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Ozet

Kiiresellesme ile rekabet ortami giderek zorlagmis, giinlimiizde miisterilerin arzu ve gereksinimleri degismistir. Bugiin
itibariyle yeni miisteri profilinin gereksinimlerinin bilinmesi bu dogrultuda miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin
saglanmasi daha fazla gabay1 gerektirmektedir. Uriine odaklanan hizmet anlayigmnin yerini artik miisteri odakli hizmet
anlayist almistir. Bu noktada da hizmet kalitesi kavram1 6nem kazanmaktadir.

Arastirmada algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini algisinin demografik faktorlere gore farklilik
gosterip gostermedigi incelenmis, bina ve tesis isletmelerinden hizmet alan ve kolayda drnekleme yontemi ile segilen 250
miisteriye anket uygulamasi yapilmistir. Aragtirma kapsaminda veriler SPSS 22 istatistik programi kullanilarak, bagimsiz
2 grubun karsilastirilmasinda t-testi, ikiden fazla grubun karsilastirilmasinda ANOVA testi, arastirma degiskenleri
arasindaki etkileri tespit etmek igin ise Regresyon analizine tabi tutulmustur. Sonug olarak degerlendirildiginde hizmet
kalitesi algisi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini degiskenlerinin cinsiyet disinda tiim demografik faktorlere gore
farklilik gosterdigi, arastirma degiskenleri arasinda anlamli bir etki oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu kapsamda cinsiyet
ile ilgili hipotezler disindaki tiim hipotezler kabul edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sadakati, Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini

Abstract

With globalization, the competitive environment has become increasingly difficult, and nowadays customers' desires and
needs have changed. As of today, knowing the requirements of the new customer profile requires more effort to ensure
customer satisfaction and loyalty. The service concept focusing on the product has now been replaced by a customer-
oriented service concept. At this point, the concept of service quality becomes important.

In the study, it was examined whether the perceived service quality, customer loyalty and customer satisfaction perception
differed according to demographic factors, and a questionnaire was applied to 250 customers who were selected by
random sampling method and who received service from building and facility businesses. Within the scope of the study,
the data were subjected to the t-test for the comparison of 2 independent groups, the ANOVA test for the comparison of
more than two groups, and the regression analysis to determine the effects between the research variables, using the SPSS
22 statistical program. As a result, it was concluded that the variables of service quality perception, customer loyalty and
customer satisfaction differ according to all demographic factors except gender, and there is a significant effect among
the research variables. In this context, all hypotheses except gender related hypotheses were accepted.

Keywords: Customer Loyalty, Service Quality, Customer Satisfaction
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1. Giris

Bugiiniin zorlu rekabet ortaminin getirdigi kosullar ve teknolojinin siiratle yenilenmesi nedeniyle artik isletmeler iiretmis
olduklar1 mal ve hizmetleri neredeyse ayni1 kalitede ve yakin fiyatlarla birlikte piyasaya siirmektedir. Hemen hemen bir
esitligin oldugu diisliniildiigiinde firmalarin rekabet avantajini ele gecirmelerinde miisteri memnuniyetinin biiyiik dnem
tasidigi bilinen bir gergektir. Bunun yaninda unutulmamasi gereken bir bagka kavram da hizmet kalitesidir. Dolayisiyla
orgiitlerde hizmet kalitesinin 6lglimii ve bu dogrultuda gereken Onlemlerin alinmasi isletmeler i¢in hayati 6nem
tagimaktadir. Bir firmanin gelecekteki halinin 6n goriilmesinde temel husus, karlilik olmak degildir, bundan daha 6nemlisi
miisterilerin ne diizeyde tatmin oldugudur. Ayrica onlarin agisindan da ilgili firmanin ne derece vazgegilmez oldugu son
derece onemlidir. Burada bahsi gegen miisteri kavramindan anlasilmasi gereken ise yalnizca iiretilen tiriin/hizmeti satin
alanlar olmamalidir. Uretilen iiriin/hizmetten faydalanan tiim insanlar, gruplar ve kurumlar miisteridir. Rakip firmalara
nazaran istiin kaliteli {irlin/hizmet tiretimi yapan firmalar, miisteri memnuniyetinin olusumunda da ciddi bir adim atmis
olacaklardir. Miisteri memnuniyetinin saglamasinda en 6nemli faktdrlerden birisi sunulan mal ve hizmetlerin kalitesidir.

Bir firmanin ne kadar kaliteli mal ve hizmet iirettiginin 6l¢iilememesi gerekli iyilestirmeleri de olanaksiz kilmaktadir. Bu
noktada hizmet kalitesinin 6l¢iimii basarty1 devamli kilacak 6lgiitlerden en dnemlisidir demek miimkiindiir. Miisterilerin
satin alma davraniglarini etkileyen onemli faktorlerden birisi, iiriin/hizmetin kalitesidir. Dolayisiyla sunulan hizmetin
kalite diizeyinin 6l¢imii sarttir. Firma i¢in sadik miisteriler kategorisinde degerlendirilen grup firmayla arasinda bir bag
kurmustur. Her isletmenin arzu ettigi bir miisteri grubu olan sadik miisteriler, rekabette avantaj saglamaktadir. Bunun
nedenlerinden birisi de bu tip misterilerin igletmeyle ilgili agizdan agiza pazarlama seklinde degerlendirebilecek olan
davranislaridir. Sadik miisteriler isletmeye yonelik olumlu diisiincelerini etraflariyla paylasirlar, yeni miisteriler getirirler.
Bu durum en etkili reklamdan daha iyi sonug¢ vermektedir. Ayni zamanda higbir maliyet gerektirmez. Dolayisiyla bir
isletmede sadik miisteri grubunun yaratilmasinda oncelikle kalite ve miisteri memnuniyetine 6nem verilmelidir.

1.1 Arastirmanin problemi

Kiiresellesme ile birlikte yerel ve kiiresel rekabet ortami gitgide daha karmasik ve zor bir hal almais, tiiketici durumundaki
miisterilerin de istek ve ihtiyaglart degisime ugramistir. Bu kapsamda isletmeler, giiniimiizde yeni miisteri profilinin
ihtiyaclarmin bilinmesi, miisteri memnuniyeti elde edilmesi ve miisteri sadakatinin saglanmasina daha ¢ok 6nem sarf
etmektedir. Pazarlama anlayis1 da bu kapsamda degismis, iiriin odakli hizmet anlayiginin yerini artik miisteri odakli hizmet
anlayist almstir.

Glinlimiiz igletmelerinin 6ncelikli amaglar1 miisterilerini memnun etmektir. Miisteri memnuniyeti elde etmis isletmeler,
rekabetin yogun oldugu pazarlama ortaminda rekabet iistiinliigii elde etmektedir. Ancak salt miisteri memnuniyeti yeterli
olmamakta, bu kapsamda isletmeler miisteri sadakati de olusturmak i¢in gayret sarf etme durumunda kalmaktadir.
Nitekim sadik miisteriler, bir isletme i¢in olduk¢a dnemlidir. Isletmeye sadik olan miisteriler, satin alma davranisi
gergeklestirdikten sonra ilgili isletmeyi ¢evresindekilere de tavsiye etmekte, boylelikle hem yeni miisteriler elde etmekte,
hem de yeni miisteriler isletmeye olumlu bir 6n yargi ile yaklagmaktadir. Bu kapsamda miisterinin hizmet kalitesi algisi
onem arz etmektedir.

Miisteri sadakatine sahip miisteriler, isletmeye karsi duygusal bir bag olusturmus olup, kendilerine sunulan hizmet
etkinliklerinde bir kalite beklentisi i¢ine girmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi olusan miigterilerde miisteri memnuniyeti
olusmakta, miisteri memnuniyeti de miisteri sadakatine doniisebilmektedir. Bu kapsamda degerlendirildiginde Bina ve
tesis isletmelerinde miisterilerin algiladiklart hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakatinin incelendigi ve
arastirildigi bu arastirma s6z konusu ii¢ faktoriin demografik faktorlere gore farkliliklarinin, birbiri tizerindeki etkilerinin
ve iligki yoniiniin nitel ve nicel olarak ortaya konulmasi bakimindan 6nemlidir. Ayrica hem yerli, hem yabanci literatiirde
bina ve tesis isletmelerinde miisterilerin algiladiklar: hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakatinin birlikte ele
alindig1 akademik ¢alisma sayisinin az olmasi nedeniyle bu konuyla ilgili 6nemli sonuglar ortaya koymasi ve bu konuda
arastirma yapacak sonraki arastirmacilar i¢in dnemli bir kaynak niteliginde olmasi bakimindan énemlidir.

1.2 Arastirmanin amac ve kapsam

Bina ve tesis isletmelerinde miisterilerin algiladiklar: hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati degiskenlerinin
incelendigi bu arastirmanin amaci, hizmet sektoriiniin yeni bir alt sektdrii olan bina ve tesis isletmelerinde miisteri
tarafindan algilanan hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati degiskenlerinin arastirilmasi, analiz edilmesi,
hizmet sektoriinde algilanan hizmet kalitesinin belirleyicilerinin ortaya konulmasi ve sektoriinde algilanan hizmet
kalitesinin, miisteri tatmini ve Miisteri sadakati degiskenlerinin demografik degiskenlere gore farkliliklarinin ve
etkilerinin ortaya konulmasidir. Bu arastirmanin kapsami su sekildedir;

1. Arastirma, Istanbul ilinde bulunan ve bina ve tesis isletmeleri hizmetlerinden yararlanan miisterileri kapsamaktadir.
2. Arastirmaya katilmayi1 kabul edilen katilimeilar 6rnekleme dahil edilmistir.
3. Girisimler, aragtirmacinin bilgi ve yetenegi ile sinirlidir.

4. Aragtirma, veri toplamada yararlanilan anket formu, soru dl¢ekleri ve istatiksel tekniklerin yeterlilikleri ile sinirhdir.
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1.3 Arastirma yontemi

Bu arastirmada yontem olarak nicel bir arastirma yontemi kullanilmistir. Nicel arastirma yontemleri, sayilarin ve olaylar
ile bunlarm iliskilerinin sistematik olarak incelenmesinde Slgiilebilen her seyle ilgilenen arastirma yontemleridir. Nicel
aragtirma yontemleri, bir olguyu agiklamak, tahmin etmek ve kontrol etmek amaciyla 6l¢iilebilir degiskenlerdeki iliskiler
hakkindaki sorulari cevaplamada sosyal bilimlerde kullanilan bir arastirma yontemidir [1]. Nicel aragtirmacilar, diger kisi
veya olaylara yonelik genellemede bulunacak agiklama ve tahminlerde bulunmaktadir. Nicel arastirmada amag, sinanan
olgular arasinda iliski kurmak ve dogrulamak ile bununla birlikte ortaya konulan teoriye katkida bulunan genellemelerde
bulunmaktir [2].

