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ALGILANAN HIiZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE
MUSTERI SADAKATINE ETKIiSi: PTT UZERINE BiR ARASTIRMA

Hamdullah SALMi

Rekabet ortaminda, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
kavramlari, firmalarin rakiplerinden farklilagarak pazarda saglam bir yer edinmeleri
acisindan onemli hale gelmistir. Bu arastirmada hizmet kalitesi algisinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadiginin
belirlenmesi hedeflenmistir. Ayrica algilanan hizmet kalitesinin miisterilerin
demografik o6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi de
hedefler arasinda yer almaktadir. Bu dogrultuda bir kamu kurumunun kargo
boliimiinden hizmet alan kullanicilarin hizmet kalitesi algisini degerlendirmek igin
SERVPERF 6l¢egi, miisteri memnuniyetini degerlendirmek i¢in Amerikan Miisteri
Memnuniyet Endeksi 6l¢egi, miisteri sadakatini degerlendirmek i¢in ise Miisteri
Sadakati 6l¢egi kullanilmistir. Bu ¢alismanin sonuglarina gore, kargo hizmetlerinden
yararlanan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin boyutlarin
olusturan giivenirlik, empati, heveslilik ve fiziksel 6zellik faktorlerinin; misteri
memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna karsin giiven
faktoriinlin miisteri memnuniyetine etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Ancak kargo
hizmeti alan katilimcilarin algilanan hizmet kalitesinin, miisteri sadakati lizerinde
etkili oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin boyutlarini olusturan
giivenilirlik, empati ve heveslilik faktorlerinin miisteri sadakatini olumlu yonde
etkiledigi ortaya ¢cikmistir. Buna karsin fiziksel ozellikler ve giiven faktorlerinin
miisteri sadakatine etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda
incelendiginde; miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde en etkili boyutun
giivenilirlik boyutunun oldugu sonucuna ulagilmistir. Buna karsin giiven faktoriiniin
miisteri memnuniyetine etkisinin olmadigir goriilmiistiir. Ayrica algilanan hizmet

kalitesinin miisteri sadakati lizerindeki etkisinde miisteri memnuniyetinin kismi



aracilik etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Demografik o6zelliklere gore
incelendiginde ise miisterilerin hizmet kalitesi algisinin, meslek grubu ve 6grenim
durumu grubu arasinda anlamli bir farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir.
Ancak miisteri hizmet kalitesi algisinin; gelir grubu ve cinsiyet grubu arasinda

farlilik gosterdigi sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Sadakati, Kargo Hizmetleri



ABSTRACT

THE EFFECT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY: ASTUDY ON PTT

Hamdullah SALMi

In the competitive environment, the concepts of service quality, customer
satisfaction and customer loyalty have become important for companies to
differentiate themselves from their competitors and gain a solid place in the market.
In this research, it is aimed to determine whether the perception of service quality has
a significant effect on customer satisfaction and customer loyalty. It also aims to
determine whether the perceived service quality varies according to demographic
characteristics of customers. In this context, the SERVPERF scale was used to
evaluate the service quality perception of users receiving service from the cargo
department of a public institution. The American Customer Satisfaction Index scale
was used to evaluate customer satisfaction. The Customer Loyalty scale was used to
evaluate customer loyalty. According to the results of this study, it was concluded
that the service quality perceived by participants benefiting from cargo services has
an effect on customer satisfaction. In addition, it was revealed that the reliability,
empathy, enthusiasm and physical feature factors that constitute the dimensions of
service quality have a positive effect on customer satisfaction. On the other hand, it
was determined that the trust factor has no effect on customer satisfaction. However,
it was concluded that the perceived service quality of participants receiving cargo
service has an effect on customer loyalty. In addition, it was found that reliability,
empathy and enthusiasm factors, which constitute the dimensions of service quality,
positively affect customer loyalty. On the other hand, it was seen that physical
features and trust factors do not affect customer loyalty. When examined on the basis
of service quality dimensions; it was concluded that the most effective dimension on
customer satisfaction and loyalty is the reliability dimension. On the other hand, it
was seen that the trust factor does not affect customer satisfaction. In addition, it was

concluded that customer satisfaction had a partial mediating effect on the effect of

v



perceived service quality on customer loyalty. When examined according to
demographic characteristics, it was concluded that the perception of service quality
of customers does not show a significant difference between the occupational group
and educational status group. However, it was concluded that the perception of

customer service quality differs between the income group and gender group.

Keywords: Service, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty,
Cargo Services



ONSOZ

Diinyada degisimlerle birlikte iilke ekonomilerinde de degisiklikler ortaya
cikmaktadir. Rekabet ortaminda isletmeler varliklarini siirdiirebilmek i¢in yasanan
degisimlere gore yeni iirlin ve hizmet sunmak zorunda kalabilmektedir. Teknolojinin
ilerlemesi ve degisen pazar yapisiyla birlikte miisterilerin ihtiya¢ ve taleplerinde de
degisiklikler meydana gelebilmektedir. Isletmeler, degisen miisteri talepleri
dogrultusunda cesitli stratejiler gelistirme yoluna basvurabilmektedir. Yogun rekabet
ortaminda isletmeler; rakipleri karsisinda basar1 elde edebilmek i¢in miisterilerin
isteklerini, ihtiyaclarini ve beklentilerini iyi analiz ederek miisterilerin memnun
olmalarin1 saglamaya ¢alismaktadir. Miisteri memnuniyetine paralel olarak miisteri
sadakati de biiyilk Oneme sahiptir. Miisteriyi memnun etmek kadar miisterinin
isletme ile baginin devamliliginin bir gostergesi olan miisteri sadakatini saglamak da
giiniimiizde ¢ok 6nemli konu haline gelmistir. Miisterilerin ihtiyaclar1 karsilanirken
dogru iirlinli; dogru kalitede, dogru yerde ve dogru zamanda sunmak isletmeler icin
Oonemlidir. Glniimiizde lojistik faaliyetler isletmeler i¢in giderek Onem
kazanmaktadir. Bu noktada lojistik (kargo) hizmetlerinin kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve sadakatini etkileyebilmesi nedeniyle lojistik 6nemli bir alan haline
gelmistir. Bu nedenle, bu calisma kapsaminda hizmet kalitesi algisinin miisteri

memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerindeki etkisi arastirilmistir.

Tez calismami gerceklestirirken bana destek olan herkese tesekkiir etmeyi bir
borg bilirim. Oncelikle hayatim boyunca yanimda olan ve bana 6zveriyle yaklasan
aileme, bilgi birikimini benimle paylasan, bana her tiirlii destegi saglayan ¢ok degerli

hocam ve tez danismanim Dog. Dr. Yasemin SEN’e tesekkiir ederim.

Hamdullah SALMI
ISTANBUL, 2024

Vi



ICINDEKILER

[0 ) /0T OO TSURS P TROO i
AB S T R A CT iv
OINSOZ ... et e et et et et et et et et et e e et e et eee e et eeeeae e eeeeeeanes Vi
TABLOLAR LISTESI ........cooiiiiioioeeooeeeeeeee e iX
SEKILLER LISTESI.........ooiiiiieiieeeeeeeee ettt X
KISALTMALAR LISTESI ....cooooooeoeeeeeoeeeeeeeeeeee e Xi
L] 123 1RO 1
BIRINCi BOLUM
HIiZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI
1.1. HIZMET KAVRAML ..ottt ettt sttt n s 3
|00 O R 5 57400 < 1 0 R 2 0 0 TR 3
1.1.2. HiZmMetin OZEIKIETE .. .vevveveeeeeerereereeeeeeeeeeesesssesessesseseessesseseesssssersesseseens 4
1.1.3. HAiZMEtin OME M. vvevviveeeeeeeeees e e eeeeeeeeeeseeeseseseeseeseeneetesreasessersesseerens 6
1.2. KALITE KAVRAMI ..ottt ettt 7
1.2.1. KalItenin TaAnIIML «.cooveeeeeeeee oo e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeennaeeeeeeeees 7
1.2.2. Kalite Kavraminin GeliSIMi .......c.cccociveiieeiiiieiieie s 9
1.2.3. Toplam Kalite YONEIM ...cc.eevirieriiiiiiieniieiesee e 10
1.3. HIZMET KALITESI KAVRAML.......ocooviiiiieeeeeeee et 12
1.3.1. Hizmet KaliteSInin TanImMl......ccouunieieeeee et e e e 13
1.3.2. Hizmet KaliteSinin OneMi........coveeveeeeeeeereereereereeeeeeesesessesssrssssessesesnes 14
1.3.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlart ..........cccocoooiiiiiiin e 16
1.3.4. Hizmet KaliteSININ Y OMELIIM cevvvrrueniieeeieeeriteeeeeeeereeessiessseesseeesssnnnneseeeees 17
1.3.5. Hizmet KaliteSi MOGEHEI ... 21
1.3.5.1. Normann’in Hizmet Kalitesi Modell .........ovvvieiiiiieiiiiiiieeeeeeeeeens 21
1.3.5.2. Lehtinen ve Lehtinen’in Kalite Modeli........coooovveieiiiieiiiiiiiie, 22
1.3.5.3. Gronross Algilanan Kalite Modeli.........ccoccooiiiiiiiiiiiiiiiic 23
1.3.5.4. Linjefly Hizmet BarometreSi ..........ccoovvieirieiiienese s 24
1.3.5.5. KANO IMOEIT ...ttt ettt e e e e s eaee e 24
1.3.5.6. SERVQUAL (Service Quality) Modeli.........cccoorinininininiiienn, 26
1.3.5.7. SERVPERF Kalite MOAeli........uueeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 29
IKINCI BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI KAVRAMLARI
2.1. MUSTERI MEMNUNIYETI......coiiiiiiiiecseeeecsse e 31
2.1.1. MUSters KaVIamI .....ccccviiiiiieiiiie it snee e 31
2.1.2. MUSErinin ONEMI ...c.cveveveveveveeeeeeeeeteieteteteseseiese ettt seee e se s, 32
2.1.3. Miisteri Memnuniyeti Kavrami..........coccoovviiiiiiiciiieeees 33
2.1.4. Miisteri Memnuniyetinin ONemMi..........cccceveverivererieeererereressesesesesenene, 34
2.1.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler............ccccooviviiiiiiiiiiiinnn, 35
2. 1.5, 0. BEKIENEHIET ... et e e e e 36
2.1.5.2. Urtin/HizZmet KAIIEEST .vv.vvevvereeeeereeeeeesseseesessessesesesesesrsssssssessessesns 37
A T T Y | USSR 38



2. 015,84, POITOIMMANS .. ennns 38

2.2. MUSTERI SADAKATI .....oeviviiiiieesicecee et 39
2.2.1. Miisteri Sadakati Kavrami........cccooueeiiiiiiiniiiiere e 39
2.2.2. Miisteri Sadakatinin Onemi.............cocevvieiieeeii s 40
2.2.3. Miisteri Sadakatinin TUILErT .......ceevveiiiiiiiiiie e 42
2.2.4. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler .........ccccocvviiiiiiiiiiiiiiicin 43
2.2.5. Miisteri Sadakat DUZEYIETT.........cvoiviiiiiiiiieiii e 45

2.2.5.1. SAAAKALSIZITK ..o 45
2.2.5.2. Sahte SAdaKAL ..........ccceiiiiiieee e 46
2.2.5.3. Gizli SAdaKAL .........ccooirviiiiiieiciee 46
2.2.5.4. Gergek (Mutlak) Sadakat ...........ccooiiiiiiiiiiiciieeeee 47
2.2.6. Miisteri Sadakati YaKlasimlari........ccoccevvvieiiiie i 49
2.2.6.1. Eylemsel (Davranigsal) Yaklagim.........cccocceeviiniiininniieniecee e 49
2.2.6.2. Tutumsal YaKIasim ...........oocvieiiiiiiiic i 49
2.2.6.3. Karma YaKIagim........cooeiuiiriiiiiieiie et 50

2.3. HIZMET KALITESI, MUSTERI MEMNUNIYETi VE MUSTERI
SADAKATI ILISKIST ..oovivice et et 50

UCUNCU BOLUM
ALGILANAN HiZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE
MUSTERI SADAKATINE ETKiSi UZERINE ARASTIRMA

3.2, AraStirmanin AINACI .......cccuureeiiiiiereeiiitieeeesiurereessreeeeesnterreesassseseesaseeeesssseseenas 55
3.3. Aragtirmanin Kapsami ve SIIrlart .........cccocovveiiiiiiiniiiccieie e 55
3.4, Arastirmanin Y ONTEIMI.....ueeiueeiiieeiiiieeiiiessieessieesssreessiresssseessseesssneesseessnseas 56
3.5. Arastirmanin MoOdeli .........cuvviiiiiiiiiiiiic e 59
3.5. Arastirmanin HipotezIeri.........cocoviiiiiiiiiiiicii s 60
3.6. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Se¢imi ........ccccueueueeeuereueuereeeeeeeseieeeeeeenen, 61
3.7. Verilerin toplanmasi ve ANalizi .........c.ccociviiiiiiiiiiiiiii s 61
3.8. ARASTIRMA BULGULARI ..ottt 62
3.8. 1 NOMATTK tESTH......cveeiiiiiiiciic e 62
3.8.2. Katilimcilara Iliskin Demografik Veriler..........ccocoovuviiereriiriccrnrerennnne, 63
3.8.3. Degiskenlere iliskin Tanimlayic IstatiStiKIer ..........c.coceeviivrirererinnennnne, 65
3.8.2. Olgeklere iliskin Glivenilirlik ANalizi........c.cceeveveverereeeeeeeieeeeeeeeeee e, 68
3.8.3. Olgeklere Iliskin Faktor ANaliZi........ccooevevevevererereeeieieeeeeeeeee e, 70
3.8.3.1. Hizmet Kalitesi Olgegine Yonelik Faktor Analizi...........c.ccovecunnnen, 70
3.8.3.2. Miisteri Memnuniyeti Olgegine Yonelik Faktor Analizi .................. 72
3.8.3.3. Miisteri Sadakati Olgegine Yonelik Faktor Analizi...........ccccevee..... 73

3.8.4. Degiskenlere iliskin Korelasyon Analizi ..........c.cccccevirevercesiinerersnnennnn, 74
3.8.5. Degiskenlere Iliskin Regresyon ANalizZi............ccccccevvvcevereiiieccreneneneennn, 76
3.8.6. Fark Testi Bul@ulart ..........ccooiiiiiiiiiiiiiie e 82
ARASTIRMADAN ELDE EDILEN SONUCLAR...........ccooovoiiiiiiieeeie e, 86
SONUC VE ONERILER ........cooiiiiiiieeee oot 92
KAYNAKLAR .ot bbbttt bbb 96
ERLER ...ttt 107



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1: Hizmet Kavraminin Tarihsel SUIeci ........covviviiiiiieicieec e 4
Tablo 2: Hizmet Kalitesinin Boyutlarma Iliskin GOriisler..........cocovvevvveveverveverennnnne, 16
Tablo 3: Miisteri Sadakat Diizeyleri, Miisteri Davranis1 iliskisi ve Sonuglari.......... 48
Tablo 4: Veri Setinin Normal Dagilima Uygunluk Testi......c.cccvvevvveieiiieiineneaiinnnn, 63
Tablo 5: Katilimeilarin Bireysel OzelliKIeri..........occeveveviicreiieereiceseeeseeee e 64
Tablo 6: Ana Degiskenler ve Boyutlara iliskin Ortalama ve Standart Sapmalar ..... 65
Tablo 8: Katilimcilarin Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmeleri...........cc.cccovevennee. 67
Tablo 9: Katilimcilarin Miisteri Sadakati Degerlendirmeleri. ..........ccocovvriinniennen, 67
Tablo 10: Olgeklere Iliskin Glivenilirlik ANAliZi ........ocovevevevivivieieieieieeeeeeeeeeees 68
Tablo 11: Olgek ifadelerine iliskin Madde Toplam Korelasyon Tablosu ................ 69
Tablo 12: Hizmet Kalitesi Faktor Analizine Yo6nelik KMO ve Barlett Testi Sonucu
.................................................................................................................................... 71
Tablo 13: Hizmet Kalitesi Faktor Analizi A¢iklanan Varyans Tablosu ................... 71
Tablo 14: Miisteri Memnuniyeti Faktor Analizine Yonelik KMO ve Barlett Testi
SONUCU.. S, . S . S . S . ... N 73
Tablo 15: Miisteri Memnuniyeti Faktor Analizi Agiklanan Varyans Tablosu.......... 73
Tablo 16: Miisteri Sadakati Faktér Analizine Yo6nelik KMO ve Barlett Testi Sonucu
.................................................................................................................................... 74
Tablo 17: Miisteri Sadakati Faktor Analizi Ag¢iklanan Varyans Tablosu ................. 74
Tablo 18: Korelasyon Analizi SONUGIATT.........cccoiiiriiiiiiiniieiseee e 75

Tablo 19: Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisini Belirlemeye
Yonelik Basit Regresyon Analizi..........ccccovviiiiiiiiiiiiiicses s 77

Tablo 20: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi ... 78
Tablo 21: Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisini Belirlemeye

Yonelik Basit Regresyon Analizi..........ccccoiiiiiiiiiiiiiicicseese e 79
Tablo 22: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi........... 79
Tablo 23: Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisini

Belirlemeye Yonelik Basit Regresyon Analizi.........c.ccooveviiiiiiiiiiiciincce 81

Tablo 24: Miisteri Memnuniyetinin Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakati
Mliskisindeki Aracilik Etkisini Belirlemeye Y&nelik Coklu Regresyon Analizi ........ 81

Tablo 25: Cinsiyet Degiskenine Iliskin T-Testi SONUCIAT.........c.coovevevevevrvererereeennans 82
Tablo 26: Meslek Degiskenine Iliskin Anova Testi SONUCIart .............cccoevevevevnnnne, 83
Tablo 27: Ogrenim Durumu Degiskenine Iliskin Anova Testi Sonuglart................. 83
Tablo 28: Gelir Durumu Degiskenine Iliskin Anova Testi Sonuglari....................... 84
Tablo 29: POSt HOC TESTH ....cuveieieiiiiiesiiseeeee e 84



SEKILLER LISTESI

Sekil 1: Gronross Algilanan Kalite Modeli .........ocoviiiiiiiiiiiiiiiicecc e

Sekil 2: Kano Modeli.............

Sekil 3: Arastirmanin Modeli



HK
MM
MS
PTT:
SPSS:

TKY :
TDK :

KISALTMALAR LiSTESI

. Hizmet Kalitesi
- Miisteri Memnuniyeti

: Miisteri Sadakati

Posta ve Telgraf Teskilati Genel Miidiirligii
Statistical Package for Social Sciences
Toplam Kalite Y Onetimi

Turk Dil Kurumu

Xi



GIRIS

Diinyada teknolojik ve sosyolojik degisimlerle birlikte iilke ekonomilerinde
de degisiklikler ortaya cikmaktadir. Literatiir incelendiginde ge¢miste sanayi ve
tarim sektorlerinin iilke ekonomisindeki payimin hizmet sektoriiniin paymdan daha
fazla oldugu belirtilmektedir. Giiniimiizde ise gelismis ve gelismekte olan
ekonomilerde hizmet sektorii paymin diger sektorlerin paymna oranla artigi
belirtilmektedir.

Isletmeler varliklarin siirdiirebilmek i¢in diinyadaki bu degisimlere gore yeni
{irlin ve hizmet sunmak zorunda kalabilmektedir. Internetin yayginlasmasiyla
miisterilerin ihtiya¢ ve taleplerinde de degisiklikler meydana gelebilmektedir.
Isletmeler degisen talepler dogrultusunda cesitli stratejiler gelistirme yoluna
bagvurabilmektedir. Yogun rekabet ortaminda avantaj elde etmek igin kaliteli hizmet
vermek onemli hale gelmektedir. Bu yilizden isletmeler miisterilerinin ihtiyaglarini
belirleyerek onlarin memnun olmalarin1 saglamaya c¢alismaktadir. Miisteri
memnuniyetine paralel olarak diisiiniilmesi gereken bir diger konu ise miisteri
sadakatidir.  Miisteriyi memnun etmek kadar misterinin isletme ile bagmnin
devamliliginin bir gostergesi olan miisteri sadakatini saglamak da giiniimiizde ¢ok

onemli hale gelmistir.

Isletmelerin miisterilerinin taleplerini karsilarken dogru {iriinii, dogru
kalitede, dogru yerde ve dogru zamanda ulastirmasi 6nemlidir. Bu noktada isletmeler
icin lojistik faaliyetleri 6n plana ¢ikmaktadir. Lojistik hizmetlerinin niteligi miisteri
memnuniyeti ve sadakatini etkileyebildigi i¢in lojistik 6nemli bir sektor haline

gelmistir.

Bu c¢alismayla diinyadaki bu degisimlere ayak uydurmak isteyen kamu
kurumlarindan olan PTT’nin kargo(lojistik) hizmet Kkalitesi algisinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati  lizerindeki  etkilerinin  arastirilmasi
amaglanmaktadir.  Arastirmanin birinci bolimiinde hizmet, kalite ve hizmet

kalitesi konularina iliskin tamimlar ve genel acgiklamalar yer almaktadir. Ikinci

1



boliimde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konularina iliskin tanimlar ve
genel aciklamalar yer almaktadir. Ugiincii boliimde algilanan hizmet Kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakati arasindaki iliskilere yonelik arastirmaya yer
verilmektedir. Son boliimde ise arastirmadan elde edilen sonuglar ve Oneriler yer

almaktadir.



BIRINCI BOLUM
HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

1.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet sektorii, insanlarin ihtiyaclarini karsilamak, insanlara ¢esitli hizmetler
sunmak ve dolayistyla iilke ekonomilerine katkida bulunmak amaciyla faaliyetlerde
bulundugu icin biiyiikk 6neme sahiptir. Bu bélimde oncelikle hizmet tanimi ve

hizmetin 6zellikleri ele alinacak daha sonra ise hizmetin 6nemine yer verilecektir.
1.1.1. Hizmetin Tanimi

Fransiz filozoflar, 18. yiizyilda hizmet kavramim sistematik bir sekilde ele
almig ve kavrami tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tiim faaliyetler olarak
tanimlamiglardir. Bu tanim gilinlimiiz i¢in yetersiz olsa da o donemin kosullarina gore
gecerli bir tanim olabilir. Hizmet sektdriiniin énemi giderek artmasina ragmen,
tizerinde uzlagilmis bir hizmet tanimi heniiz olusturulamamistir. Literatlirde hizmet

kavraminin farkl sekillerde tanimlar1 mevcuttur. Bunlardan bazilar1 su sekildedir:

Tirk Dil Kurumu’na gore hizmet kavrami “Birinin igini gérme veya birine
yarayan isi yapma” olarak tanimlanmaktadir.? Zeithaml ve Bitner’e (1996) gore,
hizmet eylemler, siirecler ve performanslardir. Lovelock ve Wright (2002) hizmeti,
baska bir tarafin sundugu hareket veya performans olarak ifade etmistir.® Staton
(1984) ise hizmeti, baska bir mal veya hizmetin satigina bagli olmadan bir talebi
karsilamak icin sunulan soyut faaliyetler olarak tanimlamistir.* Amerikan Pazarlama

Birligi (APB, 2020) ise hizmeti, bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere

! Caner Menemencioglu, “Hizmet Pazarlamas1 ve Hizmet Pazarlamasi Stratejilerinin Tiyatro Alaninda

Uygulanmas1”, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii,
2006, s.7

2 Tiirk Dil Kurumu. www.tdk.gov.tr, (04.06. 2023).

3 Ugur Akdu, “Medikal Turizmde Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti Ve Miisteri Sadakatinin
Degerlendirilmesi”, Doktora Tezi, Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2014, s. 46

4 Vahide Oztiirk, “Servperf Yontemiyle Olgiilen Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Ve
Miisteri Sadakatine Etkisi: Hazir Giyim Perakendeciligi Sektoriinde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans
Tezi, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2019, s. 5

3


http://www.tdk.gov.tr/

ve isletmelere pazarlandiginda istek ile ihtiya¢ gideren bagimsiz olan eylemler olarak
tanmimlamustir.> Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong (1996) ise hizmeti, bir tarafin
digerine sundugu dokunulamayan ve miilkiyetle sonuglanmayan bir faaliyet veya

fayda olarak ifade etmektedir.

Gegmis donemlerde yapilan diger hizmet tanimlarindan bazilar1 ise su

sekildedir:

Tablo 1: Hizmet Kavraminin Tarihsel Stireci

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tiim faaliyetler.
Adam Smith (1723-1790) Somut bir iiriinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler.
J.B.Say (1767-1832) Uriinlere deger katan, tiim imalat dis1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842-1924) | Aninda varligin1 kazanan mal ve hizmetler.
Bati tilkeleri (1925-1950) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler.
Cagdas tanim Bir malin bigiminde degisiklige yol agcmayan bir faaliyet.

Kaynak: Oztiirk, V. (2019). Servperf Yontemiyle Olgiilen Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine ve Miisteri Sadakatine Etkisi: Hazir Giyim Perakendeciligi Sektoriinde Bir

Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, S.6

Yukarida acgiklandig iizere tarihsel siire¢ icerisinde hizmet kavrami dénemin

sartlarina ve kisilere gore farkli sekillerde tanimlanmistir.

1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin, bir¢cok arastirmaci tarafindan vurgulanan soyutluluk o6zelliginin
yant sira kendine 0zgili bazi Ozellikleri de vardir. Bu 6zellikler hizmetin
dokunulamaz, goriilemez, bolinemez (ayrilamaz) Olgiilemez, depolanamaz ve
tartilamaz olmasidir. Hizmet ve iiriinleri birbirinden ayiran temel o6zelliklerin

Olciilememesi, hizmetlerin statik olmaktan ziyade dinamik olmasina neden

5 Omer Geng, “E-Ticarette Lojistik Hizmet Kalitesinin Misteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati
Yaratmadaki Roli”, Yiiksek Lisans Tezi, Maltepe Universitesi, Lisansiisti Egitim Enstitiisti, 2021,
s.14
® Philip Kotler, et. al. “Principles of Marketing”, Prentice Hall Inc, The European Edition. 1996,
5.588
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olmaktadir. Hizmetin iiretimi ve tiikketimi de es zamanlidir.” Ornegin, satin alman bir
elektronik cihaz, uzun yillar boyunca kullanilmasina ve fiziki olarak varligini
siirdiirmesine ragmen, bu cihazin satin alindiktan sonra eve teslim asamasinda
verilen lojistik hizmeti ile hizmet liretilmeye ve tiikketilmeye baslamaktadir. Hizmet

tirtiniin teslim edilmesiyle de sona ermektedir.

Bir isletme, hizmet sunumunda en iyi sekilde performans elde etmek igin bazi
temel Ozellikleri dikkate alir. Bu Ozellikler literatiirde farklilik gosterse de genel

olarak asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Soyutluk: Hizmet, fiziki bir boyuta sahip olmadigi igin insanlarin bes
duyusuyla algilanamaz. Soyut {irlinler performans sinifina girdiginden satin
almadan ve denemeden Once sonucunun bilinmedigi i¢in belirsizlik sz
konusudur. Bes duyu organi ile hizmet Oolglilemedigi icin Kkalitesinin
degerlendirilmesi zor olabilmektedir. 8

e Degiskenlik: Hizmetin kalitesi, kim tarafindan, ne zaman, nasil sunulduguna
bagl olarak degistigi i¢cin hizmetin belli bir bi¢imi yoktur. Bu nedenle, ayn1
hizmetin, tam olarak ayni sekilde yeniden verilmesi hizmetin heterojenlik
ozelliginden dolay1 oldukca zordur.’

e Dayaniksizlik: Hizmetler dayaniksiz oldugundan dolay1 saklanmasi miimkiin
degildir. Dolayisiyla arz talepleri aynmi anda karsilayamaz. Hizmetler
stoklanamayacag icin iade ve yeniden satinalma yapilamaz.°

e Ayrilmazlhik: Hizmetin arz ve talebi genellikle es zamanli gerceklestigi icin
hizmet veren ile hizmet alan arasindaki etkilesim yiiksektir.!* Uriinler &nce

iiretilir sonra satilir fakat hizmetlerde satis ve iiretim bir biitiinliik gdsterir.'2

" Funda Mermertas, “Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Saglamada Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesinin Onemi; Kargo Sektdrii Uzerine Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Gaziantep
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018, .5

8 Mermertas, a.g.e., 5.6

% Cenk Murat Kogoglu, “Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi ve Bes Yildizl1 Bir
Otel Isletmesinde Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Diizce Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2009, S.10

10 Mermertas, a.g.e., s.7

11 Ash Sedef Kirag, “Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi: Istanbul ili Bir Aile Saglig
Merkezi Ornegi”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2019, $.5
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1.1.3. Hizmetin Onemi

Hizmet sektorii, insanlarin ihtiyaglarima cevap verdigi, ¢esitli hizmetleri
sundugu ve ekonomik faaliyetlere katkida bulundugu i¢in 6nemli bir alan olarak
goriilmektedir. Literatiir incelendiginde, gegmis donemlerde hizmet sektoriine dnem
verilse de bu sektoriin lilke ekonomilerindeki payinin tarim ve sanayi sektoriinden
daha az oldugu belirtilmektedir.'®* Hizmet sektoriiniin iilke ekonomilerindeki payi
giderek artmaktadir ve gelismis lilkelerde bu pay az gelismis iilkelere gore daha
yiiksektir. 1 Yasanan degisimler ve gelismelere paralel olarak ekonomilerde &zellikle
tarim ve sanayi olarak tamimlanan birincil ve ikincil sektdrler yerini bankacilik,
turizm, saglik ve egitim hizmetleri olarak tanimlanan hizmet sektorlerine birakmakta

ve onemi giderek artmaktadir.®®

Gilinlimiizde hizmet sektoriiniin lilke ekonomilerindeki agirligi bir gelismislik
olgiitii olarak goz dniinde bulundurulmaktadir.'®* ABD hizmet ekonomisinde diinyada
lider konumdadir. Avrupa birligi iilkeleri de hizmet ekonomisinde 6nemli paya
sahiptirler. Diinya hizmet ihracatinda 6nemli paya sahip iilkeler ABD’den sonra

sirastyla, Ingiltere, Almanya ve Fransa’dir.!’

Hizmet sektoriiniin  lilke ekonomisindeki paymin artmast istthdam
sorunlarmin ¢dziimiinde 6nemli bir faktér haline gelebilir.® Ulkemizde Tiirkiye
Istatistik Kurumu 2022 yili verilerine gore hizmet sektorii toplam istihdamin

%38,3"linli olustururken sanayi sektoriiniin istihdam pay1 %28,7, ticaret sektoriiniin

12 Kogoglu, a.g.e., s.10

13 Mermertas, a.g.e., 5.4

14y Sertag Ozveren, “Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi iliskileri: Mersin ilindeki 4 ve 5
Yildizli Oteller Ornegi”, Yiiksek Lisans Tezi, Mersin Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010,
s.27

15 Ozveren, a.g.e., 5.27

16 Eyiip Zengin-Ayhan Erdal, “Hizmet Sektdriinde Toplam Kalite Yénetimi”, Journal Of Qafgaz
University, 3(1), 2000, s.44

" Kogoglu, a.g.e., s.17

18 Selguk Yasin Yildiz, “Hizmet Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati
Etkilesiminin Incelenmesi”, Sivas Ilinde Bir Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi, Cumhuriyet
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2013, s.6



istihdam payr %23,8 insaat sektoriiniin istihdam pay1 ise %9,7°dir.}® Buna gére

hizmet sektdriiniin ekonomide 6nemli bir paya sahip oldugu sdylenebilir.

