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Artan rekabet ve miisteri beklentilerindeki degisim, isletmeleri daha 6nce hig
olmadig1 kadar miisterilerine odaklanmaya yoneltmis durumdadir. Yeni miisteri
kazanmanin maliyetini ve zorluklarin1 farkina varan isletmeler, mevcut miisterileri
elde tutmaya ve sadik miisteriler yaratmaya odaklanmistir. Arastirmanin temel amaci,
proaktif miisteri hizmetleri performansinin, miisteri memnuniyeti araciligiyla ve
iletisimin diizenleyicilik rolii ile miisteri sadakatini ne derecede ve ne yonde
etkilediginin belirlenmesidir. Bu aragtirma modeli ¢er¢evesinde bagimsiz degisken
olan proaktif miisteri hizmetleri performansi ile misteri sadakatinin davranigsal alt
boyutlarmin birbirleri ile olan iligkisi incelenmistir. Ayrica arastirma kapsaminda,
miisteri memnuniyetinin aracilik, iletisimin diizenleyicilik rolii aragtirilmistir.
Arastirma, Marmara Bolgesi’nde hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin
misterileri tizerinde kapsamli bir arastirma ile gergeklestirilmistir. 400 adet anket
verisi toplanmistir. Arastirma modelini test etmek i¢in SPSS ve Smart PLS programi
kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan analizler gergevesinde, proaktif miisteri
hizmetleri performansi ile miisteri sadakati arasindaki iligkinin pozitif ve anlaml
oldugu desteklenmistir. Proaktif miisteri hizmetleri performansi ile miisteri sadakati
iliskide miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi iletisimin diizenleyicilik etkisi oldugu

hipotezi ise kismen desteklenmistir.
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ABSTRACT

THE MEDIATING EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION AND THE
MODERATING EFFECT OF COMMUNICATION IN THE RELATIONSHIP
BETWEEN PROACTIVE CUSTOMER SERVICE PERFORMANCE AND
CUSTOMER LOYALTY

Increasing competition and changes in customer expectations have led businesses to
focus on their customers like never before. Realizing the cost and challenges of acquiring new
customers, businesses focus on retaining existing customers and creating loyal customers. The
main purpose of the research is to determine to what extent and in what direction proactive
customer service performance affects customer loyalty through customer satisfaction and the
moderating role of communication. Within the framework of this research model, the
relationship between proactive customer service performance, which is the independent
variable, and behavioral sub-dimensions of customer loyalty was examined. In addition,
within the scope of the research, the mediating role of customer satisfaction and the
moderating role of communication were investigated. The research was carried out with
comprehensive research on the customers of the enterprises operating in the service sector in
the Marmara Region. 400 data were collected by the questionnaire method, and 7-point Likert
Attitude scale expressions were used in the scales. Within the framework of the analyses, it is
supported that the relationship between proactive customer service performance and customer
loyalty is positive and significant. The hypothesis that the relationship between proactive
customer service performance and customer loyalty is mediated customer satisfaction and

moderated by communication is partially supported.
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SOZLUK

Tletisim: Kisiler arasinda diisiince, duygu, bilgi veya haberin tiirlii yollarla degis-

tokusudur.

Miisteri Memnuniyeti: Bir isletme tarafindan sunulan hizmet veya {iriiniin

miisteri beklentilerini nasil karsiladiginin 6l¢iisiidiir.

Miisteri Sadakati: Miisteriler tarafindan bir isletmeye ya da markaya yonelik
olusan duygusal iliskiyi ifade etmektedir.

Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi: Proaktiflik, miisteri hizmetleri ve
performans degiskenlerinin birlikte yer aldig1 bir igeriktir. Proaktiflik, bir davranis
bigimidir. Proaktif miisteri hizmetleri performasi, ¢alisan tarafindan bir is davranisi
olmakta birlikte bir {iriin veya hizmetin sunumu sirasinda olusmas1 muhtemel sorunlari

onceden tahmin ederek bu sorunlar olusmadan dnce ¢oziimler iiretilmesidir.

Smart PLS: Bu analizin mantig1 PLS-SEM'e dayanmakla birlikte ikinci nesil
analiz yontemi olarak adlandirilmaktadir. Yapisal esitlik modelleri (SEM) olarak
isimlendirilen bu ikinci nesil metotlarin iki tiiri bulunmaktadir. Varyans
temelli galisan yapisal esitlik modelleri orjinal adi ile Variance-based SEM (PLS-
SEM)' dir. SmartPLS analiz programi bu metoda dayanmaktadir.

Sosyal Degisim Teorisi: Kisiler arasinda gergeklesen etkilesimde kaynak
aligverisi bulunmaktadir. Bu kaynak degisimin nasil gerceklestigini agiklamaya

yonelik olarak gelistirilmistir.

Sosyal Degisimin Duyussal Teorisi: Bu teori de duygular, duygularin degisim
baglamlari, siiregler ve bunlarin sonuglarinin etkileri 6nceki ¢calismalar baz alinarak
incelenmektedir. Bu baglamda, genel ve 0Ozel duygular, duyarliliktan ayirt

edilmektedir.

Yapisal Esitlik Modellemesi: Kurulan modele gore bir veya daha fazla bagimh
ve bagimsiz degiskenin bulundugu arastirma probleminin tek bir siirecte kapsamli ve

sistematik bir sekilde arastirmaya olanak saglayan modeldir.

Vil



GIRIS

Arastirma Problemi ve Sorusu: Hizmet sektoriinde kilit paydaslardan bir
tanesi de miisterilerdir. Miisterilerin isletme ile ilgili yaklagimlar1 isletmenin tim
kanallarmi etkilemektedir. Isletmeler, varolus nedenlerinden kaynakli amaclarini
gerceklestirebilmek adina miisterilerine ¢esitli hizmet sunumlar gergeklestirmektedir.
Bu arastirmaya oncelikli olarak giiniimiizde hizmet isletmeleri i¢in miisteri sadakati
neden 6nemlidir ve hizmet isletmelerindeki hangi faktor miisteri sadakati {izerinde en

cok etkilidir sorusunun yanitinin aranmasiyla baglanilmistir.

Miisteride sadakat kavraminin gelisebilmesi i¢in isletmeler ¢esitli stratejiler
gelistirirler. Sadik miisteri kitlesinin biiyiikliigii isletmenin piyasadaki diger
isletmelere gore rekabet avantaji saglamasi i¢in 6nem arz etmektedir. Piyasa kosullari
degerlendirildiginde, miisteri sadakatini yaratmak i¢in miisterinin heniiz bir talebi
oldugunu bilmeden bunun igin ¢oziimler sunulmasi, miisteriyi sasirtmakta,
sevindirmekte ve sadakat duygusunu gelistirmesinde anahtar rol oynamaktadir. Diger
bir degiskenimiz olan proaktif miisteri hizmetleri performasi ile ilgili yapilan
calismalarin geneli miisteri ile iliskilerde proaktif c¢alisganin Onemini ortaya

koymaktadir.

Diinyanin dort bir yaninda biiyiik isletmeler; miisterinin heniiz talebi
olusmadan ona ¢oziimler sunmak ve beklentilerini karsilamak i¢in proaktif miisteri
hizmetlerini performans1 davranis1 sergileyen miisteri temsilcilerine ihtiyag
duymaktadir. Bu degiskenler incelendiginde proaktif miisteri hizmetleri performasi ile
miisteri sadakati arasindaki iliskinin bildigimiz kadariyla literatiirde arastirilmadig
gorilmiistiir. Bu nedenle bu iki degisken arasindaki iligkinin yonii ve etkisi diger bir

aragtirma problemi olarak goriilmiistiir.

Cahsmanin Amaci: Sosyal degisim teorisi ve Sosyal degisimin duyussal
teorisinden hareketle proaktif miisteri hizmetleri performansi ile sadakati miisteri
sadakati iliskisinde miisteri memnuniyetinin aracilik, iletisimin ise diizenleyicilik

etkisinin arastirilmasidir.

Bu tezde hedeflenen proaktif miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati iliskisini

aciklamaktir. Yapilan literatiir taramasinda hizmet sektoriinde calisanlarin diger bir



ifade ile miisteri temsilcilerinin, miisteri sadakatini saglamadaki Onemine iliskin
calismalara rastlanilmistir. Bu calismalarda miisteri sadakatini saglamada miisteri
temsilcilerinin ¢esitli davraniglarinin  miisteri sadakati {izerinde etkisi oldugu
gorilmistir fakat daha Once yapilan calismalarda proaktif miisteri hizmetleri
performansi davranisi sergileyen miisteri temsilcisi ile miisteri sadakati iligkisinin
incelenmedigi tespit edilmistir. Ayrica miisteri temsilcisinin proaktif miusteri
hizmetleri performans1 sergileyip sergilemedigi iist yOneticisi tarafindan
degerlendirilmistir. Bu ¢alismada, miisteri temsilcisinin proaktif miisteri hizmetleri
davranisi sergileyip sergilemedigi miisteri tarafindan degerlendirilmistir. Bu bilgiler

1s18¢1nda, bu ¢alismanin literatiire onemli katki saglayacagi diistinlilmektedir.

Calismanin Onemi: Bu arastirma teorik ve yonetsel agidan énemlidir. Teorik
bakis acisiyla, bulgularimiz miisteri sadakatinin Onciilleri konusunun daha 1iyi
anlasilmasina katkida bulunmaktadir. Yonetsel agidan bakildiginda hizmet sektoriinde
bulunan isletmelerin misteri sadakatini arttirmak ic¢in rehberlik etmesi

hedeflenmektedir.

Calisma Plani: Arastirmanin ilk {i¢ boliimiinde literatiir ¢alismasina yer
verilmistir. Bu ¢alismanin birinci boliimde proaktiflik kavrami, proaktifligin genel
ozellikleri, proaktif davranis, proaktiflik ve proaktif miisteri hizmetleri performansi,
proaktif miisteri hizmetleri ve proaktif davranis kavramlarinin onciilleri, proaktif
miisteri hizmetleri ve proaktif davranis kavramlarinin sonuglar1 ve proaktif miisteri
hizmetleri performansinda giincel konular ve ortaya ¢ikan eksikliklere yer verilmistir.
Ikinci boliimde, miisteri sadakati kavrami, miisteri sadakati tiirleri, miisteri sadakatinin
onciiller1 ve c¢iktilari, son olarak misteri sadakati yaklagimlar1 ele alinarak
incelenmistir.  Arastirmanin {iglincii bolimiinde miisteri memnuniyeti kavrami,
kuramlari, Onciilleri, ¢iktilar1 ve miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi gosterdigi
caligmalara yer verilmistir. Arastirmanin yine {i¢lincli boliimiinde iletisim kavrama,
iletisim stireci, iletisim araglar1 ve iletisim tizerine yapilan ¢alismalar ve iletisim
memnuniyet iligskisi incelenmistir. Arastirmanin son bdoliimiinde, metodoloji ve
uygulama boliimii yer almaktadir. Bu boliimde, arastirmanin amaci, aragtirmanin
modeli, hipotez gelistirme, teorik altyapi, arastirma yOntemi, arastirma kullanilan
Olcekler, ana kiitle ve drneklem sec¢imi, veri toplama yonteminin segilmesi ve verilerin

toplanmasi, aragtirmanin kapsam ve kisitlari, verilerin analizine yer verilmistir.



Analizler sonucu elde edilen veriler tablolar aracigiyla paylasilmistir. Analizlerin

yorumlanmasina ve onerilere sonug¢ boliimiinde yer verilmistir.

Yontem: Bu arastirmada veriler, anket yontemi ile toplanmistir. Arastirma
siiresince incelenen ve kaynak gosterilen tiim akademik makale ve yayinlar
depolanmistir. Anket calismasinda Slgek sorulart literatiirde bulunan ¢alismalardan
almmistir. Uygulamada 400 adet gecerli anket sayisina ulasilmistir. Bu anketin
giivenirligi ve gegerliligi, faktor analizi icin SPSS (Statistical Package for Social
Science) programi kullanilmistir. Yapisal esitlik modelinin analizi i¢in Smart Pls

programi kullanilmistir.

Arastirma Hipotezleri: Bu arastirmada gelistirilen hipotezler literatiire uygun
olarak gelistirilmistir. Gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir;

H1: PMHP’nin miisteri sadakati tizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi vardir.

Hia: PMHP nin agizdan agiza iletisim iizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi

vardir.

H1ib: PMHP nin tekrar satin alma niyeti iizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi

vardir.
Hzic: PMHP nin fiyat duyarlilig: iizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi vardir.

H1d: PMHP nin sikayet davranisi tizerinde dogrudan ve negatif bir etkisi vardir.

H2: PMHP nin miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi

vardir.

Hzs: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde dogrudan ve pozitif bir

etkisi vardir.

Hsa: Miisteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisim iizerinde dogrudan ve

pozitif bir etkisi vardir.

Hab: Miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti lizerinde dogrudan ve

pozitif bir etkisi vardir.

Hzsc: Miisteri memnuniyetinin fiyat duyarliligi lizerinde dogrudan pozitif bir

etkisi vardir.



Hazd: Miisteri memnuniyetinin sikayet davranisi iizerinde dogrudan ve negatif

bir etkisi vardir.

Hs4: PMHP, miisteri sadakatini miisteri memnuniyeti {izerinden dolayli ve

pozitif yonde etkilemektedir.

Hs: PMHP ile miisteri memnuniyeti arasinda ‘iletisim’ degiskeni gii¢lii bir

diizenleyici faktordiir.

He: PMHP ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri memnuniyetinin

aracilik iligkisi vardir.

Calisma kapsaminda tiim hipotezler Smart Pls programu ile test edilmistir. Elde

edilen tiim bulgular detayl bir sekilde yorumlanmastir.

Calisma Smirhliklari: Bu arastirma Marmara Bolgesi’'nde yer alan hizmet

sektorlindeki isletmelerin miisterileri ile sinirhidir.



BIiRINCi BOLUM

PROAKTIF MUSTERI HIZMETLERI PERFORMANSI

Isletmeler giiniimiiz kosullarinda siirekli degisen tiiketici isteklerini
karsilayabilmek ve diger rakiplerine gore rekabet istiinliigii saglamak amaciyla
farklilik yaratabilecekleri i¢ kaynaklarin daha etkin kullanilmasina 6nem vermektedir.
Calisanlaniyla  fark  yaratabileceklerini  Ongoren isletmeler, c¢alisanlarinin
davraniglarinin miisteri memnuniyetini saglamada en Onemli faktorlerden biri

oldugunu giiniimiizde kavramaya baglamaktadir.

Miisteri temsilcisi, miisteri ile kars1 karsiya geldiginde; bu telefonda, yiiz yiize
ya da e-mail yoluyla olabilir, misterinin tiim isteklerine cevap vermeye caligir.
Miisterinin bu cevaplar karsisinda hissettigi memnuniyet, sikdyet gibi tiim davranislar,
miisteri temsilcisinin sorunlart ¢ozmedeki davranigi ile ilgilidir. Miisteri agisindan
sorunlarinin hizli ¢éziilmesi hatta hizmet ile ilgili heniiz ortaya ¢ikmamis sorunlarin
onceden Ongoriilerek sorunun ortadan kaldirilmast miisterinin o isletmeye olan
sadakatinin yoniinii belirlemektedir. Bu baglamda isletmeler, her gecen giin
calisanlarinin davraniglarinin isletme agisindan yansittigi degeri G6ziimseyen ve
farklilik yaratan davraniglar sergileyen calisanlar1 biinyelerine katmay1 ayni zamanda

mevcut ¢alisanlarin1 da bu sekilde motive etmeyi tercih etmektedir.

Gelisen teknoloji ile miisterilerin tiim kanallar araciligiyla bilgiye ulagmasinin
kolaylastigindan bahsetmek miimkiindiir. Bilgiyi sentezleme konusunda internetin
hizi, miisteri i¢in zaman kazanimini saglamistir. Bu sebeple miisteriler ayni sekilde
sorunlarin ¢6ziimii i¢cin de zaman kazanimini talep etmeye baslamislardir. Bu
baglamda miisteriler, isteklerinin miisteri temsilcileri tarafindan en hizli sekilde

karsilamasi i¢in taleplerini belirtmeye baslamislardir.

Yukarida bahsi gegen miisteri, misteri temsilcisi ve isletme arasindaki
davraniglarin agiklanmasi amaciyla literatiir son yillarda proaktiflik kavramini

arastirmaktadir.



1.1. Proaktiflik Kavram

Glinlimiiz kosullarinda isletmeler liretilen {iirlin ve hizmetin pazarlamasi
konusunda cesitli stratejiler gelistirilmekte ve bu stratejilerin tiiketicilerin taleplerini
karsilamasin1 ve miisteri sadakatinin yaratilmasi hedeflenmektedir. Isletmeler kendi
stratejilerini  belirlerken farklilik yaratabilecek ¢alisan profiline sahip olmasi
gerekliligini farkina varmistir. Bu baglamda cesitli ¢alisan davranislar1 iizerine
calismalar yapilmistir. Bu ¢alismalar sonucunda proaktif davranis sergileyen hizmet
calisanlarinin kendi inisiyatiflerine gliven duyarak iistiiniin, ¢alisma arkadasinin veya

miisterisinin yonlendirmesini beklemedigi gozlemlenmistir (Raub ve Liao 2012, 2-5).

2000’1 yillarda Freese ve Fay (2001, 133-135) tarafindan yapilan ¢alismada
proaktiflik ve calisanin kendisi tarafindan baslattigi davranis, bir is davranigi olan
kisisel girisim kavraminin taniminin agiklanmasinda kullanilmistir. Kisisel girisim,
calisanin ifa etmek zorunda oldugu isine ait gereksinimlerinin dtesine gecerek bireysel

inisiyatif alip, aktif bir bigimde baska davraniglar gosterme olarak tanimlanabilir.
Kisisel inisiyatif is baglaminda bes bilesenle tanimlanmaktadir:
’1) Kuramsallastirma misyonuyla tutarlidir.
2) Uzun vadeli bir odaklanma gerektirir.
3) Eylem odakli ve amaca yoneliktir.
4) Engeller ve basarisizlik karsisinda 1srarcidir.
5) Kendi kendine baslar ve proaktiftir’” (Frese vd. 1996, 38).

Kisisel girisimin, gelecekte karsilasilacak sorunlar1 ve firsatlar1 ongérmeyen
sadece bu durumlar gergeklestikten sonra bunlara ¢oziim bulan kisacasi reaktif
davranigin tam tersi olan proaktif bir davranig olarak betimlenmektedir. Reaktif
davranista geleneksel ve rutin bir yaklasgimdan bahsetmek miimkiindiir ¢iinkii burada
calisana, hedefler istleri tarafindan verilmekte ve ¢ok Ozel olmayan, basit elde
edilebilen bilgiler paylagilmaktadir. Reaktif davranis sergileyen calisan, proaktif
davranig sergileyen calisandan farkli olarak firsatlara ulagsmak i¢in efor sarf etmez ve
sorunlart 6nceden ongéremedigi i¢in bunun ¢dziimi igin yapilmig bir plan1 yoktur

(Frese ve Fay 2001, 151).



Isletmeler, iirettikleri hizmet veya {iriinii miisterilerine sunarken gesitli
hedefleri bulunmaktadir. Bunlardan biri de biiylimedir. Bu baglamda biiyiimeye katk1
saglayabilecek yiiksek is performansina sahip ¢alisanlari ise almay1 amaglamaktadir.
Bu amagla proaktiviteyi ve inisiyatifi nasil yiikseltilecegi bunun yaninda reaktif
davranigin nasil diistiriilecegi hakkinda bilgi edinmek isletmelerin her zaman
arastirdig1 bir konu olmakta ve ¢esitli tanimlarla kavram agiklanmaya ¢alisilmaktadir.
Proaktif davramis kavraminin agiklanmasi ile ilgili yapilan literatiir taramasinda
proaktif davranisin farkl sekillerde tanimlandig: goriilmiistiir. Proaktiflik kavraminda
calisanin rutinlerin ve geleneksel yapinin digina ¢ikarak sorunlari ele almasi ve bunlari
cozmeye odaklanmasi 6nemlidir. Proaktiflik, prosediire bagli kurallarin ¢ignenmesi ve
dile getirilmesi, c¢alisanlarin kendileri ve / veya gevreleri iizerindeki degisimi
etkilemek i¢in gergeklestirdikleri ongoriilii eylem olarak tanimlanabilir (Bjerkelo vd.
2010, 371-372). Proaktiflik ayni zamanda gelecekte olusabilecek problem ve
gereksinimlerin 6ngoriilmesi ile harekete gegmeyi ve kontrolii ele alarak degisime
sebep olmay1 tanimlamaktadir. Proaktiflik kavrami, bir olaym meydana gelmesinden
sonra tepki vermeyi beklemek yerine olay gerceklesmeden olay1 kontrol altina alma
durumudur. Proaktif davranislar, kendinden baslangiglidir ve durumu farklilastirmay1
ya da iyilestirmeyi amaglamaktadir. Giiniimiiz kosullarinda inovasyon igin isletmeler
arasi rekabet artmis ve bu da baskiy1r beraberinde getirmistir. Bu baski ve rekabet
ortamu proaktiflik kavramini daha da 6nemli hale getirmistir (Parker ve Collins 2010,
633-635).

Ayn1 zamanda, isletmeler her gegen zaman dilimi iginde ¢esitli belirsizliklere
karsilagsmaktadir. Gelisen teknoloji, degisen ekonomik kosullar, kiiresellesme bu
belirsizlikleri arttirmaktadir. Bu baglamda proaktif davranis sergileyen ¢alisanlarla is
birligi yapmak istemektedirler. Proaktif is davranisi sergileyen calisanlar isletme
icinde gergeklestirmek istenen olumlu degisimleri kolaylastirma egiliminde olan kendi
kendine baslatilan, degisime ve gelecege yonelik ¢esitli davraniglardir (Searle 2011,
1).

Is kavrami da giiniimiizde daha dinamik ve yerinden yonetimlidir. Bu
baglamda kurumsal basarimin saglanmasinda proaktif davranis da kritik
belirleyicilerinden biridir. Yeni yonetim bi¢imlerinin denendigi piyasa kosullarinda

isletmeler ortaya c¢ikan sorunlarin belirlenmesi ve bu sorunlarin ¢oziimii igin



calisanlarinin inisiyatiflerine daha fazla ihtiya¢ duymakta ve giivenmektedirler. Bu

[

baglamda, Crant’in tanima goére proaktif davranis; ° mevcut kosullar iyilestirmek
veya yenilerini yaratmak i¢in inisiyatif almak; pasif bir sekilde mevcut kosullara uyum
saglamak yerine statiikoya karsi koymayi igermektedir’> (Crant 2000, 435-436).
Proaktif davraniglar hakkinda yapilan gesitli aragtirmalarda proaktif davraniglarin
cesitli igeriklere sahip oldugu goriilmiistiir. Bunlar; is yerinde yeni is kosullarina aktif
olarak uyum saglamayi, inisiyatif kullanmayi, gerektiginde olumlu veya olumsuz
durumu dile getirmeyi, liderle birlikte olusumu etkilemeyi, proaktif miisteri hizmet
performansini, degisime neden olmak i¢in baslatilan rol agilimlarini, proaktif olarak

problem ¢ozme ve yeni fikirlerin hayata gecirilmesi i¢in sorumluluk almayi ve

network olusturmayi icerir (Parker ve Collins 2010, 634).
1.2. Proaktifligin Genel Ozellikleri

Isletmeler cesitli yollarla var olduklar1 pazarda kendilerine genis bir pay
saglayabilmek i¢in farklilik yaratmak isterler bu baglamda i¢ kaynaklari olan
isgliciiniin, miisterinin ilgili isteklerini karsilayabilmek i¢in calisanin proaktif davranig
sergilemesini hedeflemektedirler. Isletmeler, ayn1 zamanda calisanlarinin proaktif
olup olmadigini anlayabilmek admna kisinin sergiledigi davranislarin 6zelliklerini
incelemektedir. Bu baglamda, ¢alisanin sadece kendisine verilen isi mi yaptig1 yoksa
bu gorevin disinda kendisine verilmemis bir isi de mi isletmeden talep gelmeden

yaptig1 hangi rolde oldugunu belirlemektedir.

Proaktif davraniglar, *’ig gorenlerin is gerekleri kapsaminda yerine getirdigi rol
tanimli davraniglar veya rol tanimlarinin disinda sergiledigi rol Gtesi davraniglar’
olarak tanimlanmaktadir (Crant 2000, 436). Crant’in ¢alismasinda proaktif davranisin,
rol tanimli davranig m1 yoksa rol taniminin disinda mi1 bir davranis oldugu tam olarak
siiflandirilmamistir. Bazi arastirmacilar, proaktif davraniglarin tanim geregi rol dist
davranis olduklarini ¢iinkii rol i¢i faaliyetlerinin istege baglh olmadigini ve bu nedenle
kendi kendini yonetmedigini ileri siirmiistiir. Diger arastirmacilar ise rol, rol dis1
davranig, gorev performansi veya vatandaslik olsun, tiim performans tiirlerinin az ¢ok
proaktif bir sekilde gergeklestirilebilecegini savunmuslardir (Parker ve Collins
2010,634-635). Eger bir davranis bigimi, ¢alisanin kendi kisilik 6zelliklerinden

haricinde {ist diizey tarafindan uygulanmasi i¢in talimatla belirtiliyorsa ya da ¢alisan



bu is ile ilgili motive ediliyorsa burada proaktif davranig bi¢iminden bahsetmek pek
miimkiin goriilmemektedir. Bir davranisin kendinden baslangicli olabilmesi igin

herhangi bir talimata ihtiya¢ duymadan baslatilmas1 gereklidir.

Parker vd. 2010 yilinda yaptiklar1 ¢alismada proaktifligin baz1 seylerin
olmasini izlemek yerine, bir seylerin olmasi i¢in kontrolii ele alarak farkli bir gelecek
elde etmek icin ¢cevrede ve/veya kendisinde degisiklik meydana getirmek icin istek ve
caba gostermeyi igerdigini belirmislerdi. Bu tanimda davranisin proaktif olabilmesi
i¢in ii¢ temel 6zelligin oldugunu savunmuslardir. Bu ii¢ temel 6zellik gelecekle odakli
olmasi, degisim odakli olmasi1 ve kendi kendine baslamasidir (Parker ve Bindl 2017,3).
Proaktiflik iizerine yapilan diger ¢aligmalarda bu davranisa ait tiim 6zellikler i¢in tam
olarak bir fikir birligine varilamamis olsa da genel kabul goéren ozellik; Free ve Fay
(2001) tarafindan yapilan ¢alismada ileri siiriilen degisim odakli (change- oriented)
olunmasidir. Diger bir ifade ile degisim odakli olan ¢alisan, sadece miisterinin degil,
kendisinin, g¢evresinin ve calistigl isletmenin de bir sorunu onunla paylagmasini

beklemek yerine, kontrolii ele alarak sorunun olusmamasi icin etkide bulunmaktadir

(Li 2020, 916).

Calisan tarafindan sergilenen diger bir davranis, kendinden baslangicli (self-
started) davranistir. Bu davranisi sergileyen ¢alisanin aktif bir sekilde ger¢eklestirmek
istedigi hedefleri bulunmaktadir. Bu ¢alisan ayn1 zamanda olaylar1 yeniden ele alarak
farkli sekilde degerlendirmeye caligir. Aktif bir sekilde olaylarla ilgili inceleme ve
tarama yapar, her zaman etkin bir plan1 mevcuttur. Ayrica kendi tarafinda gelistirilmis
geri besleme anlayis1 vardir. Etkin bir sekilde geri besleme igin aragtirma yapar (Frese
ve Fay 2001,144). Kendinden baslangigli davranisin proaktif bir davranis olup
olmadig halen tartisma konusudur. Buradaki tartisma konusu, bu davranig bigiminin
isletmenin gergeklestirmek istedigi amaglar dogrultusunda iist diizeyin bunu talep edip
etmedigiyle ve yapilan isin bir geregi olup olmadig1 alakalidir. Ornegin bir Ar-Ge
calisani iginin geregi olarak bir davranis sergilenmektedir fakat bu davranis proaktif

davranis olarak degerlendirilmemelidir ¢linkii bu davranis isin geregidir.

Free ve Fay (2001) yilinda yaptiklart ¢aligmada proaktif davranisin ayni
zamanda gelecek odakli (future focused) bir davranis bigimi oldugu savunulmaktadir.

Bu baglamda, bu davranis uzun vadede gelecegi tahmin etmeye ve diisiinmeye



dayanmaktadir. Calisanlar gelecekte meydana gelebilecek olaylar ile ilgili ¢esitli
aksiyonlar almaktadir. Calisanlar 6ncelikle bu konu hakkinda diisiinmekte sonra diger
kisilerle fikir aligverisinde bulunarak gerekli planlar1 yapmaktadir. Ayni zamanda
calisanlar bu yaptiklar1 planlarla ilgili hesaplar1 da gergeklestirmektedirler. Gelecek
odakli davranis sergileyen ¢alisan gelecekte olusacak sonucu tahmin ederek, bu sonuca
erisebilmek i¢in olaylar1 secer ve uygun sekilde kendi plan1 dogrultusunda degistirir

(Grant ve Ashford 2008, 9).
1.3. Proaktif Davramislar

Literatiirde yapilan c¢alismalarda, cesitli davranislar proaktif davranis olarak
nitelendirilmektedir. Parker ve Collins 2010 yilinda yaptiklari ¢alismada, literatiirde
proaktif davranis olarak kabul gormiis davranislari {i¢ ana gruba ayirmiglardir. Bunlar;
proaktif calisma davranisi, proaktif stratejik davranis ve proaktif kisi- ¢evre uyumlu
davranistir (Searle 2011, 25).

Proaktif ¢aliganlar, is ortaminda degisimi saglayabilmek i¢in isletme igerisinde
kontrolii almaya hedeflemektedirler. Bu baglamda ii¢ ana iist basamaktan biri olan
proaktif calisma davranigi: sorumluluk tistlenme (taking charge), dile getirme (voice),
bireysel inovasyon (individual innovation) ve sorunlar1 6nleme (problem prevention)
davraniglarint kapsamaktadir (Crant vd. 2017, 197). Proaktif calisma davranisi,
calisma yontemlerini gelistirmek veya is arkadaslarini etkilemek gibi Orgiitsel i¢
cevrenin kontroliinde etkin s6z sahibi olmay1 ve degisime neden olmaya odaklanan

proaktif davranislar olarak tanimlanmistir (Kanten 2012, 62).

Diger bir kategori olan proaktif stratejik davranis, is ortaminda sergilenen bir
proaktif davramis tiirtidiir. Bu davranis c¢alisanlar tarafindan calisma ortamlarini
etkilemek amaciyla calisanin kendisi tarafindan baslatilan temsili davranis olarak
tanimlanabilir. Proaktif is davranisi arastirmalari, isletmeler agisindan yaraticiligi,
yeniligi ve degisimi tesvik etmesi nedeniyle 6nem kazanmistir (Guo vd. 2012, 217).
Bu baglamda, proaktif stratejik davranis; stratejik tarama, olusumu etkileme
giivenirligi, olusumu etkileme hevesi gibi proaktif davranislar gruplandirilmigtir (Li
2020, 916).

Kisi-orgiit uyumu, bir ¢alisanin algilama derecesi ile ilgilidir, buradaki

algilama derecesi isyerindeki uyumlulugu nasil algiladigidir. Ayn1 zamanda
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calisanlarin, kendi kisisel degerlerinin isletme kiiltiiriiyle ne derede uyumlu oldugunun

oznel bir ifadesidir. (Ozgelik ve Findikli, 2014, 1121). Proaktif birey-cevre uyumlu

davranig ise kendini ya da durumunu, kendi 6znitelikleriyle orgiitsel ¢evre arasinda

daha fazla uyumluluk elde etmek i¢in degistirmeyi amaglayan kendiliginden baslatilan

davranig anlamina gelmektedir. Bu davranisin, proaktif is davranisi ve proaktif

stratejik davranistan farkli olarak calisanin kendisi ile ilgili degisime daha ¢ok

odaklandigina vurgu yapilmistir (Parker ve Collins 2010, 636-639). Proaktif birey-

¢evre uyumlu davranis kapsaminda, geri bildirim talebi, geri bildirimi izleme, is

degisikligi pazarligi, kariyer girisimi gibi davraniglar gruplandirilmistir (Jiang vd.

2022, 4).

Tablo 1: Proaktif Davrams Tiirleri, Tanimlar1 ve Onerilen Ust Diizey Kategori

Tablosu

Davranis ve Onerilen Diizen

Yazarin Tanimi

Proaktif Calisma Davranisi
(Proactive Work Behavior)

I¢ organizasyonel gevrenin kontroliinii ele almak ve
icinde degisiklik meydana getirmektir.

Sorumluluk Ustlenmek

Isin nasil yiiriitiildiigiine iliskin orgiitsel islevsel
degisikligi etkilemek i¢in goniillii ve yapici ¢abalar;
iyilestirmeyi amaclayan degisime yonelik davranistir.

(Taking Charge) (Morrison ve Phelps 1999)
Digerleri ayn1 fikirde olmasa bile degisim igin yenilik¢i
onerilerde bulunmak ve standart prosediirlerde
degisiklik yapilmasini tavsiye eden yapici ve isletmeye
Dile Getirme olumlu katkida bulunmay1 amaglayan konusmadir.
(Voice) (Lepine ve Van Dyne 1998)

Bireysel inovasyon
(Individual Innovation)

Bir firsatin tanimlanmasi, yeni fikirlerin veya
yaklagimlarin iretilmesi ve yeni fikirlerin uygulanmasi
da (Scott ve Bruce 1994) dahil olmak iizere fikirlerin
yaratilmasi ve uygulanmasinda rol oynayan
davranislardir.

Sorunlari 6nleme
(Problem Prevention)

Is sorunlarinin tekrarimi dnlemek icin kendi kendini
yoneten ve beklenen eylemdir. (Frese ve Fay 2001)
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Proaktif Stratejik Davrams
(Proactive Strategic Behavior)

I¢ organizasyonel gevrenin kontroliinii ele almak ve
icinde degisiklik meydana getirmektir.