Nicel aragtirmalar bir problem ifadesi ile baslar ve bir hipotez, bir literatiir taramasi ve nicel bir veri analizinin olusturulma
siirecini kapsamaktadir [3]. Nicel aragtirma, verilerin toplanmasini ve boylece “alternatif bilgi taleplerini” desteklemek
veya reddetmek icin bilginin nicellestirilebilmesi ve istatistiksel islemlere tabi tutulmasini icermektedir [4]. Nicel
yontemi kullanan aragtirmacilar, kendi arastirmalarinda kullanmak istedikleri bir veya birkag¢ degiskeni tanimlamakta ve
bu degiskenlerle ilgili veri toplamaktadir [5].

Nicel arastirma yonteminde, arastirilan konuya iliskin, evreni temsil edecek 6rneklemden sayisal veriler elde edilmekte,
arastirma problemleri ya da hipotezleri dogrultusunda test edilip yorumlanarak sonuglara ulagilmaktadir. Nicel aragtirma
yonteminde, arastirma 6rnekleminden, aragtirma amact dogrultusunda veriler elde edilerek sonuglara ulasilmaktadir [6].

1.4 Calisma plam

Bu arastirma yedi ana bolimden olugmaktadir. Birinci ana boliimde arastirmaya iliskin giris yapilmaktadir. Girig
boliimiinde arastirmanin problemi, amag ve kapsami, yontemi ve ¢alisma plani aktarilmaktadir.

Arastirmanin ikinci ana boliimiinde miisteri sadakati kavrami tanimlanirken, ii¢iincii ana boliimde hizmet kalitesi ve
dordiincii ana boliimde miisteri tatmini olgulari ele aliacaktir.

Bundan sonraki boliimde yontem kismi olusturulacaktir. Y6ntem boliimiinde arastirmanin metodolojisi, aragtirma modeli,
verilerin toplanmasi, arastirmanin evren-6rneklemi ve verilerin istatistiksel analizi aktarilacaktir.

Aragtirmanin bir sonraki boliimiinde bulgular boliimii olusturulacaktir. Bundan sonraki agamada ise sonu¢ ve oneriler
boliimii aktarilacaktir.

2. Miisteri sadakati

Sadakat kavramu tiiketicinin bir isletme veya markayla olan iliskisinin siirdiiriilmesindeki arzudur. Bir baska anlatimla,
sadakat, tiiketici taahhiidiidiir. Sadakat, bir {iriine veya hizmete miisteri olma sikligidir. Devamli olarak ayn1 maldan veya
hizmetten yararlanmayi tercih etme ya da ilgili isletmeyi segmedir [7].

Pazarlama literatiirii incelendiginde sadakat kavraminin genel olarak davranigsal, tutumsal ve karma seklinde ii¢ degisik
yaklagimla degerlendirildigi goriilmektedir. Davranigsal yaklagim agisindan ele alindiginda satin alma miktar: ile
karsilagilmaktadir. Satin alma yogunlugu ya da olasilig1 gibi davranigsal Slgiimler kullanilarak degerlendirilir [8].
Tutumsal yaklasim da ise miisteri, firmada aligveris yapmasa dahi firmay1 digerlerine onererek duygusal baghligimi
stirdiiriir [8]. Karma yaklagim ise davranigsal ve tutumsal yaklagimin toplamidir. Tiiketicilerin iiriin veya hizmet tercihi,
marka sadakati, satin alma orani, yeni ve toplam satin alma meblagi temel alinmaktadir [9].

Miisteri sadakati, firma tarafindan sunulan iiriin veya hizmetin satin alma davranisinda devamlilik olarak ele alinir.
Miisterinin firmayla yasadigi her bir degisim siireci i¢inde tiiketicinin firmaya ve firmanin iriinlerine dair tutumu,
miisteriye dair izlenecek stratejilerin tespiti bakimindan 6nem tagimaktadir. Miigteri sadakatinin meydana getirilmesine
dair pek cok arastirma bulunmaktadir. Chiou vd. [10] miisteri sadakatinin olusumunda algilanan hizmet kalitesinin,
miigteri memnuniyetinin ve giivenin énemli oldugunun altini ¢izmistir.

2.1 Miisteri sadakatini etkiliyen faktorler

Miisteri sadakatini etkileyen faktorlerden dnce miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri memnuniyeti gibi kavramlara
deginilmesi gerekmektedir. Miisteri sadakatinin meydana getirilmesindeki en 6nemli etkenlerden birisi degerdir. Deger
olgusu miisterilerin ne arzu ettikleri ve iirliniin satin alinmasindan sonra ne yarar sagladiklar1 ile alakalidir. Konuyla ilgili
bir ¢calismada, algilanan degerin miigterinin satin alma davranigt sonrasinda, miisteri tatminine nazaran ¢ok daha etkili
oldugunu ortaya g¢ikarmistir. Bunun nedeni ise bir miisterinin satin alma sonrasinda yaptigt degerlendirmede tatmin
oldugu diisliniilse de algiladig1 deger kimi zaman diisiik olabilir. Dolayisiyla firmalarin, algilanan degeri yiiksek seviyede
tutabilmelerinde ya iiriiniin fiyatinda bir diisiis veya miisterilerin beklentilerinde bir diisiisiin saglanmasi gerekir [11].

Uzkurt [12] misteri degeri kavramiyla alakali baz1 6zellikleri asagidaki gibi 6zetlemistir:
e  Miisteri degeri, miisterinin bizzat algilamis oldugu degerdir.
e Miisteri degeri, toplam faydayla toplam maliyetin tiiketicinin nezdinde oransal olarak algilanmasidir.

e  Miisteri degerinin yiikseltilmesiyle yararin yiikseltilmesi kadar maliyetlerin de en aza indirmesi gerekir.
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e  Miisterilerin deger algisinda siibjektiflik mevcuttur.

e Miisteri degerinin olusumunda iirlin ve hizmetlerin 6zellikleriyle beraber sunumu ve miisteri iligkilerinin 6nemi
biiyiik rol oynamaktadir.

Miisteri degeri satin alma davraniginin evvelinde ve akabinde olusan bakis agisiyla ele alinir. Misteri tatmini ise yalnizca
satin alma davranisi sonrasinda olusan perspektifle degerlendirilir. Miisteri degeri, miisterilerin kendileri i¢in verilenlerine
ne sekilde degerlendirmesi gerektigiyle alakali oldugundan isletmenin miisteri gereksinimlerini en dogru bigimde
karsilayacag: stratejik bir yaklasimi gerektirir. Fakat miisteri tatmini, hizmet sunanin hizmeti ne denli iyi sundugu
noktasinda stratejik bir odaklanmayi mecbur kilar. Miisteri tatmini, hali hazirda var olan miisterilerin degerlendirmesiyle
olusurken, miisteri degeri gecmisteki, simdiki ve gelecekteki potansiyel miisterilerin degerlendirmesini kapsayan bir
siirectir. Miisteri tatmini, isletmenin sunduklarmin degerlendirilmesi neticesinde olusurken, miisteri degeri rakip
firmalarm iiriin ve hizmetlerinin de dikkate alinmasi sonucunda bir yargilamanin ortaya ¢ikmasidir [12].

Miisteriler igin deger meydana getirme ve rekabette iistiinliik elde edebilmek i¢in hizmet kalitesinin sentezinin olusumu
sarttir. Deger yaratmak bir bakima hizmetle kalitenin sentezidir. Hizmet de kalite ile miisteri tatminini igermektedir. Bu
iliskinin nasil oldugunu Sekil 1°de gérmek miimkiindiir [13].

Uygun Kalite Miisteri tatmini Miisteri baghhig Miisteri degeri
S6z verileni sunma Miisterilerin istegini Miisterileri siirekli Hedef miisterilerin
Standartlari sorma = ] kima ihtiyaglarini
kargilama Miisteri gikayetlerini Miisteri karsilama
cevaplama beklentilerine uyma Yeni ve 6zgiin
yararlar olusturma

Sekil 1. Miisteri Tatmini, Miisteri Baghilig1 ve Miisteri Icin Deger Yaratma [13]

Genel bir anlatim yapilacak olursa “miisteri memnuniyeti, beklenenle ger¢ekte olusan hizmet performanslariyla alakali
miigteri yargis1” seklinde ifade edilmektedir [14]. Miisteri sadakatinin olusumunda miisteri memnuniyetinin saglanmasi
son derece onemlidir. Misterinin tekrar bir hizmet satin alma ihtimali, ilk satin alma esnasinda yasamis oldugu
memnuniyet ve hosnutluk seviyesiyle yakindan ilgilidir. Sayet ilk satin alma sirasinda biiyiik oranda hosnutsuz,
memnuniyetsiz veya ilgisiz kalinmigsa bu miisterinin firmayla bagini devam ettirme olasilig1 da diisecektir. Ama miisteri
ilk satin almanin akabinde memnuniyet duymussa genellikle tekrar satin almasi beklenir. Tiim bunlarin da 6tesinde
miigteri eger ok memnun kalmigsa bir bagka anlatimla firmanin sunumu, miigterinin beklentilerini agmigsa tekrar o tirlinii
satin alma ihtimali de yiiksek olacaktir [15].

3. Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesinin tanimina ge¢gmeden once hizmetin ne oldugunun bilinmesinde yarar goriilmektedir. Hizmetler,
tiiketildikleri anda somut bir malin sahip olma durumu gibi sonuglanmaz. Taraflardan birinin digerine sunacagi miilkiyeti
gerektiren soyut etkinliklerden olusan iiriin ¢gesididir [16]. Boyle diisiiniildiigiinde hizmet, birey ve makineler tarafindan
insan gayretiyle iiretilmis olan ve alic1 igin direkt yarar saglayan ve fiziksel olmayan {iriinlerdir [17].

Murdick vd. [18] hizmetlerin ifadesinde birtakim kistaslarin oldugunu belirtmislerdir. Bu kistaslara kisaca deginmek
gerekirse;

. Hizmetlerin en 6nemli 6zelliklerinden birisi soyut olmalaridir. Hizmet satin alanlar i¢in yarar saglamaktadir.
. Hizmetler iiretilirken tiiketici de katilir.

. Hizmetler degiskendir ve belli bir standardi olmayan yararlar sunar.

