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Oz

Glintimiiz rekabet kosullarimin ¢ok hizli degisim gostermesi ve teknolojinin stirekli yenilenmesi
sebebiyle firmalar, irettikleri mal ve hizmetleri benzer kalite ve yakin fiyatlarla piyasaya
sunmaktadirlar. Isletmelerin rekabette iistiinliik saglamalarinda miisteri memnuniyeti ve bunun
icin de hizmet kalitesi anahtar rol oynamaktadir. Bu nedenle isletmelerde hizmet kalitesini
Olemek ve gerekli tedbirleri almak olduk¢a onemlidir. Calismada hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerine etkisini belirlemek amaglanmaktadir. Hizmet kalitesi
ve memnuniyet ve sadakat olarak {i¢ boyutta incelenen calismada hizmet kalitesi; fiziksel
unsurlar, empati, heveslilik, giivenlik ve giivenilirlik alt boyutlarinda incelenmistir. Bunun yani
sira anket, Cronin ve Taylor(1992), Oliver(1980) ve Too ve dig.(2001) c¢aligmalarindan
derlenmistir. Anket uygulamasi Canakkale’deki 15 subeli bir market kapsaminda yapilmis ve
405 gegerli geri dontis saglanmistir. Arastirmada kullanilan anket 6lg¢eginin giivenilirligini test
etmek i¢in giivenilirlik analizi, degiskenlerin faktorlestirilmesinde faktdr analizi ve hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerine etkisinin belirlenmesinde
regresyon analizleri yapilmistir. Calisma sonucunda ise hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
ve misteri sadakatini etkiledigi sonucuna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Sadakat.

THE IMPACT OF SERVICE QUALITY IN RETAIL SECTOR ON COSTUMER
SATISFACTION AND COSTUMER LOYALTY: A RESEARCH IN THE PROVINCE
OF CANAKKALE

Abstract

Due to the continuous renewal of technology and the current competitive conditions which
show very rapid changes, companies offer the goods and services that they produce with similar
quality and close prices to the market. The service quality and as a result of it, the customer
satisfaction play a key role for the companies in providing superiority in the competition.
Therefore, to measure the service quality and take the necessary precautions in the companies
are very important. In this study, it was intended to determine the effect of the service quality
on the customer satisfaction and customer loyalty. Service quality, satisfaction and loyalty
studied as three dimensions in this study; the service quality; physical factors, empathy,
responsiveness, security and reliability were investigated as the sub-dimensions. In addition to
this survey, Cronin and Taylor (1992), Oliver (1980) and Too et al. (2001), was compiled from
their works. The survey was applied for the market that has 15 branches in Canakkale and 405
current returns provided. To test the reliability of the survey scale used in this study, reliability
analysis, factor analysis and regression analysis, in determining the impact of the service quality
on the customer satisfaction and customer loyalty, were performed. As a result of the study, It
has been concluded that service quality affects the customer satisfaction and customer loyalty.

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

Gilintimiiz rekabet kosullarinin ¢ok hizli degisim gostermesi ve teknolojik ilerlemelerin
sonucu olarak firmalar iirettikleri mal ve hizmetleri miisterilere birbirine yakin kalitede ve
fiyatlarda sunmaktadirlar. Bu durum isletmelerin kiiresel ve yerel rekabet sartlarini da
zorlastirmaktadir. Isletmelerin bu rekabet sartlarinda hayatta kalmalari ve rakiplere nazaran
tistlinliik kurmalar1 zorunlu bir hal olmaktadir.

Isletmelerin gelecegini belirleyen temel unsur, karliliktan daha ziyade miisterilerin ne
Olcilide tatmin edildigi ve miisteriler agisindan isletmenin ne derece vazgecilmez oldugu ile
ilgilidir. (Saydan, 2010:106).Miisteri tanimiyla sadece {iretilen {riin/hizmeti satin alanlar
degil, bir igletmece fiiretilen triin/hizmetten yararlanan tiim bireyler, gruplar ve kurumlar
anlagilmalidir(Gopalakrishnan ve dig. 1992:57-60). Rakiplerine gore yiiksek kalite ve degerde
irlin/hizmet iireten isletmeler miisteri memnuniyetini de saglamada 6nemli bir adim atmis
olacaklardir.

Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in sunulan hizmetin kaliteli olmasi gerekmektedir.
Olgiilemeyen hizmetin kalitesini iyilestirmek miimkiin olmadigindan dolay1, hizmet kalitesini
O0l¢cmek ¢ok Onemlidir. Miisterinin satin alma davranislari, tirtin/hizmetin kalitesinden 6nemli
oOlciide etkilenecegi icin sunulan hizmetin kalite seviyesinin yeterlik diizeyi 6l¢ililmek suretiyle
tespit edilmelidir(Parasuraman vd., 1985: 42).

