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HIiZMET SEKTORUNDE REKABET STRATEJiSi ARACI OLARAK iLiSKi
KALITESi: OLCULMESI ve MUSTERI MEMNUNIYETI iLE iLiSKiSi

Hiisniye ORS'

OZET

Calismada hizmet pazarlamasinda onemli bir rekabet avantaji araci olan iligki kalitesi
Roberts ve arkadaslari tarafindan gelistirilen olcek ile oOlctilmiistir. Calismanin temel
amaci; iligki kalitesini belirleyen boyutlarin miisteri memnuniyetine etkisini ortaya
koymaktir. Arastirma Ozel bir saglik merkezindeki hastalar tizerine uygulanmistir.
Arastirmada iligki kalitesini 6lgen aracin giivenilirligi (0.937) olarak gerceklesmis ve dlcek
‘gilven’, ‘taahhiit’ ve ‘catigma’ olarak {i¢ boyuta indirgenmistir. Yapilan analizler
sonucunda iliski kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki korelasyon %66 diizeyinde
gerceklesmistir. Bu sonug iliski kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi oldugunu
ortaya koymustur.

Anahtar Soézciikler: Hizmet Pazarlamasi, iliski Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Personel
Memnuniyeti.

RELATIONSHIP QUALITY AS AN INSRUMENT OF COMPETITIVE
STRATEGY IN SERVICES SECTOR: MEASURING AND RELATION WITH
CUSTOMER SATISFACTION

ABSRACT

In this study the level of relationship quality which is an important competitive advantage
instrument in services marketing of the service firms is measured by the scale developed by
Roberts and his friends. The fundemantal aim of this study is to examine the effect of
dimensions of relationship quality (RQ) which is obtained from the service firm and its
customers to customer satisfaction (CS). This research is applied in a business medical
center. At this study reliability of instrument of relationship quality is obtain at 937% level.
The scale is separeted in three factors which are named ‘trust’, ‘commitment’ and
‘conflict’. The findings show that there is a correlation between relationship quality and
customer satisfaction at 66% level. This finding shows that the relationship quality has an
effect on the customer satisfaction.
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Satisfaction.
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1. GIRiS

Giiniimiiz ekonomilerinde faaliyet gosteren hizmet isletmelerin iirettikleri hizmetler
arasindaki kalite farklilig1 alic tarafindan algilanamayacak kadar karmasik bir hal almistir.
Bu durumda piyasaya sunulan hizmetler arasindaki farki yaratan miisteri hizmetlerine
yonelik pazarlama ¢abalaridir. Dolayisiyla isletmeler artik geleneksel islevsel pazarlama
anlayisini terk etmekte, bunun yerine isletmenin misterisiyle uzun donemli iligki
gelistirmesini, miisterinin isletmeye baglanmasini ve 6nemli bir rekabet avantaji saglayacak
olan iligkisel pazarlama anlayisina yonelmektedirler. Iliskisel pazarlamanin beklenilen
kazanimlarinin elde edilebilmesi ancak, miisteri ve isletme arasindaki iliskinin giicii ve
niteliginin gereken diizeyde olmasina baglidir. Bu baglamda miisteri ve isletme personeli
arasindaki iliskinin boyutu ve niteligi iliskisel pazarlama c¢abalarinin yoniinii tayin edecek
kilit faktor 6zelligini tasimaktadir.

2. ARASTIRMANIN AMACI

Ekonomilerde yasanan yogun rekabet ortaminda isletmeler rekabet gii¢lerini arttirmanin
yollarin1 bulmak zorundadirlar. Bu baglamda isletmelerin rekabet stratejisi olusturma
stirecinde ozellikle taklit edilmesi daha giic olan mamul ve hizmetlerin soyut unsurlari
tizerinde durmalar1 gerekmektedir.

Iliskisel pazarlamanin gereklerinden biri miisteri memnuniyeti yaratma ve bunu korumaktir.
Isletmelerin bu amaci gerceklestirebilmeleri icin yerine getirmeleri gereken islevler hayati
bir 6nem tasir. Bu islevlerden olan ve giiclii rekabet stratejisi araglarindan biri iliski
kalitesidir. Tasidigt bu onem dikkate alinarak belirlenen arastirmanin amaci; iligki
kalitesinin miisteri memnuniyetine etki edip etmedigini test etmektir.

3. LITERATUR

Rekabet siddeti yliksek ve gelismis piyasalarda faaliyet gosteren isletmeler basarili
olabilmek i¢in iglevsel pazarlama anlayis1 yerine iliskisel pazarlamaya yonelmelidirler. Bu
baglamda isletmeler artik miisteriyle yakin iligki olusturmanin degerinin farkina
varmiglardir. Ciinkii isletmelerin basarisinin ve uzun donem rekabet edebilirliginin kilit
faktorii miisteri tatminini yaratabilmelerine baghdir. Iliskisel pazarlama literatiiriinde
miisteri tatmini miisteriyi elde tutmanin merkezi bir gostergesidir (Henning-Thurau ve
Klee,1997:737). Dolayisiyla isletmeler mevcut miisteriyi elde tutma anlamina gelen
miisteriyi ali koymayi arttiran yollar1 kesfetmelidirler.

Giintimiizde 6nemli bir strateji haline gelen ve isletmelerin bireysel miisteriyle uzun
donemli iligki gelistirmeye yatirim yaptigi iliskisel pazarlama su sekilde tanimlanmaktadir:
“Iliskisel pazarlama; basarili iliskisel degisimlerin yaratilmasi, gelistirilmesi ve
korunmasina yonelik olan tiim pazarlama faaliyetleridir” (Morgan ve Hunt,1994:22).
Iliskisel ~pazarlama stratejisinin kilit 6zelligi yalmzca miisteriyi elde tutmayr arttiran
sonucu yaratmasit degil, ayn1 zamanda isletmeye onemli bir rekabet avantaji saglamasidir.
Ciinkii bir isletmenin soyut unsurlari rakipler tarafindan kolayca taklit edilememektedir.

