni arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (sig. >, 05).

Yas degiskeni ile hizmet kalitesi boyutlart ve miisteri memnuniyet degiskenler
arasindaki ortalama farkliliklarinin anlamliligint 6lgmek amaciyla yapilan tek yonlii
Anova analizinin sonucuna gore X bankasi i¢in yas degiskeni ile hizmet kalitesi alt
boyutlar1 ve miisteri memnuniyet degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir or-

talama farkliligina rastlanilmamistir (sig>0,05).
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Tablo 14: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Miisteri Memnuniyet Olcegi Puanlarinin
Cinsiyete gore T-Testi Sonuclari

X Bankasi Y Banksi
t testi t testi
Degiskenler Gruplar N X Ss t Sd P N X ss t Sd p
Kadm 43 4,07 | ,52 45 | 3,79 | ,53
2,090 58 ,041 -1,354 58 ,181
Fiziksel ozellikler Erkek 17 3,75 ,56 15 | 4,00 | ,49
Kadm 43 3,89 ,70 45 | 3,60 ,70
0,414 58 ,681 -,148 58 ,883
Giivenilirlik Erkek 17 3,81 49 15 | 3,63]|,70
Kadm 43 3,81| ,74 45 | 3,67 ,81
-,120 58 ,905 -,217 58 ,829
Cevaplanabilirlik Erkek 17 3,84 | 59 15 | 3,72 ,63
Kadm 43 3,90| ,59 45 | 3,63 | ,63
2,478 58 ,016 ,613 58 ,542
Giiven Erkek 17 3,47 | ,63 15 | 3,50 ,88
Kadm 43 3,80| ,57 45 | 3,56 | ,53
1,617 58 111 -,161 | 18,237 | ,874
Empati Erkek 17 351 ,79 15 | 3,60 ,80
Kadm 43 3,87 | ,59 45 | 3,34 | ,68
1,719 | 21,588 | ,100 -,104 58 917
Miisteri Memnuniyeti Erkek 17 3,46 | ,91 15(337| 81

Tablo 15°de goriildiigii tizere medeni durum degiskeni ile hizmet kalitesi boyutlar

ve miisteri memnuniyet degiskenleri arasindaki istatistiksel ortalama farkliliklarinin an-

lamliligin1 6lgmek amaciyla yapilan tek yonlii Anova analizinin sonucuna gore X ban-

kas1 i¢in medeni durum degiskeni ile fiziksel ozellikler , giivenilirlik ve empati alt

boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farkliligina rastlanilmasada

(sig>0,05) , hizmet kalitesinin cevaplanabilirlik ( F=4,205 ; p=0,020<0,05) , giiven

( F=5,645 ; p=0,006<0,05) alt boyutlar1 ve miisteri memnuniyet ( F=3,557 ;

p=0,035<0,05) degiskeni ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli farkliliga rastla-

nilmustir.
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Tablo 15: Hizmet Kalitesi Boyutlari ve Miisteri Memnuniyet Olcegi Puanlarimin
Yas Grubu , Medeni Durum, Egitim ve Gelir Diizeyine gore Anova Sonuclari

(X Bankasi)
X bankasi
Medeni Gelir
Yas Grubu Egitim Diizeyi
Durum Diizeyi
Faktorler F P F P F P F P
Fiziksel
) 0,428 (0,788 [1,284 (0,285 [2,063 |0,116 [{0,59 (0,624
Ozellikler
Giivenilirlik 1,333 10,269 (1,594 |0,212 11,252 |0,3 1,014 (0,393
Cevaplanabilirlik 0,338 (0,851 (4,205 (0,02 (0,994 0,402 (0,54 [0,657
Giiven 1,02 0,405 |5,645 10,006 |1,7 0,177 2,261 (0,091
Empati 0,462 |(0,763 |2,873 |0,065 (1,815 0,155 (1,581 |0,204
Miisteri
0,173 0,951 3,557 (0,035 [2,259 [0,092 [2,279 (0,089
Memnuniyeti

Yukardaki tablo incelendiginde X bankasi i¢in katilimcilarin  hizmet kalitesi

boyutlar1 ve miisteri memnuniyetine yonelik algilar1 ile egitim ve gelir diizeyine ara-

sinda anlaml1 bir farkliligin olmadig1 gériilmektedir (sig>0,05) .