. Hizmet islemi siiresince lireticiyle tiiketici arasinda fazlaca bir iletisim mevcuttur.

. Hizmetlerin saklanmasi miimkiin degildir, dolayisiyla iiretildikleri anda tiiketimi yapilir.
. Hizmetlerin fiyatlama segenekleri mallara nazaran daha ayrintilidir.

. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 6znellik hakimdir.

. Hizmet iiretiminde, emek daha yogundur.

. Hizmetler i¢in kitle iiretiminin yapilmasi olanaksizdir.

. Kalite kontrolii yapilirken genel olarak siire¢ kontrolii ile kisitlilik mevcuttur.

. Hizmetlerde iiretim ile tiikketim es zamanl gerceklesmektedir.

. Hizmetler patent araciligtyla korunamazlar.
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Hizmet kalitesinde daha ziyade somut 6geler mevcuttur. Bu nedenle kavranmasi, uygulanmasi ve kontrolii bakimindan
¢ok daha soyut ve karmasik bir kavram oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica hizmetlerde mallar gibi fiziksel bir
unsurun bulunmamasi, iiretildigi anda ve yerde tiikketiminin ger¢eklesmesi, yapisinin heterojen olmasi, hizmetin kalite ve
icerik bakimindan sunumunda kalitenin tanimlanmasimni giliglestirmektedir. Hizmetlerin tiiketiciye gore farklilik
gostermesi, iiretim-tiiketiminin es zamanli olmasi, hizmetlerin 6zelliklerine bagli sebeplerden 6tiirii tam anlamiyla bir
tanim yapilamamaktadir. Hizmetlerin daha ziyade o hizmeti sunanlarin performansiyla biitiinlesmesi tanimin
yapilmasinda bir bagka zorluktur. Bu durum 6l¢iimii de giiglestirerek hizmetlerde miikemmellige ulagsmada engelleyici
unsur olmaktadir [19].

Kalite kavrami en yalin hali ile bir hayat sekli ve davranig bigimidir. Bu ag¢idan kisilerin hem kendi adina "kaliteli" bir
hayati amaglamalari, hem de "kaliteli kurumlarin" kaliteli toplumlarin meydana gelmesinde etkin bir rol iistlenmeleri
manasini tagimaktadir. Siiphesiz kalite anlayisiyla hareket etme, bir kerelik yapilan ve biten bir is degildir. Bir hayat tarzi,
devamli bir mikemmellik arayist anlamini tagimaktadir. Bu sebeple kisiler ve kurumlar “kalite anlayigina” itina ile
hazirlanmalidir. Her zaman sistemli bir gayret harcayarak degisime ve gelisime kapali olmamalidir [20].

Hizmetlerle alakali olarak arastirmacilar tarafindan fikir birligine varilan ortak bir tanim bulunmamaktadir. Hizmet,
insanlarin, makinelerin, araglarin birlikte yaptig1 tiikketici i¢in dogrudan yarar getiren fiziksel bir varlig1 olmayan iiriinler
olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kisilerin ihtiyaglarini tatmin eden faaliyetler olarak da ifade edilebilir. Bir baska
aciklamada direkt satigi yapilan veya iriinlerin (mal/hizmet) satisiyla elde edilen faydalar veya tatmindir. Verilen
hizmetlerin ¢ok ¢esitli olmasi da hizmetlerle ilgili a¢ik bir tanimin yapilmasini zorlastirmaktadir. Hizmetlerin ifadesiyle
alakali olarak bir bagka dnemli engel de siiratle gelisen teknolojidir [21].

Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet kalitesinin farkli pazarlar i¢in genel olarak bes boyutu bulunmaktadir. Bunlara
kisaca deginmek gerekirse [22].

e  Giivenilirlik (Reliability): Firmanin s6z verdigi gibi servisin giivenilir olmasi,
e  Sorumluluk (Responsibility): Calisanlarin vaktinde servis vermeye hazirligi ve istekli olmalari,

e  Giivence (Assurance): Calisanlarin sunduklari servis konusunda bilgi ve becerilerinin yeterli seviyede olmasi ve
giiven verebilmeleri,

e  Empati (Emphaty): Miisteriye bireysel dikkat ve yaklasim gostermeleri,
e Dokunulabilirlik (Tangibles): Servisin fiziksel kaynaklari, ¢alisanlarin gériiniimii, servis bekleyenler
olarak siralanmaktadir.

Gronroos’a gore, hizmet kalitesinde iki 6nemli boyut mevcuttur. Bu boyutlar teknik ve islevsel boyut olarak belirtilmistir.
Teknik boyutta, hizmetin alinmasi neticesinde elde edilen sonuglara odaklanilmistir. Bu sebeple elde edilen neticenin
degerlendirilebilmesi daha basittir ve nesnel olunabilmektedir. Islevsel boyutta ise daha ziyade hizmetin iiretim siireci 6n
plana ¢ikar. Hizmetlerin iiretim siireglerinde pek ¢ok 6ge dahil edildiginden ve bilhassa hizmeti sunanlar ve alanlar igin
icinde oldugundan degerlendirilebilmesi zordur. Hizmeti alan tarafin fikirleri, yargi ve tutumlar1 6nemli etkenler
oldugundan hizmeti etkilemektedir. Bu baglamda islevsel kalitenin de degerlendirilmesi gii¢clesmektedir. Gronroos’a
gore, teknik ve islevsel kaliteye etki eden bir diger etken de firma imajidir [23].

Miisteri beklentilerinin olusmasinda gegmisten gelen tecriibeler, agizdan agiza iletisim ve reklamlar onemli yer
tutmaktadir. Tiiketici ilk olarak, hizmet alacagi firmay1 bahsi gecen dayanaklara gore tercih eder ve hizmet aliminin
akabinde algilanan hizmeti beklenen hizmetle karsilastirir [24]. Sayet miisteri tarafindan algilanan hizmet, beklenen
hizmetten diigiikkse, miisteri hizmet aldig1 firmaya yonelik memnuniyetsizlik duygusu beslemekte zamanla ilgisini de
yitirmektedir. Burada iizerinde durulmasi gereken ruhsal etken, miisterinin alg1 degeridir. Algilanan deger, miisterinin
algiladig: faydalar ve algiladig1 6zveriyi ¢ikarlar1 oniinde degerlendirmesi seklinde ifade edilmektedir. Algilanan degerin
maddi boyutunun 6l¢iimii her ne kadar kolay olsa da maddi olmayan boyutun 6l¢iimiinde giigliik yasanmaktadir. Esasinda
algilanan degerle ilgili yapilmis arastirmalar da smirhdir [25].

3.1 Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinde en 6nemli husus kaliteyi miisterinin algilama seklidir. Bu sebeple miisterinin sunulan hizmeti
algilamasiyla hizmete dair olusan yargisi hizmet isletmesinin basarisina etki eden 6nemli bir faktordiir [26].

Algilanan hizmet kalitesinde uzun vadede bir degerlendirme ve tutum mevcuttur. Ancak miisteri memnuniyeti kisa vadeli
bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinden daha evvel
gerceklesir. Hizmet veren firma ilk olarak verdigi hizmetle alakali hizmet kalitesini gosterir; ortaya konulan bu kalitenin
neticesinde de hizmetin alicisi olan tiiketici, aldig1 hizmetten tatmin olabilir veya tam aksi gerceklesebilir [27].

Hizmetin kaliteli olarak algilanmasinda satictyla alicinin karsilikli etkilesimi ve ahenkli baglantisinin roli 6nemlidir.
Firmada calisanlar, hizmetin sunumunda tiiketiciye hizmetin yapisina dair bilgiler verirler. Ayni zamanda firma
calisanlarinin, giyimi, goriiniimi, sergiledikleri davranislar ve tutumlari miisterilerin hizmete dair algisini1 degistirebilir.
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Carneiro ve Costa’nin yaptiklart aragtirmada miisterilerin hizmet kalitesini algilar gérenlerin bu konuda oldukga etkili
olduklar1 bulgusuna ulasmislardir [28].

3.2 Hizmet kalitesinin faydalar

Tiiketiciler almig olduklari mallarin kalitesini degerlendirmek amaciyla birgok somut degerlendirme kistasi varken,
hizmetin satin aliminda hizmetin kalitesini degerlendirmek amaciyla az sayida somut degerlendirme 6lgiitii mevcuttur.
Miisteriler kendilerine sunulan mal veya hizmetten duyduklari memnuniyetlerini ifade ederken algiladiklar kaliteyi goz
Oniine alarak bir degerlendirmede bulunurlar [29].

Bir firmanin rekabet iistiinliigii kazanmasinda en gegerli yol, rakip firmalardan ¢ok daha kaliteli hizmet iiretimi yapmaktir.
Bir bagka anlatimla miisterilerinin beklentilerini karsilayabilmelidir. Hizmet kavramimin en belirgin 6zelliklerinden
soyutluluk, dayaniksizlik ve degiskenlik kalitenin dl¢lilmesini mallara kiyasla zorlastirir. Ama yine de hizmet veren bir
firmanin miisterilerce ne sekilde degerlendirildigini bilebilme ve onlarin beklentilerini daha net anlayabilmek i¢in hizmet
kalitesinin 6l¢iimii adeta mecburidir. Bu 6l¢iim de yalnizca miisteri memnuniyetinin tespitiyle miimkiindiir [30].

Firma ve miisteri arasinda kurulan saglam bir iligki, giivenle sadakat temelinde meydana gelir. Bu nedenle firma
tarafindan sunulan hizmetlerin kaliteli olmas1 son derece dnemlidir. Hizmet kalitesi, tiiketicilerde firma hakkinda pozitif
yonlii bir imaj meydana getirmektedir. Bu agidan miisteri sadakati olusur. Pazarlamada miisterinin firmaya olan
giiveninin, memnuniyeti doguracagi buna bagli olarak da firma performansin yiikseltecegi fikri desteklemektedir.
Firmaya sadik misteriler, fiyata dair daha az duyarlilik gosterirler. Sadik olmayan miisterilere nazaran daha ¢ok para
harcama egilimi tasirlar. Hizmet veren firmalarin %5°lik bir oranda miisteri sadakat artis1 olusturmalari durumunda
karliligr %125 gibi biiyiik Ol¢iide iyilestirebilecekleri belirtilmistir. Bu agidan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati ve bunun neticesinde devamliligin oldugu bir ig hayat1 arasinda olumlu yonde bir iliskinin var oldugunu
sOylemek miimkiindiir [31].