Kendisine sunulan {iriin/hizmetten memnun kalan miisteri firmaya baglh kalacak ve
gelecekteki satin alma davranislarinda ayni isletmenin iriin/hizmetlerini tercih edecektir.
Tatmin edilmis miisterilere sahip olan igletmelerin rekabet avantajlar1 vardir. Ciinkii, sunulan
mal/hizmete iliskin beklentileri karsilanan miisterilerin isletmede tutulmasi ve tekrar satin
alma davranis1 gostermesi ihtimali fazladir(Cigek, R, ve Dogan,I.C., 2009:199).

Sadik miisteriler, isletmeyle aralarinda duygusal baglamda iliski kumus ve bag
olusturmus miisterilerdir. Bu miisteriler isletme i¢in rekabetin vazge¢ilmez unsurudur. Sadik
miisteriler, Isletme hakkindaki olumlu izlenimlerini kendi ¢evresine aktararak isletmeye yeni
miisteri saglarlar. Isletme icin olumsuz sayilabilecek durumlarda bile isletmeyi terk etmezler.
Bu nedenle miisteri sadakati olusturmak, isletmeler i¢in ¢ok dnemli bir konudur(Avcikurt ve
Koéroglu, 2006:6).

Bir isletmenin rekabet avantaji elde etmesini saglayacak en 6nemli unsurlar, iirettigi
hizmeti rakiplerden daha kaliteli sumak, buna ilaveten miisteri memnuniyet ve sadakatini
artiric1 tedbirler almaktir. Isletmeler icin, miisterinin kaliteye verdigi énem, memnuniyet ve

sadakatlerine etkisinin tespiti son derece onemlidir. Bu ¢alismada, Canakkale ilindeki 15
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subeli bir marketin sundugu hizmetin kalitesinin, miisteri memnuniyetine ve miisteri

sadakatine etkisi 6l¢iilmeye calisilmistir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulmaz bir
faaliyet veya yarar” olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998:14). Hizmet, insan yada
makineler araciligi ile yaratilan misteriler i¢in fayda saglayan fiziki varliktan yoksun
tiriinlerdir(Uzerem, 1997:34). Hizmet, baskasi icin bir isi yapmak seklinde tanimlanir
(Goetsch ve Davis, 1998:104). Hizmetleri mallardan ayiran ozellikler; soyutluk, heterojen,
iretim ve tiiketimin eszamanli olusudur(Parasuraman vd. 1985:42)

Hizmet Kkalitesi de, hizmetler gibi soyut bir yapiya sahiptir. Hizmetler, satin
alindiginda somut bir {iriine sahip olunmayan, soyut 6zellikli, satmak i¢in sunulan faaliyet ve
faydalardan olusan bir ¢esit tiriindiir(Kotler, 2001:291). Baska bir ifade ile zaman, mekan,
sekil olarak ya da psikolojik olarak fayda saglayan ekonomik faaliyetlerdir.(Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985: 41).

Miisteriye sunulan hizmet i¢in yararlanilan arag, gereg, hizmetin sunuldugu fiziksel
ortam, sunumu gergeklestiren personel siirekli etkilesim halindedir. Miisteri sadece kendisine
sunulan hizmetten degil, hizmet sunum paketinden faydalanir. Hizmet sunum paketi ile,
hizmetlerin soyutluguna ilaveten, somut birtakim unsurlar da hizmete dahil edilir(Uygug,
1998; 9).

Kalite, birbirine yakin boyutlar1 olan kavranmasi zor, karmasik bir kavramdir
(Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985). Literatiirde kalite ile ilgili yapilan ilk ¢aligmalarin,
fiziksel irilinler i¢in oldugu; kalite konusunda g¢alisan arastirmacilar kalite olgusuna farkli
sekillerde yaklasimda bulunmuslardir. Kalite ile ilgili bazi tanimlar soyledir:

Kalite, kullanima uygunluktur(Reeves ve Bednar, 1994). Kalite, miisterinin aldiklar {iriin ve
hizmeti tekrar almak amaciyla geri gelmesidir(Oztekin, 2005: 31). Kalite, miisterilerin suanda
ve sonraki zamanlarda isteklerinin karsilanmasidir(Bhimaraya, 2006: 37).

2.1.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesi dl¢iilmesinde birgok yontem kullanilmaktadir. Bunlar; Toplam kalite
endeksi, servqual, servperf, kritik olay yontemi, hizmet barometresi, istatistiksel yontemler ve
diger yontemler olarak siralanabilir(Eleren ve dig, 2007). Hizmet kalitesinin Ol¢limiinde
kullanilan en yaygin Olgek Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan

gelistirilen SERVQUAL yontemidir. SERVQUAL, miisterilerin istek veya beklentileri ile
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algilamalar arasindaki farklilik olctisiidiir. Parasuraman ve dig. tarafindan gelistirilen dlgekte
(Somut 6zellikler, giivenlik, heveslilik, glivenirlik, empati) olmak {izere bes boyutta hizmet
kalitesi Ol¢iilmeye calisilmaktadir.