1.2. KALITE KAVRAMI

Kalite, insanlarin beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanmasi agisindan biiyiik
onem tasiyan bir kavramdir. Bu boéliimde kalite kavramina yer verilecektir. Bu
dogrultuda, oncelikle kalitenin ¢esitli tanimlarina ve kalite kavraminin gelisimine yer

verilecek daha sonra ise toplam kalite yonetimi konusu ele alinacaktir.

1.2.1. Kalitenin Tanim

Giliniimiizde, uzun yillardir ilgi goren kalite kavramina biiyiikk bir onem
verilmektedir. Kalite, farkli sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin biiyiik 6nem
verdigi bir kavram olmasina ragmen, bu kavram i¢in literatiirde kabul edilmis bir
kesin tanim bulunmamaktadir. Kalite kavramiyla ilgili olarak literatiirde farkli

tanimlardan bazilar1 sunlardir:

Kalite kelimesinin kokeni Latince “qualis” kelimesinden gelmektedir.?® TS-
ISO (9005) standardina gore kalite, bir hizmet veya iiriiniin ileride gerceklesebilecek
veya mevcut ihtiyaclar karsilayabilme yetenegine dayanan 6zelliklerin tiimiinii ifade
eder. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’ne gore kalite; iiriin veya hizmetin, beklenti
ve ihtiyaglar1 karsilayabilme ozelliklerinin tiimiidiir.?* Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu’na gore kalite, iiriin veya hizmetin miisteri isteklerine uygunluk

derecesidir.?? Crosby’ye goére kalite, bir {iriiniin ihtiyaclari karsilamasi ve

19 y1llik Sanayi ve Hizmet Istatistikleri, 2022, https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Y illik-Sanayi-
ve-Hizmet-Istatistikleri-2022-49569, Erisim: 18.06.2024

20 Fatih Tuna, “Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesinin Kurumsal Imaj, Miisteri Memnuniyeti
Ve Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi”, Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, 2019, 5.26-26.

21 Kirag, a.g.e., 5.11-12

22 Cenk Murat Kogoglu, “Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi ve Bes Yildizli Bir
Otel Isletmesinde Uygulama”, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Diizce Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii1, 2009, 5.21
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https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Yillik-Sanayi-ve-Hizmet-Istatistikleri-2022-49569

gerekliliklerine uygunlugudur. Juran’a gore Kkalite, amaca kullanima uygunluktur.?

Deming’e gore ise kalite, herkesin sorumlu oldugu, kullaniciy1 tam tatmin eden, en

ucuz degerdir.?* Yine kalite alg1 olarak?®, standartlarin karsilanmasi olarak ya da

miisteri memnuniyetinin 6l¢iisii olarak tanimlanabilmektedir.?®

Isletmeler, rekabet giiclerini artiran kalite kavramma biiyik 6nem

vermektedirler. Cilinkii kalite, slire¢ i¢inde sorunlarin ortaya c¢ikarilarak ¢oziimler

tiretilmesini sagladigi i¢in biiyiikk bir Oneme sahiptir. Kalitenin kendine 6zgii

ozelliklerini su sekilde agiklayabiliriz:

Kalite Miisteri Memnuniyetidir: Misteri memnuniyetine dayali {iriin ve
hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyini yansitan bir kavramdir.

Kalite Verimliliktir: Gerekli egitime sahip personel kaliteyi artirarak
verimliligi artirabilir.

Kalite Esnekliktir: Ihtiyaclar1 karsilamak igin gerektiginde degisiklik
yapabilme yetenegidir.

Kalite Etkili Olmaktir: Islerin hizli ve hatasiz bir sekilde yapilmasina katk1
saglar.

Kalite Bir Programa Uymaktir: Isin belirli bir zaman cizelgesi icerisinde
yapilmast anlamina gelir

Kalite Bir Siirectir: Uzun vadeli basar1 saglayan gelecege yapilan bir

yatirimdir.?’

Buna gore kalite, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerini karsilamak i¢in hizmet

siireci boyunca yapilan tiim iyilestirmeler olarak da tanimlanabilir.

2 Cemileﬂizol, “Saglik Sektdrinde Hizmet Kalitesinin Misteri Sadakatine Etkisi: Istanbul’da Ozel Bir
Hastane Ornegi”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Gelisim Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,2018,

s.10

24 Akdu, a.g.e., s.48

2 Oztiirk, a.g.e., s.20-21

% Sabeeha Azeez Hassan, “Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati ve Miisteri Memnuniyeti Uzerinde
Etkisi: Cep Telefonu Sektériinde Konya-Kerkiik Kiyaslamas1”, Doktora Tezi, Selguk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2019, s.17-19

27 Devrani, K.T., Toplam Kalite Yonetimi, Isletmecilikte Cagdas Yonelimler. (Ed: B. Bumin).
Ankara: Gazi Kitabevi, 2003, 108-109; Yildiz, a.g.e., 5.31-32
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1.2.2. Kalite Kavramimin Gelisimi

Kalite kavrami, farkli boyutlara sahip olsa da iiretim iliskileriyle ortaya
¢ikmig ve gegcmiste oldugu gibi giiniimiizde de biiyiik ilgi goren bir konu olmustur.
Kavrama iligkin ilk kayitlarin 19. yiizyila kadar uzandigi belirtilirken, bazi
kaynaklarda MO 2150 yilina kadar uzandign da ileri siiriilmektedir.?® Kalitenin

tarihsel gelisimi agsagidaki sekilde 6zetlenmektedir.

Muayene: Sanayi Devrimi'nin baslangicindan 1920'li yillara kadar
isletmelerde iiriinlerin kontrolii ve hatalarinin belirlenmesinde isciler sorumluydu.?®
Uriin imalatinin ilk donemlerinde “muayene” kalite anlayisi acisindan baslangictir.
Isletmeler, iiriinleri kontrol etmek icin basit kontrol yéntemleri kullanarak hatalari
tespit etmistir. Bu anlayis kalite sorunlarina ¢6ziim bulamadigi gibi isletme
tizerindeki maliyetler zaman icerisinde tliketici iizerine fiyat farki olarak
yiiklenmistir. %

Kalite Kontrol: 20. yiizyilin baslarinda seri iiretimle birlikte daha genis
Olcekte tretim baslamis ve bu asamada ‘“ustabasi (formen) kalite kontrolii”
uygulamasiyla beraber isgiler ustabasilar tarafindan denetlenmislerdir. Kalite kontrol
ile ilgili standartlar olugsmaya baslamig ve tiiketiciyi koruma yolunda ilk adimlar
atilmugtir.3!

Kalite Giivenligi: 1950'lerde Shewhart liderliginde istatistiksel kalite kontrol
yaklagimi 6ne ¢ikmistir. Burada hatali {iriin iiretmemek, {iriin kalitesini gelistirmek,

ulagilan kalite diizeyini korumak ve iiriin maliyetini minimize etmek amaclanmistir.3?

2 Erol Karaca, “Egitimde Kalite Arayislari ve Egitim Fakiiltelerinin Yeniden Yapilandirilmasi”,
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, (21), 2008, s.62

29 Levent Subasi, “Hizmet Kalitesi, Kurumsal Imaj ve Giivenin Kurumsal Miisteri Sadakatine Etkisi:
Katilim Bankaciliginda Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii,
Sosyal Bilimleri Enstitiisii, 2010, 5.21-23

%0 Recep Ortakaya, Kalite Nedir? Ve Kalitenin Tarihsel Gelisimi,
https://receportakaya.wordpress.com/2016/05/07/kalite-nedir-ve-kalitenin-tarihsel-gelisimi/ , Erigim:
01.01.2024

31 Subasi, a.g.e., 5.22

2 A.e.,s.21-23
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Mal ve hizmetlerin kalite standartlarina uygun {retilerek miisteri beklentilerini
karsilamas icin yapilan sistematik calismalar biitiiniidiir.>®

Toplam Kalite: Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra iiretim siireglerinin karmasik
yap1 kazanmasi sonucunda kalite kontrol uygulamalarina yeni bir bakis agis1 ortaya
cikmigtir. Bu asamadan, giiniimiiziin kalite anlayis1 olan "Toplam Kalite Yonetimi"
olgunlasarak ortaya ¢ikmistir. Feingenbaum'un onciisii oldugu TKK anlayis1 (1961)
ile toplam Kalite sadece iiretim biriminin degil, tiim organizasyonun sorumlulugu

haline gelmistir.3*

Gliniimiiz kalite anlayis1 olan Toplam kalite yonetimi konusuna bir sonraki baslikta

deginilecektir.

1.2.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi (TKY) kavramiyla ilgili literatiir incelendiginde farkli
tanimlar mevcuttur. En yaygin kullanilan tanim ise kalite uzmani Ishikawa tarafindan
yapilmustir. Ishikawa'ya goére TKY, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in gerekli
faaliyetlerin iiriin ve hizmet gelistirme, tasarim, pazarlama ve satig sonrasi hizmet
gibi tiim silireg maliyetlerinin disiiriilerek gerceklestirilmesidir. Bu hedeflere
ulagabilmek igin bir isletmenin, iretim, teknik, planlama, muhasebe, satig, insan

kaynaklar1 gibi tiim birimlerinin uyumlu bir sekilde ¢alismas1 gerekmektedir.®®

Toplam kalite yOnetimine gore, isletmelerin uygulama ve gelistirme

stirecinde asagidaki faktorleri géz oniinde bulundurmasi gerekmektedir:

e Planlama: TKY programlar1 dogru bir sekilde planlanmali, takip edilmeli ve

gozden gecirilmelidir.

3 Recep Ortakaya, Kalite Nedir? Ve Kalitenin Tarihsel Geligimi,
https://receportakaya.wordpress.com/2016/05/07/kalite-nedir-ve-kalitenin-tarihsel-gelisimi/ , Erisim:
01.01.2024

% Ae.

3 Nurullah Geng, Yénetim ve Organizasyon, Segkin Yaymlari. Ankara, 2008, s.116; Subas, a.g.e.,
s.27
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e [Egitim ve O6gretim: Calisanlar, bu konuda egitilmeli, bilginin uygulanmasi
icin zaman taninmal1 ve bu uygulamalar stirekli hale getirilmelidir.

e Zaman: TKY felsefesinin basarist i¢in yOnetimin sabirli olmasi
gerekmektedir.

e Maliyet: TKY programi yatirimlari uzun vadeli olarak degerlendirilmelidir.

e Yonetim: TKY siireci iyi bir sekilde yonetilmeli ve kurum kiiltlirii haline
getirilmesinde yonetimin énemli bir etkisi olmalidir. 3

e Motivasyon ve baglilik: Calisanlarin harekete gecirilmesi, tirettikleri mal ve
hizmetlerin kaliteli olmasina 6zen gostermeleri i¢in onlarin motive edilmeleri
de gereklidir. Calisanlarin motivasyonu igin yoneticiler tarafindan destek
saglanmalidir.

e Bilgi: Bilginin 6nem kazanmasi ile isletmelerde egitim faaliyetleri de dnem
kazanmaya baslamistir. Toplam kalite yOnetiminin basarili bir sekilde

uygulanabilmesi icin gereken tiim bilgiler saglanmalidir.®’

Isletmelerin toplam kalite ydnetiminde basariya ulasabilmeleri igin belirli
prensiplere sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu prensipler misteri odaklilik,
giiclendirilmis personel ve calisan katilimi, siirekli iyilestirmedir. TKY, miisteri
ihtiyaglarimi ilk siraya koyarak en iyi sekilde karsilamaya ¢alisan bir yaklasim bigimi
oldugu kadar maliyetleri de diisiiren bir yonetim tarzidir. Toplam Kalite Y 6netiminin
amaci, hatali iirlin tiretimini onlemek ve hatasiz {iriin sunarak miisterileri memnun
etmek, ayrica hatali {irlin liretiminden kaynaklanan iiretim organizasyon maliyetlerini
azaltmaktir.®® Isin gerekleri dogrultusunda yetkilerin uzmanlara devredilmesi,
yoneticilerin 1§ ylkiinii azaltir ve uzmanlarin daha hizli karar almasina olanak tanir.
% lyi egitimli, motive olmus calisanlara ve egitime odaklanmak bir yatirim olarak

degerlendirilebilir. Calisanlara isletmenin temel hedefleri ve politikalar1 agilanabilir

% Levent Giizel, “Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Y&netiminin Tedarik Zinciri Yonetimi
Uzerindeki Etkisinin Belirlenmesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Kent Universisansiistii Egitim
Enstitiisti, 2021, 5.18

8 Burgin Cetin, “Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin insan Kaynaklart Yonetimi
Fonksiyonlarma Etkisi ve Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2009, S.31

% Burcu Uryan, “Toplam Kalite Yénetimi”, Mevzuat Dergisi, 55, 2002, s.6

¥ Ae.,s.13
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ve calisanlarin ig igin uygun egitim almasimi saglayarak uzun vadeli performans
artirtlabilir®®  Siirekli iyilestirme kavraminin organizasyon Kkiiltiiriine entegre
edilmesi, mevcut basarilarla yetinmek yerine siirekli iyilestirmenin (kaizen) 6nemini

benimseyerek istenilen performansi saglayabilir.*

Yukaridaki 6zelliklere sahip isletmeler rekabet ortaminda basar1 elde eder bu

dogrultuda miisterilere kaliteli hizmet sunarlar.

Isletmeler, etkili bir sekilde kalite yonetimini uyguladiklarinda, kalite
yonetiminin ¢esitli faydalar1 sagladigi goriilmektedir. Isletmelerde ¢alisanlarin
yeteneklerinden faydalanma ve bu yeteneklerin siirekli gelistirilmesi miimkiin
olabilmektedir. TKY, siirekli tirin gelistirme stratejisi ve buna uygun stratejiler
gelistirmek igin yoneticilerin yenilikleri takip etmesinde ¢esitli bilgi ve bilisim
aglarindan yararlanmay1 saglar. Bu durum isletmelerin diinyaya agilmalarina olanak
tamir.*? Pazar gereksinimlerini daha etkin bir bicimde yonetebilmeye ve rakip
isletmelerin durum analizini yaparak stratejiler gelistirmeye yardimci olur. Hizmet
sunumundaki aksakliklart minimize etmek, problem ¢6zmede bir ekip yaklagimi
belirlemek ve gerekli durumlarda performans 6lgiitleri getirmek isletmenin gelisimini
siirekli hale getirmesini saglar.** Toplam kalitenin isletmelere sundugu bu faydalar,

isletmelerin rekabette avantajini elde etmesini saglar.

1.3. HIZMET KALITESi KAVRAMI

Bu béliimde 6ncelikle hizmet kalitesinin tanimi, hizmet kalitesinin 6nemi ve
hizmet kalitesinin boyutlari ele alinacak daha sonra ise hizmet kalitesinin yonetimine

ve hizmet kalitesi modellerine yer verilecektir.

40 Subasi, a.g.e., 5.29-30

41 Subasi, a.g.e., 5.29-30

2 Ae., s.28-29

4 Mustafa Akdag, Toplam Kalite Yonetimi ve Orgiit icindeki Yeri, Selcuk iletisim , 4 (1), 2005,
5.162
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1.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

II. Diinya Savasi ve sonrasinda Deming, Juran ve Crosby’nin onculiigiini
yapmis oldugu toplam kalite yonetimi felsefesiyle liretim sektoriinde dnemi artan
kalite kavrami, 1980’lerden sonra hizmet sektdriiniin dneminin artmasiyla “hizmet

kalitesi” kavraminin 6n plana ¢ikmasina zemin hazirlamistir.**

Literatiirde hizmet kalitesi kavraminin ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi ile ilgili bu tanimlamalara asagida yer verilmistir.

Zengin ve Erdal'a (2000) gore, hizmet kalitesi sunulan hizmetin tiiketici
beklentilerini ne derece tatmin ettiginin bir l¢ilisiidiir. Hizmet kalitesi, bir isletmenin
miisteri beklentilerini karsilama veya asma yetenegini ifade eder. Hizmet kalitesi igin
onemli olan, miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi,
kalitenin tiiketici tarafindan algilanan performans diizeyi veya hizmetin miisteriyi

tatmin etme diizeyi oldugu sdylenebilir.*®

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini, beklentilerin performans
algisiyla karsilastirilmas1 sonucunda ortaya c¢ikabilecek memnuniyetle iliskili
olabilen ancak ona tam olarak esdeger olamayacak bir tutum bi¢imi olarak
tanimlamaktadir. Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi genellikle miisterinin

deneyimledigi kalite olarak adlandirilir.*

4 Kerim Banar-Vedat Ekergil, “Muhasebe Meslek Mensuplarmin Hizmet Kalitesi: Sunulan
Hizmetlerin Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti iliskisi”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Derqgisi, 10(1), 2010, s.40

4 Zengin-Erdal, a.g.e., 5.49

4% Mehmet Ali Giirbiiz, “Hizmet Kalitesinin Olgiimii Ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Yatirimc1
Memnuniyeti Hizmet Kalitesinin Yatirime1 Memnuniyeti Saglayan Bir Yatirim Kurulusu Uzerine
Ampirik Calisma”,” Doktora Tezi, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2019, s.16-17
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Parasuraman ve arkadaglarinin yaptigi hizmet kalitesi arastirmalar
sonucunda, hizmet kalitesinin temelinde asagidaki konularin yer aldig:

goriilmiistiir:*’

e Misterilerin  hizmet  kalitesini  degerlendirmesi,  {iriin  kalitesini
degerlendirmesinden daha zor bir siiregtir.

e Miusterilerin hizmet kalitesi algilari, beklentileriyle ger¢ek hizmet
performansinin karsilastirilmasinin sonucunda ortaya ¢ikar.

o Kalite degerlendirmeleri hem hizmetin sunum siirecini hem de verilen
hizmetin sonucunu kapsar. Hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenen

hizmet performansi arasindaki farkin derecesidir. *8

Bu tanimlara gore, hizmet Kkalitesi miisteriye verilen hizmetin miisterinin
beklentilerini ne dl¢lide karsiladigryla iliskilidir. Eger aliman hizmet, bekleneni
karsiliyorsa kaliteli bir hizmet oldugu sdylenebilir. Tam tersi durumda ise, kaliteli

olmayan hizmet olarak yorumlanabilir.

1.3.2. Hizmet Kalitesinin Onemi

Bir iilkenin ekonomik gelismisliginin bir gostergesi, hizmet sektoriiniin diger
sektorlere oranla daha biiylik olmas1 ve bu sektdriin diger sektorlere olan katkisinin
yuksek olmasidir. Gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin toplam sektorler igindeki
paymin yiiksek oldugu ve zamanla arttifi belirtilmektedir. Hizmetler, insanlarin
ithtiyaclarmi ve beklentilerini karsilamaya yonelik soyut eylemlerdir, bu hizmetler
bireyler veya makineler araciligiyla sunulabilir.*® Verilen hizmetin beklentileri

karsilayacak kalitede olmasi durumunda miisteri memnuniyeti olusurken, aksi

47 Erdogan Taskin, Pazarlama Esaslan, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2009, s.107; Emre Bahar,
“Havayolu Calisanlarinin Yer Hizmetleri Yonetimine Yonelik Hizmet Kalite Algisinin Miisteri
Tatminine Ve Miisteri Sadakatine Etkisi: Bir Alan Arastirmas1”, Doktora Tezi, Istanbul Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017, 5.134

48 Bahar, a.g.e., 5.134

4 Recep Cigek-Ismail Can Dogan, “Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde ili Ornegi”, Afyon Kocatepe Universitesi I.I.B.F.
Dergisi, (C.X I(S 1), 2009, s. 202
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durumda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikacagi soylenebilir. Bu durum isletmelerin

rekabet giiclerini etkiler.

Isletmelerin rekabet giicii miisteri memnuniyetiyle dogru orantilidir. Bir iiriin
icin miisteri memnuniyeti, trini aldiktan sonra kullandiginda veya tiikettiginde
ortaya ¢ikmaktadir. Buna karsin hizmet isletmelerinde iriinlerden olusan tatmin
hizmet iretilirken dogrudan olusmaktadir. Bu konuda insan faktorii ve onun sunmus
oldugu hizmetin niteligi 6nemlidir.®® Diger sektorlerde oldugu gibi lojistik

sektoriinde de miisteri memnuniyeti 6nemli bir konudur.

Yukarida belirtildigi gibi miisteri beklentilerinin altinda hizmet sunuldugunda
miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikar. Miisteri memnuniyetinin elde edilmesi i¢in
hizmet kalitesine onem verilir. Isletmelerin hizmet kalitesine Onem vermesi

sonucunda olusacak faydalar asagida belirtilmistir.

o Kaliteli hizmet sunmak, isletmenin sadik miisteri kazanma sansini artirir,
¢linkli miisteriler her zaman en i1yi hizmeti sunani tercih ederler.

e Isletmeler, fiyat rekabetinden kacinarak daha giiclii bir rekabet avantaji1 elde
edebilirler.

e Kaliteli hizmet sunumunda en 6nemli faktorlerden biri, basarili ¢alisanlarin
elde tutulmasidir. Sadik miisteri ve rekabet avantaji elde eden isletmelerin

calisanlar1 da uzun vadeli ¢alismay1 tercih ederler.>!

Isletmelerin hizmet kalitesine dnem vermesi sonucunda miisteri memnuniyeti
elde edilebilir. Yukarida belirtildigi gibi isletmenin uzun vadede isletmenin

maliyetleri diiser ve isletme siirdiirtilebilir siirdiiriilebilir kar elde eder.

%0 Serkan Aycil, “Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Agisindan Degerlendirilmesi: Ptt Kargo
Uzerine Bir Inceleme”, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2013, s.5-6

5. Rokiatou Traore, “Sosyodemografik, Itibar ve Ag§izdan Agiza Iletisim Degiskenlerin Hizmet
Kalitesi Kapsaminda Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisini Incelemeye Yénelik Bir Arastirma: Atatiirk
Ogrenci Yurdu (Ady)”, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 20189,
s.10
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1.3.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Literatiirde, 1970’lerden itibaren hizmet kalitesinin boyutlarin1 belirlemeye
yonelik cesitli ¢alismalarin yapildigr goriilmiistiir. Hizmet kalitesinin hizmetin
tiriine, sektore gore de degisiklik gostermesinden dolayr hizmet kalitesinin
boyutlarmin neler oldugu konusunda tam bir fikir birligine varilamamustir.>?
Gronross (1984), Dabholkar ve ark. (1996), Parasuraman ve ark. (1985), Sasser,
Olsen ve Wkchoff (1978), Garvin (1987) gibi arastirmacilar bu konuda hizmet

kalitesini farkli boyutlar altinda ele almislardir.>®

Hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili gortislere asagidaki tabloda yer verilmistir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesinin Boyutlarina iliskin Gériisler

Yazarlar Onerilen Hizmet Kalitesi Boyutlari

Saser, Olsen, | Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

Wyckof (1978) Hizmetin olusturuldugu fiziksel ortam ve ekipman gibi teknik
olanaklar
Hizmeti veren personelin tutum ve davraniglar

Lehtinen ve | Fiziksel Kalite

Lehtinen (1982) | Etkilesim Kalitesi
Sirket Kalitesi

Gronroos (1984) | Teknik Kalite
Fonksiyonel Kalite
Kurum Imaji

Parasuraman, Giivenilirlik, Heveslilik, Yetenek, Ulasilabilirlik, Nezaket, Iletisim,
Zeithaml ve | Giivenilirlik, Giivenlik, Miisteriyi Anlamak, Somut Deger
Berry (1988)

Kaynak: Akdu, U. (2014). Medikal Turizmde Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri
Sadakatinin Degerlendirilmesi, S.51

Literatiirde hizmet kalitesi boyutlar ile ilgili yapilan calismalar icerisinde
genel anlamda kabul goren boyutlar Parasuraman, Zeithmal ve Berry (1985)

tarafindan yapilan ¢alismada gegen boyutlandirma yontemidir. Bu ¢alismada, hizmet

52 Nurperihan Tosun, “Kuruma Giiven ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve
Davranigsal Niyete Etkilerinin Olciilmesinde Sikdyet Yonetiminin Aracilik Rolii: Bir Universite
Hastanesi Ornegi”, Doktora Tezi, Istanbul Universitesi Cerrahpasa Lisansiistii Egitim Enstitiisii, 2019,
s.97

58 Oztiirk, a,g.e., 5.24
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kalitesi SERVQUAL seklinde ifade edilmis ve hizmet kalitesi boyutlar1 ilk basta on
boyut olarak belirlenmistir.>* Daha sonra yapilan calismalarda (Parasuraman vd.,
1985; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1994; Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1990; Parasuraman, Berry ve Zeithaml,
1991) on boyutlu olan model bes boyutlu hale getirilmistir. Bu bes boyut; somut
ozellikler, giivenilirlik, yamt verebilirlik, giiven ve empati boyutlaridir. Ilk
caligmadaki ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlari, ikinci ¢alismada
empati boyutu olarak kabul edilirken, yeterlilik, giiven, nezaket ve inanilirhk ise

giiven boyutu altinda toplanmistir. >

Bu calisgmanin sonucunda ortaya ¢ikan bes hizmet kalitesi boyutuna iliskin

aciklamalar asagida belirtilmistir.

e Fiziksel Ozellikler: Isletmenin hizmet sunumundaki bina yapis1, arag-gerecler
ve personelin fiziki gorinimi gibi c¢ok c¢esitli fiziksel Ozellikleri
kapsamaktadir.

e QGivenilirlik: Hizmet verenlerin vaat ettigi hizmeti en dogru sekilde yerine
getirme anlamina gelmektedir.

e Heveslilik: Miisterilere hizmet sunumunda yardim etmede istekli olma ve
verilen hizmetin hizli bir sekilde verilmesini ifade etmektedir.

e QGiliven: Hizmet sunumunda personelin yeterli donanima sahip olup tehlikeden
uzak bir sekilde miisteriye giiven verme bi¢imiyle ilgilidir.

e Empati: Hizmet veren ¢alisanlarin miisterilere bireysellestirilmis ilgi gosterip

kendilerini miisterilerin yerine koymasi anlamina gelmektedir.>

1.3.4. Hizmet Kalitesinin Yonetimi

Isletmeler, icinde bulundugu pazarda rakiplerinin &niine gegmek icin hizmet

kalitesine &nem vermektedir. Isletmeler, c¢esitli pazarlama stratejileri ile

% Tosun, a.g.e., s.98
% Oztiirk, a.g.e., 5.24-27
% Tosun, a.g.e., .98-99
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rakiplerinden daha ¢ok miisteri almak icin calisir.”” Kaliteli hizmet verildiginde
miisteri memnuniyeti olusur, bu memnuniyet sonucunda miisterilerde sadakat
olusabilmektedir. Miisterinin bekledigi ile algiladigi hizmet kalitesinin Sl¢iimiinii
yapabilen ve bu dogrultuda hizmet kalitesini en iyi sekilde yonetebilen isletmeler

rekabet avantaji elde edebilmektedir.*®

Yapilan ¢esitli c¢alismalar, iyi yonetilen hizmet isletmelerinin benzer
uygulamalara sahip oldugunu gdstermektedir. Bu ortak uygulamalar, asagidakileri

icermektedir:*®

Stratejik Yaklasim: Biiyiik hizmet isletmeleri, miisteri memnuniyetini
artirmak icin onlarin ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilamak ve miisterilerin katilimin
tesvik etmek icin farkl: stratejiler kullanirlar.°

Kalite Odakh Yonetim: Basarili hizmet isletmeleri, aylik finansal
performansin yani sira hizmet kalitesine de 6nem verir. Bu isletmelere gore kalite,
hizmet, temizlik ve deger ¢ok nemlidir. %

Yiiksek Standartlarin Uygulanmasi: En iyi hizmet saglayan isletmeler,
yiiksek kalitede hizmet standartlar1 belirlerler.5?

Hizmet Performansimi Gosterme Sistemi: Biiyiik hizmet igletmeleri, hizmet
performanslarini diizenli bir kural icinde Olcerler. Hizmet performanslarini 6lgmek
icin anketler, misteri sikayetleri ve Oneri formlar1 gibi c¢esitli yOntemlerle
degerlendirme yaparlar.5

Sikdyetlere Hizh Yamit Verme Sistemi: Iyi calisan hizmet isletmeleri,

miisteri sikayetlerine hizl1 ve etkili yanit verirler, &

57 Murat Sarbak, “Saglhk Miidiirliiklerinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii: izmir 11 Saghk Miidiirliigii'nde
Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Dokuz Eyliil Universitesi, 2009, s.30-31
% M.Cem Sakarya, “Yiiksekogretimde Ogrenciye Yonelik Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Akdeniz
Universitesi 1.1.B.F. Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2006, s.17

% Menemencioglu, a.g.e., s.54-55

% Yildiz, a.g.e., 5.36-37

61 Menemencioglu, a.g.e., s.54-55

62 Y1ldiz, a.g.e., 5.36-37

8 Menemencioglu, a.g.e., 5.54-55

4 A.g.e., 5.54-55
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Calisanlarin Memnuniyetini Saglama Sistemi: Iyi hizmet veren isletmeler,
calisan memnuniyetini misteri deneyimine yansittigina inanir. Burada once calisan
tatmin edilir ve sonra da performans miisteriye yansitilir. Bu konuda calisan

memnuniyeti 6l¢iilmesi ¢ok énemlidir.®®

Hizmet kalitesini etkileyebilecek faktorler, mal tretimindeki faktorlerden
olduk¢a farklidir. Hizmet sektoriinde kalite sorunlarina yol agan sorunlar ise
sunlardir; ¢

Eszamanli Uretim ve Tiiketim: Hizmetlerin anmnda  sunulmasi
gerektiginden, hizmet sunan personelin davranigi, kiyafeti, konusmasi hizmet
kalitesini etkiler.

Personelin Niteligi: Birgok isletmede miisteriyle hizmet sunan personelin
egitim diizeyi disiiktiir ve bu personelin isten ayrilma oranlar1 yiiksektir. Personel
egitim ve nitelikleri miisteri iligkilerini etkiler.

Personel Motivasyonu: Miisteriler kendilerine hizmet saglayan personeli
isletme ile 6zdeslestirir. Personelin hizmet sunma yeterliligi ve istekliligi, hizmet
kalitesini etkiler.

fletisim Sorunlari: Miisteri ile isletme arasindaki iletisim problemleri,
taahhiit edilen hizmet ile verilen hizmet arasindaki farkliliklara neden olabilir, bu
durum hizmet kalitesini etkileyebilir. 67

Yeni Uriin Karmasasi: Fazla sayida yeni iiriin ve hizmet karisikligia neden
olabilir ve kaliteyi olumsuz etkileyebilir.

Miisteri Yogunlugu ve Ozel lgi: Miisteriler, personelin kendilerine 6zel ilgi
gostermesini beklemektedirler. Miisteri yogunlugu, 6zel ilgi taleplerini karsilamay1

zorlastirabilir ve hizmet kalitesini etkileyebilir.®

% Yildiz, a.g.e., 5.36-37

 Anantharaman Parasuraman, et. al., “Problems And Strategies In Services Marketing”, The
Journal Of Marketing, 49(2), 1985, s. 33-46

67 Sinan Aytekin, “Hastane Isletmelerinde Sifir Stok Yonetimi (Just-In-Time) Uygulamalarmin Stok
Maliyetleri ve Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkilerinin Degerlendirilmesi”, Doktora Tezi, Dokuz
Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010, .45

8 Ahmet Emin Unver, “Mobil Reklamcilikta Bireysel Miisteri Hizmet Kalitesi ile Miisteri
Memnuniyeti Iligkisine Dair Ampirik Bir Calisma”, Yiiksek Lisans Tezi, Hitit Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2015, s.38-39
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Kisa Donemli Karhhga Yogunlagsma: Kisa vadeli kar hedefleri, hizmet
kalitesini olumsuz etkileyebilir ve giiveni azaltabilir.

