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OZET

TALU Ahmet Turan, Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
iliskinin  Yapisal Esitik Modeli Tle Incelenmesi: Sivas Ilindeki
Teknomarketlerde Bir Uygulama, Yuksek Lisans Tezi, Sivas, 2014.

Kdiresellesen pazar kosullar1 neredeyse tiim sektorlerdeki firmalari etkili ve
etkin bir rekabet giiciine kavusmaya zorlamaktadir. Rekabet etkinligini saglamanin
en Onemli Onciilerinden birisi miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri
memnuniyetini saglayabilmek ve miisterilerin yoniinii belirlemek ise firmalarin
hizmet kalitesini karsilayabilmelerine baglidir.

Aragtirmanin evrenini Sivas ilindeki mevcut teknomarketlerden aligveris
yapan miisteriler olusturmaktadir. Veriler yliz yiize anket yontemi kullanilarak elde
edilmistir. Veri toplama sireci sonucunda 441 adet anket formundan 400 adet anket
formu kullanilabilir oldugu tespit edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde madde
analizi, faktor analizi, giivenilirlik analizi uygulanmis ve Yapisal Esitlik Modeli
(YEM) ile miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki iligki arastirilmisgtir.

Sonu¢ olarak, teknomarket sektoriinde hizmet kalitesinin  miisteri
memnuniyetini %69 oraninda pozitif yonde etkiledigi ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica
aliman demografik veriler sonucunda teknomarketlerdeki misteri profili de ortaya

konmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Yapisal Esitlik Modeli, Hizmet Kalitesi



ABSTRACT

TALU Ahmet Turan. Service Quality and Customer Satisfaction with
Structural Equation Model Analysis of the Relationship Between: A Case Study
in Technology Markets in Sivas Province. Sivas. Master Thesis, Sivas, 2014.

Globalization of firms in nearly all sectors of the market conditions
effectively and efficiently to regain competitiveness are forcing. One of the most
important pioneers of ensuring that competition event is to ensure customer
satisfaction. To ensure customer satisfaction and customer service quality to
determine the direction of the firm depends on ability to pay.

The universe of available technology in the province of Sivas from the
grocery store shoppers are customers. The data were obtained using the survey face-
to-face. As a result, the process of collecting data from the questionnaire survey of
400 pieces form 441 is available, have been identified. In evaluating the data item
analysis, factor analysis, reliability analysis and Structural Equation Models (SEM)
investigated the relationship between customer satisfaction and service quality.

As a result, the technology market in the sector of service quality on customer
satisfaction is influenced by positive direction at a rate of 69% of women. Also as a
result of the technology market for demographic data, received from the customer
profile, resembling

Keywords: Customer Satisfaction, Structural Equation Modeling, Quality of Service
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GIRIS

Tarihsel degisimi boyunca teknolojinin gelisimi konusunda bir¢ok yaklasim
One siiriilmistiir. Yeni teknolojilerin kaynagi bilimde saglanan gelismeler ve
ilerlemeler olmustur (Tekin vd.,2003:83). Teknoloji tanim1 giinliik hayatta ne kadar
sik kullanilsa da ilk akla gelen ve anlasilan teknolojinin fiziksel boyutudur.
Teknolojinin fiziksel boyutu teknolojik aletleri icerirken, kuramsal boyutu,
teknolojinin  kullanildigr is koluna goére Ogrenme tekniklerini yada yoOnetim
bigimlerini kapsamaktadir. Teknoloji kavrami, tiriin ve sure¢ teknolojisi olarak ikiye
ayrilabilir. Urlin teknolojisi; yeni iiriin yada hizmetlerin gelistirilmesi amaciyla
yapilan islemlerdir. Slre¢ teknolojisi ise; Uretim sirecini yuritmek yada desteklemek
icin gelistirilen teknolojilerdir. Siire¢ teknolojisindeki gelismeler daha nitelikli
tirtinlerin  gelistirilmesini saglayarak {irlin teknolojisinin de gelismesini saglar.
Teknomarketler ise driin teknolojisi ile elde edilen riin veya hizmetlerin miisterilere
sunuldugu yerlerdir (Tekin vd., 2003:79-81).

Her gecen gun yeni bir icat, yeni bir 0riin teknoloji marketlerde yerini
almaktadir. Insanlarin yeni yeni ihtiyaglart dogdukca bu ihtiyaclari karsilamak da
teknoloji markalarina diisiyor. Bu dev sektoriin iiriinleri; yedigimiz yemekten,
calisigimiz ofise, kullandigimiz araclardan yasadiimiz eve kadar her yerde
karsimiza ¢ikmaktadir. Teknoloji marketler ciddi ragbet goren magazalardir. Cesitli
markalarda ses ve gorintl sistemleri, telekominikasyon Urinleri, bilgisayar ve
bilgisayar parcalari, fotograf ve video kayit cihazlari, beyaz esya firiinleri, oyun
konsollar1, kisisel bakim aletleri ve daha pek ¢ok cesit {iriinler bulunmaktadir.
Teknomarket tiiketicisi ile teknolojik {trlinleri bulusturan OSnemli bir yapidir.
Teknolojinin bu seviyede gelistigi gilinlimiizde tiiketicilerin memnuniyeti dogal
olarak hizmet kalitesine baglhdir. Ancak sadece teknolojik {iriinlerin kalitesini degil
teknolojik Grtnleri tiiketiciye sunan teknoloji marketlerin sundugu hizmetin kalitesi
onemli hale gelmektedir. Misterilerin hemen hemen her 6zellikte ve markada
bulabildigi iriinleri tercih etmesinde teknomarketlerin biiylik rolii vardir

(http://www.ebrosur.com/kategori/teknoloji-marketler).



Miisterilerini memnun etmek i¢in miisterilerin beklentilerine gore mal ve
hizmet gelistirilmelidir. Isletmeler, kiyasiya rekabet icerisinde var olabilmek icin
miisterilerini memnun etmek zorundadirlar. Isletmeler miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in; misteri beklentilerini en iyi sekilde belirlemeli, mal ve hizmetleri
miisteri beklentileri dogrultusunda gelistirmeli, miisterinin iiretilen mal ve hizmeti
nasil algiladigini aragtirmali ve miisterinin isletme hakkinda olumlu imaj edinmesi
icin caba harcamalidirlar. Ancak yalnizca {iretilen mal ve hizmetin misteri
beklentileri dogrultusunda gergeklestirilmesi miisterilerin memnun edilmesi demek
degildir. Bir isletmenin imaj1 ve iiretilen mal ve hizmetin miisteri tarafindan nasil
algilandig1 da miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008:184).

Atilgan (2001)’e gore uluslararas1 camiada, ekonomik gelismeler ve yasam
standartlarinin artmasiyla birlikte iiriin sunan isletmeler ve hizmet veren isletmeler
acisindan hizmet Kavrami 6nem kazanmaktadir. Basariy1 ve rekabet {istiinliigiinii elde
etmek icin hizmet kalitesi faktoriinti kullanilarak iiriinlerin kalite standartlarini en iyi
seviyede tutmak gerektigi anlasilmistir. Birgcok sektor ve isletme rekabet avantaji ve
verimlilik elde edebilmek i¢in ayirt edici farkli yollar ve stratejiler aramaktadirlar.
Bu cercevede hizmet kalitesi kavrami bir¢ok isletme stratejisine, arastirmalara ve

uygulamalara konu olmustur.

Ulkemizde ve diinyada miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine yonelik
bircok arastirma yapilmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iligki incelenmis ayrica hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ne Ol¢iide

etkiledigi belirlenmeye ¢alisilmistir.

Kim vd. (2004)’de Kore’deki mobil iletisim hizmetlerini kullanan
miisterilerin memnuniyet ve baglilik derecelerini belirlenmeye ¢alisilmistir. Faktor
analizi ve yapisal esitlik analizini kullanarak bir arastirma yapmislardir. Sonug olarak
mobil telefon hizmetine verilen Onem, konusma kalitesi belirlenmis faktorler
arasindaki iliskinin 6nemi ac¢iklanmistir.

Redding  (2005)’de  yiiksekdgretim  Ogrencilerini  misteri  olarak
degerlendirmis ve 6grencilerin memnuniyetleri {izerine bir calisma yapmustir.

Boliikkbasi  (2008)’de  hizmet sektorliniin - artan  Oneminde miisteri

memnuniyetinin yeri ve bir arastirma adim1i verdigi caligmasinda davet ve



organizasyon alaninda miisteri memnuniyetini incelemistir. Sonu¢ olarak hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini % 47 oraninda etkiledigi belirlenmistir.

Ozkan (2010)’da hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini bankacilik
sektoriinde 6lgmek igin yaptigi ¢alismada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
algisinin demografik ozelliklere gore degisiklik gdsterdigini tespit etmistir. Giiven
algisinin miisteri memnuniyetinin belirlenmesin de 6nemli bir faktdr oldugunu
belirlemis ve hizmet kalitesinde yasanilan sorunlari ele alinmistir.

Arslan  (2013)’de slpermarket sektorinde hizmet Kalitesinin tlketici
memnuniyeti zerine etkisini belirlemek i¢in bir ¢alisma yapmistir. Madde analizi,
faktor analizi ve yapisal esitlik modelini kullanarak bulgular elde etmistir. Neticede
ise hizmet kalitesinin tiketici memnuniyeti tizerinde %86 gibi yiiksek bir oranda ve
olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir.

Kaynak (2012)’de yapisal esitlik modelleri adli ¢alismasinda uygulama igin
Kahramanmaras ’da beyaz esya magazasi miisterilerine bir anket uygulanmistir.
Verilere dogrulayici faktor analizi uygulanmis ve gizli degiskenler arasindaki
iliskiler de aracilik modeli ile test edilmeye calisilmistir. Sonu¢ olarak yapilan
arastirma kapsaminda hizmet kalitesinin miisterinin tatmin durumunu ve miisterinin
algiladig1 degeri etkiledigi belirlenmistir.

Dort boliimden olusan ¢alismada;

Itk bolimde; genel olarak miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlar
aciklanmig, bunun ile birlikte miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler, miisteri
memnuniyetinin 6nemi tizerinde durulmus ve teknomarketde miisteri memnuniyetine
deginilmistir. ikinci béliimde; genel olarak hizmet Kalitesi kavrami, hizmet
kalitesinin kriterleri ve hizmet kalitesinin memnuniyet ile iligskisi agiklanmaya
calistlmugtir. Ugiincii béliimde yapisal esitlik modeli (YEM) ile alakali genel bilgiler
verilmistir ve modelin nasil kullanildig1 anlatilmigtir. Son boliimde ise; arastirma ile
ilgili verilerin madde, faktor ve giivenilirlik analizleri yapilmis ve yapisal esitlik
modeli ile kurulmustur. Sonu¢ olarak hizmet kalitesin miisteri memnuniyeti

arasindaki iliski dl¢iilmeye ¢alisilmistir.



BOLUM I
MUSTERI MEMNUNIYETI VE ILiSKiLI KAVRAMLAR

Ik béliimde miisteri, miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyetini etkileyen
etmenler ve teknoloji marketler detayli sekilde incelenecek ve konu ile kapsamli bilgi

verilecektir.
1.1. Miisteri Kavramm

Uriin veya hizmeti alan kisi veya kuruluslar miisteridir. Miisteri, isletmenin
meydana getirdigi {iriin, servisi kullanan kimsedir. Miisteri kraldir, velinimettir ve
patrondur. Var olma nedenimiz miisteridir. Miisteri iiriin veya hizmet kalitemizi
belirler. Verilen bazi tamimlar miisteri kavraminin anlagilmasi agisindan faydali
olacaktir. (Eyvazova, 2006:188).

Miisteri olgusunun hudutlar1 gegmise gore yayginlasmis ve isletmelerin
meydana getirdigi mal veya hizmetten faydalanan her sahis bu olgunun i¢inde yer
almistir. Disarida ve igerde her tiirlii mal ve hizmetten yararlanan miisteri odak
noktas1 olmustur. Uretilen her iiriin ve sunulan her hizmetin temel sebebi miisteridir.
(Barlow ve Moller, 1998:10-11). Farkl1 bir ifade ile isletmelerin mal ve hizmetlerinin
satin alan kisi ve kuruluslar ile mal ve hizmetleri temin ettikleri kisi ve kuruluglar
arasinda daimi bir bag var ise miisteri kavrami olusmus demektir. Hedeflenen ise kisi
ve satis yapan kurumlarla isletmeler arasinda iliskinin surekli hale gelmesini
saglamaktir (Denizli, 2010:21).

Bilango da goriinmese de miisteri isletme icin edinilen en 6nemli zenginliktir.
(Beery, 1991:6).Miisteri, isletmenin devamli olarak rekabet edebilir halde olmasi ve
gelecekte siirekliligini saglamasi igin temel 6gedir.Firmalar miisteriyi elde tutmak
i¢in tiim etkinligini ve gayretini gostermektedir. Bunun sonucunda miisteri memnun
edilmistir. Miisteriye memnuniyet iligkisi hizmetten yaralandiktan sonra tiiketicinin
hizmetten ne kadar hoslanip hoslanmadigini yansitan satin alma sonras1 bir olaydir.
Firma icin yeni misteriler elde etmek, mevcut miisterileri korumaktan daha gii¢ ve
pahali olabilmektedir. Bu nedenle firma i¢in miisteriyi elde etmek, yeni miisteri

bulmaktan daha onemlidir. Fiziksel mallar i¢in miisteri memnuniyeti ya da



memnuniyetsizligi, satin alma sonrasi bir {irlin veya hizmetin kalite, performans vb.
acilardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Midilli, 2011:30).

Ekonomik sistemde kalic1 bir basar1 elde etmek i¢in miisterilerine benzersiz
deger yaratan ve bu degeri tiim ¢alisanlari ile paylasan isletmeler istedikleri neticeye
ulasacaktir. Bu nedenle miisteriyi yeniden tanimlamak ve bu yeni tanima uygun yeni
stratejiler gelistirmek gerekmektedir. GuUnimiz isletmelerinde temel is yOnetim
stratejisi, miisteriye deger liretmeye dayali olarak yeniden olusmaktadir. Piyasalarda,
isletmelerin  varliklarim1  stirdiirebilmelerinin  temel kosulu, degisim olgusunu
zamaninda ¢ok iyi anlamak ve buna uygun stratejiler olusturmaktir. Boylece strekli
rekabet edebilir olarak da varliklarini siirdiirebilirler. Isletme igin ger¢ek miisteri,
uretilen riin ya da sunulan hizmeti dogrudan kullanan kisidir (Seybold ve Marshak,
2001:33).

Miisteriler kendilerine daha fazla secenek sunulmasi ile birlikte aradiklar
uriniin - veya hizmetin istedikleri zamanda, yerde ve bigimde verilmesini
istemektedir. Gelisen teknoloji bu isteklerin karsilanmasina imkén sunmaktadir. Bilgi
teknolojileri sayesinde milyonlarca miisterinin bireysel ihtiyaglar1 ve tercihleri
ongoriilebilmektedir. Boylece isletmelerin miisterilerini daha yakindan tanimasi

miimkiin olmaktadir (Metiner,1997:2).
1.1.1. i¢ ve Dis Miisteri Kavram

Isletme biinyesinde bulunan en iist mevkide ya da en alt basamakta calisan
tiim calisanlar i¢c miisteri olarak isimlendirilir. I¢ miisteriler dis miisterilere mal ve
hizmetin saglanmasinda her tiirlii katkiy1 saglarlar. (Coban, 2004:89) isletmenin iist
kademe yoneticilerinden en alt kademedeki personellerine kadar isletme amaglarina
hizmet etmek adina ortak faaliyet sunan tiim c¢alisanlar, i¢ misteri olarak
adlandirilmaktadir. (Coban ve Nakip, 2007:309)

D1s miisteri kavrami ise kurulusun {iirlin ve hizmetini son kullaniciya kadar
ulastiran zincir igerisinde yer alan tiim kullanicilar diye adlandirabilir (Tasliyan
2007:186). Dis miisteriler, isletmenin sundugu tiiriin ve hizmetlerden yararlanan kisi
ve kuruluslardir (Coban, 2004:89).

I¢ miisteri kavrami, yeni bir kavram olmak ile birlikte sadece iiretim faktorleri

icinde kalmaktaydi ancak giiniimiizde bu kavram verim ve kalitenin artmasi ayrica



daimi rekabet edebilmek icin igletmelerin 6nemsedigi bir kavram olmustur. Firma
icindeki islevselligi olumsuz etkileyecek gereksiz islerin devre dist birakilmasi
calisanlarin sorunlarinin ¢6ziilmesi ve siirecin iyilesmesi saglanarak verimlilikle
birlikte firmanin karliliginin da artmasi saglanacaktir. Calisanlara gerekli egitim
verilerek pozitif iligkiler kurulmasi saglanmali ve calisanlarda miisteri olarak
gorulmelidir (Kalder, 2000:11).

Sunulan iiriin veya hizmette kullanilan araglar, {iriin veya hizmeti sunan kisi
ve nasil geceklestirildigi degil, isteklerin ne Ol¢iide karsilandigir ayrica verilen
taahhiitlerin gerceklestirilip gerceklestirilmedigi dis miisteriyi mutlu edecektir. Uriin
veya hizmetten etkilenen ve satin alan veya satin alma olasiligi bulunan dis
miisterilerin beklentilerini karsilayabilmek veya onlarn kazanmak i¢in isletme
biinyesindeki ¢alisan personelin ekip ¢alismasiyla gorevlerini yerine getirmesi
gerekmektedir (Sav, 2008:60).

1.2. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Uriin veya hizmeti satin almadan 6nceki istekleri ile satin aldiktan sonra
gergeklesen tatminin mukayese edilmesi sonucunda pozitif veya negatif sekilde
olusan duygu memnuniyet olarak tanimlanabilir. Miisterinin hizmetten beklentisi ile
daha 6nce o hizmet ile alakali tecriibesini karsilastiran duygu ise hizmet kesimindeki
memnuniyeti olarak agiklanir (Gengctirk ve Karakas, 2002:53-54).

Miisterilerin ne istedikleri genel olarak asagidaki birkag madde ile
siralanabilir (Ersoy, 2012:98).

— Miisteri, degerli ve 6nemli oldugunun farkinda olmay1 arzular.

— Miisteri, acik, net konusulmasini ve verilen sdzlerin tutulmasini arzular.

— Miisteri, problemlerinin ¢6ziime kavusturulmasini arzular.

— Miisteri, sunulan Uriin veya hizmette cabukluk ile birlikte beklentilerin

karsilanmasini ve agilmasini arzular.

— Miisteri, sunulan 0rlin veya hizmetin fiyatlandirilmasinin  dogru

yapilmasini arzular.

— Miisteri, i¢in 6zveriden kaginilmamalidir.



Miisteri memnuniyeti kavrami ise istek, ihtiyagc ve beklentilerinin
karsilanmasi ve bunlarin Gtesine gecilmesini kapsamaktadir. Bir mal veya hizmetin
sonucunda memnuniyet saglanirsa, o mal veya hizmetin iiretim veya sunumundan
sorumlu olanlarin, yaptiklari isten tatmin olmalar1 saglanir. Fiziksel mallar icin
misteri memnuniyeti satin alma sonrasi bir iiriin veya hizmetin kalite, performans
vb. acilardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore miisteri
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi miisterilerin beklentileri ile algilamalarinin bir
kiyaslamasi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin satin aldigi mal ya da hizmetin
sagladig1r faydalar ile miisterinin beklentilerinin uyustugu noktada memnuniyet
saglanmis demektir. Miisterinin bir mal ve/veya hizmeti satin almadan onceki
beklentileri ile o mal veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladiklari
arasindaki farkliliktan dogan sonu¢ ise miisterinin tatmin seviyesini gosterir
(Ozgiiven, 2008:657).