Y bankasi1 katilimcilart igin yapilan ANOVA tablosu incelendiginde yas degis-

keni , medeni durum , egitim diizeyi ve gelir diizeyi gibi demografik degiskenler ile hiz-

met kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler , cevaplanabilirlik , gliven , empati  ve miis-

teri memnuniyet degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farklili-

gina rastlanilmamustir (sig>0,05). Tablo 20’de goriildiigli gibi hizmet kalitesi boyutla-

rindan sadece giivenilirlik boyutu ile yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugu

goriilmektedir ( F=2,810 ; p=0,034<0,05).
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Tablo 16: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Miisteri Memnuniyet Olcegi Puanlarimin
Yas Grubu , Medeni Durum, Egitim ve Gelir Diizeyine gore Anova Sonuclari

(Y Bankasi)
Y bankasi
Yas Grubu | Medeni Durum | Egitim Diizeyi | Gelir Diizeyi

Faktorler F P F P F P F P
Fiziksel Ozellikler 599 |,665 |,309 |,736 1,031 |,386 873,461
Giivenilirlik 2,810(,034 |1,223|,302 ,141 |,935 ;319,812
Cevaplanabilirlik ,760 |,556 |,647 |,527 1,054,376 ,096 | ,962
Giiven 1,490,218 |,448 |,641 242 | ,866 ,122|,947
Empati 1,314,276 |,546 |,582 1,547,212 ,851,472
Miisteri Memnuniyeti | 1,124 | ,355 |,627 |,538 1,804 | ,157 ,5201,670

X bankasi i¢in cevaplanabilirlik , giiven boyutlari ve miisteri memnuniyet degis-
keni ile hangi medeni durum tiirleri arasinda anlaml farklilik olusturdugunu belirlemek
amaci ile yapilan LSD testinin sonuglarina gére bekar (X= 3,81) ve evli (X=3,89) kati-
limcilarin  cevaplanabilirlik boyutuna iliskin algilar1 diger (nisanli , dul , bosanmas..)

katilimcilara (X=2,50) gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17 ‘daki LSD test sonuglari incelendiginde evli (X= 3,95) katilimcilarin
giiven boyutuna iliskin algilar1 bekar (X=3,51) ve diger (nisanli , bosanmis dul ..) kati-
limcilara (X=3,00) gore daha yiiksek oldugu ongdriilmiistiir.

Miisteri memnuniyeti ile medeni durum arasindaki anlamli farkliliga iligskin ya-
pilan LSD test sonuglarina gore ise evli (X=3,92 )katilimcilarin miisteri memnuniyetine
yonelik algilar1  bekar (X=3,42) ve diger (nisanli , bosanmis dul ..) katilimcilara
(X=3,62) gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 17: Cevaplanabilirlik , Giiven Boyutlar1 ve Miisteri Memnuniyet Olcegi Pu-

anlarinin Medeni Durum Tiiriine gore Anova Sonuclar: (X bankasi)

X bankasi N | X SS Varyansin KT sd | KO F p Anlamhhk
Kaynag
Cevplanabilirlik | Bekar 20| 381 073| G.Arasi 3,698 | 2| 1,849 | 4205 | 020 1-3;
EVii 38| 389 | 063| Gici 25063 | 57 | 440 23
Diger 2| 250 | 0,71 | Toplam | 28,761 | 59
Toplam 60 | 3,82 | 0,70
Gitven Bekar 20 | 351 | 068 G.Arasi 3796 | 2| 1,898 | 5645 | ,006 21;
Evii 38| 395 053| Gl 19,166 | 57 | 336 2-3
Diger 2] 300 000 Toplam | 22963 | 59
Toplam 60 | 3,78 | 0,62
Misteri Bekar 20 | 343 | 077 | G.Arast 3343 | 2| 1671 3,557 | 035 2-1
Memnuniyeti o 38 | 3,93 | 0,63 G.Ici 26,782 | 57 | 470
Diger 2| 363 088 Toplam | 30,125 | 59
Toplam 60 | 3,75 | 0,71

Tablo 18: Hizmet Kalitesi Giivenilirlik Boyutunun Yas Kategorisine Gore Anova

Sonuglar1 (Y bankasi)
Varyansin
N X ss Kaynagi KT sd KO F p  Anlamhhk

20 yas alt1 10| 3,50 | 0,70| G.Arasi 4,866 | 4| 1,217

20-25 arasi 24| 3,77| 0,59 G.ici 23,813| 55| ,433

25-30 arasi1 13| 3,69| 0,69| Toplam 28,679 | 59 2-5:
Givenilirlik 2,810 ,034 3-5;