3.3 Hizmet kalitesinin 6l¢iimii

Uretim diizeyinin ve karliligin arttirilabilmesi tiim drgiitler i¢in arzu edilen 6ncelikli hedefleri arasindadir. Yeni miisteriler
kazanmak ve hali hazirda var olan miisteri kitlesini genisletmek, firmanin karlilik oranlarini, itibarini, taninmighigini ve
pazar paymu yiikseltebilecek unsurlardir. Bu gibi nedenlerle firmalar miisterilerine sunduklart hizmet kalitesinin
Olciimiinii yapmak zorundadir [32]. Hizmet kalitesinin 6l¢imii firmalar i¢in hayati 6neme sahiptir, ¢linkii hizmet
kalitesinin dl¢limiiyle firmalar potansiyel sikintilar1 dnceden bilebilirler ve miisterilerin gereksinimlerini ve arzularini
karsilamak amaciyla kaliteyi gelistirme gayretlerin de bulunabilirler. Ayrica hizmet kalitesinin dl¢timd, tiiketicilerin firma
tarafindan verilen hizmetlerle alakali tecrilbbe ve memnuniyetlerini incelenmesinde onlara rehberlik eder [32]. Hizmet
kalitesinin 6l¢iimii hakkinda, tek bir metot vardir demek yanlis olacaktir. Fakat birkag profesyonel, hizmet kalitesi 6l¢tim
metodu bulunmaktadir ve firmalarin da bundan yararlanmasit miimkiindiir.

Hizmetleri mallardan ayiran 6zelliklerle birlikte hizmeti veren ve alan tarafin davranislar ve bireysel nitelikleri hizmetin
kalitesinin dl¢imiinde ve ele alinmasinda mallara nazaran ¢ok daha siibjektif neticelere yol acar. Bu dogrultuda alan
yazinda hizmet kalitesinin belirlenmesinde standartlagsmaya dair ¢esitli ¢alismalar yiiriitiilmistiir. Bu baglamda hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinde ilk model Gronroos (1984) tarafindan dnerilen modeldir [33].

Lehtinen ve Lehtinen, tarafindan gelistirilen ii¢ boyutlu hizmet kalitesini barindiran bir diger model, hizmet kalitesini
hizmet verenlerle tiiketiciler arasindaki kavram olarak belirtmektedir. Lehtinen ve Lehtinen'in sunduklari hizmet
kalitesinin ii¢ boyutu bulunmaktadir [34]:

1. Fiziksel Kalite
2. Etkilesimli Kalite
3. Kurumsal Kalite.

Bu model incelendiginde fiziksel kalitenin hizmetin somut taraflartyla ilgili oldugu goriilmektedir. Modelde hizmetin
verilmesinde vasita olan bina, donanim gibi fiziksel unsurlar fiziksel kalite i¢inde degerlendirmistir. Etkilesimli kalitede
ise hizmetlerin etkilesimli 6zellikleri mevcuttur ve miisteriyle hizmet veren taraf arasinda ya da miisteriyle oteki
miisteriler arasinda olusan karsilikli iliski ifade edilir. Kurumsal kaliteye gelindiginde ise var olan ve potansiyel
miisterilerle birlikte kisiler tarafindan bir servis saglayiciya isnat edilen imaj belirtilmektedir. Kurumsal kalite fiziksel
kaliteye ve etkilesimli kaliteye gore genel anlamda daha dengelidir [34].

3.4 Servqual soru formu

IIk &nce, hizmet kalitesini on belirleyici seklinde varsayan Parasuraman, Zeithalm ve ve Berry (1985) [22], bir siire sonra
belirleyicileri; fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak seklinde toplamiglardir. Aragtirmacilar,
miisterilerin algilamalariyla beklentileri arasindaki farkliliklar1 6lgmils ve hizmet kalitesinin belirlenebilecegini
varsaymiglardir. Sayet algilanan kalite beklenen kalitenin iistiinde yer aliyorsa yiiksek hizmet kalitesi olarak
degerlendirilir. Bunun tam aksi bir durum s6z konusu ise diisiik hizmet kalitesi ortaya ¢ikmaktadir [35].
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Servqual modeli kapsaminda anket bes boyutla alakali olarak 22 ifadeden olusmaktadir. Beklenen ve algilanan hizmet
seklinde iki sorulus sekli bulunmaktadir. Servqual dlgeginde yer alan ifadeler bes boyutta toplanmistir. Bunlar [36]:

o  Somut Ozellikler (1-4)
e Giivenilirlik (5-9)

e Heveslilik (10-13)

e Giiven (14-17)

e  Empati (18-22)

4. Miisteri Tatmini

Cagdas orgiitler, Uirlin ve hizmetlerin tasariminda ve sunumunda miisterilerin gereksinimlerini 6nemsemedikge diinyanin
biitiin teknik avantajlarini biinyelerinde barindirsalar da basari elde etmeleri olanaksizdir. Az sayida firma, miisterilerinin
gereksinimlerini ve isteklerini anlamadan tesadiifi basarilar elde edebilmistir. Diger taraftan, basariy1 yakalamis firmalarin
geneli, miisterilerinin gereksinimlerini ve beklentilerini merkez aldig: i¢in pazarda ayakta kalabilmislerdir. Tiim bu
sebepler her firmanin miisteri ihtiyaglarini dogru bir sekilde tanimlamasi ve beklentileri karsilamasini gerektirmektedir.
Cagdas isletmecilik anlayisinda miisteri tatminine dair degerlendirmeler, satisin akabinde hizmetlerin performansini
degerlendirmek igin faydalanilan en 6nemli vasitadir [37].

Miisteri tatmini kavrami genel anlamda degerlendirdiginde miisterilerin satin alma dncesindeki beklentileriyle satin alma
sonrasinda elde ettikleri sonuglar arasindaki yeterlilik seklinde agiklanabilir. Miisteri tatmini bir fonksiyon olarak ele
alindiginda ise tliketicinin bir maldan, hizmetten bekledigi yararlara, katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, performansa,
sosyal ve kiiltiirel degerlerine (aile ve kiiltiiriine, bireysel zevk ve aligkanliklarina, hayat tarzi ve 6n yargilarina,
konumuna) uygunluguna baglhidir. Miisteri tatmini kavrami her ne sekilde agiklanirsa, agiklansin neticede tiiketicinin
algisina, degerlendirmesine ve tecriibelerine dayanir. Miisteri tatmininin sadece satin alinan iiriin ya da hizmetin,
tiiketicinin beklentilerine uygunluguyla veya oOrtiismesiyle siirlandirilmamasi dogru olacaktir. Sayet tatmin sadece
aligverise konu olan {iriin ya da hizmetin miisterinin beklentisini karsilamasina baglanirsa isletme yanilabilir [38].

4.1 Miisteri tatmini unsurlari

Tiiketici tatmini, algilanan performans, miisterinin algiladig1 hizmet kalitesi, pazarlama karmasi, marka ve firmanin
imajindan etkilenir. Eger tiikketici memnuniyeti saglanmigsa, bu durumda tiiketimi stirdiirme egilimi ortaya ¢ikar ve ayni
iiriin ya da hizmetten daha ¢ok tiiketilebilir. Tiiketici tatmini gelecekteki gelir ve kalitenin 6nemli bir belirleyicisidir [39].

Miisteri tatminine etki eden pek ¢ok farkli unsur mevcuttur. Bu faktorler asagida kisaca agiklanmistir:
e Uriin Kalitesi: Uriin kalitesi miisteri memnuniyetini etkileyen énemli unsurlardan birisidir.

*  Beklentiler: Miisterilerin tatmini, satin alma ncesinde iiriinle alakali beklentilerinden 6nemli derecede etkilenir.
Urlinlin kullanim amacina uygunluguyla beklentiler kapsaminda, eger beklentilere makul bir diizeyde erisim
olmussa tiiketici tatmin duyar.

e  Performans: Bir {irliniin genel ¢aligma, fonksiyon gibi 6zellikleri performansla ilgilidir. Bunlarin yiiksek olmasi
da tatmini ayn1 derecede etkiler.

o Ozellikler: Miisteri iiriinii kullandiginda tatmin olusmussa bu tatminin daha da yiikselmesinde ek 6zellikler
biiyiik oranda etkileyicidir.

e  Giivenilirlik: Belirli bir zaman dilimi i¢inde satin alman iirliniin ¢aligma fonksiyonlarinda sorun g¢ikma
ihtimalidir.

e Tutarlilik: Bir mal ya da hizmetin belirli bir standard1 karsilama seviyesi tutarliliktir.

e  Dayaniklilik: Bir {iriin veya hizmetin yenisiyle degistirilmesinden evvelki kullanim siiresidir.

e  Estetik: Bir {iriin ya da hizmet verilen mekanin, sunum yapan calisanin goriintiisii, koku, ses gibi 6zelliklerdir.

e Servis yetenegi: Servis hizi, incelik, beceri, yeterlilik, tamir kolaylig1, servis ¢alisanlarinin tutum ve davraniglari
vb. 6zelliklerdir [40].

Sugandhi (2003) [41]’e gore miisteri tatminini etkileyen faktorler Sekil 2’de belirtildigi lizere; insan ve {iriin faktorleri
olarak iki baslik altinda ele alinmstir.
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Miisteri tatminini etkileven
faktirler

e

N

Uriin faktérleri
Insan faktérleri *  Performans
+  Tepki +  Etkinlik
+ Hizmet *  Bakim gereksinimi
*  Taahhiit, baghhk *  Yagam siiresi
+  Sikdyet yonetimi +  Fiyat
sistemi o

*  Girinis
*«  Migteri dnemi +  Miisteri dostu
*  Oryantasyon dzellikler
+  Tutum *  Kalite

*  Sorunsuz calisma

Sekil 2. Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler [41]

Sekil 3’te verilen Tiirkiye Miisteri Tatmini Endeksi Modeli incelendiginde toplam miisteri tatmininin saglanmasi
konusunda ii¢ ana belirleyicinin oldugu goriilmektedir. Bunlardan ilki, toplam miisteri tatmini tistiinde direkt ve olumlu
yonde bir tesir barindiran algilanan kalite veya performanstir. Algilanan kalite yapisinin isletimsel olmasindaki kosul,
isletmenin degisik miisteri taleplerini bireysel yani kisiye 6zel {iriin veya hizmetlerle karsilamasidir. Ayrica bunlarin
giivenilir olmasi da sarttir. Miisteri tatmininin gerceklesmesindeki bir baska belirleyici ise, algilanan deger veya ddenen
bedele dair algilanan {iriin kalitesi seviyesidir. Son belirleyiciye gelindiginde ise hizmet sunulan pazarin beklentileri ile
karsilagilmaktadir. Miisteri beklentilerinin, algilanan kalite ve algilanan deger ile olumlu yonde iliskilendirilmesi gerekir.
Toplam miisteri tatmininde ortaya ¢ikacak bir artis miisteri sikayetlerinin de diismesini saglamaktadir, bdylece miisteri
tatmini ve baglilig yiikselir [42].