Miisteriyi elde tutmayr ve onlarin memnun olmalarini basarmis isletmeler miisteri
sadakatini elde ederler. Iliskilerin siirekli kilinmasi kosuluyla sadik miisterilerin
olusturulmas1 isletmelere bir cok yarar saglayacagi kuskusuzdur. Ornegin, yapilan
arastirmalar, “miigterilerin belirli bir iligki kurduklar sirketlerin iiriinleri i¢in her gegen yil
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bir onceki yila gore daha fazla harcama egiliminde olduklarim” (Odabasi, 2005:117) ortaya
koymustur.

Miisteriyi elde tutmak igin gereken On kosul miisteri memnuniyetidir. (Kotler,1994:20).
Dolayisiyla bir isletmede iliskisel pazarlama kavramindaki faaliyetlerin izlenmesi ve
kontrol edilmesi igin temel olan miisteri memnuniyetinin yaratilmasi gerekmektedir
(Anderson et al.,1994). Bir igletmenin tatmin edilmis miisterisinin tiim kalite algist olumlu
olacak, bu da miisterinin igletmeyle iligkisini siirdirmesi sonucunu yaratacaktir. (Henning-
Thurau ve Klee,1997:745). Isletmelerin miisteri memnuniyetini yaratabilmelerinin Gnemli
bir yolu miisteriyle iliskilerini iyilestirmek, gelistirmek ve iligki kalitesini arttirmaktan
gecer. Yapilan bir aragtirmada (Naumann ve Rosenbaum, 2001: 40) isgoren morali ile
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu bulgusu elde edilmistir.

Pazarlama literatiiriinde ozellikle dagitim zinciri g¢ercevesinde {iretici-satic1 veya satig
elemani-musteri arasindaki iligki kalitesini 6lgmeye yarayan bir¢ok arastirma mevcuttur
(Kumar et al.,1995., Dorsch et al.,1998). Ancak hizmet isletmelerinin iliskisel
faaliyetlerinin bagar1 degerlemesi olan miisteriyle iliskilerinin kalitesini Olgmeyi amag
edinen arastirmalarin olduk¢a siirhi oldugu goriilmektedir. Oysa, hizmet isletmesi ve
miisterileri arasindaki iligkinin kalitesini arastirma ihtiyacinin ¢ok 6nemli nedenleri vardir
ve bunlar goyle siralanabilir (Roberts et al.,2003:172):

- Orgiitsel alictnin satin alma davranisi ile nihai tiiketicinin satin alma davranisi arasinda
farklar vardir. Sanayi ve dagitim kanali piyasalarindan elde edilen bulgularin tiiketici
pazarlarindaki caligmalara uygulanirken s6z konusu farklarin dikkate alinma zorunludur.

- Orgiitsel pazarlardaki bazi etkilesimler cok fazla bicimseldir ve isletmeler arasi
yaptirimlar sézlesmeye dayalidir. Dolayisiyla orgiitsel ve tiiketici pazarlarindaki farkliligin
bir digeri; satin alan taraf perspektifinden iliskinin gereklilik derecesidir.

- Bir diger neden, isletme bakis acisindan, iliski kalitesinin gecerli Ol¢iimiiniin 6nemli
rasyonel c¢iktilari Ongoriip gormeyeceginin ampirik olarak test edilme ihtiyacinin
bulunmasidir.

Iliskisel pazarlamamn temelini olusturan iliskiler; “isletme ile tiiketici arasindaki sosyal
(sosyal destek), bilgi (uzman esash destek), psikolojik (iinle ilgili giivence) ve ideolojik
baglarin diizeni” olarak tamimlanmaktadir (Berry,1995:238., Storbacka et al.,1994:25).

Iliskisel pazarlama literatiirii incelendiginde bazi yazarlar iliskisel pazarlamanin isletme ve
onun miisterisi arasindaki bir degisimi kapsayacagini, diger bazilar1 ise buna ek olarak
isletmenin rakipleri, tedarikcileri, isgorenleriyle iligkilerini de kapsadigii One
stirmektedirler (Morgan ve Hunt,1994).

Iliskisel pazarlama tamminda yer bulan pazarlama faaliyetleri iic-boyutta kategorize
edilmektedir (Gordon et al,1998). Bu boyutlar siireklilik, bireysellik ve kisilik
kazandirmaktir. Tliskisel pazarlamay: diger pazarlama tiirlerinden ayiran siireklilik boyutu;
iliskiyi olusturan iki tarafin etkilesiminin devam etmesini ifade etmektedir. Ikinci boyut
olan bireysellestirme; isletmenin pazarlama karmasimi daha biyiikk deger saglayacak
bicimde, her bir miisterinin kisisel ihtiyacina gore bireysellestirmesi ve her bir miisterinin
isine daha yiiksek oranda girerek daha iyi sonuca ulasmay: ifade eder. iliskisel pazarlama
faaliyetlerinin iigiincii boyutu kisilik kazandirmaktir. Iliskisel pazarlamayi geleneksel
pazarlamadan ayiran Onemli bir ozellik kisisel iliskilerdir. Her kategorideki iiriinlerin
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cesitliligi, tiiketicileri tirtinler hakkindaki farki yeterince gérmelerini zorlastirir. Bu nedenle
alict davranislar1 6nemli bir faktor haline gelir.