Stratejik Tarama
(Strategic Scanning)

Organizasyon ve ¢evresi arasinda bir uyum saglamanin
yollarimi belirlemek i¢in organizasyonun ¢evresini
proaktif olarak incelemektir. Organizasyonun
gelismekte olan pazarlara nasil tepki verebilecegini
belirlemek veya ¢evreyi gelecek igin aktif olarak
arastirmak ornek verilebilir

Olusumu Etkileme Giivenirligi
(Issue Selling Credibility)

Organizasyonlarda bagkalariin belirli konulardan
haberdar olmasini saglayarak bir strateji olusturulmasini
etkileyerek (Dutton ve Ashford 1993) bir isletmenin
performanst i¢in 6nemli egilimler, gelismeler ve
olaylara dikkat ¢cekmektir (Morrison ve Phelps 1999,
404).

Olusumu Etkileme Hevesi
(Issue Selling Willingness)

Organizasyonlarda kilit karar vericilerin sorunlari
bilmesini saglamak i¢in davraniglara zaman, enerji ve
caba harcayarak stratejisiyi etkilemektir (Ashord,
Rothbard, Piderit, Dutton, 1998).

Proaktif Birey-Cevre Uyumlu
Davranis

(Proactive person- environment fit
behavior

I¢ organizasyonel ¢evrenin kontroliinii
ele almak ve i¢inde degisiklik meydana getirmektir.

Geri Bildirim Talebi
(Feedback Inquiry)

Dogrudan bagkalarindan geri bildirim istemek;
calisanlarin davranislar1 hakkinda bilgi edinmek igin
goniillii ve ongoriilii eylemlerde bulunduklart bir tiir
proaktif geribildirim arayisidir (Ashford ve Black 1996;
Ashford Blatt ve Van de Walle 2003).

Geri Bildirimi izleme
(Feedback Monitoring)

Geri bildirim kullanilarak durumun ve digerlerinin
davranislarinin aktif olarak izlenmesinden elde edilen
bilgiler olarak bir tiir proaktif geribildirim arayis1 olarak
kabul edilir (Ashford ve Black 1996; Ashford, Blatt ve
Van de Walle 2003).

Is Degisikligi Pazarhig
(Job change negotiation)

Kisinin isini, kiginin beceri ve yeteneklerine daha iyi
uymast i¢in degistirme girisimleri; ¢alisanlarin yeni is
kosullarina aktif olarak uyum sagladiklari baglangicta
yeni ¢alisanlara uygulanan, ancak tiim ¢aliganlar igin
esit derecede gegerli olan bir tiir proaktif sosyallesmedir
(Ashford ve Black 1996; Nicholson, 1984).

Kariyer Girigimi
(Career initiative)

Kisinin, is durumuna verilmis olan pasif bir yanittan
ziyade kariyerini ilerletmeye yonelik aktif girisimleri;
kariyer planlamasi, beceri gelistirme ve daha iist diizey
personelle istisarede bulunmasidir. (Seibert vd. 2001;
Tharenou ve Terry 1998).

Kaynak: Parker, S. K.,Collins, C. G. (2010). Taking stock: Integrating and differentiating multiple
proactive behaviors. Journal of Management, 36(3), 637-638.
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Frese ve Fay’e (2001) gore proaktif davranig, aktif olarak tabir edilen bir
performans kavramidir. Bu baglamda; farkli bir yapida incelenmekte ve biiytik 6l¢iide
yalitilmis olarak gelistirilmektedir. Farkli sekillerde yalitilmis bir sekilde incelenen
proaktif davranis dar ve genis kavramlar1 da kapsayabilmektedir. Ornegin, kisisel
inisiyatif (Frese ve Fay 2001) genis bir kavramken, dile getirme (LePine ve Van Dyne
2001) davranisi dar bir kavramdir. Sorumluluk almak (Morrison ve Phelps 1999), satis
sorunu (Dutton ve Ashford 1993), proaktif basa ¢ikma (Aspinwall ve Taylor 1993),
proaktif geri bildirim arayis1 (Ashford 1986) proaktif ag kurma ag kurma, (Claes ve
Ruiz-Quintanilla 1998) gibi kavramlar1 i¢eren literatiirde yapilmis gesitli ¢alismalar
bulunmaktadir (Sahbazoglu 2014,43).

1.4. Proaktiflik ve Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi

Miisterilerinin beklentilerin her gegen arttifi giiniimiiz kosullarinda,
miisterinin kendisine hizmet veren isletme ve isletme ¢alisanlarindan da taleplerinin
arttign gozlenmistir. Isletmenin sagladigi hizmet kalitesinin ve miisteri temsilcileri

davraniglarinin miisterileri tarafindan nasil algilandigi biiyiik 6nem arz etmektedir.

1990'larin basindan bu yana yapilan 6rgiitsel davranis aragtirmalarinda is roli
performansinin 6nemli degisimler gegirdiginden bahsetmek miimkiindiir. Bilim
insanlart is performansi modellerinin, dinamik oOrglitsel baglamlarin 6zelliklerine
duyarli hale gelmesi gerektigini savunmuslardir. Isyerlerinde meydana gelen cesitli
cevresel kisitlamalar calisanlarin etkili bir sekilde performans gostermelerinin dniinde
engel olusturabilmektedir. Isletmeler tarafindan belirlenen is tamimlari, isletim
prosediirleri, is rollerinin resmilestirilmesi, etkili performans gostermek isteyen
calisanin davraniginin bir kalip icerisine kalmasina sebep olabilmektedir. Bu baglamda
is rolli performansi ve proaktivite lizerine yapilan arastirmalar, rol esnekliginin olmasi
gerektigi konusunda birlesmislerdir. Proaktiflik, is yerinde ¢alisanlarin iyilestirme
firsatlar1 arayarak cevreleri lizerinde etkiye sahip olma ve istekliligini kapsamaktadir.
Ayrica calisanlar gelecek odakli bir sekilde problemleri ¢o6zmek i¢in aktif bir davranis
sergilemektedir (Raub ve Liao 2012, 4). Bir ¢aligsanin inisiyatif alarak kendisinden
istenilmeden herhangi bir goérevi yerine getirilmesi, problemli olaylar1 bildirerek
sorumlu bir sekilde ¢c6zme egiliminde olmas1 isyerindeki proaktivite olarak tanimlanir.

[s yerinde proaktif davranis sergileyen calisanlar genellikle giriskenlerdir. Bateman ve
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Crant’a (1993) gore proaktif davranis kavrami, sosyal etkilesimin teorik ¢ergevesinde
evrimlesmistir. Proaktif davranis hem i¢sel hem de dissal olarak kontrol edilmektedir.
Calisan, c¢evresini ¢esitli sekillerde etkileme egilimdedirler. Bu baglamda calisan
hangi durumlarin i¢inde yer alacagini seger, bilissel yeniden yapilandirma yapar veya
bir durumu manipiile ederek c¢evresini olumlu veya olumsuz sekilde etkileyebilir.
Ozetle, is yerinde sergilenen proaktif davranis, isyerinde gergeklesen bir durumda

calisanin niyet ve eylemi ile ilgidir (Bjerkelo vd. 2010, 372).

Proaktif hizmet performansi, asagida sekil 2’ de goriildiigii tizere; proaktiflik,
hizmet ve performans alanlarinda yapilan dnceki calismalar1 baz almistir. Oncelikli
olarak belirtilen standart hizmet faaliyetlerinin 6tesine gegen, kendi kendine baslatilan
davranislar1 icerir. Ornegin, miisteriler veya siipervizdrler tarafindan talep edilenleri
asan hizmet davraniglarin1 sergilemek, kendinden baslatilan bir davranistir.
Gelecekteki miisteri ihtiyaglarin1 6nceden tahmin etmek ve diger temsilcilerle
sektorler arasi ortakliklar igin potansiyel olarak faydali ve kurumlar arasi ortakliklar
kurmak gibi uzun vadeli davraniglar1 kapsamaktadir. Proaktif hizmet performansi,
istisnai hizmetlerin sunulmasi ile devam eden ve miisteri memnuniyetini saglamak igin
proaktif olarak geri bildirim alma gibi kalic1 davraniglar1 igermektedir (Rank 2006,
21). Ayn1 zamanda PMHP uygulayan calisanlar, gelecekteki zorluklart ve ¢oziimleri
tahmin etmeye, kurumsal siirecleri gelistirmek icin calismaya ve daha iyi hizmet
sonuglari elde etmek i¢in hazirlikli bir durumdadir (Abuelhassan ve AlGassim 2022,
4).
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Proaktiflik:
Degisimi
etkileyen ve
dinamik olan
kendi kendine
baslayan
davranisin is
ortami ile
etkilesimleri

(Crant, 2001,
Parker ve Collins,
2004)

Kisisel girigim,
kendinden
baslangicli, uzun
vadeli odakli ve
engellerin
astlmasinda
1srarci, orgiitsel
olarak islevsel,
hedefe yonelik is
davranis1 (Freese
ve Fay 2001)

Miisteri Hizmetleri:

Hizmet kalitesinin
belirleyicileri:

Giivenilirlik, duyarlilik ve

giivence (Parasuraman vd.
1988)

Boliimler aras1 hizmet ve
miisteriden geri bildirim
talebi

(Schneider vd 1992, 1998)

l

Proaktif Servis
Performansi:

Bireysel hizmet ¢alisanlarinin
istege bagli, agikea belirtilen

hizmet gereksinimlerinin
Otesine gecen uzun vadeli
odakl1 ve kalic1 hizmet
davraniglari

Performans:

Isletmenin
hedefleriyle
baglantili
biligsel
¢Oztimlerin dahil
oldugu bireylerin
gozlemlenebilir
ve Olgiilebilir
davranislari
(Campbell ve
arkadaslari,
1993, 1996)

Performans
bileseni
“Eforun
gosterilmesi”
(Campbell vd.
1996)

Vicdani girisimli
vatandaslik
performansi
(Borman vd.
2001)

Sekil 1. Proaktiflik, Hizmet ve Performans Literatiirlerinin Secilmis
Sonuc¢larina Dayanarak Proaktif Hizmet Performans Yapisinin Kavramsal

Olarak Tiiretilmesi

Kaynak: Rank J. (2006). Leadership predictors of proactive organizational behavior: Facilitating
personal initiative, voice behavior, and exceptional service performance, Univercity of Florida Doktora
Tezi, 22.

Proaktif miisteri hizmetleri performansi, hizmet sunumuna yonelik uzun vade

odakl, ileri gorislii, kendinden baslangich ve kalici bir yaklasimla ayirt edilen bir

hizmet davranisi1 bigimidir. Cesitli arastirmacilar tarafindan belirtildigi iizere hizmet

calisanlari, misteriler tarafindan 6nemli ¢iktilar elde edebilmek adina 6nemli rol

oynarlar. Etkili hizmet davranislarinin ¢ogu resmi veya detayli sekilde tanimlanmis

15




standart operasyon prosediirleri yoluyla dnceden belirlenememektedir. Miisteriler
tarafindan talep edilmeden sunulan hizmet davranigi miisteri deneyiminin gelistirmede
son derece Onemlidir. Ayrica calisanlarin inisiyatif kullanmalar1 basarili hizmet
sunumlari ve verilen hizmetin farklilik yaratmasi adina kritik 6neme sahiptir (Zhu vd.
2017, 62-63). Calisanlarin  sorumluluklarii  resmi  tanimlarin  Gtesinde
gerceklestirmeleri basarili proaktif miisteri hizmetleri performansi sergiledikleri
anlamin1 tasimaktadir. Ayni zamanda calisanlarin inisiyatif kullanarak yeni bir
diisiince sergilemeleri ve pozitif anlamda siirekli miisteri odakli olarak ¢alismalari, is
gerekliliklerin Otesine gegtiklerinin ve proaktif miisteri hizmetleri performansi

sergilediklerinin de kanitidir (Abuelhassan ve AlGassim, 2022,2).

Shin (2017) proaktif miisteri hizmetlerini ‘potansiyel olarak sorunlu durumlari
ongdrmek ve hizmet aksamasinin olusmasini 6nlemek icin miisteri tarafindan fark
edilmeden veya tepki verilmeden Once harekete gecmek olarak’ tanimlamistir.
Hizmette meydana gelebilecek her aksamdan kaginmak biiyiik 6neme sahiptir ¢iinkii
hizmetten memnun olmayan her miisteri sikayette bulunmamaktadir. Bu nedenle bu
durumdan ¢ogu kez yoneticiler bilgi sahibi degildir. Barkai ve Harison (2011)
yaptiklar1 ¢alismada proaktif miisteri hizmetleri yaklasiminin dort asama seklinde
detaylandirmislar. Ilk asama olan tespitte, yoneticiler olasit hizmet sunum siirecini
siirekli izleyerek hata olusmasini engellemeye ¢alisirlar. Ikinci asama olan 6nlemede;
standart operasyon prosediirlerini uygulayarak tiim risk faktorlerini ortadan
kaldirmaya c¢alisirlar. Bildirim asamasinda, miisterilerin sorunu fark etmesini
beklemeden olasi sorundan etkilenebilecek miisterilere ulasarak onlar1 bilgilendirir.
Son asama olan takip agsamasinda ise sikayette bulunan miisteriyle bilgi paylasiminda

bulunur ve hizmet hatasinin telafi i¢in tazminat teklif edebilir (Yeung vd. 2021, 66).

1.5. Proaktif Davranis ve Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansinin

Onciilleri

Proaktif ¢alisma davranisi ile ilgili yapilan ¢alismalar, ¢alisanin ¢aligma siiresi
icerisinde proaktif davranis sergileyip sergilemedigi ve bu proseste bu davranista
hangi degiskenlerin rolii oldugunu aciklamayr amag¢ edinmistir. Proaktif davranis
literatiiri incelendiginde kaynaklarin ¢ogunun yabanci kaynakli oldugu ve proaktif

davranisin 6nciillerine odaklanildig: goriilmektedir. Bunun yaninda Tiirkiye’de de son
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yillarda proaktif davranis iizerine yapilan c¢alismalar artmaktadir. Proaktif
davraniglarla ilgili son yillarda yapilan ¢alismalarda, c¢alisanlarin proaktif

davranmalarina neden olan bireysel, ¢evresel ve motivasyonel faktorler ele alinmistir.

Crant (2000) yaptig1 ¢alismasinda proaktif davranisin onciillerini bireysel
farkliliklar1 ve baglamsal faktorler olarak ikiye ayirmistir. Bu baglamda, bireysel
farkliliklar bagliginin proaktif davranis yapisi altinda proaktif kisilik, kisisel girisim,
rol genisligi oz-yeterlik ve sorumluluk alma davraniglar1 proaktif davraniglarin
onciilleri olarak tanimlamistir. (Crant 2000,438). Bindl ve Parker (2011) proaktif
davranigin onciilleri ile ilgili daha 6nce yapilmis ¢alismalara deginmisler ve proaktif
is davranisin onciilleri incelemislerdir. Bu baglamda proaktif davranigin onciillerini
daha 6nce yapilmis ¢alismalari baz alarak distal (merkeze uzak) onciiller ve proksimal
(merkeze yakin) onciiller olarak modellerinde ikiye ayirmislardir. Merkeze uzak olan
onciilleri bireysel farliliklar ve durumsal farliliklar olarak ayirmislardir. Bireysel
farkliliklarin alt basliklari; Kisilik, demografi, bilgi ve yeteneklerdir. Durumsal
farkliliklarin alt basliklar1 ise is tasarimu (is niteliklerini belirleme siireci), liderlik ve
orgiitsel iklimdir. Proksimal onciiller ise biligsel-motive edici siirecler ve etkiyle ilgili

stireglerdir (Bindl ve Parker 2011, 9).

Proaktif is davraniglar1 ilizerine yapilan caligmalarda bireysel farkliliklar
arastirmacilar tarafindan vurgulanmistir. Bu baglamda proaktif is davranis onciilleri,
kontrol arzusu, proaktif kisilik, genel 6z-yeterlilik ve hissedilen sorumluluk olarak
paylasilmistir. Ayni1 zamanda akademisyenler, biligsel motivasyonel durumlarin
proaktif is davranigimi etkiledigi siireci agiklayabilmek i¢in bireysel farkliliklar
incelememistir. Ayrica yapilan diger c¢alismalarda baglamsal farkliliklar da
incelenmistir. Baglamsal onciiller olarak ¢alisma ortaminin degiskenlerini olan is

ozerkligi, is arkadas1 giiveni ve lider vizyonu kabul edilmistir (Searle 2011, 2-3).

Arastirmacilar bireysel faktorler altinda; proaktif kisilik 6zelligi, sorumluluk
sahibi olmayi, yeniliklere agik ve disa doniik kisilik 6zellikleri, ¢alisanlarin sahip
olduklart olusumu etkileme, 6z yeterlilik algisi, Ozgiliven, Orgiitsel roli
gerceklestirebilme yetkinligi, 6grenme odaklilik ve yas, cinsiyet, egitim gibi

demografik 6zellikleri incelemislerdir. Mevcut ¢alismalarda durumsal faktorler
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otonomi, i§ tasarimu, ig stresinin kaynaklari, personel giiclendirme, algilanan o6rgiitsel

destek, liderlik, orgiit iklimi olarak ele alinmistir (Kanten 2012, 71).

Raub ve Liao (2012) yaptiklar1 calismada proaktif miisteri hizmetleri
performansinin Onciillerini ve sonuglarini aragtirmislardir. Cok uluslu bir otel
zincirinin 74 farkli otelinden 900 miisteri temsilcisi ve onlarin {ist yoneticileriyle bir
aragtirma yapmistir. Arastirma sonucuna gore, bireysel ve orgiit diizeyinde genel 6z-
yeterlilik ile proaktif miisteri hizmetleri arasinda sinerjik etkilesim goriilmiistiir.
Ayrica oOrgiit diizeyinde hizmet iklimi ve toplam genel hizmet performansi kontrol
edildiginde kisisel iklimin toplu proaktif miisteri hizmetleri aracilifiyla musteri
memnuniyeti ise olumlu ve dolayli olarak iliskili oldugunu gostermistir (Raub ve Liao,

2012, 2).

Proaktif miisteri hizmetleri performansinin Onciilleri ile ilgili yapilan
arastirmalar incelendiginde limitli kaynaklara ulasilmistir. Bu baglamda, Yin Lau vd.
(2017) tarafindan yapilan ¢aligmada etnik ¢aligma iklimi ve iki ¢alisan sonucu olan,
duygusal baglilik ve proaktif miisteri hizmetleri arasindaki iliskide orgiitsel politikalar
aract degisken iligkisi incelenmigstir. 6 aligveris merkezinden 200 adet veri
toplanmistir. Bu calisma sonucunda algilanan etik calisma ikliminin, ¢alisanlarin
orgiitsel politika algilari, duygusal baglilik ve proaktif miisteri hizmetleri performansi

tizerinde dogrudan etkisi oldugu tespit edilmistir (Yin Lau vd. 2017, 20).

Zhu vd. (2017) yaptiklar1 calismada, isyerindeki dislanmanin PCSP {izerindeki
etkisini aragtirmislardir. Test edilmek istenen modelde ayrica is gerilimi ve miisteri
odakliligin diizenleyicilik etkisi ve baglilik ihtiyacinin diizenleyicilik etkisi test
edilmistir. Cin’de 16 konaklama isletmesinden toplanan veriler 1s1ginda isyerinde
dislanmanin is gerilimini olumlu yonde etkiledigi, is geriliminin miisteri odakliligini
azaltarak PMHP’yi negatif etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Ayrica, baglilik ihtiyacinin, is
gerilim iizerindeki etkisini siddetlendigini gézlemlemislerdir (Zhu vd. 2017, 20).

Son yillarda proaktif miisteri hizmetleri performansinin onciillerine hizmet
sektorll ilizerine yapilan galismalara artan bir ilgi vardir. Bu baglamda, konaklama
sektorlinde, insan kaynaklar1 uygulamalar1 (Chen vd. 2017), liderlik tarzi (Wu vd.
2020), calisma hayati sorunlari (Cheng vd. 2021) ve kisileraras1 kotii davranma (Li vd.
2016; Jang vd. 2020) konularinda ¢alismalar yapilmistir (Zhao vd. 2022,4).
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1.6. Proaktif Davrams ve Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi

Sonuclan

Orgiitsel davranis literatiiriinde, proaktif davranislarin sonuglar1 iizerine
yapilan ¢alismalarda; sonuglar bireysel proaktif davranislar, takim seviyesi proaktif
davraniglar ve orgiite yonelik proaktif davranislar olarak tanimlanmaktadir (Griffin vd.
2007,330). Ayrica son yillarda arastirmalar bu ¢iktilarin farkli kiiltiirlerde nasil

farkliliklar gosterdigini de aragtirmanin gerekli oldugunu savunmaktadir.
1.6.1. Bireysel Proaktif Davranislar

Bireysel proaktif davranislar, ¢alisanlarin kendi ile alakali olan hedeflerini,
kisisel gelisimine katki saglayacak sekilde gelecekle ile ilgili kariyer amaglarim

ulagmak i¢in sergiledigi davraniglardir. (Bindl ve Parker 2011,2).

Bireysel proaktif davranislarin, 6rgiite sagladigi orgiitsel verimlilik gibi cesitli
yararlar vardir fakat bu yararlar kisa donemde ve hizli bir sekilde orgiit tarafindan
algilanamaz. Bireysel proaktif davranis sergileyen ¢alisan oncelikli olarak kendine
yarar saglamay1 ve hedeflerini gergeklestirmeyi amaclamaktadir. Bu amaglar, kariyer
tatmini, terfi, psikolojik iyilik ve 6zdeslesmedir. Proaktif kisilik 6zelligi tasiyan
calisanlarin kendine giivenleri vardir ayrica 6z yeterlilige de sahiptirler. Kariyer
tatmini saglamak veya terfi almak isteyen calisan diger is arkadaslar1 ve yoneticileri

ile iletisim halinde olarak sosyal aglarin1 genisletirler (Kanten 2012, 103).
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Ozdesleme

Kariyer
Tatmini
Proaktif
Davranis
Psikolojik
yilk

Sekil 2. Proaktif Davranisin Bireye Yonelik Ciktilar:

Kaynak: Bindl, U., Parker, S. K. (2011). Proactive work behavior: forward-thinking and change
oriented action in organizations. S. Zedeck (Ed.), Apa Handbook of Industrial and Organizational
Psychology, Vol 2, Selecting and developing members for the organization, Washington, USA:
American Psychological Association, 10.

Parker vd. (2019) proaktif davranisin bireysel ¢iktilar1 lizerine yaptiklari
calismada literatiirde yer alan 95 adet makaleyi incelemislerdir. Bu baglamda, proaktif
davranisin bireysel ¢iktilarin1 3 kategoriye ayirmislardir bu kategoriler proaktif
davranisin etkinligini azaltan veya siddetlendiren ¢iktilardir. Bu calismaya gore 3
kategori su sekildedir; gorev ve stratejik etmenler, sosyal ve iliskiler etmenler, 6z-

diizenleyici etmenlerdir (Parker vd. 2019, 221).

1.6.2. Takim Seviyesi- Calisma Arkadaslaria Yonelik Proaktif

Davranislar

Calisma arkadaslarina yonelik proaktif davranislar, calisanin, ¢alistig1 birimde
veya isletmenin diger birimlerinde gorev yapan ¢alisma arkadaglarina yonelik

sergiledikleri davraniglardir.

Takim tiyesi proaktifligi, bir bireyin bir takimm durumunu veya takimin
calisma seklini degistirmek i¢in kendi kendine baslayan, gelecege yonelik
davraniglarda ne Olglide yer aldigimi gosterir. Birinin ekibiyle ilgili proaktif
davranmak, 6zerk ¢alisma gruplar1 ve pek ¢ok proje ekibi tiirti oldugu gibi, ekiplerin
kendi kendini yonetmesi durumunda 6zellikle 6nemlidir. Bireysel proaktiflik gibi,

takim iiyesi proaktifligi de “yardim etme davranisi” ve “kisisel destek” gibi ilgili
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vatandaslik yapilarindan farklidir (Griffin vd. 2007, 332). Takim proaktif kisiligi
yiiksek oldugunda, burada ekip iiyelerinin de yiliksek proaktif kisilige sahip
oldugundan bahsetmek miimkiindiir. Yiiksek proaktif kisilige sahip takim {iyeleri soru
sormaya egilimlidir. Boylelikle ¢evrelerine olumlu tepkiler vermekte ve statiikoyu
lyilestirmeyi hedeflemektedirler. Bunun yaninda yiiksek proaktif kisilerden olusan
takimlar, sosyal aglar olusturmak icin de aktif olarak c¢alismaktadir. Bu aktif

calismanin amaci, diger iiyelerin ve isletmeleri fikirlerini desteklemelerini saglamaktir

(Yu vd. 2022, 4).

Guzman ve Espoje (2019) takim diizeyinde dile getirme ve yenilik arasindaki
baglantiy1 arastirmislardir. Burada dile getirme davranisi, ¢calisma birimlerinin veya
organizasyonlarinin isleyisini iyilestirmek icin yeni fikirleri veya oOnerileri ifade
etmektir. Calismanin sonucuna gore fikirleri dile getirmek takim inovasyonunu
etkilemektedir. Liang vd. (2019) yine takim diizeyinde dile getirme davranisinin
igerigi ve yenilik arasindaki iligkiyi aragtirmiglardir. Takimda meydana gelebilecek
tesvik edici dile getirme, takim bilgisi yoluyla takim yeniligini gelistirmektedir. Ayn1
zamanda takimin yasaklayici sesi, dogrusal olmayan bir sekilde takim diistintimselligi

araciliyla takim yeniligini gelistirmektedir (Liu vd. 2019, 7).
1.6.3. Orgiite Yonelik Proaktif Davramslar

Calisanlarin geleneksel is davranisiyla birlikte proaktif davranmalari, is
siireclerinin gelistirilmesinde ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasinda etkin bir rol
oynamaktadir. Dinamik ¢evre kosullarinda ve teknolojinin {iriin ve hizmet siireglerine
getirdigi degisimler, miisterinin daha bilingli hale gelmesi ve artan rekabet; anlik
cozlimler Uretilme, yaratici, hizli ve proaktif olma ihtiyacimi ortaya ¢ikarmaktadir.
Bircok orgiitlin rekabet avantajini siirdiirmesinde rakiplerine kars1 rekabet tistlinliigi
elde edebilmeleri i¢in c¢alisanlarin proaktif davranig sergilemesine ihtiyag

duyulmaktadir.

Isletmelerin, degisken ve belirsiz ¢evre kosullarmin ve cagm getirdigi
degisimlere daha kolay uyum saglayabilmeleri icin ileriyi gorebilmeleri, inisiyatif
alabilmeleri ve yenilik¢i bir orgiit yapisina sahip olabilmesi gereklidir. Degisimlere
ancak esnek olabilen ileriyi gorebilen, girisimci, yenilik¢i ve proaktif davranis
sergileyen c¢alisanlarla ayak uydurabilmek ile miimkiindiir. Degisime uyum

saglayamayan oOrgiitlerin varliklar1 tehlikeye girer. Bu tehlikelerden isletmeyi uzak
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tutabilmek, belirsizlik ve degisimlerin tehlikesini azaltmak isteyen modern orgiitler
ancak proaktif davranislar sergileyen ¢alisanlarin isletmede bulunmasi ile dis ¢evreye

uyum saglamalar ile miimkiin olabilmektedir (Kanten 2012, 105-106).

Sosyal
Butlinlesme

Rol Agikhgi

is
Performansi

Proaktif Is Tatmini
Davranis

is Tutumlari

Kariyer
Basarisi

Kariyer
Basarisi

Orgiitsel
Vatandashk
Davranisi

Sekil 3. Proaktif Davramisin Orgiite Yonelik Ciktilar:

Kaynak: Kanten, P. (2012). Isgérenlerde ise Adanmanin Ve Proaktif Davraniglarin Olusumunda
Orgiitsel Giiven ile Orgiitsel Ozdeslesmenin Rolii, Siilleyman Demirel Universitesi Doktora Tezi, 105.
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Yukar: yer alan sekilde goriildiigli tizere proaktif davranisin orgiitsel ¢iktilart
arasinda is performansi, ig tatmini, kariyer basarisi, is tutumlari, rol agikligi, sosyal

biitliinlesme, orgiitsel vatandaslik davranisi ve orgiitsel verimlilik bulunmaktadir.

Yapilan c¢alismalar Orgiitsel performansin iyilestirilmesinde, proaktif
davranisin pozitif bir etki gosterdigini kanitlamaktadir. Is performans, is tatmini, rol
acikligr gibi davranislar, ¢alisanin i¢sel motivasyonlarinin yonlendirmesi ile olusan

inisiyatif davranisi oldugu i¢in daha iyi ¢iktilar elde edilebilmektedir (Li 2020, 915).

1.7. Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi’nda Ortaya Cikan

Sorunlar

Proaktif davranisin onciilleriyle ilgili olarak yapilan g¢aligmalarda bireysel
faktorler (6rnegin; yas, cinsiyet, bilgi, yetenekler, degisime hazir olma, hedef yonelimi
ogrenme) ve durumsal faktorler (6rnegin; is 6zerkligi, karmasiklik, is stresleri, liderlik,
orgiitsel iklim) arasinda ayrimlarin yapildigi goézlenmektedir (Kanten 2012,71). Bunun
disinda yapilan ¢alismalarda, bireysel ve durumsal faktorlerin, biligsel- motivasyonel
stiregler (algilanan yetenek, hedefler ve 6zlemler) ile etkilenen ilgili siire¢ (kendi ve
digerleri ile ilgili negatif ve pozitif etki) proaktif davranislarin arasinda bir baglanti
mekanizmasi olarak birlestirilerek proaktif davranisin oncelleri olarak modellenmistir.

(Bindl ve Parker 2011,10).

Genel olarak, proaktif davranisin sonuclar1 lizerine yapilan arastirmalar ayni
zamanda takim ve oOrgiitsel seviye degiskenlerini ifade ederken, onciillerle ilgili

aragtirmalar temel olarak bireysel seviye degiskenlerine odaklanmaistir.

Proaktif is davramisinin Onciilleri ve sonuglari hakkinda birgok goris
paylasilmis olmasma ragmen caligmalar halen devam etmektedir. Proaktif is
davraniginin onciilleri ile ilgili olarak, durumsal onciillerle ilgili yapilan ¢aligmalar,
calisanlarin bireysel Ozellikleri {lizerine yapilan arastirmalarla karsilastirildiginda
yetersiz oldugu gozlenmektedir. Bu baglamda son yillarda olumsuz isyeri
Ozelliklerinin ve isletme davranislarinin proaktif is davranigi tizerine etkisini arasgtiran

caligmalar yapilmaktadir.

Son zamanlarda, hizmet sektdriiniin artan 6nemi nedeniyle, arastirmacilar
Ozellikle misterileri hedefleyen proaktif davranislara, yani proaktif miisteri hizmeti

performansi (PCSP) iizerine ¢alismaya baslamiglardir (Zhu vd. 2017, 65). Proaktif
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miisteri hizmetleri performansi, bireylerin kendileri tarafindan baslatilmis, uzun vadeli
odakli ve agik¢a Ongoriilenlerin 6tesine gecen kalici hizmet davranisi performans
gereksinimleri olarak tanimlanmistir (Rank vd. 2007, 366). Proaktif miisteri hizmetleri
performansi, ¢alisanlarin miisteri hizmetlerine proaktif ve ileri goriislii bir sekilde
yaklagma, miisteri deneyimini iyilestirme ¢abasi ve miisteri hizmetini etkilemeye ¢caba

gosteren istek ve yeteneklerini igermektedir (Zhu vd. 2017, 65).

Proaktif miisteri hizmetleri performansi {i¢ temel varsayimdan olustugu
gozlemlenmektedir. Oncelikli olarak, miisterilere iyilestirme Onerileri saglama ve
ekstra hizmetler vererek miisteri memnuniyetini artirmaya caligmak gibi kendi
kendine baslatilan davraniglar1 gerektirir. Proaktif miisteri hizmetleri calisanlari,
miisteriler veya siipervizorler tarafindan yonlendirilmeyi beklemek yerine miisterilere
hizmet verme girisimlerde bulunur (Raub ve Liao 2012,4). Ikinci olarak, olas1 miisteri
taleplerini 6nceden beklemek ve gelecekteki zorluklarla basa ¢ikmak igin kendini
gelistirmek gibi uzun vadeli odakli davranislari igerir (Zhu vd. 2017,65). Son olarak,
miisterilerin geri bildirimlerini proaktif olarak istemek ve ka¢inilmaz aksakliklar
karsisinda siirekli olarak yiiksek kaliteli hizmetler sunmak gibi kalici davranislari
kapsamaktadir (Rank vd. 2007, 366). Proaktif miisteri performansi ile ilgili yapilan
caligmalarda g¢ogunlukla calisanlarin gosterdigi proaktif davranmiglarin isletmeler
igerisindeki caligma arkadaslar1 ve miisteri ile yiiz yiize iletisimin kurularak hizmetin
alindign otelcilik gibi sektdrlerde yapildigi gozlenmektedir. Isletme igerisindeki,
isyerinden diglanma (work ostracism), isyerinde dedikodu (workplace gossip), kaba
konusma (abusive supervision) gibi negatif davraniglarin proaktif miisteri hizmetlerini
performansina olumsuz etki eden ¢aligsmalara rastlanmaktadir. Bununla birlikte ¢alisan
verimliligi ve liderlik gibi konularda da proaktif miisteri hizmetleri performansinin

incelenmesi de yapilmistir.
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI SADAKATI
2.1. Miisteri Sadakati Tanimi

Isletmelerin diger isletmelerden iistiin olabilmeleri i¢in miisterilerin taleplerini
daha iyi anlama ve karsilamaya yonelik hizmetlerinin geligmesi 6nem arz etmektedir.
Cagdas tiiketici pazarlarinda, artan rekabet bircok isletmenin yeni miisteriler
kazanmaya ve onlarin geri doniisiinii saglamaya daha da odaklandirmistir. Bu
baglamda isletmelerin varliklarimi siirdiirebilmeleri yeni miisteriler kazanmasi ve
mevcut miisterilerini elde tutabilmeleriyle ilgilidir (Sundstrom ve Hjelm-Lidholm

2020, 31).