TMME MODELI
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Sekil 3. Tirkiye Miisteri Endeksi Modeli [43].
4.2 Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini Arasindaki Iliski

Miisteri sadakati ve miigteri tatminin kuvvetli iliskisi pek ¢ok ¢aligmada ortaya konulmustur. Bu ¢alismalarda, miisteri
sadakat siirecinin meydana gelmesindeki en 6nemli etkenin miisteri tatmini oldugu goriilmektedir. Sadece tiiketici olan
bireyin firmanin miisterisi olmasinda ilk olarak firmayla olan baglantisinin devamlilik arz etmesi gerekmektedir. Tam da
bu noktada miisteri tatmininin olusumu neticesinde miisteri sadakati de meydana gelmeye baslar. Bu ylizden miisteri
tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iligskinin dogrusal oldugunu séylemek miimkiindiir [44].

Miisteri tatmini, firma finansmaninin saglanabilmesi bakimindan da 6nem tasimaktadir. Tatmin olan miisterinin firmaya
olan sadakati de artmaktadir. Bu tip miisteriler ayn1 firmanin iirettigi iiriin veya hizmetleri almaya devam ederler. Fakat
firmalarin bu tiir bir tatminin devamhiliginin degigebilecegini diisiinmeleri gerekir. Miisterinin tatmin olmasinda herhangi
bir farklilik ya da diisiis yasanip yasanmadigina dair kontrollerin belli periyotlarda yapilmasi sarttir. Bunun igin
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benimsenmis yontemlerden bazilar; iicretsiz tiiketici hatlari, elektronik ortamdan gonderilen mailler, miisterilerin
sikayetlerine ¢6ziim bulma, anket vs. seklinde siralanabilir [45].

4.3 Algillanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliski

Miisteri tatmini ¢ok genis bir kavramdir. Miisteri tatmini veya memnuniyetinin taniminda miisteri beklentileriyle hizmetin
miisteriye verildigi zamana dair algilamalarin karsilagtirilmasi yer almaktadir. Hizmet kalitesi uzun vadelidir ve hizmetle
ilgili genel bir degerlendirme yapilirken, tatmin daha kisa zamanli ve belli bir hizmetin alinmasina dair yargiy1
aciklamaktadir. Bu dogrultuda hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasinda fark bulunmaktadir [46].

Pek ¢ok firma tatmin ile baglilik kavraminin ayn1 anlami tasidigin diisiiniir ve bu dogrultuda miisterinin tatmin olmasiyla
o miisterinin ayni zamanda bagli bir miisteri olacagina inanir. Fakat bdyle bir diisiince sekli dogru degildir. Miisteri tatmin
olabilir bununla birlikte memnun da kalabilir fakat tiim bunlar o miisterinin isletmeye bagli olup olmadigini gostermez.
Miisteriler tatmin olsa bile bir firmaya bagli olmamasinin birtakim sebepleri bulunmaktadir. Bu sebepler asagidaki gibi
agiklanabilir [35].

e  Girisimci miisteri: Bu tip miisteriler verecekleri meblaga daha ¢ok yarar ve deger saglamaya yonelik olarak daha
¢ok segenek pesinde kosarlar. Girisimei miisteriler tecriilbe etmeyi severler, bu durumda firmanin sunmus oldugu
mal ve hizmetten tatmin olsalar bile bagl kalmayabilirler.

e  Rakip firmalarin baskisi: Piyasaya yeni rakip sirketlerin girmesi veya hali hazirda var olan rakip firmanin daha
stiratli gelismesi durumunda, miisteri daha giizel imkanlara sahip oldugunu diisiinebilir. Boylece tatmin olsa da
bu durum miisterilerin firmaya bagl kalmasi engellenmektedir.

e  Gereksinimlere cevap veremeyen isletme: Miisteri satin alma davranisi gosterdigi firmanin sundugu hizmetten
tatmin olmasina karsilik, bu miisterinin farkli gereksinimleri giindeme gelebilir. Sayet bu firma, en son tekniklere
ya da oteki 6zelliklere sahip degilse miisterilerinin de yeni gereksinimlerine cevap verebilmesi giigtlir. O zaman
miisteri tatmin olsa da diger bir firmanin gereksinimini karsilayabilecegini diigiinebilir.

5. Yontem

5.1 Arastirmanin Metedolojisi

Bu boliimde konunun bilimsel temellere dayandirilmasi i¢in bina ve tesis isletmelerinde miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iliski, anketlerden elde edilen verilere gore analiz edilecektir.

5.2 Arastirma Modeli

H,

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Sekil 4. Arastirma Modeli

Arastirma modeline gore; algilanan hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati degigkenlerinin demografik
ozelliklere gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi incelenecektir. Yani sira; algilanan hizmet kalitesinin miisteri
tatmini ve miisteri sadakatine etkisi ve miisteri tatminin de miisteri sadakati lizerindeki etkisi aragtirilacaktir.

Bu kapsamda arastirma hipotezler su sekildedir:
Hia: Algilanan hizmet kalitesi cinsiyete gore anlaml bir farklilik gosterir.
Hip: Algilanan hizmet kalitesi yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hic: Algilanan hizmet kalitesi aylik gelir faktorii gruplarina gére anlamli bir farklilik gosterir.
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Hig: Algilanan hizmet kalitesi egitim faktorii gruplarina gére anlamli bir farklilik gosterir.

Hie: Algilanan hizmet kalitesi bina ve tesis isletmesinden alinan hizmet siiresi gruplarina gore anlamli bir farklilik
gosterir.

Haa: Miisteri tatmini cinsiyet gruplaria gére anlamli bir farklilik gosterir.

Hay,: Miisteri tatmini yas gruplarina gére anlaml bir farklilik gosterir.

Hac: Miisteri tatmininin aylik gelir faktorii gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

Haq: Miisteri tatmini egitim faktorii gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

Ha.: Miisteri tatmini bina ve tesis isletmesinden alinan hizmet siiresi gruplaria goére anlamli bir farklilik gosterir.
H3a: Miisteri sadakati cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hsy: Miisteri sadakati yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hj.: Miisteri sadakati aylik gelir faktorii gruplarina goére anlamli bir farklilik gosterir.

Hsq: Miisteri sadakati egitim faktorii gruplarina gore anlaml bir farklilik gosterir.

H;.: Miisteri sadakati bina ve tesis isletmesinden alinan hizmet siiresi gruplarma gore anlamli bir farklilik
gosterir.

Ha: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hs: Misteri tatmininin miisteri sadakati izerinde anlamli bir etkisi vardir.

He: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

5.3 Verilerin toplanmasi

Nicel arastirmalarda deneysel ve anket gibi arastirma stratejileri kullanilir [4]. Arastirma yontemi olarak nicel bir
yontemin kullanilmasi sebebiyle analiz i¢in gereken verilerin toplanmast i¢in anket teknigi kullanilmistir.

Anket, ana veri toplama araglarindan biridir. Belirli bir amag i¢in, bir sistem i¢inde veri toplamak igin arastirmacilar
tarafindan gelistirilmigtir. Anket yonteminin temel amaci, bir 6rneklem inceleyerek ¢ok genis bir katilimeiy1 temsil eden
bir kitle hakkinda bilgi elde etmektir. Anket yonteminde arastirmaci, katilimeilara bir dizi soru yoneltmekte ve aldigi
cevaplar1 yiizdeler, frekans dagilimi veya diger istatistiksel yaklasimlar agisindan analiz etmektedir.

Aragtirma kapsaminda hazirlanan anket formu, katilimcilara yiiz yiize goriisme teknigi kullanilarak dagitilmis ve verilen
siire iginde anketi doldurulmalari istenmistir.

Literatiir taranarak hazirlanan anket formu toplam 36 sorudan olugmaktadir. Toplam 4 bdliimden olusan anket formunda
ilk boliimde katilimeilarin sosyo-demografik, bina ve tesis isletmelerinden yararlanma bilgilerini 6l¢limlemeye dayanan
bes sorudan olusan Katilimer Bilgi Formu yer almaktadir.

Ikinci boliimde Parasuraman vd. [22] tarafindan olusturulan ve Basar [47] tarafindan Tiirkceye gevrilerek, bina ve tesis
isletmelerine yonelik uyarlanan “Fiziksel Ozellikler (1-4. sorular), Giivenilirlik (5-9. sorular), Heveslilik (10-13. sorular),
Giiven (14-17. sorular) ve Empati (18-22. sorular)” alt boyutlarinin 6l¢limiine yonelik 22 sorudan olusan SERVQUAL
Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi sunulmustur. Olgege ait giivenilirlik analizi
yapilmis ve sonug olarak Cronbach Alpha degeri 0,829 olarak bulunmustur. Orijinal 6l¢ekte yer alan 10-13. ve 18-22.
soru araliklarinda yer alan toplam 9 soru, anket biitlinliigliniin saglanmasi i¢in olumlu ifadeye ¢evrilmis olup, tiim sorular
kapal1 uglu sorulardan olugmaktadir.

Ugiincii béliimde Satic1 [48] tarafindan olusturulan, bina ve tesis isletmelerine yonelik uyarlanan ve 4 sorudan olusan
Miisteri Sadakati Olgegi bulunmaktadir. Olgege ait giivenilirlik analizi yapilmis ve sonug olarak Cronbach Alpha degeri
0,963 olarak bulunmustur.

Dérdiincii boliimde Unal [49] tarafindan olusturulan, bina ve tesis isletmelerine yonelik uyarlanan 5 sorudan olusan
Miisteri Tatmini Olgegi bulunmaktadir. Olcege ait giivenilirlik analizi yapilmis ve sonug olarak Cronbach Alpha degeri
0,954 olarak bulunmustur.

Katilimcilara sunulan anket formunda cevaplamalari igin 1°den 5’e kadar 6l¢ek numaralandirmalart verilmis olup, bu
kapsamda 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum cevaplarina tekabiil etmektedir.