Somut Ozellikler: Hizmet sunulan mekanm fiziksel ozelliklerini, ¢alisanlarin dis
gOriinlimiinii, kullanilan alet, arag, makine ve techizatin modern olusunu ifade etmektedir.

Giivenlik: sunulan hizmetten misterilerin higbir siiphe duymamasi ve riskli oldugunu
distinmemeleri anlamia gelmektedir. Ayrica parasal ve fiziksel olarak miisterilerin
giivenligini de kapsayan bir boyuttur.

Heveslilik: Calisanlarin miisterilere hizmet sunma konusunda istekli olusunu ifade
eder. Miisterilerin istek ve ihtiyaclarina 6zel ilgi gdstermeleri ve yardimci olmalar1 anlamina
gelir.

Giivenilirlik: Isletmenin sunulan hizmeti ilk anda, zamaninda ve dogru yapmasi
anlamina gelmektedir.

Empati: Is gorenlerin miisteriler yerine kendilerini koymalar1 ve miisterilere candan
ilgi géstermeleridir

Cronin ve Taylor(1992), tarafindan da hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Servqual
yontemine alternatif olarak SERVPERF yontemi gelistirilmistir. Bu yontemde miisterilerin
beklenti ve algist arasindaki fark yerine; dogrudan miisterinin algiladigi performans
ol¢iilmektedir.

Cronin ve Taylor (1992), dort farkli sektorde (Banka, fast food, zararlilara karsi
miicadele, kuru temizleme) yaptiklari ¢alisma sonucunda SERVPEREF o6l¢eginin SERVQUAL
Olceginden tistiin oldugunu dogrulamislardir(Tiirk, 2009:402). Bu calismada da istiinliikleri
nedeniyle,hizmet kalitesi SERVPERF yontemi kullanilarak l¢iilmeye ¢alisilmstir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri, bir isletmeden diizenli olarak aligveris yapan kisi, grup yada kurumlar
seklinde tanimlanabilir(Odabasi, 1997:3). Eski miisterinin elde tutulma maliyeti yeni bir
misteri kazanma maliyetinden diisiik olmasi sebebiyle, isletmeler miisteri memnuniyet
seviyesini izlemeye yonelmektedirler(Ekmekcioglu, 2003:27). Miisterilerin satin alma
siirecleri, satin alma isleminin ardindan sona ermemektedir. Miisteriler bunun ardindan satin
aldiklar1 mal veya hizmetleri degerlendirir. Bu asamada miisteri tatmini konusu ortaya
cikmaktadir (Gabbott, 2008: 114)

Miisteri tatmini; miisterice algilanan ve hizmetten beklenen performans ise, sunulan

hizmet beklentiyi karsiladiginda miisteri tatmin olur(Kotler, 1997:40). Yani, miisteri
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beklentileri ile algilar karsilagtirilarak miisteri tatmin diizeyi 6l¢lilmeye ¢alisilmaktadir.

Miisteri tatmini tiiketicinin ihtiyag, arzu veya amaclarini yerine getiren ya da bunlari
asan tiikketimlerinin degerlendirilmesi ve bu islemin memnun edici olmasidir (Oliver, 1999:
34). Bir iriin ya da hizmet ile ilgili olarak, satin alma eyleminden onceki beklenti
cercevesinde, satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin tatmin edici olmasi durumudur
(Vavra, 1999: 51).

Isletmelerin miisterilerini kaybetmelerinin sebebi genellikle miisteri
memnuniyetsizligidir. Miisteri memnuniyetsizliginin sebepleri ise, sorarak, analiz ederek ve
miisterilerle birebir goriiserek anlasilabilmektedir. Ayrica miisteri kaybi, misteri istek ve
ihtiyaglarinin karsilanmamasindan kaynaklanabilmektedir. Bu durum anket ve miisteri

ziyaretleri yoluyla anlagilabilmektedir(Bilir, 2010:54).

2.3. Miisteri Sadakati

Sadakat, bir miisterinin isletme ile yada marka ile olan bagliligin1 devam ettirmesidir
(Cyr ve digerleri, 2006:3). Baska bir ifadeyle sadakat, miisterinin isletmeye verdigi sozdiir
(Evanschitzky, 2006:1213). Sadakat bir miisterinin bir markaya veya tedarik¢iye yonelik
olarak duygusal temelli psikolojik bagliligidir (Dick ve Basu, 1994:99-113). Sadakat, bir
iirtin/hizmete miisteri olma siklig1, siirekli olarak ayn1 mal/hizmeti veya isletmeyi tekrar tekrar
tercih etmektir(Zeithaml ve Dig, 1996:31-46).

