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OZET

Giliniimiizde isletmelerin  sunduklar1  hizmetlerin  birbirine benzemesi,
deneyimlerin eklendigi hizmetleri ortaya c¢ikarmistir. Bu durum ise isletmelerin
tilkketicilerin hem zihinlerine hem de duygularina hitap eden stratejiler gelistirmelerini
gerektirmektedir. Dolayisiyla isletmelerin diger isletmeler karsisinda istiinliik elde
ettikleri stratejik bir rekabet araci olarak, tiiketici deneyim kalitesi kavrami ortaya

¢cikmaktadir.

Tiiketici deneyiminin hizmet kalitesi degerlendirmesinin 6nemli bir unsuru
oldugu g6z Oniinde bulunduruldugunda, tatmin ettikleri tiiketicileri sadik birer
tilketiciye dontistlirebilmeleri ve tiiketicilerin olumlu agizdan agiza iletisim faaliyeti
icerisinde yer almalarini saglayabilmeleri ic¢in isletmelerin tiiketicilerin aldiklart
hizmetin deneyim kalitesini nasil algiladiklarini ve degerlendirdiklerini tespit etmeleri
gerekmektedir. Hizmet kalitesi degerlendirmelerini tliketici deneyimi lizerine kuran
tiketicilerin hizmet pazarlamasi literatiiriinde belirtildigi gibi tiiketici deneyimi
degerlendirmeleri de hizmet kalitesi degerlendirmeleri gibi tiiketici tatmini, tiiketici
sadakati ve agizdan agiza iletisim gibi benzer sonuglara yol agmaktadir. Bu baglamda
caligmada tiiketicilerin tiiketici deneyim kalitesi algisi ile tiiketici sadakati ve agizdan
agiza iletisim arasindaki etkilesim incelenmis olup, tiiketici tatmininin bu etkilesimdeki
rolii degerlendirilmistir. Sonug olarak, tiiketici deneyim kalitesinin tiiketici tatmini

aracilifiyla tiiketici sadakati ve agizdan agiza iletisimi etkiledigi tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Nowadays, the correspondence of offered services in companies provoked
services in which experiences are involved. This situation needs companies to develop
strategies appealing to customers’ both memories and feelings. Therefore, the term
customer experience quality arises as strategic competition tool in which companies

achieve superiority over other companies.

When it is considered customer experience is an important element of service
quality evaluation, companies need to determine on how customers perceive the service
experience quality and how they evaluate it to convert the customers that they satisfied
into loyal customers and to provide them to be in positive word of mouth
communication facility. Customers’ building their service quality evaluations on
customer experience, cause similar results in their customer experience evaluations like
service quality evaluation, customer satisfaction, customer loyalty and word of mouth
communication as stated in the service marketing literature. In this context, in this
study customer experience quality perception, customer loyalty and interaction between
customer loyalty and word of mouth communication are examined and the role of
customer satisfaction is evaluated in this interaction. Consequently, it is confirmed that
customer experience quality affects customer loyalty and word of mouth

communication by customer satisfaction.
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GIRIS

Glinimiizde isletmelerin siradan {iriinlerle diger isletmelere karsi rekabet
avantaji elde etmeleri miimkiin goériinmemektedir. Diger yandan degisen pazar sartlari
ve teknolojik gelismeler, pazarda tek basina olmayan isletmelerin siradan olmayan
rtinlerinin alternatiflerinin de kisa siirede ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir.
Gilinlimiliz rekabet ortaminda alternatif iirtinlerin ¢ok ve ¢esitli olmasinin yani sira
tilkketicilerin giderek daha ¢ok bilinglenmeleri, isletmelerin, tiiketicilerin {iriinlerini satin
almalarint  ve bunun devamliligmi saglayacak farkli pazarlama stratejileri
gelistirmelerini gerektirmektedir. Bu baglamda mevcut iriinlerine talep yaratmakta
glicliik geken ve yeni tirlinler tiretecek teknoloji ve bilgiye sahip olmalarina ragmen her
trlinlin  hizmet sunularak tiiketicilere ulastirilmasi gerektigini bilen isletmeler,
pazarlama stratejilerine rekabet avantaji saglayan bir unsur olan deneyimi de ekleme

yolunu se¢mektedirler.

Glinlimiiz rekabet ortami tiiketicilerinin isletmelere degil, isletmelerin
tilketicilerine uymasimi gerektirmekte ve cok fazla alternatife sahip oldugu igin
isletmeler tarafindan memnun edilmesi giic olan ve ¢ogu zaman yetersiz kalan
tilketicileri isletmelerin ne kadar tatmin ettigi degil, tatmin olmus tiiketicilerin ne
kadarinin isletmeye sadik olduklari 6nemli olmaktadir. Diger yandan tatmin olmamis
tiikketicilerin isletmeye olan maliyeti ¢ok yiiksektir. Tatmin olmamis tiiketiciler,
tatminsizliklerini ¢evresindeki kisilerle paylasacaklardir. Olumsuz deneyimlerini
digerleriyle paylasan tiiketiciler, isletmeden satin almaya devam etmeyecekleri gibi
tatmin olmayan tiiketicilerin olumsuz deneyimlerinden etkilenenler de isletmeye ve
isletmenin tiriinlerine kars1 benzer tutumlar igerisinde olacaklardir. Yeni tiiketicileri elde
etmek, mevcut olanlar etkilemekten daha zor oldugu i¢in oOncelikli olarak mevcut
olanlara odaklanmasi gereken isletmelerin bu ortamda ayakta kalabilmeleri ve
varliklarmi stirdiirebilmeleri adina tiiketicilerin zihinlerinden ¢ok duygularina hitap
ederek tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitelerini arttirmalar1 ve bu sayede
farklilik yaratarak tiiketicilerini tatmin eden isletmeler olarak kendilerine sadik

tilkketiciler yaratmalar1 gerekmektedir.



Giliniimiizde tirtinlerin miimkiin oldugunca ¢ok sayida tiiketiciye satilmasiyla
degil, her bir tiiketiciye olabildigince ¢ok satilmasiyla ilgilenmesi gereken isletmelerin,
tiikketicilerin satin aldiklar1 triinleri sadece kullanabilmeleri i¢in degil, ayn1 zamanda
tagidiklar1 anlamlar ve yasattiklar1 duygular icin de satin aldiklarin1 géz Oniinde
bulundurmalar1 gerekmektedir. Farkli {riinlerin yasattiklar1 deneyimleri neticesinde
farkli duygulara sahip olan tiiketiciler, s6z konusu {riinlere kars1 farkli diisiincelere
sahip olmaktadirlar. Bu durum isletmelerin triinlerinden ziyade s6z konusu iiriinleri
araciligiyla tiiketicilere yasattiklar1 deneyimler neticesinde tiiketicilerin sahip olduklari

duygulara odaklanmalarini gerektirmektedir.

Ginitimiize kadar g¢esitli donemlerden gecerek bugilinkii halini  alan
pazarlamanin yeni anlayislarindan biri olan deneyimsel pazarlama ile birlikte son
yillarda yeni bir bakis agis1 kazanarak pazarlama literatiiriine giren ve kabul goéren
kavramlarin baginda tiliketici deneyimi gelmektedir. Deneyim, tiiketicinin duygulariyla
ilgilidir. Buna gore tiiketicilerin satin alma Oncesi, siras1 ve sonrasinda yasadiklar
deneyimleri araciligiyla sahip olduklar1 duygulari, isletmelerin tiiketiciler tarafindan
algilanan hizmet kalitesini etkilemekte ve tiiketicilerin isletmelerin {iriinlerinden tatmin
olmasini saglamaktadir. Bu sayede isletmeler, sadece tiiketicilerin kendilerinden tekrar
satin almasini saglamamakta ayni zamanda duygularina hitap ederek tatmin ettikleri

tiiketicilerin kendilerine sadik birer tiiketiciye doniismelerini hedeflemektedirler.

Yogun rekabet ortami, kendilerini farklilagtirarak tiiketicilerinin géziinde tercih
edilen olmak isteyen isletmeleri yeni yollar aramaya gotiirmektedir. Tiiketicilerin
aradi1 ise dlriinlerden ziyade tatmin edici deneyimlerdir. Bu noktada tiiketiciler,
rtinleri istedikleri deneyimleri yasatmalari i¢in satin almaktadirlar. Tiiketicilerin
beklentilerinin yasadiklar1 hizmet deneyimleriyle karsilanma derecesi olarak agiklanan
ve tiiketicilerin deneyimleri ile isletmenin imaji, reklami, fiyati ve ambalaji gibi
unsurlariyla sekillenen kalite, kisiye 0zeldir ve tiiketiciler tarafindan algilanmaktadir.
Bu noktada 6nemli olan, tiliketicinin kaliteyi ve yasadigi deneyimi nasil algiladigidir.
Dolayisiyla isletmelerin tiiketicilerin aldiklari hizmetin deneyim kalitesini nasil

algiladiklarin1 ve degerlendirdiklerini anlamalar1 gerekmektedir.



Deneyimsel unsurlarin, iistiin hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin olas1 anahtar unsuru
olarak goriilmesi ve tiiketici deneyimi yapisinin algilanan kalitenin belirleyici unsuru
olarak hizmet kalitesi Ol¢iimiine eklenmesini gerekmektedir. Benzer iirlinler sunan
isletmelerin kendilerini diger isletmelerden farklilastirmasit hizmetlerle miimkiin
olmaktadir. Ancak sunulan hizmetlerin de birbirine benzemesi, deneyimlerin eklendigi
hizmetleri ortaya ¢ikarmistir. Bu noktada hizmet kalitesi degerlendirmesinin tiiketici
deneyiminin ana unsuru olduguna inanilmakta ve iyi tiiketici deneyiminin iyi tiiketici
hizmeti oldugu ve bunun sonucu olarak da tiiketici deneyiminin hizmet oldugu
savunulmaktadir. Bu sayede isletmelerin diger isletmeler karsisinda {istiinliik elde
ettikleri bir rekabet araci olarak, tiiketici deneyim kalitesi kavrami ortaya ¢ikmaktadir.
Tiiketici deneyiminin hizmet kalitesi degerlendirmesinin ana unsuru oldugu ve bunun
da algilanan hizmet kalitesinin son kavrami oldugu sonucu ortaya c¢ikmaktadir.
Tiiketiciler hizmet kalitesi degerlendirmelerini tiiketici deneyimi iizerine kurarlarsa
hizmet pazarlamasi literatiiriinde belirtildigi gibi tiiketici deneyimi degerlendirmeleri de
hizmet kalitesi degerlendirmeleri gibi tiiketici tatmini, tiiketici sadakati ve agizdan agiza

iletisim gibi benzer sonuglara yol acacaktir.

Daha 6nce yapilan ¢alismalar tarafindan hizmet kalitesi ve tiiketici deneyimi ile
tiikketici tatmini, tliketici sadakati ve agizdan agiza iletisim arasindaki iligki ve etkilesim
incelemis olup, s6z konusu degiskenler arasinda etkilesim oldugu ortaya koyulmustur.
Bu calismada ise hizmet kalitesi ve tiiketici deneyiminden olusan tiiketici deneyim
kalitesi ile yukarida 6nemi vurgulanan tiiketici tatmini, tiiketici sadakati, agizdan agiza

iletisim arasindaki etkilesimin incelenmesi amaglanmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde c¢alismaya konu olan tiiketici tatmini, tiiketici
sadakati ve agizdan agiza iletisim kavramlari ve s6z konusu kavramlarin birbirleriyle,
hizmet kalitesi ve tiiketici deneyimiyle olan iliskileri ile ilgili bilgilere yer verilmistir.
Calismanin ikinci boliimiinde tiiketici deneyim kalitesi kavraminin gelistirilmesine katki
saglayan tiiketici deneyimi ve hizmet kalitesi kavramlari detayl1 bir bi¢imde agiklanmig
olup, s6z konusu kavramlarin iliskili ve etkilesimde olduklar1 kavramlar incelenmistir.
Calismanin tigiincii boliimiinde ise arastirmanin konusu, amaci, kapsami ve kisitlari,

metedolojisi, bulgular1 ve sonucu yer almaktadir.



1. TUKETICi TATMIiNi, SADAKATI VE AGIZDAN AGIZA
ILETiISIM KAVRAMLARI

Tiiketici tatmini, karlilik tizerinde ¢ok biiyiik bir etkiye sahip olan tiiketicinin
elde tutulmasinin en Onemli belirleyicisidir (Reichheld ve Sasser 1990, s.110).
Pazarlama faaliyetlerinin baslica ¢iktis1 olan tiiketici tatmini kavrami, satin alma ve
tiiketim ile sonuglanan siiregleri; tutum degisimi, tekrarli satin alma ve marka sadakati
gibi satin alma sonrasi fenomenlerle iliskilendirmektedir (Churchill ve Surprenant,
1982, s.491). Tekrarli satin alma davranisi ve tiiketici sadakati gibi satin alma sonrasi
degiskenler ise isletmelerin pazar paylarini arttirmalarindaki en temel araglar
olusturmaktadir (Oliver, 1999, s.33; Seiders ve digerleri, 2005, s.31). Dolayisiyla
tiiketici tatmini, isletmeler agisindan tekrarli satislarin, olumlu agizdan agiza iletisim ve
tilkketici sadakatinin belirleyicisi oldugu icin 6nemli olan bir kavram olarak ortaya

cikmaktadir (Bearden ve Teel, 1983, 5.21).
1.1. Pazarlamada Tiiketici Odakhilik Acisindan Tiiketici Tatmini

Tiiketici tatmini kavrami, 1970’11 yillarin baslarinda arastirilmaya baglanmistir
(Churchill ve Surprenant, 1982, s.491). 1980’11 yillar itibariyle tatminden 6nce gelenleri
inceleyen ve kavramla ilgili anlamli 6lgiimler gelistiren sayisiz teorik yapinin (6rnegin;
Oliver, 1980, s.460; Churchill ve Surprenant, 1982, s.491; Bearden ve Teel, 1983, s.21,
Oliver ve DeSarbo, 1988, 5.495; Tse ve Wilton, 1988, s.204) yer aldig1 ¢alismalarin
cogu, Oliver (1980, s.461)’n gelistirdigi onaylamama paradigmasinin farkli bigimlerini
kullanmistir. 1990’11 yillar itibariyle ise arastirmacilar (6rnegin; Cronin ve Taylor, 1992,
s.55; Anderson ve Sullivan, 1993, s.125; Fornell ve digerleri, 1996, s.8), tiiketici
tatminini hizmet kalitesi gibi tiiketici algilamalar1 ve sadakat gibi temel tiiketici
davraniglariyla iliskilendirmiglerdir. 2000’11 yillara gelindiginde ise arastirmacilar
(6rnegin; Edvardsson, Johnson, Gustafsson ve Strandvik, 2000, s. 921; Rust ve
digerleri, 2004, s.76), genellikle tiiketici tatminini, tiiketici tatmini sonrasinda ortaya
cikan tiiketici davraniglar ile isletmelerin karlilik, biliylime gibi ekonomik getirileri

arasindaki iligkileri agisindan incelemislerdir (Cobanoglu, Erdogmus ve Yalc¢in, 2009,
5.186).



1.1.1. Tiiketici Tatmini Ozellikleri

Tiiketici tatmini, farkli yazarlar tarafindan farkli sekillerde tanimlansa da
kavramin, satin alma sonrasi bir degerlendirme olmasiyla ilgili olarak fikir birligi
bulunmaktadir. Fornell (1992, s.11), tiiketici tatmini kavramini “safin alma sonrast bir
degerlendirme siireci” olarak tanimlarken, Oliver (1980, s.466); Churchill ve
Surprenant (1982, s.503); Tse ve Wilton (1988, s.204); Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988, s.16), “degerlendirme siirecine karst olusan tepki” olarak tanimlamaktadirlar
(Cobanoglu, Erdogmus ve Yalgm, 2009, s.184). Oliver (1981, s.27); Westbrook ve
Reilly (1983, s.256) ise “tiiketim deneyiminden kaynaklanan bir sonug olan tatminin
en iyi iiriin satin almanmin veya tiitketim deneyiminin dogasinda yer alan siirprizin
degerlendirilmesiyle anlasilabilicegini” ifade etmektedirler. Oliver (1989, s.1), tiiketici
tatminini “degerlendirmeli, hissi veya duygusal bir cevap” olarak degerlendirirken,
Cronin, Brady ve Hult (2000, s.204)’a gore ise tiiketici tatmininin ayr1 duygusal bir

unsuru icermesi gerekmektedir.

Churchill ve Surprenant (1982, s.493), tiiketici tatminini “tiiketicinin satin
aldigr iiriinden bekledigi sonuclara iligkin olarak aldiklart ile harcadiklarinin
karsilastirilmasindan dogan bir sonug¢” olarak tanimlamaktadirlar. Westbrook ve
Reilly (1983, 5.256) tarafindan ise tiiketici tatmini “Griinler ve hizmetlerle, perakende
magazalaryla veya alisveris ve alict davranisi gibi daha kitlesel yapidaki
davramslarla iligkili olarak saglanan deneyimlere verilen duygusal cevap” olarak
tanimlanmaktadir. Oliver (1981, s.27) ise tatminin “onaylanmayan beklentileri
cevreleyen duygulart ile tiiketicinin tiiketim deneyimiyle ilgili onceki duygular

birlestiginde ortaya ¢ikan ézet psikolojik bir durum” oldugunu ifade etmektedir.

Tse ve Wilton (1988, s.204), tiiketici tatminini “dnceki beklentiler ve iiriiniin
mevcut performanst arasinda algilanan farkliik” olarak tanimlamaktadirlar.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.16) tarafindan “satin alma éncesi beklentiler
ve satin alma sonrasi gergeklesenler arasindaki fark: ifade eden bir kavram” olarak
aciklanan tiiketici tatmini Johnson ve Fornell (1991, s.282) tarafindan ise “tiiketicinin
bugiine kadar isletmenin (teklifinin) performansiyla ilgili genel degerlendirmesi”

olarak tanimlamaktadir. Oliver (1993a, s.76), tatminin “potansiyel olarak deneyim
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bagimlhihigr gerektiren ve duygular: iceren tiim belirgin boyutlarla ilgili” oldugunu
onerirken, Cronin, Brady ve Hult (2000, s.204), tatminin “hizmet karsilasmasina olan

degerlendirmeli ve duygu temelli bir cevap” oldugunu onermektedirler.
1.1.2. Tiiketici Tatmininin Gelisimi

Tiiketici tatmini alanindaki Onceki ampirik aragtirma ve teorileri bir araya
getirme ¢abasinda olan Oliver (1980, s.460), tutum ve niyetler ile tatmin, onaylamama
ve beklentiler arasindaki iliskileri inceleyen modeli gelistirmis ve test etmistir. Tatminin
onaylamama paradigmasi ve beklentilerin bir unsuru oldugunu ve tutum ile satin alma
niyetini etkiledigini 6neren Oliver (1980, s.460), tatmin ile ilgili sonraki caligmalara

rehberlik eden arastirmacidir.

Tiiketici tatminine neden olan unsurlar1 ortaya ¢ikaran Oliver (1980, s.460),
so6z konusu unsurlarin onaylamama ve beklentiler oldugunu O6nermektedir. Tatmin
literatiirinde  beklentiler, tliketicilerin yaklasan islem veya degisim esnasinda
yasayacaklar1 ile ilgili olarak gerceklesmesi muhtemel Ongoriileri olarak
tanimlanmaktadir (Oliver, 1981, s.33). Buna gore beklentiler, tiiketicilerin yasayacagi

olumlu veya olumsuz olaylarla ilgili olarak tanimladigi olasiliklardir.