Beklentileri en iist diizeyde karsilanmis miisteriler, rakip firmalarin
sunduklar {iriin veya hizmetlerden en az diizeyde etkilenir ve satin almaya devam
eder. Misterilerin sayisinin arttirllmast ve elde tutulmasi ile rekabetten en az
diizeyde etkilenerek pazar paymni kaybetmezler. Bu sebeple isletmeler, miisterilerini
memnun etmek yolu ile sadik miisteri kazanabilirler (Hanger, 2003:40).

Cagimiz sartlar1 geregi aligveris yapisiyla ilgili farkli miisteri modelleri ile
karsilagan firmalar i¢in yeni yontemler bulmak ve uygulamak gerekmektedir. Satin
alma siirecinin son asamasinin benimseme asamasit oldugu ve ihtiyacin karsilanmasi
halinde, satin almada bulunan kisinin o malin siirekli miisterisi olacagi dikkate
alindiginda, guinimuzde isletmeler “ne {iiretirsem satarim” yerine “alicimi tatmin
edersem satarim” diisiincesi ile faaliyet gdstermek zorundadirlar. insan unsurunun 6n
plana ¢iktig1r hizmet sektoriinde boyle bir diisliincenin uygulamaya doniigmesi ise
personelin beklenti ve ihtiyaglarina cevap vermek, onlarin rahat, saglikli ve giivenilir
ortamda ¢aligmalarin1 saglamakla, maddi ve manevi ag¢idan onlar1 tatmin etmekle
yakindan iligkilidir. Calisanlarinin  memnuniyetinin miisterilerin memnuniyeti
Uzerine etki eden bir unsur oldugu soylenebilir. Ciinkii isletme sureclerindeki bir
aksaklik sunulan iirlin ve hizmetlere yansiyabileceginden, miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in isletmede mevcut tiim enstriimanlar dikkate alinmalidir (Naktiyok ve

Kicik, 2003:226).



1.2.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyetini, i¢ ve dis miisteri memnuniyeti olarak ayirabiliriz.
Firma icin dis miisterilerin memnuniyeti 6nem kazanmaktadir ancak i¢ miisteri
memnuniyeti dis miisteri memnuniyetini tamamlayan bir faktordiir. Dis miisteri
memnuniyetini saglamaya yonelik olarak firma i¢indeki piiriizlerin asilarak {irin ve
hizmet sunumunda uyum ig¢inde ve sorunsuz ¢alismak i¢ miisteri memnuniyeti olarak
tanimlanabilir. Calisanlarin kendi aralarindaki iletisim ve koordinasyonu ne kadar iyi
olursa dig miisterilerin memnuniyeti bu iletisim ve koordinasyondan olumlu etkilenir.
Ayrica ¢alisanlarin motivasyonunu yiiksek tutmak isletme memnuniyeti ve dis
miisterinin memnuniyeti agisindan dnemlidir. Isletme agisindan verimlilik artacak,
maliyetler azalacak, kalite yukselecek ve sonucta bu durum dig misteriye
yanstyacaktir (Yicel, 2011:10).

Isletmelerde elde edilmis miisteri memnuniyeti, miisteri hizmet stirecinin her
asamasinda ¢alisanlar i¢in bir basar1 duygusu olusmasini saglar. Bunun sonucunda
calisanlar1 motive ederek daha iyi performans gostermelerini ve daha yuksek
iiretkenlik ve verimlilik seviyelerine ulasmalarmi saglanmaktadir. Isletme icin
onemli olan sadik miisterilerinin sayisini arttirmak Ve misteriye siirekli satis
yapmaktir. Bunun saglanabilmesi i¢in miisterinin aldig1 hizmet karsisindaki
memnuniyetine, firmanizdan memnun ayrilmasina baglidir ve bu memnuniyete katki
saglayan etmenlerden biriside calisanlardir. Eger miikemmel miisteri memnuniyeti

saglanirsa miisteri geri gelmektedir (Yucel, 2011:11).
1.2.2. Dis Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti kapsaminda isletmeler icin ilk olusan kani dis miisteri
kavramidir bu sebeple dis miisteriler isletme igin varlik nedenidir. Dis miisteri
memnuniyetinin  anlagilmas1 ve misterilerin isteklerinin  gergeklestirilmesine
yardimc1 olmasi agisindan asagida belirtilen ilkeler faydali olacaktir (Celik,

2004:18).



Miisteri memnuniyeti kavrami bes temel prensip ile agiklanabilir. (Bozkurt,
2008:42)

— Misterilerin beklentileri, istek ve gereksinimleri degisen ve gelisen hizmet
kemsinde isletme tarafindan tespit edilmeye ¢alisilmali ve sunulan hizmet
kalitesi ise devamli yenilenmelidir. Memnuniyetin belirlenmesi agisindan
isletme 6nemli bir faktordur.

— Misterilerin ¢evresine isletme icin verdigi pozitif tavsiyeler yeni
miisterilerin kazanilmasini saglar ve karlilik acisindan Onemli bir
faktordur.

— Misterilerin bir kistm hizmetten memnuniyet saglamasi, diger kisimdan
memnun kalmamas: hizmet kalitesi agisindan problem teskil eder. Isletme
tarafindan sunulan hizmetlerden bir biitin halinde memnuniyet
saglanmalidir. Sunulan tiim hizmetler yeterli olursa miisterilerde genel bir
memnuniyet saglanabilir.

— Devamli  kendini diizenleyen isletmeler miisteri memnuniyetini
saglayabilir. Bu nedenle isletmeler devamli kendilerini gelistirmelidirler.

— Miisteri memnuniyeti belli araliklarda oOlgiilmeli ve elde edilen sonuclara
gore hizmet kalitesi iyilestirilmelidir.

Ilkeler 1s1831nda miisterilerin ilgisinin ¢ekilmesi ve iiriin veya hizmetini satin
almas1 agisindan yeni miisteriler kazanmak istendigi gibi, liriin veya hizmet satin alan
misterinin memnun kalmasi ve ayni iiriin veya hizmeti yeniden talep etmesi de firma
acisindan son derece onemlidir. Sonu¢ olarak miisterinin rakiplere ydnelmesinin

onune gecilir (Demir Sen, 2012:681).
1.3. Miisteri Memnuniyetinin Ehemmiyeti

Stirekli degisen ve gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu arastirmak
ve sunulan mal veya hizmetleri bu beklentilere gbére yeniden duzenlemek
gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler igin miisteri memnuniyeti son derece 6nemli
bir kavramdir. Rakipleri ile rekabet edebilen isletmeler miisteri memnuniyetini
saglamis olan isletmelerdir ve rekabet etme giicii rakip isletmelere gére daha fazladir.
Bunun temel sebebi ise bir mal veya hizmetten bekledigi faydayr bulabilmis bir

miisterinin isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin almasinin saglanmasi
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yeni miisterilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olacaktir. Bir
isletmeye olan baglilig1 artacak ve isletme igin daimi bir gelir saglayacak temel unsur
misteri memnuniyetidir. Ayrica miisterilerin memnuniyeti, ekonomik faaliyetlere
yon veren bir unsurdur. Cunkl temel prensip ne kadar iirettigimiz veya tiikettigimiz
degil, sundugumuz mal veya hizmetin miisteriyi ne kadar ¢ok memnun ettigidir.
Memnun edilmis bir miisteri yaptig1 aligverislerle firmanin gelir elde etmesini
saglarken, cevresine yaptigi etkiyle firmaya yeni miisteriler kazandirmakta ve
firmanin taninmasina da katki saglamaktadir (Iskhakova, 2010:33-34).

Teknolojik gelismeler, mal ve hizmet ¢esit ve kalitesindeki artislar, tiiketiciyi
korumaya yonelik ¢abalar ve tiiketici orgiitlenmelerindeki artislar vb. bir¢ok faktorler
miisteri beklentilerinin artmasma sebep olmaktadir. Artan miisteri beklentileri
sonucunda gelecek donem satin alimlarinda miisteri tatmininin daha da zorlasacagini
ve zamanla firmanin zarar gorebilecegi Ongoriilmektedir. Ancak cagdas pazarlama
anlayis1 geregince, yeni misteri elde etmekten ¢ok mevcut miisterileri elde tutmak
daha biylk 6ncelik kazanir. Ciinkii eski miisterileri elde tutmak daha az masraflidir.
Ozellikle, fazla biiyiime gdstermeyen olgun pazarlarda miisteri kayb1 felakete sebep
olabilir. Bu bakimdan ger¢ek ve siiregelen tatmine dayali miisteri memnuniyeti bir
firmanin elde edebilecegi en biiylik degerlerden birisidir. Miisterisi olmayan firma
i¢cin ciro ve dolayisiyla da kar s6z konusu degildir. Bu sebepten dolay1 firma igin
miisteri, aktiflerinin en degerlilerinden birisi olmustur. Isletmelerin iiriin veya hizmet
gelistirmesinde tiiketicilerin ihtiyag¢ ve istekleri 6n planda tutularak, bunlarin miisteri
Icin yapilmasina 6nem verilmelidir (Tikici ve Turk, 2003:30-33).

Memnun olmus miisterilerin isletmeye faydasi su sekilde siralanabilir

(Baytekin, 2005:43-44).

Normalde aldigindan fazla {iriin almak ister.
— Isletmenin iirettigi diger iiriinlere de talep olur ve satis gerceklesir.
— Isletme imaji i¢in olumlu bir katk1 sunar ¢iinkii isletmenin sundugu iiriinler

beklentilerini karsilamaktadir.

Memnuniyet ile birlikte miisteri isletmeye sadik hale gelir.

Rakiplerin tirtinlerine kars1 hassasiyeti azalir.
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Isletmelerde yapilan en onemli hatalardan biri pazar payina, miisterilerinin
memnuniyetinden daha fazla énem vermesidir. Bunun bir sonucu olarak miisteri
memnuniyetinin azalmasi pazar payimin diismesi anlamina gelmektedir. Miisteriler
artik eskisi gibi kolay memnun olmamakta, en kii¢iik bir sorunda {irtiniinii kullandig
isletmeyi degistirebilmektedir. Rekabet giicii yiiksek olan isletmeler ise bilgi
teknolojilerinin diinya ekonomisinde ve is yasaminda yol agtigi degisimleri goz
oninde bulundurarak miisterinin bugiinkii ve gelecekteki ihtiyag, istek ve
beklentilerini bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaglarini yerine getirmek icin mal ve
hizmet gelistirme, ¢esitlendirme ve boylelikle de miisterilerini memnun etmeyi
basarabilen isletmelerdir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti kritik bir faktordiir.
Modern pazarlama anlayisinda miisteri memnuniyetine yonelik mal ve hizmet
pazarlamasi, her sektorde oldugu gibi teknoloji marketlerde de biylk ©6nem
tagimaktadir. Son yillarda teknolojik alandaki geligsmeler takip edilse de fiiriin
portfoyi siirekli yenilenip gelistigi igin isletmeleri k&r ve pazar paylarini arttirmak
icin Onlemler almaya zorlamaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini arttirmak
icin yeni stratejiler uygulayan isletmeler basarili sonuglar almistir. Ozellikle
teknomarket sektoriinde glnimiiz tiketicisi Grinlerde kaliteye yonelmekte, kalitesiz
mal ve hizmetlere tolerans géstermemektedir. Bu sure¢ her sektor gibi teknomarket
sektorii i¢in de gegerli olmaktadir. Bir teknomarketten aldigi Grlin ve hizmetten
memnun olan miisterinin, tekrar ayni isletmeyi segcme olasilig1 yiiksek olmaktadir

(Aksu, 2012:72-73).
1.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Etmenler

Miisterilerin memnuniyet Ol¢iilerinin  farkli olmasinin temel sebebi
beklentileri ve 6nem dereceleri farkli olmasidir. Sonu¢ olarak 6nem dereceleri ve
memnuniyet seviyeleri miisterilerin her biri i¢in farklilik gostermektedir (Tek, 2006:
183). Bunun ile birlikte calisanlarin meydana getirilen isten ve is ortamindan
duyduklar: tatmin, hizmet kalitesi, sikayetler, misteri ile iletisimin kopmamasi,
miisteri beklentileri, standartlar gibi miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler de her

bir miisterinin bakis agisina gore farklilik gostermektedir (Cosar, 2006:34-36).
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1.4.1. Uruin veya Hizmet Kalitesi

Maliyete verilen Onemin artmasi misteri tutumlari ve rekabet, bircok
isletmede kalitenin  Snemini arttirmistir.  Isletmelerin  rekabet {istiinligiini
koruyabilmeleri igin, trin veya hizmet kalitesinin 6lgiilmesi ve degerlendirilmesi
blylk Onem tasimaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:38). Bununla birlikte
hizmet sektoriindeki isletmeler i¢in miisterinin isletmede tutulabilmesi farkliligi ve
ayirt edilebilirligi gerektirmektedir. Isletmeler arasindaki farkliligi ve ayirt
edilebilirligi ortaya koyacak olan unsur, isletmelerin miisterilerine verdikleri hizmet
dizeyi ve hizmetin kalitesi ya da algilanan hizmet kalitesidir (Bayuk, 2006:2).
Aragtirmalara gore kaliteli iirlin {iretmesi ve miisteri beklentilerinin kalite ile dogru
orantili olarak saglanmasi firmalarin karliliginin yiikseldigini gostermektedir.
Uriinlerindeki kalitesi normal olan isletmelere gére kaliteyi koruyan ve arttiran

firmalar basarili olacaktir (Ozveren, 2010:15).
1.4.2. Beklentiler ve Gereksinimler

Misterilerin genel olarak beklentileri asagidaki gibi siralanabilir (Cinemre,
2000:68).

—  Sahsmin 6nemli biri oldugu hissinin verilmesi

— Ayrmtilara dikkat etmek ve hassas olmak

— Sunulan hizmet ile birlikte ve servis sonrast memnuniyet veya

memnuniyetsizligin sorgulanmasi

—  Seffaf ve diirlist olmak

—  Zaman ayrilmasi

—  Farkli secenekler sunulmasi

—  Uriin hakkinda teknik aciklama

—  Iscilik ve hizmet garantisi

Miisteri memnuniyeti, beklentilerle dogrudan iliskili  oldugundan
memnuniyetin saglanmasi agisindan son derece 6nemlidir. Beklentilerin isletmelerin
yonetimince dogru algilanmamasi hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini

olumsuz etkilemektedir. Firmalar beklentileri belirlerken, trtin ya da hizmetin genel
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performansina iliskin olarak deneyimleri ve Urln bilgisini dikkate alirlar (Sandiket,
2007:44).

1.4.3. Performans

Performans,  hedeflenen  amaclarin  basarilma  derecesi  olarak
tanimlanmaktadir. Misteri davranislar1 tizerindeki 6nemli rolii, edinilen algidan
dolayr performans miisteriler arasinda farklilik gosterebilmektedir. Uriin veya
hizmetin fiyati, giivenli olmasi, amaci karsilamasi gibi 6zellikleri, miisterinin gegmis
deneyimleri, tutumlari ve beklentileri algilanan performans: etkileyen faktorler

olarak degerlendirilebilir (Tutlnci, 2001:32).
1.4.4. Fiyat ve Promosyon

Bir mal veya hizmeti satin alirken miisterilerin en fazla etkilendigi
faktorlerden biri, o mal veya hizmetin fiyatt olmaktadir. Firmalar iiretmis olduklari
mal veya hizmete uygun bir fiyat politikas1 belirlemek zorundadir. Aksi taktirde
istenilen fiyat dizeyinde sunulmayan mal veya hizmeti isletmenin pazarlama sansi
olmayacaktir. Ancak kalite ve fiyat lriiniin degerini belirlemede iki 6nemli etkendir.
Kalitedeki artis iirlinlin degerini ylikseltirken, fiyattaki diisiis {iriinlin degerinin
azalmasinda dogru orant1 s6z konusudur. Ayrica miisteri satin aldigi tirtin/hizmet igin
0dedigi bedelin karsiligimi aldigin1 gérmek isteyecektir. Bunu gore benzer Grlin ve
hizmetleri kullananlarin elde ettigi fayda ile karsilagtirarak ya da daha onceki
deneyimlerle kiyaslama yaparak saglanabilir (Mumyakmaz, 2001:8).

Isletmelerde maliyete, talebe ve rekabete dayali fiyatlandirma stratejileri
izlenmektedir. Isletmede hangi fiyatlandirma yontemi kullanilacak olursa olsun
oncelikle dogru bir bilgi siizgecinden gegirilmelidir. BOylece her bir miisteri igin
fiyati olusturan bilesenlerin degisimine gosterecegi tepki baska bir ifade ile fiyat
esnekligi belirlenmis olacak, is sansa birakilmayacak ve miisteriyi baglayacak en
uygun fiyatlandirma kolayca belirlenecektir. Miisterilerle firma arasindaki iligkinin
uzun sureli olmasi1 ve giivenilirligi i¢in fiyatlandirma iyi belirlenmelidir. Misteri
bagliligini esas alan fiyatlandirmalarda segilen yontem miisteriler tarafindan kolayca
anlagilabilir, hesaplanabilir, uygulanabilir ve hukuki agidan kabul edilebilir olmalidir

(Gulgubuk, 2008:25).
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Esantiyonlar kuponlar, nakit iadeleri, primler, yarigmalar, g¢ekilisler, satig
noktasinda dagitilan hediyeler, takvimler, ajandalar, ticari sergiler, gosteriler,
aligveris pullari, bir mali alinca beraberinde verilen Ucretsiz veya 6zel indirimli
fiyath iirlinler ve benzeri promosyonlarin baslica promosyon araglar1 olarak

kullanilmaktadir (Mucuk, 2004:208).
1.4.5. Dizayn

Dizayn bir isletme icin son derece énemlidir. Uriiniin diikkdnda bulunmasi
diikkkanin disinda/i¢inde veya rafinda/tezgdhinda o Urlinin sergilenmesi, tanitim
caligmalar1 dizayn kapsamindadir. Ayrica satis noktasinda iiriiniin diikkkdnda mevcut

olmas1 ve goriinmesi 6nemlidir (Taskin,2000: 213).
1.4.6. Personel

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan ¢alisanlarin bazi yontemlere
bagli hareket etmesi gerekir. Bunlardan bir kismi, asagidaki gibi siralanabilir,
siralanan bu maddeler Serpil Ayta¢’in 2002 yilinda yayinlanmis “Miisteri
Memnuniyetinde Etkin Iletisimin Rolii” adli yazisindan faydalanilarak derlenmistir
(Aytag, 2002).

— Tium cgalisanlar miisteri i¢in ¢alistiklarinin ve miisteri memnuniyetinin

saglamanin 6nemli bir faktor oldugunun farkinda olmasi gerekir.

— Calisanlar sirketin miikkemmel miisteri hizmeti vermesi ve miisterilerini

elde tutmasi bilincinde olmalidir.

— Misteri hizmetleri programi tiim sirket c¢alisanlar1 ile toplu olarak

desteklenmelidir.

— Calisanlara miisterileri memnun etmek i¢in sorumluluklar1 kadar bu

sorumluluklart yerine getirebilecek yetkiler de verilmelidir.

—  Egitime ¢ok dikkat edilmeli, iyi ve egitilmis elemanlar ise alinmalidir.