Miisteri sadakati lizerine literatiirde birgok tanimlama mevcuttur. Miisteri
sadakati, tercih edilen bir {iriinii veya hizmeti tutarl bir sekilde gelecekte yeniden satin
almaya veya yeniden miisteri olmaya yonelik derin bir bagliliktir, dolayisiyla
durumsal etkilere ve markalar arasi gegis davranisina (switching behaviour) neden
olma potansiyeline sahip pazarlama cabalarina ragmen tekrarlayan, ayn1 marka veya
aynit marka setini satin almalara neden olmaktadir (Oliver 1999, 34). Miisterinin
sadakati, goreceli tutum ve tekrarlanan satin alma davranisi arasindaki iliskiye gore
kavramsallastirilmistir. Bu baglamda, goreceli tutum, sadakatin tutumsal, tekrarlanan
satin alma davranmigiysa davranigsal sadakati ifade etmektedir (Dick ve Basu
1994,103). Miisteri sadakatinde ¢ok boyutlu bir yaklasimdan s6z etmek miimkiindiir,
davranigsal ve tutumsal dlglimleri kapsamasi nedeniyle isletmeler i¢in uzun vadede
islemlerine devam edebilme ve karlilik i¢in miisteri sadakatinin saglanmasi bir is

zorunlulugu haline gelmistir (Anabila vd. 2021, 7).

Miisteri sadakatinin net bir tanim1 olmamasi ragmen yinede, ¢ogu arastirmaci
genel olarak miisteri sadakatinin, miisterinin bir satictya rakiplerden daha fazla yarar
sagladig1 ve daha fazla 6demeye razi oldugunu savunmaktadir (Sundstrém ve Hjelm-
Lidholm 2020, 30). Bayuk ve Kii¢iik (2007), miisteri sadakatini, miisteriler i¢in farkli
alternatiflerin bulundugu bir ortamda belirli bir isletmeye, saticiya, {liriin/ hizmete
yonelik olarak igten baglilik duydugu, hissettigi, tesadiifi olmayan aligveris egilimi,

arzusu ve eylemi gostermesi olarak tanimlamaktadir (Bayuk ve Kiigiik 2007,287).
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Oyman (2002), bir isletmeye veya markaya duyulan bagliligin, miisteri sadakati
oldugunu belirtmistir. Baytekin (2005), piyasa i¢inde yer alan rekabetci etkilere
ragmen miisterilerin bu etkilere ne kadar direndiginin ve isletmenin trettigi iirlin ve
hizmetleri, miisterilerin kullanmakta ne Olg¢iide kararlilik gosterdiginin, miisteri

sadakati kavramini agikladigini savunmustur (Aydin ve Onayli 2020, 651).
2.2. Miisteri Sadakat Tiirleri

Giliniimilizde yasanan teknolojik gelismeler ile miisterilere sunulan hizmetin
veya Uriinlin ¢ok cesitlendigi goriilmektedir. Bu cesitlilik, isletmeler arasinda da
rekabetin yogunlugunun artmasina sebep olmustur. Bu baglamda igletmeler, diger
isletmelerin miisterilerine bir sekilde ulagsmaya ve onlart kendi miisteri haline
getirebilmek i¢in farkli caligmalar yapmaya ydnlendirmistir. Isletmelerin, ¢esitlenmis
iiriin ve hizmetlere ragmen miisterilerinin kendi isletmelerinden tekrar satin alma
davranigina devam etmelerini saglanmalar1 ve onlarla arasinda bir bag olusturmasi
rekabet avantajin1 saglamada onemli bir kriterdir. Yapilan c¢alismalarda yeni bir
miisterinin igletmenin {irettigi iiriin veya hizmeti satin almasinin saglanmasi, mevcut
miisterinin satin almaya devam etmesinin maliyetinden alt1 kat daha fazladir. Bununla
birlikte mevcut miisterinin korunmasi ve sadik miisterilerdeki kii¢iik bir yiizde
artisinda isletmenin karhiliginda artis meydana gelebileceginden bahsetmek
miimkiindiir (Cat1 ve Kogoglu 2008, 169). Ayrica miisteri ile isletme arasinda olusan
giiven ve memnuniyetle birlikte isletmeye duyulan sadakate bagli olarak bazi
miisteriler o isletmenin adete savunucusu olarak davranabilmekte ve baska
misterilerin karar alma siiregleri lizerinde etki sahibi olabilmektedir (Ercan ve

Doganer 2022/2, 226).

Dick ve Basu (1994) miisterinin sadakatini nispi tutum ve tekrar satin alma
davraniginin iki boyutuna gore 4 tiire ayrilmistir. Bunlar; sadakatsizlik, sadakat, gizli
sadakat ve sahte sadakattir. Asagidaki sekilde de belirtildigi iizere sadakat gdsteren
misterinin tekrarlanan satin alma davranisi ve nispi tutumu yiiksektir. Gizli sadakat
gosteren miisterinin ise nispi tutumu yiiksek tekrarlanan satin alma davranisi ise
diistiktiir. Sahte sadakat gosteren miisterinin nispi tutumu diistik tekrarlanan satin alma
yiiksektir. Sadakatsiz miisteri de ise nispi tutumu ve tekrarlanan satin alma davranisi

distiktiir.
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Tablo 2: Sadakat Diizeyleri

Tekrarlanan Satin Alma Davranisi
Yiiksek Diisiik
Yiiksek Sadakat Gizli Sadakat
Nispi
Tutum -
Diisiik Sahte Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: Dick, A. S., Basu, K. (1994). Customer Loyalty: Toward An Integrated Conceptual. Journal
of The Academy Of Marketing Science, 22(2), 101.

Isletmeler agisindan miisteriler ile uzun vadeli iliskiler kurmak biiyiik dneme
sahiptir. Isletmeler, miisterilerinin beklentilerini anlayarak onlarin ihtiyaclarim
karsilamaya ¢alismaktadir. Isletmelerin bu yaklasimi miisteri sadakati agisindan 6nem
arz etmektedir (Kaplan 2019, 35). Isletmesine sadakat ile bagli olan miisteriler en gok
tercih edilen kitleyi olusturmaktadir. Bu grupta yer alan miisteriler, isletmeye karsi
baglilik gosteren ayni zamanda isletmenin sundugu mal veya hizmetten tatmin
olmuslardir. Bu miisteriler herhangi bir hata ile karsilassalar bile yine de bu iiriin veya
hizmeti baskalarna tavsiye etmektedirler (Uyar 2019, 44). Isletmelerine sadik olan
miisteriler ayn1 zamanda geri bildirim yapmak konusunda isteklidir. Bu istek
isletmelere hedef kitleleri hakkinda bilgi saglamakta ve miisterilerinin beklentilerinin

ve aligkanliklarinin daha iyi analiz etme firsati sunmaktadir (Altay 2020, 293).

Sahte sadakat diizeyinde otomatige baglanmis bir satin alma s6z konusudur.
Miisteri, markaya veya hizmete karsi diisiik bir nispi tutum sergilese de yine de
aynisini se¢mektedir. Miisterinin aligkanliklari, isletmenin tirettigi tiriin veya hizmeti
bagska bir isletmenin liretmemesi, ulasim ve kullaniminin kolay olmasi sahte sadakatin

olugsmasina neden olabilir (Uyar 2019, 45).

Gizli sadakatin olustugu miisteri, isletmeden ¢esitli nedenlerle siirekli aligveris
yapmiyor veya hizmet almiyor olsa bile isletmeye karsi duygulari olumludur. Gizli
sadakatin olusmasinin nedenlerinden bir tanesi bu isletmenin Urettigi iiriin veya
hizmetin degerinin ekonomik olarak yiiksek olmasidir. Bu durumda miisteri maddi
olarak yetersiz ise siirekli olarak tercihini bu isletmeden yana kullanmamaktadir fakat

uygun kosullari sagladiginda bu marka veya hizmeti tercih etmektedir (Goniiller 2016,
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73). Ornegin, bir tiiketici Maxx Royal Oteli’nde konaklamay1 seviyor olabilir ama
maddi olarak kisitli oldugu i¢in bu otel yerine daha uygun fiyatli baska bir otelde
konaklayabilir. Uygun kosullar saglandiginda ise gizli sadakat duyan bu miisteri yine

tercihini Maxx Royal’den yana kullanacaktir.

Sadakatsiz olan miisterilerin bu tercihinin ¢esitli nedenleri bulunabilmektedir.
Miisterinin hizmet veya iriin aldigi isletme ile ilgili sorunlar yasamasi, marka
hakkinda smirli diizeyde bilgi sahibi olmasi, kaliteden ¢ok fiyat olgusuna 6nem
vermesi, miisterinin vaktinin olmas1 ve diger isletmelerin verdigi hizmet veya triinii
karsilastirarak ¢apraz aligveris yapmasi sayilabilir. Bunun diginda piyasaya yeni bir
iiriin veya hizmetin sunulmasi sirasinda igletme, heniiz {iriin veya hizmet hakkindaki
avantajlar1 paylasmasinda yetersiz kalabilir. Bu durumda isletmenin miisterinin
memnuniyetin yasanan eksikliklerin gidermesi, rekabetci farklilasma ile durumu
tersine ¢evirebilmesi miimkiindiir. Sadakatsizlik, ayn1 zamanda ¢ogu rakip isletmenin

benzer goriildiigii dinamiklerden kaynaklanabilir (Goniiller 2016, 73).

Miisteri sadakatinin isletmeye sagladigt 6nemli yararlardan bahsetmek
miimkiindiir. Bu baglamda olusturulan miisteri sadakatinin gii¢lii olmas1 piyasadaki
diger isletmeler ile rekabeti en az diizeye indirebilir. Bununla birlikte agizdan agiza
pazarlamaya olanak saglayarak ¢apraz aligveris yapan miisterilere isletmenin ¢apraz
satlg yapmasinin imkani saglamaktadir (Uyar 2019, 45). Miisteri sadakatinin gii¢lii
olmast ayn1 zamanda isletmenin karlilhik diizeyinin ve isletmenin Omriiniin de

belirleyicidir (Ercan ve Doganer 2022/2, 226).
2.3. Miisteri Sadakatinin Onciilleri ve Ciktilari

Pazarlama literatiiriinde genis bir arastirma yelpazesine sahip olan miisteri
sadakati, ulusal ve uluslararas: literatiir incelendiginde Onciillerinin farkli gruplara
ayrilarak gesitli caligmalar yapildigi gozlenmektedir. Miisteri sadakatinin oOnciilleri
cesitli yazarlar tarafindan farkli gruplandirilmistir. Bunlar; biligsel onciiller, duygusal
onciiller ve kavramsal onciillerdir. Biligsel onciiller olarak kolay bulunabilme, giiven,
merkezde olma, agiklik, duygusal dnciiler olarak duygu, hissi belirtmek veya mod, ilk
etki ve memnuniyet bulunmaktadir. Kavramsal onciillerde ise degistirme maliyeti,

beklentiler ve batik maliyetler bulunmaktadir (Dick ve Basu 1994, 100).
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Ball vd. (2004) yilinda yapilan ¢caligmada miisteri sadakatinin, literatiirde hem
isletmeler arast hem de isletmeler ve tiiketiciler arasindaki davraniglara gore
incelendigi belirmiglerdir. Bu baglamda kendi caligsmalarinda miisteri sadakati
hakkinda yapilan calismalari inceleyerek miisteri sadakati Onciillerini asagidaki
sekilde belirtilen dort gruba ayirmislar ve dordiincii grupta yer onciillere odaklanarak
musteri sadakati ile miisteri memnuniyeti, firma imaji, iletisim ve gliven arasindaki
iligkiyi test etmislerdir. Ayn1 zamanda, miisteri sadakatini ve belirleyicilerini, farkli
pazarlara ve iilkelere gore Olcmenin sadakat aciklamasinda onemli farkliliklar

getirebilecegini belirtmislerdir (Ball vd. 2004, 1274-1285).

Tablo 3: Miisteri Sadakatinin Onciilleri

Firmanin tiiketici algilari

Cevrenin Ozellikleri  Tkili ligkinin Ozellikleri Tiiketicinin Ozellikleti  veya pazarlama firmasi ile
iligkisi

Genel iirlin veya
hizmet memnuniyeti
(Oliver 1997)

Performans giiveni

Reicki?:]ijl(ielt(gize Paylasilan normlar ve Yardimseverlik

zl Jlanan eci (dayanisma, giiveni (Ganesan
gl g6 karsiliklilik, esneklik ve Iliski egilimi veya |1994)

maliyetleri

(Jones vd. 2000) uyusmazlik / sikayet  |yatkinli1 (Ganesh

¢oziimii gibi) (Gundlach vd. 2000) Iletisimin derinligi
. vd. 1995) veya degeri (Morgan
Z:gir;?li?ijlgl(er Anlagma egilimi ~ ve Hunt 1994)

Esitlik (Oliver ve Swan |(Lichtenstein vd.
1989) 1995) Firma veya marka
imaj1 (Anderson ve
Mekansal yakinlik ve ~ [Kategoriye katlilm |[Weitz 1989)

iliski stiresi (Price vd.
1995) Miski kalitesi
(Crosby vd. 1990)

(Parasuraman ve
Grewal 2000)

Yasal, ekonomik

veya cevresel
degisiklikler

[liski memnuniyeti
(Morgan ve Hunt
1994)

Kaynak: Ball Coelho vd. (2004) The role of communication and trust in explaining customer loyalty:
an extension to the ECSI model. European Journal of Marketing, 38, 9/10, 1274.
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Arastirmacilar, markalar (Nisar ve Whitehead 2016), marka baglanmasi
(Prentice ve Wong 2016), marka iliskisi (Haryanto vd. 2016), olumlu duygular
(Bilgihan vd. 2016), duygular (Ruiz-Mafe vd. 2016), duygusal zeka (Saleem vd.
2016), zevk (Ali vd. 2016), dencyimsel memnuniyet (Wu ve Ai 2016), algilanan zevk
(Su vd. 2016), duygusal baglilik (Heo ve Lee 2016), empati (Ansari ve Riasi 2016),
misteri baglilig1 (Thaichon ve Jebarajakirthy 2016), miisteri iligskilendirme (Thakur
2016), deneyimsel kalite (Wu ve Ai 2016) ile miisteri sadakati arasindaki iliskileri
arastirmiglardir (Abu-Alhaija vd. 2018,108). Ayrica literatiirde, miisteri deneyimi
(Cetin 2012) , tiriinden elde edilen fayda (Ercan 2016), tiiketici gliveni (Sirdeshmukh
vd. 2009; Sahin 2017), sikayetlerin degerlendirilmesi (Kili¢ 2013; Geyik ve Gokgen
2014), miisteri tatmini/ miisteri memnuniyeti (Sahin 2017; Onaran 2013, Bowen ve
Chen 200; Ibanez vd. 2006; Lewis ve Soureli 2006; Hartmann ve Ibanez 2007; Geyik
ve Gokgen 2014) Hizmet Kalitesi , servis , iiriin kalitesi (Lee ve Cunningham 2001,
Lewis ve Soureli 2006; Yieh vd. 2007; Al-Rousan ve Mohamed 2010; Aksu 2012;
Giinaydin 2014; Kose 2015; izgi, 2018; Unurlu 2019) gibi birgok faktdriin miisterinin
sadakati tizerindeki etkilerini arastirmislardir (Altay 2020,297).

Hizmet sektorii i¢in miisteri sadakatinin 6nemi bir¢ok arastirmaci tarafindan
kabul edilmektedir. Gremler ve Bron (1996), Keaveney (1995) siirdiiriilebilir rekabet
avantajinin saglanmasi ve gelistirilmesinde hizmet veren isletmeler i¢in miisteri
sadakatinin potansiyel etkisinin 6nemine deginmistir. Misteri sadakatinin 6neminin
daha fazla 6nem arz etmesinde, giiniimiizde hayatin her alana giren teknolojinin rolii
ve hizmetin sunum siireclerinde artan miisteri katilimin payr 6nemlidir. Hizmet
sektoriinde isletmelerin miisteri sadakatini saglamalar1 sadece tekrar satin alma
davranigin1 gostermelerine ve giivenilirlige katki saglamamaktadir, bunun yaninda
isletmenin hizmetlerinin 6zel ve oncelikli tercih edilmelerine, ¢apraz satin alma
niyetlerine ve ciizdan payina da katkisindan bahsetmek miimkiindiir (Rai ve Srivastava
2013, 139).

Cavusoglu ve Uslu (2021) bankacilik sektorii lizerine yaptiklar1 calismada
miisteri deneyimi algisinin {i¢ boyutunu; fiziksel etkilesim yonetimi, sanal etkilesim
yonetimi ve hizmet etkilesim yOnetiminin misteri sadakati {izerine etkisini
arastirmiglardir. Fiziksel etkilesim yonetimi, hizmetin igletme tarafindan miisteriye

sunuldugu alan olarak tanimlanmaktadir. Sanal etkilesim yonetimi ise miisterin banka
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ile gevrimigi iletisime gectikleri temas noktasini ifade etmektedir. Son olarak hizmet
etkilesim yOnetimi ise miisteriler ile hizmet sunan c¢alisanlarin arasindaki iliskiyi
aciklamaktadir. Caligmadan edilen sonuglara gore miisteri sadakatinin, miisteri
deneyimi algisinin ii¢ boyutu olan fiziksel, sanal ve hizmet etkilesim yonetimi ile

pozitif yonlii bir iliskisi vardir (Cavusoglu ve Uslu 2021, 398-408).

Konaklama endiistri iizerine yapilan ¢aligmada sadakat onciilleri iki gruba
ayrilmistir: ilk grup pazarlama literatliriinde miisterinin memnuniyeti, algilanan
hizmet kalitesi, algilanan gecis maliyetleri, baglilik ve sadakat programlar1 gibi yaygin
olarak incelenen faktorleri temsil etmektedir. ikinci onciil grup ise son sadakat
caligmalarinda ortaya cikan faktorleri temsil eder, bu grupta, miisterinin algiladig:
deger (Chen ve Hu 2010), miisteri katilim1 (Doorn vd. 2010; Gonring 2008), calisan
baglilig1 (Saks 2006), kurumsal ve marka imaji1 (Wang, 2010), miisteri giiveni (Choi
ve La 2013), marka deneyimi (Iglesias vd. 2011), miisteriler ve ¢alisanlar arasinda
uyum (Delcourt vd. 2013) ve iligkisel faydalar (Chen ve Hu 2010) yer almaktadir
(Kandampully vd. 2015, 391).

Sigortacilik sektoriinde miisteri sadakati lizerine yapilan ¢aligmalarin azlig
bahsetmek miimkiindiir. Yapilan ¢alismalarda sigorta hizmeti veren isletmelerden
memnuniyet diizeyi arastirilmistir. Bu baglamda s6zlesmelerin siiresi dolmamis olan
miisterilerin vadesi dolmus olan miisterilere istinaden daha yiiksek memnuniyete sahip
oldugu gozlemlenmistir. Bu ¢aligmalarda tek zamanh olarak birka¢ ay boyunca bu

gozlemleme yapilmistir (Guillen vd. 2008, 211).

Miisteri sadakatinin ¢iktilar1 lizerine yapilan arastirmalarda karlilik, clizdan
pay1, daha fazla 6deme istegi, agizdan agiza iletisim (WOM) ve elektronik agizdan
agiza iletisim (E-WOM) yer almaktadir. Reinartz ve Kumar (2002) yilinda yaptiklar
calismada sadik miisterilerin esit derecede kar getirip getirmediklerini aragtirmislardir.
Bu baglamda, miisterileri; kelebekler, gercek arkadaslar, yabancilar veya midyeler
olarak siniflandirarak karlilik diizeylerini arastirmiglardir (Kandampully vd. 2015,
394).

Ciizdan payr kavrami, miisteri sadakatinin tanimlanmasi ve OoOlgiilmesi
acisindan 6neme sahiptir. Bir miisteri, bir mal veya hizmeti kullanmaya devam ettigi

siirece sadik olabilir. Ornegin bir cep telefonu veya buzdolabini o markadan satin
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aldig1 slirece o markaya sadik olabilir fakat bazi {iriinler ve hizmetler i¢in miisteri
sadakatini tanimlamak sorunlu olabilir. Mesela bir restorana olan sadakat nasil
Ol¢iilmelidir diye arastirildiginda ciizdan paymin 6l¢iilmesinin 6neminden bahsetmek
miimkiindiir (Zeithaml 2000, 76). Coyles ve Gokey (2002), isletme miisterilerinin
harcama yaptiklar1 pay1 arttirmanin, miisteriyi elde tutma ¢abalarina odaklanmaktan
on kat daha fazla deger katabilecegini savunmuslardir. Bu nedenle miisteri sadakati
Olctimii yapilirken ciizdan payr ile iliskisinin de degerlendirilmesi gerektigi
savunmuslardir (Keiningham vd. 2007, 367). Miisterinin aldig1 bir hizmet veya {iriin
i¢in daha fazla 6deme istegi, isletmeler ag¢isindan 6nemli bir finansal sonugtur. Daha
fazla 6deme istekliligi, ayn1 {iriinii sunan diger bir isletme yerine odak saglayicidan

satin almak igin 6deyecegi ortalama deger yiizdesini 6l¢gmektedir (Evanschitzky vd.
2011, 637).

Agizdan agiza iletisim ve afizdan agiza pazarlama ile miisteri sadakati
arasindaki iliskinin incelenmesine yonelik literatiirde birgok arastirma bulunmaktadir.
Agizdan agiza iletisim, miisteri ile isletmenin en Onemli ¢iktisidir. Hizmet satin
alinmadan once test edilememektedir. Bu nedenle pozitif agizdan agiza iletisim hizmet
baglaminda gii¢lii bir etkiye sahiptir. Cesitli arastirmalar tarafindan miisteri sadakati
ile arasinda pozitif bir iliski oldugu paylasilmistir. Agizdan agiza iletisimde,
isletmelerin herhangi bir miidahalesi bulunmadigi i¢in miisteriler, bu bilgilerin dogru
veya giivenilir oldugunu disiinmektedirler (Kandampully 2015,396). Andreassen
(2001) yaptig1 ¢alisgmada var olan misterilerden gelen pozitif agizdan agiza iletisim,
isletmeyi yeni miisterin goziinde gekici bir hale getirebildigini, negatif agizdan iletisim
ise varolan miisterilerinde kaybina neden olabilecegini belirtmistir (Matos vd. 2007,
74).

Litvin vd (2008), e-agizdan agiza iletisimi; isletmeler ile tiiketiciler arasinda
internet ortaminda gerceklesen gayri resmi iletisim olarak tanimlamaktadir.
Miisteriler, ¢evrimi¢i platformlarda diriin veya hizmet hakkindaki gorislerini,
incelemelerini, sikayetlerini paylagabilmektedir. Giiniimiizde miisteriler agizdan agiza
iletisime gegctikleri arkadaslari, aile ve tanidiklarina giivenirken bugiin ¢evrimigi
platformlarda yer alan yorumlara glivenmektedirler. Agizdan agiza iletisim ile e-
agizdan agiza iletisim arasinda gilivenirlilik, gizlilik, yayilma hiz1 ve erisilebilirlik

bakimdan farkliliklar bulunmaktadir. Agizdan agiza iletisimde; iletisimde bulunan
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kisiler ayn1 ortamda bulunarak 6zel bir sekilde bilgiyi paylasarak 6zel bir goriigme
gerceklestirirler. Burada erigebilirligin daha az oldugundan bahsetmek miimkiindiir.
E-agizdan agiza iletisim de ise ¢evrimigi ortamda herhangi bir zaman dilimde kolayca
erisebilirligin saglandig1 6zel olmayan anonim bir iletisimden bahsetmek miimki{indiir
(Heute-Alcocer 2017, 3-4). E-agizdan agiza iletisimin, misteriden miisteriye bilgi
aligverisinin ve miisterinin deger algilar1 ile misteri sadakati niyetleri tizerine yapilan
calismada, e-agizdan agiza iletisim, isletmenin tekliflerinin genel algilanan degerini
etkiledigi bu nedenle miisteriler arasinda gergeklesen bilgi aligverisinin sadakat

niyetleri tizerinde dogrudan etki yarattig1 savunulmustur (Gruen vd. 2006, 455).
2.4. Miisteri Sadakati Yaklasimlari

Miisteri sadakati iizerine yapilan calismalarda, arastirmacilarin miisteri
sadakatini tanimlarken farkli yaklagimlarin {izerinde durduklarindan bahsetmek
mimkiindiir. Bu baglamda miisteri sadakati yaklasimlari {ige ayrilmigtir. Bunlar

davranigsal, tutumsal ve karma yaklasimdir (Boora ve Sing 2011).
2.4.1. Davramgsal Sadakat Yaklasimlar:

Miisteri sadakati tlizerine yapilan literatiir ¢aligmalarinda tanimlama ve
Olciilmede oncelikli olarak davranigsal yaklagimin benimsendiginden bahsetmek
miimkiindiir. Davranigsal yaklagima gore miisteri sadakati, bir iirlin veya hizmet i¢in
miisteri olma sikligi, ayni mal, hizmet veya isletmeyi tercih etmek olarak
tanimlanmistir (Zeithaml vd.,1996). Bir miisteri, davranigsal olarak sadik oldugunda
belirli bir hizmet saglayicidan aymi markay1 tekrar satin almayr ve bu iliskiyi

stirdiirmeyi hedeflemektedir (John ve Taylor 2007, 36).

Davranigsal sadakatte, satin alma isleminin miisteri tarafindan
tekrarlanmasindan bahsetmek miimkiindiir. Davranigsal boyut miisteri sadakatinde
tekrarlanan satin alama islemleri ile toplam yapilan harcamalarin oran1 ya da yiizdesi
olarak tanimlanabilir. Bunun yaninda, miisteri sadakatinin davranigsal boyutu
miisterinin aligveris yaptig1 sirada yapmis oldugu segimlerle davranigsal egilimlerin
iliskisini anlamaya olanak saglamaktadir (Demirel 2021, 65). Bu yaklasim, ger¢ek
misterilerin ger¢ek satin almalarini belirli bir zaman araliginda gozlemlemektedir

(Uysal 2019, 69).
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Davranigsal yaklasimda, miisterinin ¢esitli niyetleri s6z konusudur. Bunlar;
yeniden satin alma, markalar arasi gegis ve 0zel niyettir. Yeniden satin alma niyeti,
miisterinin belirli bir hizmet saglayicisiyla iligkisini siirdiirmesini ve bu hizmet
saglayicidan bu kategoride bir sonraki satin alma islemini gergeklestirmesinin
amaglamasidir (Zeithaml vd. 1996). Markalar arasi gegis niyetleri; miisterinin belirli
bir hizmet saglayicisiyla olan iliskisini sonlandirmasi ve ayni kategorideki bir baska
isletmenin miisterisi olmay1 hedeflemesidir. Ozel niyet ise miisterinin bir kategorideki
tiim satin alimlarini belirli bir hizmet saglayicisindan alma amacidir. (Jones ve Taylor

2007, 38)

Zeithaml vd. (1996) yaptiklari ¢alismada hizmet sektoriinde miisterilerin
davranigsal niyetlerini kapsamli ve ¢ok boyutlu olarak incelemisleridir (Bloemer vd.
1999,1086). Tiiketici davramiglar1 ve pazarlama alaninda literatiirde yapilan
calismalarda duygularin miisterinin tekrar satin alma davranisini ve memnuniyetini
etkiledigine dair ¢alismalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalara 6rnek olarak Westbrook
(1987), Dube ve Menon (2000), Han (2014), Terblanche (2018) verilebilir. Oh (2005)
yaptig1 calismasinda miisterilerin olumlu veya olumsuz olarak gelistirdigi duygularin,
miisterilerin davranigsal niyetleri {izerinde etkileyici role sahip oldugunu bulmustur
(Chatzoglou vd. 2022, 3). Bu c¢alisma davranigsal sadakati dort boyutta
incelemektedir; bunlar agizdan agiza iletisim, satin alma niyeti, fiyat duyarlilig1 ve

sikayet davranisidir.
2.4.2. Tutumsal Yaklasim

Tutumsal sadakat, bir tliketicinin belirli bir hizmet saglayicisiyla
0zdeslesmesini ve alternatiflere gore bir iiriin veya hizmet tercihini agiklamaktadir.
Cesitli arastirmacilar, hizmet sadakatinin ilgili ¢iktilarini, tutumsal olarak farkl
belirtmislerdir. Bu baglamda nispi tutumun; degerlendirmenin giicii ve alternatiflerden
farklilasma derecesi de dahil olmak {izere hizmetin degerlendirilmesi oldugunu
savunmuslardir. Baz1 arastirmacilar ise tavsiye etmeye istekli tiiketicinin tutumsal
sadakat sergiledigi savunulmustur, tavsiye etmeye istekli tiikketici; diger tiiketicilere bir
hizmet saglayicisini Onerme istekliligi gostermektedir. Bazi arastirmacilar ise
fedakarlhigin, tutumsal sadakati agikladigr belirtmislerdir. Fedekarlik; hizmetin etkin

bir sekilde sunulmasinda hizmet saglayiciya veya diger hizmet tiiketicilerine yardimei
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olma istekliligidir (Jones Taylor, 2007, 38). Tutumsal sadakatte, miisteriler isletme ile
ilgili olumlu diisiincelere sahiptir. Piyasa icerisinde olan diger isletmelere karsi
direngli bir tutum igerisinde olarak diger miisterilere olumlu tavsiyede
bulunmaktadirlar. Tutumsal sadakate sahip olan miisteriler o isletmeden siirekli olarak
satin alma gergeklestirmeseler bile potansiyel miisterilere olumlu Onermelerde

bulunmaktadir (Demirel 2021, 66).

Oliver (1997) yaptig1 ¢alismada tiiketicinin sadik hale gelmesinde tutumun
farkli asamalar1 oldugunu savunmustur. Miisteriler tutum olustururken oncelikli olarak
bilissel (cognitive) olarak, sonrasinda duygusal (affective) olarak, ti¢lincii olarak
cabasal (conative) ve en son olarak davranissal (behavioral) olarak sadik bir misteri
haline geldiklerini belirtmistir (Oliver 1999, 35). Tutumsal yaklasimda, sadik
misteriler, isletme hakkinda olumsuz bir geribildirime daha az duyarlidir. Sadik

olmayan miisteriler ise olumsuz bildirime daha fazla duyarhdir. (Kaplan 2019, 27)
2.4.3. Karma Yaklasim

Arastirma yapilan sektére gore miisterinin sadakatinde tek boyutlu 6lgiim
kullanilmasi sadakatin gergek iliskilerini acgiklamada yetersiz kalabilir. Diger bir
ifadeyle sadece tutumsal dl¢limlerin veya sadece davranigsal 6l¢timlerin kullanilmasi
miisterinin sadakatini degerlendirme ve anlamada yetersiz bir prosediir olarak
goriilebilir. Bu nedenle alanyazinda sadakatin tanimlanmasi i¢in davranigsal olarak
aciklayan stokastik yaklasim, sadakati bir tutum olarak agiklayan deterministik
yaklasim ve her iki yaklasimin1i da bir arada birlestiren karma yaklagim
kullanilmaktadir (Boora ve Singh 2011, 153). Miisteri sadakatinin karma yaklasimi,
tekrar satin alma davranisinin sergilenmesi ve baska miisterilere tavsiye edilmesi
kavramlarinin birlesimidir. Karma yaklagim, temel olarak yeni satin alma oranlarini,
isletmeye duyulan bagliligi ve tekrar satin alma davranigi konu almaktadir. (Kaplan
2019, 27)
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI
3.1. Miisteri Memnuniyeti Kavraminin Tanimi

Globallesen diinyada, mevcut miisterilerin elde tutulmast ve miisteri
sadakatinin saglanmasi isletmeler acisindan zaruridir. Yogun rekabetin yagsandigi her
sektorde siirdiiriilebilir rekabet avantaji icin mevcut miisterilerin elde tutulmasi ve
miisteri sadakatinin saglanmasina ihtiya¢ vardir. Yapilan gesitli ampirik ve teorik
calismalarda miisteri sadakatinin olusmasinda temel unsurlardan bir tanesinin de

miisteri memnuniyetini saglamak oldugu gézlenmistir.

Misteri memnuniyeti, isletmeler agisindan bakildiginda gelecekteki gelir
akislar1 birincil kaynagin iizerinde etkiye sahiptir. Bu nedenle sadece isletmeler
tizerinde degil, hissedarlar, yatirimcilar, alicilar iizerinde de etkiye sahiptir. Bu
baglamda, miisteri memnuniyetinin geleneksel ekonomik performans dnlemlerinin
tamamlayicist da olmast beklenmektedir (Fornell 1992, 6). Miisteri memnuniyeti
kavraminin kabul gérmiis tek bir tanimi bulunmaktadir. Cesitli arastirmacilara
tarafindan farkli tanmimlamalar mevcuttur. 1990’11 yillardan sonra yapilan ¢esitli

tanimlamalar asagida paylasilmistir.

Tablo 4: Miisteri Memnuniyeti Kavraminin Tanimlar:

Spesifik olarak gerceklestiren satin alma ile ilgili
Westbrook ve Oliver 1991, 84 sonradan ortaya ¢ikan degerlendirme

Fornell 1992, 11 Satin alma sonrasi ortaya ¢ikan tiim degerlendirmeler
Tiiketimden kaynaklanan duygular ile var olan
Oliver 1992, 242 niteliklerin eslestirilmesi
Uriiniin kullanilmasindan 6nce ve sonra yapilan belirli
Halstead vd. 1994,122 bir standarttaki kargilagtirmanin duygusal tepkisi
Tiiketim sirasinda bir iirlin veya hizmetten duyulan
Oliver 1996, 13 memnuniyetin yargilanmast

Kaynak: Milan ve Esteban (2004). Development of a multiple-item scale for measuring customer
satisfaction in travel agencies services. Tourism Management, 25, 534.