30-35 aras1 3| 413|023 4-5

35 yas lizeri | 10| 3,04| 0,79

Toplam 60| 3,60 0,70

kategorileri

Y bankasina iliskin gilivenilirlik boyutu ile yas demografik degiskeninin hangi

arasinda anlamli farklilik olduguna yonelik yapilan ANOVA analizi LSD

testinin sonuglarma gore 20-25 yas arasi1 (X=3,76 ) ,25-30 yas aras1 (X= 3,69) , 30-35
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yas arasi (X= 4,13) katilimcilarin giivenilirlik boyutuna yonelik algilar1 35 yas tizeri

(X=3,04) katilimcilara gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Hizmet kalitesi, isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetlerle ilgili miisteriler tara-
findan 1yi oldugunu diisiinme durumu olarak yorumlanabilir.Miisterilerin hizmetin ka-
liteli oldugunu sdylemeleri , algilamalar1 agisindan kalite i¢cin Onemli olan bilesenler
isletme tarafindan karsilanmalidir. Kaliteli hizmet i¢in 6nemli olan bilesenler, fizik-
sel/somut oOzellikler, gliven, glivenilirlik, empati ve cevaplanabilirlik/hevesliliktir. Bu bi-
lesenlerin kaliteli olmasi, hizmet satin alan miisterilerin isletmeden memnun ayrilmasini
saglayacak ve bu hizmetler onlarin beklentilerini karsilamis olacaqdir.

Aragtirma, Azerbaycan’da faaliyet gdsteren bir kamu (X bankas1 ) ve bir 6zel
(Y bankas1 ) banka miisterilerinden 120 Kkisi {izerinde yapilmistir. Elde etti§imiz de-
mografik bulgulara gére arastirmaya katilanlarin % 73,3 “linii kadinlar olusturmaktadir.
Ankete katilanlarin %80,8 ‘i 35 yas altindadir ve buda katilimcilarin biiyiik ¢ogunlu-
gunun geng oldugunu gostermektedir.

X bankasi i¢in hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel 6zellikler , giivenilir-
lik , empati ; Y bankas1 i¢in ise fiziksel ozellikler , gliven , empati , cevaplanabilirlik
boyutlari ile yas, cinsiyet, medeni durum , gelir ve egitim diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliliga rastanilmamistir. Bunun yani sira ise X bankasi i¢in cevaplanabilirlik , giiven
alt boyutlar1 ve memnuniyet degiskeni ile medeni durum ; Y bankasi i¢in gilivenilirlik alt
boyutu ile yas demografik degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ol-
dugu tespit edilmistir.

Yapdigimiz analiz sonuglarini dikkate alacak olursak kamu’ya ait X bankast i¢in
hizmet kalitesinde yapilan bir birimlik iyilestirme miisteri memnuniyetine 0,60 oraninda
, 0zel’e ait Y bankasi icin ise 0,44 oraninda etki ettigi tespit edilmistir.

Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda bir iligki olup olmadi-
gina dair yaptigimiz Korelasyon analizi sonuglarina gore bes alt boyut ile de memnu-
niyet arasinda anlamli, pozitif yonlii, orta ve giiclii diizeyde 1iliskiler oldugu belirlen-
migtir. Yani hizmet kalitesi artarsa memnuniyetde dogru orantida artmakta , hizmet

kalitesi azaldiginda ise memnuniyet azalmaktadir .
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Hizmet kalitesinin bes ana faktoriiniin de her iki banka i¢in memnuniyeti etki-
ledigi goriilmektedir. Her iki banka i¢in bes alt faktorden fiziksel 6zellikler ve empati
boyutlarinin Regresyon analiz sonuglarina gére miisteri memnuniyetini daha ¢ok etki-
ledigi goriilmektedir. Bu elde ettigimiz sonuglara gore her iki bankanin fiziksel 6zel-
likler ve empati boyutlarina dikkat etmeleri ve 6zen gostermeleri miisteriyi memnun
etmek acisindan bankalar1 daha avantajli duruma getirecegi Ongoriilmektedir.

Sonug olarak arastirmamizin bagimsiz degiskeni hizmet kalitesi ile bagimli de-
giskeni miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliski oldugu goriilmektedir. Yani yiiksek
kaliteli hizmetin beraberinde yiiksek memnuniyet getirecegi tespit edilmistir.

Arastirmamizin sonuglarinin ileride gerek banka yoneticilerine , gerekse de ya-
pilacak benzer calismalara katki saglayacagi umulmaktadir. Bu baglamda ileride yapila-

cak benzer arastirmalara iliskin birka¢ Oneride bulunulabilir:

* Arastirmamiz hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde olan etki-
sini bankacilik sektoriinde ortaya ¢ikarmak ve bu baglamda bankalarin
kendi sorunlarini , eksikliklerini gidermeleri i¢in rehber olacaktir.