Yonetimin Miisteri Beklentilerini Anlayamamasi: Yonetim ve miisteri
beklentileri arasindaki uyumsuzluk algilanan kaliteyi olumsuz etkileyebilir.
Yonetimin miisteri beklentilerini belirlemedeki basarisizligi kalitenin istenilen
seviyede olmasini etkileyebilir.

Yonetimin Beklentilere Inanmamasi: Yonetim ve miisteri beklentileri
arasinda bir fark olursa, algilanan kalite olumsuz etkilenecektir. Yonetimin miisteri
beklentilerini belirlemedeki basarisizligi, hizmet kalitesini olumsuz etkileyebilir.

Personel Istegi ve Yeterliligi: Personel istegi ve yeterliliginin istenilen

diizeyde olmamasi hizmet Kalitesini olumsuz etkileyebilir. 5

Hizmet sektoriinde kalite problemlerinin giderilmedigi durumlarin miisteri
kayiplarina neden olabilecegi sOylenebilir. Bu kayiplarin minimize edilmesi igin

isletmeler tirtin/hizmet kalitesini gelistirmeli ve bunu stirekli hale getirmelidir.

Berry, Parasuraman and Zeithaml’e (1988) gore bir isletmenin sundugu {irtin

ve hizmetlerin kalitesini artirmak igin asagidaki faktorlere dnem verilmesi gerekir.”®

e Bir hizmet isletmesinin Kkalitesini iyilestirme siireci, hizmet Kkalitesi
belirleyicilerinin arastirilmasi ile baslar.

e Miisteri beklentileri, kalite belirleyicilerinde onemli bir rol oynar; fazla
taahhiitte bulunmamak 6nemlidir.

e Hizmet isletmesi, miisterilere bilgi vererek giliven olusturmalidir. Miisterinin
hizmet hakkinda bilgisinin artmasi dogru karar verme ihtimalini artirir, bu da
memnuniyet diizeyinin yiikselmesine neden olur.

e Kalite kiiltiirtinii olusturmak igin belirli standartlar belirlemesi, personelin bu

standartlara gore egitilmesi ve denetlenmesi gerekmektedir.

% Subasi, a.g.e., 5.34-35
0 Ae., s.35-36
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o Insan kaynaklar1 yerine otomasyon sistemlerini kullanmak hatalar1 minimize
edebilir; miisterinin otomasyonun hangi noktalarda kullanilmasini istedigini
bilmek 6nemlidir.

e Bir isletmenin sundugu hizmeti izlemesi, gelistirilmesi gereken alanlar

belirlemenize yardime1 olur ve miisteri memnuniyetini artirir.”*

Bir isletmenin sundugu triinlerin ve hizmetlerin kalitesini gelistirmek igin
yukarida belirtilen hususlara 6nem vermesi gerekir. Verilen hizmetin kaliteli olmas1

miisterilerin tatmin olmasinda 6nemli bir faktordiir.

1.3.5. Hizmet Kalitesi Modelleri

Literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi Ol¢limii ilizerine bir¢ok c¢alisma
ornegi bulunmaktadir. Hizmet kalitesine iligkin literatiirde bircok model olmakla

beraber, 6n planda olan modellere asagida yer verilmistir.

e Normann’n hizmet kalitesi modeli

e [Lehtinen ve Lehtinen’in kalite modeli

e Gronross algilanan kalite modeli

e Linjefly hizmet barometresi

e Kano modeli

e SERVQUAL (Service Quality) modeli

e SERVPERF (Service Performance) Modeli

1.3.5.1. Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

Normann'in 1984’te gelistirdigi bu model, bir isletme biinyesinde hizmet
veren personelin, hizmeti alan kisiler iizerinde dogrudan etkiye sahip oldugunu
ortaya cikarmistir. Kaliteli bir yonetim i¢in personel se¢imi, egitim ve ¢alisan

katilmi gibi faktorler son derece Onemlidir. Zor bulunan kaynaklarin etkin

T Ae., s.35-36
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kullaniminda Normann ve Ramirez'in gelistirdigi bu model 6nemli gelismelere yol
acmustir. Tiketicilerin ve kuruluslarin hizmet sunum siireciyle etkilesimlerini
dengelemek i¢in biitiinsel bir bakis acist benimsemeleri gerekir. Kaliteli hizmet
sunumu, isletmeler i¢in biiyiik 6nem tasiyan bir konudur. Hizmet sunan personelin
kalitesini degerlendirirken miisterilerle olan iletisim biiyiik bir 6neme sahiptir ve
calisanlar, hizmetlerini esnek bir sekilde sunmakla yiikiimlidiirler. Bu modelin temel

amac1 hizmet sunumunu her yoniiyle degerlendirmektir.”?

1.3.5.2. Lehtinen ve Lehtinen’in Kalite Modeli

Lehtinen ve Lehtinen’in 1982 yilinda gelistirdigi kalite modelinde,
arastirmacilar fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak tizere 3 kalite

boyutundan s6z etmektedirler.”

o Fiziksel kalite, hizmetin fiziksel unsurlarindan kaynaklanan kalite boyutudur.
Fiziksel unsurlar ise kargo subelerindeki kayit formlari, hizmet sunulan
alanin temizligi ve diizeni gibi fiziksel iiriin ve fiziksel olanaklardir.

e Firma kalitesi, miisteriler ve potansiyel miisterilerin sirket ya da firmay1
kamuoyunda yarattig1 imaj agisindan degerlendirmeleri ile ilgilidir. Sirketin
imajin ve profilini igerir.

e FEtkilesimsel kalite, hizmeti sunan calisanlar ile miisterilerin iligkileri ve

miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden olusur. '

Lehtinen, Kaliteyi bazi durumlarda iki boyutlu olarak incelemenin daha
faydali oldugunu belirtmistir. Ona gore, iki boyutlu kalite yaklasimi, li¢ boyutlu
yaklasima benzemesine ragmen, ondan daha soyut bir yaklasim olup, kaliteyi "stire¢"

ve "¢ikt1" Kkalitesi olarak ikiye aywrmaktadir.”® Siire¢ Kalitesi, hizmet saglama

21zo0l, a.g.e, .20

8 Mermertas, a.g.e., 5.23.

4 Anantharaman Parasuraman, et.al., “A conceptual model of service quality and its implications for
future research”, Journal of Marketing, 49(4), 1985, s.49

® Kogoglu, a.g.e., 5.34
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stirecinde miisteriler tarafindan degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmetin

yerine getirilmesinden sonra miisterinin degerlendirmesidir.”®
1.3.5.3. Gronross Algillanan Kalite Modeli

Bu modelde hizmet kalitesi, miisterinin hizmete iliskin beklentisi ile almig
oldugu hizmete yonelik algis1 arasindaki iliskiye baglanmaktadir. Modele gore
odaklanilmasi gereken en oOnemli faktor misteri algisidir. Miisterinin hizmetten
beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra olusan algi arasindaki iliskinin olumlu

tutulmasi gerekmektedir.”’

Gronroos’a gore hizmet kalitesi; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj
olmak tizere ii¢ bilesenden olusmaktadir. Teknik kalite, miisterinin sunulan hizmetten
elde ettigi sonuglar1 ifade eder. Fonksiyonel kalite, miisterinin hizmeti alirken

yasadig1 siirectir. Imaj ise, hizmet kalitesi i¢in ¢cok onemli olup, teknik kalite ve

fonksiyonel kalite disinda kalan faktorleri igerir.”

BEKLENEN HIZMET ALGILANAN HIZMET

6 Kdir Ardic-Aliye Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarmin
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyasi, 14. (4), 2000; Sarbak, a.g.e., 5.39

77 [brahim Oztiirk, “Yatan Hastalarda Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi ile
Degerlendirilmesi: Haydarpasa Numune Hastanesi Uygulamasi1”, Yiiksek Lisans Tezi, Trakya

Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, 2018, s.34
8 Akdu, a.g.e., s.52-53
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Sekil 1: Gronross Algilanan Kalite Modeli
Kaynak: Sakarya, M.C., (2006). Yiiksekogretimde Ogrenciye Yonelik Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi:

Akdeniz Universitesi 1.I.B.F. Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, s.55

Gronroos’a gore isletme imaj1, miisterilerin bir isletmeyi nasil algiladigini gosterir.
Isletme, sundugu hizmetlerle sembolize edilir, firma imaji s6z konusu firmanin

teknik ve islevsel kalitesi sonucunda olusmaktadir.”

1.3.5.4. Linjefly Hizmet Barometresi

Linjefly sirketi tarafindan kullamilan hizmet barometresi, Isve¢ i¢ hat
havayolu sirketlerinde yerel bir dl¢iim teknigidir. Bu yontem, Isveg'teki hava
limanlarinda miisteri hizmetlerini degerlendirmeyi ve 6l¢meyi amagclar. Yolcular,
anketlerle hizmet deneyimlerini degerlendirirler ve bu veriler bagimsiz kuruluslar

tarafindan analiz edilir.8°

Bilet satis biirolarindaki anketler, miisterilerin hizmeti degerlendirmesi i¢in
Likert olgegi sorulari igerir. Bu 0Ol¢ii, yolcularin en iyi hava limani tercihlerini
belirlemek ve personel tarafindan hizmetlerin iyilestirilmesine yardimeir olmak
amaciyla kullanilir. Sonuglara dayanarak, farkli hava limanlari arasinda hizmet

standartlarini karsilastirmak icin galismalar yapilir.8

1.3.5.5. Kano Modeli

Noriaki Kano (1984) tarafindan gelistirilen model, miisteri ihtiyaglarini
aciklamakta ve bunlarin miisteri memnuniyeti ile olan iliskisini degerlendirmektedir.
Kano analizi, miisteri isteklerini Onceliklendiren bir Olgiim aracidir. Miisteri

gereksinimleri isletmeler icin stratejik bir 6neme sahiptir. Ancak, miisteri istekleri

® Sakarya, a.g.e., S.55

8 Hilal Oztas, “Farkli Sigorta Branslarinda Miisteri Memnuniyetini Belirlemeye Y®énelik Bir
Arastirma: Bursa i1 Merkezi Ornegi”, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2010, 5.84

8 Ae., s.84
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farklidir ve smiflandirma ile miisteri segmentlerinin 6nceliklerinin belirlenmesi bu

gereksinimleri anlamak igin yardime1 olur.®2

Kano modelinde miisterilerin ihtiyaglari, temel ihtiyaclar (Must-be), dogrusal
ihtiyaglar  (One-dimensional), heyecan verici ihtiyaclar (Exciting) olarak
siiflandirilmaktadir. Temel ihtiyaglar, yoksunlugu yiiksek seviyede tatminsizlige yol
acan, varlig1 ise diistik seviyede miisteri memnuniyetini etkileyen gereksinimlerdir.
Dogrusal ihtiyaglar, miisterilerin agikca talep ettikleri gereksinimlerden olusur.
Miisteri memnuniyeti ihtiyaglarin karsilanmasiyla dogru orantili olarak artar.
Heyecan verici ihtiyaglar, miisteriler tarafindan agikga talep edilmez. Bir miisterinin
belirli bir irtinden veya hizmetten ne kadar memnun olacagini yiiksek seviyede
etkilerler. Ancak, karsilanmamalar1 durumunda miisterilerde memnuniyetsizlige

neden olmazlar.8?

Heyecan Verici Kalite
Memnuniyet
Derecesi

e
-

Beklenen
Kalite

v

Basan
Derecesi

| —

Temel Kalite

Sekil 2: Kano Modeli

Kaynak: Akdu, U., Medikal Turizmde Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakatinin
Degerlendirilmesi, 2014, S.56

82 Ae., s.109

8 Kano Modeli, 2022,

https://tr.wikipedia.org/wiki/Kano Modeli#:~:text=Kan0%20Modeli%2C%20m%C3%BC%C5%9Fte
ri%?20qgereksinimlerini%20belirleme,taraf%C4%B1ndan%201980'i%20y%C4%B1llarda%200lu%C5
%9Fturulmu%C5%39Ftur. Erisim: 30.12.2023
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https://tr.wikipedia.org/wiki/Kano_Modeli#:~:text=Kano%20Modeli%2C%20m%C3%BC%C5%9Fteri%20gereksinimlerini%20belirleme,taraf%C4%B1ndan%201980'li%20y%C4%B1llarda%20olu%C5%9Fturulmu%C5%9Ftur
https://tr.wikipedia.org/wiki/Kano_Modeli#:~:text=Kano%20Modeli%2C%20m%C3%BC%C5%9Fteri%20gereksinimlerini%20belirleme,taraf%C4%B1ndan%201980'li%20y%C4%B1llarda%20olu%C5%9Fturulmu%C5%9Ftur

Yukarida gosterilen kano modeline gore yatay eksen iiriin veya hizmetin
miisteri beklentilerini karsilamada ne kadar basarili oldugunu gdstermektedir. Kisaca
basar1 derecesi, isletmenin tiiketici gereksinimlerini karsilayabilme derecesidir.
Dikey eksen ise {riin veya hizmet ile ilgili miisteri tatmin derecesini

gostermektedir.3

Isletmelerin stratejik kararlar almalar1 hususunda miisteri istekleri son derece
onemlidir. Bu nedenle isletmeler siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmek i¢in

miisteri ihtiyaglarini belirlemek istemektedirler.

1.3.5.6. SERVQUAL (Service Quality) Modeli

SERVQUAL modeli miisterinin hizmet alimindaki beklentisi ile hizmeti
aldiktan sonra algiladiklarini kiyaslamaktadir. Bu model bu kiyaslamay:1 yaparken
hizmet kalitesini fiziksel Ozellikler, empati, giivenilirlik, giivence ve isteklilik
(aninda hizmet) boyutlariyla 6l¢meye calisan bir 6lgme araci kullanir. SERVQUAL
Olcegi Parasuraman, Zeithaml ve Berry isimli arastirmacilar tarafindan 1985 yilinda
gelistirilmis ve 1988, 1991 ve 1994 yillarinda ise ayni arastirmacilar tarafindan

yeniden diizenlenmistir.®®

SERVQUAL 6lcegi basglangigta 10 boyuttan 97 degiskenden olusmaktadir.
Her degisken ise beklenti ve algiy1 dlgen olmak tizere iki 6nermeden olugmaktadir.
SERVQUAL Likert tipi 7’11 degerlendirme 6lgegini “Kesinlikle Katiliyorum™ (7) ve
Kesinlikle Katilmiyorum (1) seklinde kullanmaktadir ve Olgekte aradaki rakamsal
degerler (2— 6) igin ise herhangi bir ifade belirtilmemistir. Ikinci asamada faktor
analizi sonucu degisken sayisi 54’e indirilmistir. Daha sonra faktér yiikleri ve
giivenilirlik degerleri sonucu dlgek 7 boyutta 34 degiskenden olusmustur. Son olarak
ol¢ek, beklenti ve performansi ayri ayri 6lgen yirmi ikiser dnermeye sahip olmustur.

Bu noktada hizmet kalitesinin 10 orijinal boyutu bes boyuta indirgenmistir. Bu

8 Akdu, a.g.e., s.56

8 Gokgen Songur, “Kargo Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi Ve Kurumsal Miisteri Memnuniyetinin
Olgiilmesi: Konya Ili’nde Bir Arastirma”, Nigde Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek
Lisans Tezi, 2016, s.31
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boyutlar, tutarlilik, heveslilik, somutluk, giivence (iletisim, yetkinlik, giivenirlik,
nezaket ve giivenlik) ve empati (ulasabilirlik, miisteriyi anlama ve bilme) boyutu

seklindedir.®

Parasuraman vd.’ne (1985) gore hizmet isletmelerinde miisterilerin

beklentilerine yonelik kalite boyutlar asagida gosterilmektedir:8’

e Fiziksel Ozellikler: Isletmelerin fiziksel olanaklari, kullanilan ara¢ ve gerec,
personelin fiziki goriiniisii gibi ¢cok ¢esitli fiziksel 6zellikleri kapsamaktadir.

e Givenilirlik: Hizmet verenlerin vaat edilen hizmeti dogru sekilde yerine
getirmesi anlamma gelmektedir. Ornedin verilen hizmetin tam zamaninda
misteriye verilmesi.

e Heveslilik: Miisterilere hizmet sunumunda yardim etmede istekli olma ve
verilen hizmetin hizl1 bir sekilde verilmesini ifade etmektedir. Ornek vermek
gerekirse kargo hizmeti veren personelin miisterilere hizmet verirken ne
derece goniillii olduklariyla alakalidir.

e Giiven: Personelin, miisterilerin beklentilerine karsi giiven olusturabilme
durumunu ifade eder.

e Empati: Hizmet veren calisanlarin miisterilere ilgi gosterip kendilerini

miisterilerin yerine koymasini ifade eder.®

SERVQUAL olgegi ile miisterilerin hizmet almadan Once hizmetten
beklentileri tespit edilmekte, daha sonra hizmeti aldiktan sonra hizmet hakkindaki
algilamalar1 yani hizmetin performans degerlendirmeleri 6l¢iilmektedir. Burada s6z
konusu hizmetin, miisterinin beklentilerini karsiladiginda kaliteli oldugu,

karsilamadiginda ise orada bir bosluk s6z konusu oldugu yani tatminsizligin oldugu

8 Oguz Yildiz-Sabri Erdil, “Tiirkiye Havayolu Yolcu Tasimacilign Sektdriinde Hizmet Kalitesinin
Karsilastirmali Olgiimlenmesi”, Oneri Dergisi, 10(39), 2013, s.90

8 Murat Sungur, “Kargo Hizmetlerinde Kalitenin Miisteri Memnuniyetine Olan Etkisi: Kargo
Sirketlerine Yonelik Bir Uygulama”, Akademik Sosyal Arastirmalar Dergisi, 7(97), 2019, s. 463-
464

8 Sungur, a.g.e., 5.463-464
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sonucuna varilmaktadir. Bosluk olusmasi sebebiyle modele “Bosluk Modeli” de

denmektedir. 8

Hizmet kalitesinde, bes fark (bosluk) bulunmaktadir. Bu farklar da miisteri
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklari gostermektedir. Farklarin yoni ve

biiyiikliigii, hizmet kalitesini tanimlar.%

Fark 1: Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi
arasindaki fark,

Fark 2: Yonetimin misteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi
standartlar1 arasindaki fark,

Fark 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmetin sunumu arasindaki fark
(Hizmet performansi farka),

Fark 4: Hizmetin sunumu ile dis gevre ile iletisim arasindaki fark,

Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark (ilk dort boyuta
dayali ortaya ¢ikar).%

SERVQUAL modeli, miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile
hizmeti aldiktan sonra algilamalarini karsilagtirir. Eger miisterinin algiladigi hizmet,
beklentilerini karsiliyorsa, algilananlar ile beklenenler arasinda higbir fark
olmayacaktir ya da ¢ok az bir fark olacaktir. Bu durumda hizmet kaliteli olarak
degerlendirilebilir. SERVQUAL mantigina gore, hizmet kalitesi degerlendirmesi,
miisterilerin alg1 ve beklenti ifadeleri arasindaki farki puanlama yoluyla hesaplamaya

dayanir. Bu faktorler lizerinden SERVQUAL skoru asagidaki gibi hesaplanir.®

Servqual skoru (SS)= Alg1 Skoru (AS)- Beklenti Skoru (BS)

8 Oztiirk, V., A.g.e., 5.32-33

% Anantharaman Parasuraman, et.al., “A Conceptual Model of Service Quality and its Implications
for Future Research”, Journal of Marketing, 49, 1985, s.45; Ali Eleren, “Miisteri Beklentilerine Dayal
Bir Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli: Termal Otel Isletmeciliginde Bir Uygulama”, Sosyal Ekonomik
Arastirmalar Dergisi, 9(18), 2009, s.403

1 Parasuraman, et. al. a.g.e., 5.45

92 Cigek-Dogan, a.g.e., 5.204
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Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde agiklanabilir:
e Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet: Miisteri tatmin edilmez.
e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet: Miisteri tatmin edilir.
e Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet: Miisteri tatmin edilir, bu fark arttik¢a
ideal kaliteye yaklagilir.%®

1.3.5.7. SERVPERF Kalite Modeli

SERVPERF Kalite Modeli, Cronin ve Taylor tarafindan literatiire
kazandirilmigtir. Bu model, tek tarafli 6l¢ek olarak kullanilan ve performansa dayali
bir o6l¢lim modelidir. SERVQUAL modelindeki beklenti degerlendirmeye dahil
edilmez. Sadece algilanan hizmet performansi, algilanan hizmet kalitesinin

belirleyicisi olarak tek tarafli bir 6lgek kullanilarak dikkate alinir.%*

Hizmet kalitesi = Sunulan performans

SERVPERF hizmet kalitesi modelinde, SERVQUAL modelinde yer alan
miisteri beklentilerinin Ol¢limiine ihtiya¢ duyulmamistir. Cronin ve Taylor,
SERVPERF modelinin SERVQUAL modeline gore daha uygun bir model oldugunu
One siirmiiglerdir. Bunun sebepleri, SERVQUAL modelinde miisteri beklentilerinin
Ol¢iilmesinin gereksiz oldugu ve ayrica miisteri memnuniyeti kavraminin da ihmal
edildigi seklinde ifade edilmistir. *> Cronin ve Taylor, SERVQUAL 6l¢eginin hizmet
kalitesini 6lgmede yetersiz ve karmasik oldugunu iddia ederek yalnizca miisterilerin
hizmet performansina iliskin degerlendirmesine dayanan SERVPERF modelini
gelistirmislerdir.®® Ayrica SERVPERF 6lcegi, yalmzca performans: dlctiigii igin
miisterilere zaman tasarrufu da saglamakta, SERVQUAL’e gore daha uygun ve
pratik olmaktadir. Olgegin, son zamanlarda perakendecilik, bankacilik, saglik

% H.Ani1l Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati, Tiirkmen Kitapevi,
Istanbul, 2006; Oztas, a.g.e.,, .89

9% Oztas, a.g.e., 5.108

% Ae., 5.108-109

% Selma Kalyoncuoglu-Emel Faiz, “Hizmet Kalitesinin Kurumsal imaja Etkisi: Kamu ve Ozel
Mevduat Bankalart Uzerinde Bir Arastirma”, Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalart Dergisi, 17(1),
2016, s.73

29



hizmetleri sektorii gibi pek ¢ok farkli sektordeki isletme tarafindan kullanilmasi da

bunu destekler niteliktedir.%’

Yukarida da belirtildigi gibi hizmet kalitesi, hizmet tliriine ve sektore gore
farklilik gdsterse de bu boliimde literatiirde 6ne ¢ikan hizmet kalitesi modellerine yer
verilmistir. Bir sonraki boliimde ise miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

kavramlari ele alinacaktir.

7 Kenan Aydin-Seda Yildirim, “Hizmet Sektoriinde Servperf Olgegi ile Hizmet Kalitesinin
Belirlenmesi Saglik Hizmetleri Sektoriinde Bir Uygulama”, EKonomi ve Yonetim Aragtirmalar
Dergisi, 1(2), 2012, s.41-41
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IKINCi BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI
KAVRAMLARI

2.1. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti hem isletmelerin hem de miisterilerin 6nem verdigi bir
konudur. Bu baslik altinda miisteri kavrami ve miisterinin 6nemi ele alinmus,
ardindan miisteri memnuniyeti kavrami ve dnemi iizerinde durulmus, daha sonra da

miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler incelenmistir.

2.1.1. Miisteri Kavram

Miisteri kavraminin ilk kez 20. yiizyilin baslarinda kullanildig1 goriilmektedir.
Literatiir incelendiginde tliketici ve miisteri kavramlarinin benzer sekilde
diisiiniildiigti fakat aslinda farkli olduklart ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketici, ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla mal veya hizmet satin alan olarak tanimlanmistir. Miisteri ise

ayni isletmeden diizenli bir sekilde aligveris yapan kisi olarak tanimlanmistir.%

Literatiirde yer alan bazi miisteri tipleri mevcuttur. Bu miisteri tiplerine iligkin

tanimlardan bazilar1 su sekildedir:

Mevcut Miisteri: Bir isletmeden devamli olarak mal veya hizmet satin alan
kisileri tanimlar.

Potansiyel Miisteri: Bir isletmenin heniiz mal veya hizmetini satin almamus,
ancak ilgili iiriin veya hizmeti alma giicii ve istegi bulunan kisilerdir.

Yeni Miisteri: Bir isletmenin mal veya hizmetinden ilk kez yararlanan ve bu

deneyimden memnun kalan kisidir.

% Kanan Asgarov, “Paket Servis Hizmeti Veren Restoranlarda Hizmet Kalitesi Ve Miisteri
Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkisi: Istanbul linde Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi,
Bahgesehir Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, 2021, s. 10
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Eski Miisteri: Bir isletmeden daha 6nce mal veya hizmet alan ama artik ayni
isletmeden hizmet almayan kisilerdir.
Hedef Miisteri: Bir isletmenin mal veya hizmetini satin aldirmay1 diistindiigti

ve hedefledigi kisi veya kuruluslardir.®®

Bu miisteri simiflandirmasimna ek olarak, i¢ misteri ve dis misteri
kavramlarina da deginildigi gozlemlenmektedir. Dis miisteriler isletmenin sundugu
mal ve hizmetleri satin alan miisterileri ifade eder. I¢c miisteri, isletmede calismakta
olan personeli ifade eder. Isletmedeki her birim ve bélim, diger tiim birim ve
boliimlerin miisterisidir. i¢ miisteriye 6rnek olarak ana sirket biinyesindeki hazir
yemek satan bir sirketten Ggrencilerine yemek tedarik eden bir egitim kurumu

verilebilir.1%

Misteri kavrami, gorildigii gibi farkli perspektiflerden ele alinmakta ve

cesitli sekillerde tanimlanmaktadir.

2.1.2. Miisterinin Onemi

Giliniimiizde rekabetin yogun oldugu bir ortamda isletmelerin ayakta
kalabilmeleri i¢in miisteri odaklilik anlayisini benimsemeleri 6nem kazanmustir.10t
Yonetim dehasi olarak bilinen ve modern yonetim kavramini ilk kez ifade eden Peter
Drucker’a gore bir isletmenin tek amac1 miisteri yaratmaktir.2%? Drucker miisterinin
isletmeler i¢cin ne kadar onemli oldugunu o donemde bile vurgulamistir. Cook’a
(2008) gore ise giiniimiiziin rekabetci ortaminda isletmelerin hayatta kalabilmesi i¢in

sadece miisteri yaratmak degil, ayni zamanda elde edilen miisteri kitlesini

% Oztiirk, a.g.e., 5.42

100 Cemal Giimiis, “Miisteri Memnuniyeti ve Miisteriyi Elde Tutmanin Miisteri Sadakatine Etkisi: Bir
Aragtirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2014, s.6.
101 Oztiirk, a.g.e., 5.43-44

102 Ani Bakir, “Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler ve Miisteri Memnuniyetinin Miisteri
Sadakati Uzerindeki Etkisi: Bir Vakif Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencileri Uzerinde Uygulama”,
Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018, s.8
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koruyabilmek de 6nemlidir.!® Isletmeler, mevcut miisterilerini elde tutmanin yeni
miisteri kazanmaktan daha az maliyetli oldugunu goz ard:r etmemelidir.'® Mevcut
miisterilerin nasil elde tutulacagi, mevcut miisterinin hatirladigi iirtin ve hizmetleri
hatirlama ve bunlara odaklanma yetenegine baglidir. Olumlu hatirlama ve tekrar
satin alma elde etmenin en emin yolu miisteri memnuniyetinden gecer. Miisteri

kitlesi korunmal1 ve miisteri memnuniyeti saglanmalidir.1%

Ifade edildigi gibi isletmelerin rekabet ortaminda varligini devam
ettirebilmesi i¢in misteri edinmesi ve bu misterilerini koruyabilmesi gerekir.
Memnun olan miisteriler igletmeden {irtin/hizmet alimia devam eder ve isletmeyi

bagkalarina da onerebilir.

2.1.3. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin devamliligi ve rekabette Ustiinliigii i¢in
biiylik 6neme sahiptir. Miisteri memnuniyeti kavrami, isletmeler i¢in son derece

onemlidir ve literatiirde ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir.

Miisteri memnuniyeti kavramiyla ilgili bazi tanimlar sunlardir: Bearden ve
Teel, (1983)’e gore miisteri memnuniyeti, hizmetten yararlandiktan sonra miigterinin
hizmetten ne kadar hosnut oldugunu yansitan bir satin alma sonrasi olaydir.*%® Wang
ve Shieh (2006)'e goére miisteri memnuniyeti, miisterinin satin alma Oncesi
beklentilerini satin alma sonras1 deneyimleriyle karsilastiran bir davramstir.2” Kotler
ve Armstrong (2006)'a gdre miisteri memnuniyeti, bir mal veya hizmetin algilanan

performansinin, alicinin beklentileriyle ne kadar uyumlu oldugudur. Hoffman ve

103 Ezgi Karatas Yiizel-Emre Bilgin Sari, “Hizmet Islemlerinin Iyilestirilmesinde Miisteri

Memnuniyetsizlik Geri Déniislerinin Kullanilmasi: Bir Oto-Servis Isletmesi”, Kesit Akademi Dergisi
(8), 2017, 5.252-253

104 Bakir, a.g.e., 5.8

105 K aratas-Sar1, a.g.e., .252-253

196 fnci Varinli, “Hizmet Kalitesi, Deger, Hasta Tatmini ve Davranigsal Niyetler Arasindaki [liski:
Kayseri’de Poliklinik Hastalarina Yonelik Bir Arastirma”, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 2(17), 2004, 5.36

107 1-Ming Wang-Chich-Jen Shieh, “The Relationship Between Service Quality and Customer
Satisfaction: The Example of CJCU Library”, Journal of Information and Optimization Sciences,
27(1),2006, s.196
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Bateson (1997)'a gore miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerinin algilamalarla
karsilastirilmasidir.}®® Anderson vd. (1994)'ye gére miisteri memnuniyeti, belirli bir
satin alma durumundan sonra degerlendirme karari olarak islenen 6zel bir bakis
acisiyla ele alinir. Oliver (1980)'e gbre de miisteri memnuniyeti kavrami, miisterinin

tam bir tatmin tepkisi olarak tanimlanmaktadr. 1%

Literatiirde kavrama iliskin birbirinden farkli tanimlamalar olsa da bu
tanimlardan hareketle miisteri memnuniyetinden séz edebilmek igin miisterinin
algiladig1 performansin bekledigi performansa esit ya da bekledigi performanstan

daha iyi olmasi gerektigini sdylemek miimkiindiir.

2.1.4. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Rekabet ortaminda isletmelerin varligini koruyabilmesi i¢in miisteri kazanimi
cok onemlidir. Rakip firmalar da ayn1 miisteri kitlesini hedeflemektedir. Miisteri
ihtiyaglarina uygun kaliteli hizmet sunmak miisteri memnuniyetini olusturur. Miisteri
memnuniyeti ise, miisterinin isletmeye bagliligini artirarak isletmenin siirdiiriilebilir

rekabet avantaji elde etmesini saglamaktadir.!'

