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KALITE, DEGER VE TATMININ DAVRANISSAL
NIYET UZERINE ETKILERI: PERAKENDECILIK
SEKTORUNDE ALTERNATIF MODELLERIN
DEGERLENDIRILMESI
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Cronin vd. (2000)’e gore, literatiirde hizmet iizerine yapilan ¢aligmalar farkli
teoriler tizerinde temellenmistir ve bu teoriler ile iliskili hizmet degerlendirme
modelleri dort sekilde siniflandirilabilir. Bu kapsamda, calismada séz konusu
modellerin perakendecilik sektoriinde yer alan siipermarketler kapsaminda
arastiritlmasi1 amaglanmaktadir. Bu amagla, aynmi 6lgek ve tipteki slipermarketlerin
ortak 971 misterisine anket uygulamasi yapilmistir. Cronin vd., (2000)
tarafindan Onerilen hizmet degerlendirme modelleri analiz edilmistir. Model
yapilarinin giivenilirlik ve gegerliliklerinin test edilmesi i¢in dogrulayict faktor
analizi uygulanmis ve arastirma modellerinin testi yapisal esitlik modellemesi ile
yaptlmigtir. Bu ¢alismanin sonuglari, tim degiskenler beraber ele alindiginda,
hizmet Kkalitesi ve davranigsal niyet arasindaki iligkinin dolayli oldugunu
gostermektedir.

Anahtar Sézciikler: Davramigsal niyet, hizmet degeri, hizmet Kkalitesi,
tatmin, hizmet degerlendirme modelleri.

Abstract

The Effects of Quality, Value and Satisfaction on Behavioral Intentions:
Evaluation of Alternative Models in the Retail Industry

According to Cronin et al., (2000) service evaluation studies in related
literature builds on several competing theories and service evolution models
related to these theories can be classified into four competing models. In this
context, the purpose of the study is to investigate service evolution models
suggested by Cronin et al. (2000) within the context of supermarkets in the retail
industry. For this purpose, a self-administered questionnaire survey was
conducted on 971 common customers of same size and type supermarkets.
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Service evolution models suggested by Cronin et al., (2000) are analyzed. To test
the reliability and validity of model structures, confirmatory factor analysis was
performed and the research models were tested with structural equation
modeling. The findings of this study indicate that the relationship between
service quality and behavioral intentions is indirect when all of related variables
are considered collectively.

Keywords: Behavioral intention, service value, service quality, satisfaction,
service evolution models.

GIRIS

Hizmet sektoriiniin diinya ekonomisindeki artan énemi sayesinde bir¢ok
aragtirmaci Ozellikle hizmet kalitesinin 6l¢limii ve yoOnetimi ile ilgili sorunlar
aragtirmaya yonelik ¢alismalar yapmustir (Boulding vd., 1993: 7). Bu
caligmalarda hizmet kalitesi, tiiketicinin satin alma davranisinin olusmasinda
temel ve belirleyici degisken olarak yer almigtir. Ancak, hizmet satin alma
stirecini  degerlendiren modeller incelendiginde, tiiketicilerin satin alma
stirecinin ¢iktist olan davranigsal niyet olusumunun, algilanan hizmet kalitesinin
yant sira farkli faktorlerin de etkisinde oldugu goriilmektedir (Baker, Crompton,
2000: 791-792; Brady vd., 2005: 217; Chen, Tsai, 2007: 1117; lacobucci vd.,
1995: 280).

Davranigsal niyet genel anlamda, hizmet satin alimi siireci sonunda
tiikketicinin yapacagi eylemi tanimlamaktadir. Tiiketicilerin edindikleri hizmetler
sonucundaki olumlu veya olumsuz duygulari, hizmet saglayan isletme
hakkindaki tutumlarina ek olarak, satin alma sonrasindaki davranissal
niyetlerini de onemli Ol¢iide etkilemektedir. Zeithaml vd., (1996)’a gore
tiikketicilerin olumlu davranigsal niyetlerinin olas1 sonuglari (1) isletme hakkinda
olumlu seyler sdylemek, (2) isletmeyi diger tiiketicilere tavsiye etmek, (3) tekrar
satin alma davramis1 sergileyerek islemenin sadik miisterisi olmak, (4)
isletmeden daha ¢ok hizmet satin almak ve (5) yliksek fiyat demeye raz1 olmak
seklindedir (Cronin vd., 2000: 204-205). Tiiketicilerin olumsuz davranigsal
niyetlerinin olas1 sonuglari ise olumlu davraniglarinin tam tersi seklinde (isletme
hakkinda olumsuz seyler sdylemek, sikdyet etmek, o isletmeden daha az
aligveris yapmak veya hi¢ yapmamay1 tercih etmek) davranmalar1 olarak
tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 1996: 82).