5.4 Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS 22 istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz kapsaminda ilk olarak
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati olmak {izere 6lgek alt boyutlarinin puanlari ve toplam 6lgek puanlart
icin tanimlayicr istatistiklerden ortalama ve standart sapma hesaplanmistir. Bu kapsamda alt dlgekleri olusturan her bir
ifadeye yonelik tanimlayici istatistikler analiz edilmistir.
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Arastirma hipotezlerinin dogruluklarmin arastirilmasi igin Olgekler arasi iligkiler analiz edilmistir. Arastirmada
kullanilacak demografik 6zellikler ile hizmet kalitesi alt 6l¢ekleri, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin
analizinde bagimsiz 2 grubun karsilastirilmasinda t-testi, 2’den fazla grubun karsilagtiritlmasinda ANOVA testi, arastirma
degiskenleri arasindaki etkileri tespit etmek i¢in ise Regresyon analizi kullanilmistir.

6. Bulgular

Bu béliimde bina ve tesis isletmelerinde miisterilerin algiladiklar1 hizmet kaliteleri, misteri tatmini ve miisteri sadakati
arasindaki iligkinin incelenmesi kapsaminda yapilan analizlere yonelik bulgular analiz edilmistir.

6.1 Bina Ve Tesis Isletmelerine Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi, Miisteri Sadakati Olcegi ve Miisteri
Tatmini Olcegine Yonelik A¢iklayic1 Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgegin giivenilirligini dl¢limlemek amaciyla alt 6lgeklerin giivenilirlik seviyeleri aciklayict faktor
analizi ve giivenirlilik analizi ile degerlendirilmistir. Bu kapsamda arastirmada kullanilan 6lgeklere ait ifadelerin faktor
analizinin yapilabilmesi i¢in verisel olarak uygunluklarinin ortaya konulmasi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett
Sphericity testleri uygulanmistir. Bu kapsamda analiz edilen 6l¢ek ifadelerinin KMO degerinin anlamli kabul edilebilmesi
icin anlamlilik minimum degeri 0.5 ve iizeri olarak kabul edilirken, Barlett Sphericity degeri i¢in anlamlilik degeri
0.05’den kiigiik kabul edilmistir.

Arastirmada kullanilan dlgeklerin giivenilirliklerinin 6l¢iimii amaciyla uygulanan giivenilirlik analizi kapsaminda ise
Cronbach Alpha katsayisinin giivenilirlik degerleri, “0.00 ile 0.40 arast olmasi durumunda giivenilir degil, 0.40 ile 0.60
aras1 olmast durumunda diisiik giivenilir, 0.60 ile 0.80 arast olmas durumunda oldukga giivenilir ve 0.80 ile 1.00 arast
olmast durumunda ise 6lgek yiiksek derecede giivenilir” olarak kabul edilmistir [50].

Bu kapsamda bu béliimde Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi, Miisteri Sadakati
Olgegi ve Miisteri Tatmini Olgegine yonelik faktor ve giivenilirlik analizi sonuglar: Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Bina ve Tesis Isletmelerine Yo6nelik Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi Faktor ve Giivenirlilik Analizleri Sonug

Tablosu
Faktoriin Soru ifadesi Faktor Faktoriin Giivenirlilik
Adi Agirhgr | Aciklayicihig Katsayisi
Blng ve Tesis modern donanim ve arag-gereglere 0.925 17.034 0.95]
sahiptir.
Fiziksel Bina ve Tesis gorsel olarak cekicidir. 0.967
Olzzelzllsililer Binaﬂve T.es.is isletmesi ¢aliganlari iyi giyimli, temiz 0.937
ve diizenlidir.
Bina ve Tesis isletmesinin fiziksel olanaklari ile 0.925
sagladiklar1 hizmet denktir. )
Bina ve TCSI'S 1§letr'n.651, hizmetlerini séz verdikleri 0.935 15.021 0.952
zamanda yerine getirir.
Bina ve Tesis isletmesi ¢alisanlart
olabilecek bir sorun karsisinda samimi bir 0.834
. L sekilde ilgilenir.
Gavenilirlik Bina ve Tesis isletmesi giivenilirdir. 0.867
Bina ve Tesis igletmesi tarafindan sunulan hizmetler 0.846
her zaman yerine getirilir. )
Bina ve tesis isletmesi gerekli kayitlar1 hatasiz 0.882
sekilde tutmaktadir. ’
Bina ve Tesis isletmesinde c¢aligsanlar isletme
tarafindan saglanacak hizmetlerin ne zaman yerine 0.967 15.058 0.837
getirilecegini sdyler.
Bina ve Tesis isletmesi tarafindan vaat edilen 0.962
Heveslilik hizmetler kisa siire igerisinde tamamlanir. )
Bina ve Tesis isletmesi ¢alisanlar1 hizmet verme
. e 0.816
konusunda samimi ve goniillidiir.
Bina ve Tesis isletmesi c¢alisanlar1 isteklere
- 0.829
cevap vermek icin her zaman uygundurlar.
) Bina ve T651s..1sletm.es% qah.§anlar1n1n tutum ve 0.835 13.039 0.843
Giliven davraniglar giiven hissi verir.
Bina ve Tesiste kendimi giivende hissederim. 0.821
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Bina ve Tesis isletmesi ¢alisanlart anlayisl ve
o 0.836
naziktir.
Bina ve Tesis isletmesi c¢alisanlarmin bilgi ve
R 2 0.866
becerileri yeterlidir.
B1.1'1a ve Tesis '1sl'etm‘esmde calisanlar 0.975 13.075 0.983
miisterileriyle tek tek ilgilenir.
Bina ve Tesis isletmesinin ¢alisma saatleri tim
TR 0.974
miisterileri i¢in uygundur.
Bina ve Tesis isletmesi igtenlikle ilgilenen
. o 0.925
Empati calisanlara sahiptir.
Bina ve  Tesis isletmesi  ¢aliganlar
miigterilerinin menfaatlerini her geyin iistiinde 0.867
tutar.
Bina ve Tesis isletmesi miisterileri i¢in 6zel ¢caba
. . 0.889
gosterir ve ozel ihtiyaglarini anlar.
Toplam Ki Kare:15367,389; Sd: 267; p: 0.000 0.895 73.185 0.953

Tablo 1°de Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesi dlgeginde yer alan &lgek sorularina yonelik
Kaiser-Meyer-Olkin, Barlett Sphericity ve Giivenirlilik Analiz sonuglar1 bulunmaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi
sonuglarma gére KMO degeri 0,895 olarak analiz edilmis olup, arastirma kapsamina alina 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor
analizine uygun oldugu sonucuna ulasiimstir. Barlett Sphericity sonucuna bakildiginda analiz sonucunda ortaya konulan
sonucun istatistiki olarak anlamli oldugu (X*=15367,389; p<0,001) goriilmiistiir. Bu kapsamda tiim 6lgek ifadelerinin
hem normallik varsayiminin, hem de dogrusallik varsayimi saglanmistir.

Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesi 6lgeginde yer alan dlgek sorularma yénelik giivenilirlik
analizi sonuclarma bakildiginda ise, 6lgek ifadeleri kapsaminda analiz edilen Cronbach’s Alpha degeri 0,953 olarak
hesaplanmistir. Hizmet kalitesi algis1 6lgeginin alt Olgeklerinin giivenilirlik degerlerine bakildiginda ise Fiziksel
Ozellikler alt 8lgeginin Cronbach’s Alpha degerinin 0,951, Giivenilirlik alt 6lgeginin Cronbach’s Alpha degerinin 0,952,
Heveslilik alt 6l¢eginin Cronbach’s Alpha degerinin 0,837, Giiven alt 6l¢eginin Cronbach’s Alpha degerinin 0,843 ve
Empati alt 6l¢eginin Cronbach’s Alpha degerinin 0,983 oldugu goriilmektedir. Elde edilen sonuglara goére Bina ve Tesis
Isletmelerine Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin giivenilirlik degerinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.
Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesi dlceginin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri birlikte
degerlendirildiginde, Ol¢egin gecerliliginin yiiksek ve giivenilir oldugu, arastirma kapsaminda degerlendirilmeye
alinabilecegi goriilmektedir.

Tablo 2. Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Miisteri Sadakati Olgegi Faktor ve Giivenirlilik Analizleri Sonug Tablosu

- . . Faktor Faktoriin Giivenirlilik
Faktoriin Ad SORU IFADESI Agirh@ Aciklayicihgl Katsayisi
Bina ve Tesis isletmesinin hizmetleri ile ilgili
diger insanlara olumlu seyler sdylerim. 0.934 16.094 0.916
Bina ve Tesis isletmesi hakkinda tavsiyemi
Miisteri isteyen birine isletmeyi kullanmast yoniinde 0.946
Sadakati tesvik ederim.
Bina ve Tesis isletmesinin hizmetlerini
. . 0.967
tanidiklarima tavsiye ederim.
Bina ve Tesis igletmesinin hizmetlerinden 0928
gelecek yillarda da faydalanmayi diisiiniiriim )
Toplam Ki Kare:13770,087; Sd: 346; p: 0.000 0.946 16.094 0.916

Giivenirlilik Analiz sonuglar1 Tablo 2’de bulunmaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi sonuglarina gére KMO degeri
0,946 olarak analiz edilmis olup, arastirma kapsamina almman 6rneklem biiyiikliigliniin faktdr analizine uygun oldugu
sonucuna ulasilmistir. Barlett Sphericity sonucuna bakildiginda analiz sonucunda ortaya konulan sonucun istatistiki
olarak anlamli oldugu (X?=13770,087; p<0,001) goriilmiistiir. Bu kapsamda tiim olgek ifadelerinin hem normallik
varsayiminin, hem de dogrusallik varsayimi saglanmustir.

Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Miisteri Sadakati Olceginde yer alan dlgek sorularina yonelik giivenilirlik analizi
sonuglarma bakildiginda ise, Olgek ifadeleri kapsaminda analiz edilen Cronbach’s Alpha degeri 0,916 olarak
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hesaplanmustir. Elde edilen sonuglara gére Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Miisteri Sadakati Olgeginin giivenilirlik
degerinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bina ve Tesis Isletmelerine Yénelik Miisteri Sadakati Olceginin gecerlilik ve giivenilirlik analizleri birlikte
degerlendirildiginde, olcegin gecerliliginin yiiksek ve giivenilir oldugu, arastirma kapsaminda degerlendirilmeye
alinabilecegi goriilmektedir.

Tablo 3. Bina ve Tesis Isletmelerine Yénelik Miisteri Tatmini Olgegi Faktor ve Giivenirlilik Analizleri Sonug Tablosu

Faktoriin Adi SORU iFADESI F?ktOI F aktorunv Giivenirlilik
Agirhg | Aciklayicihg Katsayisi
Bina ve Tesis isletmesinden maksimum
tatmini elde ettigimi diisiiniiyorum. 0.923 14.446 935

Bina ve Tesis isletmesinden hizmet
almakla akilli bir is yaptigmmu 0.965
diisiiniiyorum.