Isletmeler, miisteri bagliligi olusturduklarinda daha fazla ekonomik avantaj
elde etmektedirler. Jones ve Sasser (1995), miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig
icin bir gereklilik oldugunu, boylece uzun vadeli is iliskileri kuruldugunu ve bu
durumun sirkete finansal olarak geri doniis sagladigini iddia etmektedirler. Wong,
McDougall ve Levesque'ye gore, miisteri bagliligi bir gerekliliktir. Ancak bu durum
bagimlilik ile karistirlmamahdir. Misteri bagimliligi  konusunda miisterinin
memnuniyeti  istenilen  diizeyde olmasa  bile  misteriler  isletmeden
vazgecemeyebilirler. Yeni is iligkileri kurmak, zaman, para ve emek gibi faktorlerde

misterilere pahaliya mal olabileceginden, memnun olmadiklarinda bile hemen sirket

198 Oztiirk, a.g.e., 5.44-45

109 Ugur Damgaci, “Gsm Sektdriinde Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkisinin Kusaklar
Uzerinden Incelenmesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Mugla Sitki Kogman Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2019, s.14

110 Mustafa Sandike1, “Termal Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri ve Miisteri Memnuniyeti”,
Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2008, .65
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degistirmeyi tercih etmemektedirler. ' Bu nedenle isletmelerin asil istedikleri

baglilig1 ve memnuniyet diizeyi yiiksek miisterilerdir.

Miisteri tiirli ne olursa olsun isletmelere birgok fayda sagladigi soylenebilir.
Bu konuyla ilgili yapilan ¢alismalarda bu durum vurgulanmaktadir. Ornegin, miisteri
memnuniyetinin artmasiyla miisterilerin bir sirketle iliskiler kurmasi ve siirdiirmesi,
olumlu deneyimlerini baskalartyla paylasmasi, isletmeye olumlu geribildirim
saglamasi, artan misteri sayisiyla birlikte karliligin artmasi gibi bir¢cok fayda

{izerinde durulmaktadir.'t?

Miisteri memnuniyeti sonucunda miisteriler; daha fazla iiriin satin alma
egiliminde olmakta, isletmenin diger iriinlerini de satin almakta, isletme ve
isletmenin driinleri hakkinda olumlu diisiinceler gelistirmekte, isletmeye sadakat
gostermekte, rakip isletmelerin markalarma ve {irlinlerine karsi duyarsiz hale

gelmektedirler, 113

Goriildugi iizere, misterinin isletmeden memnun olmasi igletmeye bir¢ok
katki saglar. Tam tersi durumda, memnun olmayan miisteriler isletmeye bazi
dezavantajlar getirebilir. Miisteri sadakatini, satiglar1 ve gelecekteki potansiyel

miisterileri olumsuz etkileyebilirler.

2.1.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Glinlimiizde isletmeler, rekabet kosullarinda birbirinden miisteri ¢almaya
calisarak bir adim O6ne geg¢meye calismaktadir. Bu amacla isletmelerin 6ncelikli
olarak mevcut misterilerini koruyup rakiplerine kaptirmamalar1 gerekmektedir. Bazi

caligmalar yeni miisteri kazanma maliyetinin mevcut bir misteriyi elde tutma

11 Mehmet Ali Giirbiiz, “Hizmet Kalitesinin Olgiimii Ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Yatirimei
Memnuniyeti Hizmet Kalitesinin Yatirimec1 Memnuniyeti Saglayan Bir Yatirim Kurulusu Uzerine
Ampirik Calisma”, Doktora Tezi, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2019, .64

112 Oktay Emir, v.d., “Ug Yildizli Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma”,
Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 15(3), 2010, 5.173

113 fbrahim Yalgmn-Secim Kogak, “Nigde Devlet Hastanesinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir
Arastirma”, Nigde Universitesi IIBF Dergisi, 2(2), 2009, s. 20
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maliyetinden daha yiiksek oldugunu belirtmektedir. Miisteriyi isletmede tutabilmek
icin dncelikle miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerekir. Isletmelerin miisterilerin
ihtiyaclarini, beklentilerini, memnuniyetlerini ve sadakatini bir biitiin olarak ele
almas1 gerekir. Miisterilerin hizmetten memnuniyeti, ge¢mis deneyimleri,
beklentileri, gelecek planlari, hizmete ulagim siiresi, fiyat ve servis imkanlar1 gibi
bir¢ok faktorden etkilenmektedir. Bu nedenle miisterilerini memnun eden igletmeler,

rekabet avantaji elde etmektedirler. 114

Isletmelerde, miisteri memnuniyetini saglamak icin onemli olabilecek
birtakim noktalar1 éne ¢ikarmak miimkiindiir:'*® Miisterinin taninmas, isteklerinin
anlasilmasi, dinlenilmesi ve ilettiklerinin anlasilmasi 6nem arz etmektedir. Miisteriye
yakin olunmasi, gerekli durumlarda onlara 6diill verilmesi miisterinin 6nemli
olduklarin1 hissetmelerini saglar. Miisteri geri bildirimlerinin degerlendirilmesi
misteriye deger verildigini hissettirecektir. Miisteri sikayetleri ve Onerileri
dogrultusunda yeni politikalarin gelistirilmesi ve miisteri beklentilerini karsilayan
yeniliklerin yapilmasi 6nemlidir. Satisa sunulan {iriin ve hizmetlerin performansi,
kullanim kolayligi, dayanikliligi, tutarliligi, ekonomikligi, estetigi, giivenilirligi, Satis
ve satig sonrast sunulan hizmetleri dikkate alinmasi gereken dnemli olabilecek bazi

noktalardir.116

Isletmelerin ana hedeflerinden biri miisteri memnuniyetini saglamaktir.
Literatiir incelendiginde, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler genel olarak

asagida belirtilmistir.

2.1.5.1. Beklentiler

Glinlimiiz diinyasinda, miisterilerin beklentileri, istekleri ve tercihleri siirekli

degisen bir yapiya sahiptir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda en Onemli

114 Serhat Pehlivan, “Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Tatmini Ve Miisteri Sadakati Uzerine
Etkisi: Ankara Sehir Otelleri Uygulamasi1”, Yiiksek Lisans Tezi, Ufuk Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2020, s.18-19

115 Damgac, a.g.e., s.18

16 Ae,
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noktalar arasinda beklentileri karsilayabilme gelmektedir. Isletmeler, miisterilerin
istek ve beklentilerini en iyi sekilde analiz ederek bu dogrultuda hareket etmeyi

hedefleyebilmektedir.t!’

Miisterilerin istek ve beklentileri agagidaki sekilde 6zetlenebilir:

e Miisterilerin bilgi diizeylerinin artmasi ve bilinglenmeleri ile miisteriler daha
secici hale gelerek kendilerine daha cok deger verilmesini beklemektedir.

e Miisteri, sunulan iiriin ve hizmetlerin diisiik fiyatli olmasini beklerken ayni
zamanda kaliteli olmasin1 da istemektedir.

e Miisteri, satin aldig1 iiriin ve hizmetler ile kendi ihtiyaglarinin karsilanmasini
talep etmektedir.

e Miisteri, diiriist ve samimi bir yaklasim, yakinlik ve giivene dayali bir

iliskinin kurulmasini ve siirdiiriilmesini beklemektedir.'*®

2.1.5.2. Uriin/Hizmet Kalitesi

Miisteriler, kaliteyi degerlendirirken {irtiniin adini, fiyatini, tahmini reklam
maliyetlerini ve {rtlinle ilgili diger faktorleri dikkate alir. Miisteriler kaliteli hizmeti

dogru zamanda almak ister. Bunu bagaran firmalar rekabette avantaj saglarlar.!®

Bir igletmenin sundugu iiriin ve hizmetlere iligkin algilar, miisterilerin yeniden
satin alma kararlarin1 etkiler. Bununla birlikte miisteri memnuniyeti potansiyel

miisterileri de etkileyebilir.*?°

Miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesi belirlenirken asagidaki noktalara

dikkat edilmektedir: Fiziksel o6zellikler, isletmenin fiziki kosullar1 ile tesis ve

17 sra Ates, “Miisteri Sikdyet Yonetiminin Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Uzerindeki
Etkisi: Kobi’lere Yonelik Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Mugla Sitki Kogman Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2020, s.12

118 Kahraman Cat1, v.d., “Miisteri Beklentileri fle Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski: Bes Yildizli Bir
Otel Ornegi”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19(1), 2010, s.431

119 pehlivan, a.g.e., s.19-20

120 Gztas, a.g.e., s.41
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ekipmanlarinin kosullarini igermektedir. Heveslilik, ¢alisanlarin miisterilerine yardimci
olma istekleri hizli servis saglamalari ve onlara geri doniis yapabilme faaliyetlerini
kapsar. Yeterlik, personelin yeterli diizeyde bilgi, deneyim ve beceriye sahip olmasi ve
hizmet sunumunda hata paymin minimum diizeyde olmas1 anlamma gelir. *** Giivenlik;
tehlikeye, siipheye ve riske maruz kalmamadir. Mahremiyet konulari, finansal glivenlik
ve fiziksel giivenligi kapsamaktadir. Ulasilabilirlik, anlagilmasi ve ulasilmasi kolay
anlamina gelir.!?? Tletisim, miisterilerin dinlenmesi, anlasilmas1 ve anlayabilecekleri bir
dilde bilgi saglanmasi gerektigi anlamina gelir. Nezaket, miisteri iliskilerinde personelin
Kibar, giiler yiizlii ve saygili olma durumunu kapsar. Giivenilirlik, hizmetlerin s6z
verildigi gibi yerine getirilmesidir.?®> Performans, bir hizmetin kalitesinin tatmin

ediciligidir.}4

2.1.5.3. Fiyat

Uriin/hizmet fiyat1 hem isletme hem de miisteri i¢in ¢ok énemli bir konudur.
Isletme en diisiik maliyet ile en yiiksek kar1 elde ederek miisteri memnuniyetini
saglamay1 ister. Boylece isletme siirdiiriilebilir bir ekonomiye sahip olabilir. Miisteri
ise ihtiya¢ duydugu iiriinii veya hizmeti en uygun maliyetle elde etmek ister.?® En
diisiik maliyetle en yiiksek verim hem isletme hem de miisteri i¢in istenen durum

olarak belirtilebilir.

2.1.5.4. Performans

Miisterinin  satin  aldig1 iirlin  veya hizmetin performansi, miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Eger satin alinan {iriin veya hizmetin performansi
diisiikse, memnuniyetsizlik olusurken, yiiksek performansa sahip olan iiriin veya
hizmet miisteri memnuniyeti saglar.'?®® Hizmet kalitesi beklenenden yiiksekse

misteriler isletmeye sadik kalacak, isletmeyi baskalarina tavsiye edecek, daha fazla

121 Mermertas, a.g.e., 5.15
122 Kirag, a.g.e., .5

12 Giirbiiz, a.g.e., 5.27

124 Ates, a.g.e., 5.12

125 pehlivan, a.g.e., s.21
126 Oztas, a.g.e., s.41
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tirlin/hizmet satin almaya ve sunulan hizmete daha fazla ticret 6deme yapmaya istekli
olacaktir. Hizmet kalitesinin beklenenden diisiik oldugu durumlarda ise miisterinin
satin alma davranisinin yan sira bagska miisterilerin davranislarini da olumsuz yonde
etkileyebilir.*?” Dolayisiyla, iiriin veya hizmet performansimnmn miisteriyi etkiledigi

gibi igletmeyi de etkileyen 6nemli bir konu oldugu sdylenebilir.

2.2. MUSTERI SADAKATI

Glinlimiizde isletmeler, sadece anlik satislar icin degil ayn1 zamanda uzun
vadede varliklarini siirdiirebilmek igin miisteri iligkilerini en iyi sekilde yonetmelidir.
Bununla birlikte isletmelerin rekabet ortaminda basarili olmak i¢in miisterilerle iyi
iligkiler gelistirmesi ve sadik miisteriler kazanmas1 oldukca dnemlidir. Bu bdliimde,
miisteri sadakati kavrami, onemi, diizeyleri, etkileyen faktorler ve yaklasimlar ele

alinmistir.

2.2.1. Miisteri Sadakati Kavram

Tirk Dil Kurumu'na (TDK) gore, “sadakat” kelimesi “igten gelen baglilik,
saglam, giiclii dostluk” seklinde tanimlanmaktadir.!?® Sadakat kavrami, gecmiste
isletme i¢in kullanilmis olsa da 1990’1 yillardan itibaren iirin veya hizmete olan

baghlik olarak kullanilmis ve daha sonra miisteri sadakati olarak adlandirilmigtir.12

Miisteri sadakati ile ilgili literatiir incelendiginde kavrama iliskin bir¢ok

tanimin yapildig1 goriilmiistiir. Bu tanimlamalardan bazilar sdyledir:

Dick ve Basu'ya (1994) gore, miisteri sadakati tutum ve davranis
bilesenlerinden olusur. Wolter, Bock, Smith ve Cronin'e (2017) gore, davranis

acisindan sadakat, ilgi duyulan {iriine yonelik mevcut davranisi ifade eder. Oliver'a

127 Kiibra Demirtas, “Hizmet Pazarlamasinda Kalite Algisinin Miisteri Sadakatine Etkisinde Miisteri
Memnuniyetinin Aracilik Rolii”, Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2019, 5.28

128 Tiirk Dil Kurumu, www.sozluk.gov.tr (18.06.2023)

129 Ates, a.g.e., s. 27
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(1999) gore, tutum agisindan sadakat ise sadakat liriinlerine yonelik olumlu bir
davranis olarak tanimlanabilir.’3® Zeithaml vd. (1996) tarafindan yapilan tanima gére
misteri sadakati, kulaktan kulaga iletisimi i¢eren ve belirli bir isletmeyle iliskileri
siirdiirme istegini isaret eden, clizdan payim artiran ve tekrar satin almaya yonelik
farkli davranis kaliplarini ortaya koyan bir niyettir.®' Kavram, Kirrm (2001)
tarafindan sadik miisteri kapsaminda degerlendirilmis ve su sekilde tanimlanmistir:
Diizenli olarak bir isletmeden aligveris yapan, aym isyerinden birden fazla {iriin ve
hizmet alan, aligveris yaptig1 is yerini baskalarina da tavsiye eden, diger isletmeler
daha iyi goriinse bile baska bir isletmeye ge¢meyen kisidir.'®? Cati ve Kogoglu'na
(2008) gore, sadakat bir miisterinin bir firma veya markaya olan iliski devamlilik
istegini ifade etmektedir.!®® Yurdakul'a (2009) gore, miisteri sadakati, miisterinin
rekabetci etkilere karsi gosterdigi direncin Olciisiidiir ve isletmenin {irlin ve

hizmetlerini kullanmaya yonelik kararlihgin gézlemlenmesidir.*®*

Yukarida yer alan tanimlara bakildiginda miisteri sadakati, miisterilerin
aligveris yaptig1 isletmeyle olumlu iliskiler kurmasi, bu iliskileri devam ettirmesi ve

deneyimlerini bagkalarina aktarmasi olarak ifade edilebilir.

2.2.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

Isletmeler artan rekabet ortaminda varliklarini siirdiirmek igin devamli
miisterilere sahip olmalidir. Bunun gergeklesebilmesi i¢in miisterilerin isletmenin
hizmetlerinden memnun olmasi gerekir. Boylece daha fazla iirlin/hizmet satilmig

olur, bu da isletmenin karliligmn artirir.®®® Isletmenin uzun vadede karlihigmin elde

130 Atul Kumar, “Effect Of Service Quality On Customer Loyalty And The Mediating Role Of
Customer Satisfaction: An Empirical investigation For The Telecom Service industry”,” Journal Of
Management Research And Analysis, 4(4), 2017, s.160

181 valarie Zeithaml, et. al., The Behavioural Consequences of Service Quality”, Journal of
Marketing, 60(2), 1996, s. 31- 46.

132 Ates, a.g.e., s. 28

183 Kahraman Cati-Cenk Murat Kogoglu, “Miisteri Sadakati Ile Miisteri Tatmini Arasindaki Iliskiyi
Belirlemeye Yénelik Bir Arastirma”, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi(19),
2008, 5.169

134 Sybast, a.g.e., $.52

1% Kogoglu, a.g.e., .67
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edilmesinde miisterilerin sadakati de ¢cok Onemli bir faktordiir. Asagida miisteri

sadakatinin 6nemi, miisteriler ve isletmeler agisindan ayr1 ayri ele alinmistir.

Sadik  miisterilerin  isletmelere sagladigi avantajlardan  bazilar1  su

sekildedir:%®

e Sadik miisteriler, sadik olmayan miisterilere gore daha fazla iiriin veya hizmet
icin harcama yaparlar.

e Daha sik aligveris yaparlar ve giiven duygusuyla daha pahali tiir ve modelleri
tercih ederler.

e Zamanla tercihlerini daha iist diizey iiriinlere dogru degistirirler.

e Fiyat artislarina kars1 daha az tepki verirler.

e Sadik miisteriler, tercih ettikleri markay1 temsil ederek, geleneksel pazarlama
faaliyetlerinden daha etkili, yaygin ve giivenilir bir tanitim yaparlar.

e Diger miisterilere kiyasla daha karli olabilirler.

e Yeni miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut miisterileri elde tutmaktan daha
yuksektir.

e Rakip markalara ve lriinlere daha az duyarlhidirlar.

e Sadik miisterilerin kaybi ¢ok azdir. Daha oOnce lriin veya hizmetlerden
memnun kalmis miisteriler, sonraki satin alma tercihlerinde Onyargisiz,

giivenle yaklagirlar. ™’

Isletmelerin sadik miisteriye sagladigi avantajlar da asagidaki gibi
siralanabilir:

e Sadik miisterilere 6zel indirimler, hediye c¢ekleri gibi odiiller sunulabilir.

o Ozel kartlar veya iiyelik programlariyla miisterilere 6zel ayricaliklar
sunularak memnuniyet artirilabilir.

e Bir isletmenin sadik miisterisi olan kisiler, siirekli olarak ayni isletmeden

aligveris yapmay1 bir aligkanlik haline getirmislerdir. Bu da her seferinde

1% Sandikei, a.g.e., 5.71-72
BT Ae., s.71-72
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farkli yerler aramaktan kaginmay1 ve zaman tasarrufu saglamay1 beraberinde
getirir.

e Miisteriler, isletmeden aldiklar1 {iriin veya hizmet siiresince isletmeye karsi
giiven duygusu gelistirirler. Giivenin oldugu yerde, miisteriler huzur ve
mutluluk hissederler.

e Miasterilerin satin aldig1r tirlin veya hizmet geri bildirimlerinin isletme
tarafindan dikkate alinmasi, miisteriye deger verildigi hissini olusturur.

e Sadakatin olusmasi ile miisteri ve isletme arasinda ekonomik iliskinin

otesinde dostane bir iliski gelisir.!®®

Gorildiigii iizere, miisteri sadakati hem isletme hem de miisteri i¢in bir¢ok

avantaj sunmaktadir.

2.2.3. Miisteri Sadakatinin Tiirleri

Jacoby ve Chesnut 1978 yilinda miisteri sadakatinin psikolojik yonleri
tizerine onemli bir ¢alisma yapmustir. Bu ¢alismaya gore sadakatin sadece yeniden
satin alma davranistyla iliskili olmadigr sonucuna varilmistir. Buna miisterinin
psikolojik stirecgleri de dahildir. Bu arastirmaya dayali olarak gelistirilen modellerde
misteri tutumlarini sekillendiren inang, duygu ve tercihlerin de gercek sadakati
belirlemek icin gerekli olduguna ve gergek sadakate ulasmak i¢in dort asamadan

gecilmesi gerektigine inanilmaktadir.

Oliver’a (1999) gore, sadakat biligsel, duygusal, egilimsel ve eylemsel olmak

tizere dort asamadan olusmaktadir.**°

e Biligsel sadakat (Cognitive Loyalty): Bu asamadaki miisteri, sadece {iiriin

veya hizmetin performansina baghdir ve miisteri sadakati cok diisiiktiir.4°

Biligsel sadakat, miisterinin daha once tanidig1 ve satin alma gerceklestirdigi

138 (Oztiirk, a.g.e., .57
139 Richard L. Oliver, “Whence Consumer Loyalty?”, Journal of Marketing, 63, 1999, .59
140 pehlivan, a.g.e., s.24
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bir isletmeyi tercih etmesidir ve alternatifleri diisiinmeden satin alma karar1
verir. 4

Duygusal sadakat (Affective Loyalty): Bu asamada miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve memnuniyeti 6nemlidir.'*? Bilissel sadakate ek olarak,
miisteri tatmini durumunda markaya kars1 olumlu bir tutum gelisir.'*3
Egilimsel sadakat (Conative Loyalty): Bu tiir sadakatte miisteri, hizmete veya
isletmeye kars1 olumlu bir tutum sergiler ve tekrar satin alma davraniginmi
stirdiiriir. Miisteri, isletmenin verdigi hizmeti begendigi igin tekrar satin alma
kararlihg1 gosterir. 144

Eylemsel sadakat (Action Loyalty): Bu tiir sadakat, en yogun olan ve
sadakatin son asamasidir. Miisteri, isletmeye giiclii bir baghlik gelistirdigi
icin var olan olumsuzluklara ragmen iirlin veya hizmetlerini tekrar satin alma

davranisin siirdiiriir. 14°

Yukarida belirtildigi gibi misteri tutumlarini sekillendiren inang, duygu ve

tercinlerin de dikkate alinmasi miisteri sadakatinin daha kolay anlagilmasini

saglayabilir. Bu, isletmelerin ve miisterilerin daha giiclii iligskiler kurmasina olanak

saglayacaktir.

2.2.4. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Rekabet ortaminda isletmeler, sadik miisteriler olusturmak icin strateji

gelistirirler. Bu nedenle isletmelerin miisteri sadakatini etkileyen en dnemli faktorleri

bilmesi 0nemlidir. Miisteri sadakatini etkileyen faktorler sektore gore degisse de

genel itibari ile asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir:

146

141 Yildiz, a.g.e., s.90

142 Ag.e., s.90

143 pehlivan, a.g.e., s.24

144 Oztiirk, a.g.e., .60

15 Yildiz, a.g.e., 5.90

146 Oguz C. Gel, Crm Yolculugu, Sistem Yayncilik. Istanbul, 2007, S.50-52; Subast, L., A.g.e., 5.62-

64
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e Giiven: Miisteriler, isletmelerden gliven duymak isterler, bu da sadik
miisterilerin olusmasma katki saglar. Isletmeler miisterilerine giiven
duygusunu hissettirdikleri takdirde, bu miisterileriler sadik miisteriler
olabilirler. Bunun i¢in miisteri gereksinimlerinin ve ihtiyaglarinin tahmin
edilmesi gerekir. Bu sayede miisteriler isletme ile daha samimi iliskiler
kurarak onlardan beklentilerini veya hatali davranislarina yonelik goriislerini
onlarla paylasacaktir.’

e Vazgecilmezlik: Memnun miisteriler, ayni isletmeden tekrar aligveris
yapmay1 tercih ederek, bu isletmeye baglilik gelistirir. Vazgegilmezlik
unsuruna etki eden faktorler sektorlere gore farklilik gosterse de daha ¢ok
miisteri iligkileri ile ilgilidir. Miisterilerin isletmeye olan baglilig, isletmenin
onlara sundugu hizmetin yaninda birden fazla ihtiyacin1 gidermesiyle dogru
orantilidir. Bu durum, miisterinin isletmeye bagliligini artiracaktir. 14

e Odiillendirme: Isletmeler, miisterilerini odiillendirerek sadakatlerini tesvik
edebilirler. Ornegin online alisveris sitelerinde yaptig1 alisveris karsiliginda
kazanilan indirimler gibi. Bunun gibi tegvikler sayesinde miisteriler avantaj
sagladig1 icin ayni isletmeden daha fazla alisveris yapacaktir.14°

e Umursanmak: Miisterilere ilgi gostermek ve onlarin 6zel giinlerini
hatirlamak, miisteri baghiligim artirabilir. Isletmeler miisterilerin aligveris
yaparken verdigi bilgilerden anlamli bilgiler elde ederek bunlar1 uzun vadeli
miisteri iligkilerinde kullanabilmektedir. Boylece miisterilerini daha iyi
tantyarak onlardan gelen geri doniislere gore reaksiyon gosterebilirler.
Ornegin aldigi hizmetten memnun olmayan miisteri, hizmet hakkinda
memnuniyetsizligini dile getirirse, isletme miisteri sikayeti ile zamaninda
ilgilenerek dogru ¢oziimii bulamaya odaklanmalidir. Bunun sonucunda
memnun olmayan misteri kaybedilmeden onu yeniden kazanabilmek

miimkiindiir.**°

147 Oztiirk, a.g.e., 5.63
148 Subast, a.g.€., 5.63
19 Oztiirk, a.g.e., s.64
150 Subagi, a.g.e., s.63
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2.2.5. Miisteri Sadakat Diizeyleri

Miisteri sadakati, yalnizca iirlin ve hizmetlerin tekrar satin alinmasi degildir.
Miisterilerin, isletmeyle kurdugu psikolojik bir iliskidir.*®! Literatiir incelendiginde,
miusteri sadakat diizeylerine genel olarak dort farkli sekilde yaklasildig:
goriilmektedir. Bunlar sadakatsizlik, sahte sadakat, gizli sadakat ve ger¢ek sadakat
seklindedir.

2.2.5.1. Sadakatsizlik

Miisterilerin isletmeye karsit olumlu bir tutum beslememesi ve o sirketin iirlin
veya hizmetlerini bir daha satin almamas1 durumudur.®? Miisteriler, isletmeye ya da

markaya bagli kalmaksizin kosullara gore satin alma davranisi sergileyebilir.!*

Miisteri sadakatsizligi, isletmelerin politikalarindan kaynaklanabilecegi gibi
miisterilerin 6zelliklerinden de kaynaklanabilir. Miisteriden kaynaklanan bazi

sadakatsizlik nedenlerini asagidaki gibi siralayabiliriz:*>*

e Akilhhik: Miisteri, daha iyi bir {iriinii veya hizmeti daha iyi bir fiyata elde
ettigini diisliniir. Bu durumda miisteri, ¢esitli yontemlerle daha kaliteli {iriin
veya hizmet satin aldigini diigiiniir.

o Firsatcilik: Miisteri ¢apraz aligverisi bir gérev olarak algilar ve bu yontemle
daha iyi firsatlar elde edecegini diisiiniir. Cep telefonu satin alan miisterinin
bu iirline ek olarak indirimli sunulan kulaklik ve sarj makinesini de satin

almasi 6rnek verilebilir

151 David Clayton Smith, “Do It All’s Loyalty Programme and 1ts impact on Customer Retention”,
Managing Service Quality, 6(5), 1996, s. 34; Kogoglu, a.g.e., 5.63

152 Ahmet Uyar, “Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Sadakati Arasindaki Iliskinin Yapisal Esitlik
Modeli ile Incelenmesi: Otomobil Kullanicilar1 Uzerine Bir Uygulama”, Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi, 18(69), 2019, s.45.

158 Merve Cetin Karatekin, “Miisteri Sadakati Yaratma Siirecinde Miisteri Degeri ve Miisteri
Tatmininin Rolii: Telekomiinikasyon Sektoriinde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2012, 5.35

154 peter J. Mcgoldrick-Elisabeth Andre, “Consumer Misbehaviour Promiscuity Or Loyalty In
Grocery Shopping”, Journal of Retailing and Consumer Services, 4(2), 1997, s.75
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o (Cesitlilik arayisi: Misteri, farkli yerlerden aligveris yapmanin daha eglenceli
oldugunu diisiiniir.

e Para tasarrufu: Misteri, gelirinin smirli oldugu durumlarda sosyal
aktiviteler, tatiller, sanat vb. bircok alanda biit¢esini dikkatli yonetmek igin
tasarruf yapar.

e Merak: Misteriler, farkli mekanlar ve farkl: iiriinler hakkinda bilgi edinmek
isteyebilirler.

e Vakit oldiirme: Bos zamani olan miisteriler, farkli yerlerden aligveris
yaparak hem her giin bir aktiviteye sahip olurlar hem de can sikintisini

gidermis olurlar.'®

2.2.5.2. Sahte Sadakat

Bu diizeydeki miisteriler, bir isletmeyi tercih etmelerine ragmen gergek
anlamda isletmeye karsi olumlu tutumlar sergilememektedir. Bu durum 6zellikle
rekabetin diisiik oldugu yerlerde gériilmektedir.’®® Burada miisteriler yeni rakipler
ortaya ¢iktiginda aligveris aliskanliklarini degistirebilirler. Ornegin, kiiciik bir yerde
bir kisi is ¢ikisinda aksam yemegi i¢in uzak bir restorana gitmek yerine, memnun
olmadig1 halde evine yakin oldugu icin bir restorana gitmeyi tercih edebilir. Ancak
evine yakin yeni bir yer acildiginda yeni restorana gitme egiliminde olacaktir. Bu
sadakat tiirlinlin olusmasi; isletmenin alternatifinin bulunmamasi, aliskanliklar ve

erisilebilirlik gibi nedenlere dayanmaktadir™>’

2.2.5.3. Gizli Sadakat

Miisterinin igletmeye veya markaya baglanmasina ragmen tekrar satin alma
faaliyetinin diisiik oldugu durumdur. Misteri isletmeyi begendigi ve duygusal olarak
bagli oldugu halde isletmeden satin alma siklig1 diisiiktiir. Ornegin, bir miisteri bir

restoranin yemeklerini begenebilir, ancak restorana gitmek i¢in ayiracagi zamani ¢cok

155 Mcgoldrick-Andre, a.g.e,. 5.75; Demirtas, K., A.Q.€., s.29.
1%6 Cetin Karatekin, a.g.e., 5.36
187 Oztiirk, a.g.e., 5.62
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bulmas1 ve restoranin eve teslim hizmeti sunmamasi nedeniyle satin alma siklig1

diisiik olabilir.1*®

2.2.5.4. Gercek (Mutlak) Sadakat

Miisterinin, isletmeye hem duygusal olarak bagli olup hem de siirekli ilgili
isletmenin tirtiinlerini satin almasi1 ve hizmetlerinden yararlanmasi durumunda gergek
sadakat olusur. Bu sadik miisteriler isletmeden sik sik mal ve hizmet satin
almalariyla iiriine/hizmete baglilik gosterebilirler. Giiglii miisteri sadakatinde rakip
isletmelerin miisterileri ele gegirmesi daha zordur. Sadik miisteriler, mal ve hizmet
satin almanin yani sira bagkalarina da isletme hakkinda olumlu referanslar da

verebilir.1%°

McGoldrick ve Andre’ye (1997) gore mutlak sadakatin miisteriden

kaynaklanan nedenleri su sekilde belirtilmektedir:1%°

e Kolayhk: Miisteri, satin alacagi triiniin/hizmetin kalitesinden veya fiyatindan
ziyade kendi rahatligindan dolay1 yakinlardaki isletmeyi tercih edebilir.

e Ahskanhk: Miisteri, siirekli olarak ayni1 isletmeden aligveris yapabilir.

e Konfor — Uygunluk: Misteri i¢in agilis saatleri, {irlin se¢enekleri, mesafe
gibi faktdrlerden dolay1 kendisi i¢in en uygun isletmeyi tercih edebilir.

e Zaman Tasarrufu: Kisi is yogunlugu nedeniyle kendisine yakin olan
isletmeyi tercih edebilir.

e Keyifli Deneyim: Miisteri, isletmeden yapilan aligveristen keyif aldigi i¢in

bu tercihi yapabilir ve bundan dolay1 mutlu olabilir. 6!