Oliver (1980, s.461)’a gore bireylerin beklentileri; iiriin beklendigi sekilde
gerceklestiginde onaylanmakta, tiriin beklenenden daha kotii gergeklestiginde olumsuz
olarak onaylanmamakta, iiriin beklenenden daha iyi gerceklestiginde ise olumlu
onaylamama gergeklesmektedir. Konu ile ilgili beklentilerin olumlu olarak
onaylanmamasi durumunda tatmin olma durumu ortaya ¢ikarken, olumsuz olarak
onaylanmamamasi durumunda tatmin olmama durumu ortaya ¢ikmaktadir. Diger bir
ifadeyle, tiiketiciler tatmin olma/olmama kararlarini iiriin veya hizmet performansini
beklentileri ile karsilagtirarak vermektedir. Her bir bireyin {iriin/hizmetin sergileyecegi
performansla 1ilgili beklentileri oldugu varsayilmaktadir. Bu beklentiler, tiiketici
tarafindan  kullanilan {irin  veya hizmetin mevcut performans algist ile
karsilagtirilmaktadir. Beklentiler, performansi astifinda tatmin olmama durumu ortaya

cikarken, beklentiler karsilandiginda veya performans beklentileri astiginda, tatmin



olma durumu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla tatmin, beklenti ve onaylamamanin

birlesimi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Islem 6zel yapisindan otiirii tatmini tutum kavramindan ayiran Oliver (1981,
s.42)’a gore tutum; bir magaza, siire¢ veya iriin ile ilgili olarak tiiketicinin nispeten
daha kalict duygusal yoniinii tarif ederken, tatmin; tiiketicinin onaylamama deneyimi
sonrasinda olusan duygusal ve tiikketime 06zel bir reaksiyonudur. Tatminin tutum
degisimini ve satin alma niyetini etkiledigini iddia eden Oliver (1980, s.462),
tiiketicilerin hizmet saglayicist hakkindaki tutumunu, isletmenin performansiyla ilgili
onceki deneyimleri temelinde olusturdugunu ve bu tutumun tiiketicilerin bu orgiite karsi
olan satin alma niyetini etkiledigini 6nermektedir. Bu tutum, sonrasinda tiiketicinin
isletmeyle karsilagmasi sirasinda elde ettigi deneyimleri sonucunda elde ettigi tatmin
olma/olamama seviyesi tarafindan gozden geg¢irilmektedir. Gozden gegirilen tutum,

tiiketicinin mevcut satin alma niyetini belirleyen girdi haline gelmektedir.

Oliver (1980, s.462), calismasinda tatminden Once gelenleri (beklentiler ve
onaylamama) tatminin sonuglari (satin alma sonrast tutum ve niyet) ile
iliskilendirmektedir. Bir hizmet isletmesi i¢in tiliketicileri tatmin ederek onlarin
hafizalarinda olumlu bir yer edinmek, tiiketicilerin elde tutulmasinda ve tekrar satin
alma niyetinin olusturulmasinda 6nemli bir unsurdur. Tatmin ile satin alma niyeti
arasinda dogrudan olumlu bir iligki oldugunu savunan Oliver (1980, s.462),
caligmasinda hizmet isletmelerine kars1 duyulan tatmin ile ayni hizmet saglayicisindan
satin alma niyeti arasinda gii¢lii bir iliskinin var oldugunu ortaya cikarmaktadir.
Dolayisiyla aldigi hizmetten tatmin olan bir tiiketici, olumlu bir davranigsal niyet
icerisinde olacakken, hizmetten tatmin olmayan bir tiikketici ise olumsuz davranissal
niyetler sergileyecektir. Buna gore tutumu etkileyen tatmin, yeniden satin alma niyetini
etkileyecektir. Ozetle sonu¢ degiskeni olan tutum iizerinde tatminin olumlu etkisi

bulunmaktadir.

Churchill ve Surprenant (1982, s.491), tatminin onaylamamanin yonii ve
biiyiikliigi ile ilgili bir kavram oldugunu savunurlarken, onaylamamanin ise kisinin ilk
beklentileri ile ilgili bir kavram oldugunu savunmaktadirlar. Churchill ve Surprenant
(1982, s.493), Oliver (1980, s.460)’1n ¢aligmasini beklenti ve onaylamamanin tatmin
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tizerindeki bagimsiz etkilerini Olgerken, performansin tatmin {izerindeki etkisini
6lgmedigi i¢in elestirmektedirler. Churchill ve Surprenant (1982, s.492)’a gore tatmin
literatiirtinde performans, onaylamamay1 O6lgmek icin kullanilan bir karsilastirma
standardidir. Beklenti, performans ve onaylama ile tatmin arasindaki iliskileri inceleyen
Churchill ve Surprenant (1982, s.503), ¢alismalarinda s6z konusu degiskenlerin tatmin
tizerindeki etkisinin dayanikli ve dayaniksiz iirlinlere gore farklilik gdsterdigini ortaya
koymaktadirlar. Oliver (1980, s.465), beklentiler ve onaylamamanin birbiriyle iliskili
olmadigin1 6nerirken, Churchill ve Surprenant (1982, s.502), beklenti ve onaylamama
arasindaki iliskinin dayaniksiz iirlinlerde s6z konusu oldugunu savunmaktadirlar. Buna

gore beklentilerin onaylamama {izerinde olumsuz etkisi bulunmaktadir.

Dayaniksiz  iirlinler i¢in {irlinlin  performans: beklentileri astiginda
onaylamamanin, tatmini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir. Ayrica s6z konusu
triinler i¢in beklentiler ve performans, tatmini dogrudan etkilemektedir. Ancak
dayanikli tirtinler igin ayni durum s6z konusu degildir. Dayanikli iiriinlerde beklentiler,
onaylamamayi etkilemek icin performansla bir araya gelmedigi gibi ne onaylamama ne
de beklentiler, tatmini etkilemektedir. Dayanikli ftrlinler s6z konusu oldugunda,
onaylamamaya kiyasla performansin tiiketici tatminindeki degisimin biiylik kismini
acikladigr goriilmektedir (Churchill ve Suprenant, 1982, s.503). Dayanikl iiriinler ile
dayaniksiz iirlinler arasindaki bu farklilik daha 6nceki caligmalarin dayanikli tiriinlere

yonelik boyle bir arastirma yapmamasindan kaynaklanmaktadir.

Bearden ve Teel (1983, s.21), beklentiler ve onaylamamanin tatminin
belirleyicileri oldugunu destekleyen calismalarinda sikayet faaliyetinin de tatmin
olma/olmama arastirmalarina eklenmesi gerektigini savunmaktadirlar. Bearden ve Teel
(1983, s.21)’in calismalar1; beklentiler, onaylamama, tatmin ile tutum ve satin alma
niyeti arasindaki iligkileri iceren modeli gelistiren ve test eden Oliver (1980, s.462)’1n
calismasii s6z konusu modele ekleyecekleri sikdyet davramisiyla gelistirmektedir.
Bearden ve Teel (1983, s.26), beklentiler ve onaylamamanin tatmini etkiledigini ve
tatminin onaylamama ve onaylamamayr takip eden tutuma aracilik ettigini
savunmaktadirlar. Buna gore Bearden ve Teel (1983, s.27), Oliver (1980, s. 462)’1n

caligmasini tutum ve niyete ek olarak tatminin sikayet davramisimi da etkiledigini



Onererek genisletmislerdir. Ayrica Bearden ve Teel (1983, s.26), beklentiler ve
onaylamamanin tatmin tlizerinde etkilesimli etkilerinin oldugunu da iddia etmektedirler.
Buna gore onaylamama, tatmini dogrudan etkilerken, dolayli olarak beklentilerle olan
etkilesimli etkisiyle de tatmini etkilemektedir. Bunlara ek olarak sikayet davraniginin
tatminsizligi gidermek amaciyla en ¢ok arastirilan sonug¢ degiskeni olmasinin yani sira
satin alma niyetinin de bir sonu¢ degiskeni olarak satin alma sonrasi tutum kadar

tatminden etkilendigi goriilmektedir (Bearden ve Teel, 1983, 5.26).

Westbrook ve Reilly (1983, s.257) tarafindan gelistirilen Deger-Alg: Esitsizlik
Teorisi (Value-Percept Disparity Theory), beklenti-onaylama modeline alternatif bir
teori olarak gelistirilmistir. Yazarlara (1983, s.257) gore beklenti-onaylama modeli ile
ilgili temel problem, biligsel ve degerlendirme kavramlari arasindaki farklilig
yansitmiyor olmasidir. Buna gore iiriinden beklenen, iiriinden elde edilen deger veya
istenilene denk gelmemektedir. Ornegin, {iriin arizalari veya yanlis isleyisten

kaynaklanan {iriin tatminsizliginin beklenen olup olmadigina bakilmamaktadir.

Deger-Algi Esitsizligi Teorisi, tatminin kisinin degerlerini (ihtiyag, istek veya
arzular) nesneden algiladiklari ile karsilastirdig: bilis-degerlendirme siirecini harekete
geciren duygusal bir cevap oldugunu onermektedir. Buna gore iiriin algis1 ve degeri
arasindaki esitsizlik arttik¢a, teori tarafindan Ongoriilen tatminsizlik de artmaktadir.

Tam tersi olan durumda ise deger-algi esitsizligi azaldik¢a, tatmin artmaktadir

(Westbrook ve Reilly, 1993, s.258).

Beklenti-onaylama teorisini deger-algi esitsizligi modeli ile karsilastiran
Westbrook ve Reilly (1983, s.259), deger-algi esitsizligini iiriiniin ihtiya¢ duyulan veya
arzu  edilen  Ozellik ve  performans  Ozelliklerini  saglama  6lgiisiinde
degerlendirmektedirler. Yazarlara (1983, s.259) gore ne beklenti-onaylama ne de deger-
algi modeli kendi basina yeterlidir. Buna gore tiiketici tatminini agiklamada her iki
modelin de kullanilmasi gerekmektedir. Ancak yazarlarin (1993, s.260) deger-algi
esitsizligi Ol¢limiinde sadece tek bir degisken kullanmalar1 ¢aligmalarinin sonuglarini
inandirict olmaktan uzak hale getirmektedir. Tek bir degiskenin gercekte yapiyi temsil
etmede yeterli olmamasi, deger-alg1 esitsizliginin tahmini etkisini zayiflatmaktadir.
Yazarlarin (1993, s.260) c¢alismalari géz Oniinde bulunduruldugunda, yapiyla ilgili
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onaylanmis ¢oklu Slgiimlerin gelistirilmesinin bu alanda yapilacak caligmalar i¢in bir

oncelik olmasinin gerektigi soylenebilmektedir.

Onaylama/onaylamama paradigmasinda degisiklik yapan Woodruff, Cadotte
ve Jenkins (1983, s,296), ¢calismalarinda marka performansi i¢in karsilagtirma standardi
olarak beklentilerin yerine, deneyim normlarini kullanmaktadirlar. Deneyim temelli
normlar1 karsilastirma standardi olarak Oneren Yyazarlar (1983, s.297), beklenti-
onaylamama modeli altindaki beklentilerin tiiketicilerin merkezdeki markayla olan
deneyimlerine dayali oldugunu savunmaktadirlar. Deneyimleri diger markalar1 da
icerecek sekilde genisleten yazarlar (1983, s.297), soz konusu deneyimlerin tatminin
belirleyicileri oldugunu oOnermektedirler. Yazarlara (1983, s.298) gore tiiketicinin
deneyimi; bir marka birimi, ayn1 markanin farkli birimleri, diger benzer markalar veya
ayni ihtiyag i¢in rekabet eden tiim iirlin grubuyla olabilmektedir. Tatminin belirleyicisi
olan deneyimler, tliketicinin bir odak marka elde edebilmek i¢in olusturdugu norm veya

standartlarin belirlemesini saglayabilmektedir.

Beklentilerin deneyim normlarina uygun olmasi gerektigini savunan Woodruff,
Cadotte ve Jenkins (1983, s.301)’e gore tiiketicilerin s6z konusu hizmet saglayicisindan
beklemesi gerekenler, belirli tipteki hizmet saglayicist ile deneyimlerinden
kaynaklanmaktadir. Bu gorlis, tatminin onaylamama paradigmasina dayandigini
savunanlarin agiklamalariyla uyumlu degildir. Yazarlara (1983, s.301) gore geleneksel
paradigmaya uygun olarak beklentilerin karsilastirma standardi olarak kullanilmasi,
tiketicilerin markayla 1ilgili deneyim dizisini smirlamaktadir. Dolayisiyla tatmin
olma/olmama sadece tiiketicilerin o markaya olan inaniglarina bagl olacaktir. Ancak
norm kavrami farkli bir senaryodur. Deneyimleri diger markalarn igerecek sekilde
genisletmek, tiiketicilerin algilanan marka performansii belirlemek igin standart bir
secime neden olan muhtemel kararlar dizisi iizerinden gidecekleri anlamina
gelmektedir. Bu kararlardan ilki ise performansi degerlendirilen markanin iginde
bulundugu en uygun kullanim durumuyla ilgilidir. Ornegin, aksam yemege ¢ikmak
isteyen bir ciftin ilk aklina gelen, restoranlarin atmosferinin iyi olmasiyken; diger grup
restoranlar, (6rnegin, cocuklarla hizli bir sekilde yemek yenecek) farkli kullanim

durumlarinda akla gelmektedir.
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Woodruff, Cadotte ve Jenkins (1983, s.301)’in bulgulari, performansin tiiketici
tatminindeki degisimin biiylik kisminmi agikladigin1 savunan Churchill ve Surprenant
(1982, s.502)’1n iddiasina da destek saglamaktadir. Buna gore yazarlar (1983, s.298),
asimilasyon/karsitik teorisinin tiiketicilerin performans inaniglarinin, algilanan
performansin beklenen performansa ne dlgiide yaklastigina bagl olarak artacagi veya
azalacagin1 Onerdigine isaret etmektedirler. Dolayisiyla tatmini belirlemede 6nem
agirliklar1 ve beklentileri g6z Oniinde bulundurmak sadece karmasa yaratmaktadir.
Ancak normlarin standart olarak kavramsallastirilmasini gelistirmek ve genisletmek igin

daha fazla ¢aligmaya ihtiya¢ duyulmaktadir.

Karsilagtirma standardi olarak deneyimlere dayali normlar1 6neren Cadotte,
Woodruff ve Jenkins (1987, s.305)’in 6nerdigi li¢ farkli karsilastirma standardi; iiriin
tipi normu, en iyi marka normu ve marka beklentileridir. Yazarlara (1987, s.308) gore
irlin tipi normu, iriin kategorisindeki tim markalarin tipik veya ortalama
performansiyken; en iyi marka normu, T{riin kategorisindeki en iyi marka
performansimin odlglilmesiyle elde edilmekte ve son olarak marka beklentilerini
merkezdeki markayla ilgili beklentiler olarak degerlendirmektedir. Yazarlar (1987,
5.313), {irlin normu modeli ve en iyi marka modelinin tiiketici tatminini agiklamada
marka beklenti modelinden daha iyi oldugunu savunmaktadirlar. Bu bulgu,
karsilastirma standardinin kisinin merkezdeki markaya ve ilgili markayla olan toplam
deneyimine dayali oldugunu gdstermektedir. Marka beklentilerine ek olarak, en iyi
marka normu ve iirlin normu modelleri, merkezdeki markanin performansini
belirlemede standart olarak kullanilmaktadirlar. Sonuglar, ayn1 zamanda durumun hangi
karsilastirma standardinin kullanilacagin1 belirlemede o6nemli bir unsur oldugunu
gostermektedir (Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987, s.313). Ancak tek bir standart
hi¢bir zaman tatmin siirecini en iyi sekilde aciklamamaktadir. Karsilagtirma standartlari,
tatmin siirecinin Urlinlere gore farklilik gosterdigini 6neren Churchill ve Surprenant
(1982, 5.493) ile uyumlu olarak duruma gore farklilik gostermektedir. Buna gore
aragtirmacilarin, bir karsilagtirma standardinin hangi durumlarda digerlerinden daha iyi

bir performans gdsterecegini aragtirmalar1 gerekmektedir.
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Performansin tatmin {izerindeki etkisini géz oniinde bulunduran Churchill ve
Surprenant (1982, s.503)’1n caligmalarini genisletmeyi amaglayan Tse ve Wilton (1988,
5.204), karsilastirma standartlar1 ve onaylamamanin tatmin olusum siireci tizerindeki
etkilerini de arastirarak, calismalarinda tatminin olusumu iizerindeki olasi ¢oklu
karsilagtirma siireglerini arastirmaktadirlar. Tse ve Wilton (1988, s.204)’un ¢alismalari,
Churchill ve Surprenant (1982, s.210)’mn c¢alismalarin1 destekler nitelikte olup,
performansin tatmin iizerindeki etkisinin diger degiskenlerden daha giiclii oldugunu
gostermektedir. Ancak calismadaki bu sonug, diger degiskenlerin (onaylama ve
beklentiler) tatmin olma/olmama {izerinde dogrudan etkilerinin olmadigr anlamina
gelmemektedir. Dolayisiyla calismada performansin tatmin iizerinde dogrudan ve
dolayli (onaylamamanin aracilik etkisiyle) etkisinin oldugu goriilmektedir. Buna gore
tilkketici tatmininin sadece onaylamamanin azaltilmasiyla degil, performansin artmasiyla

da arttig1 gézlemlenmektedir.

Calismalarinda Oliver ve Desarbo (1988, 5.495), tatmin olusumundaki bireysel
farkliliklarin ve tatminin belirleyicilerinin etkilerini test etmektedirler. Yazarlar (1988,
s.495); anlam yiikkleme, beklenti, performans, onaylamama ve esitlik
manipiilasyonlariin tam bir faktoriyel tasarim iginde yer alan borsa islem senaryolarini
yazmaktadirlar. Yazarlarin (1988, s.495) calismalarinin bulgulari, tiim temel etkilerin ve
dort gruba ait iki yonlii etkilesimin anlamli oldugunu gostermektedir. Sonrasinda ise
yazarlar (1988, s.495), tekrarli Ol¢iim verisi lizerinde bireysel seviyedeki analizi
gerceklestirmektedirler. Benzer reaksiyonlart gosteren ii¢ konu kiimesi (onaylamama,
performans ve esitlik) saptayan yazarlar (1988, s.495), s6z konusu konular1 yatirim
tutumu, ¢ikti tutumu ve demografiklerle iliskilendirmektedirler. Calismalarinda higbir
tutarli iliski bulamayan yazarlar (1988, 5.495), reaksiyon farkliliklarinin derin davranis

farkliliklarini yansittigin1 savunmaktadirlar.

Oliver ve Desarbo (1988, s.495), calismalarinda tatminin bir¢ok potansiyel
belirleyicisini ve tatmin kararlarini sekillendirmelerinde bireylerin bu unsurlari isleme
sekillerini tartigmaktadirlar. Bir¢cok calismayi tatmini toplam (genel) bakis agisiyla
inceledigi i¢in elestiren yazarlara (1988, s.495) gore tatminin hem toplam hem de

bireysel seviyede incelenmesi gerekmektedir. Bu yaklagimin iki amaci bulunmaktadir.

12



[lk olarak galigmalarinda yazarlar (1988, 5.495), bir tatmin paradigmasinin diger tatmin
paradigmasi iizerindeki baskin etkisine deginmektedirler. ikinci olarak yazarlar (1988,
s.495), tatminin olusumunun belirli nedensel boyutlari i¢in kapali tercihleri olan
bireylerin belirlenmesini saglamaktadirlar. Ayrica ¢alismalarinda yazarlar (1988, s.495),
tatmin literatiiriinde Onerilen ¢esitli tatmin paradigmalarin1 6zetlemektedirler. Buna gore
tiikketici tatmini alan1 Cardoza (1965, s.244)’nin c¢alismasindan baslayarak beklenti
onaylamama modelindeki degisimler, esitlik ve anlam yiiklemeyi iceren diger bakis
acilart ve tatminden telafi siirecine uzanan diger modeller tarafindan Orneklenerek

saygin bir aragtirma akisiyla olgunlagmaktadir.