— Miisteriyi anlamak i¢in iyi bir dinleyici olunmalidir ve daha sonra

konusulmalidir.

— Saygi, gliven, adalet ve dlrUstliikle miisteriye yaklasilmalidir.



15

1.4.7. Satis Sonrasi1 Hizmet

Satis sonrasi, miisterilerin memnuniyeti icin en énemli unsurlardan biridir.
Satis sonrasit hizmetler; servis, teknik destek, misteri hizmetleri bdlimlerinden
olusmaktadir. Bu nedenle satig siirecinde uzun donemli miisteri memnuniyetini
saglamak icin miikemmel satis sonrast hizmet zorunludur. Miikemmel satis sonrasi
hizmet; girisken, anlayish, diirtist ve miisteri odakli olmalidir. Bunun saglanmasi i¢in
miisteri ile sirket arasindaki temaslarin her noktada diizenli ve etkili bir sekilde
yerine getirilmesi, bir sistem kurulmasi ve uygulama standartlari getirilmelisi
gerekmektedir. Satis sonras1 hizmetlerin etkinliginde anahtar etken miisteriye giiven
vermektir. Ayrica miisteri, sorunlarin ¢oziileceginden veya teknik destek ihtiyacinin
tam, dogru ve zamaninda karsilanacagindan emin olmalidir. Miisteriye kendisi ile
samimi olarak ilgilenildigi hissettirilmelidir. Miisteri memnuniyeti yaratmak kolay
degildir. Ancak, bu memnuniyeti kaybetmek kolaydir. Bu da, ¢ogunlukla satis
sonrasi hizmetlerin eksikliginden kaynaklanmaktadir. Rekabet edebilir olmak isteyen
her isletme satiglara 6nem verdigi kadar hatta ondan daha fazla satig sonrasina 6nem
vermelidir. CUnki giinlimiizde mevcut misteriyi elde tutmak, yeni misteri
kazanmaktan daha 6nemlidir (Barutcugil, 2011).

Satis sonras1 hizmeti garanti etmek miisteri memnuniyeti agisindan 6nemlidir.
Pazardan elde edilen deneyimler garantinin en etkili satig sonrast hizmet yontemi
oldugunu ve miisterilerin kolaylikla etkilendigini ve satin alma istegini
gostermektedir. Dogru bir garanti hizmeti misterilerin satin alma riskini
azaltmaktadir ve satis sonrasi hizmet yOnteminin garanti etmeninin saglanmasiyla
musteriler firmanin belirli bir zaman aralifinda miimkiin olabilecek her sorunun
sorumlulugunu istlendigine ikna olmaktadir. Bunun sebebi ise; miisterilerin
glvenilir bir garanti saglayan daha yiiksek fiyatli tiriinii pazardaki daha uygun fiyath

iriine tercih etmeleri bu yontemin etkisini ortaya koymaktadir (Ozgéren, 2012:19).
1.5. Ulusal Miisteri Memnuniyeti Modelleri

Ulusal anlamda gelistirilen ilk miisteri memnuniyeti modeli Isvec'te
gelistirilmis ve uygulanmistir. Bu modele esdeger olarak 1992 yilinda Almanya'da

“Alman Miisteri Memnuniyeti indeksi” gelistirilmis daha sonra 1994’te “Amerikan
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Miisteri Memnuniyeti indeksi” Michigan Universitesi, Amerikan Kalite dernegi ve
uluslararas1 danigmanlik firmast CFlI Group ‘un birlikteliginde gelistirilerek

kullaniimaya baslanmustir. “Avrupa Miisteri Memnuniyeti Indeksi” ise Avrupa Kalite

Teskilatt ve Avrupa Kalite Yonetim Vakfi tarafindan gelistirilmistir (Ulasanoglu,
2005: 18).

Algilanan
Performans
(Deger)

Miisteri
Memnumvyets

Miigteri
Beklentileri

Sekil 1.1: Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Olgme Indeksi Modeli(SCSB)
(Kaynak: Tirkyilmaz ve Ozkan, 2003:390)

Algilanan
Kalite

Miister:
Sikayetleri

Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Deger

Miistent
Beklentilen

Sekil 1.2: Amerikan Miisteri Memnuniyeti Ol¢me Indeksi Modeli(ACSI)
(Kaynak: Tirkyilmaz ve Ozkan, 2003:391)
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Algilanan
Kalite(Uriin)

Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri
Sadakati

Algilanan Kalite
(Insan Tligkileri)

Sekil 1.3: Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli (ECSI)
(Kaynak: http://higheredu-sci.beun.edu.tr/images/figure_HIG_1567_1.jpg)

Isve¢, Amerikan ve Avrupa miisteri memnuniyeti endekslerin ortak amaci
miisteri sadakatini belirlemek, sadik miisterinin sadakatini devam ettirmek ve sadik
miisteri sayisini arttirmaktir. Genel anlamda miisteri memnuniyetini etkileyen
etkenler ise miisteri beklentileri, algilanan kalite ve algilanan degerdir. Bu etkenler
sonucunda miisteri sikayetleri tespit edilirken miisteri sadakati Ol¢iilmektedir
(Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2003:390).

Isve¢ miisteri memnuniyet indeksine algilanan kalite faktoriiniin eklenmesiyle
olusturulan Amerikan miisteri memnuniyet indeksi modelidir. Gelistirilen modeldeki
faktorlerin aciklanmasinda kullanilan baz1 degiskenlerde de giincellemeler yapilmis
ve 1996 yilinda modeldeki algilanan kalite faktorl, algilanan {irin kalitesi ve
algilanan hizmet kalitesi olarak ayrilmistir. Avrupa miisteri memnuniyeti endeksi ise
yeni bir ekonomik gosterge modeli olmakla birlikte, EFQM(Avrupa Kalite Yonetimi
Vakfi) ve Avrupa Kalite Organizasyonu taralindan gelistirilmigtir. Ayrica 8 farkl
Avrupa Universitesi de modelin gelisimi ve uygulanmasinda gorev almaktadirlar.
Avrupa miisteri memnuniyeti endeksinin Amerikan miisteri memnuniyet indeksi
arasindaki fark ise degerlendirmede imaj faktoriiniin de miisteri memnuniyetinin
Onciisii olarak modele eklenmis olmasi ve miisteri sikayetlerinin modelden

cikartilmig olmasidir. Avrupa miisteri memnuniyeti endeksi uygulamalarinda
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miisterilere sikayetleri ile ilgili olarak da soru sorulmakta ancak bu sorular modelin
disinda degerlendirilmektedir (Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2005:76).

1.6. Turkiye’de Teknoloji Marketler ve Memnuniyet

TURKIYE 'de notebooklarin %50’si televizyonlarin %°’40’1, beyaz esya
urtnlerinin de %4’i artikyillik hacmi 20 milyar TL’ye ulasan tiiketici elektronigi
pazarindan aldig1 % 20’lik payla 4 milyar TL'yi yakalamay:1 basaran teknomarketler
de satiliyor. Bunun ile birlikte dijital yasam koglarmin da magazalarda gorev
almasin1 sagliyor. Dijital Yasam Koglari’nin da eklenmesiyle birlikte gorevli
sayisinin 10 bini astigi bu teknomarketlerde uzmanlar temsilciligini yaptigimiz
driinlerle ilgilenen miisterileri magazalarda bilgilendiriyor. Ithalatgi ve iiretici
firmalarin yogun oldugu teknomarketlerde gorevlendirdigi bu dijital yasam koglari,
rekabetin iyice kizistig1 pazarda tiiketicilerin beklentilerine uygun dogru iiriin se¢imi
yapmasina yardimci olmaktadir. Bu yolla, miisterilerin bir yandan taleplerini
karsilamayacak {riinleri almasinin Oniine gecilirken, diger yandan da ihtiyag
duymayacagi fonksiyon ve donanimlar icin de ekstra 6demede bulunmalar
engellenebiliyor. Tuketicilerin glinliik yasamda bu dijital teknolojilere sahip tirtinleri
etkili olarak kullanimim1 saglamak amaciyla gorevlendirilen yasam koglari
Tiirkiye'de magaza sayis1 500”e¢ ulasan teknomarketlerde miisterilerin ihtiyag
duymayacagi oOzellikler i¢in de yiiksek bedeller 6demek zorunda kalmasini
engelliyor. Bu sayede miisteri memnuniyeti saglaniyor ve sadik miisteriler elde
ediliyor ayrica teknomarketler mevcut yerlerini surekli koruyabiliyor (Celebi, 2011).

Gunumuzde sadece giler yiiz veya “Miisteri Velinimetimizdir” levhalari ile
bilincli ve bilgili miisteriyi memnun etmek miimkiin degildir. Isletmelerin
miisterilerin kendileri i¢in ne kadar onemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale
gelmigtir. Miisteriyi bir ortak olarak degerlendirip, Uretilen Urlnlerde ve sunulan
hizmetlerde bu hususun dikkate alinmasi temel prensip olmalidir (Ergunda ve

Tuncer, t.y.)
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BOLUM II
HIZMET KALITESI ve ILISKILI KAVRAMLAR

Hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti agisindan vazgecilmez bir kavram
olmak ile birlikte misteri memnuniyeti 6lgmek icin detayli bir sekilde incelemek
gerekmektedir. Bu bolimde hizmet ve kalite kavramlari, hizmet kalitesinin boyutlari

ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski irdelenmistir.
2.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Teknolojinin ve yonetim biliminin hizla gelismesi ve her an yeni kavramlar
ile tanimlamalarin ortaya c¢ikmasi genel ve yaygin bir tanimlama yapabilmeyi
zorlagtirmaktadir. Bu sebeple hizmet kavramini kesin ve genel bir tanim ile
aciklamak zordur (Ydcenur vd. ,2011:157).

Hizmet, eylemler, siirecler ve basarimlardir (Zeithaml ve Bitner, 2000:2).
Hizmet, herhangi bir makine araciligi ile degil insan g¢abasiyla iiretilen, fiziksel
olmayan ve dogrudan fayda saglayan {irlinler olarak ifade edilmektedir. (Karahan,
2000:21)

Meydana getirilmesinde bir {iriine bagli olan veya olmayan, bir tarafin
digerine sundugu herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan, eylem ya da
uygulamalardir. (Kotler, 1999:624)

Farkli bir ifade ile hizmet “Miisterilerin giinliik uygulamalarint desteklemek
amaciyla miisteri ile; hizmet saglayicisini temsil eden ve diger miisterileri de
icermesi olasi olan ¢alisanlar, fiziksel mallar ve diger fiziksel kaynaklar, sistemler
veya altyapilar gibi unsurlar arasindaki etkilesimde rol oynayan etkinliklerden
olusan stire¢”(Gronroos, 2008:300) olarak tanimlanabilir.

Yukarida verilen tanimlar degerlendirildiginde ortak kani1 hizmet kavraminin
yarar saglamak iizere elde edildigini ortaya koymaktadir. (Ylicenur vd., 2011:157).

Hizmetin; soyut olma, ayrilmazlik, dayaniksiz olma ve degiskenlik gibi
boyutlar1 vardir. Bunlar;

Soyut Olma: Soyut kelimesi “fiziki boyutlari olmayan ve bes duyu organiyla
algilanamayan” ifade etmektedir ve hizmetin en Onemli 6zelligi soyut olmasidir.

Hizmetin soyut olmasi kilogram, metre, litre gibi miktar ifadeleriyle tanimlanamaz,
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duyu organlart ile algilanamaz, dolayisiyla satin alinmadan Once gorulmesi,
dokunulmasi miimkiin olmadig1 anlamina gelmektedir (Dinger, 1996:286).

Ayrilmazhk: Bir hizmetin niteligini standardize etme olanagi yoktur. Ancak
giinlimiizde isletmelerde iyi egitim ve denetimle hizmeti saglayan personelin
mimkiin oldugunca ayni kaliteyi saglamasi amacglanmaktadir. Miisteri aldig1
hizmetin kalitesini o hizmetten yararlanmadan ©nce kestirmesi guctir. Hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinin zorlugu asilmali ve firma imajinin yerlestirilip
korunmasina dikkat edilmelidir (Tek ve Ozgiin, 2005:380).

Dayaniksiz Olma: Bu 0zellik, esas itibari ile soyutluktan kaynaklanmaktadir.
Hizmetlerin anlik bir performans olmasindan dolay1 depolanmasi, saklanmasi, tekrar
satilmasi1 ve degistirilmesi olas1 degildir. Bununla birlikte hizmetin iiretilmesi i¢in
kullanilan iiretim araglarinin stoklanmasi mimkin olabilmektedir (Kozak vd.,
2011:9).Hizmetlerin mallarda oldugu gibi son kalite kontroliiniin yapilmasi da
olanakli degildir. Bu nedenle, hizmet veren isletmeler, hizmeti ilk defasinda ve
surekli dogru olarak saglamak zorundadir(Ozer ve Ozdemir, 2007: 22).

Degiskenlik: Hizmetler i¢in degiskenlik kavrami sunulan hizmetin her
defasinda ayni sekilde sunulamamasini ifade etmektedir. Servis endiistrisinin ya da
bireysel servis verenlerin sunumu olduklar servisleri hizmetlerin sahip olmus oldugu
heterojen yapidan dolay1 standardize etme gibi olanaklarinin olmadigi ifade
edilmektedir (Tek,1999:430). Bunun temel sebebi ise hizmetler performansa dayali
olduklarindan ve genellikle insanlar tarafindan {iiretildiklerinden, hizmetlerin aym
olmas1 miimkiin degildir. Hizmetlerin degiskenligi, daha ¢cok musteri ve hizmet
personelinin birbiriyle karsilikli etkilesiminin bir sonucudur. Dolayisiyla hizmetin
tutarlilik diizeyi agiklik ve kesinlik tasimaz (Gary, 1979:58).

Hizmete ait boyutlar ve 6zellikle mallar ile hizmetler arasindaki farkliliklar
da ortaya koymaktadir. Ayrica, hizmet ve mallarin tretim slreclerinde kapasite
kullanimi, talep yonetimi, kurulus yeri se¢imi vb. gibi konularda mallardan
ayrilmaktadir (Oguz, 2010:13).

Mal ve hizmetlerin farkliliklar1 asagida siralanabilir (Oguz, 2010:13-14).

— Hizmet neticesinde elde edilen soyut, mallarda ise somuttur.

— Hizmet dayaniksiz olmasi stok yapilmasina engeldir, mallarda ise stok

yapilabilir.
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— Hizmet sonucu heterojen, mallarda ise homojen yapidadir.

— Hizmet Uretim-tiikketim es zamanlidir, mallar ise degisik mekan ve donem
de tiretilip daha sonra miisteriye sunulabilir.

—  Hizmet sunulurken miisteri ile baglant1 pay1 gii¢lii iken mallar da zayiftir.

— Misteri talebi hizmette daha kisa siirede gerceklesirken (Dakikalik,
saatlik vs.) mallarda ise uzun surelidir (Aylik, mevsimlik vs.)

— Hizmet neticesinde kaliteyi 6l¢mek gii¢ iken, mallarda kolaydir

[z |

ICECEK
| DETERJAN ‘
| oTOMOBIL |
KOZMATIK
FAST-FOOD Soyut Baskin
I
1
FAST-FOOD
Somut Baskin
REKLAM
AJANSLARI
HAVA YOLLARI

DANISMANLIK

YATIRIM
ONERILERI

EGITIM

Sekil 2.1: Mal ve Hizmet Yelpazesi (Kaynak: Aydin ve Yildirim, 2012:36)
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2.2. Kalite Kavrami
2.2.1. Kalitenin Gelisimi ve Tanimi

Hammurabi Kanunlari'nin 229. Maddesinde su ifadeler yer alir; “eger bir
ingaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin
istline ¢okerek Oliimiine sebep olursa o ingaat ustasinin basi ugurulur”. Burada
belirtildigi gibi kalite ile ilgili diizenlemelerin cildi bir gegmisi vardir. Tiiketicinin
korunmasi ag¢isindan Hammurabi Kanunlar1 ge¢mise dayali 6nemli kanunlardir.
Sanayilesme ile birlikte firmalarin yeterinde biiylimesi sonucunda {iretici ile miisteri
arasinda kopukluk olmamasi igin kaliteyi test etmek amaci ile kalite kontrol birimleri
kurulmustur. Kalite kontrol birimlerinde ise gorevliler mamullerin kusurlarini
ayiklayarak ve Kaliteli-kalitesiz seklinde mamulleri siniflandirmaktadirlar. Zamanla
bitmis mamuliin muayeneye tabi tutulmasi yerine, muayeneye gerek kalmayacak
sekilde iiretim sisteminin giivenceye alinmasi diislincesi gelismis ve niikleer enerji,
uzay, havacilik ve genelde savunma sanayinde ‘Kalite Guvence Sistemleri’ ortaya
cikmistir. Bu ¢alismalari, kalite calismalarina {ist yonetim ile birlikte tiim ¢alisanlarin
katiliminin saglanmasini ve miisterilerin memnun edilmesi hedeflenmistir (Simsek,
2002:15-17).

Latince nasil olustugu anlamina gelen Qualis kelimesinden tiretilen
“Qualitas” kelimesiyle ifade edilen kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin hata
yapmamasinin Oniine ge¢gmek ve miikemmele ulasma talebinden ortaya c¢ikmistir
(Simsek, 1998:5).

Kalite, iiriiniin glivenilir, dogru, dayanikli olmasi1 ve kendine ait 6zelliklerinin
tamamudir. Uriin veya hizmetin kendinden beklenenleri ortaya koymasindaki basari
seviyesidir (Tek, 1999:360).

Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanighh ve miisteriyi daima
tatmin eden Urind dretmek, tasarimini yapmak, gelistirmek, ve satis sonrasi
servislerini vermektir (Ishikawa, 1990:33).

Amerika Kalite Kontrol Dernegine gore Kkalite kavrami, mal ve hizmetin
belirtilen ihtiyaclari karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerin toplamidir

(Kotler ve Armstrong, 1994:565)
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2.2.2. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin tek taniminin yapilamamasi birden fazla boyuta sahip olmasindan
dolayidir (Dogan, 2000:35).

Kalitenin boyutlarini agiklamak i¢in agagida verilen maddeler Ali Kuzu 'nun

2010 yilinda yaymlanmis “Yash bakim kurumlarinda hizmet kalitesi kavrami ve

kavramsal hizmet kalitesi modeli: Servqual uygulamasi” adli doktora tezinden

faydalanilarak derlenmistir. Kaliteye ait boyutlar asagidaki gibi siralanabilir (Kuzu,
2010:26-27).

Uriin veya hizmetin, sartnamesinde belirtilen standartlara uygun olmasi
gerekir.

Uriin veya hizmetin diizenli bir sekilde &zelliklerinde belirtilenlerin
miisterinin istek ve gereksinimlerini gavenilir bicimde
gergeklestirebilmelidir.

Uriin veya hizmetin diizenli bir sekilde 6zelliklerinde belirtildigi sartlar
dikkate alinarak dayanikli ve kullanilabilirlik siiresinin uzun olmasi
gerekir.

Uriin veya hizmetin goriiniimiiniin estetik olmas1 miisteri ve kullanicilarin
davraniglarini etkilemesi gerekmektedir.

Uriin veya hizmetin kurulum, bakim-onarim ve degisim gibi servis
hizmetlerini, taahhiit edildigi sekilde sorunsuz gergeklestirilebilmesi
gerekmektedir.

Uriin veya hizmetin sartnamede belirtilen ozellikler dikkate alinarak
islevselligini yerine getirmelidir.