18 Cat1-Kogoglu, a.g.e., s.170-171
19 Kogoglu, a.g.e., 5.65.

180 Mcgoldrick-Andre, a.g.e., s.75
181 Cati-Kogoglu, a.g.e., s.172
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Tablo 3: Miisteri Sadakat Diizeyleri, Miisteri Davranis: Iliskisi ve Sonuglari

Sadakatsizlik | Sahte Sadakat Gizli Sadakat Giiclii Sadakat

Olumlu Diisiik Diisiik Yiiksek Yiiksek

Tutum

Miisteri Az Sik Sik Az Sik Sik

Olma

Aciklama | Isletmenin Isletmenin Isletmenin daimi | Isletmeye  karsi
siirekli stirekli miisterisi | miisterisi olmak | yliksek bir olumlu
miisterisi degil | ancak isletmeyle | istiyor ama | tutumu ve sik
ve olmak da | olumlu bir tutum | daimi miisterisi | tekrarlanan  satin
istemiyor. yok. de degil. alma davranist

mevcut.

Sonuc Isletme sahte | Sahte sadakate | Isletme, yeni Sadakat siirekli
bir sadakat | giivenilmez. miisteriler olarak
olusturmaya Miisteri diger | kazanmak igin geligtirilmeli  ve
calisabilir. isletmelerin tiim engelleri stirdiiriilmeli.

tekliflerine agik. | ortadan
kaldirmaya
odakli

Kaynak: Kogoglu, C. M. (2009). Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi ve Bes
Yildizli Bir Otel Isletmesinde Uygulama, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Diizce Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitiisii, S. 66

Yukaridaki tabloda, miisteri sadakat diizeyleri, miisteri davranisi iliskisi,
sonuglar1 ve igletmelerin farkli sadakat diizeylerinde neler yapmasi gerektigi ile ilgili
aciklamalar belirtilmektedir. Goriildiigli tizere, misterilerin sakat diizeyinin tespiti

isletmeler i¢in kritik Gneme sahiptir.

Isletmeler, miisterilerin sadakat diizeylerini belirleyebilmek igin miisterilerin
tutumlarin1 ve satin alma davraniglarini 6lgebilecek arastirmalar yapmalidir. Her bir
sadakat diizeyindeki misterilere gore farkli pazarlama stratejileri olusturulmasi

gerekmektedir.16?

162 Ozlem Oz, “Birebir Pazarlamada Miisterilerin Sadakat Gostergelerinin incelenmesi: Ornek Bir
Firmada Arastirma”, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2006, s.153.

48



2.2.6. Miisteri Sadakati Yaklasimlari

Literatiirde miisteri sadakati yaklasimlar1 genellikle davranissal, tutumsal ve

karma sadakat olarak ii¢ farkli yaklasim altinda incelenmektedir.'®3

2.2.6.1. Eylemsel (Davramssal) Yaklasim

Ilk olarak eylemsel boyutta tammmlanan sadakat, tekrarlayan satin alma
eylemlerine dayali olarak ortaya ¢ikar. Miisterinin isletmeden mal veya hizmetleri ne
siklikla satin aldig1 ve bunu baskalarina aktarimi eylemsel sadakatin dl¢timleridir. Bu
anlamda eylemsel sadakat, markanin, iirliniin veya hizmetin yeniden satin alinmasin
ifade eder.'®* Ancak eylemsel yaklasima yonelik bir sorun, tekrarlayan satislarin her
zaman psikolojik baglilik sonucu olmamasidir. Ornegin, en uygun konumda
bulunmasi nedeniyle ayni yerden siirekli aligveris yapan bir miisteri, ayn1 bolgede
yeni bir aligveris merkezinin acilmast durumunda tercihini yeni merkeze

yonlendirebilir. Bu nedenle, tekrar satin alma her zaman taahhiit anlamina gelmez.1%°

2.2.6.2. Tutumsal Yaklasim

Tutumsal sadakat, miisterinin igletmeye kars1 psikolojik baglilik ve savunma
diizeyini ifade eder. Yani tutumsal sadakat sadece miisterinin tekrar satin alma
davraniglarint gozlemleyerek anlagilmamakta, miisterinin isletmeye karsi ¢ok veya
uzun siireli bagliligini géstermektedir Tutumsal sadakat, miisterilerin {iriinii/hizmeti
tekrar satin alma egilimi gostermesi ve g¢evrelerine isletmeyi 6nerme ihtimali gibi

davranislari olusturma egilimi gosterdigi icin dnemlidir.'%®

183 Geng, a.g.e., 5.27

164 Damgac, a.g.e., 5.35-36

165 Cati-Kogoglu, a.g.e., 5.172

166 Amélie Tassembedo, “Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin Miisteri Memnuniyeti Ve
Sadakatine Etkileri: Telekomiinikasyon Sektoriinde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Ege
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2016, s.41
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2.2.6.3. Karma Yaklasim

Miisteri sadakatinde, davranigsal ve tutumsal sadakatin yani sira diger
faktorlerin de etkisi bulunmaktadir. Ornegin, miisteriler alternatif olmadig1 igin aynm
isletmeyi tercih edebilirler. Ayrica, miisterilerin bazi dzellikleri de siirekli olarak ayn1
isletmeyi tercih etmelerini etkileyebilir. Karma yaklagimda, misteri sadakatinin
olusumunda davranigsal ve tutumsal sadakatin tek basina yeterli olmadigi ve her iki

yaklasimin birlikte degerlendirilmesi gerektigi vurgulanir.t®’

2.3. HIZMET KALITESI, MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI
SADAKATI ILiSKiSi

Giliniimlizde rekabet ortaminda isletmelerin basarili olmasinda miisteri
memnuniyeti ve sadakati kritik 6neme sahiptir. Bir isletmeden kaliteli iiriin veya hizmet
alan misteriler memnun kalmakta ve bu da miisteri sadakatine yol agmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkiyi
konu alan bu bolimde daha once yapilmis calismalardan bazilarina asagida yer

verilmistir.

Yildiz'm (2020) yapmis oldugu c¢alismada, e-ticarette lojistik hizmet
kalitesinin giiven, memnuniyet ve sadakat iizerindeki etkisi incelenmistir. E-
Ticarette lojistik hizmet kalitesi ol¢cegi Karadeniz ve Isik (2014)'mm ¢alismasindan;
giiven, memnuniyet ve sadakat Olcekleri ise Ergen (2013)'in ¢alismasindan
alimmistir. Arastirma, TR 82 Bolgesi'nde yasayan ve e-ticarette aligveris yapan 423
tikketiciyle Kastamonu, Sinop ve Cankiri illerinde gerceklestirilmistir. Calisma
sonuglari, e-ticaret lojistik hizmet kalitesinin memnuniyet ve giliveni pozitif yonde
anlamli bir sekilde etkiledigini gostermektedir. Ayrica, memnuniyet ve gilivenin

sadakati pozitif ydnde anlamli olarak etkiledigi bulgusu elde edilmistir Ote yandan e-

167 John T. Bowen-Shiang Lih Chen, “The Relationship Between Customer Loyalty and Customer
Satisfaction”, International Journal of Contemporary Hospitality Management,13(5), 2001, s.213

50



ticaret lojistik hizmetlerinin kalitesinin sadakat iizerinde anlamli bir etkisinin

olmadig1 sonucuna varilmistir.1®8

Sungur’un (2019) yapmis oldugu c¢alismada, kargo firmalarindaki hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisi incelenmistir. Arastirmanin ana
kiitlesi, Istanbul il merkezinde ikamet eden ve kargo firmalarindan hizmet alan 18
yas ve lizeri 230 katilimcidan olusmaktadir. Arastirmada Parasuraman tarafindan
gelistirilen “SERVQUAL (Hizmet Kalitesi) Olgegi” ve Larsen vd. Tarafindan
gelistirilen “Miisteri Memnuniyeti” Olgekleri kullanilmistir. Arastirma sonuglari,
kargo sektoriinde hizmet kalitesinin giivenilirlik, fiziksel unsurlar ve empati gibi alt
boyutlardan olustugunu ortaya koymustur. Ayrica, kargo firmalarinin giivenilirlik ve
empati boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski tespit

edilmistir.16°

Demirbag ve Yozgat’in (2016) yapmis olduklar1 c¢alismada, lojistik
faaliyetlerinin de bulundugu Istanbul ilindeki PTT subelerinin sundugu hizmetlerde
hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi, bu boyutlarin hizmet alanlarin
memnuniyeti lizerindeki etkisinin degerlendirilmesi ve hizmet saglayicilar ile hizmet
alanlar arasindaki kalite boyutlarinin 6nem derecelerinin incelenmesi amaglanmastir.
Bu amagla, Berry, Parasuraman ve Zeithaml (1988) tarafindan olusturulan Servqual
Olcegi gelistirilerek hizmet kalitesi 29 adet soruyla Olgiilmiis ve 381 katilimei
tarafindan yanitlanmistir. Analiz sonuglari, hizmet alanlarin memnuniyetinin hizmet
kalitesi boyutlarindan énemli 6lglide etkilendigini gostermistir. Ayrica, hizmet alanla
hizmet verenlerin hizmet kalitesi boyutlarma iligkin 6nem dereceleri arasinda fark

oldugu sonucuna ulasilmistir.*’°

168 Biilent Yildiz, “E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesinin Giiven, Memnuniyet ve Sadakat Uzerindeki
Etkisi”, Giresun Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi (Giibde), 6(1), 2020, s.37-59.

169 Sungur, a.g.€., S.461-475.

170 Orkun Demirbag-Ugur Yozgat, “Hizmet Alan (Miisteri) ve Hizmet Veren (Calisan)
Perspektifinden Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemiyle Olgiimii: Bir Kamu Kurumu Olarak Ptt
Incelemesi”, Uluslararasi Bilimsel Arastirmalar Dergisi, 1(1), 2016, s.78-89.
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Kilichan ve ilhan’in (2016) gerceklestirdigi calismada, kruvaziyer gemilerin
yiyecek icecek departmanlarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iliskilerini ortaya koyarak, ¢alismanin hizmet kalitesini arttirip miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturmak isteyen kruvaziyer gemi isletmecilerine
yol gosterici olmasi amaglanmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in Stevens, Knutson
ve Patton (1996) tarafindan gelistirilen DINESERYV 0l¢egi kullanilmistir. Bu 6lgek,
29 ifadeyi ve 5 farkli boyutu igermektedir. Miisteri memnuniyetinin Slgiilmesi i¢in
Yiiksel ve Yiiksel’in (2002); Olorunniwo ve Hsu’nun (2006); Kim, Ng ve Kim’in
(2009) calismalarinda kullandiklar1 5 ifadeden olusan Olgek kullanilmigtir. Miisteri
sadakatinin 6l¢iilmesi i¢in Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in (1996) ¢alismalarinda
kullanilan bes ifadeli bir 0Ol¢cek kullanilmistir. Arastirma, Amerika Birlesik
Devletleri’nin Alaska eyaletine bagli {ic liman sehri olan Ketchikan, Juneau ve
Skagway limanlarma gelen kruvaziyer gemilerde yapilmistir. Bu limanlara gelen
kruvaziyer gemilerin yiyecek igecek boliimlerinden hizmet almis 320 kisi,
arastirmaya katilim saglamistir. Calismada hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri
sadakati arasindaki iliskiler korelasyon ve regresyon analizleriyle incelenmis ve
hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasinda ve miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iligkinin

oldugu belirlenmistir.*’*

Songur’un (2016) vyaptigi c¢alismada, kurumsal miisterilerin kargo
hizmetlerine iliskin hizmet kalitesi algist ve miisteri memnuniyeti diizeylerinin
Olciilmesi amaglanmigtir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL dlgegi,
kurumsal miisteri memnuniyetini 6lgmek icin ise Miisteri Memnuniyet Endeksi
kullanilmistir. Arastirma, Konya ili Organize Sanayi Bolgesi'nde faaliyet gosteren
orta ve biiyiik dlcekli sanayi isletmelerinin kargo faaliyetleriyle ilgilenen departman
yetkililerinden 116 katilimeciyla gergeklestirilmistir. Aragtirma bulgulari, sanayi

isletmelerinin kargo tasimaciligi hizmetlerine yonelik beklentilerinin  yiiksek

71 Reha Kilighan-ibrahim ilhan, “Kruvaziyer Gemilerin Yiyecek icecek Departmanlarmda Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Iliskileri: Ketchikan, Juneau Ve Skagway
Limanlarinda Bir Arastirma”, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi SBE Dergisi, 6(1), 2016,
5.65-83.
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oldugunu ancak isletmelerin almis oldugu hizmetlere iliskin algi ve kurumsal miisteri
memnuniyetlerinin  beklentilerini  karsilamadigin1  gostermistir. Ayrica hipotez
testleri, sanayi isletmelerinin kargo hizmet saglayicilarindan beklentileri, algilar1 ve
miisteri memnuniyeti diizeylerinin, isletmelerin faaliyet gosterdigi sektor, faaliyet
stiresi, calisan sayisit ve calisan kargo sirketi degiskenlerine goére degismedigini

gdstermistir.!’?

Karadeniz ve Balct’'nin (2014) yapmis olduklar1 calismada lojistik
faaliyetlerde sunulan hizmet kalitesinin marka sadakatine etkisi incelenmistir.
Calisma, Istanbul'un Tuzla ilgesinde hizmet alan 399 miisterinin katilimiyla
gerceklestirilmis ve kargo firmalarinin hizmet kalitesi somut ozellikler (fiziksel
ozellikler), giivenilirlik, heveslilik (yanit verebilirlik), giiven (giivence) ve duyarlilik
(empati) olmak iizere bes boyutlu olarak ele alinmistir. Faktor analizi sonucunda
hizmet kalitesi dort boyutta (somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik ve duyarlilik)
ve marka sadakati de bir boyutta degerlendirilmistir. Arastirmanin bulgular1 arasinda,
demografik 6zellikler ile algilanan hizmet kalitesi ve marka sadakati arasinda genel
olarak anlaml bir iligki saptanmistir. Regresyon analizine gore, en 6nemli katkiy1
saglayan somut Ozellikler degiskeni olmustur. Buradan hareketle PTT Kargo
misterilerinin marka sadakati olusturmasinda 6nemli olan unsurlarin modern
ekipmanlar ve subenin fiziksel goriiniisiiniin diizgiin olmasi gibi somut &zellikler

oldugu belirtilmistir.1"®

Biiyiikkeklik vd (2014) yapmis olduklar1 Kargo Hizmet Saglayicilarinda
Kalitenin Tiiketici Davranisina Etkisi: Bireysel Tiiketici Arastirmasi adli ¢alismada,
kargo isletmelerinin hizmet kalitesi ile hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar
satin alma davranisi tizerindeki etkisini arastirmislardir. Calismada hizmet kalitesinin
6l¢iimii i¢in Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda gelistirilen 22 ifadeyi igeren
SERVPERF o6l¢egi kullanilmistir. Kargo isletmelerinin hizmet kalitesinin 6l¢iimii

fiziksel goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati olmak iizere bes

172 Songur, a.g.€., s.1-82.

173 Mustafa Karadeniz-Mustafa Balci, “Lojistik Faaliyetlerde Algilanan Hizmet Kalitesinin Marka
Sadakatine Etkisi”, Marmara Universitesi I.I.B. Dergisi, Xxxvi(I), 2014, 5.293-315.
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boyutla gergeklestirilmistir. Arastirmada, giivenilirlik ve yanit verebilirligin
miisterilerin hizmet kalitesi algisinda daha fazla 6neme sahip oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Ayrica, kargo isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar

satin alma davranisi iizerinde dogrudan etkisi oldugu da tespit edilmistir.>"*

Aycil’in (2013) yapmis oldugu calismada ise, lojistik sektoriinde faaliyet
gosteren PTT Kargodan hizmet alan misterilerin  memnuniyet diizeyleri
incelenmistir. Yapilan arastirmada veri toplama araci olarak SERVQUAL 0lcegi
kullanilmistir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi iki farkli sekilde (beklenen kalite
Olcegi ve algilanan kalite Olgegi) kullanilmistir. Her bir olgek fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati seklinde bes alt boyuttan olusmaktadir.
Calisma, Istanbul'un Sultangazi ilgesinde hizmet alan 246 PTT Kargo miisterisinin
katilimiyla gergeklestirilmis ve kargo isletmesinin miisterilerinin beklentilerini
karsiladig1, miisterilerin cinsiyet, 6grenim durumu, meslek ve gelir durumlarinin
memnuniyet diizeylerini etkilemedigi gbzlemlenmistir. Bu sonucun kurum
miisterilerinin demografik 6zellikleri arasinda 6nemli farkliliklar olmamasindan veya
kurumun homojen bir miisteri portfdyiine sahip olmamasindan kaynaklanabilecegi

belirlenmistir.1”>

Yukarida bahsedilen arastirmalar incelendiginde kullanilan o6lgek ve
boyutlarin bu calismada kullanilacak olan algilanan hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati Olgekleri ve boyutlar1 ile benzerlik gosterdigi
goriilmektedir. Bu nedenle arastirma sonuglarina dayanarak algilanan hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati boyutlar1 arasinda bir iliski olabilecegi
sOylenebilir. Calismanin arastirma boliimiinde bu iliski detayli bir sekilde

incelenecektir.

174 Arzum Biiyiikkeklik v.d., “Kargo Hizmet Saglayicilarinda Kalitenin Tiiketici Davranigina Etkisi:
Bireysel Tiiketici Aragtirmasi”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 31(1), 2014,
$.33-43.

175 Aycil, a.g.e., 5.35-64
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UCUNCU BOLUM
ALGILANAN HiZMET KALITESININ MUSTERI
MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATINE ETKISi
UZERINE ARASTIRMA

3.2. Arastirmanin Amaci

Internetin yasamimiza girmesi ve kullammmin yayginlasmasiyla birlikte
giiniimiizde internet lizerinden ¢ok uzun mesafelerdeki {iriin ve hizmetler 7/24 satin
aliabilmektedir. Lojistik sektorli glinden giine biiyliylip 6nemini arttirirken kargo
islemlerinin ileride de bu 6nemini koruyacagi diistiniilmektedir. Biiyiimek isteyen
isletmeler kargo sirketlerini, ulusal ve uluslararasi oyuncularla siddetli rekabete
sokmaktadir. Bu rekabet ortaminda isletmelerin rekabet edebilmeleri i¢in sunduklari
hizmet kalitelerini belirlemeleri ve miisteri memnuniyeti saglayarak miisteri sadakati

olusturmalar1 gerekmektedir.

Kamu yo6netimi anlayisindaki degisimlerle birlikte rekabette s6z sahibi olmak
icin artik kamu kuruluglar1 da kaliteli hizmet sunma prensibini esas alarak hizmet
alanlarinda memnuniyet kavramina 6nem veren tutumlar sergilemektedirler. Buradan
yola cikarak hem lojistik sektdriinlin oyuncusu hem de bir kamu kurulusu olan

PTT nin vermis oldugu hizmetlerin kalitesine yonelik bir ¢alisma yapilmigtir.

Bu calismanin amaci; PTT kargo hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadiginin ve algilanan hizmet
kalitesinin demografik oOzelliklere gore farklihk gosterip gostermediginin

arastirilmasidir.
3.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirlan

Lojistik sektoriindeki degisimlerle birlikte miisteri memnuniyeti her gecgen

gilin daha da 6nem kazanmistir. PTT, iilkemizde bir kamu kurumu olarak bankacilik
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ve kargo hizmetleri sunmaktadir. Mardin ili, Mazidag: ilcesindeki PTT Kargo
boliimiinden hizmet alan miisteriler arastirma kapsamini olusturmaktadir. Zaman
kisit1 ve maddi imkanlar sebebiyle bu bolge tercih edilmistir. Arastirma, goniilliilik

esasina dayali olarak yiiz ylize anket uygulamasi seklinde yapilmistir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada yontem olarak sosyal bilimlerde kullanilan nicel arastirma
yontemi kullanilmistir. Nicel aragtirma yoOntemleri, sayilar ve olaylar ile bunlarin
iligkilerinin sistematik olarak incelenmesinde Olgiilebilen her unsurla ilgilenen
arastirma yoOntemleridir. Nicel arastirmada amag, siralanan olgular arasinda iliski
kurmak ve bu iliskiyi dogrulamak ile bununla birlikte ortaya konulan teoriye katkida
bulunan genellemelerde bulunmaktir.!”® Nicel arastirma, problemin ifade edilmesiyle
baslar ve bir hipotezin olusturulmasini, literatiir taramasin1 ve nicel veri analizini
icerir.}”” Nicel yontemi kullanan arastirmacilar, kendi arastirmalarinda kullanmak
istedikleri bir veya birka¢ degiskeni tanimlamakta ve bu degiskenlerle ilgili veri

toplamaktadirlar®’®,

Aragtirma verilerinin toplanmasinda anket yoOnteminden yararlanilmigtir.
Arastirmada kullanilan anket formu dort bolimden olusmaktadir. Ik béliimde
katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi, ikinci boliimde miisteri memnuniyeti,
liclincli  boliimde miisteri sadakati Ol¢lilmektedir. Dordiinci  boliimde  ise

cevaplayicilarin demografik 6zellikleri yer almaktadir. (Bknz. Ek 1)

Daha 6nce de belirtildigi gibi bu c¢aligsma, lojistik (kargo) hizmeti sunan bir

kamu kurumunun hizmet kalitesini 6l¢cmek ve verilen hizmetin miisteri memnuniyeti

176 paul D. Leedy-Jeanne Ellis Ormrod, “Practical Research: Planning and Design™, 7th ed. Upper
Saddle River, NJ: Merrill Prentice Hall and Thousand Oaks: SAGE Publications, 2001; Ahmet
Turhan-Nurdan Colakoglu, “Bina Ve Tesis Isletmelerinde Miisterilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi
Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakatinin Incelenmesi”, Disiplinleraras1 Yenilik Arastirmalari
Derqgisi, 1(1), 2021, s.78

177 Carrie Williams, “Research Method”’s, Journal of Business & Economic Research, 5(3), 2007, .66
178 Marc Helmold Excellence in PM, Eds.: Marc Helmold, Warda Samara, “Progress in Performance
Management, Management for Professionals”, Switzerland AG: Springer Nature, 2019; Turhan-
Colakoglu, a.g.e., s.78
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ve migsteri sadakatine olan etkisini degerlendirmek amaciyla hazirlanmistir.
Arastirmanin konusu geregi, hizmet kalitesi dl¢limiiyle ilgili literatiir incelendiginde
cok sayida yapilmis arastirma bulunmaktadir. Bu ¢aligmalar genellikle egitim, saglik,
bankacilik gibi farkli alanlarda yapilmistir. Bu c¢alismalarda hizmet kalitesinin
Olcimiinde kullanilan o6lg¢ekler incelenmistir. Bu ¢alismanin konusuyla sikca
iligkilendirilen olgekler arasinda SERVQUAL ve SERVPERF modelleri 6n plana
cikmaktadir. SERVQUAL o6lgeginde, hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi
algis1 arasindaki fark degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. SERVPERF Modeli ise tek
tarafli bir ol¢ekten olusmaktadir ve hizmet kalitesi algisini dikkate almaktadir.
Hizmet kalitesi, SERVPERF Modeline gore isletmelerin  gosterdikleri

performanslariyla iligkilidir.

Bu dogrultuda kullanicilarin lojistik hizmet kalitesi algisinin 6lgiimiinde,
performansa dayali hizmet kalitesinin daha etkili oldugu one siiriilerek gelistirilen
SERVPERF olgegi kullanilmistir. SERVPERF o6lcegi, hizmet kalitesi algisinin
Olciimiinde Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda literatiire kazandirilmastir.
SERVQUAL modeli, ilk ¢alismada 10 boyuttan olusmasina ragmen sonraki
caligmalarda (Parasuraman vd., 1985; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994; Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1990;
Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991) model gelistirilerek 5 boyutlu hale
getirilmistir. SERVPERF modelinde de SERVQUAL'in indirgedigi bes boyut

kullanilmaktadir!’®.

Parasuraman ve diger arastirmacilarin ¢alismalarinda, hizmet kalitesinin bes

boyuttan olustugu vurgulanmaktadir. Bu boyutlar sunlardir:

e Fiziksel wvarliklar (Tangibles): Fiziksel tesisler, ekipman ve personel
gorunimuinii,
e Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde

yerine getirilme yetenegini,

179 Oztiirk, a.g.e., s.73
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e Yanit verme (Responsiveness): Calisanlarin miisterilere hizmet sunmaya goniilli
olmasin1 ve hizli bir sekilde hizmet sunma istekliligini,

e Giivence (Assurance): Calisanlarin kibar olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu
uyandirma becerisini,

e Empati (Empathy): Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve

miisterilere kisisel bir ilgi gdstermelerini, ifade etmektedir.'8°

Bu dogrultuda hizmet kalitesi algismin dlgiimiinde Biiyiikkeklik, Ozoglu ve
Biilbiil tarafindan 2014 yilinda "Kargo Hizmet Saglayicilarinda Kalitenin Tiiketici
Davranigina Etkisi: Bireysel Tiiketici Arastirmasi” adli ¢aligmalarinda kullanilan
SERVPERF Olgegi kullamlmstir. Bu 6lgek, toplamda 22 soru 6nermesiyle 5 boyutta
tasarlanmistir. Fiziksel gorliniim i¢in 1-4. sorular, giivenilirlik i¢in 5-9. sorular, yanit
verebilirlik (heveslilik) icin 10-13. sorular, glivence i¢in 14-17. sorular ve empati i¢in
18-22. sorular olarak gruplandirilmistir. Olgek, 5'li Likert tipinde puanlama ile
degerlendirilmekte, her bir maddede 1 ile 5 arasinda puan verilmektedir
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Hizmet kalitesi diizeyi
degerlendirilirken, 1'den 5'e dogru ilerledikce hizmet kalitesi diizeyinin arttigi
belirtilmektedir. Her bir boyutun giivenilirligini belirlemek i¢in bakilan Cronbach
Alfa degerleri ise sirasiyla 0.745, 0.831, 0.750, 0.707 ve 0,70 olarak tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in
1996 yilinda Michigan Universitesi, American Society for Quality ve uluslararasi
danmismanlik firmas1 CFI tarafindan gelistirilen Amerikan Miisteri Memnuniyet
Endeksi Olgegi kullamlmustir. Calismanm &lgegi icin Sungur (2016)'un, “Kargo
Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi ve Kurumsal Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi:
Konya ilinde Bir Arastirma” adli ¢alismasindan faydalanilmistir. 5°1i likert tipte
derecelendirilen dlgekte, her bir maddede 1 ile 5 arasinda puanlama yapilmaktadir
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Katilimcilarin miisteri
memnuniyet diizeyinin degerlendirilmesinde 1’den 5’¢ dogru gidildik¢e miisteri

memnuniyet diizeyi artmaktadir. Bu c¢alismada miisteri memnuniyetine iliskin

180 Bahar, a.g.e., s.146
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Olcegin (3 yargi) Croanbach Alpha katsayisinin 0,820 oldugu sonucu ortaya
cikmustir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin sadakat diizeylerini degerlendirmek i¢in
Yang ve Peterson tarafindan 2004 yilinda gelistirilen ve Hassan tarafindan 2019
yilinda “Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati ve Miisteri Memnuniyeti Uzerinde
Etkisi: Cep Telefonu Sektoriinde Konya-Kerkiik Kiyaslamasi’ adli ¢alismasinda
kullanilan 6 ifadeli 6l¢ek kullanilmustir. 5°1i likert tipte derecelendirilen 6l¢ekte, her
bir maddede 1 ile 5 arasinda puanlama yapilmaktadir (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
5=Kesinlikle = Katiliyorum).  Katilimcilarin ~ miisteri  sadakati  diizeyini
degerlendirirken, 1’den 5’e dogru gidildikce miisteri sadakati diizeyi artmaktadir.
Hassan (2019) tarafindan Miisteri Sadakati 6lgegi igin tek calisma kapsaminda iKi
farkli sehirde yapilan giivenilirlik analizlerinde Konya Cronbach’s Alpha Katsayisi
(n=318) 0,787 ve Kerkiikk Cronbach’s Alpha Katsayis1 (n=362) 0,738 olarak

belirlenmistir.

3.5. Arastirmanin Modeli

Algilanan hizmet kalitesinin Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerindeki etkisinin arastirildigi bu calismada, aragtirmanin temel amacit gz oniinde
bulundurularak olusturulan kavramsal iligkiler asagidaki modelde gosterilmistir.
Aragtirma modelinde, algilanan hizmet kalitesi aragtirmanin bagimsiz degiskenini,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenleri ise arastirmanin bagiml
degiskenlerini olusturmaktadir. Arastirmada ayrica, miisteri memnuniyetinin aracilik
etkisi ve algilanan hizmet kalitesinin demografik 6zelliklere gore anlamli bir farklilik

gosterip gostermedigi de incelenecektir.
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Aragtirmaya iligkin model asagidaki gibidir.

MUSTERI
HiZMET KALITESI / MEMNUNIYETI
e Fiziksel Ozellikler
e Giivenilirlik
e Heveslilik
e Giiven \
e Empati - - .
MUSTERI SADAKATI

!

DEMOGRAFIK
OZELLIKLER

Sekil 3: Arastirmanin Modeli

3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Yukarida ifade edilen arastirma modeli ¢ergevesinde olusturulan hipotezler

asagidaki gibidir.

1.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif
yonde anlamli bir etkisi vardir.

2.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerinde pozitif yonde
anlaml bir etkisi vardir

3.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin misteri sadakati {izerindeki etkisinde
miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi vardir

4.Hi1: Algilanan hizmet kalitesi demografik 6zelliklere gore anlamli diizeyde

farklilik gostermektedir.
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3.6. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirma, Mardin ili Mazidag: ilgesindeki PTT kargo boliimii miisterileri
tizerinde gergeklestirilmistir. Arastirmanin 6rneklemini ise bahsi gecen PTT kargo
boliimiinden hizmet alanlar arasindan kolayda Grnekleme yontemi ile goniilliiliik

esasina dayali olarak sec¢ilen 232 miisteri olusturmaktadir.

Literatiir tarandiginda, 6rneklem sayisinin hesaplanmasi i¢in arastirmacilar
tarafindan One siiriilen iki temel Ol¢iit oldugu goriilmiistir. Buna gore, 6rneklem
sayist en az 150-200 arasinda ve/veya Olg¢eklerdeki soru sayisinin 5 ile 10 kati
arasinda olmalidir. Bunun yam sira, Gorsuch (1983)’a gore, madde basina 5 kisi, en
az 200 orneklem gerekirken, Streiner (1994) ise madde basina 10 kisi, en az 100
orneklem gerektigini ifade etmistir.}8! Bu calismada en fazla ifade sayisina sahip
Olgek 22 ifadeden olusmakta olup, bunu 10 ile carptigimizda gerekli 6rneklem sayist
olarak 220 sonucuna ulagilmaktadir. Buradan hareketle ulasilan 6rneklem sayisinin

(n=232) en yukarida belirtilen yeterlilikleri karsiladig1 goriilmektedir.

3.7. Verilerin toplanmasi ve Analizi

Arastirma  Oncesinde Istanbul Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Aragtirmalart Etik Kurulundan (Tarih: 23.02.2023 Sayi: 1649475) izin alinmustir.
Arastirma verileri 11 Mart 2023-11 Nisan 2023 tarihleri arasinda yiiz ylize anket
yontemi ile toplanmistir. Arastirmaci tarafindan anket ¢iktilar1 alinmis ve PTT kargo
boliimiine gelen miisterilere, arastirma hakkinda kisa bir bilgi verildikten sonra,
arastirmaya katilmaya goniillii olup olmadiklar1 sorulmustur. Goniillii olanlarla anket

sorular1 doldurulmustur.