Iliskisel pazarlamanin nispi etkinligi, alicinin iiriin sinifindaki kapsanma diizeyiyle dogru
orantilidir (Gordon et al.,1998:444). Diger bir ifadeyle, hizmet faaliyet sistemine miisterinin
hangi diizeyde girdigi miisterinin iiriindeki kapsanma diizeyi olarak aciklanabilir. Ornegin
tedavisine baglanmis bir hastay:r ele alalim. Hastanin saglik kurulusundan aldigi hizmete
kendisinin iizerine diisen gerekleri yerine getirmesi diizeyinde olumlu katki
saglayabilecektir. Dolayisiyla hastanin hizmet ¢iktisimi etkileme durumu saglik kurulusuyla
iligkisini daha dikkate alarak siirdiirmesi, gereklerini yerine getirmesi gibi bir harekete
yonlendirecektir. Uriin simfina katilmis alicilar, bircok iliskisel pazarlama faaliyetlerinin
gerektirdigi ortakliga katilmaya ve bu faaliyetlerden deger yaratmaya daha cok isteklidirler.
Baz1 pazarlama faaliyetleri kapsanma diizeyi daha diisiik olan  hizmet alicilarina
uygulandiginda, alic1 tarafindan can sikici faaliyetler olarak algilanabilir. Ciinkii bir¢ok
iligkisel pazarlama taktiklerinin basarili bir sekilde yonetilebilmesi icin bu tiir alicilar
ihtiya¢ duyulan isbirligini yerine getirmeyeceklerdir. Gordon ve arkadaslari (1998) iiriin
sinifina kapsanma diizeyinin iligkisel pazarlama boyutlarinin etkinligi tizerine nasil bir
etkiye sahip oldugunu test etmisler ve kapsanma diizeyinin iliskisel pazarlamanin her bir
boyutunun etkinligine pozitif yonde etki ettigi bulgusunu elde etmislerdir.

iliski Kalitesi

Nihai miisteriler ve isletmeler arasindaki iligki kalitesi genel itibariyle “miisterinin iligkiye
bagl biitiin ihtiyaglarin1 kargilamaya yonelik olan iligkinin uygunluk diizeyi” seklinde
tanmlanmaktadir (Henning-Thurau ve Klee,1997:751). iliski kalitesi miisterinin hizmet
saglayicisinin davranig ve iletisimini algilayisina ve degerlemesine yon verir. Ancak iligki
kalitesi hizmet kalitesinde oldugunun aksine ne hizmet sunumunun mekanikleriyle ilgilidir,
ne de hizmet sunum sisteminin i¢inde yer alir. Bunun yerine, miisteri-iggoren etkilesimi
yoluyla miisterinin ruh halini ve duyumlarini icerir.

Iliski kalitesi derinligine incelendiginde iki temel alanda ortaya ciktigi goriiliir (King ve
Garey,1997:40):

-Miisteriye problemleriyle ilgili yardim
-Etkilesim siiresince duyumlara yon verme

Iliski kalitesi bu iki temel alanda ortaya ¢ikmaktadir ve bu cabalarin temel amac1 yiiksek
iligki kalitesi ile miisteri tatmini yaratmaktir. Miisteriyi nelerin memnun ettigini arastiran
bir ¢alismada ti¢ temel kategori ortaya konmustur (Bitner et al.,1994):

-Calisanin hizmet sistemi basarisizliklarina verdigi tepki
- Calisanin miisteri istek ve ihtiyaglarina verdigi tepki
- Harekete yonelmeyen veya istenmeyen isgoren davranislari.

Bu ii¢ alanda meydana gelen etkilesimlerin bir rekabet araci olabilmesi ancak ve ancak
hizmet isletmesinin kaynak ve yeterliklerinin miisterinin arzuladigir faydalar1 yarattigi
durumda s6z konusu olabilir (Bharadwaj et al.,1993:93). Zira arzuladigi faydalari alan
miisteri o hizmetten memnun olacaktir. Dolayisiyla miisteri ve isgoren etkilesiminin yiiksek
oldugu hizmetlerde iliski kalitesi, miisteri tatmini i¢in temel faktordiir.
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King ve Garey (1997), 400 iist yoneticiye, is seyahati yaptiklarinda havayolu, otel ve oto
kiralama hizmetlerinin performansinda nelerin onlar icin en Onemli faktdr oldugu
konusunda bir aragtirma yapmuislar ve her ti¢ hizmet dali i¢in en 6nemli faktoriin “miisteriye
verilen 6nem” oldugunu ortaya koymuslardir.

Tiim bu bilgi ve bulgular bizi “bir isletmenin yiiksek diizeyde iligki kalitesine nasil
ulagacagl” sorusuna yoneltmektedir. Mevcut hicbir Orgiitsel davranis teorisi hizmet
karsilagsmasiyla ilgilenmemistir. Motivasyon ve personel denetimini igeren geleneksel
yonetim modelleri iligki kalitesi araciligiyla miisteri tatminine ulasma konusunda yeterli
degildir ( King ve Garey,1997:40). Konuyla ilgili arastirmalar iliski kalitesine kismen katki
saglayici niteliktedir. Arastirmalarin ortak bulgusu; mutlu isgérenin mutlu miisteri
yaratacagl, bunun yolunun c¢alisanlarin morallerini ve is tatmini dizeylerini yiiksek
tutmaktan gectigidir.