Sunulan iiriin veya hizmetin miisteri, tiiketici ve hedef kitle tizerindeki
imaj ve algiya 6nem verilmelidir.

Sunulan Grln veya hizmetin sartnamesinde belirtilen ihtiyaca cevap

vermesindeki performansina dikkat edilmelidir

2.2.3. Kalitenin Turleri

Bir mal veya hizmetin belirlenmesinde U¢ 6ge etkili olmaktadir. Bunlar,

tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim kalitesidir (Tekin, 2002:17).



24

Tasarim Kalitesi: Ureticinin katlandig1 maliyet ile tiiketici agisindan kiymeti
dikkate alinarak optimum seviyede mal veya hizmetin kalitesinin belirlenmesidir
(Ciftci, 2006:11).

Uygunluk Kalitesi: Bir firma ve tedarikcilerin miisterinin gereksinimlerini
Karsilamak i¢in gerekli olan tasarim sartlarini karsilayabilme seviyesidir (Ciftci,
2006:12).

Kullanim Kalitesi: Firmanin iriinlerinin ya da hizmetlerinin pazardaki
kullanim diizeylerinin miisteri arastirmalari, hizmet ziyaretleri, analizleri ile tespit
edilmesi ve tespit edilme galismalari ile satis sonrast hizmet, bakim, giivenilirlik gibi
analiz verileri elde edilir. Bu analizler isletmenin Grlin veya hizmetlerinin tercih

edilmeme nedenlerinin arastirilmasini1 amaglar (Ciftci, 2006:12).
2.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi ile alakal1 bircok tanim yapilabilir (Savas, 2012:12).

— Hizmet kalitesi, mekanizmalarin ve insanlarin performanslarini hatasiz

olarak gerceklestirmeleridir.

— Hizmet Kalitesi, satin alian triunlerin noksansiz olmasidir.

—  Hizmet Kalitesi, dogru teshisdir.

—  Hizmet Kalitesi, dogru tedbirin bulunmasidir.

— Hizmet Kalitesi, problemlerin ortadan kaldirilmasidir.

—  Hizmet Kalitesi, glivenilir olmaktir.

— Hizmet Kalitesi, etkili ve guvenli performans ger¢eklestirmektir.

— Hizmet Kalitesi, nazik davranmaktir.

— Hizmet Kalitesi, zamana uygunluktur.

— Hizmet Kalitesi, derhal 6nlem alinmasidir.

— Hizmet Kalitesi, miisterinin parasinin karsiligiin verilmesidir.

Bir hizmet isletmesinin basarisinin temel unsurlarindan biri  hizmetin
kalitesidir. Siirekli ve arttirilarak verilen kalite sonucunda firma rakipleri karsisinda
daha nitelikli olacak ve onlardan ayrilacaktir. Ayn1 mekén ve zamanda ayni rlin
veya hizmeti sunan farkli isletmeler igin hizmet kalitesi firmalar1 birbirinden ayiran

tek unsurdur. Hizmet kalitesiyle ilgili dnemli bir hususta, kalitenin trlin veya hizmeti
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sunanlar agisindan degil, miisteri acisindan tanimlanmasinin gerekli oldugudur. Uriin
veya hizmeti sunanlar ¢ok iyi oldugunu zannedebilir ancak miisteri bundan hig
memnun kalmamis olabilir. Burada asil olan miisterinin beklentilerini karsilama
bunun yaninda beklentilerini daha ylksek tutabilmektir (Mucuk, 2002:170-171).
Miisterilerin hizmet kalitesinden bekledikleri farkli algilamalar1 agsagidaki gibi
siralayabiliriz; (Aydin, 2007:1111).
— Misteri ilk defa firma ile muhatap oluyorsa yani ge¢misten gelen bir
deneyimi yok ise tamamen hizmet Kkalitesi ile algis1 beklentilerine baghdir.
— Misterinin firma ile bir sonraki karsilagmasi hizmet kalitesi ile ilgili
alginin gozden gegirilmesi anlamina gelir.
— Miisteri ikiden fazla kez firma ile karsilagmasi hizmet kalitesi algisinin
gelismesine ve miisteri tarafindan daha detayli incelenmesini saglar.
— Miisterinin irdeledigi hizmet kalitesi algis1 firma ile aligverisi {lizerinde
tesirli olacaktir
Miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 dikkate alan ve glnimuiz ekonomilerde
goriilen yogun rekabet nedeni ile karliliklarini artirmak isteyen isletmeler hizmet
kalitesine verdikleri 6nemi daha da arttirmiglardir. Bu ise hizmet kalitesinin satin
alim kararlari, memnuniyet ve miisteri elde etme siire¢lerinde etkin olmasi anlamina
gelmektedir. Gelistirilen yeni iirlin veya iiretim siireglerinin kolay taklit edilebilirligi
ve ic¢inde bulundugumuz teknolojik cagin fiyat karsilastirma hususunda getirdigi
kolaylik, bir rekabet araci olarak, hizmet kalitesi lizerinde daha faal olarak durulmasi
gerektirdiginin bir kanitidir. Hizmet kalitesinin belli bagl yararlari ise asagidaki gibi
siralanabilir (Dortyol, 2012:97-98).
— Maliyetlerin azalmasi ile birlikte kar marjindaki artig
— Finansal performansin artmasi
— Miisteri ile iligkilerin olgunlagmasi
— Miisteri ve c¢aligsanlarin kazanilmasi ve memnun olmus miisteri
— Firma i¢in yeni miisterilerin kazanilmasi
— Firma imajinin gelismesi ve artmasi
— Satiglarin ve pazardaki payin artmasi

— Miisteriler arasindaki iletisim firma Iehine olmasi
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Firmalarin rakiplerine karsi istiinlik kazanmasinda kritik bir etmen olan
karlilik ve verimlilik gibi hususlara katkida bulunmasi1 nedeniyle isletmenin rekabet
stratejisinde temel faktor haline gelen hizmet kalitesi miisteriye giiven duygusu
saglamaktadir. Giinlimiiz diinyasinin siddetli rekabet yapisinda, kaliteli hizmet
sunumu, isletmelerin varligini siirdiirmesi ve bagariya ulagmasinda temel bir noktadir
Gliniimiizde, kurumsal egitime harcanan paralarin yarisindan fazlasi, hizmet kalitesi

konularina yonlendirilmektedir (Dortyol, 2012:98).
2.4.Hizmet Kalitesinin Boyutlari
2.4.1. itimat

Firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi, ayrica firmanin séziinii tutmasi
anlamma gelir. Bir firmanin s6z vermede kullandigi materyallerin tamami bu
unsurun degerlendirilmesinde kullanilabilir (Serbest, 2006:14). Hizmetin zamaninda,
her seferinde aymi sekilde ve kusursuz olarak verilmesini igerir. Hizmetin énceden
belirtilen zamanda yerine getirilmesi, faturalamanin dogru yapilmasi, yonetmeliklere

uygunluk gibi konular1 kapsar (Toprak, 2007:30).
2.4.2. Isteklilik

Firmanin hizmeti saglama konusunda hazir ve arzulu olusunu ve hizmetin
zamaninda olmasini igerir (Serbest,2006:15). Miisterilere yardim etmek ve hizmetin
hizli bir sekilde verilmesi de bu kapsamdadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:41).
Firmanin miisteriye zamaninda ve uygun karsilik verme derecesini de belirler.
Miisteriye yardimci olma ve zamaninda geri donme, bir belgeyi hemen postalama

gibi faaliyetleri kapsar (Toprak, 2007:31).
2.4.3. Yetkinlik

Firmanin hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli olan maharet ve bilgiye sahip
olma anlamina gelir (Serbest, 2006:15). Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve
yetenege sahip olma Olglsudur. Calisanlarin miisteri ile olan iliksilerindeki hata
paymin minimum diizeyde olmasini gerektirir. Ornek olarak ise calisanlarin
uzmanligi, yetenekleri, egitimi, yenilikleri takip etme ve arastirma yetenegi

verilebilir (Toprak, 2007:31).
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2.4.4. Ulasabilirlik

Firma ile yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulmasin1 temsil eder (Serbest,
2006:15). Hizmet verenlere telefonla kolayca ulasilabilecegini, hatlarin mesgul
olmamasini, hizmeti elde etmek icin beklenmemesini, ¢alimsa saatlerinin uygun
olmasi gibi durumlar 6rnek olarak gosterilebilir. Bunlarla birlikte amirlerin i¢ miisteri
konumunda bulunan personelin tavsiye ve tekliflerine her zaman agik olmalari
anlaminda da anlasilmalidir (Toprak, 2007:31).

2.4.5. Nezaket

Firma c¢alisanlarinin  miisteriler ile iligkilerinde kibarligini, saygisini,
dostlugunu icerir (Serbest, 2006:15). Ornek, calisanlarin temiz ve diizenli goriiniisii,
giiler yiizlii olmasi, miisterinin orada bulunmasindan duyduklar1 memnuniyeti ifade

etmeleri, misteriye ilgi gosterme dereceleri verilebilir (Toprak, 2007:31).
2.4.6. Iletisim

Miisterileri, anlayacaklar1 bir dilden konusarak bilgilendirmek ve onlar
dinlemek, hatta kullanilan dilin degisik miisterilere gbre ayarlanmasi anlamina
gelmektedir. Firma calisanlarinin miisteriye hizmet hakkinda onlarin anlayabilecegi
sekilde ve diizeyde bilgi vermesidir. Hizmetin ig¢erigini, maliyetini, karsilagilabilecek
problemleri ve problemler karsisinda neler yapilabilecegini agiklamak, miisterinin
sorularini eksiksiz bir sekilde cevaplamak gibi konulart kapsar (Toprak, 2007:31).
Ornek olarak, daha egitimli bir miisteri i¢in daha ileri diizeyde bir dil kullanilirken,

daha egitimsiz bir kisi i¢in basit bir dil kullanilabilir (Serbest, 2006:16).
2.4.7. itibar

Firma calisanlarin hizmet verdikleri miisteriye samimi davranmalar1 ve
miisteriyi kendisine inandirmasit anlamina gelmektedir. Diiriistliikle olusturulan
isletme imaj1 ve ¢alisanlarin kisisel 6zellikleri isletme itibarini ve inanilirligini artiran
etkenlerdir (Toprak, 2007:32). inamlirlig, diiriistliigii, miisterinin ¢ikarlarin1 kalben
hissetmeyi icerir (Serbest, 2006:16).
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2.4.8. Miisteriyi Anlamak

Firmanin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi
gOsterilmesi anlamina gelmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:41). Ayrica
misterinin ihtiyaglarini anlamak igin caba gostermeyi kapsar (Serbest, 2006:16).
Miisteriye 0Ozel ilgi gosterilmesi, ismi ile c¢agirilmasi, taninmasi miisteriyi
gururlandirict davranislardir ve miisteriler kendilerini yakindan taniyan g¢alisanlara
daha fazla giivenmekte ve kalite algilari bu duruma goére degismektedir (Toprak,
2007:32).

2.4.9. Fiziksel Varhiklar

Firmanin hizmet sunumundaki fiziksel olanaklari, arag gere¢ ve personelin
goruniistiinii kapsamaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:41). Firma hizmet
sunumu esnasinda 0zellikle miisterinin kullandig1 ve hizmet alimi sirasinda gordiigi
unsurlar birinci derecede dénemlidir. Bu unsurlar hizmetin tretilmesi ve tuketilmesi
ile ilgili oldugu i¢in bu unsurlarin kaliteli hizmet iiretecek bicimde olmasi gerekir

(Serbest, 2006:17).
2.4.10. Guven

Firmanin s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegidir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:41). Ayrica miisterinin tehlikeye, riske
ya da siipheye maruz kalmama anlamina gelir (Serbest, 2006:16). Firmada mevcut
misteri bilgilerinin gizliligini de icerir ve misterilerin fiziksel, parasal giivenliginin
ve mahremiyetinin korunmasimi kapsar. Ornek, otobiis isletmelerinde tecriibeli ve
yetenekli soforlerin, finans hizmetlerinde giivenilir ve diiriist uzmanlarin
calistirtlmasi, bir doktorun hastasinin bilgilerini gizli tutmasi1 verilebilir (Toprak,
2007:32).
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fletisim Thtiyaglar

Gegmis Dissal
Deneyimler fletisimler

Sozlii ‘

Kisisel ‘

/ Hizmet Kalitesi \

Boyutlan
1. Fiziksel
2 glzlfg;lfllfrlilk Hizglet Klalitesi
eslili oyutlan Beklenen Hizmet
i I;’Iz;eiilillliii{ L. Eiziks}el Algllanan
5. Nezaket > Ozellllf:l.er . Hllz-me:[
6. Inanabilirlik 2. Giivenilirlik - Kalitesi
- : 3. Heveslilik [ Algilanan Hizmet
7. Giivenlik -V
8. ]_Eri§im ;' . ](53;1‘ eaI‘:i
9. Iletisim . p
10. Empati /

.

Sekil 2.2: Parasuraman, Zeitham ve Berry’nin (1985,1988)Kavramsal
Hizmet Kalitesi Kavram Modeli (Kaynak: Savas, 2012:17)

2.5. Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler, insan etkilesimi baglaminda agiklamaya

calismis ve bu iligkileri ii¢ alt gruba ayirmistir. Asagidaki sekilde aciklanmistir
(Arslan, 2013:44).

Hizmet Kalitesini
Etkileyen Faktorler

[ |
L Hizmet Hizmet
g{?tenyl Personelini Kalitesini
ileyen kil Etkileyen
Faktorler Etki eyen e
Faktorler Faktorler
[ Musterinin =~ fPersonern \ .Hizmet h
kigilik kisilik dretimi ile
ozellikleri ozellikleri ilgili faktorler
Miisterinin .Personelin Fiziksel
beklentileri beklentileri destek
Hizmetin .Orglitsel ve Durumsal
algilanan yonetsel etkenler
\karakteri____J  \faltordler ___J /

Sekil 2.3: Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler (Kaynak: Arslan,
2013:44)
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2.6. Hizmet Kalitesinin Olciilmesinde Kullanilan Modeller
2.6.1. Servqual Modeli

Servqual, 1985 yilinda A. Parasuraman, Valarie A. Zeithamlve Leonard L.
Berry tarafindan gelistirilmis bir modeldir. Servqual modeli onaylamama
paradigmasi anlayisi adi verilen konsept ile iliskilidir. Onaylamama paradigmasina
iIse miisteri beklentisi ile miisterinin elde ettigi hizmet birbiri ile tam olarak
uyusuyorsa, bu durumda beklenti ile algilanan performans birbirini tamamladigi an-
lam1 ¢ikmaktadir. Miisterinin elde ettigi hizmetten daha fazla oldugu durumda veya
elde edilen hizmet, miisteri beklentisinin lizerinde oldugu durumda, sirastyla olumlu
ve olumsuz onaylamama s6z konusu olmakladir. Bu durumda hizmet igletmelerinin
hedefi, en azindan miisteri beklentisine esit bir performans ortaya koymaktir
(Okunmus ve Duygun, 2008:20).

Miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmenin
performansindan algiladiklart arasindaki fark Servqual modelini agiklar. Model
beklentiler ve algilamalar olmak {izere iki boliimden olusmaktadir. Ik kismi
beklentiler olusturmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin hizmetle ilgili genel
beklentilerini anlamaya yardimc1 olacak 5 boyutu (giivenilirlik, karsilik verebilmek,
giivence, empati, fiziksel varliklar1) temsil eden 22 degisken bulunmaktadir. Bu 22
degisken, Servqual modelinde kaliteli olarak tanimlanabilen hizmetler igin bir
hizmette bulunmasi1 gereken muhtemel 6zellikler arastirilarak elde edilmistir, diger
bir deyisle, miisteri deger yargilarina gore tespit edilmistir. Modelin ikinci kismini
algilamalar olusturmaktadir. Bu kisimda hizmet iiretimi yapan bir isletme hakkindaki
miisteri degerlendirmelerini 6lgecek 22 degiskenin tamaminin karsilastirilmasi
yapilmaktadir. Sonugta alinan hizmet beklentileri karsiliyor veya beklentilerin
iistlinde ise hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Aksi durumda ise yani
alman hizmetin beklentilerin altinda oldugu durumda memnuniyetsizlik s6z
konusudur. Bu nedenle Servqual modeli fark analizi olarak da adlandirilmaktadir
(Okunmus ve Duygun, 2008:20).
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Giivenilirlik
Karsilik Verebilmek » Algilanan Hizmet
Algilanan
Empati Hizmet
Kalitesi
Clivence » Beklenen Hizmet
Fiziksel Varliklar

Sekil 2.4: SERVQUAL Modeli (Kaynak: Okumus ve Duygun, 2008:20)

2.6.2. Servperf Modeli

Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde mutlak sekilde benimsenmis bir model elde
edilememistir. Cogunlukla kullanilan 6zellikle iki model dikkat cekmektedir. Bu iki
modelden ilk olan miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan Servqual
modeli, ikincisi ise hizmet kalite performansina yonelik olan Servperf modelidir.
Servperf Yontemi ise Servqual yontemine alternatif olarak J. Joseph Cronin ve
Steven A. Taylor tarafindan gelistirilmistir. Bu yontem Servqual ’daki miisterilerin
beklenti ve algis1 arasindaki fark yerine dogrudan miisterinin algiladigi performansi
esas almaktadir. Bu yontemde Servqual yontemindeki 22 degisken esas alinmis ve
isletmenin algilanan performansi Olgiilmeye c¢alisilmistir. Servqual’de 22 degisken
hem beklenti hem de algi i¢in kullaniliyor iken Servperf yonteminde ise 22 degisken
kullanilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda yapilan calismalarda,
Servperf yonteminin, Servqual yontemine gore daha kuvvetli bir yéntem oldugu

ortaya konmustur (Kogoglu ve Aksoy, 2012:6-7).
2.6.3. Gronroos Modeli

Hizmet kalitesi modelleri ve hizmet yonetim modellerinin olusturulabilmesi
igin Oncelikle pazar yerindeki miisterilerin gerg¢ekten neyi aradiklarimin ve hizmet
firmalarimin misteri iliskilerini nasil degerlendirdiklerinin agik bir sekilde elde
edilmesi gerektigini One siiriilmiistiir. Hizmet pazarlamasi ile ilgili yayinlarda
aragtirma raporlari, bilimsel makaleler ve kitaplarda hizmet kalitesinin misteriler

tarafindan nasil algilandigini gosteren bir modelin bulunmadigini belirtmistir.
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Gronroos modeli olusturulurken baslangic noktas: olarak, miisterilerin hizmet
kalitesini nasil algiladiklari sorusunu almistir.Ayrica bu sorunun cevabinin hizmet
kalitesi bilesenlerini ortaya c¢ikaracagini ve olusturulacak hizmet yonelimli
kavramlarin ve modellerin daha basarili sonuglar verecegine inandigini belirtmistir.
Gronroos adiyla ve olusturdugu modelle siklikla karsilagiimast  kendisinin
diisiincelerinin bu konuda arastirma yapanlara yol gosterici ve bir baslangic noktasi
halini almis oldugu sdylenebilir. Gronroos modelini 6zetleyecek olursak miisterinin
tiretim stireci sonucunda ne elde ettiginin yaninda bu Siirecin tamamu ile ilgilendigini
algilanan hizmet ile beklenen hizmet farkinin sonucta algilanan hizmet kalitesini

verecegi agiklanmistir (Kitapgt, Yildirim ve Comlek, 2011:181-182).