Anket ile toplanan veriler, Microsoft Excel paket programina kodlanmis ve
SPSS istatistik paket programindan yaralanarak analiz edilmistir. Arastirmada

asagida belirtilen istatistiksel test ve analizler uygulanmistir:

181Akdu, a.g.e., s.84
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Aragtirma kapsaminda ilk olarak katilimcilarin demografik 6zelliklerine
yonelik Tanimlayic1 Istatistikler hesaplanmustir. Sonra arastirmada kullanilan
Olceklere  Agiklayici/Kesfedici  (Explorative) Faktor Analizi  uygulanmstir.
Aciklayic1 faktor analizi, iligskili ¢ok sayida degiskenin az sayida, birbirinden
bagimsiz ve anlamli faktorlere doniistiiriilmesi amaciyla kullanilan bir istatistik
teknigidir. Daha sonra arastirmada kullanilan 6lg¢eklerin yeterli igsel tutarliliga sahip
olup olmadigini belirlemek i¢in Cronbach Alpha Giivenilirlik Analizi uygulanmistir.
Arastirmada katilimcilarin lojistik hizmet kalitesi algilart ile miisteri memnuniyeti ve
sadakatlerinin hangi diizeyde oldugu Tanmimlayic1 Istatistikler kullanilarak
incelenmistir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasinda iliski olup olmadigin1 belirlemek i¢in Koreldsyon Analizi yapilmistir.
Arastirma hipotezlerini test etmek lizere Basit Regresyon Analizleri uygulanmistir.
Son olarak, algilanan hizmet kalitesinin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip
gostermedigini  belirlemek  i¢in  Fark  Testleri (T-testi ve ANOVA)
gerceklestirilmistir.

3.8. ARASTIRMA BULGULARI

Bu béliimde, elde edilen arastirma bulgular1 yer almaktadir.

3.8.1 Normallik testi

Calismada ilk olarak, istatistik analiz yOntemlerinden hangisinin
kullanilacagina karar vermek icin veri setinin normal dagilima uygunlugu test

edilmistir. Olgek puanlar1 icin carpiklik (measures of skewness) ve basiklik

(measures of kurtosis) katsayilar incelenmistir.
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Tablo 4: Veri Setinin Normal Dagilima Uygunluk Testi

Tammlayicilar Istatistik | Std. Hata
Hizmet Kalitesi Ortalama 3,858 ,061
Skewness -,992 ,160

Kurtosis ,519 318

Miisteri Memnuniyeti [ Ortalama 3,645 072
Skewness - 775 ,160

Kurtosis -,148 ,318

Miisteri Sadakati Ortalama 3,643 ,072
Skewness -,614 ,160

Kurtosis -,463 ,318

Vaka Isleme Ozeti (Case Processing Summary)

Vakalar (Cases)
Gegerli Kayip Toplam
N | Yiizde |N|Yiizde| N | Yiizde
Hizmet Kalitesi 232(100,0%| 0| 0,0%232|100,0%
Miisteri Memnuniyeti | 232]100,0%| 0| 0,0%232|100,0%
Miisteri Sadakati 232(100,0%| 0| 0,0%232|100,0%

Olgiimlerden elde edilen basiklik ve carpiklik degerlerinin +1.5 ile -1.5
arasinda olmas1 normal dagilim igin yeterli goriilmektedir.!8? Buna gore yapilan test

sonucunda her {i¢ veri setinin de normal dagilima uygun oldugu kabul edilmis ve

analizlerde parametrik yontemler kullanilmistir.

3.8.2. Katimcilara iliskin Demografik Veriler

Bu boliimde arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine gore dagilimi

yer almaktadir.

182 Barbara G. Tabachnick-Linda S. Fidell, Using Multivariate Statistics, Pearson C:6, Boston, 2013
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Tablo 5: Katilimeilarin Bireysel Ozellikleri

Cinsiyet Frekans | Yiizde
Erkek 150 64,7
Kadin 82 35,3
Toplam 232 | 100,0
Meslek Frekans | Yiizde
Kamu Calisani 84 36,2
Ozel Sektor Calisant 441 19,0
Emekli 8 3,4
Diger 96 41,4
Toplam 232 | 100,0
Ogrenim Durumu | Frekans | Yiizde
Ortaokul ve Alt1 10 4,3
Lise 63 27,2
On lisans 55 23,7
Lisans 94 40,5
Lisansiisti 10 4,3
Toplam 232 | 100,0
Gelir Diizeyi Frekans | Yiizde
5000 ve Alt1 81 34,9
5001-8500 22 9,5
8501-12000 49 21,1
12001 ve Ustii 80| 345
Toplam 232 | 100,0

Aragtirma sonucunda elde edilen demografik verilere bakildiginda
katilimcilarin %64,7’sinin (150 kisi) erkek, %35,3 linlin (82 kisi) ise kadin oldugu
goriilmektedir. Katilimeilarin  mesleklerine gdére dagilimlart  incelendiginde,
%36,2’sinin (84 kisi) kamu calisani, %19’unun (44 kisi) ozel sektor calisani,
%3,4’tintin (8) emekli oldugu ve %41,4’linlin (96 kisi) ise diger olarak isaretlendigi
goriilmektedir. Katilimcilarin 6grenim durumuna gore dagilimina bakildiginda,
%40,5’inin (94 kisi) lisans, %27,2’sinin (63 kisi) lise, %23,7’sinin (55 kisi) 6n lisans,
%4,3’lintin (10 kisi) lisans iistii ve yine ayn1 sekilde %4,3’iiniin (10 kisi) ortaokul ve
altt mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin gelir diizeylerine gore dagilimi ise
%34,9°u (81 kisi) S000TL ve alti, %34,5’1 (80 kisi) 12001 TL ve tizeri, %21,1°1 (49
kisi) 8501-12000 TL aras1 ve %9,5’1 (22 kisi) 5001-8500 TL aras1 gelir diizeyi
seklindedir.
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3.8.3. Degiskenlere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Olgeklerin genel ve boyutlar bazindaki ortalama ve standart sapmalarina

iliskin tanimlayici istatistikler asagida sunulmustur.

Tablo 6: Ana Degiskenler ve Boyutlara iliskin Ortalama ve Standart Sapmalar

Ortalama | Standart Sapma
Hizmet Kalitesi 3,85 .93
Fiziksel Ozellikler 3,76 1,02
Gilivenirlik 3,89 1,05
Heveslilik 3,75 ,95
Giiven 3,94 1,04
Empati 3,90 1,01
Miisteri Memnuniyeti 3,64 1,10
Miisteri Sadakati 3,64 1,10

Hizmet kalitesi degiskenine iliskin ortalama deger 3,85 olup, bu degiskenin
faktorlerine iliskin ortalama degerleri ise 3,75 ile 3,94 arasinda degismektedir.
Degiskenin ortalama degerine bakarak hizmet kalitesinin varligindan s6z etmek
miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti degiskenine iligkin ortalama deger 3,64 olup, bu
degere bakarak miisteri memnuniyetinin varligindan s6z etmek miimkiindiir. Miisteri
sadakati degiskenine iliskin ortalama deger ise 3,64 olup, bu degere bakarak da

miisteri sadakatinin varligindan s6z etmek miimkiindiir.

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati 6lgek ifadelerine

iligkin tanimlayici istatistikler agagida sunulmustur.
Katilimcilara, hizmet kalitesi algisim1 6lgmek i¢in 22 soru Onermesi

yoneltilmistir Katilimeilarin "hizmet kalitesi" sorularina verdikleri cevaplara iliskin

istatistiksel veriler asagida yer almaktadir.
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Tablo 7: Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri

HIZMET KALITESI N |Ortalama| Standart
Sapma
Fiziksel Ozellikler
1 |Kargo firmas1 modern arag-gereg ve teknolojiye sahiptir. 232 354 1,315
2 |Kargo firmasinin ofis ortami gorsel olarak ¢ekicidir. 232| 3,45 1,322
3 [Kargo firmasinin ¢alisanlar1 diizgiin goriiniigliidiir 232 411 1,130
4 [Kargo firmasinin fiziksel gortinimii sundugu hizmete|232| 3,94 1,170
uygundur
Giivenilirlik

5 [Kargo firmast bir hizmeti belirli zamanda yapmaya s67232| 3,85 1,251
verdiginde daima yerine getirir.
6 [Kargo firmasi misterilerin bir sorunu oldugunda ¢6ziim i¢in|232| 3,97 1,234
samimiyetle davranir.
7 [Kargo firmasi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine|232| 3,94 1,214
getirir

8 [Kargo firmasi her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunar. 232 3,73 1,251

9 [Kargo firmasi kayitlarimi hatasiz tutar. 232| 3,98 1,206
Heveslilik

10 |[Kargo firmasi c¢alisanlar1 sunacagi hizmetlerin zamanini tam|232 3,84 1,226
olarak miigterilerine sdyler

11 [Kargo firmasi ¢alisanlar1 miisterilere hizli hizmet sunar 232| 3,84 1,208

12 |[Kargo firmasi calisanlart miisterilere her zaman yardimci232| 3,94 1,181
olmaya isteklidir.

13|Kargo firmasi galisanlari miisterilerin isteklerini aksatacak|232| 3,40 1,206
Olciide yogun degildir.
Giiven

14 |Kargo firmasi galisanlarinin davranislart miisteriye kendini|232| 3,82 1,192
giivende hissettirir.

15 [Kargo firmas1 miisteriye kendini giivende hissettirir 232 3,89 1,208

16 [Kargo firmasi ¢alisanlan kibardir/naziktir. 232 3,98 1,224

17 [Kargo firmasi ¢alisanlan yeterli bilgi diizeyine sahiptir. 232 410 1,182
Empati

18 [Kargo firmas1 miisterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir. |232| 4,00 1,145
19|Kargo firmast misteriler i¢in uygun c¢alisma saatlering232| 3,93 1,216
sahiptir.

20 [Kargo firmasi miisteriler ile ictenlikle ilgilenen calisanlara|232| 3,97 1,126
sahiptir.
21 [Kargo firmas1 miisterilerin ihtiyaglar ile icten ilgilenir. 232| 394 1,147

22 [Kargo firmasi caliganlart misterilerin  bireysel (6zel)|232| 3,72 1,225
ihtiyaclarini anlar.

Katilimeilarin  hizmet kalitesi verilerine bakildiginda, “Kargo firmasinin
calisanlar1 diizgiin goriiniisliidiir” ifadesinin en yiiksek ortalama (4,11) degere sahip
oldugu gorilmektedir. En diisiik ortalama (3,40) ise “Kargo firmasi ¢alisanlari

misterilerin isteklerini aksatacak 6l¢iide yogun degildir” ifadesine aittir.
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Katilimcilara, PTT tarafindan sunulan hizmetten duyulan memnuniyet
diizeyini Olgmek icin 3 soru Onermesi yoneltilmistir. Katilimcilarin “miisteri
memnuniyeti” sorularina verdikleri cevaplara iliskin istatistiksel veriler asagida yer

almaktadir.

Tablo 8: Katilimcilarin Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmeleri.

MUSTERI MEMNUNIYETI N |Ortalama/Standart Sapmal
1Kargo sirketinin miisteri hizmetlerinden genel olarak| 232 3,95 1,200
memnunum.

2[Kargo sirketinin miisteri hizmetleri beklentilerimin/ 232 3,52 1,202
izerindedir.

3Kargo sirketinin  sundugu miisteri  hizmetleri, 232 3,46 1,234
hayalimdeki ideal miisteri hizmetlerine ¢ok yakindir.

Katilimcilarin miisteri memnuniyeti verilerine genel olarak bakildiginda,
“Kargo sirketinin miisteri hizmetlerinden genel olarak memnunum” ifadesinin en
yiiksek ortalama (3,95) degere sahip oldugu, en diisiik ortalamanin (3,46) ise “Kargo
sirketinin sundugu misteri hizmetleri, hayalimdeki ideal miisteri hizmetlerine ¢ok

yakindir” ifadesine ait oldugu goriilmektedir.

Son olarak katilimcilara, PTT kargo ile ilgili miisteri sadakati diizeyini
Olcmek tizere 6 soru Onermesi yoneltilmistir. Katilimcilarin "miisteri sadakati"

sorularina verdikleri cevaplara iligkin istatistiksel veriler asagida belirtilmistir.

Tablo 9: Katilimeilarin Miisteri Sadakati Degerlendirmeleri.

MUSTERI SADAKATI N |Ortalama|Standart
Sapma
1Cevremdekilere PTT kargo hakkinda olumlu yorumlar yaparim  232) 3,75 1,202
2PTT kargoyu baskalarina tavsiye ederim 232 3,87 1,213
3PTT kargo fiyatlarimi arttirmis olsa dahi miisterisi olmaya devam232| 3,40 1,459

ederim
Rakip bir kargo sirketi daha iyi bir fiyat ya da indirim teklifi232 3,25 1,444
sunmus olsa dahi hizmet aldigim PTT kargo sirketinden
vazgecmem

5(Gelecekte PTT kargo hizmetlerinden daha fazla yararlanmayi232] 3,77 1,194
diisiiniiyorum
Gelecekte PTT kargodan hizmet almaya devam etmekte232 3,82 1,200
niyetindeyim

B

o))
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Katilimeilarin miisteri sadakati verilerine genel olarak bakildiginda, "PTT
kargoyu bagkalarina tavsiye ederim" ifadesinin en yiiksek ortalama (3,87) degere
sahip oldugu goriilmektedir. En diisiik ortalamanin (3,25) ise "Rakip bir kargo sirketi
daha iyi bir fiyat ya da indirim teklifi sunmus olsa dahi hizmet aldigim PTT kargo

sirketinden vazgecmem" ifadesine ait oldugu goriilmektedir.

3.8.2. Olgeklere iliskin Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan Slgeklerin igsel tutarliliklarinin (giivenilirliklerinin)
Ol¢iimii i¢in Cronbach Alpha giivenilirlik testi uygulanmistir. Giivenilirlik katsayisi

olarak adlandirilan bu deger 1’e yaklastikca dlcegin giivenilirligi de artmaktadir.

Cronbach Alpha katsayisinin degerlendirilmesinde uygulanan kriterler
asagidaki sekildedir'®?:
0,00 < a <0,40 ise olcek giivenilir degildir.
0,40 < a <0,60 ise olcek diisiik glivenilirliktedir.
0,60 < a <0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilirdir.

0,80 < a <1,00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir 6lcektir.

Tablo 10: Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Analizi

Toplam Madde Sayisi | Cronbach’s Alpha
Algilanan Hizmet Kalitesi 22 ,968
Fiziksel 6zellikler 4 ,843
Empati 5 ,913
Giiven 4 ,897
Giivenirlik 4 ,907
Heveslilik 5 ,808
Miisteri Memnuniyeti 3 ,898
Miisteri Sadakati 6 ,929

Algilanan Hizmet kalitesi dlgegine ait Cronbach Alpha degeri 0,968 olarak
hesaplanmistir. Hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin Cronbach Alpha degerleri ise
0,808 ile 0,913 arasinda degismektedir. Miisteri memnuniyeti 6l¢egine ait Cronbach

183 Songur, a.g.€., s.65
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Alpha degeri 0.898 olarak hesaplanmistir. Son olarak miisteri sadakati dlgegine ait
Cronbach Alpha degeri ise 0.929 olarak hesaplanmistir. Buna goére arastirmadaki
Olceklerin Cronbach Alpha degerleri 0,80-1,00 arasinda oldugundan yiiksek derece

giivenilir olduklar1 soylenebilir.

Tablo 11: Olgek ifadelerine iliskin Madde Toplam Korelasyon Tablosu

Diizeltilmis Madde- | Ifade Silinirse
Toplam Korelasyonu |Cronbach Alfa

HK1 ,659 ,976

HK?2 ,598 ,976

HK3 147 975

HK4 167 975

HK5 , 182 ,975

HK6 JA74 975

HK7 75 975

HK8 ,808 975

HK9 ,705 ,975

HK10 (44 975

HK11 (42 975

HK12 7135 975

HK13 ,955 ,976

HK14 , 793 ,975

HK15 ,800 975

HK16 753 ,975

HK17 A73 ,975

HK18 , 751 ,975

HK19 (22 ,975

HK20 194 ,975

HK21 ,817 ,975

HK22 , 765 ,975
Diizeltilmis Madde- | Ifade Silinirse
Toplam Korelasyonu | Cronbach Alfa

MM1 829 975

MM2 ,801 975

MM3 795 975
Diizeltilmis Madde- | ifade Silinirse
Toplam Korelasyonu | Cronbach Alfa

MS1 ,804 975

MS2 785 975

MS3 662 976

MS4 ,602 976

MS5 778 975

MS6 765 975
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Madde toplam korelasyon rakamlaria bakildiginda ise sadece HK2 ve HK13
ifadelerinin katsayilarinin 0,60'nin altinda oldugu goriilmektedir (Tablo 11). Bu
degerlerin 0,60'a yakin olmasi ve gilivenilirligi onemli diizeyde diisiirmedigi

gerekcesiyle faktor analizi sonucuna gore hareket edilmesine karar verilmistir.

3.8.3. Olceklere iliskin Faktor Analizi

Faktor analizi, aralarinda iligkili bulunan ¢ok sayidaki degiskeni az sayida,
anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan

cok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir!4,

Arastirma kapsaminda, veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugu Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testiyle kontrol edilmistir. KMO 0 ile 1 arasinda deger
almaktadir. Bu degerin 0,50'den yiiksek olmasi beklenir ve 1°e ne kadar yakinsa, bu
durum Orneklemin faktdr analizine o kadar uygun oldugunu gosterir. Veri setine
faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in gergeklestirilmesi gereken bir diger test ise
Bartlett Kiiresellik Testidir. Bu test, dlcek maddelerinin aralarindaki iligki diizeyinin
yeterliligini tespit etmek igin kullanilan bir testtir. Faktor sayisinin belirlenmesinde
ise, faktor 6z degerlerinin 1'den biiylik olmas1 ve aciklanan toplam varyans oram
dikkate alinmaktadir'®. Buna gore, her bir dlgek icin elde edilen sonuglar asagida

gosterilmistir.

3.8.3.1. Hizmet Kalitesi Ol¢egine Yonelik Faktor Analizi

Ik olarak, algilanan hizmet kalitesi olgegi icin yapilan faktdr analizi
sonuglarina gore, KMO degeri 0,955 olarak bulunmustur (Tablo 12). Bu deger de
orneklemin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Ayrica, Bartlett

kiiresellik testi sonucuna gore ki-kare degeri anlamli (> = 4392,034; p<0,05)

184 Mustafa Karadeniz, ” Lojistik Hizmet Kalitesi {le Miisteri Memnuniyeti iliskisi: E-Ticaret Uzerine
Bir Arastirma”, Istanbul Sosyal Bilimler Dergisi(7), 2016, s.11
18Geng, a.g.e., $.50
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oldugundan, bu sonug¢ degiskenler arasinda faktor analizi i¢in yeterli diizeyde iliski

oldugunu gostermektedir.

Tablo 12: Hizmet Kalitesi Faktor Analizine Yonelik KMO ve Barlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiisii. ,955
Bartlett Kiiresellik Testi | Approx. Chi-Square | 4392,034
Df 231
P ,000

Yapilan faktor analizi sonrasinda elde edilen 6z deger rakamlari ise asagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 13: Hizmet Kalitesi Faktor Analizi Agiklanan Varyans Tablosu

Baslangic Ozdegerleri

Rotasyon Sonrasi Faktor Yiiklerinin
Karelerinin Toplam

Bilesen Varyans | Toplam Aciklanan Varyans Toplam Aciklanan
Toplam % Varyans % Toplam % Varyans %

1 13,367 | 60,757 60,757 4,661 21,188 21,188
2 1,057 | 4,804 65,561 4,630 21,045 42,233
3 ,890 4,043 69,605 3,397 15,439 57,672
4 ,653 2,970 72,574 2,379 10,814 68,487
5 ,637 2,894 75,468 1,536 6,982 75,468
6 ,598 2,716 78,184

7 ,559 2,539 80,723

8 472 2,145 82,868

9 ,440 2,000 84,868

10 414 1,883 86,751

11 ,386 1,753 88,504

12 374 1,700 90,204

13 ,324 1,471 91,676

14 ,288 1,311 92,987

15 ,269 1,224 94,211

16 ,248 1,129 95,339

17 ,235 1,068 96,407

18 ,203 ,922 97,329

19 ,178 ,810 98,139

20 ,175 7197 98,936

21 ,118 ,536 99,472

22 ,116 ,528 100,000

Analizler kapsaminda varimax dondiirme teknigi tercih edilmistir. Hizmet

kalitesi Olgegine iliskin faktor yapisina bakildiginda olgekte yer alan 22 ifadenin, 5
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boyut altinda toplandigi goriilmektedir. Bu istatistiklere goére, 5 boyut toplam
varyansin %75,468'ini agiklamaktadir.

Hizmet kalitesi faktor analizi sonucu diizglin bir yap1 gostermemektedir.
Ifadeler ¢ok dagilmis ve problemli olan ifadelerin de faktor yiikii yiiksek cikmustir.
Ifadeleri ¢ikarmak da veri kaybina yol agacaktir. Akgiil ve Cevik'e gore, daha
onceden faktorleri belirlenmis, gecerliligi kanitlanmis Glgeklerin - kullanildig:
calismalarda faktor analizi gerekli goriilmemektedir.'® Bu goriisten hareketle,
arastirmada geg¢mis c¢alismalarda ve benzer Orneklemlerde uygulanan, gecerliligi
giivenilirligi kanitlanmig Olgekler kullanildigi icin analizlere mevcut boyutlarla

devam edilmistir.

Parasuraman vd., (1988) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesini
Olemek icin SERVQUAL olgegindeki 5 faktor kullanilmistir. Bu faktorlerden Faktor
1 Yanit verilebilirlik, Faktor 2 Giivenirlik, Faktor 3 Empati, Faktor 4 Giivence ve
Faktor 5 Fiziksel goriiniim olarak adlandirilmistir. Bu bes faktér toplam varyansin
%67,178’ini agiklamaktadir. {1k faktdr toplam varyansin %30,442'sini, ikinci faktor
% 15,832'sini, {iclincii faktor %12,682'sini, dordiincii faktor %8,222'sini, besinci
faktdr %4,262’sini aciklamaktadir. Hizmet Kalitesi Olgeginin tiimii icin Cronbach’s

Alpha degeri 0,838 olarak tespit edilmistir®’,

3.8.3.2. Miisteri Memnuniyeti Olcegine Yonelik Faktor Analizi

Miisteri memnuniyeti dl¢cegine yonelik faktor analizi sonuglarina gore, KMO
degeri 0,737 olarak bulunmustur (Tablo 14). Bu deger, 6rneklem sayisinin yeterli
oldugunu gosteren bir degerdir. Bartlett Kiiresellik (Sphericity) Testi sonucuna gore
ise yapilan analiz istatistiksel olarak anlamlidir (y*> =432,203, p<0,05). Bu da dlgek

maddeleri arasinda yeterli diizeyde korelasyon oldugunu gosterir. Elde edilen

186 Aziz Akgiil-Osman Cevik, Istatistiksel Analiz Teknikleri, Emek Ofset, Ankara, 2003, 5.417-419.
187 Niyazi Giimiis-Ebru Onurlubas, N., “Kargo Firmalarmin Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisinin Servqual Olgegi ile incelenmesi”, Kirklareli Universitesi iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 9(1), 2020, .38
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verilerin faktdr analizine uygun oldugu, KMO ve Barlett testlerinin sonuclartyla

agiklanabilir.

Tablo 14: Miisteri Memnuniyeti Faktér Analizine Yonelik KMO ve Barlett Testi

Sonucu
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiisii. 737
Bartlett Kiiresellik Testi Approx. Chi-Square 432,203
Df 3
P ,000

Yapilan faktor analizi sonrasinda elde edilen 6z deger rakamlari ise asagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 15: Miisteri Memnuniyeti Faktor Analizi Ag¢iklanan Varyans Tablosu

Baslangi¢ Ozdegerleri Rotasyon Sonrasi Faktor Yiiklerinin
Karelerinin Toplam
Toplam Toplam
Varyans Aciklanan Varyans Aciklanan
Bilesen | Toplam % Varyans % Toplam % Varyans %
1 2,492 83,072 83,072 2,492 83,072 83,072
2 314 10,468 93,540
3 ,194 6,460 100,000

Miisteri memnuniyeti 6l¢egini olusturan ii¢ ifadenin 6z degeri 1'den biiyiik bir
faktor altinda toplandig1 gézlemlenmektedir. Bu istatistiklere gore, tek boyut toplam

varyansin %83,072'sini agiklamaktadir.

3.8.3.3. Miisteri Sadakati Olgegine Yonelik Faktor Analizi

Miisteri sadakati Olgegine yonelik faktor analizi sonuglarina goére, KMO
degeri 0,879 olarak bulunmustur (Tablo 16). Bu deger, 6rneklem sayisinin uygun
oldugunu gosteren bir degeri temsil etmektedir. Bartlett Sphericity Testi sonucuna
gore yapilan analiz istatistiksel olarak anlamlidir (y*>=1176,168, p<0,05). Bu da dlgek
maddeleri arasinda yeterli diizeyde korelasyon oldugunu gosterir. Olgek ile elde
edilen verilerin faktor analizine uygun oldugu, KMO ve Barlett testlerinin

sonuglariyla agiklanabilir.
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Tablo 16: Miisteri Sadakati Faktor Analizine Yo6nelik KMO ve Barlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiisii. 879
Bartlett Kiiresellik Testi Approx. Chi-Square | 1176,168
Df 15
0 000

Yapilan faktor analizi sonrasinda elde edilen 6z deger rakamlar ise asagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 17: Misteri Sadakati Faktor Analizi Ag¢iklanan Varyans Tablosu

Baslangic Ozdegerleri Rotasyon Sonrasi Faktor Yiiklerinin
Karelerinin Toplam
Toplam Toplam
Aciklanan Aciklanan
Bilesen | Toplam | Varyans% | Varyans % | Toplam | Varyans% | Varyans %
1 4,496 74,936 74,936 4,496 74,936 74,936
2 970 9,496 84,431
3 372 6,204 90,635
4 239 3,980 94,615
5 ,189 3,149 97,764
6 ,134 2,236 100,000

Olgek maddelerinin tiimiiniin 6z de@eri 1'den biiyiik bir faktor altinda

toplandig1 belirlenmistir. Bu istatistiklere gore, tek bir boyut toplam varyansin

%74,936's11 agiklamaktadir.

3.8.4. Degiskenlere Iliskin Korelasyon Analizi

Calismanin bu boliimiinde, iligkilerin yonii ve siddeti korelasyon analizi

yardimiyla analiz edilmistir.

Korelasyon analizi bir degiskenin en az iki degisken ile ya da iki degiskenin

birbiri ile olan dogrusal iligkisini test etmek ve varsa bu iligkinin derecesini 6l¢mek

icin kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Korelasyon katsayisi sonucunun 1.00
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olmasi, miikemmel pozitif bir iliskiyi, -1.00 olmas1 miikemmel negatif bir iliskiyi
ifade etmekte ve korelasyon katsayisi sonucunun 0,00 olmasi ise iligkinin olmadigin
gostermektedir. Korelasyon katsayisinin biiyiikliik bakimindan yorumlanmasinda ise
0.00-0.30 arasinda olan korelasyon katsayisi diisiik diizeyde bir iliski, 0.30-0,70 orta
diizeyde bir iliski ve 0.70-1.00 yiiksek diizeyde bir iliski olarak
degerlendirilmektedir.’®® Korelasyon diizeyinin degerlendirilmesinde &nemli olan

etmenlerden biri de anlamlilik diizeyidir.

Aragtirma kapsaminda ele alinan degiskenler arasindaki iliskileri test etmek

amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglar1 asagida verilmistir.

Tablo 18: Korelasyon Analizi Sonuglari

1 2 3 4 5 6 7 8
1 |Hizmet Kalitesi
2 | Fiziksel Ozellik ,879™
3 | Giivenirlik ,930™|,776™
4 |Heveslilik ,913™|,776™ | ,828™
5 | Giiven ,931™|,749™ | ,823™|,811™
6 | Empati ,932"|,754™|,813™|,800™ |,885™
7 | Miisteri Memnuniyeti 839,741,794 | ,776™ | ;771" | ,765™
8 | Miisteri Sadakati ,760™|,655™|,7317"| ,694™ |,698™ | 701" | ,834™
**Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Yukaridaki tabloda ele alinan degiskenler arasindaki korelasyon katsayilari

verilmektedir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti degiskenleri arasinda (r=0,839,
p<0,01) pozitif yonde kuvvetli diizeyde anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Hizmet kalitesi alt boyutlar olan fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve
empati ile misteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir (p<0,01). Yani hizmet kalitesi artikga miisteri memnuniyetinin de artigini

sOyleyebiliriz.

138 Songur, a.¢.€., s.70
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Hizmet kalitesi ve miisteri sadakati degiskenleri arasinda (r=0,760, p<0,01)
pozitif yonde kuvvetli diizeyde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Hizmet
kalitesi alt boyutlar1 olan fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati
ile misteri sadakati arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir

(p<0,01). Yani hizmet kalitesi artik¢a miisteri sadakatinin de artigini sdyleyebiliriz.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenleri arasinda (r=0,834,
p<0,01) pozitif yonde kuvvetli diizeyde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Yani miisteri memnuniyeti artikca miisteri sadakatinin de artigini sdyleyebiliriz.

Bu analize gore, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasinda pozitif korelasyon oldugu goriilmektedir. Bu degiskenler arasinda olumlu ve
giiclii iliskinin oldugunu sdyleyebiliriz. Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti,
misterinin PTT’nin sundugu hizmet kalitesine iliskin algi seviyesiyle iligkilidir.
Sunulan hizmet kalitesine gore misterilerin memnuniyetinin ve sadakatlerinin

degistigini sOyleyebiliriz.

3.8.5. Degiskenlere iliskin Regresyon Analizi

Sosyal bilimlerde en fazla kullanilan analizlerden biri olan Regresyon analizi
bagimli degiskenin bagimsiz degiskenler tarafindan nasil agiklandigin1 bulmaya cali-
sir. Regresyon modelinde bir bagimli ve bir bagimsiz degisken bulundugu durumda
dogrusal regresyon analizi, bir bagimli ve birden fazla bagimsiz degisken bulundugu

durumlarda ise coklu dogrusal regresyon analizi yapilir.18

Regresyon analizi sonucunda R? (belirlilik katsayis1) degeri elde edilir. Bu

deger, bagimli degiskendeki degiskenligin bagimsiz degiskenler tarafindan ne kadar

189 Beril Sipahi, v.d., Sosyal Bilimlerde SPSS’le Veri Analizi, 4. Baski, Istanbul: Beta, 2011, S.154;
Karadeniz-Balci, a.¢.€., 5.307
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aciklandigini ifade eder. Standardize katsayis1 B (Beta), basit regresyon analizinde iki

degisken arasindaki iliskiyi gsteren r katsayistyla aynidir.!%

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati
tizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla gelistirilen “1.Hi: Algilanan hizmet
kalitesinin migteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde anlaml bir etkisi vardir” ve
“2.H1: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerinde pozitif yonde anlaml
bir etkisi vardir” hipotezlerinin test edilmesinde basit regresyon analizi

kullanilmastr.