Konu orgiitsel davranis modelleri ger¢evesinde ele alindiginda, iligki kalitesi ile miisteri
memnuniyeti saglamay: igeren modeller $oyle siralanabilir: Biirokratik iklim, ¢atisma,
iletisim, sirket kiiltiirti, geri bildirim, grup normlar1 ve degerler, is tatmini, bilgi ve
yetenekler, liderlik, motivasyon, orgiitsel iklim, kisilik, 6diil ve terfi sistemi, rol ve amag,
egitim ve ogretim. King ve Garey (1997) yaptiklar1 arastirmada, hizmet isletmesinin hangi
unsurlarinin iligki kalitesi yoluyla hizmet kargilasmalarinda personelin davramisini ve
miisteri memnuniyetinin sonucunu etkiledigini ortaya koymustur. Elde edilen bulgular
sOyledir: Stres yaratan iklim, biirokratik iklim, politika/ prosediirler ve rol catismasinin
miisteri memnuniyeti diizeyiyle negatif iliskili oldugu bulgusu elde edilmistir. Egitim
faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasinda negatif ancak acik olmayan bir iliski oldugu, is
yonetimi, destek olma (kogluk), standartlarin ve geri bildirimin saglanmasi ve katilimci
liderlik degiskenlerinden olusan liderlik faktOriiniin miisteri tatminine negatif yiik
yiikledigi, bunun nedeninin 6rnek hacminin kii¢iik olmasindan kaynaklandig1 vurgulanmais,
isletmenin {inii ve destegi ile miisteri tatmini arasinda pozitif ancak anlamli olmayan bir
iliskinin oldugu bulgusu elde edilmistir. Salahiyet verme; 6n biiro personelinin (miisteriyle
direkt etkilesim iginde olan personel) politika ve prosediirlerden sapma serbestisi ve
miisteri problemlerini ¢6zmek amaciyla hareket etme yetkisini ifade etmekte olup, salahiyet
ve miisteri memnuniyeti arasinda zayif ve anlamli olmayan bir iliski oldugu elde edilmistir.
Basarili bir sirketin kiiltirtinii aciklamak ve kategorize etmek zor olabilmektedir. Ciinkii
birgok durumda kiiltir zimnidir, ge¢mis ve mevcut durum ile ifade bulmaktadir.
Arastirmacilar sirket kiiltiiriinii, musteri hizmetleriyle ilgili olabilecek 8 kiiltiirel degerle
Olcmiislerdir. Bu degerlerden yalnizca ii¢ tanesinin miisteri memnuniyetine katki sagladigi,
bunlarin; bireye saygi, miisteri memnuniyeti ve iyi hizmet sunumu oldugunu ortaya
koymuglardir.

Goriildiigii gibi orgiitsel davranis modellerinden miisteri tatmini {izerine stres yaratici ortam
anlamli ve negatif, sirket kiiltiirii degiskenlerinden bireye saygi, miisteri memnuniyeti ve iyi
hizmet sunumu pozitif etki etmektedir.

Iliski kalitesi konusunda yapilan arastirmalardan elde edilen sonuglar su sekilde
ozetlenebilir:
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Iliski kalitesinin temeli miisteri ve isletme arasinda gerceklesen isbirligine dayanir. Isletme
ve onun miisterileri arasinda olusan igbirligi, iyi bir iliskinin itici giictidir.

-Isbirligi, her iki tarafi, amaglarina ulasma baglanunda beraber is yapmaya yoneltir.

-Isbirliginin cesaret vericiligi, tiiketiciden elde edilen girdi ve miisteri bilgisini
gelistirilmesi, iliskisel pazarlama stratejisine yon verir.

-Pahali pazarlama arastirmalarina karsilik, miisteri ile siirekli iliski icerisinde bulunmak
vasitasiyla, zamaninda ve degerli bilgiler toplanir.

-Ayrica bu isbirligi, iiriin gelistirme siirecini genisletebilir. Uriin gelistirme ve test etme
stirecine miisteriyi erken dahil etmek ve interaktif diyalogu olusturmak, miisterileri daha
sadik yapabilir, yeni mamul/hizmet gelistirme zamanini1 hizlandirabilir.

-Isletmeyle iliski halindeki miisteriler fiyata karst daha az hassas olmakta ve isletmenin
diger trtinlerini de satin alma istegi gostermekteler.

-liskinin kaliteli olmasi ile miisterilerin cevrelerine isletme hakkinda olumlu iletigimi
gerceklestirme potansiyeli yiiksek olmaktadir.

4. ARASTIRMA METODOLOJiSi
4.1. Kavramsal Model

Hizmet isletmesi ve onun miisterisi arasindaki iligskinin kalitesini ortaya koyan
arastirmalardan biri Roberts ve arkadaslarinin ( 2003) yaptig1 caligmadir.

Roberts ve arkadaslari (2003), miisteri hizmetlerinde iliski kalitesini 6l¢gmek amaciyla bir
olgek gelistirmislerdir. Olgekte iliski kalitesini ortaya koyan 15 belirleyici yer almis ve
olgek, faktor analizi sonucu 4 boyuta indirgenmistir.

Birinci boyut “giiven”dir. Giiven; “bir tarafin ihtiyaclarmin gelecekte diger tarafin
sergiledigi hareketler vasitasiyla tam olarak karsilanacagina olan inanci”(Morgan ve
Hunt,1994) seklinde agiklanmaktadir. Dolayisiyla giiven muamele ortaginin dogruluk ve
giivenilirlik konusunda bir yargiy1 gerekli kilar. Giiven, kisa donem olumsuzluklart ortadan
kaldirarak ve uzun donemli fayda yaratarak etkinlik ve etkililigi arttirir. Boylece giiven
boyutu riski azaltmaya hizmet eder. Bir isletme icin belki de tek ve en giiclu iliskisel
pazarlama araci, hizmetlerin dogal yapilarinda var olan giiven konumudur
(Berry,1995:242).

Pazarlama literatiirii 2-tiir giiven alanina ayrilir:
1)Tarafin diirtistliigii cercevesindeki giiven
2)Tarafin yardimseverligi cercevesindeki giiven

Bir isletmenin diiriistliigii ¢cergevesindeki giiven, miisterinin isletmenin taahhiitlerinin ne
kadar gercegi yansittifina, isletme personelinin ne kadar saygili olduguna, isletme
calisanlarinin rollerini ne kadar etkin ve giivenilir bi¢imde yerine getirdiklerine olan
inancinin diizeyine bagldir. Ikinci tiir giiven ise, miisterinin isletmenin kendisinin refahina
olan ilgisini algilama diizeyine baglidir (Kumar et al.,1995., Roberts et al.,2003).
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Yapilan arastirmalar daha yiiksek diizeyde giivenilirlige sahip isletmelerin miisteri
beklentileri yonetiminde daha c¢ok etkinlik sagladigini ve isletme performansiyla pozitif
iligkili oldugunu ortaya koymustur (Caruna et al., 1999: 10).