Bina ve Tesis isletmesi personelinin
Miisteri Tatmini miigteriyi bilgilendirmesi, tatmin olmak 0.963
icin yeterlidir.

Bina ve Tesis Isletmesinin sundugu
hizmetler tatmin olma agisindan 0.973
ihtiyaglarimi karsilamaktadir.

Bina ve Tesis isletmesinden hizmet
alma kararimla en dogrusunu yaptigima 0.994
inaniyorum.

Toplam Ki Kare:12835,096; Sd: 432; p: 0.000 | 0.948 14.446 .935

Tablo 3’te Bina ve Tesis Isletmelerine Y&nelik Miisteri Tatmini Olgeginde yer alan dlgek sorularna yonelik Kaiser-
Meyer-Olkin, Barlett Sphericity ve Giivenirlilik Analiz sonuglari bulunmaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi
sonuglarma gére KMO degeri 0,948 olarak analiz edilmis olup, arastirma kapsamina alina 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor
analizine uygun oldugu sonucuna ulasilmstir. Barlett Sphericity sonucuna bakildiginda analiz sonucunda ortaya konulan
sonucun istatistiki olarak anlaml oldugu (X?=12835,096; p<0,001) goriilmiistiir. Bu kapsamda tiim 6lgek ifadelerinin
hem normallik varsayiminin, hem de dogrusallik varsayimi saglanmistir.

Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Miisteri Tatmini Olgeginde yer alan lgek sorularina yonelik giivenilirlik analizi
sonuglarina bakildiginda ise, Olgek ifadeleri kapsaminda analiz edilen Cronbach’s Alpha degeri 0,935 olarak
hesaplanmustir. Elde edilen sonuglara gére Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Miisteri Tatmini Olgeginin giivenilirlik
degerinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bina ve Tesis Isletmelerine Yonelik Miisteri Tatmini Olgeginin gecerlilik ve giivenilirlik analizleri birlikte
degerlendirildiginde, olcegin gecerliliginin yiiksek ve giivenilir oldugu, arasgtirma kapsaminda degerlendirilmeye
alinabilecegi goriilmektedir.

Tablo 4. Normallik Testi Sonuglari

Demografik ozellikler Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Cinsiyet 325 250 .056 .335 250 .058
Yas 564 250 .076 443 250 .065
Gelir Seviyesi 575 250 .057 484 250 .087
Egitim Durumu 383 250 .068 .583 250 .053
Hizmet Alma Siiresi 463 250 .084 374 250 .098

Tablo 4’te goriildiigii analiz kapsaminda degerlendirilecek degiskenler olan cinsiyet, yas, gelir seviyesi, egitim durumu
ve hizmet alma siiresi olmak tizere toplam 5 degiskenin parametrik testlerde kullanilabilirligini 6l¢iimlemek igin
Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testlerine tabi tutulmustur. Yapilan analiz sonucunda arastirmada biitiin
degiskenlerin sig degerleri 0,05 seviyesinden biiyiik ¢ikmistir. Bu nedenle verilerin normal dagilima uygun olduklari
belirlenmis olup, degiskenlerin analizinde parametrik testlerden yararlanilacaktir.
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Tablo 5. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Bilgileri ve Bina ve Tesis Isletmeleri Kullanimina Dair Bulgular

Demografik 6zellikler Degisken Katimci Sayisi (n)  Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 111 44 .4
Erkek 139 55.6
18-25 45 18
26-35 80 32
Yas 36-45 66 26.4
46-55 42 16.8
56 ve Uzeri 17 6.8
1500 TL ve alt1 15 6
Gelir Seviyesi 1501-3000TL aras1 63 25.2
3001- 4.500 TL aras1 109 43.6
4.501 TL ve lizeri 63 25.2
[Ikogretim 14 5.6
Egitim Durumu Lise 98 39.2
Onlisans Lisans 119 47.6
Yiiksek Lisans 19 7.6
1 yildan az 49 19.6
1-2 yil 93 37.2
Hizmet Alma Siiresi 34 yil 53 21.2
5-6 yil 36 14.4
6 yildan fazla 19 7.6

Tablo 5’te katilimcilarin sosyo-demografik bulgulari ile bina ve tesis isletmeleri kullanimlarina iliskin bulgular
verilmistir. Buna gore katilimeilarin gogunlugunu %55,6 ile erkekler (n: 139) olustururken, en az katilimei orani ise %44,4
ile kadmlara (n: 111) aittir. Yas degiskeni bakimindan incelendiginde, katilimcilarin ¢ogunlugunu %32 ile 26-35 yas
grubundaki (n: 80) katilimeilar olustururken, en az katilimci ise %6,8 ile 56 ve {izeri yas grubuna (n: 17) ait oldugu
goriilmektedir. Gelir seviyesi degiskeni bakimimdan incelendiginde ise katilimeilarin gogunlugunu %43,6 ile 3.001-4.500
TL arast gelir grubundaki (n: 109) katilimcilar olustururken, en az ise %6 ile 1.500 TL ve alt1 gelir grubundaki (n: 15)
katilimeilar olusturmaktadir. Egitim durumu degiskeni bakimindan bakildiginda en fazla katilimcinin %47,6 ile 6nlisans
ve lisans mezunu (n: 119) oldugu goriiliitken, en az katilimcinin ise %5,6 ile ilkdgretim mezunu (n:14) oldugu
goriilmektedir. Hizmet alma siiresi bakimindan degerlendirildiginde ise en fazla katilimcinin %37,2 ile bina ve tesis
isletmelerinden 1-2 yil siire ile hizmet aldig1 (n: 93), en az katilimecinin ise %7,6 ile 6 yildan fazla hizmet aldigi (n: 19)
goriilmektedir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Algis1 Alt Boyutlarinin Miisteri Tatmini Diizeyi Uzerine Etkisi (Coklu Regresyon Analizi)

Bagimh Bagimsiz Beta t P F R?
Somut Ozellikler 0.260 4371 0.001
Giivenilirlik 0.109 2.263 0.018
Miisteri Heveslilik 0.037 2.368 0.713 156.206 0.762
Tatmini
Giiven 0.122 1.157 0.048
Empati 0.461 4.760 0.001

Tablo 6’da Algilanan Hizmet Kalitesi alt boyutlarinin (Somut Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati)
miigteri tatmini diizeyi iizerine etkisini arastirmak iizere yapilan c¢oklu regresyon analizi sonuglar istatiksel olarak
anlamlidir (F= 156,206; p<0,001). Algilanan Hizmet Kalitesi, miisteri sadakati diizeyinin % 76,2’ sini agiklamaktadir
(R?>=0,762). Beta katsayilarina baktigimizda ise; tiim bagimsiz degiskenler regresyon modeline dahil edildiginde miisteri
tatmini diizeyine etkisini agiklamada somut 6zelliklerin (B= 0,260, p<0,05), giivenilirligin (f= 0,109, p<0,05), giivenin
(B=10,122, p<0,05) ve empatinin (= 0,461, p<0,05) anlamli etkilerinin oldugu goriiliirken, hevesliligin (= 0,122, p>0,05)
anlamli etkisinin olmadigi goriilmiistiir. En yiiksek Beta degerine sahip Somut 6zellikler ve Empatinin en 6nemli bagimsiz
degiskenler oldugu séylenebilmektedir.
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Tablo 7. Hizmet Kalitesi Algis1 Alt Boyutlarinin Miisteri Sadakati Diizeyi Uzerine Etkisi (Coklu Regresyon Analizi)

Bagimh Bagimsiz Beta t p F R?

Somut Ozellikler 0.214 | 5.564 | 0.001

Giivenilirlik 0.006 | 2.435 | 0.042

Miisteri Sadakati Heveslilik 0.132 | 1.379 | 0.049 178.450 0.785
Giiven 0.109 | 1.087 | 0.078
Empati 0.083 | 4.161 | 0.001

Tablo 7°de Algilanan Hizmet Kalitesi alt boyutlarinin (Somut Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati )
miisteri sadakati diizeyi lizerine etkisini arastirmak {izere yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari istatiksel olarak
anlamlidir (F= 178,450; p<0,001). Algilanan Hizmet Kalitesi, miisteri sadakati diizeyinin % 78,5’ ini agiklamaktadir (R?>=
0,785). Beta katsayilarina baktigimizda ise; tiim bagimsiz degiskenler regresyon modeline dahil edildiginde, miisteri
sadakati diizeyine etkisini agiklamada Somut &zelliklerin (B= 0,214, p<0,05), giivenilirligin (= 0,006, p<0,05),
hevesliligin (= 0,132, p<0,05) ve empatinin (= 0,083, p<0,05) anlaml1 etkilerinin oldugu goriiliirken, glivenin (3= 0,109,
p>0,05) anlaml etkisinin olmadig1 goriilmektedir. En yiiksek Beta degerine sahip Somut 6zellikler ve Empatinin en
o6nemli bagimsiz degiskenler oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 8. Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakati Diizeyi Uzerine Etkisi (Basit Regresyon Analizi)

Bagimh Bagimsiz Beta t p F R?
Miisteri Sadakati i .

’ Misteri 0936 | 41478 0.001 177.043 | 0.876
Tatmini

Tablo 8’de Miisteri tatmininin, miisteri sadakati diizeyi iizerine etkisini arastirmak iizere yapilan basit regresyon analizi
sonucu istatiksel olarak anlamlidir (F= 177,043; p<0,001). Misteri Tatmini, miisteri sadakati diizeyinin % 87,6 smn1
agiklamaktadir (R?>= 0,876). Beta katsayisina baktigimizda ise; miisteri sadakati diizeyine etkisini agiklamada miisteri
tatmininin (= 0,936, p<0,05) anlaml1 etkisinin oldugu goriilmektedir.

7. Sonuc ve Oneriler

7.1 Sonug¢

Uretim ve hizmet sunan drgiitlerde iyilestirilmis hizmet kalitesi ile rekabet istiinliigiinii ele gegirme gayretleri neticesinde,
hizmet kalitesi 6zellikle gliniimiizde bir hayli 6nemli bir konu olmustur. Hizmet kalitesine verilen deger ve konunun hali
hazirdaki yapisi, pek ¢ok galismanin da yapilmasina sebep olmustur. Bu arastirmalarda ise genellikle rastlanan hizmet
kalitesinin boyutlariyla 6l¢iimiidiir.