Miisteri sadakati, bir miisterinin verilen hizmete, satilan {iriine, markaya ya da firmaya
olan olumlu tutumu olarak tanimlamaktadir(Kim ve dig, 2007:822-831). Miisteri sadakati,
misterilerin gecmisteki tecriibelerine ve beklentilerine dayali olarak mevcut tedarik¢ilerin
yeniden miisterisi olma egilimini ifade eder(Lee ve Cunningham, 2001:113-130). Miisteri
sadakati, bir miisterinin siirekli aligveris yaptig1 isletmesini, tutumsal olarak, diger kisilere
tavsiye etme ya da iliskisini devam ettirme arzusudur(Kim ve Yoon: 2004:751-764). Miisteri
sadakati, arzulanan bir mal yada hizmeti sonraki zamanlarda tekrar satin alma ya da yeniden
miisteri olmaya dair; durumsal etkiler ve pazarlama ¢abalarinin davranis degisikligine sebep

olma potansiyeli olsa bile, derinden duyulan bir bagliliktir(Oliver, 1997: 392).

2.4. Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Tliskisi

Hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasi acisindan ¢ok fazla arastirma yapilan bir konu
olup, yapilan arastirmalar neticesinde hizmet kalitesinin miisteri satin alma niyeti ile firmanin
performansi arasinda ve miisteri tatminiyle ilgili oldugunu ortaya koymustur(Cronin ve

Taylor, 1992; Oliver, 1993).
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Konu ile ilgili ¢aligmalarda, algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin daha sonraki
zamanda satin  alma ve baskalarma tavsiye etme niyetlerini  etkiledigini
gostermistir.(Zeithhaml vd., 1996). Benzer sekilde, tatminin de tiiketicinin davranigsal
niyetleri lizerinde etkisinin bulundugunu gostermektedir(Anderson ve Sullivan, 2003).

Buna ilave olarak Miisteri tatmini ve sadakat iliskisi pek ¢ok ¢alismada incelenmistir.
Miisteri tatmini ile miisteri sadakati iliskisinde tatmin edilmis misterinin uzun dénemli
sadakati gelistirmeye yardim ettigi belirlenmistir(Jones ve Sasser, 1995:89). Sadakat, miisteri
tatmininin bir sonucudur(Martenson, 2007:544).

Sadik tiiketici, sadece sadakat duygusu ile bagl olduklar1 firmanin tiriin/hizmetlerini
secmek ve deneme konusunda daha goniilli davranirlar. Boylece miisteri tatmininden,
miisteriyi elde tutularak sadik miisteriler olusturmaya dogru bir iliski vardir(Chen ve Quester,
2006:189). Tatmin olmus miisteri, tekrar satin alma davranisi gosterme ve sadik olma
egilimindedir. Miisteri tatmini, miisteriyi elde tutma ve uzun vadeli olarak miisteriyle
iligkilerin devamlilig1 ile sonuglanir(Chen ve Quester 2006:189).

Miisteri sadakatinin saglamanin temelinde miisteri istek ve ihtiyaglarini analamak ve
bu ihtiyaglara cevap verebilmek yatar(Odabasi, 2006: 12).Bir miisterinin isletme hakkindaki
tecriibesi tatmin ya da tatminsizlige neden olur ve miisteri tatmin diizeyi ile sadakati arasinda
olumlu bir iligki oldugu goriilmiistiir(Macintosh ve Lockshin, 1997:489). Miisteri sadakati,
miisteri tatminine; miisteri tatmini ise, misteri memnuniyetine dayanmaktadir(Kilig,
1998:40). Misterinin ayn1 marka iriinii tercihinde, demografik o6zellikleri de onemli rol
oynar(Zeithaml ve Dig, 1996).

Yeni misteri kazanmanin maliyeti, eski miisteriyi elde tutma maliyeti ile
karsilagtirildiginda, eski miisteriyi elde tutmaya ¢alismak daha rasyonel bir davranistir(Lin ve
Wang, 2005:272). Yeni bir miisterinin kazanmak ic¢in katlanilacak olan maliyet, eski
misteriyi elde tutma maliyetinden altt kat fazladir(Atalik, 2007). Sadik miisterilerin
sayisindaki ufak bir oransal artig, firma i¢in daha yiiksek bir karlilik oranma sebebiyet
verecektir(Heskett ve dig, 1997). Konu hakkindaki yapilan ¢caligmalar gostermistir ki, miisteri
sadakati saglanmanin temel faktorii, miisteri memnuniyetidir(Oliver, 1999:42).

Miisteri sadakatinin saglamay1 etkileyen faktorlerden biri miisteri memnuniyetidir.
Buna ilave olarak, isletmenin imaji, miisteri beklentisi, miisterice algilanan {irtin/hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini olarak sayilabilir(Atalik, 2007). Miisteri sadakatsizligi ise,
isletmeden  kaynaklanabilecegi  gibi miisterilerin  demografik  ozelliklerinden de

kaynaklanabilir(McGoldrick ve Andre, 1997:75).
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3. Metodoloji
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismada; algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisteri
sadakatine etkisi incelenmistir. Bu kapsamda calismanin amaci, perakende sektoriinde

algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi tespit etmektir.