Algilanan Hizmet

Kalitesi
Beklenen < > Algilanan
Hizmet / \ Hizmet
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 2.5: Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos,1884) (Kaynak: Kitapgi,
Yildirim ve Comlek, 2011:182)

2.7. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Literatiirde tartisilan konulardan birisi de hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki neden-sonug iligkisidir. Tartigmalar ise bir kesim tarafindan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin belirleyicisi oldugunu ifade ederken,
farkl1 bir kesim miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesini belirledigini 6ne
siirmelerinden kaynaklanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasinda gii¢lii bir bagint1 oldugu aslinda hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin
farkli kavramlar olmadigi arastirmalarin sonucunda tespit edilmistir (Ulasanoglu,

2005:15).
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Simdiki

Hizmet
Kalitesi

Artan
Karhhk ve
Rekabet
Glcu

Daha iyi
Hizmet
Kalitesinin
Saglanmasi

Mdsteri
Tatmininin
Artmasi

Daha Cok

is ililskisi

Sekil 2.6: Hizmet Kalitesi Dongiisii (Kaynak: Odabasi, 2000:107)

Uzmanlarin ¢ogu miisteri memnuniyetinin kisa donemli ve belirli bir islemi
tespit ettigi, buna karsilik hizmet kalitesinin uzun donemli genel bir performans
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum oldugu konusunda goriis birligine
varmiglardir. Siiphesiz miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gibi iki kavram
birbirleriyle iliskilidir ve bu iki kavram arasindaki iligkiler agik degildir. Bununla
birlikte hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiler ve bu iki
kavramin satin alma davraniglarina etkisi biiylik ol¢lide aciklanamamistir (Aydin,

2007:1111).
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BOLUM III
YAPISAL ESITLIK MODELI

Gegmisten giinlimiize verileri analiz etmek i¢in birtakim modeller
gelistirilmistir. GUnUmizde yaygin sekilde kullanilan Yapisal Esitlik modelinin
gelisimi ve modelin uygulanmasi ile birlikte hangi sonuglara ulasilabilecegi, modelin

avantajlar1 ve kullanilan program hakkinda bilgiler verilmistir.
3.1.Yapisal Esitlik Modeli Tarihcesi

YEM her ne kadar son yillarda yayginlasmis olsa da YEM ’in tarihgesi 1920
yillara dayanmaktadir (Pirliyev, 2010:11). YEM’in ge¢misini agiklamak ig¢in
oncelikle regresyon, yol ve DFA ’larin ge¢mislerini ortaya ¢ikis sirasiyla agiklamak
gerekir. Regresyon agirliklarin1 hesaplamak igin korelasyon katsayisi ve en kiigiik
kareler kriterini kullanan dogrusal regresyon modelleri, korelasyon katsayisinin
bulunmasindan sonra ortaya ¢ikmistir. Daha sonra ise faktér modelinin
olusturulmasinda korelasyon katsayisin1 kullanilmigtir. Glinlimiizde kullanilan DFA
ise, degisken kiimelerinin bir yapi ile agiklanip agiklanamayacagina ait testlerde
kullanilmaktadir. DFA 1960°da Kari Joreskog tarafindan gelistirilmis ve Joreskog ilk
DFA yazilim programinin gelistirilmesine Onciiliik etmistir. Faktor Analizi, ¢ogu
akademik disiplinde kullanilan O6l¢iim araglarinin yaratilmasinda, DFA ise bu
kuramsal yapilarin varliginin test edilmesinde kullanilmaktadir (Akinc1,2007:3).
Istatistiksel teknik olarak Yapisal Esitlik Modeli (YEM), biyolojide genetik teorinin
analizi i¢in yontem analizi metodunu gelistiren biometriker Sewall Wright (1918)
tarafindan ortaya ¢ikarildiktan sonra 6nem kazanmustir. Ayrica YEM modeli 1970°li
yillarda 6zellikle sosyoloji ve ekonometri alanlarinda ilerleme, degisim ddnemini
yasamis ve daha soma psikoloji, politik bilim ve egitim gibi diger bilim dallar
tarafindan da kullanilmaya baglanmistir (Pirliyev, 2010:11).

YEM, Yol ve DF modellerinin birlesmis bi¢imidir. Ward Keesling (1972),
Kari Joreskog (1973) ve David Wiley (1973) tarafindan gelistirilmis olan YEM
modeli ilk kullanildig1 yillarda JKW modelleri olarak adlandirilmistir. YEM ’le ilgili
ilk yazilim programi LISREL (Linear Structural Relation)’in gelisimi ile birlikte

dogrusal yapisal esitlik modelleri olarak algilanmis olmasina ragmen dogrusal
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olmayan YEM modeli ile ilgili yogun ¢alismalar neticesinde yalnizca YEM kavrami
kullanilmaktadir (Akinci, 2007:4).YEM modelinin gelisimi ve yayginlagsmasi sebebi
ise YEM modelindeki arastirma sorularmin gesitliligi i¢in ¢ok daha uygun bulan
bagimsiz arastirmacilarin bu programa ulasabilmesini kolaylastiran yazilim alaninin
gelismesinden kaynaklandigimi gostermektedir (Pirliyev, 2010:11). YEM modelinin
uygulanmasindaki ilk yazilim programi olan LISREL yaziliminin 1976'da piyasaya
strilmesinden sonra 1980’lerden itibaren YEM ile ilgili yazilim programlarinin
sayist hizla artmistir (Akinc1,2007:4). LISREL programinin yani sira AMOS
(Analysis of Moment Structures) ve Mplus yazilimlar1 6rnek olarak gosterilebilir
(Pirliyev, 2010:11).

3.2.Yapisal Esitlik Modeli ve Ozellikleri

Yapisal esitlik modelleri gozlenen degiskenler ve ortiikk degiskenler
arasindaki neden sonug¢ ve korelasyon iligkilerinin bir arada bulundugu modellerin
test edilmesi icin kullanilan istatistiksel bir yontem olmakla birlikte bagimlilik
iliskilerini tahmin etmek icin varyans, kovaryans analizleri, faktér analizi ve ¢oklu
regresyon gibi analizlerin birlesmesiyle meydana gelen ¢ok degiskenli bir yontemdir.
Psikoloji, pazarlama vb. bilimlerde degiskenler arasindaki iliskilerin
degerlendirilmesinde ve modellerin testinde yapisal esitlik modelinden
faydalanilmaktir (Dursun ve Kocagéz, 2010:3).

Yapisal esitlik modelli, regresyon analizinde oldugu gibi bir bagimli ve
bagimsiz degisken arasindaki bagintiy1 incelemek yerine, birden fazla bagimli ve
bagimsiz degisken arasindaki bagintiyr inceler ve belli bir siireg, sistematik ve
kapsamda degerlendirme olanagi saglar. Yapisal esitlik modelinin en 6nemli 6zelligi
olan karmasik modellerin testinde basarili olmasi, birgok analizi bir defada yaptigi,
incelenen modeldeki iliskilere yonelik varsa yeni diizenlemeler tavsiye etmesi,
aracilik ve diizenleyicilik etkilerini incelemeyi kolaylastirmasi, 6l¢iim hatalarini
hesaba katiyor olmasi gibi bir¢ok teorinin test edilmesinde ve yeni modellerin gelisti-
rilmesi siirecinde kullanilmakta olmasidir. Ayrica, yapisal esitlik modellemesi
yontemiyle analiz edilen bir modelin diger bir yonu ise regresyon analizlerinde her
bir iligki i¢in bir regresyon analizine gerek duyulurken, Lisrel vb. programlarla

ortaya konulan analizlerde, degiskenler arasinda belirlenen tiim iliskiler tek bir
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analizle ortaya konmakta, ayrica ek olarak yol analizinde 6l¢imden kaynaklanan hata

miktar1 elenmektedir (Dursun ve Kocagoz, 2010:2).
3.3. Yapisal Esitlik Modeli ve Avantajlar

Yapisal esitlik modeli, yol modeli ile belirtilen hipotezleri test etmesi ve
ozellikle oOlglilemeyen gozlemlenemeyen degiskenleri dlgmesi ve Olgiim hatalarini
azaltmasi en 6nemli faydasidir. Agiklayici faktor analizi, gizli degiskenli yapilarin en
cok bilinen ve yaygin uygulama alanina sahip bir yontemdir. Aslinda yapisal esitlik
modeli ise kapsamli bir analiz olmasindan dolay1 degiskenler arasinda yonu belirli
yapisal iliski ile agiklayici faktor analizini birlestirir (Yemenici Koyuncu, 2012:58).

Klasik faktor analizinde faktorlere denk gelen Ogeler oOrtiik degiskenlerdir.
Ortiik degiskenler teorik olarak var olduklar1 diisiiniilen ve ancak birtakim
gostergeler araciliiyla Olgiilebildikleri varsayilan yapilardir (http://www.yapisale-
sitlik.com/ye m.php?gin=dogru). Yapisal esitlik modelinin ¢gok 6nemli bir avantaji da
ortiik degiskenlerin, faktor analizindeki 6l¢lim hatalarindan bagimsiz ortak faktorlere
karsilik gelmesidir, bunun anlami ¢ok sayida gézlenen degisken tarafindan dlgiilen
ortik degiskenin hata varsayimmin "0" olmasidir. Bdylece oOrtiikk degiskenler
arasindaki etkilerin hesaplanmasinda Ol¢iim hatalar1 en aza indirilmis olmaktadir
(Yemenici Koyuncu, 2012:59). Hangi istatistiksel yontem kullanilirsa kullanilsin
kavramlar mikemmel olarak olgllemez, hepsi 6l¢iim hatasi igerir. Yapisal esitlik
modelinin kullanmanin bir baska faydasi da Olglim hatalarin1 yol modellerinde
raporlamasidir. Bu sayede aragtirmaci fikirlerin Ol¢lim hatalar1 nedeniyle
modellerinin gegerliligini riske atmadan, ne kadar dogru olarak degerlendirildigini
farkina varabilir. Kisacasi yapisal esitlik modeli 6lgtim hatalarini diizeltir (Yemenici
Koyuncu, 2012:59).

3.4. Yapisal Esitlik Modeli Olgiilen-Sakh Degiskenler ve Hesaplamalar

Orneklemden direkt olarak gozlenmekte veya ana kitlede direkt olarak
gbzlenebilme olanagina sahip olan 6l¢iilen(gdzlenen) degiskenlerdir. Ornegin yas,
cinsiyet, gelir vb. kullanilabilir. Davranis bilimlerinde ise arastirmacilar siklikla
direkt olarak gozlenemeyen teorik yapilar ile ilgilendirenlere ise sakli(gizil)

degiskenler adi1 verilmektedir. Sakli degiskenler direkt gozlenemedigi i¢in dogrudan
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Olctilememektedirler. Bu sebeple gozlenemeyen degisken gbzlenebilen bir degiskene
baglanarak oOlgiilmektedir. Kisaca direkt olarak gdzlenemeyen veya o6lclilemeyen
degiskenlere gizil degiskenler adi verilmektedir. Ornek olarak miizik yetenegi, is
tatmini, cevreye karsi tutum ve genel zeka verilebilir (Bayram, 2010:2-3).

Tum sosyal bilimlerden gizil degiskenler icin drnek verilebilir. Ornegin;
psikolojideki kendilik kavrami ve motivasyon, sosyolojideki gli¢suzlik ve istisna,
egitim bilimlerindeki sozlii ifade yetenegi ve 6gretmen beklentisi, ekonomideki
kapitalizm, ve sosyal sinif ya da orgiitsel davranistaki izlenim yonetimi davranisi,
orgiitsel vatandaglik davranis1  gosterilebilir.  Sakli  degiskenler, dogrudan
gozlemlenemediginden, dogrudan da o6lglilemez. Arastirmacinin incelemek istedigi
saklt degiskeni temsil ettigini diisindiigi Olciilebilir davramis ya da eylemleri
kavramlagtirmasi ve tanimlamasi gerekir. TUm sakli degiskenler bir ya da daha fazla
Olctlen degiskene baglidir. O halde sakli degiskeni Glgebilir kilan onu tanimlayan
olculebilen degisken ya da degiskenlerdir. Ozellikle orgiitsel davranis alaninda
kullanilan 6lgekler buna 6rnek olarak verilebilir (Meydan ve Sesen, 2011:10).

Sakli degiskenler ile Olgllen degiskenler arasindaki iliski irdelemek igin
olciim modeli kullanilir. Olgiim modellerinin dogrulayict faktor analizi ile kontrol
edilebilir ve dogrulayici faktor analizi sonucunda ise sakli degiskenler ile bunlarin
Olciilebilen degiskenleri arasindaki iliski, dlgiilebilen degiskenlerin sakli degiskenleri
gercekte ne kadar dogru bir sekilde olgtiigii gozlemlenir ve 6lcllebilen degiskenin
hangisinin ilgili sakli degiskeni daha iyi Ol¢tiigli tespit edilir. Sakli degiskenler ile
Olculebilen degiskenler arasindaki iligski faktor yukleriyle tarif edilir. Bu faktor
yukleri 6lcilebilen degiskenlerin sakli degiskenleri 6l¢ebilme yetenegi hakkinda
bilgi verir ve bir gecerlilik katsayis1 gorevini gorir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006:71).

Olgiim hatas1 ise olgiilebilen degiskenin ne kadarlik bir kisminin sakli
degisken tarafindan agiklanamadig1 hakkinda bilgi verir ve giivenirlilik 6l¢iisti olarak
kullanilir. Ayrica 6l¢iim hatasinin diisilk ¢ikmasi istenir. Yapisal esitlik modeli
Olctim hatalarin1 dikkate alarak ve bunlar1 modelde gostererek sonuca varir. Sakh
degiskenleri Olgmek icin kullanilan Olgiilebilen degiskenler gerek gecerlilik,
giivenirlilik ve gerekse ornek biiytikliiglinden kaynaklanan sorunlar nedeniyle hata
icerebilirler. Olgiim hatalarinin biiyiik olmasi regresyon katsayilarinin giivenirliligini

azaltir. Bir sakl1 degiskenin sadece bir Olcllebilen degiskeni varsa bu durumda 6l¢tiim
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hatas1 modellenemez, 0 kabul edilir. Ornegin, toplum tarafindan genel kabul gormiis
bir soruya alinan cevap yine toplum tarafindan genel kabul gérmiis benzer bir soruya

alinacak cevabin tahmin edilmesini kolaylastirir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006:71).
3.5. Yapisal Esitlik Modeli ve Uyum Indeksleri

Yapisal esitlik modeli i¢in toplanmis olan veriler igin ne derecede uygun
olduguna dair degerlendirme oOlgiitleri yani uyum indeksleri sunmaktadir. Paket
programlar bazi benzer uyum iyiligi indeksleri hesaplasalar da bir¢ok da farkli
indeksi hesaplamaktadirlar. Bu hesaplamalar sonucunda verilerin uyum ya da
uyumsuzlugu test sonucu ortaya konulan g¢esitli uyum indeksleri degerlendirilerek
yapilir. Teoride bahsi gecen uyum indeksleri hakkindaki derlemeler Cem Harun
Meydan ve Harun Sesen ’in “Yapisal Esitlik Modellemesi AMOS Uygulamalari
“adl1 eserinden faydalanilarak yapilmistir (Meydan ve Sesen, 2011:32-36).

Ki-Kare Uyum testi (3*); Uyum indeksleri igerisinde en yaygin olarak
kullanilan ve baslangig¢ olarak sayilabilecek uyum indeksi ki-karedir. Gelistirilen
model ile gbzlem degiskenlerine ait kovaryans yapisinda ortaya ¢ikan modelin farkli
olup olmadig1 hipotezini test etmektedir. Ki-kare testinin sonucunun 3'ten kugculk
olmas1 modelin uyumunu gosterir. Serbestlik derecesi ki-kare testinde ¢cok 6nemli bir
Olcuttir. Ki-karenin serbestlik derecesine orani, genel olarak modelin uyumunu
degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir. Bu durumda, ki-kare/serbestlik derecesi
oraninin 3'den kii¢iik olmasi, modelin genel uyumunun kabul edilebilir oldugu
sonucunu vermektedir ve modelin genel uyumu yeterlidir yorumu yapilir (Meydan
ve Sesen, 2011:32).

Normlastirilmis Uyum indeksi (NFI); 1980 yilinda Bentler ve Bonett
tarafindan Onerilen indekse, Hu ve Bentler (1993) tarafindan son sekli verilmistir.
NFI degeri ise Ki- kare degerinin, bagimsiz modelin ki-kare degerine boliinmesiyle
bulunur. NFI, 0 ile 1 aras1 bir deger alir. Indeksin alacag1 0,90 iistii degerler kabul
edilebilir. Miikemmel uyumu ise 0,95 ve iizeri degerler alindiginda saglanir (Meydan
ve Sesen, 2011:33).

Normlastiriimis Uyum Indeksi (NNFI); NNFI indeksinin degeri ise NFI
modelinin serbestlik derecesinin ilave edilmesiyle yapilan 0zel bir duzenlemenin

sonucudur. indeksin hesaplanmasinda 6rneklem sayisinin etkisini azaltarak, iyi uyum
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gosteren kiicuk orneklem sayili modellerin reddedilmesini engeller. Ancak, normalde
0 ile 1 arasinda deger almas1 gerekir. Yiksek NNFI degeri iyi uyumu gosterir. NNFI
degeri 0,90 ve (zeri ise iyi uyumu, 0,95 ve Uzerindeki degerleri mitkemmel uyum
oldugunu gosterir (Meydan ve Sesen, 2011:33).

Artirmali Uyum Indeksi (IF1); IFl, NNFI indeksindeki genis degiskenligin
yarattigi problemlere ¢6ziim bulabilmek amaciyla ortaya konulmustur. NNFI
indeksinden tek farki, indeksin hesaplanmasinda serbestlik derecesinin hesaba
katilmamasidir. Indeksin degeri 0,90 ve iizeri degerleri ise iyi uyumlu ve 0,95 ve
tizeri degerleri milkemmel uyumlu oldugunu gosterir (Meydan ve Sesen, 2011:33).

Karsilagtirmali Uyum Indeksi (CFI); CFI indeksin 1'e yakin olmasi, uyumun
iyiligine isaret etmektedir.CFI da diger karsilastirma indeksleri gibi 6rneklem
sayisina duyarhdir ancak érneklemin kiigiikliigiinden NFI ya da NNFI indeksinden
daha az etkilenir. CFIl indeksi sonucunun 0,95 ve (zeri ise iyi uyumu ve 0,97 ve lzeri
degerleri miikemmel uyumu gosterir (Meydan ve Sesen, 2011:34).

Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA); O ile 1 degerleri arasinda
deger alir. Sifira (0) yakin degerler vermesi gozlenen ve Uretilen matrisler arasinda
minimum hata olmas1 anlamina gelir. indeks sonucunun 0,08'e kadar olan degerlerin
de kabul edilebilir uyum ve 0,05'e esit veya kiigiik olmasi milkemmel uyum
oldugunu ifade eder. Ayrica indeks sonucunun 0,10 ve iizerindeki degerleri ise zayif
uyum oldugunu goéstermektedir (Meydan ve Sesen, 2011:34).

Iyilik Uyum Indeksi (GFI); Varyans ve kovaryansin nispi miktarryla ilgili bir oliiyti
ifade eder. O ile 1 arasinda deger almaktadir. 0,85'in Ustundeki degerler ise kabul edilebilir
degerler olarak goriiliicken, 0,90 ve (zeri iyi uyum olarak ifade edilir (Meydan ve Sesen,
2011:34).