Memnuniyet, hosa giden bir tatmin olarak tanimlanmaktadir. Tiiketici, yaptig
tikketimin bazi ihtiyaglarini, arzularini, hedeflerini ve benzeri seyleri karsiladigini ve
bu tatminin zevkli oldugunu algilar. Memnuniyet, hosnutsuzluk karsisinda tiiketim

sonuglari saglayan bir zevk standardi olusturan miisteri duygusudur (Oliver 1999, 34).
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Kotler (2003) tatmini, bir {iriin ile ilgili dis kiriklig1 ya da hoslanma duygusu olarak
tanimlamaktadir. Miisterinin bir triin ile ilgili algilladigi performans ile kendi
beklentilerini karsilastirmasi sonucu olusan olumlu veya olumsuz duygulardir.
Miisteri memnuniyeti veya miisteri tatmini ise satin alma siireci neticesinde miisterinin
algiladig1 degerin yiiksek olmasi, misterinin satin alma karar1 verdigi {iriin veya
hizmetten beklediklerinin karsilandigi anlamina gelmektedir (Yiikselen 2013, 34).
Kotler ve Keller (2013), miisteri memnuniyetinin Uriiniin algilanan performansini,
kisinin beklentilerini ile karsilastirmasi1 sonucunda bundan duydugu zevk veya hayal

kiriklig1 duygusu oldugunu belirtmistir (Anabila vd. 2021, 5).

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin bir {iriinii veya hizmeti tilketmekten ve
algilanan sonucu beklentilerle karsilastirmaktan duydugu zevk veya hayal kirikligi
hissidir. Deneyimin, beklentilerin altinda kaldigi durumlarda miisteri memnun
kalmazken eger tiiketim miisterinin beklentilerini karsiliyorsa, miisteri tatmin

olmaktadir (Okeke 2019, 1).

Tam (2012) tarafindan yapilan arastirmada, pazarlamanin temel taginin miisteri
memnuniyeti oldugu belirtilmistir. Hizmet pazarlamasi ile {riin pazarlamasi
kavramlar1 birbirinden farklidir. Hizmet pazarlamasinda, isletmeler maddi olmayan
hizmetleri somutlastirmak i¢in farkli sistemler kullanmaktadir. Bu baglamda miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda ¢esitli faktorlerin yaninda miisterinin ge¢miste aldig
hizmetten ne kadar memnun oldugunu bilmek énemli bir faktordiir (Leninkumar 2019,
62). Brown ve Swarts (1989), Lehtinen ve Lehtinen (1982) hizmet siirecinin ve hizmet
performansinin  miisteri  degerlendirmelerinde 6nemli bir faktér oldugunu
savunmuslardir. Bu hizmet siireci veya hizmet sunumu siirecindeki faaliyetlerin tiimii,

miisteri memnuniyeti olusturmada biiyiik 6neme sahiptir. (Gil vd. 2008, 921)

Nykiel (2005) hizmet veren isletmelerde miisteri memnuniyetinin
gerceklemesi i¢in olusturulmasi gereken stratejileri ¢esitli maddeler halinde

acgiklamstir;

- Miisteriler tarafindan olusturulan beklentilerin karsilanmasi biiyiik 6neme
sahiptir. Miisterilerin beklenti diizeylerini belirleyen cesitli faktoérler mevcuttur.
Bunlar; hizmet karsiliginda kendilerinden tahsil edilen {icret ve daha dnce kendilerine

hizmet veren isletmelerden edindikleri deneyimlerdir. Miisteriler tarafindan isletmenin
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tekrar ziyaret edilmesi miisteri beklentilerinin karsilanmasi agisindan kritik 6neme
sahiptir.

- Hizmetlerin satin alma siirecinin kisa olmast memnuniyet i¢in énemli bir

kriterdir.

- Miisteriler ile olan iliskilerde nezaketli davranilmasi ve empati kurulmali

gereklidir.

- Calisanlar, misterileri memnun etmek i¢in gerekli goriildiigiinde isletme

politikalarini esnetme hakkina sahip olmalidir.

- Miisterilerin problemlerini ¢6ziime kavusturmak i¢in calisanlarin onlarla

etkin iletigim kurmalar1 zorunluluk derecesinde 6neme sahiptir.
- Miisteri memnuniyeti i¢in diger 6nemli bir unsur bireysel iletigimdir.

- Calisanlar eger miisteri ile teke tek temasin oldugu alanlarda hizmet veriyorsa

calisanlarin performans etkinligi 6nemlidir.

- Misteriye satis esnasinda verilen degerin, satis sonrasi saglanacak olan

destekte de devam ettirilmesi 6nemlidir (Basar 2017, 49).

Miisterilerin, isletme ¢alisanlarina karst memnuniyet duymasi, isletmeye karsi
olan memnuniyet duygusunu da etkilemektedir. Isletmeye ve miisteri temsilcisine
karsi olusan bu memnuniyet miisterinin isletmeye karsi olumlu bir davranig
gostereceginin isaretidir (Bakir 2018, 21). Hizmet sektoriinde ¢alisan, 6zellikle 6n
safhalarda yer alan miisteri temsilcilerinin, hizmet {iriiniin 6nemli par¢a oldugunu
soylemek miimkiindiir. Hizmet miisteri temsilcisi, miisterinin géziinde hizmeti sunan
isletmenin kendisi olarak algilanmaktadir. Hizmet ¢alisan1 markanin temel bir
parcasidir. Hizmet miisteri temsilcisi, miisteri sadakatinin temel itici giiclidiir ve

isletmenin verimliligini belirlemektedir (Wirtz ve Lovelock 2022, 361).
3.2. Miisteri Memnuniyeti Kuramlari

Literatiirde yer alan miisteri memnuniyetini agiklamaya yonelik ¢alismalarda,
arastirmacilarin gesitli teorilerden faydalandiklarindan bahsetmek miimkiindiir. Bu
baglamda, caligmalarda, karsitlik kurami, biligsel uyumsuzluk kuramai, esitlik kurama,
uyum diizeyi kurami ve beklentilerin onaylanmamasi kuraminin 6n planda oldugu

goriilmektedir.
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3.2.1.Benzesim- Karsithk Kuram

Benzesim kurami beklentiler ve algilanan performansin degerlendirilmesi
sonucuna dayali olan bir teoridir. Bu kuramda {iriin veya hizmetin performansi
beklenti diizeyine yakin bir sekilde seyrediyorsa burada miisteri tatmin olmaktadir.
Diger bir ifade ile beklenti diizeyi ile performans arasinda fark ne kadar azsa burada
benzesimden bahsetmek miimkiindiir. Bu baglamda benzesim-karsitlik teorisi
Hovland vd. (1957) tarafindan benzesim kuramina alternatif olarak savunulmustur. Bu
teoriye gore performansin goreceli Onemi ile beklentiler arasindaki iligkinin
aciklanmasma yéneliktir (Ozer 1999, 169). Diger bir ifade ile benzesim- karsitlik
kurami algilanan tiriin/hizmet performansi ile beklentiler arasinda olusan fark ne kadar

biiylikse benzesim kuraminin zittt bir durum ortaya ¢ikmakta ve karsitlik kurami

olusmaktadir (Durukal 2019, 35).
3.2.2. Bilissel Uyumsuzluk Kurami

Leon Festinger (1957) bilis ile ger¢eklik arasindaki uyumsuzlugu tanimlayarak
biligsel uyumsuzluk kuramini gelistirmistir. Bir kisinin belirli bir bilis hakkindaki
fikrini degistiren algilanan uyumsuzluktur. Bunun psikolojik altyapisindan bahsetmek
mimkiindiir. Algilanan uyumsuzluk kisinin aklinda rahatsizhik uyandirir. Bu
rahatsizligin nedeni gerceklesen performans ile kisinin bekledigi niteliklere
ulasamamasidir. Festinger bunu uyumsuzluk olarak isimlendirmektedir (Elkhani ve
Bakri 2012, 96). Bu teorinin iki temel hipotezi vardir. Birinci hipotez; uyumsuzlugun
varligi, kisiyli uyumsuzlugu azaltmaya yoneltmekte ve uyuma dogru motive
etmektedir. Ikinci hipotez ise kisi uyumsuzluk meydana geldiginde, kisinin
uyumsuzlugu fazlalagtiracak olay ve bilgileri kendisinin dnledigidir. Bu baglamda
bilis, herhangi bir karar verdikten sonra uyumsuzlugu azaltan bilgiyi aramakta,
¢ogaltan bilgiyi de onleme egilimindedir. Bu durum segici maruz kalma seklinde
tanimlanmaktadir (Yiicel ve Cizel 2018, 152).

Biligsel uyumsuzluk kavrami tizerine son 30 yilda ¢esitli calismalar yapilmastir.
Bu calismalarda miisterilerin satin alma sonrasi yasadigi bilissel uyumsuzlugu
Olgmeye calismiglardir. Montgomery ve Barnes (1993) yaptiklart ¢alismada

miisterinin yasadigr uyumsuzlugu arttiran bazi faktorler tespit etmislerdir. Bu
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faktorler; ziyaret edilen magaza sayisi, miisteri temsilcisi tarafindan ikna edilme ve

nadir satin alma sikligidir (Elistiin 2020, 39).
3.2.3. Beklentilerin Onaylanmamasi1 Kurami

Beklentilerin onaylanmamasi kuraminin temeli Leon Festinger (1957)
tarafindan gelistirilen biligsel uyumsuzluk teorisine dayanmaktadir (Elkhani ve Bakri
2012, 95). Beklentilerin onaylanmamasi kurami, miisteri memnuniyetini agiklamaya
yonelik olarak Oliver (1980) tarafindan gelistirilen bir kuramdir. Aynm1 zamanda
miisteri memnuniyeti agiklamaya yonelik ¢alismalarda literatiirde en ¢ok rastlanilan
kuramdir (Ormanci 2021,73). Bu kuram, miisterinin satin alma karar1 vermeden 6nce
olusan beklentileri ile satin alma davranisi arasinda gergeklesen iliskiyi agiklamay1
hedeflemistir. Bu kuram c¢ercevesinde, miisteri bir {irlin veya hizmet
degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmede eger miisterinin satin alma Oncesinde
olusan beklentileri ile karsilastig1 sonug birbirleri ile ortiisiiyorsa bu durumda miisteri
memnuniyetinin saglandigi onaylanmaktadir. Fakat tam tersi bir durumda soyle ki
miisterinin bir iirlin veya hizmet ile alakal1 bir beklenti i¢cindeyken satin alma sonrasi
bu beklentileri karsilanmiyorsa onaylamama durumu s6z konusudur (Demirel 2021,

51).

Belirli bir iiriin veya hizmetin gercek performansi eger miisteri beklentisini
karsilamiyorsa burada olumsuz onaylamama olusmaktadir. Bu durum miisterinin
memnuniyetsizligine sebep olmaktadir. Eger belirli bir iirlin veya hizmetten algilanan
performans, miisteri memnuniyetinin lizerinde ise olusan olumlu onaylamama miisteri
memnuniyetini saglamaktadir. Bunun disinda eger algilan performans, beklentiye
esitse basit bir dogrulama gerceklesmektedir (Elkhani ve Bakri 2012, 97). Ayrica bu
kuramda beklenti ve onaylamama birbirinden farkli iki degisken olarak
paylasilmaktadir. Oliver, onaylamamanin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin
toplam ve bagimsiz bir sekilde oldugunu belirtmektedir. Burada ger¢eklesen durum
iriin veya hizmetin kullanilmasi ise edinilen deneyim, beklentilerin hatirlanmamasina

sebep olabilmektedir (Ozer 1999, 165).
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3.2.4. Esitlik Kuramm

Adams (1963), miisteri girdisi ile degisimde yer alan ¢iktinin orantisini
incelemistir. Bu kurama gore bir miisteri, herhangi bir iirlin veya hizmet almaya karar
verdiginde bu hizmeti temin edilmek i¢in ¢aba, zaman, maliyet, deneyim vb.
harcamakta ve degisimde elde ettigi {iriin veya hizmetin diger bir deyisle ¢iktinin
orantili olmasi durumunda miisteride esitlik ya da adalet kavramini olusturmakta ve

memnun olmaktadir (Omar 2017, 46).

Esitlik kuraminin temeli, Festinger (1957) tarafindan gelistirilen biligsel
uyumsuzluk teorisine dayanmakta olup birtakim farkliliklar s6z konusudur. Bilissel
uyumsuzluk teorisinde odak noktasi miisteri ve iirlin/hizmet arasindaki iligkidir ve
esitlik bilisi degisime uygundur. Esitlik kuraminda ise faydalar ve grup siireclerinin
esit dagilimindan ve esitlik bilisinin degisime direng gosterdigi savunulmaktadir

(Demirel 2019, 17).
3.2.5. Uyum Diizeyi Kurami

Bu kuram Helson (1964) tarafindan olusturulmus bir kuramdir. Kuram, bir
kisinin ge¢miste yasamis oldugu deneyimlerini bir uyaranla ilgili yargisinin temelini
olusturdugu savunmaktadir. Ayrica benzer uyaranlari ge¢miste nasil algiladiklarina
dair hatiralar bu yarginin temelini olusturmaktadir. Ge¢mis ¢alismalarda psikolojik
bulgular1 yorumlamak i¢in kullanilan bu teori, Oliver (1980) tarafindan  miisteri
memnuniyetinin agiklanmasi i¢in kullanilmistir (Demirel 2021, 54). Uyumlastirma
diizeyi kuraminda, tekrar satin alma davraniginin etkilendigi savunulmaktadir. Bu
baglamda, miisteri memnuniyeti ve gecmis bilislerin iligskisi uyum diizeyi olarak

belirtilmekte ve bu iliski agiklanmaktadir (Ozer 1999, 177).
3.3. Miisteri Memnuniyeti Kavraminin Onciilleri

Literatiirde 2000 yilindan 6nce yapilan ¢aligmalar incelendiginde miisteri
memnuniyetinin ~ Onciilleri olarak; beklentiler, beklentilerin onaylanmamasi,
performans, etkilemek, esitlik gibi kavramlarin incelendigini gozlemlemek
miimkiindiir. Miisteri memnuniyetinin Onciilleri tizerine asagidaki yazarlar tarafinda

yapilan calismalarda (pozitif) olumlu iliski saptanmistir.
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Tablo 5: Miisteri Memnuniyetinin Onciilleri
‘ Beklentiler Bearden ve Teel 1983
Oliver ve Linda 1981
Swan ve Trawick 1981

| Beklentilerin Onaylanmamasi Oliver 1981
Oliver ve DeSarbo 1988
‘ Performans Churchill ve Surprenant 1982

Oliver ve DeSarbo 1988
Oliver ve DeSarbo 1988
Tse ve Wilton 1988

| Etki Mano ve Oliver 1993
Westbrook 1987
Westbrook ve Oliver 1991
| Esitlik Clemmer 1988
Oliver 1993

Oliver ve Swan 1989a,1989b

Swan ve Oliver 1991
Kaynak: Szymanski D.M., Henard D. H., (2001), Customer Satisfaction: A Meta-Analysis of the

Empirical Evidence. Journal of the Academy of Marketing Science, 28/1, 17.

Beklentiler:

Fornell vd. (1996) beklentilerin yapisini, miisterinin satin alma 6ncesi “reklam
ve agizdan agiza gibi kaynaklar araciligiyla edinilen deneyimsel olmayan bilgiler dahil
olmak iizere “’firmanin teklifiyle ilgili deneyimini ve tedarik¢inin gelecekte kalite
saglama yeteneginin bir tahmini” oldugunu belirtmektedir (Hult vd. 2019, 13).
Beklentilerin deneyimlere bagli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Beklentiler gelecek
ile ilgili bir kavramdir. Beklentilerin her biri kendine 6zgii ve degisik seviyelerde
gerceklesebilir. Miisteri memnuniyeti ile beklentiler arasindaki iliskide miisteri
temsilcisi, lirlin / hizmetin 6zellikleri ve tiiketicinin deneyimlerinin beklenti diizeyini
etkileyen unsurlar oldugundan bahsetmek miimkiindiir. Ayrica belirli {irlin ve
hizmetlerin satisinda miisteri temsilcisinin pazarlama yeteneginin de beklentiler

tizerinde etkisi oldugu soylenebilir (Simsek 2017, 57).
Beklentilerin onaylanmamasi:

Miisteriler bir {irlin veya hizmeti degerlendirirken aslinda sahip olduklar

beklentilerin karsilanip karsilanmadigini degerlendirirler. Hizmet deneyimleri ya da
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tiriin kullanim1 6ncesindeki beklenti ve sonrasinda olusan duygu arasindaki olumlu
veya olumsuz bosluklarin miisteri memnuniyetini belirledigini sdylemek miimkiindiir.
Eger miisterinin aldigr hizmet veya {lriin beklentilerini karsilamaktaysa burada
beklentiler karsilanmakta ve miisteri memnun olmaktadir fakat tam tersi bir durumda
miisterinin beklentilerinden daha diisiik bir hizmet verilmesi veya iiriin sunulmasi
miisteri tarafindan olumsuz algilanmakta ve memnuniyetin saglanmamasina neden
olmaktadir. Bu durum miisteri tarafindan olumsuz algilanmaktadir (Kiigiikarslan ve

Nadkarni 2008, 13).
Algilanan Deger:

Patterson ve Spreng (1997) yaptiklar1 ¢alismada miisterinin algilanan degerinin
miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu ve dogrudan bir onciili oldugunu
aciklamamislardir. Ayrica McDougall ve Levesque (2000) ve Wu’ya (2014) gore
algilanan deger, miisteri memnuniyetinin belirleyicilerinden biridir (Leninkumar
2019, 66). Fornell vd. (1996) yaptiklar1 ¢alismada algilanan degerin, miisterilerin,
fiyatina gore aranan iirlin ve hizmetin kalitesi hakkindaki degerlendirmelerini temsil

ettigini ve memnuniyet seviyelerini olumlu yonde etkilemesi bekledigi 6ne siirmiistiir

(Hult vd. 2019, 13).
Etki Etmek:

Miisteri memnuniyeti iizerine yapilan caligmalarda sadece bilissel bilesenler
hakkinda calismalar yapilmamistir. Miisteri memnuniyetinin duyussal bilesenleri de
icerdigine dair c¢esitli aragtirmalar yapilmistir. Bu baglamda duygunun boyutlar
aciklanarak miisteri memnuniyetindeki duygunun etkisi arastirilmaktadir. Westbook
ve Oliver (1991) miisterinin tiikketim esnasinda ortaya cikan duygularin zihinde
islenmesi ile memnuniyet degerlendirmelerinde izler birakabilecegi savunulmustur

(Szymanski ve Henard 2001, 17).
Hizmet Kalitesi:

Miisterilerin aldiklart hizmeti degerlendirmeleri hizmet kalitesinin tanimi
olarak paylasilmaktadir. Hizmet kalitesi, Gronross (1984) tarafindan degerlendirme
stirecinin ¢iktis1 olarak tanimlamaktadir. Burada degerlendirilen miisterinin herhangi
bir isletmeden aldigi hizmete iligkin algisinin, beklentilerini karsilastirilmasidir

(Ataman vd. 2011, 74). Servqual Modeli, hizmet kalitesinin Ol¢iimii amaciyla
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Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilmis bir modeldir. Bu modelde, hizmet
kalitesi bes boyuttan olugsmaktadir. Toplam yirmi iki sorudan olusan bu 6l¢ekte fiziksel
varliklar (dort soru), giivenilirlik (bes soru), cevap verilebilirlik (dort soru), ii¢ ana
boyutu olusturmaktadir. Gliven (dort soru) ve empati (dort soru) ise birlesik boyutlu
Olgektir (Parasuraman vd. 1988, 23). Literatiirde yapilan bazi ¢alismalarda hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyetinin bir 6nciilii olarak kabul edilmistir. Cronin ve Taylor
(1992)°de yaptiklar1 ¢alismada, miisteri memnuniyeti, genel hizmet kalitesi ve satin
alma niyetleri arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu baglamada hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve satin alam niyeti arasindaki iliski anlamli goriilmiistiir. Oliver’in
(1993) olusturmus oldugu miisteri memnuniyeti — hizmet kalitesi modelini baz alarak
degistirilmis hizmet kalitesi ve memnuniyet iliskisi Spreng ve Mackoy (1996)
tarafindan incelenmistir (Lee vd. 2000, 221). Bazi arastirmacilar, miisteri
memnuniyetinin aksine hizmet kalitesinin 6l¢iim Olgeklerine ¢ok giiclii bir sekilde
odaklanmaktadir. Ancak, aralarindaki yakin iliski ve hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti lizerinde dogrusal, pozitif bir etkiye sahip olduguna dair ampirik kanitlar
nedeniyle, hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti alaninda da gegerli

oldugu varsayilmaktadir (Figalist vd. 2020, 3).

Literatiirde ¢alisan davraniglari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
aciklamaya yonelik aragtirmalarin kisitli oldugundan bahsetmek miimkiindiir. Yapilan
calismalar da calisanlarin 6zellikleri ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki
saptanmistir. Miisteri memnuniyeti ve ¢alisan davraniglari arasindaki giiclii iligkinin,
isletmelerin yonetsel kararlarinda da etkiye sahip oldugunu séylemek miimkiindiir
(Abbasi ve Alvi, 2013, 387). Demir ve Altindag (2017) tarafindan otelcilik {izerine
yapilan ¢caligmada, ¢alisan davranislarinin miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan bir
etkiye sahip oldugunu ispatlamislardir. Miisteri temsilcisinin problemlere kars1 yapict
¢Ozlimler sunmasi, hizli bir sekilde kendisine ulasilmasi gibi faktorlerin miisteri
memnuniyeti tizerinde pozitif ve dogrudan bir etkisi oldugu bulunmustur (Demir ve
Altindag 2017, 18). Kattara vd. (2008), calisanlarin gdstermis olduklar1 pozitif ve
negatif davranislarin miisteri memnuniyeti ile iliskili oldugunu belirtmistir. Ayrica
Abbasi ve Alvi (2013) calisanlarin iste gostermis olduklar1 performans ile miisteri

memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu saptamislardir (Alkhamis 2018, 159).
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3.4. Miisteri Memnuniyeti Kavramimin Ciktilar:

Miisteri memnuniyeti lizerine yapilan ¢aligmalarda gesitli iligkiler s6z etmek
miimkiindiir. Literatiirde yapilan c¢aligmalarda miisteri memnuniyetinin c¢iktilari
sadakat, karlilik, tekrar satin alma niyeti, kullanim davranisi, agizdan agiza iletisim ve

sikayet oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Misteri
Sadakati

Karlihk

Misteri

Memnuniyeti Tekrar Satin

Alma Niyeti

Kullanim
Davranisi

Agizdan Agiza
iletisim

Sekil 4. Miisteri Memnuniyetinin Ciktilar:

Kaynak: Figalist, I., Dieffenbacher, M., Eigner, 1., Bosch, J., Olsson, H. H., Elsner, C., (2020). Mining Customer
Satisfaction on B2B Online Platforms using Service Quality and Web Usage Metrics . 27th Asia-Pacific Software
Engineering Conference (APSEC) Conference Paper, 3.

Aragtirmacilar miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti {izerine
yaptiklar1 ¢aligmada miisteri memnuniyetin tekrar satin alma niyeti lizerinde olumlu
etkisi oldugunu belirtmislerdir (Anderson ve Sullivan, 1993, 141). Eklof vd. (2020)

bankacilik sektorii {izerine yaptiklar1 ¢alismada miisteri memnuniyetinin miisteri
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sadakati ve karlilig1 nasil etkiledigini arastirmiglardir. Arastirmanin sonuglarina gore
miisteri memnuniyeti ve sadakatinin yiiksek olmasi banka karligimi arttirmakta ve
piyasa performansini iyi oldugunu teyit etmektedir fakat cari donem igerisinde miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin bankanin piyasa gostergelerinde 6nemli bir etkisi
olmadig1 sonucuna varilmigtir (Eklof vd. 2020, 1695). Swan ve Oliver (1989),
Schlesinger ve Hesket (1991) yaptiklari ¢alismalarda miisteri memnuniyeti ve agizdan
agiza iletisim arasinda pozitif iliski oldugu savunmuslardir. Anderson (1998) yaptig
calismasinda miisteri memnuniyeti ve agizdan agiza iletisim iliskisini iki iilke Isve¢ ve
Amerika arasinda geleneksel ve dogrusal olarak incelemistir. Bu baglamada, memnun
olmamis olan miisterilerin, memnuniyeti yiiksek olan miisterilere gére daha fazla
agizdan agiza iletisim kurduklar1 saptanmistir. Amerika ve Isve¢ arasinda agizdan
agiza iletisim diizeyleri arasinda oOnemli Ol¢lide farkliliklar olsa bile miisteri
memnuniyeti ve agizdan agiza iletisimden iligkisinden s6z etmek miimkiindiir

(Anderson 1998, 6 -14).

Bolton ve Lemon (1999) miisterin 6nceki kullanim seviyeleri ve sonraki
kullanim seviyeleri arasinda memnuniyet degerlendirmeleri incelemislerdir. Bu
baglamda, hizmet isletmelerinde, miisteri kullanim diizeylerini ydnetmenin uzun
donemde miisteri memnuniyeti ve karlilik kadar dnemli oldugu belirtmistir (Bolton ve
Lemon 1999, 184). Stauss ve Siedel’e (2010) sikayeti; bir isletme veya hizmet
saglayicinin miisteride yarattigi memnuniyetsizligi sozlii veya yazili olarak dile
getirmesi olarak tanimlamustir. Sikayetler, isletme ile miisteri arasindaki iletisimin
gelismesine katkida bulunmaktadir. Bu durum potansiyel olarak miisteri sadakati
tizerinde de etkidir. Miisteri sikayetlerinin yogunlugunun azaltilmasi genellikle
miisteri memnuniyeti yaratarak, miisteri elde tutmayr saglamaktadir (Faed vd.
2014,36). Miisteri memnuniyeti ve sadakat arasindaki iligkinin incelendigi
caligmalarda, (Anderson ve Fornell 1994; Oliver ve Linda 1981; Pritchard 1991)
miisteri memnuniyetinin ¢iktis1 olarak miisteri sadakatinde bahsetmek miimkiindiir

(Gremler ve Brown 1996, 174).
3.5. Miisteri Memnuniyetinin Aracihik Etkisi

Literatiirde, miisteri memnuniyetinin aracilik etkisinin c¢esitli ¢alismalarda

arastirildigl gézlenmistir. Teoman (2002) ve Moliner (2009) miisteri degeri ile miisteri
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sadakati arasindaki iliskide miisteri memnuniyetinin aracilik roliiniin varligini
kanitlamiglardir. Sugiati (2017), Endonezya’da hipermarket miisteri iizerine yaptigi
calismada; miisteri degeri ve sadakat programlari ile miisteri sadakati arasinda bulunan
iliskide memnuniyetin aracilik etkisini aragtirmistir. Arastirmanin sonucuna gore
miisteri degeri ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu ve anlaml1 bir iliski bulunmus
fakat miisteri sadakati ile anlamli bir iligki bulunamamistir. Bu ¢alismada, miisteri

memnuniyeti tam aracilik etkisi gostermistir (Sugiati 2017, 4715- 4716).

Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri
memnuniyetinin aracilik etkisi aragtiran g¢aligmalarda mevcuttur. 1000 miisteri
tizerinde perakende bankacilik sektorii lizerine yapilan ¢alismada hizmet kalitesi ile
hizmet sadakati arasinda miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi arastirilmis ve miisteri
memnuniyetinin aracilik etkisi gésterdigi bulunmustur (Caruna 2002, 811). Bankacilik
sektorli lizerine yapilan bir diger calisma Sri Lanka’da 300 kisi tizerinde yapilmis ve
yine ayni model olusturulmustur. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
olumlu, dogrudan ve anlaml bir iliski bulunmus ve miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki aracilik rolii kanmitlanmistir (Leninkumar 2017,
1). Hizmet kalitesi ve miisteri sadakati iliskisinde miisteri memnuniyeti aracilik etkisi
gosterirken ayni zamanda miisteri sadakatini 6nemli Onciillerinden birisidir

(Supriyanto vd. 2021, 3).

Hayat sigortasi yaptiran miisteriler ilizerinde yapilan bir diger ¢alismada ise
hizmet kalitesi ve miisteri sadakatinde miisteri memnuniyetinin aracilik roli
arastirilmistir. Bu ¢alismada da miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi saptanmistir

(Ismail vd. 2021, 202).

Khan vd. (2015) miisteri memnuniyeti, sadakat ve otel hizmetlerine yonelik
deneyim arasinda pozitif bir iligki oldugunu belirtmistir. Amoah vd. (2016) otel
hizmetleri ile ilgili yaptig1 calismasinda, miisteri memnuniyetinin, iyilestirilmis hizmet
kalitesi ve unutulmaz deneyimlerin bir sonucu oldugunu savunmustur. Bu ¢alismalari
referans alarak olusturan hipotezde konaklama hizmetleri sektoriinde sosyal ve
kiiltiirel deneyimler ve miisteri sadakati arasinda miisteri sadakatinin aracilik rolii
arastirtlmistir. Miisteri sadakatinin bu modelde kismi aracilik gosterdigi bulunmustur

(Ogunnaike vd. 2022, 6-9).
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3.6. Tletisim Kavramimin Tanim

Insanoglunun varolusunda itibaren insanlarm diger insanlarla iliskilerin
kurulmasi, bunu siirdiirmesi ve yasaminin idamesi ig¢in yeterli sistemler
bulunmaktadir. Birbiri ile iletisim halinde olmak vazgecilmez bir ihtiyagtir.
Antropolojik c¢aligmalar tiim c¢aglarda yasanilan sartlara gore farkli iletisim

sistemlerinin kuruldugunu gostermektedir (Zillioglu 2018, 25) .

fletisim kavraminin cesitli alanlarda kullanilmasi nedeniyle bir¢ok tanimi
bulunmaktadir. Tirk Dil Kurumu sézliigiinde iletisimin tanimi1 duygu, diisiince veya
bilgilerin akla gelebilecek her tiirli yolla baskalarina aktarilmasi, bildirisim,

haberlesme, komiinikasyon olarak agiklanmaktadir ( https://sozluk.gov.tr, Erisim

Tarihi: 24.11.2022). iletisim, insanligin varolusundan beri siiregelen evrensel bir
olgudur, iletisimin hakkindaki genel goriis, sosyal baglamda bir etkilesim oldugudur.
fletisimin insan arasinda gerceklesen ve birbirine yonelik olan bir siirectir. insan
varolusu geregi ana gereksinimlerini karsilamay1 hedefler, ana gereksinimleri ve diger
gereksinimlerini karsilamak icin iletisimi kullanmaktadir. Iletisim temel olarak bir

mesaj aligverisi olarak algilansa da daha genis bir anlam i¢cermektedir (Staub ve Giiler

2018, 228).

Insanin fiziksel varolusu ve bu siireci siirdiirmesi biyolojik yani ile ilgidir.
Insanin ayrica toplumsal yan1 da bulunmaktadir, bu yan varolusu siirdiirmesi i¢in
kendisi ve diger toplum iiyeleri ile ilgilidir. Bu nedenle iletisim; ’insanin biyolojik,
psikolojik ve toplumsal varligini tiretebilmesinin ve gelistirebilmesinin zorunlu kosulu

olan diistinsel ve iliskisel faaliyetler biitiiniidiir.”” (Erdogan, 2011, 37).

[letisimin farkl1 tanimlar1 mevcuttur. Buna gore iletisim; bir kisinin tekelinde
olan bilgi, duygu ve diisiincelerin baska kisilerle paylasilmasi ve onlara aktarilmasi
stirecidir. Bagka bir tanima gore iletisim; duygularn diisiincelerin, bilgi ve becerilerin
aktarilmasi siirecidir, diisiincenin konusma ile karsilikli degis tokusudur, ortak
davranisa imkan veren etkilesimdir (Taskin, 2009, 167). Iletisim, isletme tarafindan
hedef pazara gonderilen ve alicilarla iletisim kurmak ve hizmetlerle ilgili bilgi vererek
isletme yararina gerekli diger degisiklikleri saglamaya yonelik mesajlarin iletilmesine

iligkin pazarlama cabalaridir (Yiikselen, 2013, 357).

48


https://sozluk.gov.tr/

3.7. Tletisim Siireci

Siireg, “’Bir olayin diizenli olarak ve birbirini izleyen degisimlerle gelismesi,
bir bagka olaya doniismesi’’dir. Dogal ve Kkiiltiirel olaylarda siirekli bir degisim
meydana gelmektedir. iletisim, bir siire¢ olarak ele alinmakta olup cesitli bilesenleri
mevcuttur (Zillioglu 2018, 89-90). Bunlar; mesaj kaynagi, mesajin hedefi (alicisi) ve
iletisim kanal1, bozucu etkileri ve geri beslemedir. iletisim siirecinde bulunan bu
unsurlar karsilikli olarak etkilesim halindedir (Mucuk 2014, 179). Bir degisim sistemi
icinde yer alan iletisim, gondericinin alictya ¢ok sayida sinyal gondermesini

icermektedir (Bharadwaj ve Shipley 2020, 108).

Mesajin kaynagi; birey veya isletmelerin cesitli hareketlerde bulunarak
(konusma, yazma, ¢izme Vb.) bir isi yapmasidir. Kaynak, bilgiyi veren taraftir. Mesaj
ise mesajin kaynaginin ve mesaj1 alanin algiladigi sinyal ve sembollerdir. Semboller,
canlilar i¢inde sadece insanlar tarafindan yaratilmaktadir. Kodlama, sembolik bir

sekilde mesajin iletilmesidir (Zillioglu 2018, 24).

Mesajin hedefi (alicis1); mesajin muhatabi olan kisi ve gruptur. Alicinin tepkisi

mesajin yerine ulasip ulagsmadigini, ne dlciide ulastiginin gostergesidir.

Geri Besleme; iletisim silirecinin son unsuru olan geri besleme, mesaj
kaynaginin gonderdigi mesajin bir gesit cevabidir. Bu sayede mesaj kaynagi yani
gonderici mesajin tam olarak alinip alinmadigini konusunda bilgi sahibi olur (Kogel

2015, 620).