Davranigsal niyet kavrami, Ozelligi itibariyle, tiiketicinin satin alma
sonras1 yaptig1 degerlendirme sonucu sergileyebilecegi ve etkileri itibariyle
isletmeler agisindan stratejik 6nem arz eden birgok davranisi iginde
barindirmaktadir. Bu nedenle, satin alma sonrasi degerlendirme siirecinin olasi
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ciktilar1 olabilecek tiim bu davramis alternatiflerinin, dogrudan veya dolayli
iliskili oldugu diger faktorlerle olan iliskisinin agiklanabilmesi oldukca
onemlidir. Bu kapsamda literatiirde, hizmet degerlendirme siirecinde,
davranigsal niyetin olasi alternatiflerinin; hizmet kalitesi, hizmet degeri ve
tatmin degiskenlerinin etkisi altinda olduguna dair goriisiin hakim oldugu
goriilmektedir (Cronin vd., 2000: 193; Brady vd., 2005: 217).

Algilanan hizmet kalitesi, tatmin ve deger degiskenlerinin davranigsal
niyetin olusumundaki bireysel ve dogrudan etkileri bir¢ok c¢aligmada
arastirtlmig (6rn., Cronin vd., 2000, Fornell vd., 1996; Hallowell, 1996) ve bu
degiskenlerin davranigsal niyet iizerinde etkili olduklar1 tespit edilmistir. Ancak
bu c¢aligmalar, tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesi, tatmin ve deger diizeyleri
acgisindan, davranigsal niyetin olusumunda; hangi degiskenin baskin rol
oynadiginin ve hangi degiskenin dolayli ya da dogrudan etkisi oldugunun
belirlenmesi konusunda yetersiz kalmaktadir. Benzer sekilde Brady vd. (2005:
215-216)’ne gore de, bu degiskenlerin hizmet degerlendirme siireci modeli
degiskenleri olarak beraberce ele alinmasi gerekmektedir. Bu kapsamda
davranigsal niyetin, hizmet kalitesi, hizmet degeri ve tatmin degiskenleri ile ne
sekilde etkilesimde olduguna dair gesitli sektorlerde test edilmis modelleri (6rn,.
Spreng, Choi, 2000; Hutchinson vd., 2009; Theodorakis vd., 2012) literatiirde
gormek miimkiindiir. Ancak, hi¢cbir modelin giliniimiizde digerlerine oranla daha
kabul edilebilir ve genellenebilir oldugunu séylemek miimkiin degildir (Brady
vd., 2005: 216).

S6z konusu degiskenlerin, davranigsal niyet olusumundaki etkisinin
literatlirtin destekledigi tiim olasi iligkiler ¢ercevesinde degerlendirilmesi ile
algilanan kalite, tatmin ve deger arasindaki iliskilerin de dogru bir sekilde
belirlenmesi de miimkiin olabilecektir. Bu nedenle literatiirde, davranigsal
niyetin olusumunun agiklanmasinda alternatif modelleri test eden galismalar
farkli bir oneme sahiptir. Bu kapsamda Cronin vd. (2000), konu ile ilgili yapilan
calismalar1 degerlendirerek, bu calismalarin birbiri ile farkli teorik temellere
dayandigini belirtmektedirler. Yazarlar, davranissal niyeti etkileyen degiskenler
arasinda dogrudan etkilerin yani sira karsilikli etkilesimler gézlemlendigini ve
bu paralelde dort ana modelin literatiirde gecerlilik kazandigini belirlemislerdir.

Bu ¢alismada Cronin vd. (2000) tarafindan hizmet degerlendirme siireci
modelleri kapsaminda yapilan smiflandirma esas alinarak, teorik olarak
desteklenen bu modellerin, Tiirkiye orneklemi ozelinde ve perakendecilik
sektoriinde yer alan siipermarket miisterileri kapsaminda testinin ve
karsilagtirmasinin yapilmasi amacglanmistir. Bu ¢alisma ile alternatif modeller
kapsaminda sunulan hipotezlerin test edilerek davranigsal niyetin olusumunu
belirleyen temel degiskenler arasindaki iliskiler ve etkilesimlerin agikliga
kavusturulmasi konusunda literatiire katki saglanabilecegi diisiiniilmektedir.
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Cronin vd. (2000) tarafindan yapilan ¢alismada, perakendecilik sektorii diginda,
farkli hizmet sektorlerinin (spor miisabakasi izleyicileri, salon sporlari, eglence,
saglik, ulasim ve fast food) miisterilerinden elde edilen degerler kullanilmstir.
Bu calisma ise kaynak calismadan farkli olarak, s6z konusu degiskenlerin
degerlendirildigi bircok arastirmanin konusu olan (6rn, Bloemer vd., 1999;
Giirbiiz vd., 2008; Lue vd., 2007; Nakip vd., 2006; Torlak vd., 2010; Vazquez
vd., 2002) perakendecilik sektoriinde yer alan siipermarketler kapsaminda
gergeklestirilmistir.