* Arastirmanin yapilacag1 ait fazla sayida ildeki bankalardan hizmet alan
miisterileri aragtirmaya dahil ederek , tilke genelini yansitan daha kap-

samli sonuclara ulasmak faydali olacaktir.

Hem kamu , hem de 6zel’e ait bankalar1 karma olarak ele alarak yaptigimiz bu
arastirmamizin kamu ve 0Ozel bankalar icin  ayrilikta ele alinarak yapilmas1 faydal

olacaktir.
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Demografik ifadeler

Cinsiyetiniz Kadin () Erkek ()

Yasiniz : 20’den az( ) 20-25( ) 25-30 ()
30-35( ) 35’den ¢ok ()

Medeni Durum : Bekar ( ) Evli( ) Diger ()

Egitiminiz : Lise( ) Lisans () Lisanstistlii ()
Doktora ( )

Geliriniz :2000’den Az ( ) 2000-3000 ( ) 3000-4000 ( )
4000°den ¢ok ()

Bagimsiz degiskenler (Hizmet Kalitesi )

Bu kisimda goriislerinizi 6grenmek i¢in hizmet kalitesinin alt boyutlatina yonelik
22 farkli soru verilmistir. Sorular1 dikkatli okumanizi ve “Kesinlikle Katilmiyorum",

"Katilmiyorum ", " Kararsizim " , " Katiliyorum ™ , " Kesinlikle Katiliyorum " sege-
neklerinden goriislerinize uygun olanini (V) seklinde isaretleyerek belirtmenizi rica ede-
rz.
E £
v/ 5 g £
S| 2 |52 |t
NO. |Soru E s g z % X S,
£E5| 5 |£E |8 |ET
@n >, n
] < E = = = g N
Fiziksel Ozelikler/Somutluluk
Banka'nin modern goriiniislii aletleri ve dona-
1 nimlar yeterli diizeydedir.
2 Bankanin binas1 gorsel olarak ¢ekicidir .
3. Banka'nin ¢aligsanlar1 diizgiin goriintiglidiir.
Banka'nin sundugu hizmetin yani sira sunduk-
4. lar1 ek malzemeler ¢ekicidir.
Giivenilirlik
1 Banka soz verdigi hizmeti yerine getirmektedir.
Banka calisanlar1 miisteri problemlerini ¢6zmek
2. icin gerekli ¢cabay1 gosterir .
Banka calisanlar hizmeti ilk anda yerine geti-
3. rirler.
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Banka'daki c¢aliganlar s6z verdikleri zamanda
hizmeti yerine getirir.

Bu banka kayitlar1 dogru tutar.

Cevaplanabilirlik/ Heveslilik

Banka calisanlar1 miisteriye tam olarak hizme-
tin ne zaman gerceklesecegi soylerler .

Banka calisanlar1 miisteriye hizli hizmet verirler

Banka caligsanlar1 miisteriye her zaman yardim
etme konusunda heveslidir .

Bankanin c¢alisanlari miisterinin isteklerine ya-
nit vermeyecek kadar mesgul degildir .

Giiven/Giivence

Banka caligsanlar1 davranislariyla misterilerde
giiven duygusu uyandirir.

Banka hizmete iligkin islemlerde miisterilere
giiven hissettirirler.

Banka caligsanlar1 miisteriye devamli saygilidir .

Banka caligsanlar1 miisteri sorunlarini yanitlaya-

cak bilgiye sahiptirler.

Empati

Bu banka miisterilere bireysel ilgi gosterir.

Banka caliganlart miisterilerin 6zel ihtiyacini
anlar.

Banka caligsanlar1 miisteri ¢ikarlariyla candan il-
gilenir.

Banka subelerinde her zaman yeterli ¢alisan bu-
lunuyor.

Banka'nin ¢alisma saatleri tiim miisteriler i¢cin
uygundur.
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Bagimh degisken (Miisteri Memnuniyeti )

g g o
e |8 |E|E |6
NO. |Soru = E é’ & S ¥ =
=B | = = = = >
Es| £ = = £ =
22| 2 |5 |E g%
¥ B Y M
Miisteri Memnuniyeti
Banka iicretlerini, faiz licretlerini ve komisyon
1 oranlarini artirsa bile miisteri olmaya devam
edecegim.
) Bu banka'dan bagka banka tercih etmeyecegim .
Bu banka’nin miisterisi oldugum i¢in gurur du-
3. |yuyorum.
Arkadaglarimi, akrabalarimi ve ailemi bu banka
4. ile i yapmak icin cesaretlendirecegim .
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