3.2. Arastirmanin Kapsam Ve Kisitlar:

Perakende sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine
etkisini tespit etmeye yonelik olarak Canakkale ilinde faaliyet gdsteren 15 subeli bir marketin
415 miisterisine eyliil ve aralik aylar1 arasinda anket ¢alismasi yapilmis ve 405 anket gecerli
kabul edilerek degerlendirmeye alinmistir. Arastirma evreni olarak perakende sektdriinden
market secilmis olmasinin nedeni; miisterilerle yakin iliski i¢cinde olmalari, yeniliklere diger
sektorlere gore daha agik olmalaridir.

Calismanin sadece Canakkale il merkezi ile smurli olmasi, kiiltiirel farkliliklar,
ekonomik gelismislik farki, yasam tarzi gibi etkenler nedeni ile sonuglarin genellestirilmesi

noktasinda 6nemli bir kisit olusturmaktadir.

3.3. Arastirmanin Yontemi ve Modeli

Ana kiitleyi olusturan Canakkale halki market zincirinin potansiyel miisterisidir. Bu
nedenle TUIK verilerine gore 116078 olan Canakkale merkezindeki niifus aragtirmanin ana
kiitlesidir. Ana kiitlenin ¢ok biiylik olmasi ve tamamina ulasilmasinin ¢ok zor olmasi
nedeniyle sistematik O6rnekleme yontemi uygulanmustir. Bu oOrnekleme ¢esidinde evreni
olusturan her elemanin 6rnege girme sansi esittir. Alinan 6rneklemin evreni temsil yeterligi
bulunmadiginda 6rnekleme hatast olur(Balci, 2005:91). Orneklemdeki eleman sayisi
evrendeki eleman sayisina boliinerek (k) hesaplanir ve bu orana gore drneklere sira numarasi
verilir. Verilen sira numarasina gore baslangictan itibaren her 1/k’ ninct eleman 6rnekleme
alinir (Baykul, 1996, s.258). Calismamizda da 1., 3., 6., ...siraya gore miisterilerden ankete
katilimlar1 istenmistir.

Sekeran(1992:253)’e gore ana kiitle biiyiikliigii 100000 ile 1000000 aras1 ise gerekli
orneklem sayis1 384 diir(Altunisik vd., 2012:138). Regresyon dahil bir ¢ok, cok degiskenli
analiz i¢in O0rnek biiyiikliiglinlin ¢alismada kullanilan degisken sayisinin birka¢ kat1 (tercihen

10 katt veya daha fazla) olmasina dikkat edilmelidir(Altunisik ve dig., 2012:138).
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Calismamizda degisken sayis1 33 olup veri analizine uygun olarak kabul edilen anket sayisi
405 dir.

Bu c¢alismada, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve misteri sadakatine
etkisini tespit etmeye yonelik olarak nicel arastirma yontemi benimsenmis ve anket yolu ile
elde edilen veriler analiz edilmistir. Miisterilere yliz ylize toplam 415 anket uygulanmus,
bunlardan 405 anket gegerli sayilarak degerlendirmeye alinmistir. Hazirlanan anket, dort
boliimden ve 40 adet kapali uclu sorudan olugsmaktadir. Anketin birinci boliimiindeki sorular
icin; Cronin ve Taylor(1992) tarafindan gelistirilen bes boyut ve 22 sorudan olusan hizmet
kalitesi olgegi, ikinci bolimde Oliver(1980) tarafindan gelistirilen dort sorudan olusan
memnuniyet 6lgegi ve liclincli bolimde Too ve digerlerinin.(2001) gelistirdigi yedi sorudan
olusan sadakat Olgeginden yararlanilmigtir. Bu bolimlerde sorular Likert Olgeginde
hazirlanmis olup, cevaplar ise “kesinlikle katilmiyorum” ile “kesinlikle katiliyorum™ arasinda
olacak sekilde hazirlanan 5°1i Olgek ile degerlendirilmistir. Bunun yami sira demografik
ozelliklerin tespit edilmesinde yedi soru kullanilmigstir.

Anket formlariyla elde edilen veriler istatistik paket programi olan SPSS 20
(Statistical Packages for Social Sciences) ile analiz edilmistir. Arastirmada kullanilan anket
Olceginin  glivenilirligini  test etmek icin  gilivenilirlik  analizi,  degiskenlerin
faktorlestirilmesinde faktor analizi ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati tlizerine etkisinin belirlenmesinde regresyon analizleri yapilmistir. Arastirma
modelinde demografik Ozellikler, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakatinden olusan degisken grubu bulunmaktadir.