Ikinci boyut olan “memnuniyet”; iliski icerisindeki biitiin hizmet faaliyetleri karsisinda
miisterinin kisisel deneyimine bagli olan bilissel ve etkin degerlendirmesidir (Storbacka et
al.,1994). Bu tanim, hizmet saglayicisindan aldig1 hizmetten memnun olmayan miisterinin
bu isletmeyle iyi iligkilerinin beklenemeyecegi gercegini ortaya koymaktadir. Ciinkil
miisteri memnuniyetine olan ihtiya¢ degisim iligskisinin Oziinii olusturur. Bu boyut
icerisinde kullanilan memnuniyet, miisterinin birikimli memnuniyetini ifade etmektedir.
Memnuniyet, hizmet saglayicisi ile tim gecmis etkilesimlerin kalite degerlemesinin sonucu
olusur ve bu gelecekteki etkilesimlerin kalitesi hakkindaki beklentilere yon verir. Son
donemlerde yapilan arastirmalarda elde edilen bulgular yiiksek diizeyde memnun olmus
alicilarin paydaglariyla daha iist diizeyde kalite diizeyine, paydas: tarafindan yerine getirilen
rolleri hakkinda daha cok bilgiye sahip olduklarini ve paydaslariyla iliskilerinin kalitesinin
daha ¢ok farkinda olduklarini ortaya koymustur (Roberts et al.,2003:178).

Iliski kalitesinin Gnemli bir gostergesi ve iiglincii kalite boyutu olan taahhiit; “deger
kazanmus bir iliskiyi korumak amaciyla siiregelen arzu” (Moorman et al.,1992:316) olarak
tanimlanmaktadir. Morgan ve Hunt taahhiidiin bir iliskiyi basarisiz olandan ayiran kilit
faktor oldugunu, ciinkii bir iligkide ortaya cikan problemlerle basa ¢ikmak ve iligkiyi
korumak icin taahhiidiin gerekli oldugunu vurgularlar.

Dérdiincii boyut olan “catigma; gercek ve arzulanan karsiliklarin birbirine uymayisindan
kaynaklanan, iki veya daha fazla sosyal varlik arasindaki geg¢imsizlik” (Roberts et
al.,2003,179) seklinde tanimlanmaktadir. Olumsuz etkisinin daha biiyiik riske yol actig1
bulunan ¢atigma, iliski kalitesinin negatif bir gostergesidir.

Roberts ve arkadaslari (2003), iliski kalitesi ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
arastirmiglardir. Arastirmacilar iliski kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi (Parasuraman et
al.,1988.,1991.,1994) arasindaki farki su sekilde belirtmislerdir: Hizmet kalitesi islemsel
boyutlar ile isletmenin performansini 6lgmeyi amag¢ edinirken, iliski kalitesi, bir seferlik
etkilesimin Gtesinde iliskinin soyut unsurlari iizerinde durur. Iliski kalitesi hizmetin 6z
elemanlarinin 6tesinde iligkinin soyut unsurlarim Slger ve bu da bir seferlik etkilesimden
ziyade, miisteri ve isletme arasinda siiregelen bir etkilesim olugunda hizmetin degerini
arttirir. Aragtirma iliski kalitesi icin hizmet kalitesinin gerekli ancak yeterli olmadigini
ortaya koymustur. Iliski kalitesinin var olmasi icin hizmet kalitesinin mevcut olmasi
gerektigi ancak tersi durumun s6z konusu olmadigini vurgulamustir.

King ve arkadaslar1 ( 1997), hizmet karsilasmalarinda iliski kalitesi ile miisteri ve isgbren
tatmini arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Miisteri tatminini ii¢ yargi ve 7 noktali Likert
Olcegi ve iggdren tatminini yedi yargi ve 7 noktali Likert 6lcegi ile 6lgmiislerdir.

4.2. Arastirma Modeli

Roberts ve arkadaslarinin yaptig1 ¢alismadan esinlenerek ( 2001) tarafimizdan gelistirilen
ve Sekil 1’de gosterilen  arastirma modeli incelendiginde ii¢ farkli iliski goriiliir. Bu
iligkiler; i¢c miisteri (personel) memnuniyeti ile iligki kalitesi arasinda, i¢ miisteri
memnuniyeti ile dis miisteri memnuniyeti arasinda ve iliski kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindadir. I¢c miisteri memnuniyeti ile iliski kalitesi ve i¢c ve dis miisterilerin
memnuniyetleri arasindaki iliski incelenememistir. Bunun nedeni; saha arastirmasinin
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ornek kapsami genis tutulmak istenmis, ancak yapilan goriismeler sonucunda yalmzca bir
kurulus aragtirmanin kendi biinyesinde yapilmasina onay vermistir. Bu durum itibariyle
arastirma modelinde test alan1 olarak belirlenen iligki analiz edilebilmistir.

Analize iligki kalitesi girdi (sebep) ve miisteri memnuniyeti ¢ikti(sonug) degiskenleri olarak
katilmigtir. Ciinkii miisteri memnuniyetinin yaratilabilmesi icin diger etken fakrorlerle
beraber iligki kalitesinin yiiksek olmasi gerekmektedir.

4.3. Arastirma Hipotezi

Arastirmanin temel amact miisterinin hizmet isletmesiyle olan iliskisinin kalitesi ile
memnuniyeti arasinda bir iliskinin olup olmadigin1 ortaya koymaktir. Bu amagla
arastirmanin ana hipotezi su sekilde ortaya konmustur:

Ha: Hizmet isletmesi ve onun miisterisi arasindaki iligki kalitesi miisteri memnuniyetini
etkiler.