Calismanin iceriginde, kuramsal cerceve kapsamindaki ilk boliimde,
davranigsal niyet ile iliskili kavramlar hakkinda bilgi verilmeye ¢alisilarak, daha
sonra bu kavramlar arasindaki iligkileri igeren temel c¢alismalara
deginilmektedir. Sonraki bolim kapsaminda, Cronin vd. (2000) tarafindan
olugturulan modeller ilgili olarak literatiirden Ornekler sunulmaya
calisilmaktadir. Calismanin uygulama bdliimiinde ise Onerilen modeller,
siipermarket miisterileri kapsaminda test edilmektedir. Bu boliimde oOncelikle
modeli olusturan degiskenlerin dogrulayici faktdr analizi kapsaminda gegerligi
ve glivenilirligi test edilerek, bu asamadan sonra yapisal esitlik modellemesi
(YEM) ile modellerin degerlendirilmesi gergeklestirilmektedir. Caligsmanin
sonuclarina, kisitlarina ve ileride yapilacak caligmalar i¢in sunulan Onerilere,
tartisma ve sonug boliimiinde yer verilmektedir.

1. KURAMSAL CERCEVE

1.1. Davramssal Niyet ile Iliskili Faktorler: Hizmet Kalitesi, Tatmin
Ve Deger

Parasurman vd., (1985: 42)’ye gore tiiketici agisindan bir hizmetin
kalitesini degerlendirmek, somut {iriinlerin kalitesini degerlendirmekten daha
zordur. Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmete doniik beklentileri ile
gercek hizmet performansimin karsilastirilmasi sonucunda olusmaktadir. Ennew
ve Blinks (1999: 122) ise genel olarak fiyattan bagimsiz olarak diisiiniilse de
hizmet kalitesinin, tiiketici tatmini, {irliniin algilanan degeri ve fiyat1 ile olduk¢a
iligkili oldugunu belirtmektedir. Bu goriis kapsaminda daha fazla tatmin olan
tiikketiciler, digerlerine oranla fiyat artisina muhtemel olarak daha toleranslidir.
Bu durum iirtiniin fiyat elastikiyetini azaltan bir etkiye sahip olmasi nedeniyle
isletme ac¢isindan karliligi artiran bir sonu¢ dogurmaktadir.

Tiiketici tatmini kavramsal olarak, fiyat ve uygunluk gibi hizmet kalitesi
Ozelliklerinin, tiiketici tarafindan degerlendirilmesi sonucunda olusmaktadir. Bu
karsilagtirmanin sonucu ise tiiketicinin tatmin veya tatminsizlik diizeyini
belirlemektedir (Parasurman vd., 1985: 42). Oliver (1980: 461), tatmin
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kararlarinin agiklanmasinda Helson (1948; 1959) tarafindan gelistirilen “uyum
diizeyi teorisinin” gecerli oldugunu savunmaktadir. Bu teorinin temel yaklasimi,
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ile benzerlik gostermektedir. S6z konusu
teori kapsaminda beklenen diizey ile algilanan diizey arasindaki fark, tiiketici
tarafindan elde edilen tatminin veya tatminsizligin diizeyini belirlemektedir.
Hizmet satin alan bir tiiketici, satin alma sonucunda {iriiniin beklentilerini
asmasi, karsilamasi veya yeterli gelmemesi durumlar1 ile kars1 karsiya
kalabilmektedir. Tatmin ise bu olasi sonuglara paralel olarak tiiketicinin
yasadigt duygusal bir durumdur ve davranigsal niyetin olugmasi ve
sekillenmesinde de belirleyici etkisi bulunmaktadir (Oliver, 1999).

Literatiirde c¢esitli sektorlerde hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi
konusunda 6ne ¢ikan ¢ok sayida yaklasim ve model (6rn., Brady, Cronin, 2001;
Cronin, Taylor, 1992; Dabholkar vd., 1996; Gronross, 1984; Francis, White,
2002; Loiacona vd., 2002; Parasurman vd., 1994; Parasurman vd., 1985; Yoo,
Donthu, 2001; Wolfinbarger, Gilly, 2003; Zeithaml vd., 2002) gérmek
miimkiindiir. Ancak, Athanassopoulos (2000: 192)’a gore, hizmet kalitesi ve
tilketici tatminini Olgebilmek igin gelistirilen SERVQUAL (Parasurman, vd.,
1985, 1988) ve SERVEPERF (Cronin, Taylor, 1992) modelleri bu yaklagimlar
arasinda en yaygin olarak kullanilanlaridir. Ozellikle SERVEQUAL modelinin
boyutlart farkli hizmet sektorlerinde oldugu kadar, farkl kiiltiirlerde de test
edilmektedir. Bu modelin temel yaklagimi, hizmet kalitesi tanimlamasina
paralel olarak, tiiketici beklentileri ile algilar1 arasinda olusan fark diizeyinin,
yani boslugun belirlenebilmesine yoneliktir. Hizmet kalitesi teorisi, tiiketici
tarafindan algilanan kalitenin, hizmete doniik beklentileri karsilayamadigi veya
hizmet performansinin beklenen kalite diizeyinin Otesine gegtigi durumlarda,
tiikketicilerin hizmet ile ilgili yargilarinin sonug¢larin tahmin edilebilecegini
savunur. Bu kapsamda, hizmet kalitesi arttik¢a, hizmetten elde edilen tatminin
diizeyi ve hizmetin yeniden talep edilmesi konusundaki tiiketicinin davranigsal
niyeti de artmaktadir (Asubonteng vd., 1996: 64).