Ilk olarak algilanan hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisini arastirmak i¢in yapilan basit regresyon analizi sonuglari incelendiginde,
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin
oldugu goriilmektedir (f=,839). Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetindeki
degisimin %70,2'sini aciklamaktadir(R?=0,702) (Tablo 19). Yani miisterilerin
algiladig1 hizmet kalitesi arttikca miisteride memnuniyet de ayni yonde artmaktadir.
Arastirma sonucuna gore “1.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti

tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 19: Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisini Belirlemeye

Yonelik Basit Regresyon Analizi

Model* | R | Diizeltilmis R® p
,839 , 7102 <0,001

B p
Algilanan Hizmet Kalitesi | ,839 | <0,001

*Predictors: (Constant), Hizmet Kalitesi

LRI

190 Engin Kiigiiksille, “Basit Dogrusal Regresyon”, “Coklu Dogrusal Regresyon Modeli”, Ed.: Seref
Kalayci, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, 6. Baski, Ankara, 2014, S. 203-
269; Mustafa Tasliyan v.d., “Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati Ve
Bazi Sosyo-Demografik Degiskenler Arasindaki iligkiler”, Social Sciences Studies Journal, 3(5),
2017,5.126
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Boyutlar bazinda inceleme yapildiginda hizmet kalitesi boyutlarinin her
birinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi belirlemek amaciyla adim adim
(stepwise) metodu kullanilmistir. Stepwise yonteminde boyutlar teker teker
eklenerek model test edilmekte, bdylece en uyumlu modelin segilmesi

saglanmaktadir.

Tablo 20: Hizmet Kalitesi Boyutlarmim Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Model| R? | R? |Diizeltilmis R?| R’ Degisimi | p
1 |,794%|,630 ,629 ,000
2 |,822°|,675 ,673 ,045 ,000
3 1,833,693 ,689 ,018 ,000
4 |,8397|,703 ,698 ,010 ,006

a.Model: (Sabit Katsay1), Giivenirlik

b.Model: (Sabit Katsay1), Giivenirlik, Heveslilik

c.Model: (Sabit Katsay1), Giivenirlik, Empati, Heveslilik

d.Model: (Sabit Katsay1), Giivenirlik, Empati, Heveslilik, Fiziksel Ozellik

Model d B p
Guvenirlik 324 ,000*
Heveslilik 253 ,003
Empati 225 ,003
Fiziksel Ozellik | ,190 ,006

* Bu deger modeldeki diger degiskenler sabit tutuldugunda giivenirlik degiskeninin miisteri memnuniyeti
iizerinde tek basina olan etkisinin anlamliligini gostermektedir. Giivenirlik bileseni modeldeki diger bilesenlerle
birlikte miisteri memnuniyeti tizerinde %1 anlamlilik diizeyinde bir etkiye sahiptir.

Uygulanan adim adim (stepwise) coklu regresyon modelinin sonucunda,
Hizmet Kkalitesini olusturan giivenirlik, empati, heveslilik ve fiziksel o0zellik
faktorlerinin birlikte, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi ve miisteri
memnuniyeti tizerindeki degisimi %70,3 oraninda acikladig
goriilmektedir(R?=0,703) (Tablo 20). Hizmet kalite algis1 boyutlaridan giivenirlik
boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde en yiiksek etkiye ($=,324) sahip oldugu
sonucuna ulagilmisti. Buna karsin giiven faktoriiniin miisteri memnuniyetine

etkisinin olmadigi goriilmiistiir (Tablo 20).

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerindeki etkisini arastirmak
icin yapilan basit regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, hizmet kalitesinin

miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir
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(B=,760). Algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakatindeki degisimin %57,6'sin1
aciklamaktadir(R?=0,576) (Tablo 21). Bu verilere gore miisterilerin algiladig1 hizmet
kalitesi artikga miisterinin firmaya karsi sadakatinin de aymi yonde arttigi yorumu
yapilabilir. Arastirma sonucuna gore “2.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri

sadakati lizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 21: Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisini Belirlemeye

Yonelik Basit Regresyon Analizi

Model* R Diizeltilmis R? P
,760 ,576 <0,001
B P
Algilanan Hizmet Kalitesi , 760 <0,001

*Predictors: (Constant), Hizmet Kalitesi

Boyutlar bazinda inceleme yapildiginda hizmet kalitesi boyutlarinin her
birinin musteri sadakati tizerindeki etkisi belirlemek amaciyla adim adim (stepwise)

metodu kullanilmastir.

Tablo 22: Hizmet Kalitesi Boyutlarin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi

Model| R? | R? |Diizeltilmis R? | R?Degisimi | P
1 |,731%|,534 ,532 ,000
2 |, 754°|,568 ,564 ,034 ,000
3 |,759°|,577 971 ,009 ,030

a.Model: (Sabit Kaysati), Giivenirlik
b.Model: (Sabit Katsay1), Giivenirlik, Empati
c.Model: (Sabit Kaysat1), Giivenirlik, Empati, Heveslilik

Modelc | B p
Guvenirlik | ,401 ,000*
Empati 271 ,002
Heveslilik | ,210 ,030

* Bu deger modeldeki diger degiskenler sabit tutuldugunda giivenirlik degiskeninin miisteri sadakati tizerinde tek
bagina olan etkisinin anlamliligin1 géstermektedir. Giivenirlik bileseni modeldeki diger bilesenlerle birlikte

miisteri sadakati tizerinde %1 anlamlilik diizeyinde bir etkiye sahiptir.
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Uygulanan adim adim (stepwise) coklu regresyon modelinin sonucunda,
Hizmet kalitesini olusturan giivenirlik, empati ve heveslilik faktorlerinin, miisteri
sadakatini pozitif yonde etkiledigi ve miisteri sadakati tizerindeki degisimi %57,1
oraninda agikladigi goriilmektedir(R?=0,571) (Tablo 22). Hizmet kalite algist
boyutlarindan gilivenirlik boyutunun miisteri sadakati iizerinde en yiiksek etkiye sahip
oldugu sonucuna ulagilmistir. Buna karsin fiziksel 6zellikler ve giiven faktorlerinin

miisteri sadakatine etkisinin olmadigi goriilmiistiir (Tablo 22).

Bir sonraki adimda miisteri memnuniyetinin algilanan hizmet kalitesi ve
miisteri sadakati degiskenleri arasinda aracilik etkisinin olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla gelistirilen “3.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri
sadakati lizerindeki etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi vardir" hipotezi

test edilmistir.

Aracilik etkisinin test edilmesi i¢in izlenmesi gereken belirli adimlar
bulunmaktadir. Bu dogrultuda model kurulmadan 6nce ilk olarak hizmet kalitesinin
misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerinde anlamli bir etkisi olmalidir.
Ayrica miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etkisi
bulunmalidir. Sonraki adimda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin birlikte
miisteri sadakati iizerindeki etkisi test edildiginde miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakati lizerinde anlamli etkisi varken, eger hizmet kalitesinin etkisi anlamsiz hale
geliyorsa bu durum miisteri memnuniyetinin tam aracilik etkisinin oldugunu, hizmet
kalitesinin etkisi anlamsiz hale gelmiyor ancak etkisi azaliyorsa bu durum da miisteri

memnuniyetinin kismi araci etkisinin oldugunu gostermektedir. %!

Dolayistyla algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakati iizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglarina goére hizmet

191 \/eysel Yilmaz-Zeynep Ilhan Dalbudak, “Araci Degisken Etkisinin Incelenmesi: Yiiksek Hizli Tren
Isletmeciligi Uzerine Bir Uygulama”, Uluslararas1 Yonetim Iktisat ve isletme Dergisi, 14(2), 2018,
5.518-520.
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kalitesinin  hem miisteri memnuniyeti hem de miisteri sadakati iizerinde

pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (Tablo 19 ve Tablo 21).
Ayrica miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki etkisi basit

regresyon analizi ile incelenmistir (Tablo 23).

Sadakati Uzerindeki Etkisini

Tablo 23: Misteri Memnuniyetinin Misteri

Belirlemeye Yonelik Basit Regresyon Analizi

Model* | R | Diizeltilmis R? p
,834 ,694 <0,001

B P

Miisteri Memnuniyeti | ,834 | <0,001

*Predictors: (Constant), Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetinin misteri sadakati tizerindeki etkisini arastirmak igin
yapilan basit regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir
(B=,834). Miisteri memnuniyeti miisteri sadakati lizerindeki degisimin %69,4'lini
aciklamaktadir(R?=0,694). Yani miisterilerin memnuniyeti arttik¢a miisteri sadakati

de ayn1 yonde artmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerindeki etkisinde miisteri
memnuniyetinin aracilik etkisini test etmek icin ¢oklu regresyon analizi yapilmistir
(Tablo 24).

Tablo 24: Misteri Memnuniyetinin Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakati

Iliskisindeki Aracilik Etkisini Belirlemeye Yonelik Coklu Regresyon Analizi

Model* R Diizeltilmis R? P
,841 ,706 <0,001
B P
Miisteri Memnuniyeti ,664 <0,001
Hizmet Kalitesi ,203 <0,001

*Predictors: (Constant), Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi
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Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda, miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesinin her ikisinin de miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde anlamli bir
etkisinin oldugu sonucuna varilmistir (Tablo 24). Ancak algilanan hizmet kalitesinin
etkisi (Bhizmet kalitesi & miisteri memnuniyeti = 0,203) tek basmna etkideki katsayiya gore
(Bhizmet katitesi = 0,760) diisiik ¢iktig1 i¢in miisteri memnuniyetinin kismi araci degisken
oldugu sodylenebilir. Bu verilere gére miisterilerin memnuniyet diizeyi arttikga
miisteri sadakatinin de artig1 ve miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile miisteri
sadakati arasindaki iliskide kismi aracilik etkisinin oldugu yorumu yapilabilir. Bu
sonuca gore “3.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerindeki
etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi vardir" hipotezi kismen kabul

edilmistir.

3.8.6. Fark Testi Bulgular

Hizmet kalitesinin demografik ozelliklere gore farklilik  gdsterip
gostermedigi, (“4.Hi: Algilanan hizmet kalitesi demografik 6zelliklere gore anlamhi
bir farklilik gosterir” hipotezi) Bagimsiz Grup t-Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi

kullanilarak test edilmistir.

Hizmet kalitesinin cinsiyete gore farklilik gosterip gdstermedigi, Bagimsiz
Grup t-Testi kullanilarak, algilanan hizmet kalitesinin katilimcilarin meslek, 6grenim
ve gelir durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigi ise Tek Yonlii Varyans

Analiz Testi (Anova) ile test edilmistir.

Tablo 25: Cinsiyet Degiskenine Iliskin T-Testi Sonuglari

Cinsiyet | N Ort. S.S. t p
Hizmet Kalitesi | Kadin 82 | 3,6951 | 93946 | -1,978 | ,049
Erkek 150 | 3,9479 | ,92548
Total 232

T-testi analiz sonucu incelendiginde, miisterilerin hizmet kalitesi algisinin

farkli cinsiyet gruplart arasinda anlamli diizeyde farklilik gosterdigi tespit edilmistir
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(p=0,049; p<0,05)(Tablo 25). ttesti sonucunda anlamlilik diizeyi az bir farkla da olsa
0,05'den diistik ¢ikmistir.  Erkeklerin (ort=3,94) ve kadinlarin (ort=3,69) hizmet
kalitesi algilar1 ortalamalarina bakildiginda, erkeklerin hizmet kalitesi algilarmin
kadinlara gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Kadin katilimcilari hizmet kalite
algisinin  diisik olmasinin, kadmlarin daha dikkatli ve ayrintili diisiinme

egilimlerinden kaynaklandig1 sdylenebilir.

Tablo 26: Meslek Degiskenine iliskin Anova Testi Sonuglari

Meslek N Ort. S.S. F p
Hizmet Kalitesi | Ozel Sektor 44 | 3,8295 | ,87065 | 1,020 | ,385
Kamu Calisan1 | 84 | 3,7835 | ,97779

Emekli 8 4,3636 | ,56303
Diger 96 | 3,8954 | ,94951
Total 232 | 3,8585 | ,93628

Anova testi analiz sonucu incelendiginde, miisterilerin hizmet kalitesi
algisinin farkli mesleki gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilik gostermedigi
tespit edilmistir (p=0,385; p>0,05) (Tablo 26). Belirtilen meslek gruplar1 arasinda
hizmet kalitesi algisinda 6nemli bir farlilik olmadigi goriilse de emekli grubunun
ortalamasi (4,36) digerlerine gore yiiksek ¢ikmistir. Emekli katilimcilarin hizmet
kalite algisinin yiiksek olmasinin yasla gelen deneyimden, olaylara daha genis bir
pencereden bakiyor olmaktan veya beklentilerin diigiik olmasindan kaynaklandig:

sOylenebilir.

Tablo 27: Ogrenim Durumu Degiskenine Iliskin Anova Testi Sonuglari

Ogrenim Durumu | N Ort. S.S. F P
Hizmet Kalitesi | Ortaokul ve Alt1 10 | 4,0364 | 1,02870 | ,367 | ,832

Lise 63 | 3,8600 | ,93815

Onlisans 55 | 3,9537 | ,79890

Lisans 94 | 3,7911 | ,98492

Lisansiisti 10 | 3,7818 | 1,17496

Toplam 232 | 3,8585 | ,93628

Anova testi analiz sonucu incelendiginde, miisterilerin hizmet kalitesi
algisinin farkli 6grenim durumu gruplar1 arasinda anlamli diizeyde bir farklilik

gostermedigi tespit edilmistir (p=0,832; p>0,05) (Tablo 27). Ortalama degerlere
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gore, Ogrenim durumu gruplarimin hizmet kalitesi algisinin benzer oldugu

sOylenebilir.

Tablo 28: Gelir Durumu Degiskenine Iliskin Anova Testi Sonuglari

Gelir Durumu N Ort. S.S. F p
Hizmet Kalitesi 5000 ve Alt1 81| 3,7738 | ,97952 | 2,653 | ,049
5001-8500 22 | 4,1674 | 73245
8501-12000 49 | 3,6299 | 1,04932
12001 ve Uzeri 80 | 3,9994 | ,83283
Total 232 | 3,8585 | ,93628

Anova Testi analiz sonucu incelendiginde, miisterilerin hizmet kalitesi
algismmin gelir durumu gruplart arasinda farklilik gosterdigi tespit edilmistir
(p=0,049; p<0,05) (Tablo 28). Algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 incelendiginde,
5001-8500 TL gelir grubu ortalamasinin (4,1674) digerlerine gore daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bu farkliligin hangi gruptan kaynaklandiginin tespiti igin

ayrica Post Hoc testi uygulanmaistir.

Tablo 29: Post Hoc Testi

Coklu Karsilastirmalar
m J) 95% Giiven Arahg
Gelir | Gelir | Ortalama | Std. Diisiik
Diizeyi | Diizeyi | Farki (I-J) | Hata p Smir | Ust Simir
Bonferroni 1 2 -,39351| ,22272| 472 -,9863 ,1993
3 ,14398| ,16766| 1,000 -,3022 ,5902
4 -,22558| ,14602| ,743 -,6142 ,1631
2 1 ,39351| ,22272| ,A72 -,1993 ,9863
3 53749 | ,23775| ,148 -,0953 1,1702
4 ,16792| ,22302| 1,000 -,4256 , 71615
3 1 -,14398| ,16766| 1,000 -,5902 ,3022
2 -53749| ,23775| ,148| -1,1702 ,0953
4 -,36956| ,16805| ,173 -,8168 0777
4 1 ,22558| ,14602| ,743 -,1631 ,6142
2 -,16792| ,22302| 1,000 -, 7615 4256
3 ,36956| ,16805| ,173 -,0777 ,8168
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Post Hoc Testi tablosuna bakildiginda anlamli bir sonuca ulasilamamistir
(Tablo 29). Anova testi sonucuna tekrar doniilecek olursa bu durumun anlamlilik

diizeyinin 0,05'e ¢ok yakin olmasindan kaynakli olabilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirma sonucuna gore “4.Hi: Algilanan hizmet kalitesi demografik

ozelliklere gore anlamli bir farklilik gdsterir” hipotezi kismen kabul edilmistir.
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ARASTIRMADAN ELDE EDILEN SONUCLAR

Gegmiste oldugu gibi giiniimiizde de isletmelerin basarili olmasinda kaliteli
irlin Uretmek ve hizmet sunmak cok Onemli olmustur. Kaliteli hizmet veren
firmalarin miisterisi memnun olur ve dolayisiyla miisteri sadakati olusur. Bu
aragtirma ile PTT kargo hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadiginin, miisteri memnuniyetinin araci
etkisinin ve algilanan hizmet kalitesinin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip
gostermediginin incelenmesi amaglanmistir. PTT, bir kamu kurulusu olarak
bankacilik ve lojistik hizmetleri vermektedir. Bu ¢alismanin konusu dogrultusunda
ozellikle PTT’nin kargo (lojistik) hizmetlerinin kalitesine yonelik bir caligma

yapilmistir.

Aragtirma siirecinde elde edilen veriler Statistical Package for Social Sciences
(SPPS) programi araciligiyla analiz edilmis ve sonucglar degerlendirilmistir.
Arastirma verilerinin analizinde normallik testi, frekans analizleri, tanimlayici
istatistikler, giivenirlik ve faktor analizleri, korelasyon, regresyon analizleri, t-testi ve

Anova testinden yararlanilmistir.

Calismada ilk olarak, istatistik analiz yOntemlerinden hangisinin
kullanilacagina karar vermek icin veri setlerinin normal dagilima uygunlugu,
carpiklik (measures of skewness) ve basiklik (measures of kurtosis) katsayilari
incelenerek degerlendirilmistir. Buna goére yapilan test sonucunda carpiklik ve
basiklik degerlerinin +1.5 ile -1.5 arasinda olmasi nedeniyle veri setleri normal

dagilima uygun kabul edilmistir.

Arastirmadan elde edilen demografik 6zelliklere gore katilimcilarin %64,7’si
(150 kisi) erkek, %35,3’1 (82 kisi) ise kadindir. Katilimecilar mesleklerine gore
incelendiginde, %36,2’si (84 kisi) kamu calisani, %19,0’u (44 kisi) 6zel sektor
calisani ve %3,4’1 (8) emeklidir. Katilimcilarin %41,4’1 (96 kisi) ise diger meslek
grubunda yer almaktadir. Katilimcilarin 6grenim durumuna goére dagilimi%40,5°i (94

kisi) lisans, %27,2°si (63 kisi) lise, %23,7’si (55 kisi) on lisans, %4,3’1 (10 kisi)

86



lisansiistii ve yine ayni oranda %4,3°i (10 kisi) ortaokul ve alt1 seklindedir. Gelir
durumuna gore dagilima bakildiginda ise katilimcilarin %34,9°unun (81 kisi) 5000
TL ve alt1, %34,5’inin (80 kisi) 12001TL ve iizeri, %21,1’inin (49 kisi) 8501-12000
TL arasinda ve %9,5’inin (22 kisi) 5001-8500 TL arasinda gelirinin oldugu sonucuna

ulastlmistir.

Olgeklerin genel ve boyutlar bazindaki tanimlayic1 istatistikleri
incelendiginde, hizmet Kkalitesi degiskenine iliskin ortalama deger 3,85 olup, bu
degiskenin faktorlerine iliskin ortalama degerleri ise 3,75 ile 3,94 arasinda
degismektedir. Degiskenin ortalama degerine bakarak hizmet kalitesinin varligindan
s0z etmek miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti degiskenine iliskin ortalama deger 3,64
olup, bu degere bakarak miisteri memnuniyetinin varligindan s6z etmek miimkiindiir.
Miisteri sadakati degiskenine iliskin ortalama deger ise 3,64 olup, bu degere bakarak

miisteri sadakatinin varligindan s6z etmek miimkiindiir.

Ayrica hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati Slgek
ifadelerine iliskin tanimlayici istatistikler de incelenmistir. Buna gore katilimcilara,
hizmet kalitesi algisin1 Olgmek i¢in 22 soru Onermesi yoneltilmistir. “Kargo
firmasinin calisanlar1 diizglin goriiniisliidiir” ifadesinin en yiiksek ortalama (4,11)
degere sahip oldugu goriilmektedir. En diisiik ortalama (3,40) ise “Kargo firmasi
calisanlar1 miisterilerin isteklerini aksatacak dlgiide yogun degildir” ifadesine aittir.
Katilimcilara, PTT tarafindan sunulan hizmetten duyulan memnuniyet diizeyini
6lemek icin 3 soru 6nermesi yoneltilmistir. “Kargo sirketinin miisteri hizmetlerinden
genel olarak memnunum” ifadesinin en yiiksek ortalama (3,95) degere sahip oldugu,
en disik ortalamanin (3,46) ise “Kargo sirketinin sundugu miisteri hizmetleri,
hayalimdeki ideal miisteri hizmetlerine c¢ok yakindir” ifadesine ait oldugu
goriilmektedir. Katilimcilara, PTT kargo ile ilgili miisteri sadakati diizeyini 6lgmek
tizere 6 soru Onermesi yoneltilmistir. "PTT kargoyu baskalarina tavsiye ederim"
ifadesinin en yiiksek ortalama (3,87) degere sahip oldugu goriilmektedir. En diisiik
ortalamanin (3,25) ise "Rakip bir kargo sirketi daha iyi bir fiyat ya da indirim teklifi
sunmus olsa dahi hizmet aldigim PTT kargo sirketinden vazgegmem" ifadesine ait

oldugu goriilmektedir.
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Algilanan Hizmet kalitesi 6l¢egine ait Cronbach Alpha degeri 0,968 olarak
hesaplanmistir. Hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin Cronbach Alpha degerleri ise
0,808 ile 0,913 arasinda degismektedir. Miisteri memnuniyeti 6lgegine ait Cronbach
Alpha degeri 0.898 olarak hesaplanmistir. Son olarak miisteri sadakati dlgegine ait
Cronbach Alpha degeri ise 0.929 olarak hesaplanmigtir. Buna gore arastirmadaki
Olceklerin Cronbach Alpha degerleri 0,80-1,00 arasinda oldugundan yiiksek derece

giivenilir olduklar1 séylenebilir.

Arastirma kapsaminda, veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugu kontrol
edilmistir. Hizmet kalitesi Olgegine yonelik faktér analizi sonuglarina goére elde
edilen verilerin faktoér analizine uygun oldugu KMO (0,955) ve Barlett ()
=4392,034, p<0,05) testlerinin sonuglartyla agiklanabilir. Analizler kapsaminda
varimax dondiirme teknigi tercih edilmistir. Hizmet kalitesi 6lgegine iliskin faktor
yapisina bakildiginda olcekte yer alan 22 ifade, 5 boyut altinda toplanmistir. Buna
gore 5 boyut toplam varyansin %75,468'ini agiklamaktadir. Ancak hizmet kalitesi
faktdr analizi sonucunun diizgiin bir yapr gostermedigi goriilmiistiir. Ifadeler ¢ok
dagilmis ve problemli olan ifadelerin de faktor yiikii yiiksek ¢ikmistir. Ifadeleri
cikarmak da veri kaybmna yol acacaktir. Akgiil ve Cevik'e gore, daha Onceden
faktorleri belirlenmis, gecerliligi kanitlanmis Olceklerin kullanildigi c¢aligmalarda
faktor analizi gerekli goriilmemektedir.’®? Bu gériisten hareketle, arastirmada gegmis
calismalarda ve benzer Orneklemlerde wuygulanan, gecerliligi giivenilirligi
kanitlanmis 6lgekler kullanildig: i¢in analizlere mevcut boyutlarla devam edilmistir.
Miisteri memnuniyeti 6l¢egine yOnelik faktor analizi sonuglarina gore elde edilen
verilerin faktor analizine uygun oldugu KMO (0,737) ve Barlett (y*> =432,203,
p<0,05) testlerinin sonuglariyla aciklanabilir. Miisteri memnuniyeti Olgegini
olusturan ti¢ ifadenin 6z degeri 1'den biiylik tek faktor altinda toplandigi
gozlemlenmektedir. Bu istatistiklere gore, tek boyut toplam varyansin %83,072'sini
aciklamaktadir. Miisteri sadakati Ol¢cegine yonelik faktor analizi sonuglarina gore

elde edilen verilerin faktér analizine uygun oldugu KMO (0,879) ve Barlett (y?

192 Akgiil-Cevik, a.g.e., 5.417-419.
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=1176,168, p<0,05) testlerinin sonuglartyla agiklanabilir.  Olgek maddelerinin
timinin 6z degeri 1'den biiyiik tek faktor altinda toplandigi gézlemlenmistir. Bu

istatistiklere gore, tek bir boyut toplam varyansin %74,936'sin1 agiklamaktadir.

Arastirma kapsaminda bulunan degiskenlerin birbiri ile aralarindaki iligskiyi
Olegmek tizere coklu korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda,
beklenildigi gibi hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti (r=0,839, p<0,001) ve
miisteri sadakati (r=0,760, p<0,001) arasinda pozitif yonde kuvvetli diizeyde anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore, miisterilerin sadakat ve
memnuniyet diizeylerinin, PTT nin sundugu hizmet kalitesine iligkin alg1 seviyesiyle
iligkili oldugu soylenebilir. Sunulan hizmet kalitesinin artis1  miisterilerin
memnuniyetini ve sadakatlerini artirabilmektedir. Bu nedenle isletmelerin misteri
memnuniyetini ve sadakati saglamak i¢in, sunduklar1 hizmetin kalitesini arttirmaya

yonelik planlama yapmalar1 onerilebilir.

Arastirmada daha sonra algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati iizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla gelistirilen hipotezlerin
test edilmesinde basit regresyon analizi kullanilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerindeki etkisini belirlemek igin ve
Mmisteri memnuniyetinin aracilik etkisini arastirmak i¢in ¢oklu regresyon analizi
kullanilmistir. Basit regresyon analiz sonuglar1 incelendiginde, hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu
goriilmektedir ($=,839). Algilanan hizmet Kkalitesi, miisteri memnuniyetindeki
degisimin %70,2'sini aciklamaktadir (Diizeltilmis R?=0,702). Yani miisterilerin
algiladig1 hizmet kalitesi arttik¢a miisteride memnuniyet de ayni yonde artmaktadir.
Arastirma sonucuna gore “l1.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir. Hizmet
kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
uygulanan c¢oklu regresyon analiz sonuglar1 incelendiginde, Hizmet Kalitesini
olusturan giivenirlik, empati, heveslilik ve fiziksel o6zellik faktorlerinin, miisteri
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi ve miisteri memnuniyetini %70,3 oraninda

acikladig1 goriilmektedir(R?=0,703). Yani miisteri memnuniyeti davranisinin %70,3
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oraninda bu faktorlere bagli olarak bicimlendirildigi soylenebilir. Buna ek olarak,
hizmet kalite algisi boyutlarindan giivenirlik boyutunun miisteri memnuniyeti
tizerinde en yliksek etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna karsin giiven

faktoriiniin miisteri memnuniyetine etkisinin olmadig1 gériilmiistiir.

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati ilizerindeki etkisini arastirmak
icin yapilan basit regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, hizmet kalitesinin
miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir
(B=,760). Algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakatindeki degisimin %357,6'sin1
aciklamaktadir (Diizeltilmis R?>=0,576). Bu verilere gore miisterilerin algiladig
hizmet Kalitesi arttikca miisterinin firmaya karsi sadakatinin de ayni yonde artigi
yorumu yapilabilir. Arastirma sonucuna gore “2.Hi: Algilanan hizmet kalitesinin
miisteri sadakati ilizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi kabul
edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri sadakati {izerindeki etkisini
belirlemek amaciyla uygulanan g¢oklu regresyon analiz sonuglari incelendiginde,
Hizmet kalitesini olusturan giivenirlik, empati ve heveslilik faktorlerinin, miisteri
sadakatini pozitif yonde etkiledigi ve miister1 sadakatini %57,1 oraninda acikladigi
goriilmektedir(R?=0,571). Yani miisteri sadakati davranismin %57,1 oraninda bu
faktorlere bagl olarak bigimlendirildigi sdylenebilir. Buna ek olarak, hizmet kalite
algis1 boyutlarindan giivenirlik boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde en yiiksek
etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna karsin fiziksel 6zellikler ve giliven
faktorlerinin  miisteri sadakatine etkisinin olmadigr goriilmistiir. Miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati {izerindeki etkisini arastirmak i¢in yapilan basit
regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir (=,834). Miisteri
memnuniyeti miisteri sadakati iizerindeki degisimin %69,4'inii
aciklamaktadir(R?=0,694). Yani miisterilerin memnuniyeti arttikca miisteri sadakati

de ayn1 yonde artmaktadir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin birlikte hizmet
sadakati tizerindeki etkisini incelemek amaciyla uygulanan ¢oklu regresyon analizi

sonucunda, her iki degiskenin de misteri sadakati iizerinde pozitif yonde anlaml1 bir
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etkisinin oldugu sonucuna varilmistir (Bmiisteri Memnuniyeti=,064, BHizmet Kalitesi=,203).
Algilanan hizmet kalitesinin etkisi tek basina etkideki katsayiya gore diisiik ¢iktigi
i¢in miisteri memnuniyetinin algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki
iliskide kismi araci degisken oldugu soOylenebilir. Buna gbére miisterilerin
memnuniyeti arttikca miisteri Ssadakatinin de aym1 yonde arttigi ve misteri

memnuniyetinin kismi araci etkisinin oldugu yorumu yapilabilir.

Arastirmada son olarak hizmet kalitesinin demografik oOzelliklere gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Yapilan fark testleri sonucunda,
miisterilerin hizmet kalitesi algisinin meslek, 6grenim durumu gruplari arasinda
anlamli diizeyde bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Ayrica, miisterilerin
hizmet kalitesi algisinin cinsiyet (p=0,049; p<0,05) ve gelir durumu gruplari arasinda
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Gelir gruplart arasindaki farkliligin hangi
gruptan kaynaklandiginin tespiti i¢in ayrica Post Hoc testi uygulanmistir. Yapilan
Post Hoc testi’ne gore anlamli bir sonuca ulasilamamisti. Bu durumun modele
ilisgkin anlamlilik diizeyinin 0,05'e ¢ok yakin olmasindan kaynakli olabilecegi
diistiniilmektedir. Arastirma sonucuna gore “3.Hi: Algillanan hizmet Kkalitesi
demografik Ozelliklere gore anlamli bir farklilik gosterir” hipotezi kismen kabul
edilmistir. Buna gore, miisterilerin demografik Ozelliklere gore hizmet kalitesi
algisinda yalmizca cinsiyet ve gelir durumu gruplarn acgisindan farklilik

gozlemlenmektedir.

Elde edilen bu sonuglara gore algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu, miisteri
memnuniyetinin algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati iligkisinde kismi
aracilik etkisinin oldugu goriilmiis, ancak algilanan hizmet Kkalitesinin tiim

demografik 6zelliklere gore anlamli bir farklilik gdstermedigi sonucuna varilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde isletmelerin rekabet ortaminda varliklarini siirdiirebilmek igin
miisteri istek ve beklentilerini belirleyip bu dogrultuda kaliteli hizmet sunmasi son
derece onemlidir. Miisteri istek ve beklentilerinin istenilen diizeyde karsilanmasi,
miisteri memnuniyetinin elde edilmesinde ¢ok onemlidir. Isletmelerin varliklarini
stirdiirebilmesi i¢in miisteri memnuniyetinin yaninda misteri sadakatine de dnem
vermesi gerekir. Satin aldigi iriin veya hizmetlerden memnun olan miisterilerin
devamli miisteri haline gelmesi isletmelerin uzun vadede avantaj elde etmesinde ¢ok

onemli bir faktordiir.