MUSTERI
MEMNUNIYETI
DEMOGRAFIK 4 MUSTERI
OZELLIKLER SADAKATI
HIZMET
KALITESI

Sekil.1 Calismanin Modeli
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Bu calismada tiiketicinin demografik 6zellikleri, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati arasindaki iliskiler arastirilmistir. Bu amagla sekil 1'de goriilen model
olusturulmustur.

Calismanin hipotezleri asagidaki sekilde belirlenmistir;

Tablo 1.Calismanin Hipotezleri

H; Algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir
H, Algilanan hizmet kalitesi miisteri sadakatini etkilemektedir
Hs Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini etkilemektedir.

4. Bulgular Ve Tartisma
Tablo 2.Demografik Ozellikler Tablosu

Katilimcilarin 6zellikleri Say1 %

Yas

18-25 84 20.7
26-33 62 15.3
34-41 125 30.9
42-49 84 20.7
50+ 50 12.3
Toplam 405 100.0
Cinsiyet

Kadin 177 43.7
Erkek 228 56.3
Toplam 405 100.0
Egitim

Okuryazar 8 2
[kogretim 52 12.8
Lise 141 34.8
Universite 184 45.4
Yiiksek lisans/doktora 20 4.9
Toplam 405 100.0
Medeni durum

Evli 260 64.2
Bekar 111 274
Bosanmis 33 8.1
Toplam 405 100.0
Algveris sikhig

Her giin 150 37.0
Haftada bir kez 64 15.8
Haftada iki kez 58 14.3
Ayda bir kez 36 8.9
Avyda iki kez 97 24.0
Toplam 405 100.0
Hane halka sayis1

1 48 11.9
2 65 16.0
3 108 26.7
4 140 34.6
5+ 44 10.9
Toplam 405 100.0
Ayhk gelir

1000 TL ve alt1 75 18.5
1001-2000 TL 84 20.7

2001-3000 TL 113 27.9
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3001-4000 TL 109 26.9
4001+ 24 59
Toplam 405 100.0

Anketi cevaplandiranlarin %20.7 si 18-25 yas grubunda yer almakta olup, %15,3 ’i
26-33 yas araliginda; %30.9’u 34-41 yaslar1 arasindadir. %20.7’si 42-49 yas araliginda ve
%12,3’1 ise 52 ve lizerindeki yaglardadir. Bu kisilerin  9%56,3’1i erkek ve %43,7’si ise
kadinlardan olusmaktadir. %64.2°si evli; %27,4’1i bekar ve %8,1°1 ise bosanmustir.

Ayrica bu kisilerin %37,0’1 bu marketten her giin alig veris yaptiklarini belirtmisler;
%15,8’1 haftada bir kez; %14,3’1 haftada iki kez; %8,9’u ayda bir kez ve %24,0’i ise ayda iki
kez aligveris yapmaktadirlar.

Egitimler acisindan bakildiginda %2’si okur-yazar; 9%12,8°1 ilkogretim; %34,8’1 lise;
%45,4’1 liniversite mezunu olup; %4,9’u yiiksek lisans/doktora egitimi almis oldugunu; hane
halki sayis1 %11,9’u bir kisiden; %16,0’s1 iki kisiden; %26,7’si ii¢ kisiden; %34,6’s1 dort
kisiden ve % 10,9’u ise bes ve daha fazla kisiden olduklarini; aylik gelir acisindan %18,5’1
1000 TL den az; %20,7’si 1001-2000 TL aras1; %27,9’u 2001-3000 TL aras1; %26,9’u 3001-
4000 TL aras1 ve %5,9’u ise 4001 TL den fazla kazang elde ettiklerini beyan etmislerdir.

33 sorudan olusan anket sorularinin giivenilirligi %84,8 olarak tespit edilmistir. Bu ise
anketin giivenilir oldugunu gostermektedir. Ankette bulunan hizmet kalitesinin tespitine
yonelik olarak sorulan 22 sorudan olusan Olgege faktdr analizi uygulanmistir. Yapilan
dogrulayic1 faktor analizi sonucunda elde edilen bes faktor: fiziksel ozellikler, empati,
giivenirlik, glivenlik ve heves boyutlari bulunmustur. Arastirmanin faktor analizi sonucunda
aciklanan varyans yiizdesi toplami 62,52 olarak ¢ikmistir, bu sonug¢ hizmet kalitesi ile alakali

biitiin durumlarin %62,52’lik kisminin bu faktorler tarafindan agiklandigini gostermektedir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olciimiine Gore Dondiiriilmiis Faktor Analizi Matrisi