Bozucu Etkiler; iletisimin etkisini azaltacak her tiirli dissal faktor ve etkilerdir
(Mucuk 2014, 180). Asagidaki sekilde de goriildiigii lizere mesaj kaynaginda olusan
bilgi veya mesajin hedef aliciya ulasmasinda ¢esitli siirecler mevcuttur. Mesajin
ulagmasini ve dogru algilanmasina engel olan farkli bozucu etkilerin var olmasinin
yansira mesajin etkili olup olmadigina anlamak i¢in geriye dogru bilgi akisinin da
olugsmas1 gereklidir. Her iletisim durumu, kuruldugu ortama gore degismektedir.
Sekilde yer alan iletisim siirecini pazarlama agisindan incelendiginde mesaj kaynagi
pazarlama yonetimidir. Mesaj ise gesitli tutundurma usulleriyle iletilmektedir. Mesaj

ile hedeflenen pazardaki kisi ve isletmelere ulasilmaya calisilmaktadir. Mesaj kanali,
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hedeflenen pazardaki kisi ve isletmelere hangi araglar kullanilarak nasil ulasilacagini

ifade etmektedir. Alici, mesaj kanaliyla isletmenin ilettigi mesajlara ¢esitli tepkiler

verebilir.

Mesajin Mesaj Sifrenin
Kaynagi (Sifrelenmis) Coziimi

Kitle
Bozucu Etkiler
(parazit). Tepki

Sekil 5. Tletisim Siireci Modeli
Kaynak: R.S. Winer, Marketing Management 2000, 197; Pride and Ferrell 2000, 434’den

Geri Bildirim

uyarlanmustir. (Mucuk, 2014, 179)

AIDA modeli bu tepkilerin ¢esitlerini aciklamayan modellerden biridir. Bu
modele gore oOncelikle alicinin dikkati ¢ekilerek bilgi verilmesi (Attention-
Awareness) hedeflenir, sonra ilgi (Interest) uyandirilarak arzu yaratilir (Desire). Arzu
yaratildiktan sonra ise harekete gegilir (Yiikselen 2013, 358). AIDA modeli, belirtilen
modeldeki adimlarin ingilizce isimlerinin ilk harflerinin alinmastyla olusturulmustur.
Miisteri temsilcileri, miisteri ile iletisim kurarken bu adimlari takip etmektedir.
Miisteri temsilcisi, bu adimlari takip ederken her adimda stratejilerini yeniden gozden

gecirmekte ve uygun stratejiler lizerinde ilerlemektedir (Erol 2020, 33).
3.8. Iletisim Araclar

Isletme, iiretmis oldugu tiim iiriin ve hizmetler i¢in hedefledigi kitleye gesitli
iletigsim kanallar1 ile ulagmaya ¢aligmaktadir. Farkl alic1 kitleleri i¢in isletmeler farkl
iletisim cabalarina girerken ¢esitli kanallar1 kullanmaktadirlar. Alicilarla nasil iletigim
kurulacagina karar verilirken aliciya sunulan {iriin veya hizmete gore ¢esitli iletisim
yollar1 kullanilir. Bu sayede miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, pazarda rekabet

istlinliigliniin saglamas1 hedeflenmektedir (Taskin 2009, 170).

Iletisim kararlar1 verilirken gesitli araclardan yararlamlir. Bunlar; (Yiikselen

2013, 360)
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o Reklam
. Kisisel Satis
° Satis Tutundurma

° Halkla Iliskiler ve Duyurum

. Dogrudan Pazarlama
o Etkinlik ve Deneyimler
. Interaktif Pazarlama

J Agizdan Agiza (kulaktan kulaga) Pazarlama

Reklam; Kitle iletisim araglarini kullanan belirli licret karsiliginda yayinlanan
yonii tek olan bir iletisim aracidir (Taskin 2009, 171). Pazara dayali ekonomilerde
isletmelerin gelismesine paralel olarak reklamcilik faaliyetlerinin de gelisme
gosterdigi soylenebilmektedir (Mucuk 2014, 216). Tirkiye’de reklam sektoriindeki
mesleki ve endiistriyel farklilasma diizeyi 6nemli bir sekilde artmistir. Son yirmi yilda

reklamcilik Tiirkiye’de biiyiime kaydetmistir (Giilsoy 2012, 1387).

Kisisel Satig; Pazarlama iletisiminin en etkili araglart arasinda yer almaktadir.
Cesitli arastirmacilar tarafindan belirtildigi lizere satis elemani kritik bir rol
iistlenmektedir. Miisterinin satis elemanina olan sadakatinin isletmeye olan sadakatini
de arttirir gibi goriindiiginii bu sayede isletmenin de finansal olarak olumlu
etkiledigini gortilmektedir (Giilsoy ve Budak, 2018, 39). Kisisel satista belirli bir
siregten bahsetmek miimkiindiir. Miisteri temsilcisi, satis1 yapabilmek icin oncelikli
olarak satis yapmayr amacladigt miisteri grubunu belirlemektedir. Sonrasinda
miisteriye sunacagi veriler icin bir én hazirlik gerceklestirmektedir. On hazirlik
siirecini tamamlayan miisteri temsilcisi, miisteri ile iletisime gecer, bundan sonra ise
satig sunumu gerceklestirir. Bu sunum sirasinda miisteriden gelen problem ve itirazlar
degerlendirilerek, yonetilir. Bir sonraki asamada ise siparis kabul edilerek, satis

kapatilir ve son olarak satig sonrasi takip yapilir (Erol 2020, 29).

Satig Tutundurma; “’Bir iiriin veya hizmet i¢in belirli ve 6lgiilebilir bir eylem
ya da tepki olusturmak iizere satigla ilgili tesvikler sunan bir pazarlama iletisim aract’’
olarak Satis Tutundurma Konseyi (The Council of Sales Promotion) tanimlanmistir

(Orhan 2021, 4). Satis tutundurma, ti¢ farkli sekilde gergeklesebilir. Burada satis
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giicline, aracilara ve tiiketicilere yoOnelik araglardan s6z etmek miimkiindiir.
Tiiketicilere yonelik olarak gerceklestirilen satig tutundurma faaliyetleri satilan {iriin

veya hizmet i¢in katma deger yaratmaktadir (Orhan ve Yildirim 2022, 101).

Halkla iliskiler ve Duyurum; Belirli bir isletmenin hedef kitlesi ile karsilikli
iletisim halindedir. Pazarlamanin temel bir fonksiyonu olan halkla iliskiler, bu
karsiliklt iletisimin, is birliginin ve ig birliginin kabul edilmesini saglayan temeldir
(Taskin, 2009, 187). Duyurum ise basili yayinda, televizyonda, radyoda haber olarak
bilgi verilmesidir. Isletmenin duyurumu haber seklinde sunmasi bilginin daha

inandirict olmasini saglamaktadir (Yiikselen 2013, 391).

Dogrudan Pazarlama; Mevcut ve potansiyel miisterilerle herhangi bir araci
kullanmadan iletisim kurmayi1 amaglayan ve bunu telefon, posta, web sitesi vb.
araglarla gergeklestiren iletisim tirtidiir (Mucuk 2014, 240). Dogrudan pazarlamaya
ait ii¢ ozellikten bahsetmek miimkiindiir. Oncelikli olarak, dogrudan pazarlamada
kitlesel iletisim kullanilmamaktadir. Bunun yerine misteriler direkt olarak hedef
alinmaktadir. Diger bir 6zellik ise sonucun aninda alinmasia odaklanilmasidir. Son

olarak arada herhangi bir arac1 olmadan satis hedeflenmektedir (Uslu 2019, 114).

Etkinlik ve Deneyimler; Isletmenin hedef kitlesine ulasabilmek amaciyla
cesitli diizeylerde etkinlikler diizenlemesidir. Bunlar; yerel, bolgesel veya ulusal bazda
gerceklesebilmektedir. Deneyimler de ise miisterinin {iriinli veya hizmeti denemeleri
icin giinliik etkinlikler ayartabilmektedir. Bu saye de miisteri o iriin veya hizmetin
nasil olduguna dair bilgi sahibi olabilir (Yiikselen 2013, 392).

Interaktif Pazarlama; Yeni bir pazarlama kanali olan interaktif pazarlama,
iletisim ve satis amagli elektronik ortamlarin kullanilmasidir. Bu sayede isletmeler,
misteri ile dogrudan iliski kurmakta ve ona 6zel ve ihtiyaglarina uygun sunumlar
gerceklestirebilmektedir. Miisterilerin sorular1 da hizli bir yanitlanabilmektedir. Bunu
sonucunda ise etkilesimli iletisim ile miisterinin isteklerini karsilayan uygun mal veya
hizmet sunulabilmektedir (Mucuk 2014, 253). Bu baglamada, geleneksel
pazarlamanin tek tarafli iletisimine karsin, interaktif pazarlamada iki yonlii iletisimden
bahsetmek miimkiindiir. Isletmeler bu sayede pazarlama her asamasinda miisteri ile

iletisim halinde olmaktadir (Taylan 2021, 26).
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Agizdan Agiza (kulaktan kulaga) Pazarlama; 1940 yillardan beri ¢esitli
arastirmacilar tarafindan tanimlanan bir kavramdir, kavramin ortaya konuldugu
yillarda agizdan agiza iletisim kavraminin kullanildig1 ve ¢ift asamali akis siirecinden
bahsedildigi goriilmektedir (Mahdum 2020, 4). Bu kavram, miisteri tarafindan
deneyimlenen iiriin veya hizmetin yaratti§1 olumlu veya olumsuz duygularin diger
kisilerle paylasilmasidir. Sosyal aglarda, insanlar siirekli iletisim halinde olduklari i¢in
bu olumlu ve olumsuz duygular daha hizli yayilmaktadir (Yiikselen 2013, 392). Bu
iletisim tlirii misteriler gozlinde daha etkili ve inandiricidir. Miisteriler, satin almak
istedikleri tirtin veya hizmetle alakali olarak isletmenin sunmus oldugu herhangi bir
kanala maruz kalmadiklart i¢in sosyal cevrelerinden gelen bilgilere daha fazla
giivenmektedir. Sosyal c¢evrelerinde, bu mal veya hizmete ilgili deneyimlenmis ve

temizlenmis bilgiye ulagsmaktadir (Gliner 2021, 12).
3.9. Tletisim Uzerine Yapilan Cahsmalar

Iletisim, insanlik tarihinin baslangicindan beri var olan ve biiyiik filozoflarin
da tartismalarima konu olan bir kavramdir. Kitle iletisim araglarinin ortaya ¢ikip,
toplumu etkilemeye basladigi donemde iletisim arastirmalar1 da 6nem kazanmis ve
yayginlasmaya baslamustir. Iletisimin ¢ok genis bir kavram olmasi ve toplumun tiim
bireyleri ile ilgili olmas1 nedeniyle dilbilim, felsefe, ekonomi, siyaset, tarih, psikoloji,
sosyal psikoloji alanlar1 barindiran ve bu alanlarda ¢alismalar yapilan bir disiplindir

(Tekinalp ve Uzun 2019, 1- 4).

DeSanctis ve Monge (1999) iletisimin bir aligveris oldugunu sadece
sozciiklerle degil, davramis ve igeriginde yoniine bagli oldugunu belirmislerdir.
Davranis ve igerik, gonderenin kelimelerine daha fazla anlam ve derinlik katar.
Gonderici ve alici, mesajin basartyla iletilebildigi anlamak icin geri bildirimi
degerlendirmektedir. Zengin bir geri bildirim etkili iletisim gerceklemesi
saglamaktadir. Geri bildirimin hizli bir sekilde alinmas1 genellikle yiiz yiize iletisim
kuruldugu ortamlarda gergeklesir. Burada alinan yanitin tonu, el ve yiiz hareketleri
geri bildirimin dogru alindigin1 anlamakta yardimcidir. Elektronik ortamlarda ise geri
bildirimde yiiz ylize bir temas saglanmadigi i¢in yanls anlasilmalara ve yorumlara
neden olabilmektedir. Bu baglamda, iletisim metotlar1 ve kiiresel sanal takim

etkinliginin baglantis1 lizerine yapilan ¢aligmada sinirli iletisim yontemlerinin ana
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faktor olmamasina ragmen iletisimin ekip etkinligine katkida bulunabilecegini

gostermistir (Morgan vd. 2014, 609-622).

Swan vd. (1985) ve Anderson ve Weitz (1989); yetkinligi fazla olan miisteri
temsilcilerinin iletisimde iyi olmalarmin beklendigi bu nedenle iletisimde basarili
olduklar1 belirtmistir. Iletisimin, belirsizligi azaltt1g1 ve iliski icinde daha fazla giivene
yol agtig1 savunulmustur. Selnes (1996) yaptig1 calismasinda giiven ve memnuniyetin
onciillerinde biri olarak iletisimi incelemistir. Bu baglamda, iletisimin alic1 ve satict
arasinda dogru zamanda kurulmasi hem giiveni hem de memnuniyeti etkilemektedir

(Selnes 1998, 310-317).

Sharma ve Patterson (1999) iletisim etkinligi, giiven, algilanan hizmet kalitesi
ve iliski baglihgini arasinda iliski icin model gelistirmistir. Iliski bagligmni belirleyen
iki faktoriin bilesenlerini 6zellestirilmis miisteri hizmetleri ve kisisel finansal planlama
hizmetlerini olarak belirtmistir. Algilanan hizmet kalitesini ise yine 2 faktorli olarak
incelemistir; bunlar fonksiyonel ve teknik kalitedir. Bu c¢alismada, giliven araci
degisken olarak belirlemistir. Bu ¢aligmanin sonucuna gore, etkili iletisim bu modelde
kritik bir role sahiptir. Iletisim etkinligi, miisteri ve temsilci arasinda resmi ve gayri
resmi olarak anlamli ve zamaninda bilgi aligverisini ifade etmektedir. Boylece,
miisterinin beklentileri sekillenmekte, bilgilendirmekte ve miisteri dnemsendigini
hissetmektedir (Sharma ve Patterson 1999, 163). Etkili ve ¢ift yonlii olarak
gerceklesen iletisim, memnuniyetin kosullandirici faktorlerinden biri  olarak
degerlendirilebilir. Diizenli sekilde kurulan iletisim, kaliteli bilgi alisverisi anlamini
da gelmektedir (Sanzo vd. 2003, 330). Etkili iletisim, misteri temsilcisinin ve
misterinin birbirleri hakkinda bilgi edinmeleri olanak saglamaktadir. Miisterinin
beklentilerinin, miisteri temsilcisi tarafindan ne kadar karsilanabilecegi hakkinda bilgi
aligverisi saglanirken fikir birligi saglamak i¢in de etkili iletisim gereklidir (Hung ve
Lin 2013, 1226).

Etkili iletisimin, satis elemanin performansini etkiledigi iizerine literatiirde
calismalar bulunmaktadir (Bharadwaj ve Shipley, 2020, 107). Bu baglamda yapilan
calismalarda (Hung ve Lin 2013; Stanko vd. 2007, Weitz ve Bradford, 1999) etkili

iletisimin miisteri iligkilerinde yararli oldugu savunulmustur (Koponen vd. 2021, 5).

Miisteri temsilcisinin satig esnasinda gostermis oldugu iletisimin miisterinin satin alma
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sirasindaki yasadigi belirsizligi azaltmada 6nemli rol oynamaktadir. Gegmiste yapilan
calismalaradda miisterinin dinlenmesi (Koehl vd. 2016), yetkinlik (Cronin 1994),
duygu (Kidwell vd. 2007), etki (Plouffe vd. 2016) gibi miisteri temsilcisinin gostermis
oldugu davranislar tizerine ¢alismalar bulunmaktadir (Singh vd. 2017, 3-4-5).

3.10. letisim ve Miisteri Memnuniyeti Tliskisi

Etkili iletisim {izerine yapilan calismalarda g¢esitli kavramlarla iligkisi
arastirilmaktadir. Bu ¢alismalarda iliski kalitesi algisinin, memnuniyet, sadakat, giiven
gibi faktorleri icerdigi ve etkili iletisim tizerinde onemli bir etkiye sahip oldugu
savunulmaktadir. Bu etkinin nedeni ise etkili iletisimin herhangi bir konuda yasanan
sorunlarin ¢dzmek ve yanlis anlagilmalarinin gidermek i¢in uygun tartisma olanaklari
sunmasidir. Etkili iletisim, bilginin zamaninda ve anlaml bir sekilde gayri resmi ve

resmi olarak paylagimina olanak saglamaktadir (Hung ve Lin 2013, 1225).

Glinlimiizde hizmet sektdrii, is diinyasmin biiyiik bolimiinii olugturmaktadir.
Hizmet sektoriinde yer alan isletmeler, miisterine 6zel ve essiz hizmetler sunabilmek
icin miisteri ile iletisim halinde olan miisteri temsilcilerinin yetenek ve profesyonel
davraniglarina giivenmektedirler. Bu giiven hizmet sektoriindeki isletmelerin rekabetci
pazar ortaminda basarisinin énemli bir kaynagidir (Ohunakin ve Olugbade 2022,1).
Hizmet isletmelerinin, miisterilerine birtakim bilgiler sunmasi, hizmet edebilmek igin
misterinin ikna edebilmesi ve hizmetlerini devam ettirebilmesi iletisimin etkin
olmasina baglidir. Hizmet sektdriinde sunulan hizmetin soyut olmasi, iletisimin roliinii
yadsinamaz derecede Onemli kilmaktadir. Ayrica miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi, mevcut miisteri elde tutulmasi ve yeni miisteri kazanilabilmesi i¢in de
iletisim ¢ok Onemlidir. Bu nedenle son yillarda miisteri memnuniyeti ile iletisim
arasindaki iliskilerin incelendigi ¢alismalarda cesitlilik s6z konusudur (Bulduklu ve
Satir 2017, 39-40).

Etkili iletisimin saglanabilmesi i¢in bazi 6zelliklere sahip olunmasi gereklidir.

Bu 6zellikler;

. Iletisimin kurulmas1 siirecinde verilen mesajin hedeflenen

kitlenin dikkatini ¢ekecek sekilde tasarlanmasi gereklidir.
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. Iletisimin etkili olabilmesi igin verilen mesajda kisinin veya
misterinin  gereksinimleri  degerlendirmeli ve bu  gereksinimlerini
karsilamasina yardimci olmalidir.

. Iletisimde kars1 tarafin veya miisterinin tutumlarin1 ve temel
degerlerini bilmek, iletisimin etkinligini arttirmaktadir.

. Iletisimin etkili olabilmesi i¢in on c¢alisma yapilarak karsi
tarafin algi diizeyini arttirmak hedeflenmelidir.

J [letisimin etkili bir sekilde algilanabilmesi, mesajin iletildigi
hedefin davranis kaliplariyla aym1 yonde olmasi ile gerceklesmektedir
(Rovshanov 2020, 21).

Iletisim, isletmelerin veya miisterilerin i¢inde yer aldiklar1 sistemde, diger
miisterilerle ve isletmelerle uyumunu ve etkilesimi saglayan bir prosestir. isletmeler
tarafindan hizmetlerinin satin almast i¢in hedeflenen miisteri kitlesinin 6zelliklerinin
anlasiminda iletisimin rolii biiyiiktiir. Hizmetlerin uyumlastirilmasinda, farklilagan
miisteri davraniglarinin  tespit edilmesinde, miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakatinin saglanmasinda iletisimden faydalanilmaktadir (Demirel 2007, 126).
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DORDUNCU BOLUM

METODOLOJI VE UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Marmara Bolgesi’nde hizmet sunan isletmelerde
miisteri sadakati ve proaktif miisteri hizmetleri arasindaki iligskinin a¢iklanmasidir. Bu
baglamda, miisteri memnuniyeti arac1 degisken, iletisim ise diizenleyici degisken
olarak kullanilacaktir. Aract degisken olan miisteri memnuniyeti ve diizenleyici
degisken olan iletisim tek boyutta incelenecektir. Aragtirmanin bagimli degiskeni olan
miisteri sadakati dort boyutta incelenirken, arastirmanin bagimsiz degiskeni olan

proaktif miigteri hizmetleri performansi tek boyutta incelenecektir.

Literatiir arastirmasinda gerek yerli gerckse yabanci literatiirde, proaktif
miisteri hizmetleri performansi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve iletigim
kavramlarmin ikili veya ayr1 ayr1 olarak bir¢ok ¢alismaya konu oldugu goriilmiistiir.
Ancak incelen literatiirde, dort degiskenin; proaktif miisteri hizmetleri performansi,
iletisim, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetinin ele alindig1r bir ¢alismaya
rastlanilmamistir. Calismamizin bu boslugu doldurmasi beklenmektedir. Ayrica bu
calisma hizmet sektorii lizerine yapilmistir. Bu calismanin diger ¢alismalara yol
gosterici olmasi hedeflenmektedir. Miisteri sadakati, isletmeler agisindan birgok karari
etkileyen 6nemli konulardan bir tanesidir. Isletme igerisinde siireclerin neredeyse
tamami bir mal veya hizmeti satin alacak miisteri kitlesine ulagsmay1 hedeflemektedir.
Bu calisma, isletmelere proaktif miisteri hizmetleri performansi davranisi gosteren
miisteri temsilcisinin iletisim ile miisteri memnuniyeti olusturduktan sonra miisteri
sadakatinin olusmasinda bir rol oynaylp oynamadiginin tespit etmek amacini

tasimaktadir.
4.2. Arastirma Modeli

Bu tez kapsaminda proaktif miisteri hizmetleri performansi ile miisteri sadakati
iligkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii ve iletisim diizenleyicilik roli

arastirilmistir. Model degiskenleri asagidaki sekildedir;
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Bagimsiz Degisken: Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi

Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati — Dort farkli boyut olarak incelenmistir.

Aract Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Diizenleyici Degisken: Iletisim

4 N

Miusteri Sadakati

—_— Miisteri
Memnuniyeti

Proaktif Miisteri

Agizdan Agiza
iletisim

Hizmetleri
Performansi

-——_———

Tekrar Satin
[ fletisim ] Alma Davranigl

Fiyat Duyarlihgi

Sikayet Davranisi

(& )

Sekil 6. Arastirma Modeli / Sematik Cizim

4.3. Hipotez Gelistirme

Tez kapsaminda incelenecek olan degiskenler arasindaki iliskiler ile ilgili
hipotezler olusturulmustur. Bu baglamda, degiskenler arasinda yapilan literatiirde

incelemesinde yer alan ¢aligmalardan ornekler verilerek bu degiskenler arasindaki

iliskiler ile ilgili bulgular paylasilacaktir.

4.3.1. Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi ile Miisteri Sadakati
Tliskisi
Proaktif miisteri hizmetleri performansina iliskin literatiirde; yukarida literatiir

boliimiinde de detaylandirildigr lizere agirlikli olarak PMHP nin onciilleri iizerine

caligmalar yapilmistir. Yapilan c¢alismalarda, miisteri temsilcisinin proaktif olup
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olmadig1r bir iist yoneticisi tarafindan degerlendirilirken, bu ¢alismada miisteri
temsilcisinin  proaktif davramig sergileyip sergilemedigi misteri tarafindan
degerlendirilmistir. Bu baglamda, PMHP ile miisteri sadakatinin davranigsal boyutu

arasindaki iliskinin agiklanmasina yonelik herhangi bir aragtirma bulunamamastir.

Sosyal degisim teorisine (Blau 1964) gore miisteri ¢alisan arasinda yasanan
degisim, ¢alisanlarda gesitli olumlu duygular meydana getirirken hedef miisterilerde
ise miisteriyi tesvik eden veya destekleyen davranislarin ortaya c¢ikmasina neden
olmaktadir. Miisteri temsilcileri, miisterilerle nedenli sosyal degisimde bulunursa o
derecede calisanlarin rol gereklerinin 6tesinde miisteri hizmeti davranisi gosterme
egiliminde olduklarini ortaya koymaktadir (Kim ve Qu 2020). Bu iliskinin agiklanmasi

amactyla asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H1: PMHP’nin miisteri sadakati izerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi vardir.

H1a: PMHP’nin agizdan agiza iletisim iizerinde dogrudan ve pozitif bir

etkisi vardir.

Ha1b: PMHP nin tekrar satin alma niyeti tizerinde dogrudan ve pozitif bir

etkisi vardir.

Hic: PMHP’nin fiyat duyarlilig: tizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi

vardir.

Hid: PMHP’nin sikayet davranisi lizerinde dogrudan ve negatif bir

etkisi vardir.

4.3.2. Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi ile Miisteri Memnuniyeti

Tliskisi

PMHP, miisterilerin sorunlar1 ortaya ¢ikmadan oOnce onlar i¢in sorunlarin
cozlimler Tretildigi veya c¢Ozmelerine yardimci olarak adimlar atildigi zaman
olusmaktadir. Burada sorun 6nceden tespit edilerek veya ongoriilerek sorun miisteri
i¢in olusmadan veya olustugu anda ¢6ziimiin destek verilerek sonuca olusturulmasidir.
Ornegin, Amazon teslimat tarihleri ve saatleri ile ilgili sorunlar1 tahmin etmektedir.
Miisterilerinin geciken teslimatlarini sormasini beklemek yerine yeni teslimat tarihini

ne zaman yapilacagini belirtmektedir. Miisteri, Amazon Prime iiyesi ise Amazon
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herhangi bir nedenle olusabilecek rahatsizliktan dolay1 miisteriye bir aylik iicretsiz

hizmet kredisi bile verebilmektedir.

Sosyal degisimin teorisinde ¢esitli yaklagimlar bulunmaktadir. Sosyal
degisimin teorisinde (Homans 1961) maddi ve maddi olmayan kaynaklarin
degistirilmesinden de bahsetmek miimkiindiir. Bu degisim bireyler ve gruplar arasinda
olabilmektedir. Bu teorinin temelinde iliskilerdeki fayda-maliyet analizi ve olusan
degisimde yasanan memnuniyetin etkileri ve ¢ikarimlarina deginilmektedir (Dogan ve
Sokmen 2021, 1223). Bu c¢alismada PMHP’nin miisteri memnuniyeti {izerindeki

etkisini belirlemek amaciyla asagidaki hipotez olusturulmustur.

H2: PMHP’nin miisteri memnuniyeti {izerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi vardir.

4.3.3. Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Sadakati iliskisi

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskisi iizerine literatiirde yapilan
cok cesitli calismalar mevcuttur. Bu calismalar, cesitli sektorler lizerine yapilmustir.
Ciinkii isletmelerin asil amaci trettikleri {iriin ve hizmeti bir sekilde miisterilerle

bulusturarak pazarlamak ve satmaktir.

Miisteri memnuniyeti {izerine yapilan bir¢ok calismada, miisteri memnuniyeti
miisteri sadakatinin en 6nemli onciillerinden biri olarak kabul edilmekte ve miisteri
sadakati miisteri memnuniyetinin dogrudan bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Wong ve Sohal (2003), hizmet sunumu esnasinda miisteri beklentisinin
karsilanmasinin bir igletme i¢in daha yiiksek tekrar satin alma olasilig1 olusturdugunu
savunmustur. Yapilan diger caligmalarda, memnun miisterilerin tekrar satin alma ve
bir isletmeye karsi olumlu iletisim kurma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu 6ne
stirmislerdir. (Blodgett ve Anderson 2000; Maxham ve Netemeyer 2002). Bazi
arastirmacilar (Oliver 1999; Seiders vd. 2005; Jones ve Sasser 1995; Reichheld 1996)
yiiksek miisteri memnuniyetinin her zaman yiiksek sadakati gostermedigini igaret
etsede, arastirmacilarin ¢ogu (Anderson 1996; Anderson vd. 1994; Fornell 1992;
Fornell vd. 1996; Ping 1993; Rust ve Zahorik 1993; Rust, Zahorik ve Keiningham
1995; Taylor ve Baker 1994) miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda
olumlu bir iliski oldugunu belirtmislerdir (Leninkumar 2017, 452). Ayrica Henning-

Thurau ve Klee (1997) yaptiklart caligmada miisterilerin sosyal gereksinimlerinin
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kargilanmas1 miisteri memnuniyeti ile yakindan ilgili oldugunu ve tekrarlanan
memnuniyetin, miisteri temsilcisi ile misteri arasinda duygusal baglar yarattig

belirtmistir (Walsh vd. 2008, 984).

Yukarida yer alan calismalara istinaden asagida yer alan hipotezler

olusturulmustur.

Has: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde dogrudan ve pozitif bir

etkisi vardir.

Hsa: Miisteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisim {izerinde dogrudan

ve pozitif bir etkisi vardir.

Hso: Miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti {izerinde

dogrudan ve pozitif bir etkisi vardir.

Hsc: Miisteri memnuniyetinin fiyat duyarliligi iizerinde dogrudan

pozitif bir etkisi vardir.

Had: Miisteri memnuniyetinin sikayet davranisi {izerinde dogrudan ve

negatif bir etkisi vardir.

4.3.4. Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansinin Miisteri Sadakatine

Miisteri Memnuniyeti Uzerinden Etkisi

Kapsamli literatiir incelemesinde, proaktif miisteri hizmetleri performansinin
miisteri sadakatini miisteri memnuniyeti iizerinden nasil ve hangi yonde etkilediginin
arastirilmadi@n goriilmiistiir. Bu nedenle bu iliski matrisini test etmek adina asagidaki

hipotez olusturulmustur.

H4: PMHP, miisteri sadakatini miisteri memnuniyeti iizerinden dolayli ve

pozitif yonde etkilemektedir.

4.3.5. Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi ile Miisteri Sadakati

Tliskisinde Tletisimin Diizenleyicilik Rolii

Bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin giiciinii veya yoniini

etkileyen degisken diizenleyici degisken olarak tanimlanmaktadir. Diizenleyici
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degisken, iki degisken arasindaki iligkinin giiciinii aciklamaktadir. Bu baglamda,

diizenleyici degisken iliskinin yoniinii degistirebilir, azaltabilir veya arttirabilir.

Bir miisterinin bir miisteri temsilci ile etkili iletisimde bulunmasi, miisterinin
taleplerini iletmesine ve geri bildirimde bulunmasima katki saglamaktadir. Iletisim
akislarinin rutinlesmesi, miisteri hakkinda yararl bilgiler saglanmasma yardimci
olmaktadir. Bu baglamda, etkili iletisim miisteri ile miisteri temsilcisi arasinda
zamaninda ve diizenli bir sekilde gergeklestirilen bilgi alisverisidir (Hung ve Lin 2013,
1225). Bu tez kapsaminda iletisimin, proaktif misteri hizmetleri ile miisteri

memnuniyeti arasindaki diizenleyici (moderatdr) rolii arastirilacaktir.

Hs: PMHP ile miisteri memnuniyeti arasinda ‘iletisim’ degiskeni giiglii bir

diizenleyici faktordiir.

4.3.6. Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi ile Miisteri Sadakat
Mliskisinde Miisteri Memnuniyetinin Aracihk EtKisi

Yapilan literatiir taramasinda miisteri memnuniyetinin aracilik etkisinin
arastirildigi bircok calismaya rastlanilmistir. Bazi arastirmalarda miisteri memnuniyeti
ile miister1 sadakati arasinda kismi aracilik etkisi (Ogunnaiki vd. 2022) oldugunu
gostermistir. Bazi ¢alismalarda ise miisteri memnuniyeti tam aracilik etkisi (Sugiati
2017) gostermektedir. Calismalarin bircogunda ise (Teoman 2002; Moliner 2009;
Caruna 2002; Leninkumar 2017; Ismail vd. 2021; Khan vd. 2015) miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisi gosterdigi bulunmustur.
Baron ve Kenny’ye (1986) gore araci etki asagidaki durumda gergeklesir;

1. Bagimsiz degigsken (Proaktif miisteri hizmetleri performansi) araci
degiskeni (miisteri memnuniyeti) etkilemektedir.

2. Bagimsiz degisken (Proaktif miisteri hizmetleri performansi), bagimli
degiskeni (miisteri sadakati) etkilemektedir.

3. Araci degisken (Miisteri memnuniyeti), bagimsiz degiskenin (Proaktif
misteri hizmetleri performansi) varliginda bagiml degiskeni (miisteri

sadakati) etkilemektedir (Baron ve Kenny 1986, 1176).
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Yukarida yer alan calismalarda da paylasildigi tizere PMHP ile misteri
sadakati arasinda miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi arastiritlmamistir. Bu nedenle

bu tez kapsaminda asagidaki hipotez olusturulmustur.

He:PMHP ile miisteri sadakati arasindaki iligkide miisteri memnuniyetinin

aracilik iligkisi vardir.

4.4. Teorik Altyapi- Sosyal Degisim Teorisi ve Sosyal Degisimin Duyussal
Teortisi

Orgiitsel davranista en etkili kavramsal paradigmalardan biri de sosyal degisim
teorisi (SDT)’dir. Literatiirde yer alan g¢aligmalarda, sosyal degisim teorisinin,
etkilesimler dizisi oldugu konusunda fikir birligine varilmistir. Bu teoride, ger¢eklesen
etkilesimlerin ¢cogunlukla birbirine bagimli ve diger insanlarin eylemleri ile iligkili
oldugu savunulmaktadir. Karsilikli olarak gergeklesecek olan bagimli islemlerin

kaliteli iligkiler yaratarak miisteri sadakati yaratmasi beklenmektedir (Ali 2020, 18).