Tiketicilerin  hizmet satin alma davraniglarinin  agiklanmasinda,
literatiirde daha ¢ok hizmet kalitesi ve davranigsal niyet kavramlari iizerinde
yapilmis c¢aligmalara rastlanmaktadir. Ancak Cronin vd., (1997)’a gore,
titketiciler her zaman en yiiksek kalite diizeyindeki hizmeti tercih etmezler ve
bu durum yoneticiler i¢in oldugu kadar arastirmacilar agisindan da bir ¢eliski
dogurur. Benzer bir sekilde, fiyat da talebin belirlenmesinde onemli bir
faktordiir ve tiiketicilerin, her zaman en diisiik fiyath hizmeti tercih ettiklerini
soylemek de miimkiin degildir. Bu nedenle Cronin vd. (1997), konu ile ilgili
caligmalar incelendiginde, tatmin gibi hizmet degerinin de tiiketicinin {ist
diizeyde Onem verdigi karar kriterlerinden biri olarak goriilebilecegini
belirtmektedirler.
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Gegmis ¢aligmalarda (6rn., Cravens vd., 1988) iiriin degerinin genel bir
tanimlamasi, kalite ve fiyat oranina gore belirlenerek, yalnizca parasal bir deger
olarak yapilmakta iken; daha sonra, deger konusunu farkli boyutta ele alan
tanimlamalar da literatiirde yer almaya baslamistir (Sweney vd., 1999: 79).
Ancak tiim bu tanimlarin icinde, algilanan hizmet degeri konusunda sonraki
aragtirmalara temel olan kavramsal agiklamanin Zeithaml tarafindan yapildigim
sOylemek miimkiindiir. Zeithaml (1988: 13)’a gore deger, dort farkli boyutta ele
alinmasi1 gereken bir konudur: (1) diisiik fiyat olarak deger; (2) bir iiriinii ¢ok
istemek olarak deger; (3) kaliteye 6denen fiyat olarak deger; (4) bir iriine
tiiketici tarafindan 6denen tutar olarak deger. Ilk boyut, diisiik fiyat: salt olarak
bir deger unsuru olarak gormekte iken; ikinci boyutta deger, {iriinden elde edilen
fayda ile iliskilendirilmistir. Ugiincii boyut ise diisiik fiyat boyutu gibi iiriiniin
herhangi bir 6zelliginin degerini temsil etmesidir ve bu paralelde kalite, degerin
belirleyici unsuru olmaktadir. Son boyutta ise {iriiniin tiiketici tarafindan tiim
oOzelliklerinin fiyata gore karsilagtirllmasi yapilmaktadir ve deger, yapilan bu
karsilastirma sonucunda tiiketici tarafindan belirlenmektedir.

Deger konusunda bahsedilen tiim bu kavramlar dikkate alindiginda,
bireylerin iiriini algilama bigimlerinin ve iriinden elde ettikleri faydalarin
birbirinden farkli olmasi nedeniyle, tiiketicilere gore degiskenlik gdsterdigini
sOylemek miimkiin olmaktadir. Ancak tiim bu farkliliklara ragmen, deger
konusundaki bu dort boyutun genel bir tanim altinda birlestirilebilecegini
savunan Zeithaml (1988: 14), deger kavraminin tiiketicinin bir {iriinden elde
ettigi faydalara yonelik algilarmin timii olarak ifade edilebilecegini
belirtmektedir. Bu tanim kapsaminda tiiketicilerin  {irlinlere  doniik
beklentilerinin de degisiklik gdsterebilecegi de dikkate alinmaktadir. Ornegin,
bazi tiiketicilerin iiriinden beklentisi kalite veya kulanim kolaylig1 iken,
bazilarinin {iriinden beklentisi ise uygun fiyat ya da kolay ulasim
olabilmektedir.

Zeithaml tarafindan deger konusunda yapilan tanimlama sonraki
calismalara temel olusturmustur. Ornegin Sirohi vd. (1998: 229-230), deger
kavramini tiiketicinin ne i¢in 6deme yaptigi ile iliskilendirmislerdir. Bu
tanimlamada, parasal deger, para ile {irliniin tiiketiciye sundugu fayda boyutlar
arasindaki degis tokusun bir sonucu olarak belirtilmektedir. Algilanan hizmet
degerine iliskin benzer bir tanimlama da, algilanan degerin olusumunda, tiikketici
tarafindan algilanan hizmet kalitesinin belirleyici etkisini yine 6n planda
tutmaktadir. Bu paralelde Baker vd., (1994)’a gore algilanan deger, hizmet
atmosferinin algilanan kalitesi tarafindan etkilenir. Gorildigl lzere, diger
faktorlerin yani sira deger kavrami da Ozellikle kalite ile iligkilendirilmis bir
kavramdir. Bu nedenle hizmet kalitesi, tatmin ve deger kavramlarinin
birbirinden ayri1 diigiiniilmesini olast bir durum olarak degerlendirmek miimkiin
degildir.
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1.2. Kavramlar Arasi iliskiler: Karsiikh Etkilesimler ve Dogrudan
Etkiler

Hizmet kalitesi, tatmin, algilanan deger degiskenlerinin tamami veya bir
kisminin davranigsal niyet lizerindeki etkisini degerlendiren birgok uygulamali
calismaya literatiirde rastlamak miimkiindiir. Ancak, tanimlarn itibariyle bazi
yonlerden birbirleriyle paralellik gosteren bu kavramlar arasindaki iliskiler
incelendiginde, bu iligkilerin birgok caligmada farkli sekillerde ele alindigi
goriilmektedir.