Bilesenler
1 2 3 4 5
S7 ,896 ,263 ,178 ,036 ,133
S5 ,843 111 ,234 -,033 ,172
S6 187 ,141 -,138 ,139 -,122
S8 ,749 ,239 ,036 ,167 -,165
S9 716 ,113 ,002 ,149 -,196
S16 A77 ,691 -,124 -,003 -,251
S14 ,362 ,625 ,147 -,011 ,132
S17 321 ,619 -,213 ,050 ,127
S15 ,153 ,578 ,034 ,019 -,042
S20 ,297 -,026 ,565 ,076 ,000
S22 ,131 -,178 ,547 -,005 ,115
S21 ,102 ,231 ,531 ,168 -,112
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S19 -,075 ,191
S18 ,238 ,047
S11 ,140 -,001
S10 ,152 -,067
S13 124 ,050
S12 -,191 -,021
S2 ,210 -,075
S3 -,054 -,019
S1 ,054 -,005
S4 ,071 -,067

,523 -,213
,506 ,012
,055 ,496
-,106 ,488
,228 479
,027 475
,090 ,137
-,026 ,144
-,077 -,063
-,096 -,265

366
219
069
-,027
002
155
465
447
446
438

%95 anlamlilik diizeyine gore KMO %80,8 olarak bulunmustur. Bu sonuca gore

veriler faktor analitik modeli ile modellenebilir. Buna ilave olarak 7 sorudan olusan sadakat

Olcegi icin de faktor analizi yapilmistir. Sig. 0.000 anlamlilik seviyesinde KMO %65,2 olarak

bulunmustur.
Tablo 4. KMO-Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Oreklem Yeterliligi Testi ,652
Ki Kare Yaklagimi 648,851
Barttlett Testi Serbestlik Derecesi 21
Anlamlilik ,000
Tablo 5. Sadakat Olgegine Gore Dondiiriilmiis Faktor Analizi Sonuclar:
Bilesen
1 2
S33 ,909 -,040
S29 ,896 -,076
S32 ,753 ,157
S31 ,142 ,672
528 ,026 ,494
S30 ,337 475
S27 -,188 ,463
H1: Algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
Tablo 6. Korelasyon Analizi Sonucu
HIZMET KALITESI |[MEMNUNIYET
HIZVET G 200
KALITESI N 405
Pearson Correlation 670" 1
MEMNUNIYET | Sig. (2-tailed) ,000
N 405 405

Hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda (p<0,05) anlamlilik seviyesinde %67

oraninda bir korelasyon mevcuttur. H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 7. Regresyon Model Ozeti

Degisim lstatistigi
2 2 Standart - - ———
Model R R Mutlak R Sapma R qu.kl F df1 af2 F deglslm}n
degisim anlamlilig
1 729°| 531 ,525 2,12653 ,531 90,282 5 399 ,000
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Tablo 8. Memnuniyet Bagimh Degiskenine Gore Regresyon Analizi Sonug¢lari
Standart Edilmemis Katsayilar Standart t Anlamlilik
Model Katsayilar
B Std Sapma Beta
Sabit 14,617 ,106 138,332 ,000
FIZIKSEL OZELLIKLER 1,815 ,106 588 17,153 ,000
1 GUVENUK 1,182 ,106 ,383 11,170 ,000
HEVESLILIK -,027 ,106 ,109 -,254 ,000
GUVENILIRLIK 577 ,106 ,187 5,449 ,000
EMPATI 172 ,106 ,056 -1,627 ,004
a. Bagimli Degisken: Memnuniyet

Hizmet kalitesi faktorlerinden fiziksel ogeler %358’ini agiklamakta olup tiim

faktorler memnuniyetin%352,5’in1 a¢iklamaktadir. Dolayist ile H1b hipotezi kabul edilmistir.

H,: Algilanan hizmet kalitesi miisteri sadakatini etkilemektedir

Tablo 9. Korelasyon Analizi Sonucu
HIZ ORT SADAKAT_ORT

Pearson Korelasyon 1
HIZMET KALITESI Sig. (2-tailed)

N 403

Pearson Korelasyon 512 1
SADAKAT Sig. (2-tailed) ,000

N 405 405

Hizmet kalitesi ile sadakat arasinda (p<0,05) anlamlilik seviyesinde %51 oraninda bir
korelasyon mevcuttur. H, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 10.Model Ozeti

Model R R Kare | Diizeltilmis Tahminin Degisim Istatistigi
R Kare Std Sapmasi | R karedeki F Sd1 Sd2 F degisimin
degisim degisimi anlamlilig
1 ,580° ,336 ,328 2,97541 ,336| 40,451 5 399 ,000

Tablo 11. Regresyon Analizi Sonug¢ Tablosu

Model Standart t Anlamlilik
Standart Edilmemis Katsayilar Katsayilar
B Std. Sapma Beta
Sabit 25,625 ,148 173,316 ,000
FIZIKSEL OZELLIKLER 1,482 ,148 ,408 10,010 ,000
GUVENLIK ,939 ,148 ,259 6,344 ,000
HEVESLILIK -,461 ,148 -,127 -3,115 ,002
GUVENILIRLIK 1,002 ,148 276 6,769 ,000
EMPATI 371 ,148 ,102 2,508 ,013

a. Bagiml Degisken: SADAKAT

Algilanan hizmet kalitesi miisteri sadakatin arasinda (p<0,05) anlamlilik seviyesinde
%33,6 oraninda bir korelasyon mevcuttur. Hizmet kalitesi ile sadakat arasi iligki hizmet

kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler tarafindan agiklanmaktadir.
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Hs: Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini etkilemektedir.