Algilan hizmet kalitesinin yiiksek olmasi miisterinin tatmin olmasini saglamaktadir. Tatmin olan miisteri de, tekrar satin
alma davranigi gostermekte ayni zamanda etrafindakilere aldigi hizmeti, {irlinii veya firmay1 tavsiye etmektedir. Bu
noktada agizdan agiza pazarlama seklinde ilgili isletme bedava reklamini yapabilmektedir. Isletmelerin arzu ettigi sadik
miisteri kitlesini kazanmak i¢in ¢aba gerekir. Miisteriler tarafindan algilanan kalite, tatmin ve sadakat arasinda, ¢aligmada
da alt1 ¢izildigi iizere bir hiyerarsi mevcuttur. Kimi zaman bu kavramlarin birbiri yerine kullanildigina rastlanmistir.
Ornegin miisteri tatmini ile miisteri baglilig1 ayn1 anlami ifade etmez. Bir tiiketicinin tatmin olmast onun ayn1 zamanda
isletmeye bagli oldugunu gostermez. Miisteri tatmin hatta miisteri memnuniyeti saglanmis olsa da o miigterinin igletmeye
kars1 bagli oldugunu sdylemek miimkiin degildir.

Pazarda pek ¢ok rakip firma bulunmaktadir. Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalite seviyesi, tatmin ve sadakatin
firmaya saglayacagi yararlar rekabet avantaji elde etmek adina biiylik 6nem tagimaktadir. Dolayisiyla bu kavramlarin
anlagilmasi ve yonetilmesinde miisteri beklenti ve isteklerinin tam anlamiyla anlagilmasi gerekir. Miisteri merkezli hizmet
anlayisinda kalite politikalarinin esas gayesi miisteri tatmini, karliligin arttirilmasi ve pazar payina sahip olmaktir. Hizmet
kalitesinin 6nemli oldugu agiktir, yatirnmlarini bu yonde yapan firmalar da her daim pazarda ayakta kalmay1
stirdiirmektedir.

Bu aragtirmada bina ve tesis isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini degiskenleri,
demografik faktorlere gore analiz edilmis ve bu amagla t-testi ve tek yonlii Anova testi olmak tizere iki parametrik test
kapsaminda arastirmaya katilan bina ve tesis isletmeleri kullanicilarinin cevaplari analiz edilmistir. Bu kapsamda
demografik ozelliklerden katilimcilarin cinsiyet, yas, gelir durumu, egitim durumu ve bina ve tesis isletmelerinden
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yararlanma siiresi olmak iizere bes faktoriin, bina ve tesis igletmelerine yonelik hizmet kalitesi algisi, miisteri tatmini ve
miisteri sadakatine gore analiz edilerek, bu kapsamda kurulan hipotezler test edilmistir.

Hizmet kalitesi kapsaminda somut 6zellikler, glivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak iizere bes alt dlgek ayr1 ayr1
analiz edilirken, miisteri sadakati ve miisteri tatmini 6l¢ekleri bir biitlin olarak degerlendirmeye alinmistir.

Arastirma kapsaminda ilk olarak cinsiyet degiskenine gore katilimcilarin bina ve tesis isletmelerine yonelik hizmet
kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini algilar1 analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore cinsiyet degiskeni ile hizmet
kalitesi algisinin biitiin alt Slgekleri, miisteri sadakati ve miisteri tatmini Olgekleri arasinda, anlamli bir farklilik
bulunmadigi sonucuna ulagilmistir. Her iki cinsiyet agisindan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini
algilarma yonelik bir iligski bulunsa da, cinsiyet ayrimi lizerinden degerlendirildiginde, baska bir deyisle kadin ve erkek
katilimcilar ayr1 ayri analiz edildiklerinde, iki cinsiyetin birbirinden farkli goriiglere sahip olmadiklar1 goriilmektedir. Bu
kapsamda “Hia: Algilanan hizmet kalitesi cinsiyet gruplarma goére anlamli bir farklilik gosterir.”, “Ha,: Miisteri tatmini
cinsiyet gruplarma gore anlamli bir farklilik gosterir.”” ve “Hsa: Miisteri sadakati cinsiyet gruplarina gére anlamli bir
farklilik gosterir.” hipotezleri reddedilmistir.

Yas faktorii ile miisteri sadakati ve misteri tatmini algilart arasindaki iliskiye bakildiginda ise miisteri sadakati ve miisteri
tatmini algisinda en yiliksek anlamli ortalama 26-35 yas grubuna, en diisiik anlamli ortalamanin ise 56 yas ve iizeri yas
grubuna ait oldugu goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda geng ile orta yas araligindaki yas grubu olan 26-35 yas
grubundaki katilimeilarin bina ve tesis isletmeleri kullanimina y6nelik daha sadik birer miisteri oldugu ve hizmetlerden
daha tatmin olduklar1 gériiliirken, bu algmnin genglerde de yiiksek olmakla birlikte, ilerleyen yaslarda azaldig1 ve anlamli
bir farkliligin devam ettigi goriilmektedir. Bu kapsamda “Hip: Algilanan hizmet kalitesi yas gruplarina gore anlamli bir
farklilik gosterir.”, “Hap,: Misteri tatmini yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.” ve “Hs,: Miisteri sadakati yas
gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.” hipotezleri kabul edilmistir.

Bina ve tesis isletmeleri kullanimina yonelik hizmet kalitesi algisinin tiim alt 6l¢ekleri, miisteri sadakati ve tatmini
algilarmin yiiksek gelir grubuna sahip katilimcilar arasinda daha fazla oldugu goriiliirken, gelir seviyesi azaldikca alg1
seviyesinin de azalma trendinde oldugu ve anlamli bir farkliligin devam ettigi goriilmektedir. Bu kapsamda “Hi.:
Algilanan hizmet kalitesi aylik gelir faktorii gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.”, “Ha.: Miisteri tatmininin aylik
gelir faktorii gruplarina gére anlaml bir farklilik gosterir.”” ve “Hs. Miisteri sadakati aylik gelir faktorii gruplarina gore
anlaml bir farklilik gosterir.”" hipotezleri kabul edilmistir.

Bina ve tesis isletmeleri kullanimina yonelik hizmet kalitesi algisimin tiim alt 6l¢ekleri, miisteri sadakati ve tatmini
algilarmin yiiksek egitim seviyesine sahip katilimcilar arasinda daha fazla oldugu goriiliirken, egitim seviyesi azaldikga
alg1 seviyesinin de azalma trendinde oldugu ve anlamli bir farkliligin devam ettigi goriilmektedir. Bu kapsamda “H;aq.
Algilanan hizmet kalitesi egitim faktorii gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.”, “Hyq: Misteri tatmini egitim
faktorii gruplarina gére anlaml bir farklilik gosterir.”” ve “Hsq. Miisteri sadakati egitim faktorii gruplarina gére anlaml
bir farklilik gosterir.”” hipotezleri kabul edilmistir.

Bina ve tesis isletmeleri kullanimina yonelik hizmet kalitesi algisinin tiim alt dlgekleri, miisteri sadakati ve tatmini
algilarinin en fazla siiredir yararlanan katilimcilar arasinda daha fazla oldugu goriiliirken, bu algmin bina ve tesis
isletmelerinden yararlanma siirelerinin azalmasina esdeger olarak azalma trendinde oldugu ve anlamli bir farkliligin
devam ettigi goriilmektedir. Bu kapsamda “H;.: Algilanan hizmet kalitesi bina ve tesis isletmesinden alinan hizmet siiresi
gruplarina gore anlaml bir farklilik gosterir.”, “Hj.: Miisteri tatmini bina ve tesis isletmesinden alinan hizmet siiresi
gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterir.”” ve “Hs.. Miisteri sadakati bina ve tesis isletmesinden alinan hizmet siiresi
gruplarina gore anlamli bir farklilik gdsterir.” hipotezleri kabul edilmistir.

Aragtirma kapsaminda degerlendirilen Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarmin miisteri tatmini ve miisteri sadakati
diizeyleri iizerindeki etkisini arastirmak igin yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore; Algilanan hizmet
kalitesinin, miisteri tatmini ve miisteri sadakati diizeyleri lizerinde istatiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Miisteri tatmininin, miisteri Sadakati diizeyi iizerindeki etkisini arastirmak i¢in yapilan basit regresyon analizi
sonuglaria goére; Miisteri tatminin, miisteri sadakati diizeyi lizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Bu kapsamda “Ha: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini {lizerinde anlamli bir etkisi vardir.”, “Hs: Miisteri
tatmininin miisteri sadakati tizerinde anlamli bir etkisi vardir.”, “He: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.”” hipotezleri kabul edilmistir.

Sonug olarak degerlendirildiginde hizmet kalitesi algisi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini degiskenlerinin cinsiyet
disinda tiim demografik faktorlere gore farklilik gosterdigi, algilanan hizmet kalitesinin tiim bagimsiz degiskenlerinin,
heveslilik disinda miisteri tatmini diizeyi iizerinde anlaml etkisi oldugu, algilanan hizmet kalitesinin tiim bagimsiz
degiskenlerinin, giiven disinda miisteri sadakati diizeyi iizerinde anlamli etkisi oldugu ve miisteri tatmininde miisteri
sadakati diizeyi lizerinde anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bu kapsamda cinsiyet ile ilgili hipotezler
disindaki tiim hipotezler kabul edilmistir.
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7.2 Oneriler
Bu arastirmadan elde edilen bulgulara bakildiginda arastirmacilar i¢in su 6neriler yapilmaktadir;

- Algilanan Hizmet kalitesinden miisteri sadakatine giden iliskiye bakilarak, miisteri tatmini aract roliiniin
incelenecegi yeni bir ¢alisma iretilebilir.

- Arastirma Bina ve Tesis hizmeti veren kurumlarin diginda farkl bir evren-6rneklem grubunda aragtirma yeniden
yapilabilir.

- Degiskenlerin incelenebilecegi yeni 6lgme araclart kullanilabilir.
Tiim bunlara ek olarak bu konudaki uygulamacilar igin su 6neriler yapilmaktadir;

- Binave Tesis isletmelerindeki calisanlara hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati kavramlari ile ilgili
egitimler verilebilir.

- Miisteri sadakati olusturmak i¢in hizmet kalitesinde iyilestirmeler yapilabilir.

- Hizmet kalitesini algilamada farkli demografik durumlarin farkli yaklagimlari oldugu goriilmiistiir, bu baglamda
hizmet kalitesi 6lgme ¢alismalarinda dogru demografik grup iizerine ¢alismalar yapilmalidir.
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