1.2.1. Hizmet Kalitesi ve Davramssal Niyet

Hizmet kalitesinin, tiiketicilerin davranigsal niyetleri iizerinde dogrudan
etkili oldugu teorik temeline dayanan ¢alismalar (6rn., Parasuraman vd., 1988;
Parasuraman vd., 1991; Alexandris vd., 2002; Chow vd., 2007; Dagger vd.,
2007), algilanan kalite diizeyinin tiiketici tarafindan eyleme gegilmesinde
dogrudan etkisi oldugunu vurgulamaktadir. Boulding vd. (1993) tarafindan
yapilan caligmada, tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesinin, davranigsal
niyet tlzerindeki etkisi arastirilmigtir. Caligma sonucunda hizmet kalitesi
algilarinin davranigsal niyet {izerindeki olumlu etkisi tespit edilmistir. Zeithaml,
Berry ve Parasuraman (1996) ise davranissal niyet degiskenin c¢esitli boyutlar
(sadakat, hizmet saglayicisini degistirmek, daha fazla 6demek ve etkin sikayet
davranisi) ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi test etmislerdir. Bu ¢aligmanin
sonucunda ise hizmet kalitesinin davranigsal niyet boyutlarinin timil ile
dogrudan iliskili oldugu saptanmustir. Ancak, Bloemer vd., (1999)’in
calismasinda, hizmet sektorlerine gore kalite ve davranigsal niyet boyutlarinin
farklilastig1 tespit edilmistir. Bunun yani sira yine ayni c¢alisma kapsaminda
hizmet sektorlerine gore farklilasan hizmet kalitesi algilarinin, davranigsal niyet
boyutlar {izerine etkilerinin de degisiklik gosterdigi ortaya konmustur.

1.2.2. Algilanan Tatmin Diizeyi ve Davramgsal Niyet

Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin, bir sonraki satin alma
davranigini etkileyecek olan davranigsal niyet egilimleri iizerindeki etkisinin
yani sira, algiladiklar1 tatmin diizeyinin davranissal niyet lizerine etkisinin de
degerlendirildigi ¢aligmalar bulunmaktadir. Ornegin Athanassopoulos (2000),
bankacilik sektoriinde tiiketici tatmininin davranigsal niyet {izerindeki etkisini
degerlendirdigi calismasinda, tiiketicinin sosyo-ekonomik ozelliklerinin yam
sira tatmin olma diizeylerinin de davranigsal niyeti olumlu ve dogrudan bir
sekilde etkiledigini bulmustur.

Anderson ve Sullivan (1993), tiiketici tatmini degiskeninin etkilendigi ve
etkiledigi degiskenleri belirmek amaciyla bir model testi galismas1 yapmuglardir.



22 Emvre Sahin DOLARSLAN

Aragtirma modellerindeki alternatif hipotezleri tatmin ile ilgili literatiirden alan
arastiricilar, tatminin algilanan kalitenin bir fonksiyonu oldugunu ve yeniden
satin alma egilimi iizerinde dogrudan bir etkisi oldugunu belirlemislerdir.
Bolton ve Lemon (1999) ise daha farkli olarak, tiiketicilerin 6nceki ve sonraki
kullanim diizeyleri ile tatmin degerlendirmeleri arasindaki nedensel iligkiyi test
etmislerdir. Calismanin sonucunda tatminin, bir davranigsal niyet ¢iktisi olan
kullanim diizeyinin artmasindaki belirleyici etkisini tespit etmislerdir.

Garbarino ve Johnson (1999) ise tatmin, giiven ve sorumluluk
degiskenleri ile davranigsal niyetin olusumu arasindaki iliskiyi test ettikleri
calismalarinda, davranissal niyetin olusumunda tatmin degiskeninin belirleyici
etkisi oldugunu ortaya koymuslardir. Benzer sekilde, Bolton (1998) ve
Hallowell (1996) tarafindan yapilan calismalarin sonuglar1 da tiiketici tatminin
davranigsal niyet {izerindeki dogrudan etkisini ortaya koyar niteliktedir.

Brady ve Robertson (2001), hizmet kalitesi ve tiiketici tatmininin
davranigsal niyetin olusumundaki etkisini, 6ncli ve araci degiskenleri ile
belirlemek amaciyla, iki farkli kiiltiirde (Amerika Birlesik Devletleri ve
Ekvator) test etmiglerdir. Caligma sonucunda, hizmet kalitesinin davranigsal
niyetin olusumu iizerindeki etkisinin, tatmin araciligiyla olustugu; davranissal
niyetin olusumunda tatmin diizeyinin dogrudan, hizmet kalitesinin ise dolayli
etkisi oldugunu ortaya koymuslardir.