Arastirmalartyla tatminin belirleyicileri ve bireysel reaksiyon egilimleri ile
ilgilenen arastirmalara onciiliik eden Oliver ve Desarbo (1988, s.495), ¢alismalarinda
bireylerin reaksiyon farkliliklarini onlara sunduklari uyaricilarla ortaya ¢ikarsa da bu
farkliliklarin tam olarak tanimlanmasi i¢in gelecek calismalara ihtiya¢ duyulmaktadir.
Bunlara ek olarak diger tatmin belirleyicilerinin arastirilmasi ve tanimlanmasi
gerektigini Oneren yazarlar (1988, s.505), calismalarinda sunduklar1 bes belirleyicinin
yant sira yeni belirleyicilerin de tatmin literatiiriine eklenmesi i¢in diger disiplinlerin de

arastirilabilecegini onermektedirler.

Yi (1989, s.13), beklentilerin tatmin iizerindeki etkisinin performansin tatmin
tizerindeki etkisinden daha karmasik oldugunu iddia etmektedir. Yi (1989, s.13)’e gore
bir {irlinle ilgili beklentilerin artmasiyla algilanan iirlin performasinin artmasi, ayni
zamanda onaylamamanin biiyiikliginii de arttirabilmektedir. Dolayisiyla tiiketici
beklentilerinin artmas tiiketici tatminini hem arttiracak (algilanan {iriin performansinin
artisina bagl olarak) hem de azaltacaktir (onaylamamanin artigina bagli olarak). Ayrica
yazar (1989, s.13), algilanan iirlin perfromans: ile objektif iirlin performansini da
birbirinden ayirmaktadir. Buna gore Uriiniin objektif performans: tiiketiciler arasinda
sabit oldugu varsayilan iiriin performansinin mevcut seviyesidir. Sonug olarak, bir {iriin
icin sadece tek bir objektif performans seviyesi bulunmaktadir. Ancak iiriin performansi
algisi, tiiketiciler arasinda beklentilerine bagli olarak ¢esitlilik gostermektedir. Bu ise
tilketiciler arasinda bir iirlin i¢in s6z konusu olan bir¢ok algilanan performans seviyesi

bulundugu anlamima gelmektedir. Dolayisiyla iki tip onaylamama bulunmaktadir.
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Bunlardan ilki performans tipine dayali olan beklentiler ve performans arasindaki
farkliliktir. Y1 (1989, s.13)’e gore bu onaylamama tipi objektif onaylamamayken,
beklentiler ve algilanan performans arasindaki farklilik olarak tanimlanan ikinci tip
onaylamama subjektif onaylamamadir. Ayrica Yazara (1989, s.20) gore tatmin
karsilagtirma standardi olarak kullanilan beklentiler ve onaylamamanin bir unsurudur.
Dolayisiyla onaylamama, friiniin tiiketim Oncesi degerlendirmesi (beklentiler) ile
tikketim sonras1 degerlendirmesi (algilanan performans) arasindaki farkliliktan ortaya

cikmaktadir (Y1, 1989, s.27).

Woodruff ve digerleri (1991, s.103), c¢alismalarinda gegmis tiiketici
tatmini/tatminsizligi arastirmalarindaki karsilagtirma standartlarmin yapisi ve isleyisini
arastirmaktadirlar. Woodruff ve digerleri (1991, s.103), standartlar arasindaki
farklilasmaya yardim eden bircok standart boyutunu (6rnegin, tip/kaynak (beklentiler,
esitlik, deneyim temelli normlar, arzular/degerler, ideal ve sozler), yapi, seviye ve
algisal ayirt ediciligi) tartigmaktadirlar. Ayrica s6z konusu bu boyutlara dayali olarak
yazarlar (1991, s.103), tatmin olma/olmama verisini yorumlamada, tatmin
olma/olmamanin Ol¢limiinde, tatmin olma/olmama bilgisinin teshisinde farkl

standartlar1 kullanmanin etkilerini ve tatmin olma/olmama teorisini tartismaktadirlar.

Tatmin olma/olmama deneyim sonrasi bir fenomendir. Dolayisiyla
aragtirmacilarin  ve uygulamacilarin, satin alma sonrasi ne olduguyla daha c¢ok
ilgilenmeleri gerekmektedir. Woodruff ve digerlerine (1991, s.108) gore tatmin
olma/olmama siireci teorileri, tatmin olma/olamama durumunun algilanan deneyimin
karsilastirilmasi ile belirlendigi konusunda hem fikirdir; ancak karsilastirma, deneyimin
degerlendirilmesi ve segilen standartlarla ilgilidir. Tatmin olma/olmamanin teshissel
degerinin, tarif veya tahminin aksine, karsilagtirmanin yapisinin anlagiimasiyla miimkiin
olacagin1 Oneren Yyazarlar (1991, s.108), standartlarin yapist ve roliiniin, bunun

anlasilmasinda 6nemli bir role sahip oldugunu savunmaktadirlar.

Karsilagtirma standardinin tarihsel gelisimi ve ilgili teori ¢ok az arastirmaya
konu olmustur. Woodruff ve digerleri (1991, s.108), calismalarinda standartlarin
boyutlarinin anlagilmasini saglayacak bir dizi yolu kisaca arastirmakta ve arastirdiklari
yollara ampirik destek saglamaktadirlar. Beklentiler kavraminin hali hazirda tatmin
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olma/olmama literatiiriinde ve igletme uygulamalarinda hakim oldugu goriilmektedir.
Yazarlar (1991, s.108), beklentilerin hakim olmasi i¢in bir neden goérmeseler de

calismalarinda bunun gergekten de boyle oldugunu gormezden gelememektedirler.

Bireyler ve iiriin kategorileri arasinda tiiketici tatminini karsilastirmak igin
ekonomik ve psikolojik bakis agilarini bir araya getiren Johnson ve Fornell (1991,
s.267)’in ¢alismalari, tliketici tatmini igin wulusal indeksin gelisimine zemin
hazirlamaktadir. Bu indeksin en onemli 6zelligi; tiiketiciler, isletmeler ve endiistriler
arasinda karsilagtirma yaratmasidir. Sonuglar, tatminin insanlar ve iirlinlere gore
farklilik gosterdigi yoniindedir. Ayrica yazarlar (1991, s.275-276), tiiketicilerin iriin
veya hizmetle olan dnceki deneyimlerinin tatmin kararlarini etkileyen baslica bireysel
farklilik yaratan boyut oldugunu 6nermektedirler. Buna gére bireyin iiriin deneyimi ve
iriiniin ge¢mis performans bilgisine erisimi tatminden once gelenleri dogrudan
etkilemektedir. Yazarlar (1991, s.276), iriinlerle olan deneyimi arttitk¢a ve gecmis
performans bilgisine ulastikea, tiiketicinin tliriin 6zelligiyle ilgili daha ¢ok beklenti i¢ine
girdigini savunmaktadirlar. Buna gore deneyim artmaya devam ettikce ve Onemli
gecmis performans bilgisi arttikga, beklentilerin de artmasi gerekmektedir. Tiiketicilerin
yaygin olarak satin aliman dayaniksiz iirlinler i¢cin norm olusturabilecek daha ¢ok

deneyime sahip olma durumlarinda ise beklentiler de gii¢lii hale gelmektedir.

Tiiketici deneyimindeki artiglarin tiiketici tatmininden Once gelenlerdeki
sistematik degisimlere sebep oldugunu 6neren Johnson ve Fornell (1991, s.276-277),
beklentiler belirsiz ve deneyim az oldugunda, tatminin mevcut performansin unsuru
oldugunu savunmaktadirlar. Goreceli olarak zayif olan beklentilerin performans
tizerinde az etkisi bulunmali ya da hi¢ etkisi bulunmamalidir. Tiiketicinin {irlin deneyimi
arttiginda beklentileri de giiclii olmakla birlikte, beklentilerin tatmin ilizerindeki etkisi de
artmaktadir (Johnson ve Fornell, 1991, s.277). Son olarak daha yliksek diizeyde
deneyim veya belirli iiriin kategorileri i¢in (siklikla satin alinan dayaniksiz iiriinler)
mevcut performans ve beklentiler ¢akigsmakta ve ayrilmaz hale gelmektedir (Johnson ve
Fornell, 1991, s.278). Bu durum tiiketicinin iiriin ¢evresinde Onemli bir degisim
olmadigin1 varsaymaktadir. Tiiketici deneyimi arttik¢a, beklentileri tatmine ve mevcut

performansa baglayan iligkilerin 6nemi de artmaktadir. Sonu¢ olarak, mevcut
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performans ve beklentiler ¢akigsmaktadir. Bu ise iriin beklentilerinin -ayri bir yapi
olarak- yiiksek diizeyde deneyim durumundaki tatmin kararlarinda 6nemli bir role sahip

olmadigin1 géstermektedir (Johnson ve Fornell, 1991, s.278).

Deneyimlerle birlikte tatminde genel bir artis bekleyen Johnson ve Fornell
(1991, s5.278), deneyim arttik¢a, beklentiler ve iiriin performansinin gakistigini ve séz
konusu degiskenleri birbirinden ayirmanin zor oldugunu savunmaktadirlar. Yazarlara
(1991, s.278) gore herhangi bir iriin veya hizmetle ilgili olarak daha ¢ok deneyim
biriktirenler, tekrarli satin alma ve tiikketim neticesinde daha ¢ok tatmin olacaklardir.
Diger bir ifadeyle, tekrarli satin almalar ve biriktirilen {iriin deneyimi, iriinler igin
mevcut olumlu iiriin degerlendirmesi gelistirme egilimindedir (Johnson ve Fornell,

1991, 5.278).

Ozetle bireysel farklilik unsuru, beklentileri ve sonug olarak da tatmin algisini
etkilemekte ve bu durum ise deneyim ve tatmin arasinda olumlu iliskiye sebep
olmaktadir. Buna goére deneyim arttik¢a, tatmin olan tliketicilerin tatmini de sakl
tuttuklart olumlu degerlendirmeleri ve beklentilerinin artisiyla artmaktadir. Ayni
zamanda tatmin olmayan tiiketicilerin olumsuz degerlendirmelerinin artigiyla tatmin
olamama durumlarinda da artis goriilmektedir (Johnson ve Fornell, 1991, s.280).
Johnson ve Fornell (1991, s.281)’in tatminin heterojen niifusa kiyasla homojen niifusta
daha fazla oldugunu gésteren ¢alismalari, tatminin, heterojen tiiketicilerin daha bireysel
seviyelerdeki ihtiyaglarini tatmin eden heterojen iriinlerle karsilagsmasina sebep olan

deneyimlerle arttigin1 da gostermektedir.

Tiiketim duygusu ve tatmin yargisinin satin alma sonrasi siirecte olustugunu
savunan Westbrook ve Oliver (1991, s.84), soz konusu bu iki kavram arasindaki
iligkileri incelemislerdir. Tatminin otomobil sahipligindeki daha karmagik duygusal
deneyimlerle iliskili oldugunu 6neren yazarlarin (1991, s.90) c¢alismalari, ii¢ duygusal
boyutun tatmine yonelik reaksiyonun temelini olusturdugunu gostermektedir.
Westbrook (1987, s.268)’un c¢alismasini genisleten yazarlara (1991, s$.90) gore
diismanlik (genellestirilmis olumsuz duygu), zevkli bir siirpriz ve ilgi duyma olan bu
boyutlarin hepsinin tatminle iliskisi bulunmaktadir. Buna goére s6z konusu boyutlar,
tikketim deneyimini diger boyutlardan daha iyi temsil etmektedir.
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Mano ve Oliver (1993, s.451)’1n ¢alismalari, tiikketim sonrasi unsurlar olan iiriin
degerlendirme, iiriinlin ortaya ¢ikardigi duygu ve {iriin tatmini unsurlarinin boyutlarini
incelemektedir. Yazarlarm (1993, s.451) yaptiklar1 ¢alismanin sonuglari, {iriin
degerlendirmenin iki unsuru olan faydaci ve hedonik kararin, duygunun iki unsuru olan
hosluk ve uyarilma ile birlikte {irlin tatmininden Once geldigini gostermektedir.
Yazarlara (1993, s.451) gore Onceki ¢alismalar, tiiketici tatminini bilissel bakis agisini
g6z Onilinde bulundurarak degerlendirmektedirler. Ancak {iriin tatmini ve {iriiniin ortaya
cikardig1 duygular arasindaki iligkileri arastiran Westbrook (1987, s.258); Westbrook ve
Oliver (1991, s.84)’1n caligmalarinda tiiketim duygusu ve tatminin temelini olusturan
stireglerde Ortiisme oldugunun ortaya ¢ikmasina paralel olarak yazarlar (1993, s.451)
kavramsal ve ampirik olarak iirlin tatmininin biligsel yargilamaya ve tiiketimde ortaya
¢ikan duygusal reaksiyonlara bagli oldugunu savunmaktadirlar. Calismalarinda yazarlar
(1993, s.451), tiikketim sonrasi deneyim unsurlari olan degerlendirme, duygular ve
tatmin arasindaki iliskileri teorik ve kavramsal olarak genisletmeyi amaglamaktadirlar.
Tatmin, olumlu duygu ve faydaci degerlendirme arasindaki iliskilere bakildiginda,
yazarlarin (1993, s.464) calismalarinin sonuclari, tatminin olumlu duygu ve faydacilikla
iligkili oldugunu; ancak faydaciligin olumlu duyguyla iligkili olmadigin1 gostermektedir.
Dolayisiyla faydacilik, hem tatmin hem de hedonizmle ilgiliyken, duyguyla iligkili
degildir. Tatminden Once gelenlerin ¢ok oldugunu ve tatminin karmasik bir duygu
oldugunu oneren yazarlara (1993, s.464) gore tatmin; zevk, hosnutsuzluk (olumsuz
olarak), olumlu ve olumsuz duygu ve toplam degerlendirmenin alt boyutlariyla
iligkilidir. Buna goére tatmin, duygunun ve faydaci ¢iktilarin bir unsurudur. Dolayisiyla

tatminin hem duygunun hem de biligsel yargilamanin sonucu oldugu goriilmektedir.

Oliver (1993Db, s.421), ¢alismasinda anlam yiikleme tatmininden bahsederek
s0z konusu kavrami tiiketicinin anlam yiikledigi performansa yonelik gézlemlerinden
ortaya ¢ikan subjektif tatmin karar1 olarak degerlendirmektedir. Oliver (1993b, 5.427)’1n
caligmasi, tiiketici tatmini ile ilgili dort konuyu giindeme getirmistir. Oliver (1993b,
s.427)’1n giindeme getirdigi bu konular; ¢alismada test edilen gerceveyle iliskili olarak
tiketim stireci igerisinde yer alan duygularin yapisi, bu duygular1 giindeme getiren
anlam yiikleme tatmin/tatminsizliginin rolii, anlam yiikkleme tatmini ve duygu

durumunun birbirini tamamlama derecesi ile tatmini agiklamada onaylamamaya
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sagladiklar1 katkinin derecesi ve genisletilmis teorinin mevcut tatmin bakis agilart goz

onunde bulundurularak incelenmesidir.

Oliver (1993b, s.428)’in bulgulari, anlam yiikleme seviyesindeki tatmin ve
tatminsizliginin iiriine ve hizmete duyulan toplam tatmini 6nemli 6l¢iide etkiledigini
gosterirken, triinler s6z konusu oldugunda, anlam yiikleme tatminsizliginin anlam
yiikleme tatmininden daha biiyiik bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Ancak
anlam yiikleme tatmini ve tatminsizligi arasinda gdzlenen esitsizlik ile ilgili teorik bir

¢erceve calismada sunulmamaktadir.

Tiiketimde duygularin roliinii inceleyen Oliver (1993b, s. 429)’in calismasi,
onceki calismalardan bir¢ok bi¢imde ayrilmaktadir. Yazar (1993b, s.429), tiiketimde
duygularin olumlu ve olumsuz roliiniin varligin1 onaylamakta, onaylamamadan ayr1 bir
cevap olarak goriinen duygunun derecesini dogrulamakta ve duygusal reaksiyonun
tatmin lizerindeki anlam yiikleme etkilerine aracilik ettigi mekanizmay1 6neren tatminin
anlam yiikleme temelindeki dolayli mekanizmasini desteklemektedir. Dolayisiyla anlam
yiikleme etkilerinin, olumlu ve olumsuz duygunun etkilerinin ve onaylamama
katsayilarinin heniiz daha tam olarak anlasilmamis olmamasinin tatmin olusturma
stirecindeki karmasaya isaret ettigini Oneren yazara (1993b, s.429) gore bunlarin

anlasilmasini saglayacak caligmalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Tiiketici tatmininin belirleyicilerini ortaya ¢ikaran kapsamli bir model
gelistiren ve s6z konusu modeli test eden Spreng, MacKenzie ve Olshavsky (1996,
s.15)’nin gelistirdikleri model, tiiketicilerin {iriin veya hizmete yonelik performans
algistn1 hem arzulart hem de beklentileriyle karsilastirdiklarinda tatmin duygusunun
ortaya ¢iktigin1 6nermektedir. Bu karsilagtirma standardinin sadece iiriin veya hizmetten
tatmin olma duygusunu iretmedigini, ayn1 zamanda tiiketicilerin beklentilerini
sekillendiren (reklam, ambalaj bilgisi ve satis elemani iletisimi gibi pazarlamacidan elde
edilen) bilgiden tatmin olma duygusunu da tirettigini 6neren yazarlara (1996, s.15) gore
her iki tip tatmin de tirin veya hizmet deneyimine duyulan toplam tatmin duygusu

tizerinde 6nemli etkiye sahiptir.
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Spreng, MacKenzie ve Olshavsky (1996, s.15), gelistirdikleri model ile tatmin
literatiiriine  birgok katki saglamaktadirlar. 1lk olarak yazarlar (1996, s.15),
caligmalarinda arzu ve beklentilerin ayr1 ama onemli rollerini ortaya ¢ikarmaktadirlar.
Ikinci olarak yazarlarin (1996, s.15) gelistirdikleri model, bilgi tatmini kavramini
kavramsal olarak diger tatmin tiplerinden ayirarak, tatmin literatiiriine eklemekte ve
bilgi tatmininin iiriin veya hizmet deneyimiyle olan toplam tatmin duygusu iizerindeki
etkisini incelemektedir. Yazarlara (1996, s.15) gore pazarlamacilar, tiiketicilerine iiriin
veya hizmetleriyle ilgili bilgiyi genellikle beklentilerinin sekillenmesine yardimci olan
ve onlarda giiclii duygular yaratan reklam, kisisel satis ve bilgi araciligiyla
vermektedirler. Son olarak yazarlar (1996, s.16), algilanan performans ve standart
(6rnegin, beklentiler ve arzular) arasindaki tutarsizlik ile ilgili bir yontem gelistirerek,
onceki caligmalarda kullanilan yontemlerin kombinasyonunun Otesine gegen tatmin

arastirmasini gelistirmektedirler.

Spreng, MacKenzie ve Olshavsky (1996, s.17)’e gore gelistirdikleri modelde
yer alan toplam tatmin, iiriin veya hizmet deneyimine karsi gosterilen duygusal bir
reaksiyon olan duygusal bir durumdur. Buna gore tiiketicinin duygusal durumu {iriiniin
kendisine duydugu tatminden (anlam yiikleme tatmini) ve iiriini segerken kullandigi
bilgiden (bilgi tatmini) etkilenmektedir. Anlam yiikleme tatmini ve bilgi tatmini,
tilkketicinin {irlin performasini, arzularin1 (arzu tutarsizligl) ve beklentilerini (beklenti

tutars1zlig1) karsilama veya agma derecesini degerlendirmesiyle ortaya ¢ikmaktadir.

Tiiketici tatmininin hem kiiresel hem de anlam yiikleme seviyesinde
uygulanabilecegini 6neren Spreng, MacKenzie ve Olshavsky (1996, s.17)’e gore anlam
yiikleme 6zellikli tatmin, toplam tatminin tek once geleni olmadigindan, toplam tatmin
ile bireysel anlam yiiklemeden ortaya ¢ikan tatmini birbirinden ayirmak gerekmektedir.
Toplam tatminin sadece bireysel anlam yiiklemelere degil, toplam deneyime
dayandigin1 savunan yazarlar (1996, s.17-18), anlam yiikleme tatmini ve toplam

tatminin ayr1 ama birbiriyle iliskili yapilar oldugunu ifade etmektedirler.