Sosyal Degisim Teorisinin (SDT) ortaya ¢ikis1 1920’1i yillara dayanmaktadar.
Malinowski (1922) yaptigi calismasinda Dogu Yeni Gine Takim Adalari'nda
dolasimdaki degerli esyalarin miibadelesini, Mauss (1925) ise Arkaik toplumlarda
miibadelenin bi¢im ve islevlerini incelemistir (Ahmad vd. 2022,4). Sosyal degisim
teorisinin ¢ercevesinin sosyal psikolog Thibaut ve Harold Kelley (1959), sosyolog
George Homans (1961) ve Peter Blau (1964) tarafindan ¢izildiginden bahsetmek
miimkiindiir. Bu cerceve davranisgilik yaklasiminin ve ekonominin temel ilkeleri
lizerine kurulmustur. Insan davranisi getirisinin bir fonksiyonu olarak zihinde
canlandirilirken, degisim c¢ercevesi ise iligskileri mecazi olarak sosyal degisimi
kapstyor olarak gormektedir. Bu iliski icinde bulunan ortaklar ddiillerin diizeyini en
iiste ¢ikartirken maliyetleri en aza indirmek amaciyla kaynaklar1 degis tokus etmeye
dayanmaktadir (Sabatelli vd. 2018, 32). Foa ve Foa'nin (1974,1980) degisime konu
olabilecek kaynaklarin mal ve hizmet, bilgi, statii, sevgi ve para oldugunu belirtmis ve
bunun saglayabilecegi faydalar1 iki boyutlu bir matris halinde incelemistir
(Cropanzano ve Mitchell 2005, 880). Literatiirde, sosyal psikologlar, antropologlar ve

sosyologlar tarafindan bu alanda caligsmalar var oldugu goriilmektedir.
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- Homans Sosyal Degisim Teorisi (1961)

Sosyal Degisim Teorisi lizerine ¢alismalart bulunan Homans (1961) sosyal
degisimi en az iki kisi arasinda olmasini gerektigini, soyut veya somut olarak bu kisiler
arasinda kurulan cesitli faaliyetlerin aligverisi olarak tanimlamistir. Bu aligveris de
maliyet ve odiillendirme faaliyetlerinden bahsetmek miimkiindiir. Literatiirde 1960’11
yillarda davraniggilik tiiriinde yapilan c¢aligmalarda kullanilan pekistirme ilkeleri,
degisim iliskilerinin siirekliligini aciklamak amaciyla Homans tarafindan
kullanilmistir. Iki bireyin birbirleri ile olan karsilikli iliskide davranislarinin
birbirlerini nasil gii¢lendirdigini ispatlayarak sosyal oOrgiitlenme bigimlerini
aciklamigtir.  Ayrica ¢aligmalarinda temel Onermeleri odiiller ve cezalar {izerine

olmustur (Cook ve Rice, 2003, 54-55).

- Blau Sosyal Degisim Teorisi (1964)

Blau, sosyal degisimi bir siire¢ olarak degerlendirmistir. Bu siirecin bireyler
arasinda ve gruplar arasinda yer aldigini belirtmistir. Calismalarinda 6ncelikli olarak
dissal faydalarin karsilikli olarak degisimine ve bu degisimin yarattig1 sosyal yapilari
ve kurum bigimlerini incelemistir. Blau (1986), sosyal degisimin, bir kisinin digerine
iyilik yapmasi ilkesini igerdigini, kisilerden birinin gelecekte bu iyiliginin karsiliginda
bir geri doniis icin genel bir beklentisi olsa bile bunun Onceden sart olarak
sunulmadigini belirtmistir. Ayrica sosyal degisimdeki siireclerde eger degerli bir mal
veya hizmetlerin saglanmasi igin ikili bir bagimlilik s6z konusu oldugunda sosyal

statlide ve giigte farklilasma oldugunu savunmustur (Cook vd. 2013,64).

- Emerson Sosyal Degisim Teorisi (1976)

Sosyal Degisim Teorisi’nin temeli cesitli ilkelerden olusmaktadir. Bu
ilkelerden biri de iligkilerin zaman igerisinde giivene, sadakate ve karsilikli degisime
dontismesidir. Bu olayin gerceklesebilmesi icin taraflar arasinda belirli bir degisim
kurallarina uymalar1 gerekmektedir. Emerson’a (1976) gore degisimin kurallari, bir
degisim iliskisi olustugu zaman kisiler arasinda olusan durumun normatif tanimini

olusturmaktadir (Cropanzano ve Mitchell 2005, 875).
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- Lawler Sosyal Degisimin Duyussal Teorisi

Klasik olarak degerlendiren degisim teorisyenleri, karsilastirma diizeyi
(Thibaut ve Kelly 1959), duyarlilik (Homans 1961) ve igsel gekicilik (Blau 1964)
kavramlariyla duygulara bazi atiflarda bulunmuslardir. Bu atiflarda duygular ikinci
planda ele alinmistir. Sosyal degisim teorisinin ekonomik ilkesi nedeniyle fayda-
maliyet analizi yapilmaktadir. Bu nedenle sosyal degisim iginde yer alan birey veya
gruplar1 duygusuz olarak nitelendirmektedir. Teoride duygularin araci roliinden
bahsedilmemektedir, birey veya gruplarin rasyonel se¢imler yaptigi ve pekistirme

mekanizmasiyla devam eden bir siirecten bahsedilmektedir (Lawler 2001, 324).

Sosyal degisim teorisi lizerine literatiirde yapilan ¢alismalarda duygulara yer
verilmedigi i¢in Lawler (2001) calismasinda sosyal degisimin duyussal teorisini
gelistirmistir. Bu teori de duygular, duygularin degisim baglamlari, siirecler ve
bunlarin sonuglarinin etkileri onceki ¢alismalar baz alinarak incelenmektedir. Bu
baglamda, genel ve 0Ozel duygular (emotions), duyarliliktan (sentiment) ayirt
etmektedir. Eger duyguda belirsiz bir kaynak s6z konusu ise burada genel duygudan,
belirli bir olay veya nesneye bagli ise 6zel duygudan bahsedilmektedir. Bu duygular
igsel bir durumu ifade etmektedir. Duyarlilikta ise kalic1 bir duygusal durum soz
konusudur. Duyarlilik, nesnelerle ya da sosyal baglam ile ilgilidir. Genel duygular,
potansiyel olarak 6zel duygulara ve duyarliliga gecisi saglamaktadir. Teorinin amacini
kisaca Ozetlersek; sosyal degisimin, sosyal bireyleri, genel olumlu veya olumsuz
duygular ile sosyal nesnelere baglayarak, bu nesnelere karsi kalici sekilde olumlu veya

olumsuz hisler gelistirmeye yonlendirdigi kosullari anlamaktir (Papagiannidis, 2022).

Bir hizmet sunumu sirasinda sosyal birimlerden, hizmet saglayicilardan ve
misteriler arasindaki iliskiler diisiiniildiigiinde Lawler’in (2001) sosyal degisimin
duyussal teorisi miisteri sadakatini anlamada yardimci bir yaklagim sergilemektedir.
Lawler’1n teorisi, paylasilan bir sorumluluk oldugunda veya arttiginda, duygularda da
degisiklik goriildiigiinii ve hizmet iliskisine yonelme potansiyeline sahip oldugunu
ongormektedir. Teori, paylasilan sorumlulugun derecesine goére duygularin gii¢
durumunun belirlendigini savunmaktadir. Miisterilere sunulan hizmetlerde duygular,
taraflarin ortak faaliyetlerini ve iliskilerini nasil algiladiklarini ve bu algi sonucunda

nasil hissettiklerini etkilemektedir. Sosyal degisimin duyussal teorisine gore, duygular
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grup baglamina yoneliktir ve hizmet aracisiyla sinirli degildir. Diger bir deyisle, sosyal
degis tokuslardan kaynaklanan duygular sosyal iliskileri etkiler ve basarili/ basarisiz
bir hizmet karsilasmasi veya bir hizmet ¢alisani ile iligki, bir miisterinin tiim hizmet
isletmesine bakisini olumlu/ olumsuz etkilemektedir. Eger bir miisteri bir hizmet
isletmesinde olumlu bir deneyime sahipse, ayni markaya farkli yerlerde olumlu
duygular gelistirerek hizmet markasina sadakatinin artmasi beklenmektedir (Sierra ve

McQuity 2005, 393).

Calisma kapsaminda sosyal degisim teorisi ve sosyal degisimin duyussal
teorisinden hareketle PMHP ile miisteri sadakati arasindaki iliski aragtirilmistir. Bu
baglamda, proaktif miisteri hizmetleri performansi saglayan miisteri temsilcisi,
miisteriyle yiiksek diizeyde iletisimde bulunarak bir sosyal degisim yaratmaktadir.
Miisteri temsilcisi PMPH sergileyerek miisteri ile karsilikli iletisim ile bir degisim
yaratilmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile duygu yaratilmakta ve bu duygu sadakat
davranigina doniismektedir. Daha 6nce bu degiskenler arasindaki iligki incelenmedigi

icin literatiire 6nemli bir katki saglamasi hedeflenmektedir.
4.5. Arastirma Yontemi

Bilimsel arastirmalar, karsilagilan bir problemin bilimsel yontem kullanilarak
problemlere giivenilir ¢ozlimler arama caligmasi olarak tanimlanabilmektedir. Bu
baglamda, arastirmaci oncelikli olarak verileri toplamayr ama¢ edinmektedir. Bu
veriler toplanirken belirli bir plan ve sistem olusturulmaktadir. Veriler toplandiktan
sonra bu verilerin ¢oziimlenmesi gereklidir. Coziimlenme yapildiktan sonra ise bu
verilerin anlamlarinin yorumlanmas: gereklidir. Son asamada ise elde edilen

yorumlarin sonuglari rapor edilmedir (Kaya ve Sahin 2013, 3).

Bu arastirmada, aragtirma sorularinin cevaplanabilmesi ve hipotezlerin test
edilebilmesi amaciyla anket yontemi kullanilmistir. Bu dogrultuda, arastirmanin
degiskenleri olan proaktif miisteri hizmetleri performansi, miisteri sadakati, miisteri
memnuniyeti ve iletisim faktorlerine ait detayli literatiir taramasi1 yapilmistir. Bu
boliimde; giivenilirlik analizine, agiklayic1 faktdr analizine, korelasyon ve yapisal

esitlik modeli analizi uygulamalarina ait bulgu ve bilgilere yer verilmistir.
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4.6. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Bu ¢alisma kullanilan 6lgekler, daha 6nce yapilan arastirmalarda kullanilmistir.
Bu baglamda, gegerlilik ve giivenirlik analizleri yapilmistir ve kabul gérmiistiir. Bu
tez kapsaminda kullanilan olgeklerin hepsi yurtdisi caligmalardan alinmustir.
Kullanilan 6l¢ek sorularin yeni bir dile; Tiirkge ’ye ¢evrilmesi nedeniyle ceviride
geleneksel yontem olan kullanilmistir. Tiim 6lgek maddelerine, geviri ve geri ¢evirme

(translation- back translation) metodu uygulanistir.

Calismamizda oncelikli olarak orijinal dil olan Ingilizceden hedef dilimiz
Tiirkge ye ceviri yapilmistir. Bu baglamda her iki dile de konusma, okuma, yazma
bakimindan hakim kisiler ingilizceden Tiirkce ‘ye ¢eviri yapmuslardir. Bireysel olarak
yapilan geviriler diger takim arkadaslari ile degistirilerek gdzden gegirilmistir. Ikinci
adimda ise geri ¢cevirme yapilmistir. Geri ¢evirme; ‘Hedef dile ¢evrilmis bir dlgegin
orijinal dile geri dondiiriilmesidir.” (Hanger 2003, 50). Geri ¢eviri yapildiktan sonra
Olcek maddeleri karsilastirmistir. Son olarak gecerlilik ve giivenirlik analizleri

yapilmistir.

Tablo 6: Arastirmada Kullanilan Olgekler
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4.6.1. Proaktif Miisteri Hizmetleri Olcegi

Rank vd. (2007) proaktif hizmet performansinin 6lgiilmesi igin yedi soruluk
Proaktif Hizmet Performasi Olgegini (PROSPER) literatiire kazandirmislardir.
Proaktif bir sekilde bilgi paylasimini, miisteri ihtiyaglarin1 dngérmeyi, proaktif olarak
coziimler gelistirmeyi, uygun istisnalar yapmayi, is arkadaslariniza sorunsuz gegis
saglamayi, diger hizmet alanlariyla ortakliklar kurmayi, miisteri memnuniyetini
proaktif olarak dogrulamak gibi benzer davramis bi¢imlerini kategorilerde
birlestirmislerdir (Rank vd. 2007, 373). Bu tez kapsaminda yedi soruluk (PROSPER)
Proaktif Hizmet Performansi 6lgek maddeleri uyarlanmistir. Bu 6l¢ek, daha once
yapilan c¢aligmalarda siipervizoriin, miisteri temsilcisinin proaktif olup olmadigini
degerlendirmesi iizerine kullanmilmistir. Bu tez kapsaminda miisteri, miisteri
temsilcisinin  proaktif miisteri hizmeti performanst gosterip gostermedigini
degerlendirmektedir. Ankette, 7°li Likert 6l¢egi kullanilmistir. 7°li Likert Olgegi
degerleri; (1) tamamen katilmiyorum, (2) cogunlukla katilmiyorum, (3) kismen
katilmiyorum, (4) kararsizim, (5) kismen katiliyorum, (6) ¢ogunlukla katiliyorum, (7)
tamamen katiliyorum seklindedir. Ayrica ankete katilanlardan sorulari, miisteri
temsilcilerinin kendilerine son bir yilda sergiledigi davranislar1 dikkate alarak

yanitlamalari talep edilmistir.

Tablo 7: Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi1 Olgek Sorulari

Madde Soru

Miisterileri temsilcim, ihtiyaclarini karsilamak icin proaktif olarak bilgi
PCSP1 paylagiminda bulunmaktadir.

Miisteri temsilcim, ilerde karsima ¢ikabilecek sorun ve ihtiyaglar1 nceden

PCSP2 ongoriir ve proaktif olarak ¢oziimler gelistirir.
Miisteri temsilcim, is ile ilgili ne zaman istisnalar yapilacagini veya ¢6ziim
PCSP3 iiretecegini belirlemek icin kendi takdirini ve risk anlayisini kullanir.
Miisteri temsilcim, benimle etkilesim halinde kalarak gerekli konularda beni
PCSP4 diger miisteri temsilcileri ile goriistiiriir.

Miisteri temsilcim, daha iyi hizmet verebilmek i¢in diger miisteri
PCSP5 temsilcileriyle aktif olarak is birligi yapar.

PCSP6 bulunur ve diger birimlerle is birligi yapar.

Miisteri temsilcim, ihtiyaglarimi diger hizmet birimlerine iletmek igin girisimde

Miisteri temsilcim, beklentilerimin karsilanip karsilanmadigini anlamak i¢in
PCSP7 benimle proaktif bir sekilde teyitlesir.
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4.6.2. Miisteri Sadakati Olgegi

Zeithaml vd. (1996) hizmet sektoriinde miisteri sadakati degerlendirmelerinin

davranigsal niyetlerini iizerine arastirmalar yapmislardir. Bu baglamda, miisteri

sadakatini olusturan davranigsal niyetleri; agizdan agiza iletisim, tekrar satin alma

niyetleri, fiyat duyarlilig1 ve sikayet davranislari olarak boyutlara ayirmislardir. Bu tez

kapsaminda miisteri sadakatinin davranigsal boyutunu incelemek amaciyla oniig

maddelik 6l¢ek kullanilmistir. Ankette, 7°1i Likert 6lgegi kullanilmustir. 7°1i Likert

Olcegi degerleri; (1) tamamen katilmiyorum, (2) ¢cogunlukla katilmiyorum, (3) kismen

katilmryorum, (4) kararsizim, (5) kismen katiliyorum, (6) ¢ogunlukla katiliyorum, (7)

tamamen katiliyorum seklindedir. Ayrica ankete katilanlardan sorulari, hizmet

aldiklar1 sektore ait isletme hakkindaki goriislerini degerlendirerek yanitlamalari talep

edilmistir.
Tablo 8: Miisteri Sadakati Olcek Sorulari
Madde Soru
Agizl Bu isletme ile ilgili diger insanlara olumlu seyler sdyliiyorum.
Agiz2 Bu isletmeyi, bana danisan birine tavsiye ederim.
Agiz3 Cevremdekileri, bu isletme ile is yapmalari i¢in cesaretlendiririm.
Tekrarl Bu isletmeyi diger isletmeler arasinda ilk tercihim olarak goriiyorum.
Tekrar2 Oniimiizdeki birkag yil icinde bu isletme ile daha fazla is yapacagim
Tekrar3 (-) Oniimiizdeki birkag yil icinde bu isletme ile daha az is yapacagim.
Fiyatl(-) Daha cazip fiyatlar sunan bagka bir igletme olursa, baz1 iglemlerimi o
isletmeden yaparim.
Fiyat2 Daha. cazip fiyatlar sunan bagka bir isletme olursa, yine de islemlerimi
ayni isletmeden yaparim.
Fiyat 3 Bana sagladig1 fayday: dikkate alarak .bu isletmeye, rakiplerine gore
daha fazla 6deme yapmayi kabul ederim
Sikayetl Bu isletme ile ilgili sorun yasarsam bagka bir igletmeyi tercih ederim.
Sikayet2 Bu isletme ile sorun yasarsam diger tiiketicilere sikayet ederim.
. Bu isletmeden aldigim hizmet ile alakali sorun yasarsam ilgili mercilere
Sikayet3 SR )
sikayet ederim.
. Bu isletmenin hizmetleri ile ilgili ile sorun yasarsam kendi miisteri
Sikayet4 e .
temsilcisine sikayet ederim.
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4.6.3. Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Walsh vd. (2007) yaptiklari ¢calismada miisterilerin, miisteri temsilcisinden ne
derece memnun olduklar1 6lgmek amaciyla Westbook (1981) ve Kelly ve Davis (1994)
calismalarindan uyarladiklar1 yedi soru ile miisteri memnuniyeti 6l¢miislerdir. Bu tez
iceriginde misterinin, miisteri temsilcisi iligkisini 6lgmek amaciyla bu o6lgek
kullanilmistir. Ankette, 7’11 Likert 6l¢egi kullanilmistir. 7°1i Likert 6l¢egi degerleri;
(1) tamamen katilmiyorum, (2) ¢ogunlukla katilmiyorum, (3) kismen katilmiyorum,
(4) kararsizim, (5) kismen katiliyorum, (6) ¢ogunlukla katiliyorum, (7) tamamen
katiltyorum seklindedir. Ayrica ankete katilanlardan sorulart miisteri temsilcilerinin

kendilerinde yarattig1 hissiyat1 degerlendirerek yanitlamalari talep edilmistir.

Tablo 9: Miisteri Memnuniyeti Ol¢ek Sorular

Madde Soru

Meml1 Miisteri temsilcisi, sorunlar1 ¢cozmek i¢in yliksek motivasyona sahiptir.
Mem2 Miisteri temsilcisi, hizli bir sekilde bana hizmet etmektedir.

Mem3 Miisteri temsilcisi, bana ¢ok yardimer olmaktadir.

Mem4 Miisteri temsilcisi, bana kars1 ¢ok kibardir.

Mem5 Miisteri temsilcisi, bana karsi ¢ok arkadas canlisidir.

Mem6 Miisteri temsilcisi, benim ¢ikarlarimi 6nemsemektedir.

Mem?7 Miisteri temsilcisi, benim ihtiya¢larimi ve isteklerimi anlamaktadir.

4.6.4. letisim Olcegi

Hung ve Lin (2013), tiiketici ve satis elemani arasindaki etkili iletisim 6lgmek
amaciyla Sanzo vd. (2013) tarafindan kullanilan dort soruluk etkili iletisim 6lg¢egini
uyarlamiglardir. Bu tez kapsaminda etkili iletisim 6l¢gmek amaciyla bu dort soru
kullanilmigtir. Ankette, 7°1i Likert tutum o6l¢egi kullanilmistir. 7°li Likert 6lgegi
degerleri; (1) tamamen katilmiyorum, (2) cogunlukla katilmiyorum, (3) kismen
katilmiyorum, (4) kararsizim, (5) kismen katiliyorum, (6) ¢cogunlukla katiliyorum, (7)
tamamen Katiliyorum seklindedir. Ayrica ankete katilanlardan sorulari, miisteri
temsilcileri ile son bir yilda kurduklari iletisimi géz oniine alarak yanitlamalar talep

edilmistir.
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Tablo 10: iletisim Ol¢egi Anket Sorular

Madde Soru

iletisiml | Miisteri temsilcisi ile aramda diizenli bir sekilde ticari bilgi akis1 vardir.

Miisteri temsilcisi, ilgimi ¢ekebilecek herhangi bir degisiklik ya da soru
iletisim2 | hakkinda beni bilgilendirir.

Miisteri temsilcisi, bana yaptigi tavsiyelerin olumlu ve olumsuz yonleri
iletisim3 | agiklamaktan asla ¢ekinmez.

Miisteri temsilcisi, talep ettigim stratejik, teknik veya operasyonel
iletisim4 | bilgileri zorluk ¢ekmeden hizli bir sekilde paylasiyor.

4.7. Ana kiitle ve Orneklem Secimi

Arastirma, Marmara Boélgesi’nde faaliyette bulunan hizmet sektorlerindeki
isletmelerin miisterileri iizerinde gergeklestirilmistir. Istanbul, Bursa gibi biiyiik
sehirlerin Marmara Bolgesi’nde bulunmasi nedeniyle, hazirlanan anketin ¢alismasi bu
bolgede yapilmasinin daha uygun veri setinin elde edilmesinde olanak saglayacagi
disiiniilmistiir. Bu ¢alisma, proaktif miisteri hizmetleri performansi, miisteri sadakati,
miisteri memnuniyeti ve iletisim iligkisini ve alt boyutlarini incelenmesi ve Ol¢iilmesi
amaciyla yapilan bir arastirmadir. Isletmelerin temel amaglarindan bir tanesi iirettikleri
mal ve hizmetleri, insanlarin ihtiyaclar1 dogrultusunda ve topluma fayda saglayacak
sekilde pazarlayarak belirli bir kar marj1 ile isletmenin stirekliligi saglamaktadir. Bu
baglamda isletmeler sadik miisterilere ihtiyagc duymaktadir. Hizmet sektoriinde
bulunan isletmelerin miisterileri lizerinde yapilan bu anket ile proaktif miisteri
hizmetleri performansi gosteren miisteri temsilcisinin 6neminin anlasilmasi ve miisteri
sadakatine nasil etki ettiginin isletme yoOneticileri tarafindan anlasilmasina katki

saglanabilecektir.

Bu calismada evrenin anlamli bir sekilde temsil edilebilmesi i¢in 6rneklem
sayist ve niteligi onemlidir. Marmara Bolgesi’nde bulunan tiim hizmet sektoriindeki
isletmelerin miisterilerine ulagsmak miimkiin olmadig1 i¢in 6rnekleme yolu ile anket

uygulanarak ilgili veriler toplanmistir.

Bu veriler elde etmek icin 6rnek biiytikliigli asagidaki formiil kullanilarak

hesaplama yapilmistir. (Uzunay 2022, 73)

71



N=p*q*(Z/e)*
N: Orneklem Biiyiikliigii
p: 1lgili isletmelerdeki miisteri orani

q: (1-p)
Z: %095 giivenlik diizeyinde normal deger (+1,96)

e: Tolerans diizeyi (£ 0,05)

Maksimum varyanst veren 0,5 degeri, ana kiitledeki p ve q degerleri
bilinmedigi i¢in kullanilmigtir. Minimum orneklem biyikligiini hesaplamak
amactyla 1,96 olan olan standart deger kullanilmistir. 1,96 olan deger, Z degeri i¢in

genel kabul goren %95 giliven araligini esas almaktadir.

n=05*0,5* (1,96 / 0,05)? = 384

Calismada hedeflenen 6rneklem biiyiikliigiiniin tizerinde 400 farkli miisteriye
ulagilmistir. Orneklemden elde edilen verilerin giivenirligi test etmek amaciyla
Cronbach’s Alpha degerleri kontrol edilmistir. Glivenirlik sonuglarinda tiim sonuglar
0,60 ve tzeri sonu¢ vermistir. Cronbach’s Alpha degerini araliklar1 hakkinda
literatiirde bir¢ok farkli goriis mevcuttur. Bu baglamda, elde edilen sonuglarin kabul

edilebilir seviyede oldugu goriilmiistiir.

4.8. Veri Toplama Yonteminin Secilmesi ve Verilerin Toplanmasi

Literatiirde mevcut kabul gormiis Ol¢ekler derlendikten sonra uyarlanmasi
yapilmis ve uygun bir anket olusturulmustur. Anket bes ayr1 boliimden olugmaktadir.
Toplam soru sayis1 36 adettir. Boliimler; Demografik Boliim, Bagimsiz Degisken (1)
Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi, Bagimli Degisken (2) Miisteri Sadakati,
Arac1 Degisken (3) Miisteri Memnuniyeti, Diizenleyici Degisken (4) Iletisim seklinde

belirlenmistir. Aragtirma kapsamindaki isletmelere anket formu gonderilmistir.

Bu arastirma kapsaminda anketlerin cevaplandirilmasi i¢in 7°li Likert tutum

Olcegi kullanilmistir. Anketteki, proaktif miisteri hizmetleri performansi, miisterei
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sadakati, miisteri memnuniyeti ve iletisim i¢in 7°1i Likert 6lgegi degerleri; (1)
tamamen katilmiyorum, (2) ¢ogunlukla katilmiyorum, (3) kismen katilmiyorum, (4)
kararsizim, (5) kismen katiliyorum, (6) cogunlukla katiliyorum, (7) tamamen

katiliyorum seklindedir.

Anket formunun literatiirde genel kabul gérmiis hususlara dikkat edilmistir. Bu
baglamda, anketin bilimsel bir sekilde olusturulmasi saglanmistir. Ankette genel kabul

gormiis ve dikkat edilmis olan hususlar;

e Anketin giris yazisinda kelimeler ve ciimle yapilarma 6zen gosterilmistir.
Yazmin anlasilir olmasina ve akici bir dil kullanilmasina dikkat edilmistir. Anketin
amact detayli olarak paylasilarak, akademik amacli kullanilacagina dair bilgi
verilmigtir.

¢ Ankete verilecek olan cevaplarin kisi ve kurumlarla paylasilmayacagi net bir
sekilde belirtilmistir. Boylelikle anketi dolduran miisterilerin giivende hissederek
anketi cevaplamalar1 hedeflenmistir.

e Anket formunda yer alan degiskenlerle Olciilecek olan faktorler basliklar
halinde boliimlere ayrilmaistir.

¢ Anket formunda yer alan dort degiskene ait sorulari cevaplanmadan once talep
edilen degerlendirmeye ait detayli agiklama yazis1 ankete eklenmistir.

¢ 7’11 Likert tutum 6l¢egi kullanilmistir.

e Anketin giris yazisinda T.C. Beykent Universitesi’nin logosu eklenmistir.
Boylece ¢aligsmanin, liniversitenin biinyesinde yiiriitiildiigi bilgisi de paylasilmistir.

¢ Anketin goniilliik esasina dayandigi, diledikleri zaman ankete birakabilecekleri
hakkinda bilgi verilmistir.

¢ Giris yazisinin sonunda arastirmay1 yuriiten kisilerin {invan, isim ve iletisim
bilgilerine yer verilerek, sorular ile ilgili anlasiimayan bir yer oldugunda ulagilmasi
talep edilmistir.

¢ Arastirmaya katilan kisilere elektronik posta ile ulagilmig ve elektronik posta
igerisinde yer alan baglant: linkinde yer alan anketi yanitlamalari rica edilmistir.

¢ Ankette soru atlama hakki taninmastir.
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4.9. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar

Bu arastirma Marmara Bolgesi’nde yer alan hizmet sektoriindeki isletmelerin
miisterileri tarafindan cevaplanmustir. Veriler, bankacilik ve finans, sigorta, gida ve
turizm sektorlerindeki miisterilerinden toplanmistir. Marmara Bolgesi’nde bu sektorde
yogunluk olmasina ragmen calisma her bir bolge ve sehir i¢in ayr1 ayr1 ya da Tiirkiye
genelinde yapilabilir. Ayrica bu ¢alisma kapsaminda hizmet sektorii tek bir bilesen
olarak alinmistir. Hizmet sektoriiniin alt bilesenlerini lizerine arastirmalar tek tek
yapilabilir. Bu baglamda, lilkemizde hizmet sektoriindeki isletmelerin miisterileri ile

daha genis bir 6rneklem seviyesine ulasilmasi ile daha somut veriler toplanabilir.

Ayrica bu tez kapsaminda miisteri sadakatinin davranigsal boyutu
incelenmistir. Modelde tutumsal boyut ya da karma boyutun da incelenmesinin

yapilmasi ile daha genis veriler toplanmasi saglanabilir.
4.10.Verilerin Analizi

Hazirlanan anket formu, toplamda 422 kisiye ulastirilmistir. Ankette soru
atlama hakki tanindig1 i¢in bos cevaplarin oldugu 22 adet veri analize dahil edilmemis
ve iptal edilmistir. Boylece 400 adet net veriye ulasilmistir. Verilerin analizleri icin
SPSS programi ve Smart PLS kullanilarak analiz edilmistir. Olgeklerin gegerlilik ve
giivenirlik analizleri SPSS (Statiscal Package for Social Science) ile
gerceklestirilmistir. Yapisal esitlik modeli i¢in Smart PLS (Partial Least Squares)
programi kullanilmigtir. Smart PLS, kismi en kii¢iik kareler yontemi olarak

tanimlanmaktadir.

Smart PLS programi, modelin PLS programi, 6l¢ekte kullanilan degiskenlerin
giivenirlik ve gecerliligini test etmektedir. Ayrica modelde yer alan degiskenlerin
arasinda bulunan anlamlilik derecesi ve iliskisinin derecesini 6l¢mektedir (Ada ve

Tatli1 2013, 179).

Bu c¢aligma kapsaminda oncelikli olarak arastirmaya katilan miisterilere iliskin
demografik 6zelliklere yer verilmistir. Tiim yapilan istatiksel analizlerin sonuglar1 bu

boliimde detayli olarak paylasilmistir.
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4.10. 1. Demografik Ozellikler

Anket formunu yanitlayan ve gegerli olan 400 adet anket {izerinden yapilan
demografik analizlere istinaden ulagilan tablolar ve bulgular bu boliimde incelenmistir.
Tim analiz sonuglar1 grafiklerle agiklanmistir. Demografik 6zellikler yapilan
arastirmanin iizerinde biiyliik 6neme sahiptir. Bu baglamda, bu anket ¢alismasinda;

cinsiyet, yas, meslek, egitim durumu olarak dort soruya yer verilmistir.

Demografik verilerde cinsiyet ile ilgili soruya verilen cevaplara gére ankete
katilan kadinlar sayis1 erkelerden daha fazladir. Asagidaki tabloda goriildiigii lizere

ankete katilanlarin 211’1 kadin 109’u erkektir. Yas ortalamasi ise 30.1°dir.

Tablo 11: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Erkek 109 27,25
Kadin 211 52,75

TOPLAM 400 100

Ankete katilanlarin egitim durumuna gore hazirlanan asagidaki tabloda ise
ilk6gretim mezunu 32 kisi, lise mezunu 121 kisi, iniversite mezunu 191 kisi, yiiksek
okul mezunu 43 kisi, yiiksek lisans mezunu 12 kisi ve doktora mezunu 1 kisi

bulunmaktadir.

Tablo 12: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumu Gére Dagilinm

Egitim Durumu Frekans Yiizde (%)
ilkogretim 32 8
Lise 121 30,25
Universite 191 47,75
Yiiksek Okul 43 10,75
Yiiksek Lisans 12 3
Doktora 1 0,25
TOPLAM 400 100

Ankete katilanlarin mesleklere gore dagilimi asagida paylagilmistir. Bu tabloya
gore arastirmaya katilanlarin 34’1 serbest meslek, 121’1 6grenci, 31’1 memur, 58’1 is¢i,

129°u ¢alismamakta ve 27’si diger grubunda yer almaktadir.
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Tablo 13: Arastirmaya Katilanlarin Mesleklere Gore Dagilim

Meslek Durumu Frekans Yiizde (%)

Serbest Meslek 34 8,5

Ogrenci 121 30,25
Memur 31 7,75

Isci 58 14,5

Calismiyor 129 32,25
Diger 27 6,75
TOPLAM 400 100

4.10.2. Arastirma Olceginin Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizleri

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenilirlik diizeylerini belirlemek amact ile
Olgeklere Cronbach’s Alpha giivenilirlik analizi uygulanmistir. Bu analizde
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayis1 dikkate alinmis olup, bu katsayiya gore
Ol¢eklerin giivenilirlik seviyeleri belirlenmistir. Cronbach’s Alpha, 0 ile 1 arasinda
deger almaktadir. Degerlendirme kriterlerine gore; 0.00 <Alpha <0.40 ise 6lgegin
giivenilir olmadigi; 0.40 <Alpha <0.60 ise Olgegin diisiikk gilivenilirlikte oldugu;
0.60<Alpha <0.80 ise Olcegin oldukca giivenilir oldugu ve 0.80 <Alpha <1.00 ise
Olcegin yliksek derecede giivenilir oldugu anlasilmaktadir (Tavsancil 2018, 29).

Giivenilirlik analizinin ardindan, Olgeklerin faktdr analizine uygunlugunu
belirleyebilmek icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett testi yapilmistir.
Orneklemin biiyiikliigiinii test etmek i¢in uygulanan KMO testinde, KMO degerinin
1’e yaklastikca Orneklemin yeterlilik diizeyinin arttigini, 0.50’nin altinda olmasi
durumunda ise 6rneklemin yeterlilik diizeyinin kabul edilemez oldugu belirtilmektedir
(Tavsancil, 2018, s. 50). Barlett testi sonucunun 0.05 degerinden kiiciik olmasi

durumunda istatistiksel olarak anlamlilik bulunmaktadir.