Sekil 1:iliski kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Arasidaki iliski

Personel
Memnuniyeti
v E
ILISKi KALITESI
- Guvhefl Miisteri
- Taahiit . Memnuniyeti
- Catisma

TEST ALANI
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4.4. Ana kiitle

Iliski kalitesini hizmet kalitesinden ayiran en énemli nokta iliskinin siireklilik boyutudur.
Dolayisiyla arastirma g¢ercevesi tamimlanirken siirekli iligkiyi gerektiren bir hizmet dali
olmasi1 uygun goriilmiistiir. Buna ek olarak rekabet ortamini tam olarak yansitmasi amaciyla
ozel sektorden bir hizmet dali olmasina karar verilmistir. Bu kosullara uygun olan hizmet
dallarindan biri 6zel saglik kuruluslaridir. Ozel sektorde ve hastasiyla iliskisinin siireklilik
temeline dayali bir hizmet dali olan 6zel tip merkezlerinin arastirmanin uygulama alami
olmasina karar verilmistir. Yapilan goriismelerde bu amacgla aragtirma yapma konusunda
yalnizca bir 6zel tip merkezi isbirligini kabul etmis bulundugundan, ¢alisma Ankara ili
merkezinde faaliyet goOsteren bir ©Ozel tip merkezinin “kontrollii hastalar’” iizerinde
uygulanmistir. Bir saglik kurulusunda hasta kayitlar1 tutulmus olsa dahi, bu hastalar
iyilestikten sonra tekrar gelmeyebilir veya bagka bir saglik kurulusuna gidebilirler. Ayrica
giinlik degisme gosteren hasta sayis1 olan bir kurulusun ana kiitle sayisin1 belirlemek
mimkiin olmamistir. Saglik merkezine gelen bir hastanin tekrar gelmesinin istenmesi
durumunda gosterecegi davranig bicimi tamamen hastanin kararina bagli oldugundan,
anketler merkeze gelip saglik hizmetini satin alma davranisini gosteren hastalar iizerinde
uygulanmigtir. Zira arastirmanin amacit boliimiinde de aciklandigi iizere, anketlerin ayni
hizmet biriminden ve hizmeti birden fazla olacak sekilde satin alan miisteriler {izerinde
uygulanmasi gerekmektedir. Bu gerekler cercevesinde saglik merkezine bizzat gelen
hastalar aragtirma kapsamina alinmigtir. Saglik hizmetlerinde doktorlarin hastalara ortalama
bir ay siire sonrasinda kontrol verildiginden, arastirma isbirligini kabul eden 6zel tip
merkezinde bir ay siire ile uygulanmistir. Bu siire icerisinde kontrole gelen hastalarin
anketi doldurmalar istenmis, ancak 56 hasta anketi doldurmay1 kabul etmis, diger hastalar
cesitli nedenlerle doldurmayi red etmislerdir. Arastirmanmn diger amaci olan miisteri
memnuniyetini 6lgmek amaciyla ayn1 hastalarin ayni saglik merkezi itibariyle memnuniyet
diizeyleri olciilmiistiir.

4.5. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmis ve kisisel goriisme ile
uygulama yapilmistir. Anketorler dikkatlice secilmis ve arastirmanin amaci, uygulama
sekli, anketlerin titizlikle doldurulmasinin ©nemi gibi Onemli konular detayiyla
aciklanmugtir.

4.6. Arastirma Kisitlari

Arastirma kapsaminda tek bir 6zel tip merkezinin bulunmasimin nedeni, diger tip
merkezlerinin yetkilileriyle yapilan goriismelerde arastirma konusunda isbirligi yapmayi
red etmeleri, yalmizca bir 6zel tip merkezinin isbirligini kabul etmesidir. Bu nedenle
arastirma bulgularindan bir genelleme yapmak anlamli olmayacaktir.

5. ANALIiZ VE SONUCLAR

Arastirmadaki olgeklerden i¢c ve dig misteri memnuniyetlerini ortaya koymak amaciyla
kullanilan 2 ayr1 memnuniyet Olcegi King ve Garey’in 1997°de yaptiklar1 ¢aligmada
kullandiklar1 6lceklerdir. Olgeklerde yer alan yargilar 7°1i Likert ile olciilmiistiir. Miisteri
memnuniyetini 6lgmek amaciyla kullanilan olgekte yer alan yargilarda kullanilan personel
ifadesi saglik merkezinde gorev alan tiim personeli kapsamaktadir. Her bir 6lcekte yer alan
yargilar itibariyle cevaplayicilarin verdikleri puanlarin ortalamalar1 asagidaki tablolarda
Ozetlenmistir:
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Miisteri Memnuniyeti Yargilarina Verilen Puanlarin Ortalamalar: (genel ortalama: 6.4):

CS1 CS2 CS3

6.41 6.50 6.41

Yargilarin ifadeleri:

CS1: Saglik merkezinde gorev yapan personel sizi rahat ve konforlu hissetmeniz
konusunda

tatmin etti mi?
CS2: Saglik merkezinde gorev yapan personel bilgilendirici ve yardimci olmak konusunda

sizi tatmin etti mi?

CS3: Saglik merkezinde gorev yapan personel tiim ihtiyaclariniza cevap vermek konusunda
sizi tatmin etti mi?

Personel Memnuniyeti Yargilarina Verilen Puanlarin Ortalamalari ( genel ortalama: 5.0):

PS1 PS2 PS3 PS4 PS5 PS6 PS7

4.85 4.85 5.13 4.87 5.37 5.39 4.61

Yargilarin ifadeleri:

PS1: Her durumda tam olarak isimden memnunum.

PS2: Genel olarak kendim ve isimle ilgili iyi hissediyorum.
PS3: Genellikle burada ¢aligmaktan memnunum.

PS4: Isimden dolay1 basarinin zevkini tadiyorum.

PS5: Isimden dolayr mutsuzum ( Ters kodlanmustir).

PS6: Isimi iyi yapmak bana iist diizeyde kisisel tatmin veriyor.
PS7: Bu iste genellikle iyi bir ruh hali i¢indeyim.