Spreng, MacKenzie ve Olshavsky (1996, s.26)’in calismalarinin bulgulari,
tatmin olusturma siirecinde performans, beklentiler ve arzularin roliinii netlestirmeye

yardimci olmakta ve hipotezlerine giiglii destek saglamaktadir. Buna gore beklentilerin
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uyumsuzlugu ve arzularin uyumsuzlugu, beklentilerin, arzularin ve performansin, anlam
yiikleme, bilgi ve toplam tatmin iizerindeki etkisine aracilik etmekte; anlam yiikleme
tatmini ve bilgi tatmini, beklenti uyumsuzlugu ve arzu uyumsuzlugunun toplam tatmin
tizerindeki etkisine aracilik etmekte ve performansin toplam tatmin tizerindeki dogrudan
etkisi, modeldeki yapilarin araciligiyla ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica yazarlarin (1996,
s.26) calismalarinda Onerdikleri modelin tatmin literatiirine sagladigi katkilar
bulunmaktadir. Bunlar; modelin, tatminin bir unsuru olarak arzu uyumsuzlugunun
Onemini onaylamasi, tek bir ¢alismada ¢oklu standartlar1 bir araya getirmesi, beklentiler,
performans ve arzularin rollerini netlestirmesi ve bilgi tatminini tatminin 6nemli bir

unsuru olarak tanimlamasidir.

Oliver, Rust ve Varki (1997, s.311)’ye gore bir¢ok isletme uygulamacisi, temel
tatminin bir uzantis1 olarak tiiketiciye keyif vermenin 6nemini anlamalarina ragmen
tiketici keyfi kavramini net bir davranigsal temelde incelememekte ve 6zel bir hizmet
baglaminda ortaya c¢iktiginda, tiiketici keyfine sebep olanlar1 ve sonuglarint ampirik
olarak arastirmamaktadir. Oliver, Rust ve Varki (1997, s.311), ¢alismalar1 araciligiyla
tiiketici keyfi i¢in davranigsal bir temel yaratarak bir adim ileri gitmeye ¢alismakta, soz
konusu kavrama sebep olanlarin ve sonucglariin yer aldigi hipotezleri test etmekte ve
arastirmalarinin sonuglarini ortaya c¢ikarmaktadirlar. ki hizmet alanindan elde ettikleri
veriye dayanan yazarlarin (1997, s.311) c¢alismalarindaki yapisal esitlik modelinin
sonuglari, “beklenmedik yiiksek seviyedeki tatmin veya performansin bir uyardmayi,
uyaridmanin zevki (olumlu duygu), zevkin (olumlu duygu) de keyif sirasini baslattgr”
onermesini dogrulamaktadir. Ayrica yazarlar (1997, s.311); keyfin, zevk ve uyarilmanin
birlesik bir sonucu oldugu hipotezi i¢in karisik destek saglamaktadirlar. Yazarlarn
(1997, s.131) calismalari, keyif ile paralel olarak hareket eden tatminin zevk ve
onaylamama ile ¢ok gii¢lii iliskisinin bulundugunu ve davranissal niyet {izerinde acik bir
etkiye sahip oldugunu ve de zevkin niyet lizerindeki etkisine hizmet baglaminin aracilik
ettigini gostermektedir. Yazarlara (1997, s.311) gore yonetsel uygulamalarin, belirli
hizmet baglaminda zevkin gegerli ve anlamli tiiketici ifadesi olup olmadigim
sorgulamalar1 ve keyif veren tiiketici deneyimleri ile birlikte tatmin ve zevki arttiran
ayr stratejiler liretme girisimlerinde, tatminin ve performansin siirpriz seviyelerine

odaklanmanin gerekliligini gbz dniinde bulundurmalar1 gerekmektedir.
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Bolton (1998, s.47), c¢alismasinda tiiketici tatmininin ve diger Onci
degiskenlerin bir unsuru olarak devamli saglanan hizmetler i¢in saglayici1 ve tiiketici
arasindaki iliski siiresi ile ilgili modeli gelistirmistir. Yazarm (1998, s.61) calismasinin
bulgulari, onceki kiimiilatif tatminin dolayli oldugu kadar dogrudan olarak da siireyi
etkiledigini gostermektedir. ilk olarak yazar (1998, s.61), siire ile tatmin arasindaki
iliskinin giicliniin tiiketicinin isletmeyle olan 6nceki deneyiminin uzunluguna dayali
oldugunu 6nermektedir. Yazar (1998, s.61), Ozellikle isletmeyle birgok ay deneyim
yasayan tiiketicilerin 6nceki kiimiilatif tatmininin daha yogunken, yeni bilgi ihtiyacina
nispeten daha az ihtiya¢ duyduklarin1 savunmaktadir. Ikinci olarak yazara (1998, s.61)
gore hizmet saglayicisi ile tiiketici arasindaki iligkinin siiresi, tiiketicinin (algilanan
kayiplarinin etkilerinin dogrudan 6nceki tatmine gore degerlendirildigi) hizmet islemleri
veya basarisizliklar ile ilgili deneyim yasayip yasamamasina dayalidir. Son olarak
yazar (1998,s.61), hizmetler s6z konusu oldugunda, tiiketiciler arasindaki heterojenligi,
bazi tiiketicilerin digerlerine kiyasla daha ¢ok yarar aramasina baglamaktadir. Ayrica
yazar (1998, s.61), onceki kiimiilatif tatminin siire lizerindeki farkli etkileri ile ilgili

bulgularinin hizmet pazarlamast literatiirii i¢in yeni oldugunu iddia etmektedir.

Yeni olmasina ragmen Bolton (1998, s.61)’un c¢alismasinin bazi bulgulari,
onceki aragtirmalarla tutarhidir. Isletmeyle ilgili daha az bilgiye ihtiya¢ duyan tiiketici,
isletmeye karsi daha c¢ok giiven duymakta ve isletmeden daha ¢ok deneyim elde
etmektedir. Ayrica yazarin (1998, s.61) modeli tarafindan yakalanan farkli etkiler,
isletme diizeyindeki tatmin ve elde tutma verisi seviyesinin Kkesitsel modellerinin
aciklanmasina yardimci olmaktadir. Dolayisiyla ilgilenim veya deneyim yiiksek
oldugunda, isletmeler arasindaki tatmin ve yeniden satin alma niyeti arasindaki iliski
gliclidiir. Ayrica tatmin agisindan satin alma niyetinin elastikiyeti, yiiksek seviyede
tatmin saglayan isletmeler i¢in diisliktiir. Uzun siireli iin etkisinin, isletmeleri stirekli
olarak yiiksek seviyede tatmin saglamaktan korudugunu 6neren yazara (1998, s.61-62)
gore koruma etkisinin altinda yatan olas1 mekanizma, algilanan dnceki kayiplarla ilgili
herhangi bir zitlik etkisi agir basmadiginda, onceki kiimiilatif tatminin bireyin siiresini

etkilemede bir ana etki ve farklilastirma etkisi olarak galistyor olmasidir.
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Bolton (1998, s5.63), ¢alismasinda siirekli saglanan hizmetler i¢in saglayici-
tiikketici iligkisinin siiresinin modelini gelistirmistir. Modelde yazar (1998, s.63),
tiikketicilerin hizmetin degeri ile ilgili beklentilerini 6nceki kiimiilatif tatmine bagh
olarak ve yeni deneyimleriyle giincelleyerek sekillendirdiklerini gostermektedir. Buna
gore isletmeyle daha uzun siireli bir iliskiye sahip olan tiiketicilerin 6nceki kiimiilatif
tatmin oranlart daha yiiksekken, sonraki hizmet karsilagsmalariyla ilgili sonradan
algilayacaklar1 kayiplarla ilgili algilamalar1 daha disiiktiir. Yazar (1998, s.64), tatminin
stireyi birgok bigimde etkiledigini iddia etmektedir. Bunlar; 6nceki kiimiilatif tatminin
stireyi dogrudan etkiliyor olmasi, isletmeyle bir¢ok ay deneyim yasayan tiiketicinin
onceki kiimiilatif tatmininin yiliksek olmasi, iglemler ve hizmet basarisizliklarindan
ortaya cikan algilanan kayiplarin siire lizerindeki etkisinin zitlik ve asimilasyon etkisi
yaratarak Onceki deneyimler tarafindan dogrudan Olgiiliiyor olmast ve hizmetler
acisindan digerlerine kiyasla daha yiiksek fayda saglayan bazi tiiketicilerin tatmin edici
olmayan deneyimlere (kayiplara) tdleransinin daha fazla olmasinin tiiketiciler arasinda
heterojenlige sebep olmasidir (Bolton, 1998, 5.64-65). Sonug olarak; kiimiilatif tatminin
slire tizerindeki etkisinin agiklayici giiciiniin geleneksel bir degisken olan fiyat ile
karsilagtirilabilecegini 6neren Bolton (1998, s.65)’un hesaplamalari, tatmindeki
degisimlerin isletme i¢in 6nemli finansal etkilere sahip oldugunu gostermektedir. Yazar
(1998, s.65), bu durumu bireyin satin alma miktar1 kadar hayat boyu degerinin

isletmenin tiiketiciyle olan iligkisine dayali olmasina baglamaktadir.

Tiiketici tatminini aragtirmak i¢in geleneksel olmayan bir yaklagim kullanarak
s0z konusu kavrami yeniden kesfeden Fournier ve Mick (1999, s.5)’in ¢aligmalarinin {i¢
amaci bulunmaktadir. Bunlar; giinliik hayatin i¢inde izlenen daha gercekei bir tatmin
hesab1 gelistirmek, baskin yaklasimlarin anormallikleri ve ithmallerini ortaya ¢ikarmak
icin egemen paradigma ve modelleri 6grenerek karsilastirma yapmak ve mevcut teoride
yer alan kisitlari ve bu teorinin disinda kalanlari dikkate alan yeni kesifler ve

genislemeler 6nermektir.

Tatmin, genel olarak satin alma hareketini izleyen ve bir dizi tiiketici-liriin
etkilesimine dayanan tutuma benzer bir karardir. Fournier ve Mick (1999, s.5)’e gore

popliler bakis acisi, tiiketim Oncesi iiriin standardinin onaylanmasi/onaylanmamasinin
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tatminin en Onemli belirleyicisi oldugudur. Geg¢mis g¢aligmalarin kullanildigi bir¢ok
farkli karsilastirma standardi oldugunu 6neren yazarlara (1999, s.5) gore bunlardan en
cok kullanilan (tatmin cevabinin beklentilerin onaylanmamasi modelini i¢eren) anlam
yiikleme performansinin tahmini beklentileridir. Uriin etkisinde ideal veya dzendirici
olarak kabul edilen 6zellikler ve faydalara dayali arzularin da ayni zamanda onerildigi
calismalarinda yazarlar (1999, s.6), diger modellerin ise esitlik beklentileri ve deneyim
temelli normlar1 kullandigini iddia etmektedirler. Bu dort tip karsilastirma standardi dort
temel tatmin modelini yansitmaktadirlar. Yazarlara (1999, s.6) gore ise arastirmacilar

tahmini beklentiler ve beklenti-onaylamamanin 6nemini vurgulamaktadirlar.

Fournier ve Mick (1999, s.6), birkag tiiketici tatmini arastirmacisinin, tatminin
duygusal yapistm1 gz Oniinde bulundurmak i¢in biligsel tondaki model
formiilasyonunun Gtesine gectigini, bu ¢alismalarin tatminin duygusal yoniinii yeterince
temsil etmedigini ve bu alanda yapilacak olan caligmalarin daha ¢ok umut vaat eden
diizeltici bir role sahip olabilecegini iddia etmektedirler. Tatmin ya tek bir islem ya da
zaman icerisinde Tlriinle olan etkilesim dizisi agisindan kavramsallastiriimaktadir.
Yazarlara (1999, s.6) gore bircok gozlemci, karsilastirma standartlarini tiiketici
deneyimiyle degistirmenin olast oldugunu belirterek, tatmini yalniz bir deneme
olayindan tiireyen statik bir degerlendirme olarak gordiigii i¢in pazarlama alanini

elestirmektedir.

Tiiketicilerin ilk elden anlattiklariyla tatmini inceleyen Fournier ve Mick
(1999, s.14), calismalarinda tiiketici tatmini paradigmasinin anormallilerini ortaya
cikarmaktadir. Yazarlarin (1999, s.14) bu bulgularini bes temel sonug olarak 6zetlemek
miimkiindiir. Bunlar; tiiketici {irlin tatmininin aktif-dinamik bir siire¢ olmasi, tatmin
stirecinin gili¢lii bir sosyal boyuta sahip olmasi, anlam ve duygunun tatminin
tamamlayict unsurlar1 olmasi, ¢oklu paradigma, model ve modlar1 kapsayan tiiketici
tatmini slirecinin durum ve sarta bagimli olmasi ve tiiketici tatmininin yasam tatmini ve

yasamin kendisinin kalitesi ile her zaman i¢ ige olmasidir.

Caligmalarinda Wirtz ve Bateson (1999, s.55), standart tatmin modeli ile
hizmet deneyiminin g¢evresel bakis acisini bir araya getirdikleri kavramsal modeli

sunmaktadirlar. Modelin bir kismini test etmek i¢in yaptiklar1 deneyin sonucunda
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yazarlar (1999, s.55), onaylamama/onaylamamanin zevk iizerinde dogrudan ve olumlu
bir etkisinin bulundugunu ve her ikisinin de sirayla tatmin tizerinde olumlu ve dogrudan
etkisinin bulundugunu onermektedirler. Ancak yazarlarin (1999, s.55) calismalarinda

uyarilmanin rolii onaylanmamastir.

Sunduklar biitiinlesik model ile tatmin literatiiriine daha genis bir bakis agis1
kazandirdiklar1 ¢alismalarinda Wirtz ve Bateson (1999, s.64), tatmin literatiiriinde
tiikketiciler tarafindan deneyim yasanilan en genel durumun beklentiler ve performansin
ortiismesi  oldugunu iddia etmektedirler. Ancak tiiketiciler, standartlarmi yiiksek
seviyedeki performans seviyesine gore ayarladiklarindan, tiiketici tatminini,
performansi arttirarak arttirmanin zor oldugu literatiirde tartisilmaktadir. Yazarlarin
(1999, s.64) calismalarindaki model, tiiketicinin satin alma esnasindaki duygu
durumunu gelistiren herhangi bir unsurun dogrudan tiiketici tatminini arttiracagini

Onermektedir.

Bilissel sema teorisi ve neden-sonug zinciri teorisinden yola ¢ikan Orsingher
ve Marzocchi (2003, s.200)’nin ¢alismalari, tiiketici degerlendirmelerinin kisiye uygun,
baglantisiz ve hiyerarsik olarak organize olmus unsurlar olarak temsil edilebilecegini
gostermektedir. Yazarlarin (2003, s.200) c¢alismalari, hiyerarsinin unsurlarinin somut
hizmet 6zelliklerinden (¢alisanin kibarligi) yiiksek seviyedeki faydalara (iyi bakilma
duygusu) ve daha soyut degerlere (mutluluk) kadar cesitlenen tatmin edici hizmetlerin
bileseni oldugunu gostermektedir. Hiyerarsik bir bilesen haritasi olusturmak ve toplam
tatmini aciklamak i¢in yazarlar (2003, s.200), otel tiiketicilerinden olusan 6rnek kiitleye
merdiven teknigi uygulamislardir. Yazarlarin (2003, s.2000) calismalarinin sonuglari ise
soyut Ozellikler, yliksek seviyedeki faydalar ve deger arasindaki baglantinin toplam

tatmini hizmet dzelliklerinden daha iyi agikladigini gostermektedir.

Calismalarinda tiiketici tatmini kararindaki hiyerarsik yapimin varligini
aragtiran, tiiketicilerin zihninde farkli bir yere sahip olan unsurlari ve bu unsurlarin
toplam tatmine sagladigi katkiyr inceleyen Orsingher ve Marzocchi (2003, s.200-201),
merdivenleme teknigi kullanarak tatmin edici deneyimlere katki saglayan &zellikler ve
bu 6zelliklerin ardinda yatan deger ve sonuclari ortaya ¢ikarmaktadirlar. Sonrasinda ise
soyutlama, merkezilik ve prestij derecelerini analiz eden yazarlar (2003, s.201),
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tatminin o6zelliklerini, sonuglarini ve degeri birbirine baglayan bir dizi iliskinin zihinsel
temsilini gosteren tiiketicilerin hiyerarsik deger haritasin1 ¢izmislerdir. Son olarak
yazarlar (2003, s.201), regresyon analizi araciligiyla bu unsurlarin ve bunlar arasindaki

baglantinin toplam tatmin karar1 tistiindeki etkisini incelemektedirler.

Orsingher ve Marzocchi (2003, s.213)’nin ¢aligsmalarinda isaret ettikleri konu,
tiikketicilerin zihnindeki tatminin -hiyerarsik organizasyonu ve hizmet oOzelliklerine
sonuglar ve deger eklendiginde- toplam tatminin acgiklayici giiciinii kazanmasi ile
ilgilidir. Tatmin edici deneyimler -soyutlamanin farkli sekillerinde depolanan tatmin
unsurlari ile birlikte- tliketicinin zihninde hiyerarsik bir biligsel ag seklinde organize
olmaktadir. Yazarlara (2003, s.213) gore bu noktada hizmet deneyimi ile
karsilastirildiginda, tiiketiciler, somutla veya soyut olan ilk seviye 6zellikleri ile siirl
olmayan; ancak -olumlu sonuglar ve degerler ve bu 6zelliklerin sagladigi- faydalara

ayrilmaz sekilde bagli olan tatmin hafizasina sahiptirler.

Calismalarindaki sonuglarin ilgi ¢ekici oldugu Orsingher ve Marzocchi (2003,
s.214), tiiketicileri tatmin olduklar1 hizmet 6zelliklerine baglayan ¢oklu anlam kaliplari
gosteren bilissel zincirin acik ve anlamli oldugunu savunmaktadirlar. ilk seviye 6zelligi
olarak calisan eleman kibarhiginin, giiclii iliskisel igerigin diizenlenmesinden daha
akilci/faydact boyutlara kadar degisen bircok sonuca sebep oldugunu Oneren yazarlar
(2003, s.214), ilk seviyedeki hizmet Ozelliklerinin daha ¢ok kolaylik ve para
tasarrufunun i¢ durumunu en {iist seviyeye ¢ikarmaya odakli, oldukga diisiik sayidaki ara
sebepleri birlestirme egiliminde oldugunu gézlemlemektedirler. Son olarak yazarlar
(2003, s.214), tiiketicinin -zihninde depolanan soyutlamanin farkli seviyelerindeki tiim
iliski dizisini g6z Oniinde bulundurdugunda- toplam tatmin yapisimin daha iyi

aciklandigini iddia etmektedirler.

Seiders ve digerleri (2005, s.26), ¢aligmalarinda tatmin ve yeniden satin alma
davranis1 arasindaki iligkilerin tiiketici, iliskisel ve pazar yeri ozellikleri tarafindan
diizenlendigini gostermektedirler. Sonrasinda ise yazarlar (2005, s.26), ¢alismalarinda
-objektif bir davranig olarak Ol¢iiliip, yeniden satin alma niyeti olarak dl¢iilmediginde-
yeniden satin almanin diizenleyici etkilerinin ortaya c¢iktigin1 6neren hipotezleri
gelistirmiglerdir. Etkilerin semantik farkliliklarin1 test etmek igin ise yazarlar (2005,
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5.26), bagimli degisken olarak hem boylamsal yeniden satin alma 6lgiimlerini hem de
anket Ol¢timlerini kullanan benzer modelleri tahmin etmektedirler. Yazarlarin (2005,
s.26) arastirmasinin sonugclari, tiiketici tatmini ve yeniden satin alma davranisi
arasindaki iligkinin rahatlik, rekabet yogunlugu, tiiketici ilgilenimi ve hane geliri
tizerindeki diizenleyici etkilerinin muhtemel oldugunu gostermektedir. Yazarlarin
(2005, s.26) ongordiigii gibi calismalarmin sonuglari, tiiketicinin kendisi tarafindan
bildirilen yeniden satin alma niyetleri ve objektif yeniden satin alma davranisi i¢in
onemli derecede farklilik gostermektedir. Ayrica yazarlarin (2005, s.26) ¢alismalarinin
kavramsal cergevesi ve ampirik bulgulari, aracilik etkilerinin 6nemini gii¢lendirmekte
ve yeniden satin alma davranigina neden olanlarin anlagilmasini saglayan yeni anlayislar

sunmaktadir.