Diizeltilmis Iyilik Uyum Indeksi (AGFI); Orneklem genisligi dikkate alinir ve
GFI indeksinin diizeltilmis degeridir. Daha fazla parametreyi serbest birakarak, daha
az kisitlanmis bir modelde serbestlik derecesini gosteren rakamda yapilan
diizeltmeye dayanir. O ile 1 degerleri arasinda deger alir. 0,90 ve Usti iyi uyum olarak
kabul edilir (Meydan ve Sesen, 2011:35).

Ortalama Hatalarin Karekokii (RMR);Korelasyonlar arasindaki farklarin
karelerinin aritmetik ortalamasinin karekokii olarak ifade edilir. 0 ile 1 arasinda

deger alir. 0,08'e kadar olan degerlerin de kabul edilebilir, 0,05'e esit veya kiigiik
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olmas1 ise mikemmel uyum oldugunu gosterir (Meydan ve Sesen, 2011:35).

Tablo 3.1: Yapisal Esitlik Modelinin Uyumuna fliskin Istatistiksel
Degerler

Olgiim

I'_ri LUyum Kabul Edilebilir Uyum

(Uviem Istatistigi)

Genel Model Uvumu

: o uyum testi Anlamliolmamasi -

t_)-':l,i'sd} =3 =4.5

Genel Model Uvamu

NFI =095 0,94-0.90

NNFI =095 0,94-0,90

IF1 =095 0,94-0,90

CFI =097 =095
RMSEA =0,03 0,06-0,08
Mutlak Uyum indeksleri

GFI =090 0,89-0,85
AGFI =090 0,89-0,85
Mutlak Uyum Indeksleri

PNFI =095 -

PGFI =095

Mutlak Uyum Indeksleri

EMR =0,05 0,06-0,08
Alodel Karsilasturma Uvum Indeksleri

AIC Kargiastirilan modelden daha kiigiik olan deger
CAIC Karsilastnilan modelden daha kiiciik olan deger
ECVI Karsilastmilan modelden daha kiigiik olan deger

(Kaynak: Meydan ve Sesen, 2011:37)
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3.6. Lisrel ve Yem

Linear Structural Relations kelimelerinin ilk hecelerinin birlestirilmesiyle
meydana gelmesi ile LISREL kelimesi olusmustur. Isim ve modelleme yaklagimi
olarak LISREL esanlamli olarak kullanilmaktadir. LISREL modeli, 6zellikle sakli
degiskenleri, hem bagimli hem de bagimsiz degiskenlerdeki 6l¢tim hatalarini, neden
sonug iliskisini, eszamanliligi ve i¢ bagimlilig1 iceren yapisal esitlik modellerini
olusturmak i¢in tasarlanir. LISREL programlama teknigi ile belirlenen yapisal esitlik
modeline LISREL modeli denir. Giiniimiizde sosyal ve davranig bilimlerinde yapisal
esitlik model Igmesinde kullanilan en popiiler yaklasim ve bilgisayar programi olan
LISREL metodolojisi, 6nerilen teorik modellerin yeterliliginin testi i¢in kullanilan
yararli bir aragtir (Y1ilmaz, 2005:260).

LISREL komut dili, matematiksel istatistik literatriinde ifade edilir ve
parametreleri gostermek igin genellikle yunan harfleri kullanilir. Matrisler buyuk
yunan harfleriyle, matris elemanlar1 ise kiicik yunan harfleriyle gosterilir. Elemanlar
modeldeki parametreleri gosterir. Gozlenen dlgtimler ise romen harfleri ile gosterilir
Yapisal esitlik modellemesi (YEM), bagimlilik iligkilerini eszamanli olarak tahmin
etmek icin, faktor analizi ve ¢oklu regresyon analizinin birlesmesiyle meydana gelen
cok degiskenli yontemdir. Teknik olarak, yapisal esitlik modellemesi, dogrusal
yapisal esitlikler setinde yer alan bilinmeyen katsayilart tahmin eder. Esitlik
sisteminde genellikle direkt olarak gozlenen degiskenler ve gozlenen degiskenlerle
iliskili olan, fakat gozlenmeyen yani gizil degiskenler yer almaktadir (Yilmaz,
2005:261).

Sakli degiskenler seti arasinda bir nedensel yapmin var oldugunu ve
Olgllebilen degiskenlerin sakli degiskenlerin agiklayicisi oldugunu varsayan yapisal
esitlik modelinde sakli degiskenler 6lcllen degiskenlerin dogrusal birlesimleri olarak
goralir. Yapisal esitlik modellemesinin, iki 6nemli yonii vardir. Birincisi, nedensel
sireclerin yapisal esitlikler serisiyle gosterilebilir olmasi ve digeri ise bu yapisal
iligkilerin, teoriye tam anlami ile aciklik saglayan diyagramlar yardimiyla
modellenebilir olmasidir. Yapisal esitlik modeli psikoloji, sosyoloji, pazarlama ve
egitimde teorik olarak kurulan modellerin verimliliginin incelenmesi ic¢in kullanilan

standart bir aractir. Dogrusal modeller ailesinin iiyesi olmasi, eszamanli ve karsilikli
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iligkilerin gosterilebildigi karmagik sistemleri modellemesi ve gdzlenebilir olmayan
degiskenler arasinda iligkileri modelleme yetenegine sahip olmasi Yapisal esitlik
modellemesinin bircok bilim dalinda yaygin kullanilmasinin nedenlerindendir.
Degiskenler arasindaki nedensel iligkilerle ilgilenmesi sebebi ile yapisal esitlik
modeli sosyal ve davranig bilimlerinde yaygin bir sekilde kullanilir (Yilmaz,
2005:261). Bununla birlikte birtakim geometrik semboller LISREL ve yapisal esitlik
modellerinde  kullanilmaktadir.  Sematik  gosteriminde  6lgiilen  degiskenler

dikdortgenlerle 6lculmeyen degiskenler ise elipslerle gosterilir (Yilmaz, 2005:262).

Sekil 3.1: Lisrel Modelinde Kullanilan Temel Semboller

Geometrik Semboller Agiklama &

Gizil kurulum (& yadan)

Gozlenen degisken (x ya day)

Gizil kurulumdan gozlenen degiskene olan regresyon

D__O katsayisi

1 gizil bagimh kurulum fizerine & gizil bagimsiz

kurulumun nedensel etkisi

Bagimsiz kurulumun gozlenen degiskenle ilgili &lgiim
5] |hats

Bagimli kurulumun gozlenen degigkenle ilgili Slgiim hatasi

(Kaynak: Yilmaz, 2005:262)
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BOLUM 1V
YONTEM VE BULGULAR
4.1. Yontem
4.1.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Teknomarketlerde sunulan hizmet Kkalitesinin beklentileri ne 6lclde
karsiladig1 arastirilarak miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin seviyesi tespit
edilmeye c¢alisilmistir. Bu kapsamda verilen hizmetin ne derece memnuniyet

sagladigini belirlemek i¢in teknomarketler uygulama alani olarak tercih edilmistir.
4.1.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada tesadifi Ornekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme
yontemi tercih edilmis olup oOrnekleme kapsaminda bilgi ve verilerin en kolay
toplanabilecegi bireylerin alinmasi amag¢lanmistir. CUnki veri toplamada ana
kiitlenin tamamini incelemek zaman ve maliyet yoniinden olumsuzluk teskil
etmektedir. Cevaplama oranmin yiksek olmasi ve deneklerin kalite
degerlendirmelerine yonelik alg1 ve yargilarini saptamaya yardimci olmasi ve ayrica
g6zlem yoluyla da bilgi toplama gibi avantajlarindan dolayi yiiz yiize anket yontemi
verilerin toplanmasinda tercih edilmistir.

Anket {li¢ kisstmdan olugmaktadir. Birinci kisitm da deneklere ait demografik
bilgilere yer verilmistir. ikinci kisim da ise sirasiyla miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesine yonelik olarak cevaplayicilarin beklentileri tespit edilmeye calisilmistir.
Olgegin 2. kisminda yer alan miisteri memnuniyetine yonelik maddeler 5’li likert
Olgegine gore diizenlenmistir. 5 “miisteri memnuniyeti ¢ok iyi”, 1 ise “miisteri
memnuniyeti ¢ok K6ti” anlamina gelmektedir. Olgegin 2. kisminda yer alan hizmet
kalitesine yonelik maddeler de ayn1 sekilde 5°1i likert 6l¢egine gore diizenlenerek 5
“hizmet kalitesi en iyi sekilde saglanmistir.”, 1 ise “hizmet kalitesi istenildigi gibi
saglanamamistir.”seklinde ifade edilmistir.

38 soru bulunan ankette 8 adet demografik, 30 adet de hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti ile ilgili maddeye yer verilmistir. Bu anketin gelistirilmesinde;

Ozlem IRIK’in 2005 yilinda Dumlupmar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
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Isletme Anabilim Dali, “Hizmet Kalitesinin Miisteri Bagliligi Uzerine Etkileri ve
Tansas Siipermarket Isletmelerinde Bir Uygulama ” Yayimlanmanus Yiiksek Lisans
Tezi ’inden (Irik:2005), Hakan ARSLAN’1n 2013 yilinda Cumhuriyet Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii,Isletme Anabilim Dali, “Siipermarket Sektoriinde Hizmet
Kalitesinin Tiiketici Memnuniyeti Uzerine Etkisi; Sivas Ilinde Bir Uygulama”
Yaymmlanmamus Yiiksek Lisans Tezi ’inden (Arslan:2013), ismet Barutgugil’in 2011
yilinda  “Satis  Sonras1 Hizmet Standartlar1’” hakkindaki  yorumundan
(http://fuarstand.com.tr/prof-dr-ismet-barutcugilin-konu-hakkindaki-yorumu.gbt),

Kaan Medikal Ltd. ‘nin misteri memnuniyeti anketinden
(http://www.kaanmed.com.tr/memnuniyet-anketi.php) faydalanilarak gerekli

degiskenler de eklenerek ankete son hali verilmistir.
4.1.3.Varsayimlar

Arastirmanm varsayimi olarak Sivas Ilindeki teknomarket miisterilerinin

kendilerine yoneltilen sorulara objektif ve dogru cevap verdikleri kabul edilmektedir.
4.1.4. Smirhhklar

Elde edilen veriler Sivas Ili ile sinirli olup arastirma Sivas ilindeki mevcut

tenomarketlerden aligveris yapan miisteriler ile sinirlidir.
4.1.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Sivas Ilindeki teknomarketlerden alisveris yapan
miisterilerin tiimii olusturmaktadir. Anketler, Sivas Ilindeki 441 adet teknomarket
miisterisine uygulanmigtir. Bunlardan 41 tanesinde eksik bilgi bulundugundan ve
degerlendirme icin yeterli olmadigindan dolay1r bu anketler degerlendirmeye dahil
edilmeyerek 400 anket degerlendirilmeye alinmistir. Anketler miisterilere tek tek
uygulanmis ve neticede anket formlar1 degerlendirilmeye alinmistir. Aligverislerini
teknomarketten yapan kisilere anket uygulanmistir. Teknomarketten aligveris
yapmayan miisteriler dikkate alinmamuistir.

Anketlerin uygulandig1 denek sayisi, gozlenen degiskenlerin sayisinin on kati
alinarak hesaplanmis ve datanin normal oldugunu YEM modelinin uygulanmasinda

yeterli oldugu kabul edilmektedir (Simsek, 2007:55).
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4.1.6.Verilerin Degerlendirilmesi

Anket uygulanmasi sonucu elde edilen veriler Madde Analizi, Faktor
Analizi, Guvenilirlik Analizi uygulanmis ve Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile model
kurulmustur. Verilerin analizinde PASW Statistics18 ve LISREL 8.80 paket

programlar1 kullanilmastir.
4.2. Bulgular
4.2.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Anket formunu cevaplayan 400 miisterinin cinsiyet, yas, meslek, egitim
durumu, medeni durum, gelir durumu ve siklik durumuna iligkin bilgilerin
dagilimlar agagidaki tablolarda verilmektedir.

Katilimcilarin cinsiyet bakimindan Tablo 4.1’de goriildiigh tizere % 54’0
kadin, %46’s1 ise erkek katilimcilar olusturmaktadir. Katilimcilarin cinsiyet

yuzdeleri arasinda ciddi bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 4.1: Cinsiyet Dagilimi Sonuglari

Cinsiyet Kisi Sayis1 Yuzde (%)
Kadin 215 54

Erkek 185 46

Toplam 400 100

Sekil 4.1 *de Tablo 4.1 ’deki bilgiler siitun grafigi ile verilmistir.

Cinsiyet Dagilimi

325

225

25 A

Kadin Erkek

Sekil 4.1: Cinsiyet Dagilim Sonu¢ Grafigi
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Tablo 4.2 ’de katilimcilarin yas gruplarina gore dagilimi verilmistir. Tablo
4.2°de goriildigii gibi %10’u 18 yas ve alti, %34,25°i ise 18-27 yas araligindadir.
Yaslar1 28-37 araligin da olan katilimeilarin orant %35,75°dir. Katilimcilarin %14°i
38-47 yas arasinda olup, %6’s1 ise 48-57 yas grubundadir. 57 yas ve tizerinde

katilimei bulunmamaktadir.

Tablo 4.2: Yas Dagilini Sonuglari

Yas Kisi Sayis1 Yuzde (%)
18 yas alti 40 10

18-27 137 34,25
28-37 141 35,75
38-47 58 14

48-57 24 6

Toplam 400 100

Katilimeilarin yas dagilimma goére oranlari Sekil 4.2 ’de sutun grafikte

gosterilmistir. En yiiksek katilimci oran1 28-37 yas araligindadir.

160

140

120

100

80

60

40 -

20 -

5l B B BN
18vyasalti  18-27 28-37 38-47 48-57

Sekil 4.2: Yas Dagilimi Sonu¢ Grafigi
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Tablo 4.3’de katilimcilarin meslek gruplarina gore dagilimi verilmistir. Tablo

4.3’e gore katilimcilarin %1,5°u is¢i, %34,25’t memur, %6’s1 emekli, %37,75’1

ogrenci, %13,0’1 serbest meslek, % 7,5’u diger meslek gruplarindandir.

Tablo 4.3: Meslek Gruplarimin Dagilim Sonuclari

Meslek Grubu Kisi Sayis1 Yilzde (%)
Isci 6 1,5
Memur 137 34,25
Emekli 24 6

Ogrenci 151 37,75
Serbest Meslek 52 13

Diger 30 7,5
Toplam 400 100

Sekil 4.3 *de katilimcilarin meslek gruplarina gore dagilimlart sttun grafikte

gosterilmistir. En fazla katilimeilart memur ve 6grenci gruplart olusturmaktadir.

Meslek Gruplari

160
140

120

100

80

60
40

isci

Memur Emekli Ogrenci Serbest Diger

Meslek

Sekil 4.3: Meslek Gruplar1 Dagilimi Sonu¢lar: Grafigi

Tablo 4.4’de katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimi yer almaktadir.

Tablo 4.4’de de goriildiigii tizere katilimcilarin %1°1 ilkdgretim, %18,5°1 lise, ise

%80,5’u Onlisans/lisans tiniversite mezunlar1 olusturmaktadir. Okur-yazar ve lisans

istii egitim grubundan ise katilimc1 bulunmamaktadir.
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Tablo 4.4: Egitim Durumlar: Sonuglari

Egitim durumu Kisi sayis1 YUzde(%o)
Ilkégretim 4 1

Lise 74 18,5
Onlisans/Lisans 322 80,5
Toplam 400 100

Sekil 4.4’de katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimlar siitun grafikte

verilmistir.  Katilimcilarin =~ biiylik  ¢ogunlugunu  Onlisans/lisans  mezunlari

olusturmaktadir.
Egitim Durumu
401
301
201
101
1 T
ilkégretim Lise Onlisans/Lisans

Sekil 4.4: Egitim Durumu Sonuc¢ Grafigi

Tablo 4.5°de katilimcilarin medeni durumlarina gore veriler belirtilmistir ve

katilimcilarin %54,5°i evli iken %45,5’i bekardir.

Tablo 4.5: Medeni Durum Sonuglar:

Medeni Durum Kisi Sayis1 Yuzde (%)
Evli 218 54,5
Bekar 182 45,5

Toplam 400 100
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Sekil 4.5’de katilimcilarin medeni durumlarina gére dagilimi sutun grafikte

verilmigtir.

Medeni Durum

250
200 -+

150 -
100 -
50 -

Evli Bekar

Sekil 4.5: Medeni Durum Sonug¢ Grafigi

Tablo 4.6’da katilimcilarin gelir durumlarina iliskin bilgiler yer almaktadir.
Tablo 4.6’dan de anlasilacagi {izere katilimcilarin %35,75°1 750 TL ve alti gelir
araligin da, %39,75’i 751-1500 TL gelir araliginda, %22.5’u 1501-2250 TL gelir
araliginda, %2 ’si 2251-3000 TL gelir araliginda, 3000 TL ve iistii gelir araliginda

katilimcr yer almamaktadir.

Tablo 4.6: Gelir Durumu Sonuglar:

Gelir Durumu Kisi Sayis1 Yilzde (%)
750 TL ve alti 143 35,75
751-1500 TL 159 39,75
1501-2250 TL 90 22,5
2251-3000 TL 8 2

Toplam 400 100

Sekil 4.6’da katilimcilarin gelir durumlarina gore dagilimlart stitun grafikte
gosterilmistir. Katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunu 751-1500 TL arasindaki gelir

sahipleri olusturmaktadir.
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750 TLve alti 751-1500 TL 1501-2250 TL 2251-3000 TL

Sekil 4.6: Gelir Durumu Sonu¢ Grafigi

Tablo 4.7 *de katilimcilarin teknomarkete gitme sikligina iligkin bilgiler yer
almaktadir. Tablo 4.7’den de anlasilacag: {izere katilimcilarin %63’0 haftada bir,
%8,2’si iki haftada bir, %9’u ayda bir, %19,8’i diger siklikla tenomarkete
gitmektedir.