Isletmelerin varliklarini devam ettirmeleri ve basarilari icin Kritik 6nem
tastyan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konular
isletmelerin dikkatle izlemesi ve degerlendirmesi gereken alanlardir. Bu nedenle bu
calismada, PTT kargo hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadig: arastirtlmistir. Ayrica algilanan hizmet
kalitesinin alt boyutlar1 bazinda da inceleme yapilmistir. Degiskenler arasi iligkilerin
analizine gegcmeden 6nce degiskenlere iliskin ortalamalara bakilmis ve katilimcilarin
hizmet kalitesi algisi, memnuniyet ve sadakat diizeyinin milkemmel olmasa da iyi
diizeyde oldugu goriilmiistiir. Ozellikle algilanan hizmet kalitesi boyutlarma iliskin
ortalamalara bakildiginda fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarina iligkin miisteri beklentilerinin hizmet sunan tarafindan karsilandig

sOylenebilir.

Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme yetenegi
olarak tanmimlanabilir. Kargo sektoriindeki firmalar igin sunulan hizmetlerin
miisteriler tarafindan nasil algilandigi olduk¢a onemlidir. Misteriler, sunulan
hizmetlerin  gereksinimlerini ~ karsilamasit  durumunda memnun  olurlar,
gereksinimlerin karsilanmadigi durumda ise miisteride memnuniyetsizlik olusur.
Calismanin sonuglarina gore, ele aldigimiz PTT Subesinin kargo miisterilerinin

beklentilerini karsilayacak sekilde uygun hizmet sundugu sdylenebilir. Ayrica hizmet

92



kalitesinin boyutlarin1 olusturan giivenirlik, empati, heveslilik ve fiziksel 6zellik
faktorlerinin, miisteri memnuniyetine olumlu etkisinin oldugu ortaya konmustur.
Buradan hareketle isletmenin miisteri memnuniyeti konusunda kayitlarin hatasiz
tutulmasi, miisteri problemlerinin giderilmesi, vaatlerin zamaninda yerine
getirilmesi, miisteri problemleri ile ictenlikle ilgilenilmesi, miisterilerin isteklerine
hizli cevap verilmesi, hizmetin goniillii ve hevesli olarak sunulmasi, hizmet verilen
fiziksel ortamin hizmete uygun olmasinin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu
etkiler biraktigin1 sdylemek miimkiindiir. Buna karsin giiven faktoriiniin miisteri

memnuniyetine etkisinin olmadig1 gorilmiistiir.

Isletmelerin kisa vadeli hedeflerin disinda uzun vadede varliklarini
siirdlirebilmek icin miisteri iliskilerini en iyi sekilde yonetmeleri gerekir. Rekabet
ortaminda miisterileriyle iyi iliskiler kuran isletmeler sadik miisteriler kazanarak
uzun vadede avantajli hale gelir. Sadik miisteriler isletmelere daha fazla tiriin/hizmet
satig1, igletmenin daha fazla kisiye Onerilmesi gibi pek ¢ok avantaj
saglayabilmektedir. Calismanin sonuclaria bakildiginda arastirmanin
gerceklestirildigi PTT subesinden kargo hizmeti alan katilimcilarin algiladiklar
hizmet kalitesinin miisteri sadakatini etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica hizmet
kalitesinin boyutlarint olusturan giivenirlik, empati ve heveslilik faktorlerinin,
miisteri sadakati lizerinde olumlu etkisinin oldugu ortaya konmustur. Buna karsin
fiziksel Ozellikler ve giiven faktorlerinin miisteri sadakatine etkisinin olmadig:
goriilmiistiir. Bu sonuca gore isletmenin miisterilerin ihtiyaclarim1 karsilayacak
modern fiziksel bir ortam olusturmalari, miisterilere giiven vermeleri, miisteri 6neri
ve sikayetlerine hizli ve etkili ¢oziimler sunmalar1 miisteri sadakatini 6nemli dlclide

etkiyecektir.

Yukarida da aciklandig1 tlizere arastirmanin gergeklestirildigi PTT kargo
subesinden hizmet alan katilimcilarin algiladigi hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti
ve sadakatini pozitif yonde etkilemektedir. Ayrica gergeklestirilen analizlerde miisteri
memnuniyetinin, algilanan hizmet kalitesi ile misteri sadakati arasindaki iliskide

kismi araci ektisinin oldugu sonucuna da ulagilmistir. Buna gore isletmelerin miisteri
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memnuniyeti ve sadakatini elde etmek i¢in hizmet sunumunda kaliteye Onem
vermeleri gerektigi sOylenebilir. Bununla birlikte algilanan hizmet kalitesi miisteri
memnuniyeti araciligiyla da miisteri sadakatini etkileyerek isletmelerin devamli

misteri kazanmasina yardime1 olacaktir.

Hizmet kalitesi algis1, isletmenin sundugu hizmetin niteligine gore degisiklik
gosterdigi gibi miisterilerin demografik 6zelliklerine gore de farklilagabilmektedir.
Bu farkliliklar cinsiyete, meslege, 6grenim durumuna ve gelir durumu grubuna gore
degisiklik gosterebilmektedir. Arastirmanin gergeklestirildigi PTT subesinden, kargo
hizmeti alan misterilerin hizmet kalitesi algisinin meslek, 6grenim durumu gruplari
arasinda anlamli bir farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Ancak gelir ve
cinsiyet grup ortalamalar1 arasinda farlilik gortlmustiir. Gelir grubu ortalamalarina
gore farklilik olasina ragmen, bu farkliligin hangi gruptan kaynaklandigin1 gérmek
icin yapilan test sonucunda anlamli bir sonuca ulasilamamistir. Bu durumun modele
iligkin anlamlilik diizeyinin 0,05 yakin olmasindan kaynakli olabilecegi
distiniilmektedir.  Cinsiyet gruplar1 arasinda yapilan analiz sonucunda ise Kadin
miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin erkek miisterilerin kalite algisina gore diisiik
¢ikmasinin, kadinlarin dikkatli ve ayrintili diisiinme egilimlerinden kaynaklandigi
sOylenebilir. Bu durum, isletmelerin farkli gruplart memnun edecek sekilde hizmet
sunmasinin Onemini ortaya koymaktadir. Buna gore hizmet sunumunda farklh
demografik  Ozelliklere sahip insanlarin  beklentileri de g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Calisanlarin, miisterileri dogru bir sekilde anlamalarin1 saglamak
ve c¢alisanlarin misteri odakli iletisim becerilerini gelistirmek i¢in egitim verilmesi

de faydali olacaktir.

Bu arastirma PTT’nin bir subesinden kargo hizmeti alan miisteriler tizerinde
gerceklestirildiginden, elde edilen sonuc¢larin kurumun biitiinii i¢in gecerli olacagi
sOylenemez. Ancak bu calismanin sonuglar1 daha 6nce yapilmis arastirmalarin
sonuglariyla da paralellik gostermekte ve hizmet kalitesi algisinin  misteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Boyutlar
bazinda inceleme yapildiginda ise hizmet kalitesi boyutlarindan giivenirlik boyutu

algisinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde en etkili boyut oldugu
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sonucuna ulasilmistir. Yapilan islem kayitlariin hatasiz bir sekilde tutulmasi,
islemlerin taahhiit edildigi sekilde yerine getirilmesi ve isletmenin kamu kurulusu
olmasmin, giivenirlik boyutunun en etkili boyut olmasi sonucuna olumlu etki ettigi
varsayilabilir. Ozel isletmelere kiyasla miisterilerin kamuya ait isletmelere yonelik

olumlu tutumlar1 da bu sonugta etkili olmus olabilir.

Yukaridaki agiklamalar dogrultusunda arasgtirma sonuglart genel olarak
degerlendirildiginde arastirmanin yiritildigi PTT subesinin sundugu hizmet
kalitesinin miisteri beklentilerini karsiladigi soylenebilir. Bu noktada calismanin
yapildig1 PTT Subesi basta olmak tizere tiim PTT subelerinde hizmet kalitesinin daha
da artirllmasina yonelik ¢alismalarin yapilmasi yararli olabilir. PTT'nin periyodik
miisteri kalite arastirmalar1 yaparak sorunlari tespit etmesi ve bu sonuclara gore

iyilestirmeler yapmastyla hizmet kalitesinin artirilabilecegi diigiiniilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Olgeklere iliskin giivenilirlik analizi sonuclar

A-Hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin giivenilirlik analizi sonucu

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
,968 ,969 22
Item-Total Statistics

Scale Mean if ~ Scale Variance if Corrected Item- Squared Multiple ~ Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Correlation Item Deleted
HK1 81,34 389,292 ,641 ,527 ,968
HK2 81,44 391,476 ,594 ,518 ,968
HK3 80,78 388,218 ,781 677 ,966
HK4 80,94 386,581 ,790 ,725 ,966
HK5 81,04 384,635 776 ,707 ,966
HK6 80,91 384,876 ,782 ,736 ,966
HK7 80,94 385,776 77 731 ,966
HK8 81,16 383,629 ,798 734 ,966
HK9 80,91 388,536 721 ,613 ,967
HK10 81,05 386,028 ,763 ,662 ,967
HK11 81,05 387,915 734 ,610 ,967
HK12 80,95 386,998 773 ,693 ,967
HK13 81,49 397,558 ,526 ,384 ,969
HK14 81,07 385,207 ,805 171 ,966
HK15 81,00 384,909 ,800 , 766 ,966
HK16 80,91 385,731 771 ,719 ,967
HK17 80,79 386,029 794 ,759 ,966
HK18 80,89 387,820 779 712 ,966
HK19 80,96 386,973 , 749 ,678 ,967
HK20 80,92 386,889 ,816 ,756 ,966
HK21 80,95 386,019 ,820 771 ,966
HK?22 81,17 386,703 , 749 ,630 ,967

B-Hizmet kalitesi 6lcegin alt boyutlarina iliskin giivenilirlik analizi sonucu

B-1-Fiziksel 6zellikler

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
,843 ,846 4
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Item-Total Statistics

Scale Mean if ~ Scale Variance if Corrected Item-Total ~Squared Multiple = Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Item Deleted
HK1 11,51 9,662 ,643 424 ,818
HK?2 11,60 9,462 ,669 ,468 ,806
HK3 10,94 10,507 ,664 ,531 ,808
HK4 11,11 9,785 ,750 ,612 71
B-2-Empati

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
,913 ,914 5

Item-Total Statistics
Scale Mean if ~ Scale Variance if Corrected Item-

Squared Multiple

Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Correlation Item Deleted
HK18 15,55 16,785 ,790 ,629 ,891
HK19 15,62 16,539 757 ,589 ,898
HK20 15,58 16,747 ,814 ,686 ,887
HK21 15,61 16,671 ,803 672 ,889
HK22 15,83 16,671 734 ,549 ,903
B-3- Giiven

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
,897 ,897 4

Item-Total Statistics
Scale Mean if ~ Scale Variance if Corrected Item-

Squared Multiple

Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Correlation Item Deleted
HK14 11,97 10,159 797 ,688 ,857
HK15 11,90 10,176 779 ,670 ,864
HK16 11,81 10,140 770 ,616 ,867
HK17 11,69 10,579 737 ,576 ,879
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B-4- Heveslilik

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
,808 ,808 4

Item-Total Statistics
Scale Mean if ~ Scale Variance if Corrected Item-

Squared Multiple

Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Correlation Item Deleted
HK10 11,18 8,337 ,693 ,535 725
HK11 11,18 8,579 ,665 ,446 , 739
HK12 11,08 8,664 674 ,508 ,736
HK13 11,62 9,718 AT75 ,235 ,828

B-5- Giivenirlik

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
,907 ,907 5

Item-Total Statistics
Scale Mean if ~ Scale Variance if Corrected Item-Total

Squared Multiple

Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Item Deleted
HK5 15,63 17,826 ,781 ,654 ,883
HK6 15,51 17,939 ,783 ,658 ,883
HK7 15,54 17,912 ,804 ,654 ,879
HK8 15,75 17,703 , 796 ,642 ,880
HK9 15,50 19,134 ,669 ,469 ,906

C- Miisteri Memnuniyeti 6lcegine iliskin giivenilirlik analizi sonucu

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
,898 ,898 3
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Item-Total Statistics

Scale Mean if ~ Scale Variance if Corrected ltem-Total

Squared Multiple

Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Item Deleted
MM1 6,98 5,342 757 ,578 ,889
MM2 7,41 5,023 ,837 , 706 ,821
MM3 7,47 5,021 ,802 ,664 ,851

D- Miisteri Sadakati olcegine iliskin giivenilirlik analizi sonucu

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
,929 ,933 6

Item-Total Statistics

Scale Mean if ~ Scale Variance if Corrected Item-Total

Squared Multiple

Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Item Deleted
MS1 18,11 32,230 ,780 ,697 918
MS2 17,99 31,818 ,805 722 915
MS3 18,46 29,851 773 ,633 ,921
MS4 18,61 30,413 741 ,627 ,925
MS5 18,09 31,194 ,876 ,810 ,907
MS6 18,04 31,730 ,824 , 753 913

Ek 2: Olceklere iliskin faktor analizi tablolar

A- Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi faktor analizi tablolar:

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,955
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square  4392,034
Df 231
Sig. ,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 13,367 60,757 60,757 13,367 60,757 60,757
2 1,057 4,804 65,561 1,057 4,804 65,561
3 ,890 4,043 69,605  ,890 4,043 69,605
4 ,653 2,970 72,574 653 2,970 72,574
5 ,637 2,894 75,468 637 2,894 75,468
6 ,598 2,716 78,184
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,559 2,539 80,723

8 472 2,145 82,868

,440 2,000 84,868
10 414 1,883 86,751
11 ,386 1,753 88,504
12 374 1,700 90,204
13 ,324 1,471 91,676
14 ,288 1,311 92,987
15 ,269 1,224 94,211
16 ,248 1,129 95,339
17 ,235 1,068 96,407
18 ,203 ,922 97,329
19 ,178 ,810 98,139
20 175 797 98,936
21 ,118 ,536 99,472
22 ,116 ,528 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5

HK21 ,842

HK20 ,838

HK14 ,827 -,346
HK15 ,822

HK17 ,821

HK8 ,819

HK6 ,809

HKA4 ,809

HK18 ,806

HK3 ,806

HK7 ,800

HK5 ,800

HK16 ,799

HK12 ,799

HK10 ,788

HK19 75

HK22 75

HK11 , 157

HK9 , 748

HK1 ,664 439

HK2 ,618 592

HK13 552 436,428 420

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 5 components extracted.
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Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5
HK7 743 ,384
HK8 ,663 ,312 321
HK5 ,663 ,333 317
HK6 ,634 372 437
HK9 ,633 ,349
HK11 ,619 ,338 ,380
HK4 ,566 ,334 ,499
HK18 ,324 ,768
HK17 ,425 ,749
HK19 ,315 ,646 ,387
HK20 ,328 ,646 ,357
HK16 ,602 ,512
HK21 ,570 ,551
HK22 ,555 ,376
HK3 ,456 ,551 ,370
HK14 ,351 127
HK10 ,468 ,612
HK15 ,315 ,391 ,609
HK12 ,508 321 ,564
HK?2 ,817
HK1 312 ,715
HK13 ,847

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?
a. Rotation converged in 7 iterations.

B- Miisteri memnuniyeti dlcegi faktor analizi tablolar:

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 137
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 432,203

Df 3
Sig. ,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2,492 83,072 83,072 2,492 83,072 83,072
2 ,314 10,468 93,540
3 ,194 6,460 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component
1
MM2 ,931
MM3 ,914
MM1 ,889

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

C- Miisteri sadakati olcegi faktor analizi tablolar:

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,879
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square  1176,168
Df 15
Sig. ,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 4,496 74,936 74,936 4,496 74,936 74,936
2 ,570 9,496 84,431
3 372 6,204 90,635
4 ,239 3,980 94,615
5 ,189 3,149 97,764
6 ,134 2,236 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
MS5 ,922
MS6 ,888
MS2 ,873
MS1 ,855
MS3 ,838
MS4 ,813

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Ek 3: Olceklere iliskin madde korelasyon tablolar1

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
HIZMET_KALITESI 3,8585 ,93628 232
FIZIKSEL OZELLIK 3,7629 1,02001 232
GUVENIRLIK 3,8966 1,05156 232
HEVESLILIK 3,7543 ,95996 232
GUVEN 3,9472 1,04998 232
EMPATI 3,9095 1,01021 232
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MUSTERI_MEMNUNIYETI 3,6451 1,10446 232
MUSTERI SADAKATI 3,6437 1,10943 232
Correlations
1 2 3 4 5 6 7 8
HIZMET Pearson Correlation 1 ,879" ,930™ ,913™ 931" 932" ,839™ 760"
KALITESI Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 232 232 232 232 232 232 232 232
FIZIKSEL Pearson Correlation ,879™ 1 776" 776" 749" | 754™ 741" 655™
OZELLIK Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 232 232 232 232 232 232 232 232
GUVENIRLIK  Pearson Correlation ,930™ 776" 1 ,828™ ,823™ 813" ,794™ 731"
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 232 232 232 232 232 232 232 232
HEVESLILIK Pearson Correlation 913" 776" ,828™ 1,811 ,800™ ,776™ ,694™
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 232 232 232 232 232 232 232 232
GUVEN Pearson Correlation 9317 749" 823 811" 1 ,885™ 771 ,698™
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 232 232 232 232 232 232 232 232
EMPATI Pearson Correlation ,932™ | 754™ 813" ,800™ ,885™ 1 ,765™ 701
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 232 232 232 232 232 232 232 232
MUSTERI Pearson Correlation ,839™ 7417 794 776 7717 765" 1 ,834™
MEMNUNIYETI Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000
N 232 232 232 232 232 232 232 232
MUSTERI Pearson Correlation ,760™ 655" 731" ,694™ ,698™ 701" ,834™ 1
SADAKATI Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 232 232 232 232 232 232 232 232
**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
Ek 4: Olgeklere iliskin regresyon analizi tablolar
A- Hizmet kalitesi — Miisteri memnuniyeti
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,8392 , 704 ,702 ,60260
a. Predictors: (Constant), HIZMET_KALITESI
ANOVA?®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 198,261 1 198,261 545,979 ,000°
Residual 83,520 230 ,363
Total 281,781 231

a. Dependent Variable: MUSTERI_MEMNUNIYETI
b. Predictors: (Constant), HIZMET_KALITESI
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Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -,173 ,168 -1,028 ,305
HIZMET _KALITESI ,989 ,042 ,839 23,366 ,000

a. Dependent Variable: MUSTERI_MEMNUNIYETI

B- Hizmet kalitesi — Miisteri Sadakati

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 , 7602 577 ,576 ,72269
a. Predictors: (Constant), HIZMET_KALITESI

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 164,196 1 164,196 314,379 ,000°
Residual 120,126 230 ,522
Total 284,322 231

a. Dependent Variable: MUSTERI_SADAKATI
b. Predictors: (Constant), HIZMET_KALITESI

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) ,169 ,202 ,839 ,402
HIZMET KALITESI ,900 ,051 ,760 17,731 ,000

a. Dependent Variable: MUSTERI_SADAKATI

Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Model Summary
Std. Error of the

Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 ,7942 ,630 ,629 ,67290
2 ,822° ,675 ,673 ,63198
3 ,833° ,693 ,689 ,61584
4 ,839¢ ,703 ,698 ,60708

a. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK

b. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, HEVESLILIK

c. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, HEVESLILIK, EMPATI
d. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, HEVESLILIK, EMPATI,
FIZIKSEL_OZELLIK

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 177,640 1 177,640 392,325  ,000°
Residual 104,141 230 ,453
Total 281,781 231
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Regression
Residual

Total

Regression
Residual

Total

Regression
Residual

Total

190,318
91,463

281,781

195,309
86,472

281,781

198,120
83,661

281,781

2
229

231

3
228

231

4
227

231

95,159
,399

65,103
,379

49,530
,369

238,254  ,000°

171,656  ,000¢

134,392  ,000¢

a. Dependent Variable: MUSTERI_MEMNUNIYETI

b. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK
c. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, HEVESLILIK

d. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, HEVESLILIK, EMPATI
e. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, HEVESLILIK, EMPATI, FIZIKSEL_OZELLIK

Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 , 7312 ,534 ,532 , 15877
2 , 7540 ,568 ,564 , 13244
3 ,759¢ 577 571 , 72651

a. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK

b. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, EMPATI

¢. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, EMPATI, HEVESLILIK

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 151,903 1 151,903 263,843 ,000°
Residual 132,419 230 ,576
Total 284,322 231
2 Regression 161,472 2 80,736 150,497 ,000°¢
Residual 122,850 229 ,536
Total 284,322 231
3 Regression 163,981 3 54,660 103,561 ,000¢
Residual 120,341 228 ,528
Total 284,322 231
a. Dependent Variable: MUSTERI_SADAKATI
b. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK
c. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, EMPATI
d. Predictors: (Constant), GUVENIRLIK, EMPATI, HEVESLILIK

C-Miisteri memnuniyeti — Miisteri sadakati

Model R

Model Summary
R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1

,8342

,696

,694

,61321

a. Predictors: (Constant), MUSTERI_MEMNUNIYETI
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ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 197,837 1 197,837 526,130 ,000°
Residual 86,485 230 ,376
Total 284,322 231

a. Dependent Variable: MUSTERI_SADAKATI
b. Predictors: (Constant), MUSTERI_MEMNUNIYETI

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,589 ,139 4,237 ,000
MUSTERI_MEMNUNIYETI ,838 ,037 ,834 22,938 ,000

a. Dependent Variable: MUSTERI_SADAKATI

Ek 6: Fark Testleri

A-Cinsiyet (t Testi)

Group Statistics

CINSIYET ALF N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
HIZMET_KALITESI KADIN 82 3,6951 ,93946 ,10375
ERKEK 150 3,9479 ,92548 ,07557

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Sig. Interval of the
(2- Mean Std. Error Difference
F Sig. t df tailed) Difference Difference Lower  Upper
HIZMET  Equal ,752 387 - 230 ,049 -,25276 ,12778 -,50453 -,00098
KALITESI variances 1,978
assumed
Equal - 164,563 051 -,25276 ,12835 -,50618 ,00067
variances 1,969
not
assumed
Independent Samples Effect Sizes
95% Confidence Interval
Standardizer® Point Estimate Lower Upper
HIZMET_KALITESI Cohen'sd ,93043 -,272 -,542 -,001
Hedges' correction ,93348 -,271 -,540 -,001
Glass's delta ,92548 -,273 -,544 -,002

a. The denominator used in estimating the effect sizes.

Cohen's d uses the pooled standard deviation.

Hedges' correction uses the pooled standard deviation, plus a correction factor.
Glass's delta uses the sample standard deviation of the control group.
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B-Ogrenim Durumu (Anova)

HIZMET_KALITESI

Descriptives

95% Confidence Interval for Mean

N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound ~ Minimum Maximum
1 10 4,0364 1,02870 ,32530 3,3005 4,7722 1,50 5,00
2 63 3,8600 ,93815 ,11820 3,6238 4,0963 1,36 5,00
3 55 3,9537 ,79890 ,10772 3,7377 4,1697 1,18 5,00
4 94 3,7911 ,98492 ,10159 3,5894 3,9928 1,00 5,00
5 10 3,7818 1,17496 ,37156 2,9413 4,6223 1,77 5,00
Total 232 3,8585 ,93628 ,06147 3,7374 3,9797 1,00 5,00
Tests of Homogeneity of Variances

Levene Statistic dfl ~ df2  Sig.

HIZMET_KALITESI Based on Mean 1,261 4 227 ,286

Based on Median 1,247 4 227 ,292

Based on Median and with adjusted df 1,247 4 221,866 ,292

Based on trimmed mean 1,286 4 227 276

HIZMET_KALITESI

ANOVA

Sum of Squares df Mean Square F  Sig.

Between Groups
Within Groups

Total

1,301 4 ,325 ,367 ,832
201,197 227 ,886
202,498 231

C- Meslek (Anova)

HIZMET_KALITESI

Descriptives

95% Confidence Interval for Mean

N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound ~ Minimum Maximum
1 44 3,8295 ,87065 ,13126 3,5648 4,0942 1,68 5,00
2 84 3,7835 97779 ,10669 3,5714 3,9957 1,09 5,00
3 8 4,3636 ,56303 ,19906 3,8929 4,8343 3,59 5,00
4 96 3,8954 ,94951 ,09691 3,7030 4,0877 1,00 5,00
Total 232 3,8585 ,93628 ,06147 3,7374 3,9797 1,00 5,00
Tests of Homogeneity of Variances

Levene Statistic dfl  df2 Sig.

HIZMET_KALITESI Based on Mean 1,368 3 228 ,253

Based on Median 925 3 228 ,429

Based on Median and with adjusted df 925 3 221,295 ,429

Based on trimmed mean 1,165 3 228 ,324

HIZMET_KALITESI

0OANOVA

Sum of Squares df Mean Square F  Sig.

Between Groups
Within Groups

Total

2680 3 ,893 1,020 ,385
199,818 228 ,876
202,498 231
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D- Gelir Durumu (Anova)

HIZMET_KALITESI

Descriptives

95% Confidence Interval for Mean

N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound  Minimum Maximum
1 81 3,7738 ,97952 ,10884 3,5573 3,9904 1,00 5,00
2 22 4,1674 ,73245 ,15616 3,8426 4,4921 1,68 5,00
3 49 3,6299 1,04932 ,14990 3,3285 3,9313 1,09 5,00
4 80 3,9994 ,83283 ,09311 3,8141 4,1848 1,27 5,00
Total 232 3,8585 ,93628 ,06147 3,7374 3,9797 1,00 5,00
Tests of Homogeneity of Variances

Levene Statistic dfl ~ df2  Sig.

HIZMET_KALITESI Based on Mean 3,061 3 228 ,029

Based on Median 2,856 3 228 ,038

Based on Median and with adjusted df 2,856 3 221,623 ,038

Based on trimmed mean 2,933 3 228 ,034

ANOVA
HIZMET_KALITESI
Sum of Squares df Mean Square F  Sig.
Between Groups 6,829 3 2,276 2,653 ,049
Within Groups 195,669 228 ,858
Total 202,498 231

D-1- Gelir Durumu Degiskenine Iliskin Post Hoc Testi

Multiple Comparisons

95% Confidence
Interval

(DGELIR ())GELIR Mean Difference | Std. Lower Upper

DUZEYI DUZEYI (1-9) Error | Sig. Bound Bound
Bonferroni | 1 2 -39351| ,22272| 472 -,9863 ,1993
3 ,14398 | ,16766 | 1,000 -,3022 ,5902
4 -,22558 | ,14602| ,743 -,6142 ,1631
2 1 39351 | 22272 | ,472 -,1993 ,9863
3 53749 | ,23775| ,148 -,0953 1,1702
4 16792 | ,22302 | 1,000 -,4256 ,7615
3 1 -,14398 | ,16766 | 1,000 -,5902 ,3022
2 -53749| ,23775| ,148 -1,1702 ,0953
4 -,36956 | ,16805| ,173 -,8168 0777
4 1 ,22558 | ,14602 | ,743 -,1631 ,6142
2 -,16792| ,22302 | 1,000 -, 7615 4256
3 36956 | ,16805| ,173 -,0777 ,8168
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EK 7: ANKET FORMU

Degerli PTT Kargo Miisterisi,

Bu anket calismasi, istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Y&netimi ve
Organizasyon yiiksek lisans programi kapsaminda yiritilmekte olan “Hizmet Kalitesinin
Miisteri Memnuniyetine ve Miisteri Sadakatine Etkisi: PTT Uzerine Bir Uygulama” isimli
tez caligmasinda kullanilmak tizere hazirlanmistir. Sorulari cevaplarken, size en yakin olan
cevabi isaretleyiniz. Liitfen tiim sorulara yanit veriniz.

Bilimsel Caligmamiza yapmis oldugunuz degerli katkilarimizdan dolay1 tesekkiir ederim.

Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Y&netimi ve Organizasyon Anabilim
Dal1 Yiiksek Lisans Ogrencisi Hamdullah SALMI

Birinci Boliim: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati ile ilgili
anket sorulari

Liitfen asagidaki ifadelere katilma diizeyinizi, kurumun genelini diigiinerek]
isaretleyiniz.

Kisinlikle Katilmiyorum

[EN

N
w
N

1| Kesinlikle Katiliyorum

Kargo firmasi modern arag-gereg ve teknolojiye sahiptir

Kargo firmasinin ofis ortam1 gorsel olarak ¢ekicidir

Kargo firmasinin ¢alisanlari diizgiin goriiniisliidiir

Kargo firmasinin fiziksel goriinimii sundugu hizmete uygundur

[SAEESIDN

Kargo firmasi bir hizmeti belirli zamanda yapmaya s6z verdiginde daima yerine
getirir

Kargo firmasi miigterilerin bir sorunu oldugunda ¢6ziim i¢in samimiyetle davranir

Kargo firmas1 hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir

Kargo firmasi her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunar

O[O

Kargo firmas1 kayitlarini hatasiz tutar

10

Kargo firmasi galisanlari sunacagi hizmetlerin zamanini tam olarak miisterilerine
sOyler

11

Kargo firmasi ¢aliganlar1 miisterilere hizli hizmet sunar

12

Kargo firmasi ¢aliganlar1 miisterilere her zaman yardimei olmaya isteklidir

13

Kargo firmasi ¢alisanlar1 miisterilerin isteklerini aksatacak dlciide yogun degildir

14

Kargo firmasi ¢alisanlarinin davraniglar1 miisteriye kendini giivende hissettirir

15

Kargo firmasi miisteriye kendini giivende hissettirir

16

Kargo firmasi ¢aliganlan kibardir/naziktir

17

Kargo firmasi ¢calisanlari isle ilgili yeterli bilgi diizeyine sahiptir

18

Kargo firmasi miisterileri ile bireysel olarak (tek tek) ilgilenir

19

Kargo firmasi miisteriler i¢in uygun ¢aligma saatlerine sahiptir

20

Kargo firmas1 miisteriler ile ictenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir

21

Kargo firmasi miisterilerin ihtiyaclari ile igten ilgilenir.

22

Kargo firmasi calisanlar1 miisterilerin bireysel (6zel) ihtiyaclarini anlar

23

IPTT Kargo sirketinin miisteri hizmetlerinden genel olarak memnunum.
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24 PTT Kargo sirketinin miisteri hizmetleri beklentilerimin tizerindedir.

25 [PTT Kargo sirketinin sundugu miisteri hizmetleri, hayalimdeki ideal miisteri
hizmetlerine ¢ok yakindir.

26 (Cevremdekilere PTT kargo hakkinda olumlu yorumlar yaparim

27 PTT kargoyu bagkalarina tavsiye ederim

28 PTT kargo fiyatlarini arttirmis olsa dahi miisterisi olmaya devam ederim

29 [Rakip bir kargo sirketi daha iyi bir fiyat ya da indirim teklif sunmus olsa dahi hizmet
aldigim PTT kargo sirketinden vazgecmem

30 [Gelecekte PTT kargo hizmetlerinden daha fazla yararlanmayi diisiiniiyorum

31 |Gelecekte PTT kargodan hizmet almaya devam etmekte niyetindeyim

ikinci Boliim: Katihmeiya Ait Bilgiler

1-Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( ) Erkek

2-Mesleginiz: ( )Ozel Sektdr Calisani ( )Kamu Calisani ( )Emekli () Diger..............
3-Ogrenim Durumunuz: ( )Ortaokul ve Alt1 ()Lise ( )Onlisans ( )Lisans ( )Lisansiistii
4-Gelir Diizeyiniz: ( )5000 ve alt1 ( )5001-8500 ( )8501-12000 ( ) 12001 ve tizeri
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