Ortalamalar incelendiginde, miisterilerin memnuniyetlerin ortalamasinin oldukca yiiksek
oldugu goriiliir (6.4). Her bir yarg itibariyle ortalamalar incelendiginde, CS2 olan yarg1 6.5
puaniyla birinci swrada bulunmaktadir. Secilen tip merkezinin personelinin hastalart
bilgilendirme ve onlara yardimci olmak konusunda hastalar: iist diizeyde memnun ettikleri
anlagilmaktadir. Bu sonu¢ bize, King ve Garey’in (1997) ortaya koydugu gibi, bu tip
merkezinde miisteriye problemleriyle ilgili yardim alaninda cabalara agirlik verilerek
miisteri tatmininin saglanmasinin benimsendigi sonucuna gotiirmektedir.

Personel tatmini ortalamalari incelendiginde, tatminin genel ortalamasinin 5.0 oldugu,
bunun miisterinin genel ortalamasinin (6.4) olduk¢a altinda oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Bunun bir ¢cok nedeni olabilir. Ulkemizde calisma sartlarimin zorlugu ve harcanan emek
itibariyle elde edilen faydalarin ( maddi ve manevi kazanimlar) kisileri memnun edici
diizeyin altinda olmasi gibi genel sosyo-ekonomik faktorler olabilir. Personel memnuniyeti
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ya da memnuniyetsizliginin ayrica sosyologlarin incelemesi gereken bir konu oldugunun
belirtilmesinde yarar goriilmektedir. Personel memnuniyetinin en yiiksek ortalamaya sahip
yargist 5.39 puanla PS6 almaktadir. Ardindan 5.37 puanla PS5 ve 5.13 puanla PS3
gelmektedir. Bu yargilara bakildiginda; iist diizey kisisel tatmin, isinden dolayr mutlu
olmak (ters kodlanip, olumlu yargi halinin puani oldugu i¢in) ve is yerinde ¢aligmaktan
memnun olduklar1 yargilar1 yer almaktadir.

Hipotez Testi

Arastirmada kullanilan 6lgegin ileri ekonomi iilkelerinde yaratilmis olmasi ve orijinalinin
Tiirkce olmamast nedeni ile dilimize uyarlanmasinda herhangi bir anlagilmayan veya eksik
noktanin bulunup bulunmadigint sinamak amaciyla esas arastirma yapilmadan 6nce On test
yapilmistir. Olgek, artik yeni hicbir hususun olmadigi noktaya gelene kadar 15 hasta
iizerinde uygulanmistir. On test sonucunda olcekte yer alan yargilardan verilmek istenen
anlami tam ve acik olmayan yargilar yeniden diizenlenerek anlagilir ve tam yargi haline
getirilmis ve 6l¢ek yeniden diizenlendikten sonra esas aragtirmaya baslanmustir.

Hizmet isletmesinin miisterisiyle olan iliskisinin kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen
aracin iilkemizden oldukga farkli ileri ekonomi iilkelerinde gelistirilmis olmas1 dolayisiyla,
6lgegin giivenilirlik analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Cronbach’s Alpha 0.937
diizeyinde gerceklesmistir. Bu oran bize yapilan Ol¢iimlerin giivenilir oldugunu
gostermektedir.

Arastirmanin ana hipotezi “hizmet isletmesi ve onun miisterisi arasindaki iliski kalitesi
miisteri memnuniyetini etkiler” olan hipotez, neden-sonug iligkisini test etmeye yarayan
regresyon analizi ile test edilmigtir. Regresyon analizinin se¢ilmesinin nedeni miisteri
memnuniyeti ile iligki kalitesi arasinda bir nedensellik iligkisinin bulunmasindan dolayidir.
Yapilan literatiir incelemesinde, miisteri memnuniyetinin sonug ( ¢ikti) ve iligki kalitesinin
neden ( girdi) faktor ozelligi tagidiklart goriildiigiinden, bu iki kavram arasindaki iligkinin
“neden-sonug” iliskisi oldugu kabulii ile verilere regresyon analizi uygulanmistir.

Literatiirde konu ile ilgili yapilmig aragtirmalar iliski kalitesinin miigteri memnuniyetine yol
acacagini ortaya koydugundan, iligki kalitesi girdi ( bagimsiz) ve miisteri memnuniyeti ¢ikti
(bagiml) degisken olarak tanimlanmigtir. Regresyon analizi i¢in bagimli degisken, miisteri
memnuniyetini 6lgmek amaciyla gelistirilmis olan 6l¢egin ti¢ degiskeninin, her bir miisteri
(hasta) itibariyle alinan ortalamasidir. Her ii¢ degiskene miisterilerin verdigi puanlarin
ortalamasi ( ORTCS) regresyon analizine bagimli degisken olarak girmistir.

Regresyon analizine bagimsiz degiskenleri olusturan iliski kalitesi (RQ) aracinin 15
degiskeninin direkt olarak girmesi uygun goriilmemis, bunun yerine 15 degisken faktor
analizine tabi tutulmustur. Bunu yapmaktaki esas amag; degiskenler arasinda karsilikli
bagimhilik varsa, bunlar1 tek bir faktdrde toplamaktir. Nakip (2003:407) referansini temel
alarak, calismamizda gozlem sayis1 50’den ve degisken sayisinin ii¢ katindan fazla olmasi
dolayistyla faktor analizi uygulamakta bir sakinca goriilmemistir.

Faktor analizi sonucunda 15 degisken 3 faktore indirgenmistir. Elde edilen 3 faktoriin
toplam varyans icindeki agirligt %74 oraninda gerceklesmistir. Bu oran %60’1n iizerinde
gerceklesmis oldugundan yeterli bulunmugtur. Faktor analizinin KMO ve Bartlett testinde
KOM oran1 %86 olarak gerceklesmis ve Bartlett testi ( 0.000) anlamli bulunmustur.
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Rotasyona ugramis bilesen matrisi incelendiginde ( Tablo 1) faktorlere atanan degiskenler
ve faktor yiikleri asagidaki gibidir.