Meyer ve Schwager (2007, s.118)’e gore birkag isletme tiiketici deneyimine
odaklanmasina ragmen birgok isletme tiiketici tatminini 6lgmeye ¢alismakta ve bunun
sonucunda da bu isletmeler bolca veriye sahip olmaktadirlar. Buradaki problem, tiiketici
tatminini O0lgmenin bunun nasil basarilacaginin bilindigi anlamma gelmemesidir.
Yazarlar (2007, s.118), tiiketici tatmininin aslinda bir dizi tiiketici deneyiminin en
yiiksek noktasi oldugunu veya iyilerden koétiilerin ¢ikarilmasinin bir sonucu oldugunu
iddia etmektedirler. Buna gore tiikketici tatmini, tiiketicilerin beklentileri ve sonraki

deneyimleri arasindaki bosluk kapandiginda ortaya ¢ikmaktadir.

Tiiketici tatmininin nasil basarilacaginin anlasilmasi i¢in igletmenin tiiketici
tatmininin i¢ine deneyimsel unsurlart eklemesi gerektigini 6neren Meyer ve Schwager
(2007, s.118)’e gore markalarin mesajlarinin veya isletmelerin mevcut teklifinin
dogrudan sonucu olamamasi sebebiyle bir¢ok tiiketici deneyimi unsuru, girisimlerini ve
secimlerini yeniden inceleyen isletmeler icin bile yeterli olmamaktadir. Ideal olarak iyi
bir tasarim, en rutin ve en agir deneyimleri bile keyifli ve verimli hale getirebilmektedir.
Yazarlara (2007, s.121) gore tatmin olmama durumu ortaya ¢iktiginda bu durum

tilkketici deneyiminin kontrolii ile asilabilicektir.

Tiiketici tatminsizliginin yaygin oldugunu iddia eden Meyer ve Schwager
(2007, s.128)’e gore tiiketici giiclenmesi giderek daha tehlikeli bir hal almaktadir.
Isletmeler, tiiketicinin satin  alma alskanlhklar, gelirleri ve tiiketicilerin
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simiflandirilmasin1 saglayacak diger ozellikleri hakkinda c¢ok fazla bilgiye sahiptir.
Ancak yazarlara (2007, s.128) gore isletmeler, iriinleri, hizmetleri ve markalariyla
etkilesime gecen tiiketicilerin diistinceleri, duygular1 ve ruh halleriyle ilgili ¢ok az
bilgiye sahiptir. Yazarlar (2007, s.128), bu subjektif deneyimleri ve bunlarin her bir
fonksiyonunun s6z konusu deneyimlerin sekillenmesindeki roliinii bilmedikge
isletmeler i¢in tiiketici deneyiminin ulasilabilir bir golden ziyade slogan olarak

kalacagini savunmaktadirlar.

Calismalarinda tiiketici deneyimi ile ilgili mevcut literatlirii gozden geciren
Verhoef ve digerleri (2009, s.31), tiikketici deneyiminin biitiinsel bakis agisini
olusturmak i¢in inceledikleri literatiirii genisletmektedirler. Verhoef ve digerleri (2009,
s.31), tiikketici deneyiminin belirleyicilerini  tartistiklart  kavramsal —modeli
gelistirmislerdir. Onceki tiiketici deneyimlerinin gelecekteki tiiketici deneyimlerini
etkileyecegini igeren dinamik bir bakis agisina sahip olan yazarlar (2009, s.31), soysal
gevrenin, self-servis teknolojilerin ve magaza markasinin onemini tartismaktadirlar.
Yazarlar (2009, s.31), calismalarinda deneyim temelli isletmelerin nasil ve ne olglide
biiyiliyebilecegi konularina odaklanarak tiiketici deneyimi yonetimine stratejik bir bakis
acistyla yaklagsmaktadirlar. Bu alanlarin her birinde yazarlar (2009, s.31), daha fazla
arastirmaya layik oldugunu disilindiikleri 6nemli konular1 tanimlamakta ve

tartismaktadirlar.

Tiiketici deneyimi yapisi ve tiiketici deneyimi yonetimi ile ilgili sistematik
calismalarin azlig teori temelli kavramsal ¢alisma ihtiyacin1 dogurmaktadir. Verhoef ve
digerleri (2009, s.32), calismalarinda tiiketici deneyimi yapisini tartismakta, tiiketici
deneyiminden once gelenleri ve ara bulucularini igeren kavramsal bir model
gelistirmekte ve bu unsurlar1 goz Onilinde bulunduran tiiketici deneyimi yonetimi
stratejilerini incelemektedirler. Son olarak yazarlar (2009, s.32), bes unsurunu
inceledikleri modelleri ile gelecek arastirmalar i¢in firsatlar tanimlamaktadirlar.
Calismada arastirillan bes unsur; sosyal c¢evre, hizmet arayiizii, perakende markasi,

tiiketici deneyimi dinamikleri ve tiiketici deneyimi yonetimi stratejileridir.

Tiim bu kavramlarin gegmisini inceleyen Verhoef ve digerleri (2009, s.32), s6z
konusu kavramlarla ilgili gelecek ¢alisma oOnerilerinde de bulunmaktadirlar. Pazarlama,
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perakande ve hizmet yonetimi ile ilgili literatiiriin tiiketici deneyimini ayr1 bir yap1
olarak gormedigini 6neren yazarlar (2009, s.32), bunun yerine, arastirmacilarin tiiketici

tatminini ve hizmet kalitesini 6lgmeye odaklandiklarini ifade etmektedirler.

Tatmin literatiiriinde tiiketici tatmininin dinamik gelisimine 6nem veren bazi
aragtirmacilar (Boulding ve digerleri, 1993, s.7; Bolton ve Drew, 1991a, s.376)
bulunmaktadir. S6z konusu aragtirmacilar, genellikle ayni gruptaki tiiketicilerden
zamanla elde ettikleri boylamsal tiiketici tatmini verisini kullanmaktadirlar. Tiiketici
dinamikleri konusunun anlasilmasindaki onemli konular mevcut tiiketici tatmininin
gelecekteki beklentileri etkilemesiyle ilgilidir. Diger arastirmacilarin mevcut tatmin
skorlarinin gelecekteki tatmin skorlarinin giliglii bir gdstergesi oldugunu ortaya
¢ikardiklarini éneren Verhoef ve digerleri (2009, s.38), tatmin skorlarinin zaman iginde
degismedigini ve giiclii tasima etkileri oldugunu iddia etmektedirler. Ancak yazarlara
(2009, s.38) gore kritik olaylar gibi dis olaylar, tiiketicinin tatmin degerlendirmesine
kritik olaylardan elde edilen yeni bilgilerin dahil edildigi siireglerin giincellenmesini
tetikleyebilmektedir. Ayrica yazarlar (2009, s.38), ¢alismalarinda tatmin giincellenmesi
siireclerine benzeyen olaylarin tiiketici deneyiminde daha genis bir etkiyle ortaya

cikabilecegini de iddia etmektedirler.
1.1.3. Hizmet Kalitesi ve Tiiketici Tatmini Iliskisi

Tutum ve tatmin arasindaki farklilik, tatmin ile hizmet kalitesi ve hizmet
kalitesi ile tutum kavramlari arasindaki farkliligi akla getirmektedir. Hizmet kalitesinin
birgok bigimde tutuma benzedigini 6neren Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988,
s.15), hizmet kalitesi algilamalarin1 6lgmek icin onaylamama formatini kullanirken,
hizmet kalitesini tiiketici tatmininden farklilagtirmaya c¢alismakta ve iki kavram
arasindaki farkin onaylamamanin isletilme seklinden ileri geldigini onermektedirler.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.15), tatminin hizmet kalitesi ile iliskili; ancak
esdeger olmayan bir kavram oldugunu savunmaktadirlar. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988, s.16), tutum olarak algilanan hizmet kalitesinin hizmetin miikemmelligi ile
ilgili  performans algisim1  beklentileriyle karsilasgtiran tiiketicinin - uzun vadeli
degerlendirmesiyken, tatminin islem oOzellikli bir 6l¢iim olmasimin s6z konusu iki
kavrami birbirinden ayirdigini 6nermektedirler.
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Hizmet kalitesi ve tatmin kavramlar1 arasindaki diger bir farklilik ise tiiketici
tatmini taniminda kullanilan beklentiler ifadesinin hizmet kalitesi taniminda kullanilan
beklentiler ifadesinden farklilik gostermesidir. Tatmin literatiiriinde, tiiketicilerin
yaklasan islem veya degisim esnasinda yasayacaklari ile ilgili olarak yaptiklari
gerceklesmesi muhtemel Ongoriileri olarak tanimlanan beklentiler, hizmet kalitesi
literatiirtinde  tliketicilerin, bir hizmet saglayicisinin sunacaglr degil, sunmasi
gerekenlerle ilgili hislerini igeren istekleri veya arzular1 olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, s.17). Buna gore algilanan hizmet kalitesi
degerlendirmesi s6z konusuyken iiriin performansini beklemeleri gerekenlerle
karsilagtiran tiiketiciler, tliketici tatmini degerlendirmesinde {iriin performansini
bekledikleri ile karsilastirmaktadirlar. Diger bir ifadeyle, hizmet kalitesinin 6lgiimiinde
karsilastirma seviyesi tiiketicilerin ne beklemeleri gerektigiyken, tatminin Sl¢iimii i¢in

uygun olan en iyi karsilastirma tiiketicilerin ne bekledigidir.

Tiiketici tatmini ve hizmet Kkalitesi arasindaki farklilik, arastirmacilar ve
yoneticilerin hizmet saglayicilarinin amaglarinin performanslarindan tatmin olmus
tilkketiciye sahip olmak m1 yoksa yiiksek seviyede hizmet kalitesi dagitmak mi1 oldugunu
bilme ihtiyaclar1 agisindan 6nemlidir. Bu konunun 6nemi, tatmin ve hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi a¢iklamak konusundaki ¢abalari dogurmaktadir. Literatiirde tatmin ve
hizmet kalitesi degiskenlerinin hangisinin 6nce geldigi konusunda da farkli goriisler
bulunmaktadir. Ornegin, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.16) tarafindan
tatminin hizmet kalitesinden sonra geldigi Onerilmektedir. Ancak Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988, s.16), yaptiklar1 ¢alismada belirli bir hizmetten tatmin olmus
tiketicilerin s6z konusu hizmeti yiiksek kaliteli olarak algilayacaklar1 anlamina
gelmedigini iddia etmektedirler. Ayrica yazarlar (1988, s.16), teorik olarak tartistiklart

bu iliskiyi ampirik bir teste tabi tutmamislardir.

Profesyonel hizmet saglayicilarinin tiiketici ile ilgili zorluklar, rekabet ve
pazarlamadaki gerceklerle yiizlestiklerini iddia eden Brown ve Swartz (1989, s.92)’a
gore bu sartlar altinda ortaya ¢ikan iki konu; hizmet kalitesi ve hizmet karsilagsmasinin
degerlendirilmesidir. Tibbi hizmetleri oncelikli caligma alani olarak kullanan yazarlar

(1989, 5.92), caligmalarinda profesyonel hizmet kalitesi kavramini ve bu kavramin hem
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tilketici hem de saglayic1 bakis agisiyla nasil degerlendirildigini arastirmaktadirlar.
Profesyonel hizmetin degerlendirilmesi i¢in en uygun yaklagim olarak bosluk analizini
kullanan yazarlarin (1989, s.92) calismalarinin bulgulari, doktorlar ve hastalar
arasindaki tutarsiz beklenti ve deneyim algilamalarini ortaya ¢ikaran bosluklarla ilgili
0zel ampirik bakis agilar1 sunmaktadir. Profesyonel hizmet karsilagmasinin 6nemine ve
benzersizligine ragmen ¢ok az aragtirmaci bu konuya odaklanmaktadir. Yazarlar (1989,
$.92), soz konusu caligmalarin ¢ok genel ve acgiklayic1 oldugunu ve higbirinin hizmet
kalitesi ve tiliketici tatminini hem saglayict hem de tiiketici bakis agisiyla incelemedigini

iddia etmektedirler.

Brown ve Swartz (1989, s.92)’in ¢alismalarindaki baslica amag, profesyonel
hizmet kalitesinin ve profesyonel hizmet kalitesinin hem saglayic1 hem de tiiketici bakis
acistyla degerlendirilmesidir. Yazarlarin (1989, s.92) calismalari, her iki tarafin da ikili
degis-tokustaki algilamalarini g6z Oniinde bulunduran herhangi bir hizmet
karsilagsmasinin ilk ampirik incelemelerinden biridir. Bu yaklasim, iki taraf arasindaki
tanimlamayi ve algisal bosluklarin analizini olas1 hale getirmekte ve kisisel etkilesimin
tipik olarak yiiksek oldugunu profesyonel hizmet karsilamasinin degerlendirme
stirecinin anlagilmas: i¢in degisime katilan her iki tarafin incelenmesini gerekli

kilmaktadir.

Hizmet karsilasmasinin iki ¢iktis1 oldugunu 6neren Brown ve Swartz (1989,
s.92-93), tatmin olma ve olmama olan bu unsurlarin, beklenti ve ¢iktinin
karsilagtirilmasi sonucunda ortaya ¢iktigini savunmaktadirlar. Yazarlarin (1989, s.96)
calismalarinin bulgulari, hizmet saglayicilarinin hizmet tekliflerini degerlendirirken,
geleneksel tatmin olma/olmama paradigmasimin Otesine bakarak bilgi elde etmeleri
gerektigini Onermektedir. Ayrica yazarlara (1989, s.96) gore tutarsizliklarin yonii ve
blytikligl, tiketicinin sasirip (ylksek diizeyde tatmin ile sonuglanma) sasirmamasini,
hayal kirikligina ugrayip (tatmin olmama durumuna yol agma) ugramamasini veya
tatmin olup olmamasini etkilemektedir. Gelistirdikleri bosluk modelinin saglayici ve
tiiketici arasindaki hizmet performansi ile ilgili belirsizlikleri tanimlamanin en uygun
yolu oldugunu savunan yazarlara (1989, s.97) gore calismalarindaki bosluk modeli,

tutarli beklenti ve deneyimleri saglayan taktik ve stratejilerin olusturulmasina temel
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olusturmaktadir. Dolayisiyla bu durum tatmin olma olasiligini ve olumlu kalite
degerlendirmesini arttirmaktadir. Ayrica yazarlar (1989, s.97), calismalarinda daha
uyumlu beklentiler ve deneyim algilamalarinin elde edilebilmesi ig¢in iki alternatif
onermektedirler. Bunlardan biri, hizmet saglayicisinin davranig ve beklentilerinin
(saglayicinin davranmig ve beklentilerinin tiiketici beklentileri ile uyumlu olmasin
saglayarak) degistirilmesiyken, digeri tliketici beklenti ve deneyimlerinin (tiiketiciyi
hizmet saglayicisinin sunmak tizere gelistirdigi yeni teklifleriyle uyumlu olan yeni

beklentilere alistirmak) degistirilmesidir.

Pazarlama literatiiriinde hizmet kalitesi algisi, tiiketici tatmini karar1 ve
davranigsal niyet arasindaki iligkileri degerlendiren ilk modellerden birini gelistiren
Woodside, Frey ve Daly (1989, s.7)’e gore tiiketici tatmini, hizmet kalitesi ve satin alma
niyeti arasindaki iliskiye aracilik eden degiskendir. Uluslararasi havaalanindaki 145
yolcunun hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini algisini arastiran Bitner (1990, s.71)’1n
gelistirdigi modelin temelini ise Oliver (1980, s.460)’ 1 gelistirdigi beklentilerin
onaylanmamas1 paradigmasi ile anlam yiikleme teorisi olusturmaktadir. Anlam
yiiklemeler, tiiketicilerin kendi davranislari, bagkalarinin davranislar1 ve gézlemledikleri
olaylarin ardindaki nedenleri algilama bigimleridir. Anlam yiiklemelerin olaylar ve
davraniglar icin spontan olarak ortaya c¢ikip c¢ikmadigr konusunda ise fikir birligi
bulunmamaktadir (Bitner, 1990, s.70). Ayrica yazarin (1990, s.70) ¢alismalarinda anlam
yiiklemelerin hem duygusal hem de davranigsal reaksiyonlar1 etkiledigi goriilmektedir.
Tiiketicilerin anlam yiiklemelerinin onaylamama ve tatmin arasindaki aracilik roliine
isaret eden Bitner (1990, s.77), hizmet kalitesinin tiiketici tatmini ve davranigsal niyet

arasinda yer aldigini iddia etmektedir.

Hizmet kalitesi, tliketici tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iliskileri
inceleyen Bitner (1990, s.77), yapisal esitlik modeli analizi ile tatmin ve hizmet kalitesi
arasinda ampirik olarak 6nemli bir nedensel yol gelistirmistir. Hizmet karsilagsmasi
tatminini beklentilerin onaylanmasi1 paradigmasiyla agiklayan Bitner (1990, s.70),
onaylamamanin altinda yatan teorinin tiiketicilerin tatmin kararlarini, iiriin veya hizmet
performansini, Uiriinlin géstermeleri gereken veya gosterdigi performansla ilgili 6nceki

beklentileriyle karsilastirarak vermeleri oldugunu savunmaktadir. Her bir tliketicinin,
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her bir iiriin veya hizmetin sergileyecegi performansla ilgili beklentileri oldugu
varsayimini savunan yazara (1990, s.70) gore bu beklentiler, iiriin veya hizmetin mevcut
performansiyla karsilastirilmaktadir Beklenti, performansi astifinda tatmin olmama
durumu ortaya c¢ikarken, performans beklentiyi karsiladiginda veya astiginda, tatmin

olma durumu ortaya ¢ikmaktadir.

Bitner (1990, s.70) de Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.15) gibi
tatminin tiiketicinin hizmete karsi olan genel tutumuyla iliskili oldugunu; ancak ayni
olmadigimmi savunmaktadir. Tatmini tutumdan ayiran en Onemli O6zelligin tatmin
degerlendirmesinin bireysel islemlerle iligkiliyken, tutumun daha genel olmasindan ileri
geldigini savunan yazara (1990, s.70) gore Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988,
s.16)’e benzer sekilde tatmin, hizmet kalitesinden de farkli bir kavramdir. Buna gore
hizmet kalitesi bireyin isletmeye karsi olan genel tutumuyken, tatmin tiiketicinin
isletmenin mitkemmelligi ile ilgili genel yargisidir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988, s.16)’e katilarak hizmet kalitesini tiikketici tatmininden farklilastirmaya calisan
Bitner (1990, s.77)’1n gelistirdigi modele gore Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988,
s.16)’nin belirttikleri gibi tatmin, hizmet kalitesinden 6nce gelmektedir. Bunlara ek
olarak tatmin, hem dogrudan davranigsal niyete hem de dolayli olarak hizmet kalite
algilamariyla davranigsal niyete sebep olmaktadir. Buna gore hem tatmin hem de hizmet

kalitesi satin alma niyetini etkilemektedir.