1.2.3. Hizmet Degeri ve Davranissal Niyet

Zeithaml (1988) kavramsal olarak yaptigi degerlendirmede, algilanan
hizmet kalitesinin, algilanan hizmet degeri iizerinde dogrudan, davranissal
niyetin olusumu acisindan da dolayl etkisi oldugunu belirtmistir. Bununla
beraber, davranigsal niyetin olusumunda algilanan hizmet degerinin dogrudan
etkisi oldugunu vurgulamaktadir. Benzer seklide Bolton ve Drew (1991) de,
davranigsal niyetin hizmet degeri ile dogrudan iliskisi oldugunu ve hizmet
kalitesinin davranigsal niyet {izerinde, hizmet degeri aracilifiyla dolayh
etkisinin bulundugunu iddia etmektedirler.

Chang ve Wildt (1994) tarafindan yapilan uygulamali ¢aligmada,
algilanan fiyat diizeyi (sacriface), kalite, deger ve davranigsal niyet degiskenleri
arasindaki olasi iliskiler test edilmistir. Calismadan elde edilen bulgular,
algilanan fiyat ve kalite diizeyi ile algilanan deger arasinda dogrudan bir iliski
oldugunu ve davranigsal niyetin olusmasindaki birinci derecede Oncelikli
degiskenin algilanan deger oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde Wakefield
ve Barnes (1996) ise turizm sektoriinde yaptiklar1 caligmalarinda hizmet
kalitesinin, hizmet degeri lizerinde dogrudan, davranigsal niyet {izerinde ise
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dolayli olarak etki gosterdigini ve bunun yani sira hizmet degerinin davranigsal
niyet ilizerinde dogrudan etkili bir degisken oldugunu belirtmektedirler.

Cronin vd., (1997) tarafindan yapilan ¢aligmanin sonuglari da davranigsal
niyetin olusmasinda temel etkiye sahip olan degiskenin belirlenmesine yonelik
O6nemli katkilar sunmaktadir. Aragstiricilar, alternatif model denemeleri
icerisinde, tiiketicilerin satin alma kararini en iyi agiklayan modelin hizmet
degeri degiskenini temel alan model oldugunu tespit etmislerdir. Sweney vd.,
(1999) ise algilanan hizmet degeri konusunda, 6nceki ¢aligmalari esas alarak,
hizmet degeri degiskeninin etkilendigi ve etkiledigi degiskenleri belirmek
amaciyla bir model testi ¢alismasi yapmuslardir. Elektronik alet perakende
pazar1 miisterileri iizerine yapilan bu calismada algilanan degerin, davranigsal
niyet ile hizmet kalitesi arasindaki aracilik etkisi tespit edilmistir. Bu kapsamda,
hizmet kalitesinin hizmet degeri {lizerinden davranissal niyet degiskenine olan
dolayli etkisi ve hizmet degerinin davranmigsal niyet iizerindeki etkisinin ise
dogrudan oldugu bulunmustur.

1.2.4. Karsihikh Etkilesimler ve Dogrudan Etkiler

Hizmet pazarlamasi ile ilgili literatiir degerlendirildiginde bir takim
kavramlar {izerine yapilan ¢alismalarin ve arastirmalarin, digerlerine oranla
daha fazla yogunluk kazandigi goriilmektedir (Cronin vd., 2000: 194). Satin
almanin bir¢ok alani olmasma ragmen, bu caligmalar kapsaminda Oncelikle
hizmet kalitesi arastirmalar iizerine, daha sonra tatmin ve son zamanlarda ise
deger konusuna oOnem verildigi goriilmektedir. Bu konulara iligkin
uygulayicilarin ilgisi, s6z konusu kavramlar lizerinde temellenen kavram ve
sistemlerin  (Baldrigde Odiiliy The Baldridge Award, Toplam Kalite
Yénetimi/Total Quality Management (TQM), Miisteri Memnuniyeti Olgiimii/
Customer Satisfaction Measurement (CSM), Miisteri Degeri YOnetimi/
Customer Value Management (CVM)) de gecerlilik kazanmasina neden
olmustur (Cronin vd., 2000: 194).

Literatiirde, hizmet 6lglim modellerinde kavramlar arasi iligkileri sunan
tiim yaklagimlar i¢in bir goriis birliginin bulundugu sdylenememektedir. Bu
kapsamda Cronin vd. (2000), davranissal niyet ile hizmet kalitesi, hizmet degeri
ve tatmin degiskenlerini arasindaki iligkileri, karsilikli etkilesimler ve dogrudan
etkiler olmak iizere iki genel yapida betimlemektedir. Bu iliskiler satin alma
davraniginin ¢ikt1 degiskeni olan davranigsal niyetin olusumunun agiklanmasina
yoneliktir.
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1.2.4.1. Karsihkh Etkilesimler