Tablo 4.7: Teknomarkete Gitme Siklig1 Sonuglari

Teknomarkete Gitme Kisi Sayis1 Yuzde (%)
Sikhig

Haftada Bir 252 63,0

iki Haftada Bir 33 8,2

Ayda Bir 36 9,0

Diger 79 19,8
Toplam 400 100

Sekil 4.7 ’de katilimcilarin teknomarkete gitme sikligi durumlarina gore
dagilimlar1  sltun grafikte gosterilmistir. Katilmeilarin = biiyilk  ¢cogunlugu
teknomarkete haftada bir gitmektedir.
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Gelir Durumu
300
250
200
150
100
50
0 B .:
Haftada Bir iki Haftada Bir  Ayda Bir Diger

Sekil 4.7: Teknomarkete Gitme Sikhig1 Sonu¢ Grafigi
4.2.2. Likert Tipi Verilerin Analizi
Verilerin degerlendirilmesinde sirayla madde analizi, faktdr analizi,

giivenilirlik analizi yapilarak bu analizler neticesinde yapisal esitlik modeli

uygulanacaktir.
4.2.2.1. Madde Analizi

Olgegi olusturan maddelerin dlgek toplam puanina katkisini belirlemek ve
boylece dlgegin biitiinliyle ne derecede iliskili oldugunu belirlemek amaciyla madde

analizi yapilarak, madde toplam puan korelasyon katsayis1 degerlendirilmistir.
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Tablo 4.8: Miisteri Memnuniyeti Madde Toplam Korelasyon Katsayilari
Sonuglari

Madde Madde-
No Toplam
Korelasyonu

1 0,501

2 0,523

3 0,544

4 0,487

5 0,230

6 0,443

7 0,428

8 0,483

9 0,435
10 0,364
11 0,413
12 0,452
13 0,375
14 0,223
15 0,10

Korelasyon katsayisinin 0.25’in altinda olan 3 madde (5, 14, 15) olgek
taslagindan cikarilmigtir. Bu analiz sonucunda taslak olgekteki madde sayis1 12°ye
diismiis ve bu 12 maddenin korelasyon katsayilart 0,26-0,77 arasinda ve anlaml
oldugu belirlenmistir. 15 maddeden madde toplam korelasyonuna dayanarak madde
secilmis, toplam puanla 0.25’in altinda iliski gosteren 3 madde Olgekten ¢ikarilmistir.
12 madde arasindaki olas1 en uygun yapiy1 ortaya ¢ikarmak amaciyla, faktor analizi

yapilmistir (Nakip, 2013).
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Tablo 4.9: Hizmet Kalitesi Madde Toplam Korelasyon Katsayilari
Sonuglari

“Madde No Madde-Toplam
Korelasyonu
16 0,373
17 0,486
18 0,446
19 0,490
20 0,518
21 0,536
22 0,225
23 0,352
24 0,483
25 0,452
26 0,324
27 0,242
28 0,456
29 0,234
30 0,453

Korelasyon katsayisinin 0.25’in altinda olan 3 madde (22, 27, 29) Olgek
taslagindan ¢ikarilmistir. Bu analiz sonucunda taslak 6lgekteki madde sayis1 12°ye
diismiis ve bu 12 maddenin korelasyon katsayilar1 0,26-0,77 arasinda ve anlamli
oldugu belirlenmistir. 15 maddeden madde toplam korelasyonuna dayanarak madde
secilmis, toplam puanla 0.25’in altinda iligki gosteren 3 madde Slgekten ¢ikarilmistir.
12 madde arasindaki olasi en uygun yapiy1 ortaya ¢ikarmak amaciyla, faktor analizi

yapilmistir (Nakip, 2013).
4.2.2.2. Olgegin Faktor Analizi

Olgegin faktor yapisim1  incelemek igin temel bilesenler yontemi
kullanilmistir. Faktor yapilarimi daha iyi gorebilmek igin faktér dondirmesi
yapilmistir. Miisteri memnuniyeti ait 15 maddeden 3 madde atilarak, 12 madde 3
faktor altinda toplanmistir. Ayni sekilde hizmet kalitesine ait 15 maddeden 3 madde
atilarak, 12 madde 3 faktor altinda toplanmistir. Faktorlere iligskin bilgiler Tablo 4.10

da verilmistir.
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Tablo 4.10: Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Faktor Analizi
Sonuglari
Olgek Alt | Madde | Faktorlerin Oz Deser | Varvans Kumdalatif
Boyut No Yiik Degeri g y Varyans
—_ 1 0,698
; 2 0,709
>~ | Faktorl |3 0,696
% 4 0.687 3,935 32,794 32,794
4 6 0,673
E 7 0,628
= 8 0,656
o 11 0,676
5 Faktor2 |12 0.754 1,829 15,240 48,034
% 13 0,665
) 9 0,777
= Faktor3 |10 0.859 1,327 11,057 59,091
16 0,566
Faktor1 | 17 0,690
17 19 0,749 3,947 32,893 32,893
= 20 0,676
= 21 0,720
< 23 0,518
~ | Faktor2 |24 0,821
E 25 0.780 1,882 15,684 48,577
N 26 0,720
= 18 0,741
Faktor3 |28 0,759 1,002 8,348 56,926
30 0,735

Tablo 4.10’da faktor analizi incelendiginde, dondiirme sonrasi miisteri

memnuniyeti 3 faktorde 0,62-0,85 araliginda faktor yiikii ve hizmet kalitesinde ise

maddelerin 3 faktorde 0,51-0,82 araliginda faktor yiikii ile toplandigi goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti

icin yapilan analizler sonucu Olge§in toplam

varyansinin %59°1ik boliminin agiklandigi gorilmektedir. (Faktor 1. %32,794,
Faktor 2: %15,240 ve Faktor 3: %11,057 ve 6z degerlerinin Faktor 1: 3,935 Faktor

2: 1,829 Faktor 3: 1,327 oldugu goriilmektedir.) Bu degerlere gore dlgegin gegerli

oldugu sonucuna ulasilabilir. Faktér dondiirme sonrasinda 6l¢egin birinci faktoriiniin
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6 maddeden (1, 2, 3, 4, 6, 7), ikinci faktorinin 4 maddeden (8, 11, 12, 13), Gguncu
faktorinin 2 maddeden (9, 10) olustugu belirlenmistir.

Hizmet kalitesi i¢in yapilan analizler sonucu 6lgegin toplam varyansinin
%56’k bolimiiniin agiklandigr gortlmektedir. (Faktor 1. %32,893, Faktor 2:
%15,684, Faktor 3: %8,348 ve 6z degerinin Faktor 1: 3,947 Faktor 2: 1,882, Faktor
3: 1,002 oldugu goriilmektedir.) Bu degerlere gore 6lgegin gegerli oldugu sonucuna
ulagilabilir. Faktor dondiirme sonrasinda 6lgegin birinci faktoriiniin 5 maddeden (16,
17, 19, 20, 21), ikinci faktorinin 4 maddeden (23, 24, 25, 26), tclnci faktorinin 3
maddeden (18, 28, 30) olustugu belirlenmistir.

4.2.2.2.1. Faktorlerin Adlandirilmasi

Faktor analizi sonucunda mevcut degiskenleri azaltarak gruplandirildigindan
dolay1r olusan faktorlere isim verilmesi gerekmektedir. Ayni faktdrde toplanan
maddeleri ortak paydalarma gore adlandirmaktir diyebiliriz. Faktor analizi
sonucunda 3 faktor miisteri memnuniyetini, 3 faktor ise hizmet kalitesini temsil

etmektedir ve asagida adlandirilmustir.

Miisteri memnuniyeti ile aldkali faktor adlandirilmasi agsagidaki gibidir.
1.Faktor

Madde 1 Teknomarkette personelin konugma tarzi ve yaklasimi
uygundur.

Madde 2 Teknomarkette personelin kiyafetlerindeki giyim tarzi
ve renk secimi uygundur

Madde 3 Teknomarket personeli disiplinli ve dikkatli caligir.

Madde 4 Teknomarket ¢alisanlari, her miisteri ile tek tek
ilgilenirler.

Madde 6 Teknomarketteki her ¢alisan bilgi ve tecriibe sahibidir.

Madde 7 Teknomarkkette personelin genel olarak verdigi hizmet
seviyesi yeterlidir.

Ik faktdrde toplanan maddeleri anlamsal olarak inceledigimizde teknomarket

caliganlarinmn 6n plana ¢iktig goriilmektedir. 11k faktore “Personel” adi verilmistir.
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2. Faktor

Madde 8 Teknomarkette uygulanan fiyat politikasi idealdir.
Madde 11  Teknomarkette iiriinlerin fiyatlari uygundur.
Madde 12  Teknomarkette iiriiniinlerde yansitilan fiyatlar gergek ve
yeterlidir.
Madde 13 Teknomarkette miisterilere yoOnelik 6zel aligveris
imkanlar1 ve indirimler mevcuttur.
Faktor ikide yer alan maddeler incelendiginde teknomarket satilan iiriinlerin

fiyatlar iizerinde durulmaktadir. Maddelerin yapilar1 goz Oniine alindiginda ikinci
faktore “Fiyat” adi verilmistir.
3.Faktor

Madde 9 Teknomarkette ayni iiriiniin ¢esitli markalar1 vardir.
Madde 10  Teknomarkette misteriler satin  aldiklart  {riini
cevrelerindeki insanlara tavsiye ederler.
Faktor iiclin ozellikleri dikkate alindiginda teknomarketteki iiriinler 6n plana

cikmaktadir. Bu sebeple bu faktdre “Uriin” adi verilmistir.

Hizmet kalitesi ile alakali faktor adlandirilmasi agsagidaki gibidir.
1.Faktor

Madde 16  Teknomarketin ¢aligma saatleri uygundur.

Madde 17  Teknomarket kolay ulasilabilir bir yerdedir.

Madde 19  Misteriler  teknomarkette  aligveris  ile  ilgili
sorunlarini/problemlerini  yoneltebilecekleri bir ilgili
bulabilirler

Madde 20  Teknomarkette mevcut 1s1, 151k ve ses diizeni yeterlidir.

Madde 21  Teknomarkette sunulan driin ve hizmet teknolojik
gelismelere bagli olarak siirekli giincellenmektedir.

Faktor bir incelendiginde teknomarkete gelen miisteriler verilen hizmetin
islevselligi tespit edilmistir. Bu sebeple faktore “Islevsellik” ad1 verilmistir.
2.Faktor

Madde 23  Teknomarket miisterileri farkli markali driinleri test
etme ve karsilastirma imkani bulmaktadir

Madde 24  Teknomarketin yaptig1 kampanya ve reklam yeterlidir.

Madde 25  Miisteriler i¢in  yapilan ¢ekilis, hediye gibi
promosyonlar teknomarketi cazip hale getirmektedir

Madde 26 ~ Teknomarkette iiriin ve hizmet sunumunda kullanilan
arac-gerecler modern ve kullanighidir
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Faktor ikinin yapisi incelendiginde teknomarketin miisterilerin dikkatini
¢ekmek i¢in yaptiklart 6n plandadir. Bu nedenle bu faktére “Pazarlama” adi
verilmistir

3.Faktor
Madde 18  Teknomarkette satig sonrasi garanti kapsaminda verilen
hizmet yeterlidir.
Madde 28  Teknomarkette miisterilere satis sonrasi geri doniis
sureleri yeterlidir.
Madde 30  Teknomarkette satis sonrasi iriiniin teslimat siiresi
yeterlidir.

Faktor3’deki maddelerin yapist incelendiginde ise teknomarkette satilan

tiriinler ile ilgili daha sonrasinda miisterilere verilen hizmet dikkat ¢ekmektedir. Bu

sepele bu faktore de “Satis Sonras1 Hizmet” ad1 verilmistir.



Tablo 4.11: Faktor isimlendirilmesi
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yeterlidir.

2 | < |4
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1 Teknomarkette personelin konusma tarzi ve yaklasimi
uygundur.
2 Teknomarkette personelin kiyafetlerindeki giyim tarzi
ve renk secimi uygundur
‘= |3 | Teknomarket personeli disiplinli ve dikkatli caligir.
g 4 Teknomarket c¢alisanlari, her miisteri ile tek tek
= ilgilenirler.
= | 6 Teknomarketteki her ¢aligsan bilgi ve tecriibe sahibidir.
E 7 | Teknomarkkette personelin genel olarak verdigi hizmet
= seviyesi yeterlidir.
.2 8 Teknomarkette uygulanan fiyat politikasi idealdir.
2 |11 | Teknomarkette diriinlerin fiyatlar1 uygundur.
E 12 | Teknomarkette iiriintinlerde yansitilan fiyatlar gergek ve
S yeterlidir.
= | 13 | Teknomarkette miisterilere  yonelik 6zel aligveris
imkanlari ve indirimler mevcuttur.
9 Teknomarkette ayni {iriiniin ¢esitli markalart vardir.
10 | Teknomarkette miisteriler satin  aldiklar1  {iriind
cevrelerindeki insanlara tavsiye ederler.
16 | Teknomarketin ¢aligma saatleri uygundur.
17 | Teknomarket kolay ulasilabilir bir yerdedir.
19 | Miisteriler ~ teknomarkette  aligveris  ile  ilgili
sorunlarini/problemlerini yoneltebilecekleri bir ilgili
bulabilirler.
20 | Teknomarkette mevcut 1s1, 151k ve ses diizeni yeterlidir.
= | 21 | Teknomarkette sunulan Grin ve hizmet teknolojik
= gelismelere bagli olarak siirekli giincellenmektedir.
E 23 | Teknomarket miisterileri farkli markali triinleri test
§ etme ve karsilagtirma imkani1 bulmaktadir.
24 | Teknomarketin yaptig1 kampanya ve reklam yeterlidir.
= | 25 | Misteriler i¢in  yapilan  ¢ekilis, hediye gibi
E promosyonlar teknomarketi cazip hale getirmektedir.
= 26 | Teknomarkette iiriin ve hizmet sunumunda kullanilan
arag-geregler modern ve kullanighdir.
18 | Teknomarkette satis sonrasi garanti kapsaminda verilen
hizmet yeterlidir.
28 | Teknomarkette miigterilere satig sonrast geri doniis
sireleri yeterlidir
30 | Teknomarkette satis sonrasi {riiniin teslimat siiresi
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4.2.2.3. Guvenilirlik Analizi

Olgekte kullanilan maddelerin olusturdugu faktorler ile arasinda giiglii bir bag
olmas1 gerekmektedir. Faktor ile madde arasinda ayni tutum sergilenmelidir. Likert
tipi bir olgegin gelistirilmesi asamasinda giivenirlik diizeyini belirlemek i¢in i¢
tutarlilik Olgiiti olarak ele alman Cronbach's Alpha katsayisinin kullanilmasi
uygundur. Olgegin Cronbach's Alpha katsayis1 ne derece yiiksek ise Olgekte yer alan
maddeler o derece birbiriyle tutarhdir ve aym 6zelligin 6gelerini 6lgmektedirler (Bardakei,
2013:72-73).

Tablo 4.12: Cronbach's Alpha Degerlerine Gore Giivenirlik Diizeyleri

Cronbach o degeri Guvenirlik Duzeyi
1.00-0.80 Yuksek

0.79-0.60 Oldukga

0.59-0.40 Diisiik

0.40-0.00 Giivenilir Degil

(Kaynak: Tavsancil, 2002:29)

Tablo 4.18’den anlasilacagi lizere Cronbach's Alpha katsayisinin 0.80-1.00
arasinda olmasi dlgegin “yuksek guvenilirlikte” oldugunu, 0.60-0.79 arasinda deger
almas1 6l¢egin “oldukg¢a gilivenilir’ oldugunu, 0.40-0.59 arasinda olmasi olgegin
“dlstik gilivenilirlikte” oldugunu ve 0.40’in altinda bir deger almasi olgegin®
guvenilir olmadigini "ifade etmektedir (Bardakg1, 2013:72-73).

Tablo 4.13: Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesine Ait Faktorlerin
Guvenilirlik Duzeyleri Sonuclar:

Faktorler Madde Cronbach
Sayisi Alpha

MUSTERI Faktgr 1- Pgrsonel 6 0,792
MEMNUNIYET] | F2KIOr 2- Fiyat 4 0,704

Faktor 3- Uriin 2 0,858

Toplam 12 0,808

Faktor 4- Islevsellik 5 0,793
HiZMET . Faktor 5- Pazarlama 4 0,712
KALITESI Fa_lktor 6- Satis Sonrasi 3 0,699

Hizmet

Toplam 12 0,798
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Croncbach's Alpha glvenirlik katsayilar1 incelendiginde bu katsayinin
miisteri memnuniyeti olusturan faktorler igin sirasiyla Faktor 1 i¢in 0.792 olarak,
Faktor 2 icin 0.704 olarak, Faktor 3 icin 0.858 oldugu tespit edilmistir. Olgekteki 12
maddenin Croncbach's Alpha giivenirlik katsayisinin ise 0.808 oldugu goriilmektedir.
Hizmet kalitesini olusturan faktorler icin ise sirasiyla Faktor 1 i¢in 0.793 olarak ve
Faktor 2 icin 0.712 olarak Faktor 3 igin 0.699 oldugu tespit edilmistir. Olgekteki
toplam 12 maddenin Croncbach's Alpha giivenirlik katsayisiin ise 0.798 oldugu
gorilmektedir.

Bu degerler gbz oniine alindiginda dlgegin miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi icin de yiiksek i¢ tutarliliga ve dolayisiyla oldukga guvenilir seviyeye sahip

oldugu sodylenebilir.
4.2.2.4. Faktorlerin Incelenmesi
4.2.2.4.1. Miisteri Memnuniyetine Ait Faktorlerin incelenmesi

Personel Faktoriiniin incelenmesi: Personel faktoriinii olusturan 6 madde
kullanilarak yapilan analizler sonucunda Croncbach's Alpha yiiksek ¢ikmis “oldukga
givenilir’ oldugu ve faktor ile dogrudan iliskili oldugu tespit edilmistir.

Personel Faktorine Ait Hipotezler;
HpersoneL: Personel faktori ile misteri memnuniyeti arasinda olumlu bir

iliski mevcuttur.

Tablo 4.14: Ol¢im Modelinde Yer Alan Personel Faktorine Ait Gizli
Degiskenler Arasindaki Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

Hipotez

Personel Faktori

Miisteri ve Memnuniyeti 0817 0,000 Hpersonel = Kabul

Miisteri memnuniyeti ile personel faktorii arasinda hipotez kurulmus ve
Hpersonel hipotezi kabul edilerek personel faktorii ile miisteri memnuniyeti arasinda

iliski oldugu tespit edilmistir.
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0.741
0.745

@ 0.720
0.705

0.666

0.622

I

Sekil 4.8: Personel Faktoriine Ait iliski Katsayilar

geeene

Personel faktoriinii olusturan Madde 1: 0,741, Madde 2: 0,745, Madde 3:
0,720, Madde 4: 0,705, Madde 6: 0,666 ve Madde 7: 0,622 diizeyinde iligki
gostermektedir.

Fiyat Faktoriiniin Incelenmesi; Fiyat boyutuna ait 4 madde kullanilarak
Croncbach's Alpha degerine bakilmis “oldukga guvenilir” oldugu ve faktor ile
dogrudan iliskili oldugu tespit edilmistir.

Fiyat Faktorine Ait Hipotezler;

Hrivar: Fiyat faktorii ile misteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iliski

mevcuttur.

Tablo 4.15: Olcim Modelinde Yer Alan Fiyat Faktoriine Ait Gizli
Degiskenler Arasindaki Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

P-DEGERI HIPOTEZ

Fiyat Faktori

Miisteri ve Memnuniyeti 0,757 0.000 Hriyat - Kabul

Miisteri memnuniyeti ile fiyat faktorii arasinda hipotez kurulmus ve Hgiyar
hipotezi kabul edilerek personel faktorii ile miisteri memnuniyeti arasinda iliski

oldugu tespit edilmistir.
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0.720

@ 0.726
0.787

0.700
\

Sekil 4.9: Fiyat Faktoriine Ait iliski Katsayilari

Fiyat faktoriinii olugturan Madde 8: 0,720, Madde 11:0,726, Madde 12: 0,787
ve Madde 13: 0,700 diizeyinde iliski gostermektedir.

Uriin Faktoriiniin incelenmesi; Uriin boyutunu olusturan 2 madde
kullanilarak yapilan analizler sonucunda mevcut 2 maddenin Croncbach's Alpha
degerleri bulunmus ve “yuksek givenilirlikte” oldugu tespit edilmistir.

Uriin Faktoriine Ait Hipotezler

Horon: Urlin faktord ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iliski

mevcuttur.

Tablo 4.16: Ol¢im Modelinde Yer Alan Uriin Faktérine Ait Gizli
Degiskenler Arasindaki Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

P-DEGERI HIPOTEZ

Uriin Faktori

Miisteri ve Memnuniyeti 0,632 0.000 Horin = Kabul

Miisteri memnuniyeti ile iiriin faktorii arasinda hipotez kurulmus ve Hj
hipotezi kabul edilerek personel faktorii ile miisteri memnuniyeti arasinda iliski

oldugu tespit edilmistir.