Hizmet kalitesinin tutuma benzemesinin tatminin hizmet kalitesinden Once
geldigi onermesinin temelini olusturdugu ortak varsayimini kullanan Bolton ve Drew
(1991a, s.2), hizmet degisimlerinin tiiketicinin hizmet Kkalitesiyle ilgili tutumunu
etkiledigini 6neren modeli gelistirmislerdir. Bolton ve Drew (1991a, s.7), hizmet
kalitesinin (tutum) tiiketicinin onceki donemden gelen kalici hizmet kalitesi algis1 ve
mevcut hizmet performansi seviyesinden tatmin olma/olmama seviyesinin unsuru
oldugunu 6nermektedirler. Bu ise tatminin mevcut hizmet kalitesi performansi algisini
sekillendiren Onceki hizmet kalitesi algisina aracilik eden ayri1 bir yapi oldugunu
gostermektedir. Ayrica Bolton ve Drew (1991a, s.7)’a gdre onaylamama siirecindeki
beklentiler ve performans arasindaki iligkiyle ilgili olarak performans, tiiketicinin

mevcut hizmet kalitesi algisi ilizerinde O6nemli bir etkiye sahiptir. Ancak yazarlarin
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(19914, s.7) galismalarinin sonuglari, hizmet kalitesi algisinin mevcut performanstan
etkilendigini; ancak hizmet kalitesi ilizerindeki onaylamama etkisinin zayif ve gecici
oldugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle, onaylamamanin etkisi gegici ve zayifken
mevcut performans degerlendirmelerinin tutumu etkiledigi goriilmektedir. Bu ¢alisma,
tiiketicinin incelenen tutumunu hizmetin i¢inde yer alan kalite algis1 olarak gordiigl i¢in
onemlidir. Ayrica Bitner (1990, s.77)’1in bulgularina benzer sekilde Bolton ve Drew
(1991a, s.7)’un bulgulari da hizmet kalitesinin tatminin sonucu oldugunu

gostermektedir.

Bolton ve Drew (1991b, s.376), tiikketicilerin 6nceki deneyim ve beklentileri ile
hizmet performanst seviyesi, hizmet kalitesi ve hizmet degerini nasil
degerlendirdiklerini gdsteren modeli gelistirmislerdir. Buna gore tiiketicilerin kalite ve
deger degerlendirmeleri onaylamamanin bir unsurudur. Ancak algilanan performans
seviyesinin de kalite ve deger degerlendirmeleri lizerinde etkisi oldugu goriilmektedir.
Bolton ve Drew (1991b, s.376), hem tatmin olma/olmama hem de hizmet kalitesinin
beklenti ve performans algis1i arasindaki bosluktan (onaylamama) etkilendigini
onermektedirler. Ancak tatmin olma/olmama literatiirii onaylamamanin, beklentilerin ve
mevcut performans seviyelerinin tiiketici tatminini etkiledigi ve tiiketici tatmininin de
hizmet Kkalitesinin girdisi haline geldigi daha ayrintili bir model 6nermektedir. Buna
gore tiliketicilerin hizmet kalitesi algisi, onaylamamadan dogrudan etkilenirken,
onaylamama, beklentiler ve mevcut performans seviyelerinden (tatmin olma/olmama

araciligiyla) dolayl olarak etkilenmektedir.

Bolton ve Drew (1991b, s.383)’un ¢alismalarinin bulgulari, hizmet kalitesi ile
ilgili onceki caligmalar1 dogrulamakta ve hizmet kalitesinin en 6nemli belirleyicisinin
performans ve beklentiler (onaylamama) arasindaki bosluk oldugunu gostermektedir.
Ayrica yazarlara (1991b, s.383) gore tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlendirmesinin
performans algisindan da dogrudan etkileniyor olmasi, tatmin literatiiriiyle uyumludur.
Ancak bu bulgunun hizmet kalitesi literatiirii i¢in yeni bir bilgi oldugunu &neren
yazarlara (1991b, s.383) gore onaylamamanin performansa kiyasla hizmet kalitesindeki

degisikligin biiyiik kismini agikliyor olmasi ilgingtir. Halbuki Churchill ve Surprenant
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(1982, 5.503)’1n bulgulari, performansin onaylamamaya kiyasla tatmindeki degisikligin

bliyiik kismini agikladigini1 gostermektedir.

Cronin ve Taylor (1992, s.55), calismalarinda hizmet kalitesi ve hizmet
kalitesinin tliketici tatmini ve satin alma niyeti ile iliskilerini arastirmaktadirlar.
Yazarlarin (1992, s.55) galismalarinin bulgulari, performans temelli hizmet Kalitesi
Olctimlerinin hizmet kalitesi yapis1 Ol¢limii araglariyla gelistirilebilinecegini, hizmet
kalitesinin tiiketici tatmininden once geldigini, tiiketici tatmininin satin alma niyetinde
onemli bir etkiye sahip oldugunu ve hizmet kalitesinin tliketici tatminine kiyasla satin
alma niyeti lizerinde daha az etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Cronin ve Taylor
(1992, s.55)’1n galismalarina kadar hizmet kalitesi, tiikketici tatmini ve satin alma niyeti
arasindaki iligkiler bu kadar genis ¢apli arastirilmamustir. Yazarlar (1992, s.56), hizmet
kalitesi, tiiketici tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iliskileri arastirarak isletmelere
ve arastirmacilara hizmet kalitesi ve tiiketici tatmininin nedensel sirast ve hizmet
kalitesi ile tiiketici tatmininin satin alma niyeti iizerindeki etkisi hakkinda daha fazla
bilgi saglamaktadirlar. Bu sayede hizmet saglayicilari; hizmet Kkalitesini nasil
Olceceklerini, belirli bir hizmetin hangi 06zelliginin o hizmeti kaliteli yaptigini,
tiketicilerinin yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algisina sahip olup olmadigini veya
yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algisina sahip olan tiiketicilerinden hangilerinin en ¢ok

tatmin olanlar oldugunu anlayabileceklerdir.

Tiiketici tatmininden 6nce ve sonra gelenleri arastiran Anderson ve Sullivan
(1993, s.125), tiiketici tatmininden Once ve sonra gelenleri bir araya getiren bir model
gelistirmiglerdir. Yazarlarin (1993, s.141) bulgulari, tiikketici tatmininin, hizmet kalitesi
ve onaylamamanin artisiyla arttigim1  gostermektedir. Bu bulgu, beklentiler ve
onaylamamanin tiiketici tatmininin 6nce gelenlerin basinda oldugunu Oneren tatmin
literatiiri i¢in 6nemlidir. Buna ek olarak, tatminin satin alma niyeti iizerinde olumlu
etkisinin oldugunu 6neren yazarlara (1993, s.141) gére hem olumsuz hem de olumlu
onaylamama, kalitenin degerlendirme kolayligiyla artmaktadir. Dolayisiyla tiiketici
iiriine asina oldugunda veya iiriin ¢ok karmasik bir iirlin olmadiginda, tiiketici tatminini
yonetmek daha dnemli olabilmektedir. Kalite algis1 belirsiz veya degerlendirilmesi zor

oldugunda, beklentilerin tatmini belirlemede daha onemli bir role sahip oldugunu
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Oneren Yyazarlar (1993, s.141), beklentilerin altinda kalmas1 durumunda, Kalitenin tatmin
ve elde tutma tizerindeki etkisinin -kalitenin beklentileri asmasi durumuna kiyasla- daha
fazla oldugunu iddia etmektedirler. Son olarak yazarlar (1993, s.141), isletmeler
arasindaki degisim agisindan tatmin ile ilgili olan yeniden satin alma elastikiyetinin
yiiksek seviyede tatmin saglayan isletmeler i¢in diisiik kaldigin1 ve bunun ise yliksek
seviyede tatmin saglayan isletmelerde uzun donemli iin etkisi yarattigini iddia

etmektedirler.

Boulding ve digerlerinin (1993, s.7) calismalarinda gelistirdigi model ise
hizmet kalitesi, tutum ve tiiketici tatmini degiskenlerini bir araya getirmektedir.
Yazarlar (1993, s.8), ¢alismalarindaki modelde hizmet kalitesinin, tatminin kabul edilen
islem 6zel tanimiyla uyumlu oldugunu g6z 6niinde bulundurarak s6z konusu bu iki
yapiy1 birbirine baglamaktadirlar. Yazarlarin (1993, s.8) gelistirdikleri model, hizmet
kalitesi ve tatmin olma/olmama yapilarin1 bir araya getiren Onceki calismalara
benzemektedir. Buna gore beklentiler ve algilamalar her iki kavram agisindan da 6nemli
bir role sahiptir. Her iki kavramin literatiirii de bu yapilarin, en azindan tahmin amagh
olarak statik oldugunu savunmaktadir. Buna gore beklentilerin iki ana standard: ortaya
cikmaktadir. Bu standartlardan biri beklentileri gelecek olaylarin tahmini olarak
gostermektedir. Bu standart, tatmin literatiiriinde tipik olarak kullanilan standarttir.
Digeri ise arzu edilen veya ideal beklentiler olarak islevsellestirilmis gelecek olaylarin
normatif beklentileridir. Bu ise hizmet kalitesi literatiiriinde kullanilan standarttir.
Dolayisiyla farkli beklenti standartlar1 kullanan hizmet kalitesi ve tatmin literatiiriinde
beklentiler ve algilamalar, beklentilerin onaylamama paradigmas: ile birbirlerine
baglanmaktadir (Boulding ve digerleri, 1993, s.8). Buna gore Bearden ve Teel (1983,
s.26); Tse ve Wilton (1988, 5.204)’in ifade ettigi gibi tatmin literatiiriinde bu paradigma,
mevcut performansla iliskili olarak beklentileri arttirmanin onaylamamanin derecesini
arttirirken  tatmini  azalttigim  gostermektedir. Beklentiler ayni zamanda hizmet
kalitesinin bosluk modelinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, s5.49)’nin
onerdikleri gibi karsit bir role sahiptir. Buna gore tiiketicilerin toplam (genel) hizmet
kalitesi algilamalari, farkli hizmet bilesenleri algilamalar1 ve beklentileri arasindaki
karsilastirmadan ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizmet algilamalar1 sabit kaldiginda,

beklentileri arttirmak hizmet kalitesini diisiirmektedir.
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Boulding ve digerlerinin (1993, s.9) hem beklentileri hem de algilamalari
iceren modeli ise onaylamama paradigmasindan farkli olarak bireylerin kalite
degerlendirmeleri ve davranislarinin sadece mevcut hizmet algisindan etkilenirken,
mevcut beklentilerinden etkilenmedigini 6nermektedir. Bu mevcut algilamalar sirayla
tilketicilerin onceki iki tip hizmet beklentisi ve en son hizmet karsilagmasinin
sonuglaridir. Yazarlarin (1993, s.10) tiiketicilerin isletmenin hizmet Kkalitesi
algilamalarin1 nasil olusturduklarina dair kavramsallastirmalari, tatmin literatiiriinde
bulunan onaylamama paradigmasindan ve hizmet kalitesinde yer alan bosluk
modelinden farklilik gostermektedir. Ayrica yazarlarin (1993, s.10) modeli, hizmet
kalitesi ve tatmin literatiiriinii biitiinlestirmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ve gelecek
davranisa etkisini inceleyen yazarlarin (1993, s.26) calismalari, algilanan ({iriin
performansini etkileyen unsurlar1 ve bunlarin tiiketici tatminine etkisini aciklayan
Churchill ve Surprenant (1982, s.503) ile Tse ve Wilton (1988, s.204)’un modeline
benzerlik gostermektedir. Ancak tiiketici tatminini agiklayan, izleyen ve etkileyen
modeli gelistiren Boulding ve digerlerine (1993, s.27) gore tatmini yansitmasi i¢in
kullanilan o6lgiimler, islem O6zelden ziyade kiimiilatiftir ve hizmet kalitesi yapisina

benzemektedir.

Bolton ve Drew (1991b, s.376) tarafindan gelistirilen modelde tiiketici tatmini
ve hizmet kalitesi ile ilgili tanimsal belirsizligin yansitildigini iddia eden Teas (1993,
s.29)’a gore Ozellikle tiiketici tatmini literatiiriinde Oliver (1981, s.27)’in ¢alismasini
temel alan yazarlar, onaylanmamis beklentilerin tatminin gostergesi oldugunu
savunmaktadirlar. Ancak Teas (1993, s.29)’a gore Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988, s.16)’nin caligmalarin1 temel alan yazarlar, ayni onaylamama beklentiler
degiskenini hizmet kalitesinin gostergesi olarak degerlendirmektedir. Dolayisiyla Oliver
(1981, s.27) ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.16) tarafindan agiklanan
onaylanmamis beklentiler kavramlar birbirine benzemektedir. Ancak bu varsayim, algi-
beklenti hizmet boslugunu tiiketici tatmini modellerinde agiklanan onaylanmamis
beklentiler kavramindan ayiran Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.16)’nin

tanimsal ¢alismalariyla uyumlu gozilkmemektedir.
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Hizmet kalitesi ile tiiketici tatmini arasindaki nedensel baglantiya bakildiginda
ise Teas (1993, s.30)’a gore tiiketici tatmini ile ilgili olarak birgok arastirmaci, Oliver
(1981, s.27)’1n tiiketici tatmininin islem 6zel bakis acisin1 temel almaktadir. Buna gore
tiketici tatmini beklentilerin (beklentiler tiiketicilerin performans tahmini olarak
tanimlanmast  ile) onaylanmamasinin  unsurudur.  Tiiketici  tatmininin  bu
kavramsallastirmasi ve algilanan hizmet kalitesinin kiiresel bir yargi veya tutum oldugu
varsayimi temel alindiginda, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s.16) tarafindan
aciklanan algilanan hizmet kalitesi tatminin unsurudur. Teas (1993, s.30), algilanan
hizmet kalitesinden tiiketici tatminine dogru giden nedensel baglantinin ise hizmet
kalitesi arastirmacilar1 tarafindan belirtilenlerin tam tersi olabilecegini onermektedir.
Churchill ve Surprenant (1982, 5.495) tarafindan gelistirilen tiiketici tatmini modelinde
“genel birim kalite” olarak tanimlanan kiiresel performans, tiiketici tatmininin
gostergesidir. Teas (1993, s.30)’a gore Woodruff, Cadotte ve Jenkins (1983, s.297)’in
onerdigi “performans eksi norm” onaylamamasi ise bu modellerdeki tiiketici tatminini

tahmin etmek i¢in hipotezlere konu olmaktadir.

Bu iki nedensel bakis acisini birlestirmenin bir yolu ise Teas (1993, s.30)’a
gore iki algilanan kalite kavrami olan islem 6zel kalite ve iligkisel kaliteyi belirlemek ve
algilanan islem 6zel kaliteyi modern tiiketici tatmini modellerinin islem 6zel performans
unsuru olarak belirlemektir. Buna gore islem 06zel tatmin, algilanan islem O6zel
performans kalitesinin bir unsurudur. Ayrica algilanan iliski kalitesinin Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988, s.16)’nin algilanan hizmet kalitesi kavramina veya Oliver
(1981, s.27)’1n “temel anlam yiikleme diizeyi”ne benzedigi varsayildiginda, islem 6zel
tatminin algilanan uzun donemli iligki kalitesinin belirleyicisi oldugu ©ne

surilebilmektedir.

Tiiketici tatmini arastirmalarinin odaginda olan islem 6zel yapinin aksine
hizmet kalitesi ve tiiketici tatmininin birbirine zit yapisinin hizmet kalitesi literatiiriinde
oldugu gibi kiiresel veya toplam tutuma odaklanmaya bagl olabilecegini savunan Teas
(1993, s.30)’a gore tiiketici tatmini ve hizmet kalitesini biitiinlestirmenin iki yolu
bulunmaktadir. Bu yollardan ilki; iki algilanan kalite kavrami olan islem 6zel kalite ve

iliskisel kaliteyi belirlemekken, ikincisi algilanan islem 0zel kaliteyi modern tiiketici
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tatmini modellerinin islem 6zel performans unsuru olarak belirlemektir. Buna gore
islem 6zel tatmin, algilanan islem 6zel performans kalitesinin bir unsurudur. Ayrica
islem Ozel tatmininin algilanan uzun dénemli iliski kalitesinin gostergesi oldugu da
tartisma konusudur. Teas (1993, s.30)’1n ¢alismasinin onerilerinde yer alan en 6nemli
unsur, hem hizmet kalitesinin hem de tiiketici tatmininin anlamli olarak hem islem 6zel
hem de kiiresel bakis agisiyla incelenmesidir. Bu bakis agis1 Dabholkar (1995, s.105-

106) tarafindan da benimsenmektedir.

Tatmin, hizmet kalitesi kavrami ile karigtirilan bir kavramdir. Dolayisiyla
arastirmacilar tarafindan tiiketici tatmini kavraminin, hizmet kalitesi kavrami ile
arasindaki farklarin ortaya cikarilmasi ile birlikte hangisinin daha 6nce geldigine dair
farkli goriisler ortaya atilmistir. Dabholkar (1995, s.101), hizmet kalitesi ve tiiketici
tatmini Sl¢limlerinin yillarca birbirinin yerine kullanilmasinin sebebini arastirmacilarin
s0z konusu kavramlar arasinda ¢ok fazla fark gérememeleriyle agiklamaktadir. Sonug
olarak, yazar (1993, s.101), calismasinda bu iki kavram arasindaki nedensel baglant ile
ilgili ¢aligmalarin azhigma deginmektedir. Ancak yazara (1993, s.101) gore 1990’1l
yillarda aragtirmacilarin (Bolton ve Drew, 1991b, s.376; Cronin ve Taylor, 1992, s.55)
hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki iliskinin yoniinii, tiiketiciler tarafindan

kullanilan hizmet degerlendirme siirecinin anlagilmasi igin arastirmalar1 gerekmektedir.

Dabholkar (1995, s.101), tiiketici tatmini ve hizmet Kkalitesi arasindaki
nedensellik iligkisinin tiiketicinin degerlendirme siireci agisindan oldugu kadar yonetsel
konular agisindan da arastirilmasini 6nermektedir. Dabholkar (1995, s.101), tiiketici
tatmini ve hizmet kalitesi yapilariin kendileriyle degil de, s6z konusu kavramlarin
tilkketici davraniginin gostergeleri olmasiyla (Reichheld, 1993, s.66) ilgilenilmesini, s6z
konusu kavramlarin gercekten de tekrarl satin alma, agizdan agiza iletisim ve tiiketici
sadakati gibi isletmenin dmriinii ve karliligin1 dogrudan etkileyen tiiketici davraniglarina
sebep olmasina baglamaktadir. Ancak tiiketici tatmini ve hizmet kalitesi arasindaki
nedensel baglantinin yonii farkli tiiketici davraniglarima sebep oluyorsa, bu konunun
tilkketici davranislarinin anlagilmasi i¢in oldugu kadar yonetsel konularin anlasilmasi igin

de arastirilmasi gerekmektedir.
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Aragtirmacilar, iki kavram ve bu kavramlarin birbirleriyle olan iligkileri ile
ilgili farkli kavramsallastirmalar gelistirmislerdir. Onerilen bu iliskilerin bircogu
yapilarin tanimlamalarina baglhdir. Ornegin, bazi arastirmacilar (Bitner, 1990, s.70;
Oliver, 1981, s.42; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, s.16), tiiketici tatmininin
deneyimsel veya islemsel seviyede ortaya cikarken, hizmet kalitesinin kiiresel
seviyedeki bir tutum oldugunu 6nermektedir. Dolayisiyla bu arastirmacilar tiiketici
tatmininden hizmet Kkalitesine giden bir nedensel baglanti kurmaktadirlar. Diger
arastirmacilar (Bolton ve Drew, 1991b, s.376) ise tiiketicilerin hizmet kalitesini islemsel
seviyede degerlendirdigini ve tiiketici tatmininin kiiresel seviyede daha anlamli
olabilecegini 6nermektedirler. Ornegin, Anderson ve Sullivan (1993, s.127), hizmet
kalitesini tiiketici tatmininden once gelen unsurlardan biri olarak kabul ederek, hizmet

kalitesinden tiiketici tatminine giden bir baglant1 kurmaktadirlar.