Birinci faktor “Giiven” olarak tamimlanmis olup, toplam varyans icindeki payr %55°tir.
Birinci faktore sirasi ile atanan degiskenler asagidaki gibidir:

RQ12: Misterinin isletmenin performansiyla tatmin olma diizeyi
RQ3 : Isletmenin giivenilirligi

RQ10: Misterinin isletmenin performansindan memnuniyeti
RQ4 : Personelin miisterinin refahina olan ilgisi

RQ2 : Personelin diirtistligii

RQL1 : Personelin giiven vericiligi

Tablo 1: Rotasyona Ugramis Bilesen Matrisi

Bilesen

1 2 3
RQ12 ,855 ,239 ,133
RQ3 ,792 ,267 ,330
RQ10 ,791 377 174
RQ4 ,780 ,163 ,245
RQ2 ,618 ,198 428
RQ1 ,560 ,300 ,537
RQ8 ,182 ,856 ,235
RQ5 ,098 ,301 ,310
RQ9 ,436 ,741 ,282
RQI11 516 ,661 ,060
RQ6 ,294 ,639 ,346
RQ7 ,552 ,618 -,019
RQI5 ,148 ,339 ,340
RQ14 ,390 ,033 ,797
RQI13 ,130 ,299 , 779
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Tkinci faktor “Taahhiit” olarak tammlanmis olup, toplam varyans icindeki payr %9.6’dr.
Bu faktore sirasi ile atanan degiskenler asagidaki gibidir:

RQS : Isletmeden hosnutluk

RQS5 : Personelin sorunlara karsilik verdigi tepki

RQ9 : Isletmeyle iliskiden alinan zevk

RQ11: Misterinin isletme performansiyla mutlu olmasi
RQ6 : Isletmenin miisteriyi anlamas1

RQ7 : Duygusal bag

13

Uciincii faktor toplam varyansin %9.3 oranim aciklamis ve
tamimlanmustir. 3.faktore atanan degiskenler asagidaki gibidir:

RQ15: Personele kizginlik

Catisma” olarak

RQ14: Isletmeden dolay: isin bozulmasi
RQ13: Isletmeden rahatsiz olma

Faktor analizinden elde edilen 3 faktor iligki kalitesinin indirgenmis faktorleri oldugundan
bagimsiz degiskenler ve her bir miisteri itibariyle ortalama memnuniyet puani (ORTCS)
bagimli degisken olarak regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglari incelendiginde;
coklu korelasyon katsayisinin %66 ve determinasyon Kkatsayisinin ise %44 oraninda
gerceklestigi goriilmektedir (Tablo 2).

Tablo 2: Regresyon Analizi Sonuclar:

Diizeltilmis R

Model R kare

R Kare Standart Hata

445

1 ,667(a) 413 ,58172

Tablo 3’deki sonuglar incelendiginde anlamlilik 0.000 oldugundan, % 95 giiven diizeyinde
yapilan test anlamli bulunmustur. Regresyon sonuglari itibariyle iliski kalitesinin miisteri
memnuniyetini etkiledigi soylenebilir.

Tablo 3: Varyans Analizi Sonuclari

Kareler Serbestlik | Kareler Anlamlilik
Model Toplami1 Derecesi Ortalamast F Degeri Diizeyi
1 Regresyon 14,115 3 4,705 13,903 ,000(a)
Kalintilar 17,597 52 ,338
Toplam 31,712 55
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6. BULGU VE ONERILER

Rekabet yogunlugu yiiksek piyasalarda faaliyet gosteren isletmelerin islevsel pazarlama
yerine iligkisel pazarlama anlayisimt benimsemeleri ve buna uygun pazarlama stratejileri
gelistirmeleri gerekmektedir. Iliskisel pazarlama isletme ve onun miisterileri, rakipleri,
tedarikgileri ve isgorenleriyle olan iliskilerini kapsar. Isletmelerin nihai amacinin kar ve
satiglarin1  arttirmak, piyasalarda rekabet giicii elde etmeleri dolayisiyla miisteriyle
iligkilerinin kalitesi 6zellikli bir rol oynar.

Miisterilerin isletmenin hizmetinden memnuniyet diizeylerinin ortalamasi 6.4 olarak ancak
personelin ayni isletmeden memnuniyet diizeyinin ortalamasi 5.0 diizeyinde
gerceklesmistir.  Miisterilerin memnuniyete iliskin verdikleri verilen puanlar
incelendiginde, personelin miisteri problemlerine iliskin iist diizeyde yardimci ve miisteri
memnuniyetini yaratma ¢abalari i¢inde oldugu goriigmiistiir.

Yapilan arastirma sonucunda 15 degiskenden olusan iliski kalitesi Ol¢iim araci giiven,
taahhiit ve catisma olarak adlandirilan 3 faktore indirgenmistir. Bu faktorler giiven, taahhiit
ve catigma olarak adlandirilmustir. Tliski kalitesi 6lceginin giivenilirlik analizi yapilmis ve
Olciimlerin giivenilir oldugu sonucu elde edilmistir ( 0.937).

Iliski kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski incelenmis ve %66 korelasyon
diizeyinde iliski kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi sonucu elde edilmistir.

Ileride yapilacak arastirmalar icin; rnek kapsami daha genis tutularak miisteri tatmini ile
personel tatmini arasindaki iligkinin yonii ve diizeyinin, ayrica personelin memnuniyeti ile
hizmet isletmesi ve miisterisi arasindaki iliski kalitesi arasinda nasil bir iliskinin oldugunun
ortaya konmasi, personeli memnun eden ve etmeyen faktorlerin neler olabileceginin
arastirilmasi 6nerilmektedir.
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