Sekil 4.10: Uriin Faktoriine Ait Iliski Katsayilar
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Uriin faktériinii olusturan Madde 9: 0,935 ve Madde 10: 0,937 diizeyinde
iligski gostermektedir.

4.2.2.4.2. Hizmet Kalitesine Ait Faktorlerin incelenmesi

Islevsellik Faktoriiniin Incelenmesi; Islevsellik boyutunu olusturan 5
madde kullanilarak yapilan analizler sonucunda Croncbach's Alpha degerleri
“oldukca givenilir” oldugu tespit edilmistir.

Islevsellik Faktoriine Ait Hipotezler

HisLEvsELLIK: Islevsellik faktorii ile hizmet kalitesi arasinda olumlu bir iliski

mevcuttur.

Tablo 4.17: Ol¢iim Modelinde Yer Alan islevsellik Faktoriine Ait Gizli
Degiskenler Arasindaki Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

P-DEGERI HIPOTEZ

Islevsellik Faktorii ve

Hizmet Kalitesi 0,558 0.000 Higlevsenik = Kabul

Hizmet Kkalitesi ile islevsellik faktorii arasinda hipotez kurulmus ve H;

hipotezi kabul edilerek pazarlama faktori ile hizmet kalitesi arasinda iliski oldugu

tespit edilmistir.
0.681
0.742
ClsevsrLeik > 0710 —( 1o )
0.769
~ ~
0.763 @
e

Sekil 4.11: Islevsellik Faktoriine Ait Iliski Katsayilar

Islevsellik faktdriinii olusturan Madde 16: 0,681, Madde 17: 0,742, Madde
19: 0,740, Madde 20: 0,769 ve Madde 21: 0,763 diizeyinde iligski gostermektedir.
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Pazarlama Faktoriiniin Incelenmesi; Pazarlama faktoriine ait 4 madde
kullanilarak Croncbach's Alpha degerine yiiksek ¢ikmis “oldukca guvenilir’ oldugu
anlasilmistir ve faktor analizi sonucunda faktor ile giliclii bir iliski kurdugu tespit
edilmistir.

Pazarlama Faktorine Ait Hipotezler;

Hpazariama: Pazarlama faktor ile hizmet kalitesi arasinda olumlu bir iliski

mevcuttur

Tablo 4.18: Olgiim Modelinde Yer Alan Pazarlama Faktoriine Ait Gizli
Degiskenler Arasindaki Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

P-DEGERI HIPOTEZ

Pazarlama Faktori ve

Hizmet Kalitesi 0,651 0.000 Hpazarlama = Kabul

Hizmet kalitesi ile pazarlama faktorii arasinda hipotez kurulmus ve H;

hipotezi kabul edilerek islevsellik faktorii ile hizmet kalitesi arasinda iliski oldugu

tespit edilmistir.
oz
i G
PAZARLAMA 0.836
0.769 @
0.720
(2o

Sekil 4.12: Pazarlama Faktoriine Ait fliski Katsayilar

Pazarlama faktoriinii olusturan Madde 23: 0,600, Madde 24: 0,836, Madde
25: 0,769 ve Madde 26: 0,720 diizeyinde iliski gostermektedir.

Satis Sonrasi Hizmet Faktoriiniin Incelenmesi; Satis sonrasi faktoriinii
olusturan 3 madde kullanilarak yapilan analizler sonucunda mevcut 3 maddenin

Croncbach's Alpha degeri “oldukca guvenilir” oldugu tespit edilmistir.
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Satis Sonras1 Hizmet Faktoriine Ait Hipotezler;

HsaTis sonrast nizmeT © Satis sonrast hizmet faktorii ile hizmet kalitesi arasinda

olumlu bir iliski mevcuttur.

Tablo 4.19: Ol¢iim Modelinde Yer Alan Satis Sonrasi Hizmet Faktoriine
Ait Gizli Degiskenler Arasindaki Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

P-DEGERI HIPOTEZ

Satig Sonrast Hizmet ve

H Satig Sonras1 Hizmet =
Hizmet Kalitesi 0,662 0.000

Kabul

Hizmet kalitesi ile pazarlama faktorii arasinda hipotez kurulmus ve Hj

hipotezi kabul edilerek pazarlama faktorii ile hizmet kalitesi arasinda iliski oldugu

0.696 @

tespit edilmistir.

SATIS
SONRASI
HIZMET

0.711

e

Sekil 4.13: Satis Sonrasi1 Hizmet Faktoriine Ait iliski Katsayilar:

Satis sonrasi hizmet faktoriinii olusturan Madde 18: 0,696, Madde28: 0,711
ve Madde 3: 0,724 diizeyinde iliski gostermektedir.

Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet Kalitesine Ait Temel Hipotez

Hremel: Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda olumlu bir iligki

mevcuttur.
Tablo 4.20: Ol¢iim Modelinde Yer Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet

Kalitesine Ait Gizli Degiskenler Arasindaki Standardize Edilmis Regresyon
Katsayilar:

P-DEGERI HIPOTEZ

Miisteri Memnuniyeti ve 0,694 0.000

Hizmet Kalitesi H remeL= Kabul
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Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda hipotez kurulmus ve
Hremer hipotezi kabul edilerek hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda %69

iliski oldugu tespit edilmistir.
4.2.2.5. Demografik Ozelliklere Ait Analiz Sonuglar:

Kisilerin teknomarketlerden algisina yonelik genel olarak miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi parametleri incelendiginde herhangi bir negatif etki
tespit edilmemistir. Demografik degiskenlere gore miisteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesinin beklentisi degisiklik gostermemektedir (p>0,05). Farkli bir ifade ile
demografik faktorler ile miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine tesir dereceleri
arasinda %95 guven seviyesine gore farkliliga veya ayirt edicilige rastlanmamuistir.
Yapilan c¢alismada teknomarketten aligveris yapan miisterilerin en az standart
diizeyde bir beklentisinin oldugu ve bu beklentinin arastirmanin yapildig
teknomarketler tarafindan karsilanabildigi anlasilabilmektedir. Teknomarketin
misterilerine ayrim yapmadan ayni hizmeti sundugu ve memnuniyet saglamaya

calistig1 ortaya ¢ikmustir.

4.2.2.6. Yapisal Esitlik Modelli Analizi Uyum Indeksleri ve iliski Katsayilari

Sonuclari

Modelin uyumuna iliskin analiz sonuglar1 karsilastirilmali olarak Tablo
4.21°de verilmistir. Onerilen modelin uyum &lgiitleri sonuglari ile standart degerler
kiyaslandiginda, modelimizin sonuglar1 kabul edilebilir uyum degerleri i¢inde oldugu

gorilmektedir.

Tablo 4.21: Modelin Uyumuna iliskin Analiz Sonuclar:

Ny o Kabul Edilebilir . Modelin
Uyum Olgutu Uyum Iyi Uyum Sonuglart

(x?%/sd) <4-5 <3 3,52
NFI 0,94-0,90 > 0,95 0,90
NNFI 0,94-0,90 > 0,95 0,96

IFI 0,94-0,90 > 0,95 0,94

CFlI > 0,95 > 0,97 0,95
RMSEA 0,06-0,08 <0,05 0,80
GFI 0,89-0,85 > 0,90 0,89
AGFI 0,89-0,85 > 0,90 0,85
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| RMR | 0,06-0,08 \ > 0,05 \ 0,59 |

Sonug olarak uyum indekslerinin geneline baktigimizda yapisal esitlik modeli
ile veriler arasinda uyum oldugunu sdyleyebiliriz. (¥*) = 3,52 olmast modelin “kabul
edilebilir uyum” i¢inde oldugunu, NFI = 0,90 olmasi modelin “Kabul Edilebilir
Uyum” i¢inde oldugunu, NNFI = 0,96 olmasi modelin “Kabul Edilebilir Uyum”
icinde oldugunu, IFI = 0,94 olmasi modelin “Kabul Edilebilir Uyum” icinde
oldugunu, CFI = 0,95 olmasi modelin “Kabul Edilebilir Uyum” i¢inde oldugunu,
GFI = 0,89 olmas1 modelin “Kabul Edilebilir Uyum” i¢inde oldugunu, AGFI = 0,85
olmast modelin “Kabul Edilebilir Uyum” i¢inde oldugunu, RMR = 0,59 olmasi
modelin “iyi uyum” i¢inde oldugunu gostermektedir. Ayrica RMSA = 0,80 olmasi
ise modelin “Kabul Edilebilir Uyum” i¢inde oldugunu ve istatistiksel olarak ise

anlamli olugunu gostermektedir.



(=]
W
=]

i - i

-
-‘q:?‘_,_a—'—-'
S ——
k12
.47
\* Bd12
40 K16
.25

=]

=]

w o

[l IR

g:: _,.-:-"'-F; s}
|7E“

-1
=]

M25

MZE

W

28

F

r30

Chi—-Sguare=785.86

Q

- AEf=223; P=waluse=0 . 00000 . RMSER

1]

Sekil 4.14: Yapisal Esitlik Modeli

-y

-0

-0

-0

-7

-

-

-

-

0.

— .

——

-0

-0

-

-

0.

— .

-as8

-84

i
i

=080

68



69

SONUC VE ONERILER

Teknomarket sektoriindeki rekabet payr oldukca ciddi olmakla birlikte
misterilerde kalite, memnuniyet gibi etmenlere bagl olarak esneklik gostermektedir.
Sivas ilinde teknomarketler sayilarina bagl olarak yeni yeni gelisim gostermektedir
ve Sivas ilinde gelisen teknomarket sektorii i¢in yapilan ¢alisma ile sektore kalite ve
memnuniyet ac¢isindan  katki  saglanmak amaglanmaktadir. Bu ¢alisma
teknomarketlerde verilen miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesine bagliliginin
Olgiistinti tespit etmek icin yapilmigtir. Bu nedenle verilerin elde edilmesi, analiz
edilip bilgi haline getirilmesi ve faydalanilabilinmesi i¢in bir¢ok teknik ve yontem
mevcuttur.

Literatiir aragtirmasinda da miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda
her zaman bir iligkinin var oldugu tespit edilmistir ancak bu iligskinin ne oranda
oldugu konusunda kesin bir sey sdylemek her zaman miimkiin olmayabilir. Ciinkii bu
oran sektorden sektore, zamana ve sartlara bagli olarak degisebilmektedir.
Memnuniyet yliksek ¢iksa bile bazen hizmet kalitesi o denli yiiksek ¢ikmayabiliyor
veya tam tersi durumda memnuniyet diisiik olmakla beraber hizmet kalitesi yiiksek
olabiliyor.

Konuyla alakali olarak yapilan calismalara bakildiginda pazarlamanin
genisligi anlasilmaktadir. Soyle ki; mobil iletisim, bankacilik, siipermarket,
perakendecilik sektorlerinde firmalarin miisterilere sunduklar1 hizmet karsiligi
miisterilerin memnuniyetleri ele alinmisken, yiiksek 6grenim 6grencilerinin miisteri
olarak memnuniyetlerinin 6lgiildiigli calisma da mevcuttur. Bu noktada yapilan
calismanin icerigi teknomarketlerden aligveris yapan kisilerin memnuniyetleri ve
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi baglaminda daha dnce yapilmayan bir ¢alisma olarak
degerlendirilmektedir. Ayni1 sekilde teknomarketlerdeki bu calismanin pazarlama
biliminin miisterilere yaklagimina, pazarlama alanindaki politikalara destek
olabilecegi hususlarinda ispat niteligi tasimasi bakimindan faydali olacagi
distiniilmektedir.

Calisma, tiim gruplara hitap edecek niteliktedir. A¢iklamak gerekirse, ¢calisma
miisterilerin beklentilerinin firmalarca ne 06lgiide dogrulandiginin agiklamasini

misterilere ve firmalara sunmaktadir. Bu baglamda bir miisteri Sivas ilindeki
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teknomarketlerden aligveris yaptiginda bu firmalarin pazarlama kurallarina gore ne
6l¢iide hizmet kalitesi sundugu ve ne Olciide bir beklentiyle karsilayabildigi bilgisini
edinmektedirler. Benzer sekilde Sivas ilindeki firmalarin teknomarketlere gelen
miisterilerin profillerini ve sunacagi hizmetin kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin
nasil oldugu hakkindaki bilgileri edinebilecektir.

Yapilan calismanin dogas1 geregi miisterilerin yaslar1 agirlikli olarak
(%69,55) gen¢c ve orta yas grubunu kapsamaktadir. Misterilerin meslek
dagilimlarinda da bu durumu destekler nitelikte 6grenci (%37,75) ve memur
(%34,25) mesleklerinin 6ne ¢iktigr goriilmektedir. Ayni sekilde teknomarketlerde
sunulan iiriinleri talep eden kesim olarak herhangi bir yliksek 6grenim kurumundan
mezun olmus kisilerin (%80,5) cogunlukta oldugu hesaplanmistir. Tim bu
yorumlardan yola ¢ikarak hedef kitlenin geng, calisan ve yiiksek 6grenim gormiis
kisilerden olustugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

Anket sonucunda elde edilen veriler Gzerinde oncelikle madde analizi
uygulanmis ve miisteri memnuniyetini olusturan maddelerden 3, hizmet kalitesini
olusturan maddelerden ise 3 madde korelasyon katsayisi diisiik oldugu igin 6lcek
taslagindan ¢ikarilmistir. Kalan maddeler {izerinde ise en uygun yapiyr ortaya
cikarmak i¢in faktor analizi uygulanmistir. Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
olmak iizere iki ana boyutta incelenen caligmada miisteri memnuniyeti; personel,
urlin ve fiyat olmak iizere 3 alt faktérde incelenirken; hizmet kalitesi ise; islevsellik,
pazarlama ve satis sonrasi hizmet olmak iizere 3 faktdrde incelenmistir. Elde edilen
faktorler ile maddeler arasinda Cronbach’s Alpha katsayilar1 tespit edilerek
gavenilirlik analizi uygulanmistir. Giivenilirlik analizi sonucunda faktorlerin
gavenilirlik duzeylerinin oldukca ve ylksek givenilirlik dizeyinde oldugu tespit
edilmistir. Yapisal esitlik modeli ile aldkali modelin uyumuna iliskin istatistiksel
degerler bulunmus, modelin uyum indeksleri sonuglar1 ile standart degerler
kiyaslanmis ve u Uyum indekslerinin geneline baktigimizda veriler ve model arasinda
uyum oldugu goriilmiistir.

Aragtirilan c¢aligsmalara gore bakildiginda, bu c¢alisma da esas itibariyle
paralellik gostermektedir. Olusturulan model, miisteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesi arasinda 0.694 gibi azimsanmayacak derecede katsayr hesaplanmistir.

Hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti degiskenleri arasindaki iligki katsayisi
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dikkate alindiginda, degiskenler arasinda olumlu bir iligki oldugunu sdylenebilir.
Teknomarketlerden aligveris yapan kisilerde, hizmet kalitesinin yiiksek olmasi
miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasini, hizmet kalitesinin diisiik olmasi ise

miisteri memnuniyetinin azalmasini saglar yorumu yapilabilmektedir.
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EKLER

EK-1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Degerli Katilimct:

Uygulamakta oldugumuz anket, Cumhuriyet Universitesi iktisadi Idari Bilimler
Fakiiltesi Dekan Yardimcis1 Dog. Dr. Hiidaverdi BIRCAN danismanliginda; miisterilerin
teknomarketten aldiklar1 hizmet kalitesi ile memnuniyeti arasindaki iliskiyi belirlemek

amaciyla yapilmaktadir ve bu bilgiler ¢alisma disinda asla kullanilmayacaktir.

Ahmet Turan TALU

1. Cinsiyetiniz:

()Kadin ()Erkek

2. Yasmiz:

()18 yas ve alt1 ()18-27 yas

()28-37 yas ()38-47 yas

()48-57 yas ()57 yas ve lizeri

3. Mesleginiz:

()isci ()Memur ( )Emekli
()Ogrenci () Serbest Meslek ()Diger
4. Egitim Durumunuz:

() Okur-Yazar () lIkdgretim

()Lise () On lisans/Lisans () Lisanststi

5. Medeni Durumunuz:;

()Evli ()Bekar

6. Gelir Durumunuz:

()750 TL ve alt1 ()751-1500 TL

()1501-2250 TL ()2251-3000 TL ()3000 ve Uzeri
7. Teknomarkete ne siklikla gidiyorsunuz ?

( )Haftada Bir ()Iki Haftada Bir

()Ayda Bir () Diger

8. Teknomarketlerden aligveris yapiyor musunuz ?

()Evet ( )Hayir
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Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

MUSTERI MEMNUNIYETI

Teknomarkette personelin konugma tarzi ve yaklagimi uygundur.

Teknomarkette personelin kiyafetlerindeki giyim tarzi ve renk se¢imi
uygundur

Teknomarket personeli disiplinli ve dikkatli ¢aligir.

Teknomarket caliganlari, her miisteri ile tek tek ilgilenirler.

Teknomarkette personelin  verdigi fiyat Dbilgisi piyasa degeriyle
ortiismektedir.

Teknomarketteki her ¢alisan bilgi ve tecriibe sahibidir.

Teknomarkkette personelin genel olarak verdigi hizmet seviyesi yeterlidir.

Teknomarkette uygulanan fiyat politikasi idealdir.

OO |No| O [hlW| N (B

Teknomarkette ayni iiriiniin ¢esitli markalart vardir.

-
o

Teknomarkette miisteriler satin aldiklar1 Uriinii ¢evrelerindeki insanlara
tavsiye ederler.

[EEN
[EEN

Teknomarkette {iriinlerin fiyatlari uygundur.

-
N

Teknomarkette {irliniinlerde yansitilan fiyatlar ger¢ek ve yeterlidir.

[N
w

Teknomarkette miisterilere yonelik Ozel aligveris imkanlart ve indirimler
mevcuttur.

-
N

Teknomarkette farkli 6deme imkéanlar1 sunulmaktadir.

[N
)]

Miisterilerin teknomarkette bulabildigi iiriin ¢esitliligi yeterlidir.

HIZMET KALITESI

16

Teknomarketin ¢aligma saatleri uygundur.

17

Teknomarket kolay ulasilabilir bir yerdedir.

18

Teknomarkette satig sonrasi garanti kapsaminda verilen hizmet yeterlidir.

19

Miisteriler teknomarkette aligveris ile ilgili sorunlarini/problemlerini
yoneltebilecekleri bir ilgili bulabilirler.

20

Teknomarkette mevcut 1s1, 151k ve ses diizeni yeterlidir.

21

Teknomarkette sunulan iiriin ve hizmet teknolojik gelismelere bagl olarak
strekli giincellenmektedir.

22

Teknomarkette miisteriler tarafindan iletilen sikdyet ve Oneriler dikkate
almir

23

Teknomarket miisterileri farkli markali Girlinleri test etme ve karsilastirma
imkan1 bulmaktadir.

24

Teknomarketin yaptig1 kampanya ve reklam yeterlidir.

25

Miisteriler icin yapilan ¢ekilis, hediye gibi promosyonlar teknomarketi
cazip hale getirmektedir.

26

Teknomarkette iiriin ve hizmet sunumunda kullanilan arag-gerecler modern
ve kullanishidir.

27

Teknomarkette verilen hizmet ve miisterilere gosterilen ilgi ve alaka
yeterlidir.

28

Teknomarkette miisterilere satis sonrasi geri doniis siireleri yeterlidir.

29

Teknomarkette sunulan Grin ve hizmet zamaninda ve eksiksiz olarak
verilir.

30

Teknomarkette satig sonrasi {irliniin teslimat siiresi yeterlidir.