Ik bakista tiiketici tatmini ve hizmet kalitesi arasindaki nedenselligi tahmin
etmenin bu kavramlarin tamamen akademik olmasindan ve s6z konusu kavramlarin
kavramsallastirmalarindaki miikemmellige dayali olmasindan kaynaklandigini 6neren
Dabholkar (1995, s.101-102)’a gére genis bir ihtimaller ¢ergevesinde incelendiginde, bu
calismalarin ¢ogunun birbiriyle uyumlu oldugu gériilmektedir. S6z konusu ihtimallerin
anlasilmasi ise arastirmacilarin hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki baglantiyzi,
durumlar karsisinda tahmin etmelerini ve s6z konusu kavramlarin tiiketici davranisi

tizerindeki etkilerini incelemelerini saglayacaktir.

Hizmet degerlendirmesi; hizmet ile deneyim yasanmadan once (agizdan agiza
iletisime dayal1 olarak), hizmet deneyimi esnasinda veya hemen sonrasinda veya s6z
konusu hizmetle yasanan bir siirii deneyim sonrasinda ortaya ¢ikmaktadir. Genel olarak,
tilketici hizmetle deneyim yasamadiysa hizmet kalitesi ile ilgili bir degerlendirme
yapabilirken (tamamen agizdan agiza iletisime dayali olarak), tatmin
degerlendirmesinin deneyim olmadan yapilmasi miimkiin degildir. Dolayisiyla hizmet
ile deneyim yasamadan tiiketici tatmini ve hizmet kalitesi arasinda nedensellik
baglantis1 kurmak anlamsiz olacaktir. Benzer sekilde, hizmet dagitimiyla ilgili ¢esitli
ornekler yasayan tiiketici, yasadigi bu Ornekler sonucunda elde ettigi

degerlendirmelerini biitiinlestirerek hizmet ile ilgili olarak toplam tatminine c¢ok
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benzeyen hizmet kalitesi ile ilgili toplam degerlendirmelerini sekillendirecek ve tim
bunlar zamanla ayn1 anda gelisecektir (Dabholkar, 1995, s.102). Dolayisiyla bu iki
kavram arasindaki nedensellik iliskisini kiiresel seviyede degerlendirmek anlamsiz
olabilmektedir. Mevcut hizmet karsilagsmasi gerceklestiginde belki de kalite ve tatmin
degerlendirmeleri farkli durumlar ve farkli insanlar igin farkli sekillerde ortaya
cikacaktir. Buna gore nedensellik, gelecekteki tiiketici davramigini farkli sekillerde
etkileyecegi noktasinda daha anlamli olabilmektedir. Dolayisiyla ihtimale yonelik
caligmanin belirli bir hizmet karsilagsmasina odaklanilarak gelistirilmesi gerekmektedir

(Dabholkar, 1995, 5.102).

Literatiirde baz1 arastirmacilar (Bitner, 1990, s.80; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988, s.16), hizmet kalitesi degerlendirmesinin biligsel oldugu konusunda hem
fikir olmakla birlikte, tiiketici tatmini degerlendirmesinin hem bilissel hem de duygusal
unsurlarin birlesimi oldugunu kabul eden arastirmacilar (Mano ve Oliver, 1993, s.465;
Woodruff, Cadotte ve Jenkins, 1983, s.302; Yi, 1989, s.25) da bulunmaktadir.
Dabholkar (1995, s.102)’a gore bazi arastirmacilar (6rnegin, Westbrook, 1987, 5.268),
aslinda tatminin tamamen duygusal olmasini 6zellikle hizmet deneyimleri s6z konusu
oldugunda 6nermektedirler. Ayrica Dabholkar (1995, s.102), hizmet kalitesi ve tiiketici
tatmini arasindaki farkliligin, farkli hizmet deneyimleri i¢in farkli nedensel baglantilar
onerilmesine sebep oldugunu iddia etmektedir. Buna gore biligselligin dnce sekillendigi
hizmet deneyimleri s6z konusu oldugunda, nedensel baglantinin hizmet kalitesinden
tiikketici tatminine dogru gitmesi, baz1 tipteki duygularin baglangigtaki bilisselligi takip
ettigini gostermektedir. Ancak deneyimlerle iligkili olarak biligselligi takip eden bir
duygu sz konusu degilse, tiikketici tatmini ve hizmet kalitesinin {ist {iste gelme durumu
ortaya cikmaktadir. Son olarak hizmete karst yogun bir duygusal reaksiyon soz
konusuysa, bu durum hizmetle ilgili bilisselligi sonrasinda etkileyecek ve nedensel
baglant1 tatminden hizmet kalitesine dogru olacaktir (Dabholkar, 1995, 5.102-103).

Dabholkar (1995, s.106), calismasinda onerdigi ihtimal ¢ercevesinde farkli
ihtimaller s6z konusu oldugunda, farkli tiiketici tatmini ve hizmet Kkalitesi
kavramsallastirmalarinin  miimkiin olabilecegini gdstermektedir. Dabholkar (1995,

s.106), calismasinda tiiketici tatmininin hizmet kalitesine yol actigini Oneren
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aragtirmacilarin hizmet durumlarimi basite indirgediklerini iddia etmektedir. Yazara
(1993, 5.106) gore soz konusu arastirmacilar, hizmet durumunun hizmet karsilasmasinin
ortaya c¢ikardigt duyguyu zenginlestiren ve deneyimle ilgili sonraki biligselligi
renklendiren siirpriz unsuru oldugunda meydana geldigini savunmaktadir. Bu bakis
acis1, tatminin deneyimsel degerlendirmeyle ve hizmet kalitesinin deneyim sonrasinda
sekillenen bilisle olan esdegerligini vurgulamaktadir. Diger taraftan yazar (1993,
s.106)’a gore hizmet kalitesinin tatmine yol agtigini savunan arastirmacilar, bilissel
degerlendirmenin 1ilgili duygu olusumundan oOnce geldigi tutumsal yaklasimi
onermektedirler. Buna gore tiliketici Oncelikle hizmetin kalitesi ile ilgili olarak bilissel
bir degerlendirme yapmakta sonrasinda ise hizmet ile ilgili olarak tatmin olup
olmadigina karar vermektedir. Dabholkar (1995, s.106) ise ¢alismasinda gegerli olan
farkli durumlar1 g6z 6niinde bulundurarak s6z konusu olan bu durumlar1 6zetlemektedir.
Yazar (1993, 5.106), ¢alismasinda hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki nedensel
baglantinin hizmet durumuna bagl olarak farklilik gosterdigini ve s6z konusu nedensel

baglantinin yoniiniin gelecek davranisi etkiledigini gostermektedir.

Tiiketici tatminini arttirmada ekonomik faydalarin rolii olup olmadigini
sorgulayan Anderson, Fornell ve Lehmann (1994, s.53), tiiketici tatmini ve kaliteyi
gelistirme c¢abalarinda hiisrana ugrayan bir¢ok isletmenin tiiketici tatmini ve ekonomik
getiri arasindaki baglantiyr sorguladigini iddia etmektedirler. Islem 6zel tatmin
Ol¢timleri, belirli iiriin veya hizmet karsilasmasi ile ilgili belirli tanisal bilgi saglasa da,
toplam (genel) tiiketici tatmininin igletmenin ge¢misi, mevcut durumunu ve gelecek
performansini gosteren daha etkin bir ara¢ oldugunu savunan Anderson, Fornell ve
Lehmann (1994, s.54), ¢alismalarinda Fornell (1992, s.6) ve Johnson ve Fornell (1991,
s.272)’in ¢alismalarina benzer sekilde kiimiilatif tatmini kullanmaktadirlar. Kiimiilatif
tatmini, zaman igerisinde iriin veya hizmet ile olan toplam satin alma veya tiiketim
deneyimine dayanan genel degerlendirme olarak agiklayan Anderson, Fornell ve
Lehmann (1994, s.54), kiimiilatif tatminin isletmeyi, yatirimini tiiketici tatminine
yapmasi igin motive ettigini savunmaktadir. Dolayisiyla c¢aligmalarinda Anderson,
Fornell ve Lehmann (1994, s.54)’a gore tiiketici tatmini ve ekonomik getiri arasindaki
iliskileri inceliyor olmalari, teorik ¢alismalarin tatmini kiimiilatif olarak incelemelerini

gerektirmektedir.
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Tiiketici tatmini ve ekonomik getiri arasindaki baglantinin yapisi ve giiciinii
aragtiran Anderson, Fornell ve Lehmann (1994, s.53), c¢alismalarinda beklentilerin,
kalitenin ve fiyatin tiiketici tatminini nasil etkiledigini ve tiiketici tatmininin karliligi
niye etkiledigini tartismaktadirlar. Yazarlarin (1994, s.53) bulgulari, kalitenin tiiketici
tatmini, tiikketici tatmininin de karlilik {izerinde etkisi oldugunu gostermektedir. Hem
ampirik tahmini hem de yeni analitik modeli kullanarak tiiketici tatminini arttiran
ekonomik faydalar1 ortaya ¢ikaran yazarlar (1994, s.53), artan pazar paymnin neden
tiikketici tatmininin diigmesine sebep oldugunu tartismakta ve ¢alismalarinda bu hipoteze
ampirik destek saglamaktadirlar. Son olarak yazarlarin (1994, s.53) ¢alismalarindan iki
yeni bulgu ortaya c¢ikmaktadir. Bunlar; pazarin, isletmenin iirlinliniin kalitesinden
beklentilerinin tiiketicilerin toplam tatminini etkiledigi ve bu beklentilerin oldukca

akilc1 oldugudur.

Tiiketicinin satin alma niyetinin olusturulmasinda hizmet kalitesi ve tiiketici
tatmini arasindaki iligkinin yapisint ampirik olarak degerlendiren Taylor ve Baker
(1994, s.163)’1n calismalarinin sonuglari, gelismekte olan hizmet literatiiriinde tiiketici
tatmininin hizmet kalitesi ile satin alma niyeti iliskisindeki aracilik roliine isaret
etmektedir. Dolayisiyla yazarlarin (1994, s.163-164) ¢alismalarinin amaci, tiiketicinin
satin alma niyeti olusurken hizmet kalitesi algisi1 ve tiiketici tatmini karar1 arasindaki

iliskinin yapisini aragtirmaktir.

Hizmet kalitesi ve tatmin ayr1 yapilardir. Dolayisiyla Taylor ve Baker (1994,
s.164), Oliver (1980, s.460)’1n bakis agisina parelel olarak hizmet olayina (veya bazen
de uzun donemli hizmet iligkisine) kars1 6zet biligsel ve duygusal bir reaksiyon olarak
tarif edilen tatmin olma durumunun deneyim edilen hizmet kalitesinin beklenenle
karsilastirilmasindan ortaya ¢iktigini savunmaktadirlar. Ayrica yazarlara (1994, s.165)
gore hizmet kalitesini tiiketici tatmininden ayiran 6nemli unsurlar bulunmaktadir.
Kalite kararini belirleyen boyutlar daha belirginken, tatmin kaliteyle ilgili olmayan
herhangi bir Dboyuttan ortaya c¢ikabilmektedir. Kalite beklentileri ideal veya
miitkemmellik algisina dayaliyken, kaliteyle ilgili olmayan bir¢cok konu tatmin kararini

sekillendirmeye yardim edebilmektedir. Kalite algilamasi hizmet veya saglayiciyla olan
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deneyimi gerektirmezken, tatmin karar1 hizmet veya saglayiciyla olan deneyimi

gerektirmekte ve kalite tatmine kiyasla daha az kavramsal girdiye sahiptir.

Taylor ve Baker (1994, s.172)’in galismalarinin bulgulari, tiiketicinin satin
alma niyeti olusurken tatminin hizmet kalitesi ile satin alma niyeti arasinda yer aldigini
gostermektedir. Ayrica tatmin arttiginda, hizmet kalitesinin satin alma niyeti iizerindeki
olumlu etkisi de artmaktadir. Diger bir ifadeyle, hem hizmet kalitesi algilamasi hem de
tatmin karar1 yiiksek oldugunda, yiiksek seviyede satin alma niyeti gézlenmektedir.
Ayrica tliketici karar siirecindeki pazarlama modellerinde yer alan hizmet kalitesi ve
tiiketici tatmini yapilarinin ara degisken olarak diisiiniilebilinecegini 6neren yazarlara
(1994, 5.173-174) gore s6z konusu degiskenlerin birbirleriyle olan etkilesimli iligkisinin
de g6z ontinde bulundurulmasi gerekmektedir. Son olarak hizmet kalitesi (uzun donemli
tutum) kararmin kisa donemli tiiketici tatmini kararindan etkilendigini 6neren yazarlara
(1994, s.173) gore olumlu hizmet kalitesi karari saglamada hizmet pazarlamasi

uygulamalarinin tiiketici tatmininin artigin1 saglamasi gerekmektedir.

Liljander ve Strandrik (1997, s.148), tiiketicilerin ya sadece algilanan hizmet
performansini géz oniinde bulundurarak ya da belirlenmemis bazi standartlarla hizmet
performansini karsilagtirarak, hizmetin farkli unsurlarinin iyiligini veya kotiiliigiinii
degerlendirdiklerini ve bu hizmet kalitesi degerlendirmelerinin biligsel bir siire¢ olarak
tarif edilebilecegini onermektedirler. Tatminin de duygusal bir boyut tasidigina inanan
yazarlara (1997, s.148) gore onaylamama yargilarindaki karsilastirma siirecleri
bilgilerin islenmesini gerektirse de duygusal siireclerin kismen tiiketicilerin kontrolii
disinda oldugu diisiiniilmektedir. Dolayisiyla ayr1 olan bilissel ve duygusal cevaplar
tatmin tizerinde de ayri etkilere sahiptir. Yazarlar (1997, s.148), duygunun tatmin
aragtirmalarinda ve hizmet baglaminda incelenmis olmasina ragmen hizmet Kalitesi
modellerinde veya hizmet kalitesi ve tatmin ile ilgili ampirik ¢aligmalarda taninmadigini

iddia etmektedirler.

Liljander ve Strandrik (1997, s.167) ¢alismalariin sonuglari, olumsuz
duygularin tatmin iizerinde olumlu duygulardan daha ¢ok etkiye sahip oldugunu
gostermektedir. Yazarlara (1997, s.167) gore birkag olumlu veya olumsuz duyguya
sahip olan tiiketicilerin bu duygularinin hizmete karsi olan tatmini etkilemedigi
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goriilmektedir. Buna gore giliglii olumlu duygular tatmini agiklamamaktadir. Giicli
olumsuz duygularin bulundugu durumlarin kritik oldugunu ifade eden yazarlara (1997,
s.167) gore c¢alismalarinda inceledikleri tek bir durumla tatmini davranigsal niyetle
iliskilendirmek yanlis olacaktir. Caligmalarinda kamu hizmeti veren isgiicli biirosunu
secen yazarlar (1997, s.167), bu durumu tiiketicilerin se¢im alternatifi olmamasiyla
aciklamaktadirlar. Dolayisiyla yazarlar (1997, s.167), duygularin farkli durumlardaki

etkilerini ve farkli hizmet baglaminda arastirilmasini 6nermektedirler.

Liljander ve Strandrik (1997, s.167), duygularin, literatiirdeki hizmet kalitesi
modellerinde yer almamasini, dogrudan veya dolayli olarak her iki kavramin da biligsel
temele dayandiginin kabul edilmesiyle agiklamaktadir. Son donemlerde duygularin hem
tatmin hem de hizmet kalitesi modellerine dahil edilmesi ile ilgili konularin 6ne
ciktigindan yola ¢ikan yazarlar (1997, s.167), calismalarinda duygularin roliinii tartismis
ve duygularin kavramsal olarak c¢alismalara dahil edilmesini ve hizmetin biligsel

degerlendirilmesi ile birlikte ele alinmasin1 6nermislerdir.

Calismalarinda algilanan hizmet kalitesi alani ile ilgili li¢ soruna deginen Lee,
Lee ve Yoo (2000, s.217), ilk olarak bosluk modelini performans modeli ile
karsilastirmaktadirlar. Ikinci olarak hizmet Kalitesi ve tatmin arasindaki nedenselligin
yOniinii arastiran Lee, Lee ve Yoo (2000, s.217), son olarak bazi hizmet Kalitesi
boyutlarinin hizmet endiistrilerinin tiirlerine gore degisiklik gosterip gostermedigini
arastirmaktadirlar. Caligsmalarinda ii¢ hizmet isletmesini secen yazarlar (2000, s.217),
her isletmeden segtikleri cevaplayicilarla gortismiislerdir. Performans modelinin, bosluk
modelinden istiin olarak goriildiigiinii 6neren yazarlarm (2000, s.217) calismalarinin
sonuglari, algilanan hizmet kalitesinin, tiiketici tatmininden Once geldigini
gostermektedir. Son olarak cevap verilebilirligin insana dayali endiistrilerde daha
onemli bir unsur oldugu goriiliirken, tesis/ekipmana dayali endiistrilerde ise somut

iriinlerin insana dayali endiistrilerden daha 6nemli unsurlar oldugu goriilmektedir.

Calismalarinda hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki nedenselligin yonii
ile ilgili ¢alismalar1 gézden gegiren Lee, Lee ve Yoo (2000, s.222), bu konudaki
uzlagsma eksikligine cevap olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994a, s.111)’nin
bakis acisin1 kabul etmektedirler. Buna gore c¢atisan bakis acilarinin islem 6zel bakis
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acisina odaklanan birgok tatmin arastirmasinin aksine hizmet kalitesi arastirmasinda
kiiresel karar1 benimseyen Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994a, s.111)'e gére hizmet
kalitesi ve tiiketici tatmininin her ikisini de kiiresel bakis agisina kiyasla islem 06zel
olarak da incelenebilecektir. Bu bakis a¢isini kabul eden Lee, Lee ve Yoo (2000,
s.222)’a gore soz konusu iki yapr arasindaki nedenselligin yon ile ilgili fikre sahip

olmak igin bu yapilarin tanimlarinin gézden gegirilmesi gerekmektedir.

S6z konusu tanimlar1 gozden gegiren Lee, Lee ve Yoo (2000, s.222),
tiikketicilerin bir konuyla ilgili tatmin olup olmama kararlarin1 sadece konuyu (object)
algiladiklarinda vereceklerini savunmaktadirlar. Bu 6nermenin hem kiiresel hem de
islem Gzel bakis acisina uygulanabilecegini Oneren Yyazarlara (2000, s.222) gore
tiketiciler, hizmet kalitesini hizmet tiikketiminden sonraki bir zamanda oldugu kadar,
hizmet tiiketiminin hemen ardindan algilayabilecekler ve algilamalarini (tahmini)
beklentileri ile karsilagtiracaklardir. Bu ifadelerini g6z oniinde bulundurarak algilanan
hizmet Kkalitesinin, beklentilerin ve onaylamamanin tatmin/tatmin olmamayla
sonuglanacagini savunan yazarlar (2000, s.222), algilanan hizmet kalitesinin tiiketici

tatmininin girdisi oldugunu 6nermektedirler.

Lee, Lee ve Y00 (2000, s.227)’nin ¢alismalarinin sonuglari, hizmet kalitesinin
tiikketici tatmininin girdisi oldugunu ve tiiketici tatmininin satin alma niyeti lizerinde
hizmet kalitesinden daha ¢ok etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Tiiketicilerin belki
de yiiksek kalitedeki hizmetleri satin almayip, daha ¢ok tatmin saglayan hizmetleri satin
aldigim1 oneren yazarlara (2000, s.227) gore rahatlik, fiyat veya ulasilabilir olma gibi
unsurlar tliketicilerin hizmet kalitesi algilamalarim1 etkilemezken, Once tatmini

sonrasinda ise satin alma niyetini etkilemektedir.