Tablo 14: Olgeklere ait Cronbach’s Alpha Giivenirlik Degerleri

Olcek Soru sayist | N a
fletisim 4 400 0.836
Miisteri Memnuniyeti 7 400 0.901
Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi 7 400 0.889
Agizdan Agiza iletisim 3 400 0.906
Tekrar Satin Alma Niyeti 3 400 0.662
Fiyat Duyarlilig1 3 400 0.603
Miisteri Sadakati | Sikayet Davranist 4 400 0.779
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Arastirmanin giivenilirlik analizi tablosuna gore iletisim i¢in Cronbach Alpha
degeri 0.836°dur. 0,60 ve iizeri olusan deger Olgcegin kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Buna gore lletisim 6lgeginin yiiksek derecede giivenilir oldugu
anlasilmaktadir. Arastirmada giivenilirlik analizi tablosuna gore miisteri memnuniyeti
icin Cronbach Alpha degeri 0.901’dir. 0,60 ve iizeri olusan deger Olcegin kabul
edilebilir oldugunu gostermektedir. Miisteri memnuniyeti 6lgeginin yiiksek derecede
giivenilir oldugu anlasilmaktadir. Arastirmada giivenilirlik analizi tablosuna gore
proaktif miisteri hizmetleri performansi i¢cin Cronbach Alpha degeri 0.889°dir. 0,60 ve
tizeri olusan deger 6l¢egin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. proaktif miisteri
hizmetleri performansi 6l¢eginin yliksek derecede giivenilir oldugu belirlenmistir.
Arastirmada giivenilirlik analizi tablosuna gore miisteri sadakatinin alt boyutu olan
agizdan agiza iletisim i¢in Cronbach Alpha degeri 0.906’dir. 0,60 ve iizeri olusan
deger Olgegin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Arastirmada giivenilirlik
analizi tablosuna gore miisteri sadakatinin alt boyutu olan tekrar satin alma niyeti i¢in
Cronbach Alpha degeri 0.662°dir. 0,60 ve iizeri olusan deger dlgegin kabul edilebilir
oldugunu gostermektedir. Arastirmada giivenilirlik analizi tablosuna gore miisteri
sadakatinin alt boyutu olan fiyat duyarliligi i¢in Cronbach Alpha degeri 0.603’tiir. 0,60
ve tizeri olusan deger 6lcegin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Arastirmada
giivenilirlik analizi tablosuna gore miisteri sadakatinin alt boyutu olan sikayet
davranigi i¢in Cronbach Alpha degeri 0.779°dir. 0,60 ve iizeri olusan deger dlcegin

kabul edilebilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 15: Degiskenler i¢cin KMO ve Barlett Kiiresellik Testleri

Kaiser-Meyer- .. . .
Barlett Kiiresellik Testi

Olkin ()rne}dem ve Varyans
Yeterlilik Ol¢iimii | Yaklagik Ki-Kare df Sig. %
0,948 4431,324 153 |0.000 64.071

KMO ve Bartlett testi analiz sonucuna gore proaktif miisteri hizmetleri
performansi, miisteri memnuniyeti ve iletisim 6lgeginin KMO degeri 0.948 *dur. Bu
deger 0.500°den biiyiiktiir, bu anlamda 6rneklem biiytikliigii yapilan faktor analizi i¢in
yeterlidir.
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Bartlett p testi de istatistiksel olarak anlamlidir (p= 0.000). Proaktif miisteri

hizmetleri performansi, miisteri memnuniyeti ve iletisim 6lgeginin faktdr analizine

uygun oldugu anlasilmaktadir. Tek boyut i¢in toplam varyans % 64.071 olarak tespit

edilmistir. Ayrica bu boyutu aciklayan her bir maddenin faktor yiikleri kabul edilebilir

diizeydedir.
Tablo 16: Degiskenler i¢cin Gegerlilik Analizi
Madde Soru Faktor Degeri
Miisterilerin ihtiyaglarim karsilamak i¢in proaktif olarak bilgi
PCSP1 |paylagiminda bulunur. 0.539
Miisterilerinin ilerde karsilagacaklar1 sorun ve ihtiyaglar
PCSP2 | 6nceden Ongoriir ve proaktif olarak ¢oziimler gelistirir. 0.699
Is ile ilgili ne zaman istisnalar yapilacagini veya ¢dziim
tiretecegini belirlemek i¢in kendi takdirini ve risk anlayigini
PCSP3 | kullanir. 0.773
Miisterileri ile etkilesim halinde olarak gerekli konularda
PCSP4 | kendilerini ve diger hizmet temsilcilerine aktarir. 0.759
Miisterilerine daha iyi hizmet verebilmek i¢in diger hizmet
PCSPS5 | temsilcileriyle aktif olarak is birliginde olur. 0.784
Miisterisinin gereksinimlerini ilgili hizmet birimlerine iletmek
i¢in girisimde bulunur ve ¢éziimlerin hayata gegirilmesinde i¢in
PCSP6 |diger hizmet birimleri ile ig birligi yapar. 0.752
Miisterisinin beklentilerinin karsilanip karsilanmadigin1 anlamak
PCSP7 |ic¢in miisterileri ile proaktif bir sekilde teyitlesir. 0.527
Miisteri temsilcisi ile aramda diizenli bir sekilde ticari bilgi
lletisim1 | akis1 vardir. 0.692
Miisteri temsilcisi, ilgimi ¢ekebilecek herhangi bir degisiklik ya
lletisim2 | da soru hakkinda beni bilgilendirir. 0.528
Miisteri temsilcisi, bana yaptig1 tavsiyelerin olumlu ve olumsuz
lletisim3 | yonleri agiklamaktan asla ¢ekinmez. 0.517
Miisteri temsilcisi, talep ettigim stratejik, teknik veya
operasyonel bilgileri zorluk ¢ekmeden hizli bir sekilde
lletisim4 | paylastyor. 0.609
Miisteri temsilcisi, sorunlart ¢ézmek i¢in yiiksek motivasyona
Mem1 |sahiptir. 0.699
Mem2 | Miisteri temsilcisi, hizli bir sekilde bana hizmet etmektedir. 0.759
Mem3 | Miisteri temsilcisi, bana ¢ok yardimci olmaktadir. 0.768
Mem4 | Miisteri temsilcisi, bana karsi ¢ok kibardir. 0.746
Mem5 | Miisteri temsilcisi, bana kars1 ¢ok arkadag canlisidir. 0.645
Mem6 | Miisteri temsilcisi, benim ¢ikarlarimi 6nemsemektedir. 0.671
Miisteri temsilcisi, benim ihtiyaglarim ve isteklerimi
Mem?7 |anlamaktadir. 0.714
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Tablo 17: Miisteri Sadakati KMO ve Barlett Kiiresellik Testleri

Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem ve Barlett Kiiresellik Testi
Yeterlilik Olciimii | Yaklasik Ki-Kare df Sig. Varyans %
0,831 2655,933 78 0.000 67.577

KMO ve Bartlett testi analiz sonucuna gore miisteri sadakati 6l¢ceginin KMO
degeri 0.831 ’dir. Bu deger 0.600’den biiyiiktiir, bu anlamda O6l¢egin 6rneklem
biiylikliigii yapilan faktor analizi icin kabul edilebilir. Bartlett p testi de istatistiksel
olarak anlamlidir (p= 0.000). Bunlara gore miisteri sadakati 6l¢eginin faktor analizine
uygun oldugu anlagilmaktadir. Dort boyut icin toplam varyans %67.577 olarak tespit
edilmistir. Ayrica bu boyutu agiklayan her bir maddenin faktor yiikleri kabul edilebilir

diizeydedir.
Tablo 18: Miisteri Sadakati icin Gegerlilik Analizi
Faktor
Madde Soru Degeri
Agizl | Buisletme ile ilgili diger insanlara olumlu seyler soyliiyorum. 0.778
AQiz2 | Bu isletmeyi, bana danigan birine tavsiye ederim. 0.810
Cevremdekileri, bu isletme ile i yapmalari i¢in
Agiz3 | cesaretlendiririm. 0.738
Bu isletmeyi diger igletmeler arasinda ilk tercihim olarak
Tekrarl | goriiyorum. 0.763
Oniimiizdeki birkag y1l i¢inde bu isletme ile daha fazla is
Tekrar2 |yapacagim 0.765
Oniimiizdeki birkag yil icinde bu isletme ile daha az is
Tekrar3(-) | yapacagim. 0.657
Daha cazip fiyatlar sunan bagka bir igletme olursa, bazi
Fiyatl(-) |islemlerimi o isletmeden yaparim. 0.447
Daha cazip fiyatlar sunan bagka bir isletme olursa, yine de
Fiyat2 |islemlerimi ayni isletmeden yaparim. 0.756
Bana sagladig faydayi dikkate alarak bu isletmeye, rakiplerine
Fiyat 3 |gore daha fazla 6deme yapmay1 kabul ederim. 0.667
Bu igletme ile ilgili sorun yasarsam bagka bir isletmeyi tercih
Sikayetl |ederim. 0.597
Sikayet2 |Bu isletme ile sorun yasarsam diger tiiketicilere sikayet ederim. | 0.637
Bu isletmeden aldigim hizmet ile alakali sorun yasarsam ilgili
Sikayet3 |mercilere sikayet ederim. 0.637
Bu isletmenin hizmetleri ile ilgili ile sorun yasarsam kendi 0.532
Sikayet4 |miisteri temsilcisine sikayet ederim.
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4.10.3. Ol¢iim Modelinin Uyumu

Smart PLS 3 yaziliminda, 6l¢tim modelin uyumu i¢in standartlastiriimig, hata
kareler ortalamasimin karekokii (standardized root mean square residual SRMR),
karesel oklidyen uzaklik (the squared euclidean distance d_ULS), geodesic uzaklik
(the geodesic distance d_G), Ki-Kare ve normlandirilmis uyum indeksi (normed fit
index NFI) degerleri kullanilmaktadir.

Tablo 19: Model i¢cin Model Fit Degerleri

Gergeklesen Model Tahmini Model
SRMR 0,064 0,088
d_ULS 1,808 3,373
d_G 0,676 0,884
Chi-Square 1614,759 1937,637
NFI 0,794 0,753

SRMR degerinin 0,10’dan kiigiik bir deger almast modelin kabul edilebilir bir
uyuma sahip olmasi i¢in gereklidir. SRMR degerinin 0 olmasi miikemmel uyumu ifade
etmektedir. Modelimizde SRMR degeri 0,064 olarak hesaplanmistir. NFI degerinin
literatlirdeki referans araliklarina bakildiginda iki farkli goriis oldugu goriilmektedir.
Bu calismanin baz aldig1 goriise gore 0.90 ve ilizeri NFI degeri alan caligmalar
"mitkemmel", 0.80 ile 0.90 arasindaki degerler "iyi", 0.750-0.800 arasi ise "kabul
edilebilir / vasat" olarak degerlendirilmektedir (Gerbing ve Anderson, 1992).
Caligmamizin 0.794 NFI degeri bu referans araliginda "iyi" ile "kabul edilebilir"

aralig1 arasinda bir noktada bulunmaktadir.

d-ULS , 6klid uzakliginin karesi, d G ise iki nokta arasinda bulunan en kisa
uzakligin karesi olarak tanimlanmaktadir. Giiven araliginin tist sinir1 %95 ya da %99
olarak se¢ilmektedir. d ULS ve d_G tam uyum kriterlerinin orijinal degerinden biiytik
olmasi, modelin iyi uyum saglamasi i¢in gereklidir. Modelin uygun olarak ifade
edilebilmesi i¢in modelin korelasyon matrisi ile ampirik korelasyon matrisi arasindaki
fark istatiksel olarak anlamsiz olmalidir. p > 0,05 oldugunda anlamsiz olarak
degerlendirir (Yilmaz ve Kinas 2020, 447). Bu modelde d_ULS degeri 1.808 ved_G
degeri 0,676 degerleri ise p > 0,05 ¢ikmistir. Bu da modelin uygun olarak ifade

edilebilecegini gostermektedir.
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4.10.4. Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modellemesi (YEM), oncelikli olarak sosyal bilimlerde
gelistirilmistir. Gilinlimiizde kullanim alanlarinin olduk¢a genislediginden bahsetmek
miimkiindiir. Pazarlama, yonetim, 6rgiitsel davranis vb. alanlarda ¢okca kullanildigin
gormek mimkiindiir. Yapisal esitlik modellemesi, ‘faktor analizi regresyon
analizlerinin birlesiminden olusan, genellikle gozlenen ve gizli degiskenleri igeren
modellerin test edilmesinde kullanilan, ¢ok degiskenli analizin genel adi’ olarak
tanimlanmaktadir (Y1ldiz 2021, 21). Yapisal esitlik modellemesi, olusturulan modele
gore bir veya birden fazla bagimli ve bagimsiz degiskenin yer aldig1r karmasik bir
sekilde olusturulmus olan arastirma probleminin tek bir proseste kapsamli ve
sistematik bir sekilde arastirmaya olanak saglamaktadir. Ayrica yapisal esitlik
modellemesi, modelde yer alan araci ve diizenleyici degiskenlerin de etkilerini
incelemeye olanak saglayan bir yontemdir. Bu nedenle literatiirde ikinci nesil veri

analizi olarak adlandirilmaktadir (Dursun ve Kocagoz 2010, 2)

Yapisal esitlik modellemesinde belirli asamalarin izlenmesi gereklidir. Bu
asamalar ilk olarak kurumsal modelin olusturulmasi ile baslamaktadir. Modelin
gelistirilmesinden sonra modeldeki nedensellik iligkilerini gdsteren yol semalari
cizilmektedir. Bu sekiller sayesinde yapisal ve Ol¢iim modellerinin ayristirilmast
yapilir. Takip eden adimda ise onerilen modele iliskin tahminler toplanmaktadir. Elde
edilen tahminler ile yapisal model ve modelin genel ve uygunlugunun degerlendirmesi
yapilir. Son olarak elde edilen sonuglar degerlendirilir (Uysal 2021,132). Yapisal
esitlik modellemesinin test edilmesinde ¢esitli paket programlar1 kullanilmaktadir. Bu

tez kapsaminda varyans temelli Smart PLS programi kullanilmistir.
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Tablo 20: Yol Model Tablosu ve Miisteri Memnuniyetinin Aracilik Etkisinin

Olciilmesi
Orijinal | Orneklem Standard T p
Orneklem | Ortalamasi Sapma | Istatistigi | Degeri
©) (M)

iletisim -> Ag1zdan Agiza iletisim 0,432 0,431 0,070 6,185 0,000
fletisim -> Fiyat Duyarhilig 0,174 0,168 0,080 2,190 0,029
fletisim -> Miisteri Memnuniyeti 0,523 0,521 0,065 8,067 0,000
iletisim -> Miisteri Sadakati 0,442 0,440 0,069 6,458 0,000
Iletisim -> Tekrar Satin Alma 0,415 0,412 0,067 6,226 0,000
Davranisi
fletisim -> Sikayet Davramsi 0,212 0,218 0,086 2,469 0,014
Aract Degisken Etkisi -> Miisteri r )
Sadakati (Genel) 0,024 0,023 0,024 0,986 0,325
Misteri Memnuniyeti -> Agizdan | 65 0,632 0,054 11,846 | 0,000
Agiza lletisim_
Misteri ~Memnuniyeti ->  Fiyat| 4, 0,159 0,071 2,248 | 0,025
Duyarhhg:
Miisteri - Memnuniyeti -> Misteri| 577 0,576 0,052 11,085 | 0,000
Sadakati
Miisteri Memnuniyeti -> Tekrar Satin 0,491 0,490 0,063 7.801 0,000
Alma Davranisi
Miisteri Memnuniyeti -> Sikayet 0,207 0211 0,090 2,308 0,021
Davranisi
Proaktif ~Musteri Hizmetleri —->) 559 0,330 0,070 4711 | 0,000
Agizdan Agiza lletisim
Proaktif }\/Iusterl Hizmetleri -> Fiyat 0,271 0,280 0,077 3514 0,000
Duyarhihig:
Proaktif ~Misteri Hizmetleri ->| 347 0,309 0,066 4648 | 0,000
Miisteri Memnuniyeti
Proaktif Miisteri Hizmetleri ->
Miisteri Sadakati (Genel) 0,354 0,358 0,069 5,152 0,000
Proaktif Miisteri Hizmetleri -> Tekrar 0,332 0,335 0,071 4,653 0,000
Satin Alma Davranisi
Proaktif Miisteri Hizmetleri -> Sikayet 0,060 0,057 0,088 0,679 0,497
Davranisi

Baron ve Kenny'nin 1986'da sundugu model, arastirmalarda araci (mediation)

etkileri stnama konusunda yaygin bir yaklagim sunar. Aracilik etkisi, bir degiskenin

baska iki degisken arasindaki iliski lizerinde nasil bir etkisi oldugunu anlamak igin

kullanilir. Baron ve Kenny, bir araci etkisinin varligini1 saptamak i¢in dort adimlik bir

yaklasim Onermislerdir:
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[lk Adim: Bagimsiz degiskenin (X) bagimli degiskeni (Y) etkiledigi gosterilir.
Bu adimda, bagimsiz degiskenin bagimli degiskendeki degisikligi onemli Olgiide

acgiklamasi beklenir.

Ikinci Adim: Bagmsiz degiskenin (X) aract degiskeni (M) etkiledigi
gosterilir. Bu adimda, bagimsiz degiskenin araci degiskendeki degisikligi onemli

Olciide aciklamasi beklenir.

Uciincii Adim: Araci degiskenin (M) bagimli degiskeni (Y) etkiledigi,
bagimsiz degiskenin (X) kontrol altina alindig1 durumda gosterilir. Bu adimda, araci
degiskenin bagimli degiskendeki degisikligi onemli ol¢iide aciklamasi beklenir.
Dordiincii Adim: Hem bagimsiz degisken (X) hem de araci degisken (M) bagimlh
degiskeni (Y) etkilemek icin modelde oldugunda, bagimsiz degiskenin etkisi ya
onemli dl¢iide azalir (kismi aracilik durumu) ya da 6nemsiz hale gelir (tam aracilik

durumu).

Misteriler, isletmelerden aldiklari {irtin ve hizmetlerle ilgili memnuniyet
diizeyleri arttik¢a, o isletmeyle tekrar is yapma olasiliklar1 ve sadakatleri de artar.
Miisteri sadakati, miisterilerin tekrar tekrar bir isletmeden iiriin veya hizmet satin
almalarin1 ve bunu rakip isletmelere tercih etmelerini ifade eder. Miisteri sadakati,
isletmeler i¢cin Oonemli bir kavramdir ¢linkii sadik miisteriler, diizenli olarak gelir
saglarlar ve ayrica isletmenin itibarini artirirlar. Ayrica, sadik miisteriler, yeni
miisteriler ¢ekmek i¢in en iyl reklam yontemidirler. Miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakatini etkiler ¢iinkii memnun misteriler daha olumlu bir deneyim yasarlar ve
isletmenin {iriin ve hizmetlerine daha fazla giivenirler. Bu giliven, miisterilerin
isletmeye tekrar is yapma ihtimallerini ve rakip isletmeler yerine o isletmeyi tercih
etmelerini artirir. Proaktif miisteri hizmetleri, miisteri ihtiyaclarin1 ve taleplerini
onceden belirleme ve bunlara yanit verme yetenegi anlamina gelir. Bu, sorunlarin
¢oziilmesini hizlandirabilir ve miisterilerin beklemesini oOnleyebilir, bu da genel
memnuniyeti artirabilir. Proaktif miisteri hizmetleri, olasi sorunlar1 6nceden belirleme
ve bunlar1 ¢ézme yetenegini icerir. Bu, miisteri hizmetleri ekibinin olast sorunlari
onceden ¢ozebilecegi ve boylece miisteri memnuniyetini artirabilecegi anlamina gelir.
Proaktif miisteri hizmetleri, miisterilere onlarin degerli oldugunu ve onlarin
ihtiyaclarmin énemsendigini gosterir. Bu, miisteri memnuniyetini artirabilir ve daha

giiclii miisteri iliskileri kurabilir.
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Tablo 21: Yol Model Tablosu ve Tletisimin Diizenleyicilik Etkisinin Ol¢iilmesi

Orijinal

Orneklem

Sikayet Davranisi

Orneklem | Ortalamas: ngr;)(:ﬁ;d istatTistigi Degeri
(O) (M)

iletisim -> Miisteri Sadakati -0,053 -0,057 0,045 1,181 0,238
iletisim -> Agi1zdan Agiza iletisim_ 0,432 0,433 0,063 6,844 0,000
Iletisim -> Fiyat Duyarlihg 0,174 0,171 0,084 2,081 0,038
Diizenleyici Etki
Iletisim -> Miisteri Memnuniyeti 0,523 0,526 0,061 8,597 0,000
iletisim -> Miisteri Sadakati 0,444 0,445 0,068 6,541 0,000
Iletisim -> Tekrar Satin Alma 0415 0,414 0,062 6,679 0,000
Davranmsi
iletisim -> Sikayet Davrams 0,212 0,219 0,083 2,563 0,011
Misteri Memnuniyeti -> Agizdan | gq4 0,632 0057 | 11,207 | 0,000
Agiza lletisim
Miisteri Memnuniyeti -> Fiyat| 4, 0,149 0,071 2258 | 0,024
Duyarhhg:
Miisteri Memnuniyeti -> Misteri| 567 0,561 0,055 | 10,304 | 0,000
Sadakati
Miisteri Memnuniyeti -> Tekrar 0,491 0,489 0,064 7,643 0,000
Satin Alma Davranisi
Miisteri Memnuniyeti -> Sikayet 0,207 0212 0,089 2336 0,020
Davramsi
Proaktif Misteri Hizmetleri ->| 5 55g 0,328 0068 | 4803 | 0,000
Agizdan Agiza lletisim_
Proaktlf Musterl Hizmetleri -> 0,271 0,274 0,082 3324 0,001
Fiyat Duyarhhgi
Proaktif Misteri Hizmetleri ->| 507 0,305 0064 | 4804 | 0,000
Miisteri Memnuniyeti
Proaktif Miisteri Hizmetleri ->
Miisteri Sadakati 0,353 0,353 0,070 5,020 0,000
Proaktif Miisteri Hizmetleri ->
Tekrar Satin Alma Davranisi 0,332 0,335 0,070 4,725 0,000
Proaktif Miisteri Hizmetleri -> 0,060 0,060 0,081 0,743 0,458

Diizenleyici etki, bir bagimsiz degiskenin bagimli degisken {tizerindeki

etkisinin bagka bir degisken tarafindan nasil degistirildigini anlamak i¢in kullanilir.

Diizenleyici degisken, bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki iligkinin giiclinii

veya yoniinii degistirebilir. Bagka bir deyisle, diizenleyici etki, bir iligskinin belirli

kosullar altinda daha gii¢lii veya daha zay1f olup olmadigin1 inceler. Diizenleyici etkiyi

istatistiksel olarak degerlendirmenin yaygin bir yolu, etkilesim terimini bir regresyon

modeline dahil etmektir. Bir etkilesim terimi, genellikle bagimsiz degiskenin ve

diizenleyici degiskenin ¢arpimi olarak hesaplanir.
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Arastirma sonuglarina bakildiginda iletisim faktorii miisteri memnuniyetini
onemli Olgiide etkilemektedir. Bir isletme miisterileriyle iyi bir iletisim kurarsa,
miisterilerin memnuniyeti artar ve bu da isletmenin basarisina olumlu katkida
bulunabilir. Iletisim, miisterilerle kurulan dogru ve etkili bir iletisim yoluyla,
isletmenin miisteri memnuniyetini artirmak i¢in iiriin ve hizmetlerinin daha iyi
anlasilmasini saglayabilir. Ancak, iletisimin etkisi tek tarafli degildir. iletisim sadece
dogru bir sekilde uygulanirsa ise yarayabilir. Yanlhis bir sekilde uygulanirsa,
miisterilerin memnuniyetsizligine neden olabilir ve isletmenin basarisini olumsuz
yonde etkileyebilir. iletisimdeki bir diger Snemli faktor ise tutarlilik ve dogruluktur.
Isletmelerin miisterilerle iletisim kurarken tutarli ve dogru bilgi saglamas1 gerekir.
Yanlis bilgi, yaniltict reklamlar veya miisterilerin yanlis anladigi bilgi saglamak,
miisteri memnuniyetsizligine yol acabilir ve isletmenin itibarini1 zedeleyebilir. Sonug
olarak, iletisim isletmenin miisteri memnuniyetini etkileyen onemli bir faktordiir.
fletisim boyutunun diizenleyicilik etkisi, isletme baglaminda ¢cok 6nemlidir. letisimin
kalitesi ve etkinligi, diger organizasyonel degiskenler arasindaki iligkileri biiyiik
Olciide etkileyebilir. Bu da, isletmelerin etkili bir iletisim stratejisi gelistirmelerinin ve
uygulamalarmin neden bu kadar 6nemli oldugunu gésterir. Isletmelerin miisterilerle
dogru, tutarli ve etkili bir iletisim kurmasi, miisterilerin memnuniyetini artirabilir ve
isletmenin basarisina olumlu katkida bulunabilir. iletisim faktoriiniin tiim degiskenler
ile yiiksek Beta degerine sahip olmasi bu ¢ercevede yorumlanabilir. Ayrica iletisimin
miisteri memnuniyeti Beta degeri (0,523) iizerindeki giiclendirmesi de dikkat edilmesi

gereken diger bir sonugtur.

Adizdan Adiza
iletisim

Proaktif
Masteri
Hizmetleri

Tekrar Satin
Alma Davrarnigi

lletisim \

Fiyat
Duyarhhig:

Sikayet
Davrarnigi
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Proaktif miisteri iliskileri, bir sirketin miisterilerinin ihtiyaglarina &nem
verdigini ve onlar1 karsilamak icin aktif olarak ¢alistigini gosterir. Bu, miisterilere 6zel
teklifler yapmak, onlar1 yeni iirlinler veya hizmetler hakkinda bilgilendirmek veya
onlarin sorularin1 ve endiselerini aktif olarak ele almak anlamina gelebilir. Proaktif
musteri iligkileri, miisterinin ihtiyacglarini anladigiizi ve onlara deger verdiginizi
gosterir, bu da miisteri memnuniyetini artirabilir. Bagarili bir iletisim, miisterinin
gereksinimlerinin, beklentilerinin ve endiselerinin tam olarak anlagilmasi ve bunlara
uygun bir sekilde yamit verilmesini icerir. Iyi iletisim, ayn1 zamanda diizenli
giincellemeler saglama, agik ve anlasilir bir dil kullanma ve miisterinin goriis ve geri
bildirimlerine deger verme anlamina gelir. Basarili iletisim, miisteri memnuniyetini

artirabilir ¢iinkii miisterilerin kendilerini anlagilmis ve degerli hissetmelerini saglar.

Proaktif miisteri iliskileri ve basarili iletisim, miisteri memnuniyetini artirabilir.
Memnun miisteriler genellikle daha sadiktir ve sirkete olan giivenleri daha yiiksektir.
Bu, onlarin gelecekteki satin alma davraniglarii etkiler. Memnun miisteriler,
genellikle daha fazla iirlin veya hizmet satin alir, daha sik satin alir ve sirketi
baskalarina tavsiye etme olasilig1 daha yiiksektir. Bu, miisteri memnuniyetinin satin
alma davranisi tizerinde pozitif bir etkisi oldugu anlamina gelir. Dolayisiyla, proaktif
miisteri iligkileri ve basarili iletisim, miisteri memnuniyetini artirarak, dolayli olarak
miisterilerin satin alma davranisini olumlu bir sekilde etkileyebilir. Miisteri
memnuniyeti bu siiregte bir "aracit degisken" gorevi goriir ¢ilinkil proaktif miisteri
iliskileri ve basarili iletisimin satin alma davranisi lizerindeki etkisini aktarir ve

aciklar.
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4.10.5. Arastirma Sonuclarina gore Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Tablo 22: Hipotezler igin Istatistik Degerler, Sonuclar ve Etkileri

Hipot
ez Kabul/Red
Kismen
H1 | PMHP’ nin miisteri sadakati {izerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi vardir. Desteklendi
PMHP’nin agizdan agiza iletisim iizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi
Hla |vardir. Desteklendi
PMHP’nin tekrar satin alma niyeti tizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi
H1lb | vardir. Desteklendi
Hlc | PMHP’nin fiyat duyarlili1 iizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi vardir. Desteklendi
H1d PMHP’nin sikayet davranisi iizerinde dogrudan ve negatif bir etkisi vardir. Desteklenmedi
PMHP’nin miisteri memnuniyeti iizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi
H2 | vardir. Desteklendi
Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde dogrudan ve pozitif bir Kismen
H3 | etkisi vardir. Desteklendi
Miisteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisim tizerinde dogrudan ve
H3a | pozitif bir etkisi vardir. Desteklendi
Miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti iizerinde dogrudan ve
H3b | pozitif bir etkisi vardir. Desteklendi
Miisteri memnuniyetinin fiyat duyarlilig1 iizerinde dogrudan pozitif bir
H3c | etkisi vardur. Desteklendi
Miisteri memnuniyetinin gikayet davranisi tizerinde dogrudan ve negatif bir
H3d ctkisi vargg Desteklenmedi
PMHP, miisteri sadakatini miisteri memnuniyeti tizerinden dolayli ve
H4 | pozitif yonde etkilemektedir Desteklendi
PMHP ile miisteri memnuniyeti arasinda ‘iletisim’ degiskeni gii¢li bir
H5 | diizenleyici faktordiir. Desteklendi
PMHP ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri memnuniyetinin Kismen
H6 | aracilik iligkisi vardir. desteklendi

Miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati arasinda giliclii bir iliski vardir.
Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir hizmet veya triinden aldigi tatmini ifade
ederken, miisteri sadakati, miisterinin belirli bir markaya veya sirkete baghilik ve
devamlilik gosterme diizeyidir. Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisi
olduk¢a Onemlidir. Eger miisteri memnuniyeti diisiikse, miisterilerin belirli bir
markaya veya sirkete baglilik gostermeleri zor olabilir. Bu da miisterilerin baska
markalara yonelmelerine veya rakiplerine gegmelerine neden olabilir. Ancak, miisteri
memnuniyeti arttik¢a, miisterilerin markaya veya sirkete baglhilig: da artar. Memnun
miisteriler, markanin Giriinlerini veya hizmetlerini yeniden satin almaya veya 6nermeye
daha egilimli olacaklardir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti saglamak, miisteri
sadakatinin artmasina ve uzun vadeli basariya ulagmaya yardimci olabilir. Misteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi arastiran ¢aligmalardan Coyne

(1989) cift esik etkisinden (“ikiz esik etkisi”’) s6z eder. Buna goére, miisteri
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memnuniyeti belirli bir diizeyin altina diistiigiinde miisteri sadakati keskin bir sekilde
inise gecmekte, belirli bir diizeyin lizerine ¢iktiginda ise miisteri sadakati hizla
artmaktadir. Ancak, bu iki esik arasinda seyreden miisteri memnuniyeti karsisinda

ortaya ¢ikan miisteri sadakati diiz seyretmektedir (Khadra ve Maharjan 2017, 14).

Sonug olarak, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda gii¢lii bir
iligki vardir ve sirketlerin miigteri memnuniyetini artirmak i¢in ¢alismalari, miisteri
sadakatini de artirarak, basar1 ve biiyiimeyi tesvik edebilir. Miisteri memnuniyetinin
sikayet davranisi lizerinde dogrudan ve negatif etkisi oldugunu varsayilan hipotez Had
desteklenmemistir. Proaktif miisteri hizmetleri, hizmet hatasindan kag¢inmaya firsat
tanidigindan dolay1 hizmet isletmeleri i¢in yadsinamaz bir 6neme sahiptir. Hizmet
hatasindan kaginma, hizmetin iyilestirmesi kadar dikkat edilmesi gereken bir husustur.
Ciinkii her memnun olmayan miisteri sikayet etmemektedir (Yeung vd. 2021, 66).
Blodgett vd. (1995) ile Dewitt ve Brady (2003) gibi arastirmacilar, hizmet isletmeleri
tarafindan sikayet davranisinin 6nemli bir faktor oldugunu belirtmistir. Harrari (1992)
yaptig1 ¢alismada tatmin edici bir hizmetle karsilasmayan miisterilerin %75-%90
arasinda degisen degerde sikayet etme zahmetine girmediklerini gostermistir
(Worsfold vd. 2007, 2497). Ayrica hizmet hatast durumunda sikayetci olmayan
misterilerin oranlar1 sektorlere gore farklilik gostermektedir; sikayet¢i olmayan
miisterin %58't seyahat ve eglence sektoriinden, %61'1 finansal hizmetlerdendir
(Tosun vd. 2018, 32).

Arastirma kapsaminda olusturulan modelin analizi i¢in olusturulan ‘He:
proaktif miisteri hizmetleri performansi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.” Hipotezi kismen desteklenmistir.

Proaktif miisteri hizmetleri, miisterilerin ihtiyaclarim1 ve beklentilerini
karsilamak i¢in miisteri hizmetleri ekibinin miisterilerle aktif olarak iletisim kurmasini
saglayan bir yaklagimdir. Bu yaklagim, miisteri memnuniyeti ilizerinde énemli bir
etkiye sahip olabilir. Proaktif miisteri hizmetleri, miisterilerin ihtiyaclarini énceden
tespit ederek, sorunlarin ortaya c¢ikmasini engelleyebilir veya en aza indirebilir.
Miisterilerin sikayetleri veya sorunlar1 hizli bir sekilde c¢oziildiigiinde, miisteri
memnuniyeti artar. Ayrica, miisteri hizmetleri ekibinin miisterilerle siirekli iletigim
halinde olmasi, miisterilerin markaya veya sirkete baglhiligini artirabilir ve miisteri

sadakatini tesvik edebilir. Proaktif miisteri hizmetleri ayn1 zamanda miisterilerin
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ihtiyaglarin1 ve beklentilerini daha iyi anlamay1 saglar. Bu, sirketlerin iiriin veya
hizmetlerini gelistirmek veya yenilemek i¢in miisteri geri bildirimlerini kullanmasina
olanak tanir. Bu da miisteri memnuniyetini artirir ve miisterilerin markaya veya sirkete
olan baghligin1 artirir. Sonug¢ olarak, proaktif miisteri hizmetleri, miisterilerin
ihtiyaclarin1 karsilamak ve memnuniyetini artirmak i¢in etkili bir yoOntemdir.
Miisterilerin beklentilerini 6nceden tespit etmek, miisteri hizmetleri ekibinin
miisterilerle siirekli iletisim halinde olmas1 ve miisteri geri bildirimlerini kullanarak
iirlin veya hizmetleri gelistirmek, miisteri memnuniyetini artirir ve miisteri sadakatini

tesvik eder.
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SONUC

Isletmeler iirettikleri mal ve hizmeti sunabildikleri ve bunu cesitli sekillerde
miisterilere ulastirp satabildikleri siirece faaliyetlerine devam edebilirler. isletmeler
i¢in miisteriler en 6nemli Kriterlerden biridir. Bu ¢alismada, proaktif miisteri hizmetleri
performansi davranigi gosteren miisteri temsilcisinin miisteri sadakati olugturmadaki
etkisi aragtirtlmistir. Bunun yaninda miisteri memnuniyetinin bu iliskide aracililik rolii
olup olmadigr ve iletisimin diizenleyicilik rolii incelenmistir. Bu c¢alismada
arastirmalara yol gostermesi acisindan proaktif miisteri hizmetleri performansinin
miisteri sadakati lizerinde dogrudan ve pozitif bir etkiye kismen sahip oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ayrica proaktif miisteri hizmetleri performansi, miisteri sadakatini
miisteri memnuniyeti iizerinden dolayli ve pozitif yonde etkilemektedir. Bu baglamda

miisteri memnuniyeti, Pmhp ile miisteri sadakati arasinda tam aracilik géstermektedir.