Literatiirde, s6z konusu kavramlarin tanimlanmasindan ziyade, kavramlar
arasindaki iligkilerin daha iyi anlasilmasina yonelik calismalarin agirlik
kazandigr goriilmektedir. Bu c¢aligmalarin amaci, kavramlarin igeriklerini
anlamak yerine, kendi aralarindaki iligkileri ve satin alma davramigina etki
diizeylerini belirlemek tizerine olmustur. Cronin vd. (2000: 195)’ne gore hizmet
kalitesi, deger ve tatmin kavramlar1 arasindaki iligkiler bu tartismalarin odak
noktasinda yer almaktadir. Literatiirde yapilan cesitli arastirmalarda (Grn.,
Athanassopoulos, 2000; Brady vd., 2005; Chenet vd., 1999; Clow, Beisel, 1995;
Fornell vd., 1996; Garbarino, Johnson, 1999; Roest, Pieters, 1997; Spreng vd.,
1996; Zeithaml vd., 1996) karsilikli etkilesimler prensibi dahilinde s6z konusu
kavramlar/degiskenler arasindaki oOnciililkk, aracilik ve ikinci derece-baglh
iligkilerin test edildigi gortiilmektedir.

Cronin vd. (2000: 195)’ne gore, hizmet degiskenleri arasindaki iligkileri
konu alan calismalardan elde edilen sonuclar, hizmet kalitesi, deger ve tatmin
degiskenleri arasindaki iliski hiyerarsisini bir 6l¢iide agiklamaktadir. Konu ile
ilgili c¢aligmalar degerlendirildiginde, tiiketici tatmini olusumunun g¢esitli
calismalarda oncelikle tiiketicinin algiladigi degerden kaynaklandigi (6rn.,
Chang, Wildt, 1994; Hallowell, 1996; Hutchinson vd. 2009); baz1 yaklasimlarda
(6rn., Baker, Crompton, 2000; Fornell vd., 1996; Gounaris vd., 2010; Ruyter
vd., 1997; Spreng, Chiou, 2000; Theodorakis vd., 2012) ise tatminin
olugmasinin ilk belirleyicisinin algilanan kalite oldugu vurgulanmaktadir.
Ancak, literatiirdeki yaklasimlar igerisinde her iki degiskenin tamamen
belirleyici olmadigi ve bu paralelde tiiketici tarafindan algilanan deger ve
kalitenin bagli/ortak etkisiyle tiiketici tatmininin olustuguna dair goriisler (6rn.,
Athanassopoulos, 2000) de bulmak miimkiindir.

Benzer sekilde Brady vd. (2005: 216-217)’ne gore, literatiirdeki
calismalar ¢ogu noktada birlesmese de bazi noktalarda saptamalar
yapilabilmesine kisith da olsa imkan vermektedir. Hizmet degerlendirmesi
modelleri incelendiginde, hizmet degerini igeren modellerde, bu degiskeninin
hizmet kalitesi degiskeninden sonra geldigi goriilmektedir. Bir bagka anlatimla,
modellerde genelde algilanan hizmet kalitesi, deger degiskeninin oncii
degiskeni olmaktadir ve bu degiskeni dogrudan etkileyen konumdadir. Buna ek
olarak Brady vd. (2005: 217), hizmet degerlendirme modellerinde, davranissal
niyeti etkileyen degiskenler i¢inde hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki etkilesim
konusunda literatiirde farkli yaklasimlar bulundugunu da belirtmektedir. Bazi
caligmalar (6rn., Bitner, 1990; Bolton, Drew, 1991; Brady, Robertson 2001)
hizmet kalitesini, tatmini Onciil olarak etkileyen degisken olarak almislarken;
hizmet kalitesini tatmin degiskeninden etkilenen degisken olarak degerlendiren
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¢aligmalar (6rn., Anderson vd., 1994; Anderson, Sullivan, 1993; Gotlieb vd.,
1994) da bulunmaktadir.

Tim bunlar g¢ergevesinde, Cronin vd.(2000), hizmet kalitesi ve degeri
degiskenlerinin tiiketici tatminini belirlemede Onciil oldugunu; tiiketici
tatmininin, kalite ve degerin karsilikli etkilesimi ile olustugunu
belirtmektedirler. Bu kapsamda literatiirde, s6z konusu hiyerarsik yapiy1 temel
alan bir¢ok ¢alisma (6rn., Alford, Sherrell, 1996; Anderson vd., 1994; Brady
vd., 2005; Cronin, Taylor, 1992; Chenet vd., 1999; De Ruyter vd., 1997; Ennew,
Binks, 1999; Gotlieb vd., 1994; Hu vd., 2009; Kelley, Davis, 1994; Patterson,
Spreng, 1997; Petrick, 2004; Spreng, Mackoy, 1996; Woodruff, 1997) gérmek
miimkiindiir.

1.2.4.2. Dogrudan Etkiler

Cronin vd. (2000) tarafindan getirilen ikinci yapi, dogrudan etkiler olmak
iizere ifade edilen, hizmet degiskenlerinden sadece bir tanesinin egemen bir
sekilde satin almaya yonelik tutumlari etkisi altina almasidir. Cronin vd.
(2000)’ne gore her ne kadar direkt etkiler ile satin almaya ydnelik sonuglarin
belirlenmesi gli¢ olsa da, literatiir dikkatle incelendiginde kalite, tatmin ve deger
degiskenlerinin veya bu degiskenlerin kombinasyonlarinin sonu¢ 06gelerini
direkt olarak etkiledigi goriilmektedir. Bu modellerin temel prensibi ¢aligmanin
yapisindan ve amacindan etkilenmektedir (Brady vd., 2005: 217). Ornegin,
calismanin temel amaci tiiketici tatmini ile ilgili uygulamalara dayandirilmissa,
olusturulan model “tatmin odakli” bir yap1 kazanmaktadir. Ayn1 durumunun
hizmet kalitesi ve degeri i¢in de gegerli oldugunu sdéylemek miimkiindiir
(Cronin vd., 2000: 196; Brady vd., 2005: 217).