Dabholkar, Shepherd ve Thorne (2000, s.139), ¢alismalarinda hizmet kalitesi
ile 1ilgili unsurlarin bilesenlerine kiyasla onciilleri olarak daha iyi tasarlandigina ve
tiketici tatmininin hizmet kalitesinin davramigsal niyet lizerindeki etkisine aracilik
ettigine ulasmiglardir. Dabholkar, Shepherd ve Thorne (2000, s.139)’un kronolojik
caligmalari, hizmet Kkalitesi ve sonuglarmin tahmin edilmesi ve anlasilmasinin
uygunlugunu tartismaktadir. Yazarlar (2000, s.139), calismalarinda ayni zamanda
algilamalarin ve Olgiilen onaylamamanin bilgisayarli onaylamama {izerinde bir¢ok
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avantaj1 olduguna ve hizmet kalitesinin kesitsel dl¢lim tasariminin boylamsal tasarima
tercih edildigine ulagsmiglardir. Yazarlar (2000, s.139), calismalarinda bu bulgularin
sonuglari1 uygulayicilar ve hizmet kalitesi ile ilgili gelecekteki arastirmacilar igin

tartigmaktadirlar.

Calismalarinda hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi ve kavramsallastirilmasi ile ilgili
bircok dnemli konuyu inceleyen Dabholkar, Shepherd ve Thorne (2000, s.165), hizmet
kalitesinin Onciilleri, sonuglari, aracilari ve Ol¢liimii ile ilgili 6neride bulunduklari
kapsamli yapiy1 boylamsal, ampirik ¢alismalarindaki bir dizi alternatif model ile test
etmislerdir. Buna gore tiiketiciler hizmet ile ilgili farkli unsurlar1 degerlendirirken, ayni
zamanda bunlar, ayr1 bir toplam hizmet kalitesi degerlendirmesi olusturmaktadirlar.
Toplam degerlendirmeye Onciiliik eden bu unsurlar sonrasinda davranigsal niyeti
etkilemektedir. Ayrica yazarlar (2000, s.166), caligmalarinda tiiketici tatmininin hizmet
kalitesinin davranigsal niyet lizerindeki etkisine aracilik ettigini ve tiiketicinin hizmet
degerlendirmesi belirlenmeye calisildiginda bunun, tliketici tatmininin hizmet
kalitesinden ayr1 olarak Slgiilmesi gerektigini onayladigini gostermektedirler. Bunlara
ek olarak yazarlar (2000, s.166), ¢alismalarinda hizmet kalitesinin hizmetle ilgili
spesifik unsur degerlendirmeleriyle daha yakindan ilgiliyken, tiiketici tatmininin

davranigsal niyetin daha gii¢lii bir gostergesi oldugunu savunmaktadirlar.

Brady ve Robertson (2001, s.53), calismalarinda hizmet tiiketicilerinin
davranigsal niyetlerinin gelisiminde tatmin ve hizmet kalitesinin oncii roliinii inceleyen
capraz-kiiltiirel bakis agisin1 kullanmaktadirlar Brady ve Robertson (2001, s.53),
caligmalarinda -hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki iliski ve s6z konusu
kavramlarin davranigsal niyete etkisi ile ilgili literatiirde Onerilen farkli teoriler
nedeniyle- hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki nedensel siray1 ulusal sinirlar
otesindeki saglamligi Slgilisiinde incelemislerdir. Yazarlarin (2001, s.53) ¢alismalarinin
baslica amaci, hizmet kalitesi ve tiiketici tatmininin davranigsal sonuglar (yeniden satin
alma niyeti, sadakat ve agizdan agiza iletisim) iizerindeki etkilerinin duruma &6zel veya
ayni olmasmmin hizmet g¢evrelerine gore farklihk gdsterip gostermediginin
incelenmesidir. Yazarlarin (2001, s.53) rekabet eden teorileri test eden caligmalarinin

sonuclari, hizmet kalitesinin davranigsal niyet iizerindeki etkisine tiiketicinin tatmin
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seviyesinin aracilik ettigini ve bu iligkinin kiiltiirler arasinda tutarli oldugunu

gostermektedir.

Hizmet kalitesi ve tiiketici tatmininin 6ncii rolii, hizmet deneyiminin yapis1 ve
tiketicilerin ~ akilcilia  yatkinliklar1  gibi  unsurlara bagli olarak  farklilik
gosterebilmektedir. Brady ve Robertson (2001, s.53)’a gore bu durumsallik yaklagima,
s0z konusu kavramlar arasindaki siralamayla ilgili literatiirde yer alan ¢eliskili ifadeleri
aciklayabilmektedir. Bu kavramlar arasindaki iliski ile ilgili sorunun, satin alma
davranigina yonelten bilissel ve duygusal siirecleri irdelemeye gosterilecek olan
yonetsel ilgi ile ¢ozlilecegini Oneren yazarlar (2001, s.54), her iki kavram kiiresel hizmet
degerlendirmesi olsa da s6z konusu kavramlarin biligsel ve duygusal 6zellikleri arasinda
farklilik oldugunu savunmaktadirlar. Hizmet kalitesinin 6ncelikli olarak, toplam hizmet
kalitesi algisina yol acan ii¢ veya daha fazla unsurun degerlendirildigi bilissel yonlii bir
yapt oldugunu Oneren yazarlara (2001, s.54) gore tatmin yapisi, tam tersine Oncelikli

olarak hizmet karsilagsmasina yonelik duygusal bir cevaptir.

Brady ve Robertson (2001, s.53)’un ¢alismalarinin genel amaci, hizmet
kalitesinin evrensel olarak tatminin Onciilii olarak kabul edilip edilemeyeceginin veya
nedenel siranin duruma 6zel olup olmadiginin arastirilmasi amaciyla hizmet kalitesi ve
tiketici tatmini arasindaki iliskiyi test etmektir. Yazarlar (2001, s.59), hizmet
kalitesinden tiiketici tatminine giden nedensel siranin farkli kiiltiirler arasinda sabit
degerde oldugunu ve hizmet tiiketicisinin davranigsal niyetindeki degisimi agiklayan
modelin giliciinli arttirdigin1 gostermektedirler. Buna gore davranigsal niyet gelistiren
hizmet tiiketicisi 1ki Ornek kiitle Ttlizerinde (Amerika ve Ekvator) degisiklik
gostermektedir. Bu ise literatliirde egemen olan teoriyi desteklemekte ve s6z konusu

kavramlar arasindaki iliskinin ulusal sinirlar 6tesindeki giiciine isaret etmektedir.

Yazarlarin calismalarinda sunduklar1 bulgularin bir dizi bilimsel etkisi
bulunmaktadir. Buna gore Brady ve Robertson (2001, s.59)’in calismalari, hizmet
kalitesinin her iki ornek kiitlenin (Amerika ve Ekvator) davranigsal niyetinin énemli bir
belirleyicisi oldugunu ve bu etkinin tatmin araciligiyla dolayli oldugunu géstermektedir.
Her iki 6rnekte de bilissel yonlii hizmet kalitesi degerlendirmesinin oncelikli duygusal
tatmin kararmin Onciilii olarak tanimlandigin1 gdsteren yazarlarim (2001, s.59)
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calismalarindan elde ettikleri bulgular, tatminin hizmet kalitesi ve davranissal niyet

arasindaki baglantiya aracilik ettigini savunan c¢aligmalar1 da desteklemektedir.

Hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki iligski son yillarda yeteri derecede
akademik ilgi gormesine ragmen s6z konusu kavramlar arasindaki yapi (iki kavramin
islevsellestirilme sekli gibi) belirsizligini korumaktadir. Sureshchandar, Rajendran ve
Anantharaman (2002a, $.363)’a gore birgok arastirmaci tiiketici tatminini tek maddeli
bir 0Olgcek kullanarak islevsellestirirken, digerleri ¢ok maddeli Olgekler
kullanmaktadirlar. Calismalarinda farkli yaklasimlar: benimseyen ve tiiketici tatminini
hizmet kalitesi gibi ¢ok maddeli bir yap1 olarak géren Sureshchandar, Rajendran ve
Anantharaman (20023, $.363), tiiketici tatmininin hizmet kalitesinin islevsellestirildigi
unsurlarla iglevsellestirilmesi gerektigini savunmaktadirlar. Bu yaklasima dayali olarak
hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki iliskiyi arastiran yazarlarin (2002a, s.363)
calismalarinin sonuglari, s6z konusu iki yapinin birbirinden bagimsiz; ancak yakindan
iligkili oldugunu ve birinde goriilen artisin digerinde goriilen artisa sebep oldugunu

gostermektedir.

Hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini arasindaki iliskinin incelenmesi neticesinde
iki kavram arasinda gii¢clii bir iliski olmasina ragmen aslinda séz konusu kavramlarin
farkli oldugu ve bu durumun hizmet saglayicilarinin iki kavrami ayri olarak gérmesinin
bir zorunluluk haline gelmesi anlamina geldigi goriilmektedir. Onceki galigmalar
tiketici tatminini tliketicinin hizmet Orgiiti ile olan ¢oklu karsilagsmalar1 ve
deneyimleriyle ilgili tiiketici duygular1 olarak yansitirken, hizmet kalitesinin etkisinin
bagkalariin o kadar da iyi olmayan deger algilamalar1 veya deneyimleri tarafindan
azalabilecegini 6neren Sureshchandar, Rajendran ve Anantharaman (2002a, s.372)’a
gore hizmet kalitesi tliketici tatmininden daha 6zet bir kavramdir ve reklam, diger

iletisim bicimleri ve digerlerinin deneyimleri gibi degiskenlerden etkilenmektedir.

Son birkag yilda hem is diinyasinda hem de akademik diinyada, hizmet kalitesi
ve tiiketici tatminine gosterilen ilgiden bahsedilmektedir. Sureshchandar, Rajendran ve
Anantharaman (2002a, s.373-374), milkemmel hizmet kalitesini ve yiiksek seviyedeki
tilketici tatminini hizmet saglayicilarinin isletme performanslarin1 arttirmalarini
saglayan iki onemli amag olarak gérmektedir. Ancak yazarlara (2002a, s.374) gbre soz
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konusu iki kavram arasindaki iliski, birgok aragtirmacinin farkli teorileri ilan etmesiyle

bir¢ok tartismaya konu olmustur.

Calismalarinda hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini yapilar1 arasindaki farklilig
ve s0z konusu kavramlar arasindaki iliskiyi aydinlatma girisiminde bulunan
Sureshchandar, Rajendran ve Anantharaman (2002a, s.374), tiikketici tatminini hizmet
kalitesini  islevsellestirdikleri  gerckgeyle  (unsurlar  ve ilgili  maddeler)
islevsellestirdikleri farkli bir yaklasimi benimsemektedirler. Yazarlarin (2002a, s.374)
caligmalarinin sonuglari, hizmet kalitesi ve tliketici tatmininin bagimsiz oldugunu ve
tilketicinin goziinden bakildiginda da farkli yapilar oldugunu gostermektedir. Ayrica
calismada bes unsur arasindaki iliskiye gore iki kavram arasindaki yiiksek iliskiden

goriildiigl gibi s6z konusu iki kavramin yakindan iliskili oldugu gozlenmektedir.

Tatmin ve hizmet kalitesi arasindaki kavramsal fark konusundaki tartismalar
devam etmektedir. Orsingher ve Marzocchi (2003, s.201-202)’¢ gore s6z konusu
kavramlari arastiran yazarlar, her iki kavramin da algilanan performans ve dogas1 geregi
karmagik ve farkli olabilen bazi referans standartlar1 arasindaki karsilagtirmaya dayanan
hizmet deneyimiyle ilgili subjektif bir degerlendirme oldugunun farkina varmislardir.
Ancak Orsingher ve Marzocchi (2003, s.202), belirli bir islemden kaynaklanan tatminin
deneyimsel oldugunu ve kismen veya tam olarak duygularla iliskiliyken, ister istemez
kisisel bir deneyim anlamina gelmeyen hizmet kalitesinin biligsel bir siirecin sonucu

oldugunu savunmaktadirlar.

Yap1 olarak tiiketici deneyiminin kavramsal gecerliligini degerlendirmeyi
amaclayan ¢alismasinda Palmer (2010, s.196), kisiler arasi iliskileri, hizmet kalitesini ve
markalar1 birlestiren bir model onermektedir. Palmer (2010, s.196), s6z konusu
literatiiriin elestirel yorumunu, tiiketici bakis agisiyla gézden gecirilen markalarin,
iliskilerin, kalite ve algilamalarin ana unsurlar etrafinda yapilandirmaktadir. Yazar
(2010, s.196) tarafindan tiiketici deneyimi kavraminin kullanimindaki ¢eliskilere
deginilmektedir. Yazara (2010, s.196) gore fiil olarak deneyim, 6grenilmis tepkiye yol
acan Ogrenme siirecini tarif ederken, isim olarak deneyim yeniligi vurgulamakta ve
Ongoriilebilir, O6grenilmis bir tepkiden yoksun olmaktadir. Yazar (2010, s.196),
duygularin ve algisal bozulmanin zaman igerisinde bir araya gelmesiyle tiiketici
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deneyiminin hizmet kalitesinin statik, kismi Olglimleri ile ilgili bircok problemin
iistesinden gelecegini iddia etmektedir. Tiiketici deneyimi kavraminin akademik
kapsamini biitiinliikten yoksun oldugu igin elestiren yazar (2010, s.196), ¢alismasinda
s06z konusu kavramin dl¢lilmesiyle ilgili yaklagimlara ve kisitlara deginmektedir. Ayrica
yazar (2010, s.196), tiiketici deneyiminin ¢ok boyutlu duruma 6zgii yapisini kantitatif
Olctimlere kiyasla kalitatif Olglimlere daha yatkin olmasiyla agiklamaktadir. Tiiketici
deneyiminin bir olay baglamindaki belirli bir zaman ve yerdeki tiiketiciye 6zgli olan
benzersiz yapisinin, planlama ve kontrol amagli yonetsel yarar1 kisitladigini iddia eden
yazara (2010, s.196) gore bir¢ok isletme, tiiketici deneyimi yonetimini, tiikketiciyle olan
iligkileri yonetmenin yerine kullanmaktadir. Ancak birbirlerinin yerine kullanilan
konular daha biiyiikk kavram karmasalart yaratmaktadir. Caligmasinda ortaya ¢ikan
kavrama elestirel bir yorum saglayan yazar (2010, s.196), akademik ilgi gérmesine

ragmen s6z konusu kavramin pratikteki uygulamasinin zor oldugunu iddia etmektedir.

Palmer (2010, s.199)’1n 6nerdigi birlesik ¢aligma, {i¢ list seviye yapisi (somut
siire¢ kalitesi, marka iliskileri, kisiler arasi iliskiler) noktasinda birlesen temel bir
uyariciyla baglamakta ve uyaricilarin dizilimi ile birlikte bireyin duygusal yatkinliginin
(ipuglar ve iligkilerin siralanmasi, duygularin kodlamadaki etkisi ve zaman igerisindeki
algisal bozulma) araciligiyla tutumun gelisiminin yolu ag¢ilmaktadir. Tutumun zaman
icerisinde duragan olmasinin olasi olmadigini 6neren yazara (2010, s.199) gére deneyim
sonrasindaki hatirlamanin (toplam deneyimin secilmis elemanlarla 6l¢iildiigii) tutum ile
sonuglanmast muhtemeldir. Ayrica yazar (2010, s.199), zamanla ilgili olan tutumun

sonrasinda davraniglari etkilemesinin muhtemel olacagini iddia etmektedir.

Calismada bazi sorulara cevap aranmaktadir. Bunlar; tiiketici deneyimi
tartismasinin hizmet kalitesi ve tatmin yapilarina katki saglamay1 veya paralel olmayi ne
zaman birakacagi, yliksek seviyedeki tatmin ve hizmet kalitesinin, yiiksek seviyedeki
tiikketici deneyimi i¢in gerekli ve yeterli olup olmadig1 ve gerekli ama yeterli degilse,
yiiksek seviyedeki kaliteyi deneyime doniistiiren farkin ne oldugudur (Palmer, 2010,
s.199). Palmer (2010, s.199)’a gore tek bir karsilasma veya karsilasma dizisini takip
eden kiiresel bir tutum ayari olarak tanimlandiginda; tatmin, ortaya ¢ikan tiiketici

deneyimi yapisiyla bir¢ok 6zelligi paylasmaktadir. Ancak yazar (2010, s.199), tatminin
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davranigsal niyeti aciklamada yetersiz bir kavram oldugunu ve yliksek seviyedeki
tatminin tekrarli satin alma ile sonuglanacagina dair siipheler neticesinde yiiksek
seviyedeki tatmin ve hizmet kalitesinin sonuglari ile ilgili karisikligin mevcut oldugunu
iddia etmektedir. Yazar (2010, s.199) bu baglantidaki belirsizligi tiiketici deneyimini

olusturan diger unsurlarin etkileri ile agiklamaktadir.

Palmer (2010, s.199)’a gore kalite ve tatmin Olgiimleri duyusal ¢iktilardan
ziyade bilissel ¢iktilarindan dolay: elestirilmektedir. Bazi arastirmacilar tarafindan ise
tiikketici tatmininin tek veya bir dizi karsilasmaya olan bilissel ve duygusal tepki olmasi

kabul edilmektedir.

Palmer (2010, s.199)’a gore dl¢limiin odaklanacagi olay dizisi veya olayin ne
oldugu sorusu, hizmet kalitesi ve tiliketici tatmini yapilar1 arasindaki sinirlandirma
hakkindaki tartismanin merkezinde yer almaktadir. Tatmin literatiirii, bir dizi hizmet
slireci ve ¢iktisina maruz kalmanin kiimilatif etkilerini kabul etmektedir. Buna gore
yazar (2010, s.199), tatmin literatiiriinde tiiketici deneyimini sinirlamanin daha
kavramsal ve oOlglimsel sorunlar yaratacagini savunmaktadir. Hizmet saglayicilart
kontrol edebilecekleri hizmet teklifinin bu kisminin algilanmasiyla ilgilenirken, tiiketicli,
toplam deneyim algisinin kontrol edilmeyen diger unsurlarini ele alacaktir. Yazar
(2010, s.199-200), bu duruma restorandaki yemek deneyimindeki baskin unsurun halka
acik otopark alanlarinin eksikligini 6rnek olarak gostermektedir. Ayrica olaya katilmak

deneyimin bir pargasi olarak algilanabilmektedir.

Palmer (2010, s.200), onaylamama modellerinin beklentilere performanstan
farkliymig gibi yaklagtigini ve sonraki performansin degerlendirilmesini saglayan kriter
Olusturdugunu iddia etmektedir. Ancak olaya katilimin kendi basina onemli bir
deneyimsel fayda olduguyla ilgili artan kanit, bazi isletmelerin ana olaya katilim ve
eglence duygusu yaratan kuyruk ve bekleme zamanlar1 kullanmasidir. Hizmet kalitesi
Ol¢timii uygulamalar1 zamanla dinamik etkilesimlerini yeterince dikkate almayarak,
toplam kalite unsurlarinin nispeten statik olan analizine maruz kalmaktadir. Yazara
(2010, s.200) gore uzun donemli tutum degisiminin hizmet kalitesinin tiim unsurlarini
esit olarak elde etmemesi onerilmekte ve toplam deneyimin bazi unsurlarinin uzun
donemli tutum ayarlamasi olarak kalmasi beklenmektedir.
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Hizmet kalitesini anlayan birgok kantitatif yaklagim, performansin dogrusal
Ol¢timlerini kullanmaktadir. Palmer (2010, s.200), dogrusal olmayan ve ampirik olarak
gelistirilmemis olan bir Ol¢limiin beklentileri asan, beklenmeyen yiiksek seviyedeki
hizmet kalitesi olarak tanimlanan “tiiketici keyfi” oldugunu iddia etmekte; ancak
bugiiniin keyfinin yarinin temel beklentilerini sekillendireceginden deneyim gibi keyif

kavraminin da gegici bir kavram oldugunu 6nermektedir.

Tiiketici tatmini ve uzun donemli tatmin, hizmet karsilamasi 6ncesinde ve satin
alma sonras1 dénemlerdeki duygulardan etkilenmektedir. Palmer (2010, s.201)’a gore
duygusal olarak bagli olan tiiketiciler, duygusal baglilig1 eksik olan tiiketicilere kiyasla
iliskilerine daha ¢ok yatirim yapma egilimindedir. Hizmet saglayicisi