Tablo 12. Korelasyon Analizi

SADAKAT MEMNUNIYET
Pearson Korelasyonu 1
SADAKAT IAnlamlilik
N 40*5*
Pearson Korelasyonu ,640 1
MEMNUNIYET Anlamlilik ,000
N 405 405

Algilanan miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakatin arasinda (p<0,05) anlamlilik seviyesinde

%64 oraninda bir korelasyon mevcuttur. Hz hipotezimiz kabul edilmistir.

5.Sonuc ve Oneriler

Bu caligmada Canakkale de yasayan, yerel Olcekteki marketlerde aligveris yapan
miisterilerin demografik oOzellikleri ve marketten aldiklar1 hizmetin kalitesine bagl
memnuniyet  dizeylerini  agiklamak amaclanmistir.  Perakende  sektorii  tiiketici
memnuniyetinin saglanmasinin dogrudan isletmenin karina olumlu yansimasinin gergeklestigi
bir sektordiir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamak isteyen isletmelerin
sunduklar1 tirlin ve hizmetlerin kalitesinin 6nemli oldugu sonucu 6n plana ¢ikmaktadir.
Miisteri tatmini aligveris deneyimi ile iligkili olmasina ragmen sadakat miisterinin igletme ile
uzun donemli iligkisine odaklanmaktadir. Bu calismada sunulan hizmet kalitesi miisteri

memnuniyetini ve misteri sadakatini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Tablo 13. Hipotez Testi Sonuclar:

Hi Algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir KABUL
H, Algilanan hizmet kalitesi miisteri sadakatini etkilemektedir KABUL
Hs Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini etkilemektedir. KABUL

Hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat olarak ii¢ boyutta incelenen ¢alismada hizmet
kalitesi; fiziksel unsurlar, empati, heveslilik, giivenlik ve giivenilirlik alt boyutlarinda
incelenmistir. Hipotez testi sonuglarina gore miisteriye sunulan hizmetin kalitesi miisteri
memnuniyetini ve sadakatini etkilemekte oldugu, memnuniyetin de sadakat {izerinde bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Elde edilen bulgular Orel ve Kara (2014), Mosahab
ve dig.(2010), Hafeez ve Muhammad (2012) ¢alismalar1 tarafindan desteklenmektedir.

Cronin ve Taylor (1992), dort farkli sektérde yapmis olduklari arastirmalarda,

algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatminini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi; ayn1 sekilde
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miigteri tatmininin, sadakati anlamli ve pozitif olarak etkiledigi; ancak algilanan hizmet
kalitesinin dogrudan sadakati etkilemedigi tespitini yapmislardir. Oysa bu calismada algilanan
hizmet kalitesinin miisteri sadakatini dogrudan anlamli ve pozitif etkiledigi sonucuna
ulasilmigstir. Literatiirdeki hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi hakkinda yapilan benzer
caligmalar incelendiginde, bulgularin Chang ve dig. (2009), Cat1 ve dig(2010), Haciefendioglu
ve Kog(2009), Karadeniz ve Demirkan (2015) calismalari ile uyumlu oldugu sonucuna
ulagilmistir.

Memnuniyet ve sadakat arasindaki pozitif iliski bulunmasi literatiirde Ivanauskiené ve
Volungénait¢ (2014), Bayuk ve Kiiciik (2007), Cati1 ve Kog¢oglu(2005), caligmalar ile
desteklenmektedir. isletmeler siirekli degisen ve dinamik bir yapiya sahip olan miisteri istek
ve beklentilerine uygun standartta kaliteli hizmet sunarak memnuniyetini saglayabilir.
Dolayisiyla miisterilerin sadik hale getirilmesinde en Onemli etkenlerden biri miisteri
memnuniyetidir. Miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi zamanla miisteriyi sadik miisteri
haline gelecegi diisiiniilebilir. Sadik miisteriler ise, isletmeler icin siirdiiriilebilir kara giden
yolda en 6nemli anahtardir.

Sonraki benzer konularda yapilacak ¢alismalarda daha fazla bolgeyi kapsayan ulusal
Olcekteki isletmelerle ve kiiltlirel farkliliklarin da dikkate alindigi karsilastirmali calismalar

yapilarak sonuglar tiim iilke i¢in genellenebilmesi amaglanabilir.
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