Bu c¢alismada ayrica proaktif miisteri hizmetleri performansi ile miisteri
memnuniyeti arasinda iletisim degiskeninin diizenleyicilik roli arastirilmistir.
Iletisim, proaktif miisteri hizmetleri performans: ile miisteri memnuniyeti arasinda
giiclii bir diizenleyici degiskendir. ilgili literatiir ¢alismalar1 incelenerek proaktif
miisteri hizmetleri performansi, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve iletisim
kavramlari; sosyal degisim teori ve sosyal degisimin duyussal teorisi baz alinarak
incelenmis ve yapilan arastirma ve tarama sonucunda ulasilan bulgular ile kavramlar

arasindaki iligkinin tespit edilmesi amaclanmustir.

Sosyal degisim teori ve sosyal degisimin duyussal teorisi kapsaminda
miisterilerin memnuniyetlerini ve sadakatlerini arttig1 yoniindeki hipotezlerimiz

desteklemistir.

Teorik olarak bu calismanin birinci katkisi, proaktif miisteri hizmetleri
performansinin miisteri sadakatinin davranigsal yaklasiminin dort alt boyutu ile
iliskisinin test edilmis olmasidir. Miisterilere sunulan hizmette miisteri temsilcisinin
proaktif davramis sergilemesinin miisteri sadakatini ne yonde ve nasil etkiledigi
arastirilmistir. Bu baglamda, proaktif miisteri hizmetleri performansinin agizdan agiza
iletisim, satin alma niyetleri ve fiyat duyarlilig: izerinde dogrudan ve pozitif bir etkisi
olusurken sikayet davranisinin dogrudan ve negatif bir etkisi olmadig1 sonucuna

ulasilmustir.
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Teorik olarak ikinci katki ise miisteri memnuniyetinin aracilik roliiniin
arastirtlmasidir. Proaktif miisteri hizmetleri performansi ile miisteri sadakati
arasindaki iligkide miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi aragtirilmis ve olusturulan
hipotez kismen desteklenmistir. Raub ve Liao (2012) yaptiklari ¢alismada misteri
memnuniyetini saglamada proaktif miisteri hizmetleri performansinin kilit rol oldugu
sonucuna varmislardir (Raub ve Liao 2012, 34). Literatiirde hizmet sektorii iizerine
yapilan c¢alismalarda miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati iligkisinin ¢esitli
arastirmacilar (Arasil 2004, Kim vd. 2006, Venkatesh vd. 2006, Cat1 ve Kogoglu 2008)
tarafindan arastirildigi gériilmektedir. Bu ¢alismalarda miisteri sadakatinin davranigsal
boyutu ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliskinin varhigindan s6z edilmistir
(Cat1 ve Kogoglu 2008, 183). Yine hizmet sektoriinde yabanci literatiirde yapilan
calismalarda sadakatin davranigsal boyutu ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki
(Oliver 1999, Garbarino ve Lemon 1999, Bolton ve Lemon 1999, Bernhardt, Donthu
ve Kennett 2000) incelenmistir (Cronin vd. 2000, 197).

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iligkisinin literatiirii detayli olarak
incelendiginde iki ana gorlisten bahsetmek miimkiindiir. Bu incelemeye gore ilk
goriiste; miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati iizerinde itici bir giicii oldugu
cesitli aragtirmacilar tarafindan (Fornell 1992, Mittal ve Kamakura 2001, Szymanski
ve Henard 2001, Genzi ve Pelloni 2004, Dixon vd. 2005, Heitmann vd. 2007)
savunulmustur. Bu goriiste miisterin sadik kalmasinin nedeninin tatmin olmalar1 ve
iligkilerini devamliligi saglamak oldugu ve memnuniyetin sadakati tavsiye etme
istegini ve agizdan agiza iletisimi olumlu yonde etkiledigi belirtilmistir. Bu baglamda
elde edilen sonuglar bizim arastirmamizda elde edilen bulgular ile ayn1 yondedir.
Diger goriiste olan aragtirmacilar (Oliver 1999, Reichheld vd. 2000, Julander vd. 2003)
1se miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini olumlu yonde etkilese bile sadakati

olusturmak icin yeterli olmadigini savunmaktadir (Curtis vd. 2011, 3)

Teorik olarak diger bir katki ise proaktif miisteri hizmetleri performansi ile
misteri memnuniyeti iligkisinde iletisim diizenleyicilik roliinlin arastirilmasidir.
Literatiirde yapilan caligmalarda miisteri memnuniyetini ile iletisim iliskisinin
arastirildig calismalara rastlanilmistir. Gronross (2004), Narteh (2009) ve Hutchinson
vd. (2011) yaptiklar1 calismalarda iletisim ile miisteri memnuniyeti iliskisini
aciklamislardir. Negassa ve Japee (2003) yaptiklar1 ¢alismada bankacilik sektoriinde

cesitli degiskenler arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Bu baglamda olusturduklar
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hipotezde (Etiyopya'da bankacilik sektorii) iletisim ile miisteri memnuniyeti arasinda
dogrudan ve 6nemli bir etki oldugu sonucuna ulasilmistir (Negassa ve Japee, 2023,
6,13).

Katkilar: ve Etkileri

Mevcut arastirmadan elde edilen bulgular 1s181inda hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelere ve calisanlara ¢esitli onermelerde bulunulmaktadir. Bu oneriler

asagida yer almaktadir.
Hizmet Sektériinde Faaliyet Gosteren Isletmelere Yonetsel Oneriler:

Mevcut calismada elde edilen veriler, gelecekte yapilacak olan ¢alismalar icin
cesitli Onermeler sunmaktadir. Oncelikli olarak, proaktif miisteri hizmetleri
performanst davranigt sergileyen bir miisteri temsilcisi miisteri sadakati
olusturmaktadir. Bu baglamda isletmelere, proaktif davranis sergileyen miisteri
temsilcisinin ise alinmasi igin insan Kaynaklar1 departmanmin dnderliginde bir ise
alim siirecinin yonetilmesi Onerilir. Bu ise alim siirecinin proaktif davranis bigimini
one cikaracak soru setlerini, kisilik testlerini ve adayin bu alandaki gegmis
tecriibelerini sunabilecegi bir yapida hazirlanmasi onerilebilir. Bu yapiya ek olarak,
“role play” uygulamasi1 miisteri temsilcisi adayina verilecek bir senaryo ile adayin
proaktif yaklagimi, miisteriye kars1 tutumu, dogaglama yanitlart ve yanitlarin pozisyon
beklentilerine uygunlugunun test edilmesi saglanarak dogru adayin segilmesine katk1
saglayacagindan Insan Kaynaklar1 departmaninin miilakat siireglerine role play’i

eklemesi onerilir.

Proaktif miisteri hizmetleri performansi ile miisteri sadakatinin davranigsal
yaklagimin dort alt boyutu ayri ayr1 incelendiginde, ii¢ alt boyutu olan agizdan agiza
iletisim, tekrar satin alma niyeti ve fiyat duyarliligi i¢in pozitif ve anlamli bir etki s6z
konusu iken; sikayet davranisi tizerinde negatif ve dogrudan bir iliski bulunamamustir.
Bu sonuglardan hareketle ilk alt boyut incelediginde, miisterilerin isletmeler
hakkindaki deneyimlerini birbirleri ile iletisimlerinde aktardiklarinin bilincinde
olunmasi, bu kapsamda isletmelerin insan merkezli ve miisteri odakli siire¢
gelistirmesinin ve bu siireglerin iyi yonetilmesinin 6neminin isletmeler tarafindan iyi
kavranmasi ¢ok 6nemlidir. Bu bakis acisinin igletmeler tarafinca iyice benimsenmesi
ve isletme stratejilerinin bu yonde degistirilmesi Onerilir. Miisterilerin tekrar satin

alma davranist i¢inde olmalar1 isletmeye bagliliklarinin ve miisteri sadakatinin en
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onemli isaretlerinden birisi olarak ele alinmaktadir. Bu ¢alismada proaktif miisteri
hizmetleri performansi sergileyen miisteri temsilcisi dogrudan ve pozitif olarak tekrar
satin alma niyetini etkilemektedir. Bu nedenle hizmet sektoriinde calisan miisteri
temsilcilerine daha fazla inisiyatif alan1 ve sorumluluk verilmesi 6nerilebilir. Proaktif
miisteri hizmetleri performansi sergileyen miisteri temsilcisinin, miisteri sadakatinin
bir diger alt boyutu olan fiyat duyarlilig: ile pozitif ve dogrudan bir iligkisi vardir.
Isletmenin yiiriittiigii fiyat politikas1 miisterideki fiyat duyarliligini etkilemektedir. Bu
nedenle, isletmenin miisteri temsilcisine ticret politikalar1 hakkinda detayli bilgi
vermesi miisterinin fiyat duyarlilifinin yoniinii belirlemede etki sahibi olabilir. Diger
bir boyut olan sikayet davranisinda misteri bir hizmet ile alakali performansi
degerlendirmekte ve kendine diisen gorevi gergeklestirmektedir. Satis kaybinin
Onlenmesi ve duygusal tepki ile hizmet markasina sadakatinin arttirilmasi i¢in sikayet

davranisini tesvik edici onlemler alinmasi Onerilebilir.

Proaktif miisteri hizmetleri performansi davranisi sergileyen bir misteri
temsilcisi, miisteri memnuniyetinin olusmasina katki saglamaktadir. Miisteri
temsilcisinden memnun kalan bir miisteri ayn1 pozitif duygular isletmeye karsi da
hissedeceginden, isletmelerin miisteri temsilcisi ise alim siirecleriyle ilgili 6nerilerin

bu konuda da dikkate almasi tavsiye edilmektedir.

Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde dogrudan ve pozitif etkisi
bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakatinin doért alt boyutundaki
etkisine bakildiginda ise agizdan agiza iletisim, tekrar satin alma niyeti ve fiyat
duyarlilig1 lizerinde dogrudan ve pozitif bir etki goriilmekte birlikte; sikayet davranisi
tizerinde ise dogrudan ve negatif bir etki tespit edilmemistir. Memnun miisteri, hem
isletmeye daha bagl bir miisteri haline gelmekte, hem de bu memnuniyet ve bagliligin
agizdan agiza kendi sosyal ¢evresinde de dile getirmektedir. Bu kapsamda isletmelerin
en Oonem vermesi gereken konularin basinda miisteriyi iyi tanimak, ihtiyaglarini
anlamak ve ihtiyaglara uygun kisisellestirilmis hizmet sunmak gelmektedir. Miisteri
memnuniyetinin tekrar satin alma niyetini arttirmasi goz 6niinde bulunduruldugunda
ise hizmet sunumunun korunmasi miisteri memnuniyetinin gelecekte de korunmasini
saglayacaktir. Aldig1 hizmetten memnun ve isletmeye sadik miisterilerin isletmenin
kazancina etkisi hem kar artisi hem de karliligin siirdiiriilebilirligi agisindan ¢ok
degerli olacagindan, isletmelerin miisterilerini tanima, kisisellestirilmis hizmet

gelistirme ve hizmet sunumunun Kkorunmasi yoniinde arastirma ve gelistirmeler
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yapmalar1 6nerilmektedir. Bu gelistirmelerde, proaktif miisteri hizmetleri performansi
davranig1 sergileyen miisteri temsilcilerinin de rol almasi, silirecin miisteri odakli
olarak gelistirilmesine yardimci olacagi disiiniildiigiinden isletmelerin siireg

planlamalarina dahil edilmesi 6nerilmektedir.

Proaktif miisteri hizmetleri performanst davranist sergileyen miisteri
temsilcileri, miisteri sadakatini miisteri memnuniyeti iizerinden dolayli ve pozitif
yonde etkilemektedir. Proaktif miisteri hizmetleri performansi davranisi sergileyen
miisteri temsilcileri miisteri memnuniyeti yaratmakta ve miisteri memnuniyeti ise
miisteri sadakatine doniismektedir. Isletmelerin miisterinin memnuniyetini ve
isletmeye bagliligin1 korumak ve kaliciligini saglamak iizere atacagi adimlar arasinda,
proaktif yaklagimi benimsemis miisteri temsilcilerinin ise alimini saglamakla beraber
bu yaklasimi benimseyen miisteri temsilcilerinin davraniginin takdir edilmesi,
devaminin saglanmasi ve ekip igindeki istek ve motivasyonu arttirmasi igin isletme
igerinde bir ddiillendirilme sistemi hazirlanmasi 6nerilmektedir. Bonus, prim, ek izin
giinii, terfi gibi uygulamalar1 igerebilen Odiillendirme programinin isletme ici

politikalara gore hazirlanmasi 6nerilmektedir.

Proaktif miisteri hizmetleri performanst davranisi ile miisteri memnuniyeti
arasinda “iletisim” degiskeni giiclii bir diizenleyici faktor oldugu goriilmiistiir. Miisteri
temsilcilerinin miisterilere proaktif bir sekilde bilgi akisini saglamasi, miisteriyle
iletisime gegerek hizmetteki degisikliklerin proaktif olarak aktarilmasi ve iletisimde
hizmetle ilgili tavsiyelerin hem olumlu hem olumsuz yonlerinin agiklamasiyla beraber
olusturulan giiven iligskisi miisteri memnuniyetine biiyiik katki saglamaktadir. Bu
kapsamda isletmelerin miisteri temsilcilerinin her daim giincel hizmet kataloguna
sahip olmasim1 ve sunulan hizmetlere her yoniiyle hakim olunmasini saglayacak

diizenli egitimler vermesi onerilmektedir.

Proaktif miisteri hizmetleri performansi1 davranmisi ile miisteri sadakati
arasindaki iliskide miisteri memnuniyetinin aracilik, iletisimin ise diizenleyicilik

iligkisi oldugu kismen desteklenmistir.

Proaktif miisteri hizmetleri, miisterilerin sorunlarin1 ve ihtiyaglarin1 6énceden
belirlemeye ve ¢6ziim liretmeye yonelik bir yaklasimdir. Bu yaklasimin kullanimu, bir
firma icin bir¢cok avantaj saglayabilir. Proaktif miisteri hizmetleri, miisterilerin

sorunlarini onceden tespit etmeye ve ¢ozmeye calisarak, miisteri memnuniyetini
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artirir. Bu da miisterilerin firmanin {iriin ve hizmetlerine olan gilivenlerini artirir ve
onlarin tekrar o firmayr tercih etmelerini saglar. Proaktif miisteri hizmetleri,
miisterilerin ihtiyaclarini ve taleplerini 6nceden tespit etmeye ¢alisir. Bu da miisteri
bagliligini artirir ¢linkii misterilerin ihtiyaglarina 6nceden cevap verilir ve onlarin
sorunlarma ¢6ziim bulunur. Proaktif miisteri hizmetleri, miisterilerin sorunlarini
Onceden tespit etmeye ve ¢dzmeye calisarak, miisteri sikayetlerinin azalmasina ve bu
nedenle miisteri hizmetleri boliimiiniin maliyetlerinin diigmesine yardimci olur.
Benzer sekilde firmanin miisterilerine karsi iyi bir itibar yaratmasina yardimci olur.
Bu da firmaya yeni miisteriler cekme potansiyelini artirir. Uriin ve hizmet gelistirmeye
yardimc1 olur: Miisterilerin geri bildirimlerini 6nceden tespit etmeye ve iriin ve
hizmetlerin gelistirilmesine yardimci olur. Bu da firmanin daha iyi bir miisteri
deneyimi sunmasina ve miisterilerin beklentilerine daha iyi cevap vermesine yardimci
olur. Sonug¢ olarak, proaktif miisteri hizmetleri kullanan bir firma, miisteri
memnuniyetini artirir, miisteri bagliligini artirir, maliyetleri diisiirtir, iyi bir itibar
yaratir ve liriin ve hizmet gelistirmeye yardimei1 olur. Bu avantajlar, firmanin basarisini

artirir ve rekabet avantaji saglar.
Hizmet Sektoriinde Cahsan Miisteri Temsilcilerine Oneriler:

Bu caligmadan elde edilen verilere gore proaktif miisteri hizmetleri
performans1 davranigi sergileyen miisteri temsilcisinin miisteri sadakati iizerinde
dogrudan ve pozitif etkisi oldugu sonucuna varmistir. Bu nedenle hizmet sektoriinde
calisan miisteri temsilcilerinin miisteri sadakatini saglamalari ve devam ettirebilmeleri
amaciyla isletme politikalariyla uyumlu sekilde miisterin ihtiyaclarini karsilama

yoniinde aldiklari inisiyatifi arttirmalar1 6nerilebilir.

Isletmelere yonelik yonetsel dneriler sunulurken miisteri temsilcisinin proaktif
miisteri hizmeti performans: davranis sergileyip sergilemedigi yoniinde ise alim
stirecinde degerlendirmeler yapilmasi gerektigi Onerilmisti. Bu baglamda miisteri
temsilcisi bu goriismelerde uzun vade odakli ve ileri goriislii davranarak hizmet
sunumu sirasinda meydana gelebilecek herhangi bir sorunu 6nlemeye yonelik ne gibi

tedbirler alacagina iliskin caligmalarda bulunabilir.

Calismada elde edilen bulgulara gore proaktif miisteri hizmetleri
performansinin miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan ve pozitif etkisi var oldugu

tespit edilmistir. Miisteri temsilcilerinin, yliksek motivasyona sahip olmasi, hizli bir
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sekilde geri doniis saglamasi, yardimci olmak igin hevesli olmasi onerilmektedir.
Ayrica, miisterinin ¢ikarlarini géz etmesi ve miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini anlama

i¢in ekstra c¢aba sarf etmesi Onerilebilir.

Diger bir onermede ise proaktif miisteri hizmetleri performansi ile miisteri
memnuniyeti arasinda iletisim degiskenin giiclii bir diizenleyici faktér oldugu
sonucuna ulasilmistir. Miisteri temsilcisine ticari bilgi akisini saglamasi, tavsiye ettigi
bir hizmet ile alakali olumlu ve olumsuz ydnlerini agiklamada seffaf davranmasi
Onerilebilir. Ayrica miisteri temsilcisinin, miisteriden gelebilecek sorulara cevap
verebilmesi i¢in diger departmanlarla is birligi yaparak operasyonel, stratejik ve teknik

konularda bilgi sahibi olmasi 6nerilebilir.
Simirlamalar ve Gelecekteki Arastirmalar:

Bu ¢alismada elde edilen veriler ve ¢ikarimlar anlamli olarak elde edilmis olsa
da, cesitli smirlamalardan bahsetmek miimkiindiir. Bu smirlamalar gelecekte
yapilacak olan calismalarda ele alinmasi gereklidir. Oncelikli olarak, mevcut
calismada proaktif miisteri hizmetleri performansi 06lgegi uyumlastirilmis ve
miisterinin sadakatini 6l¢gmek amaciyla uyarlanmistir. Bu baglamda, gelecek
caligmalarda miisteri temsilcisinin proaktif miisteri hizmetleri performansi davranisi
sergileyip sergilemedigi bir iist yoneticisi ve miisteriler tarafindan iki ayr1 sekilde
degerlendirilebilir. Cift yonlii anket ile uygulamasi ile miisteri temsilcisinin davranisi
bir iist yoneticisinden ve miisteriden toplanan veriler ile elde edilen sonuglar
karsilastirabilir. Bu arastirmada hizmet sektorii bir biitiin olarak alinmistir. Gelecek
caligmalarda bankacilik ve finans, sigortacilik, konaklama hizmeti vb. hizmet sektorii

bilesenleri ayr1 ayr1 ele alinarak veriler toplanabilir.

Hizmet isletmesinden alinan hizmetin tek boyutunun miisteri temsilcisinin
proaktif miisteri hizmetleri performansi olmadigini belirtmekte yarar vardir. Kimi
isletmeler i¢in hizmetin sunulusunu ifade eden islevsel kaliteden memnuniyet, sadakat
tizerinde daha 6nemli rol oynarken, kimi isletmeler i¢in teknik kaliteden memnuniyet
daha Onemli rol oynayabilmektedir. So6zgelimi, aldig1 saglik hizmetinden
memnuniyetini ifade eden hasta, aslinda hastane personelinin kendisine davranigini
degerlendirmektedir (islevsel kalite). lyilesmedigi takdirde teknik kaliteyi olumsuz

degerlendirmek yerine, belki kendi durumunu sorgulayacaktir. Ancak, ikinci kez
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rahatsizligina ¢are bulunmazsa, bu durumda daha evvel memnuniyetini ifade etmis
olsa bile, artik teknik kaliteyi olumsuz degerlendirdigi icin bagka bir hastaneye
yonelebilecektir Ayni durum, hizmet sunanla irtibatin daha kisitli oldugu bir bagka
hizmet alaninda, tam tersine doniisebilir: Otomobil tamirinde miisteri teknik kaliteden
memnuniyet degerlendirilecektir; arag teslim edildikten sonra tamirciyle daha yogun
bir irtibat baslayabileceginden islevsel kalite daha sonra degerlendirilecektir (Mittal
ve Lassar 1998, 179). Gelecek calismalarda hizmet kalitesi de eklenerek model farkli
bir sekilde incelenebilir. Ayrica miisterinin g¢esitlilik arayisi miisteri memnuniyeti ile

sadakat arasinda diizenleyici rol oynayabilir (Jung ve Yoon 2012, 91).

Son olarak, sikayet davranisinin tiiriine bakmak yararli olabilir: Sikayet
davranisinin bir boyutu, isletmeyle aligverisi birakip bir rakibe yonelmek olabilir. Bir
baska boyutu, sikayeti ilgili mercilere yonlendirmek olabilir. Ama miisteri sikayetini
kendi miisteri temsilcisine dile getiriyorsa, bu davranis iyilestirme bekledigi seklinde
de yorumlanabilir. Hatta sikayetini baska tiiketicilerle paylagsmak kimi zaman fikir
almak amacini da tasiyabilir. Dolayisiyla, bu sonug gelecek calismalarda daha detayl

sekilde incelenebilir.

Anket yontemi, sosyal bilimlerde siklikla kullanilan bir arastirma yontemidir.
Ancak, anketlerin bazi sakincalari ve smirliliklar1 vardir. Ornegin anketlerde
katilimcilarin yanit verme egilimleri, arastirmay: etkileyebilir. Katilimcilar, yanit
vermek yerine ya da yanmti vermekten kaginarak arastirmayi bozabilirler. Bu,
arastirmacilarin sonuglar1 yorumlamasini zorlastirabilir. Bir diger kisit da 6znelliktir.
Anketlerin sonuglari, katilimcilarin 6znel yargilarma dayanabilir. Ozellikle, sorularin

0znel bir sekilde yorumlanabilece§i durumlarda, sonuglar yaniltici olabilir
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Saymn Katihimet,

Bu anket formu, Beykent Universitesi tarafindan yiiriitiilmekte olan “Miisteri Hizmetleri
Performansi ile Miisteri Sadakati iliskisi” isimli arastirmanin deneysel kismu ile ilgilidir.
Bu arastirma ¢alismasi tamamen akademik bir amaca yonelik olup, ¢alismanin amaci;
hizmet aldiginiz isletmenin miigteri temsilcisi hakkindaki kigisel diigiinceleriniz ile ilgili
veriler elde ederek bu hususta anlamli bilimsel sonuglara ulagabilmektir.

Gonderilecek cevaplar Kesinlikle gizli tutulacaktir, hicbir kisi ve kurum ile
paylasilmayacaktir. Veriler isimsiz bir sekilde son derece gilivenli bir ortamda muhafaza
edilecektir. Toplanan verilerin istatistiksel bulgular1 yalmizca akademik amaglar igin
kullanilacaktir. Birbirine benzeyen ve tekrar gibi goriinen sorular arastirma teknigi agisindan
sorulmasi zorunlu sorulardir. Liitfen, TUM sorulari yanitlayimmz. Liitfen sorulari yanitlarken
miisteri temsilciniz ile ilgili iliskinizdeki son 1 yili dikkate alimz. Sizin goriislerinizi en iyi
yansittigini  diisiindiigiiniiz yalnizca BIR cevabi seginiz, degerlendirmenin saglikli
yapilabilmesi i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir. Katiliminiz tamamen gonilliiliik esasina
dayalidir. Dilediginiz zaman anketi birakabilir ve katilmak istemediginizi beyan edebilirsiniz.
Anketi doldurmaniz ¢aligsmanin sonuglarini akademik amagli kullanacagimiza izin verdiginiz
anlami tagir. Anket ile ilgili sorulariniz varsa, liitfen e-posta gonderiniz

Arastirma Sorumlusu:Dog¢. Dr. Erkut ALTINDAG Arastirma
Sorumlusu:Senem Seda Akay (Doktora Ogrencisi) 1

Formu Dolduran Hakkinda Genel Bilgiler

Adi- Soyadi

(Admiz1 ve soyadinizi behrttlglmz takdirde kisisel verilerinizin kullanilmasina onay vermis olursunuz.)
Yasiniz Cinsiyetiniz . [ JKadin [ ]Erkek
Mesleginiz : [ISerbest Meslek [ ] Ogrenci [ JMemur [ lis¢i [ ]Calisnuyor
[ |Diger

Egitim Durumunuz - [] Tlkégretim [ ] Lise [ ] Yiiksekokul

[ ] Universite [ ] Yiiksek Lisans [ | Doktora

Hangi sektdrden hizmet aldiginiz miisteri temsilcisini degerlendirmektesiniz?
[ |Bankacilik ve Finans [ |Sigortaciik [ ]Gida [ ]Turizm

Asagidaki sorular proaktif miisteri hizmetleri performansi ile ilgilidir. Lutfen, agagidaki sorulari, miisteri temsilcinizin son
1 yilda sergiledigi davraniglari dikkate alarak yanitlayiniz.

Bu 6lgekte; (1) Tamamen katilmiyorum, (2) ¢ogunlukla katilmiyorum, (3) Kismen katilmiyorum, (4) Ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, (5) Kismen katiliyorum, (6) Cogunlukla katiliyorum ve (7) Tamamen katiliyorum segenegini temsil
etmektedir.

A. Proaktif Miisteri Hizmetleri Performansi 5

Miisteri temsilcim, ihtiyaglarimi kargilamak i¢in proaktif olarak
bilgi paylagiminda bulunmaktadir.

Miisteri temsilcim, ileride karsima c¢ikabilecek sorun ve

gelistirir.

Miisteri temsilcim, is ile ilgili ne zaman istisnalar yapilacagini
veya ¢0ziim liretecegini belirlemek i¢in kendi takdirini ve risk
anlayisim kullanir.

7
[
[
[

O o gy
O 4 |dje

112 |3
00| O ]
ihtiyaglar1 onceden Ongoriir ve proaktif olarak c¢ozliimler L1000 ]
00| O ]
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Miisteri temsilcim, benimle etkilesim halinde kalarak gerekli
konularda beni diger miisteri temsilcileri ile goriistiiriir.

Miisteri temsilcim, daha iyi hizmet verebilmek icin diger
miisteri temsilcileri ile aktif olarak is birligi yapar.

Miisterileri temsilcim, ihtiyaglarimi diger hizmet birimlerine
iletmek icin girisimde bulunur ve diger birimlerle is birligi

yapar.

Miisteri temsilcim, beklentilerimin karsilanip karsilanmadigi
anlamak icin benimle proaktif bir sekilde teyitlesir.

O] O (0|4
O] O (0|4
O] O (0|4
O] O (0|4
O] O (0|4
O] O (0|4
O] O (0|4

Asagidaki sorular etkili iletisim ile ilgilidir.
iletisimi dikkate alarak yanitlayiniz.

Litfen, asagidaki sorulari, misteri temsilciniz ile son 1 yilda kurdugunuz

Bu olgekte; (1) Tamamen katiimiyorum, (2) ¢ogunlukla katilmiyorum, (3) Kismen katilmiyorum, (4) Ne katiliyorum, ne

katilmiyorum, (5) Kismen katiliyorum, (6)
etmektedir.

Cogunlukla katiliyorum ve (7) Tamamen katiliyorum seg¢enegini temsil

B. Etkili iletisim

6

Miisteri temsilcisi ile aramda diizenli bir sekilde ticari bilgi

akisi vardir.

Miisteri temsilcisi, ilgimi ¢ekebilecek herhangi bir degisiklik

ya da soru hakkinda beni bilgilendirir.

Miisteri temsilcisi, bana yaptig1 tavsiyelerin olumlu ve
olumsuz yonleri agiklamaktan asla ¢ekinmez.

Miisteri temsilcisi, talep etti§im stratejik, teknik veya
operasyonel bilgileri zorluk ¢gekmeden hizl1 bir sekilde

paylasiyor.

O (Ojd|gi+=
O (ojd g~
O (Ojd |0«
O (ojgd g
O (Oojgd g«
O (Ojgd g

O (Oojd| g~

Asagidaki sorular miisteri memnuniyetiile ilgilidir. Liitfen, agagidaki sorulari, misteri temsilcinizin sizde yarattigi hissiyat

degerlendirerek yanitlayiniz.

Bu olcekte; (1) Tamamen katilmiyorum, (2) ¢cogunlukla katiimiyorum, (3) Kismen katilmiyorum, (4) Ne katiliyorum, ne

katilmiyorum, (5) Kismen katiliyorum, (6)
etmektedir.

Cogunlukla katiliyorum ve (7) Tamamen katiliyorum segenegini temsil

C. Misteri Memnuniyeti

»

Miisteri temsilcisi, sorunlart ¢6zmek i¢in yiiksek motivasyona

sahiptir.

Miisteri temsilcisi, hizli bir sekilde bana hizmet etmektedir.

Miisteri temsilcisi, bana ¢ok yardimci olmaktadir.

Miisteri temsilcisi, bana kars1 ¢ok kibardir.

Miisteri temsilcisi, bana karsi ¢ok arkadas canlisidir.

Miisteri temsilcisi, benim ¢ikarlarimi dnemsemektedir.

Miisteri temsilcisi, benim ihtiyaglarim ve isteklerimi

anlamaktadir.

1 R
N o R
1 R
N o R
1 R
N

1 I
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Asagidaki sorular musteri sadakati ile ilgilidir. Liitfen, asagidaki sorulari, hizmet aldiginiz sektére ait isletmehakkindaki
goriislerinizi degerlendirerek yanitlayiniz.

Bu olgekte; (1) Tamamen katiimiyorum, (2) ¢ogunlukla katilmiyorum, (3) Kismen katilmiyorum, (4) Ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, (5) Kismen katiliyorum, (6) Cogunlukla katiliyorum ve (7) Tamamen katiliyorum segenegini temsil
etmektedir.

D. Miisteri Sadakati — Agizdan Agiza iletisim 1123|415 ]|6 |7
Bu isletme ile ilgili diger insanlara olumlu seyler soyliyorum. | [ ] [ [ | ]| ]| (]| O
Bu isletmeyi, bana danisan birine tavsiye ederim. O/O0gigligiglis
Cevremdekileri, bu isletme ile is yapmalari i¢in Ololololololo

cesaretlendiririm.

Miisteri Sadakati — Tekrar Satin Alma Davranist

Bu isletmeyi diger isletmeler arasinda ilk tercihim olarak

L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]

goruyorum.

Oniimiizdeki birkac y1l i¢inde bu isletme ile daha fazla is

S O|olo|ojoo|o
Oniimiizdeki birkag yil icinde bu isletme ile daha az is

yapacagim. bgjopgioiy o

Miisteri Sadakati- Fiyat Duyarlilig

Daha cazip fiyatlar sunan baska bir isletme olursa, bazi
islemlerimi o igletmeden yaparim. ogioigig g

Daha cazip fiyatlar sunan baska bir isletme olursa, yine de
islemlerimi ayni igletmeden yaparim.

L]
[]
L]
L]
L]
L]
L]

Bana sagladig1 fayday: dikkate alarak bu isletmeye,
rakiplerine gore daha fazla 6deme yapmay1 kabul ederim.

[]
L]
L]
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Miisteri Sadakati — Sikayet Davranisi

Bu isletme ile ilgili sorun yasarsam bagska bir igletmeyi tercih
ederim.

Bu isletme ile sorun yasarsam diger tiiketicilere sikayet
ederim.

Bu isletmeden aldigim hizmet ile alakali sorun yasarsam ilgili
mercilere sikayet ederim.

HEEEEREEEE
HEEEEREEEE
HEEEEREEEE
HEEEEREEEE
HEEEEREEEE
HEEEEREEEE
HEEEEREEEE

Bu isletmenin hizmetleri ile ilgili ile sorun yasarsam kendi
miisteri temsilcisine sikayet ederim.
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Ek 2. Etik Kurul Onay1

Etik Kurul Onay1

“Proaktif Miisteri Hizmetleri Performanst Ile Miisteri Sadakati
Iliskisinde; Miisteri Memnuniyetinin Aracilik Etkisi ve Iletisimin Diizenleyicilik
Etkisi ” baslikli doktora tezi icin Beykent Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
I¢in Bilimsel Arastirma ve Yaymn Etigi  Kurulu’ndan 04.04.2022 tarih ve 208 say1
ile izin alinmistir. Yiiksekogretim Kurulu tarafindan 19.01.2021 tarihli “
Lisanstistii Tezlerin Elektronik Ortamda Toplanmasi, Diizenlenmesi ve Erisime
Acilmasina Iligkin Yonerge” ile bildirilen 6689 Sayili Kisisel Verileri Koruma

Kanunu kapsaminda gizlenmistir.
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