1.3. Modeller
Tim bunlar kapsaminda Cronin vd. (2000: 195-199) birbiri ile farkl

temellere dayanan, dogrudan etkiler ve karsilikli etkilesimler igeren dort ana
model 6nerisi sunmuglardir (Sekil 1).
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Sekil 1. Arastirma Modelleri
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Ik model, kavramsal olarak hizmet degerlendirmesi modellerinin yer
aldig literatiire dayanmaktadir. Bu model kapsaminda sunulan teorik yaklagimi
igeren ¢alismalarda (6rn., Chang, Wildt, 1994; Cronin vd., 1997; Gale, 1994;
Sirohi vd., 1998; Sweeney vd., 1999; Wakefield, Barnes, 1996; Williams,
Soutar, 2009; Parasuraman, Grewal, 2000; Philstrom, Brush, 2008) satin almaya
doniik tutumun olusmasinda, hizmet degerinin dogrudan etkili bir degisken
oldugu goriilmektedir. Bu goriis kapsaminda davranissal niyetin olusumunun
temel belirleyicisi o hizmete tiiketici tarafindan atfedilen deger olmaktadir ve bu
nedenle s6z konusu model deger modeli olarak adlandirilmaktadir (Cronin vd.,
2000: 196; Brady vd., 2005: 218). Deger modeli kapsaminda, kalite ve tatmin
degiskenlerinin davranigsal niyet iizerinde dogrudan etkisi olmamasina ragmen,
hizmet degeri degiskeni lizerinden dolayli etkileri bulunmaktadir. Literatiirde,
hizmet degerinin ¢esitli boyutlari itibariyle davranigsal niyet ¢iktilar1 lizerindeki
etkilerini degerlendiren ¢alismalar gérmek miimkiindiir. Bu kapsamda
Philstrom ve Brush (2008), sunulan hizmetin degerini parasal, kolaylik,
duygusallik ve sosyal yonleri agisindan dort boyutta ele alarak, s6z konusu
boyutlarin, davranigsal niyetin olusumu agisindan farkli etkiler gosterdigini
ortaya koymustur.
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Ikinci modelde ise deger odakli calismalarin aksine, buradaki
caligmalarda (6rn., Andreassen, 1998; Ansari vd., 2013; Athanassopoulos, 2000;
Bolton, Lemon, 1999; Clow, Beisel, 1995; Ennew, Binks, 1999; Fornell vd.,
1996; Hallowell, 1996; Korda, Snoj, 2010; Mohr, Bitner, 1995; Spreng,
Mackenzie, Olshavsky, 1996) tiiketici tatmini, 6nciil ve dogrudan etkiye sahip
bir degisken olarak merkezde yer almaktadir. Bu modelde, deger modeline
benzer olarak, davranigsal niyetin belirlenmesindeki temel degisken tiiketicinin
tatmin diizeyidir ve bu nedenle tatmin modeli olarak adlandirilmaktadir (Cronin
vd., 2000: 196; Brady vd., 2005: 218). Bununla beraber, tatmin modeli
kapsaminda hizmet kalitesinin hem tatmin iizerinden, hem de hizmet degeri
araciligl ile tatmin iizerinden davranmigsal niyet degiskenine dolayli etkisi
bulunmaktadir.

Deger ve tatmin modellerinin arasindaki temel ayrim, tek bir degiskenin
davranigsal niyet iizerindeki belirleyici etkisi iizerinedir. Ugiincii ve dérdiincii
modeller arasindaki teorik ayrim ise davranigsal niyetin olusumunda hizmet
kalitesinin dogrudan veya dolayl etkisi olup olmadig1 ve tatmin degiskeninin
hizmet kalitesi ve degeri tarafindan etkilenip etkilenmedigine iliskindir. Bu
kapsamda tglincli model, hizmet Kkalitesi, tatmin ve davranigsal niyet
degiskenleri arasindaki karsilikli etkilesimlere odaklanmakta ve dolayli etki
modeli olarak adlandirilmaktadir (Cronin vd., 2000: 196). Literatiirdeki birgok
caligmada (6rn., Anderson, Sullivan, 1993; Gotlieb vd., 1994; Patterson, Spreng,
1997; Roest, Pieters, 1997; Taylor, 1997) hizmet kalitesinin davranigsal niyeti
yalnizca deger ve tatmin Tlizerinden etkiledigi belirtmektedir. Bu model
kapsaminda sunulan teorik yap1 g¢ercevesinde davramigsal niyetin
aciklanmasinda, hizmet kalitesinin deger ile olan dogrudan etkisi, hizmet
degerinin ise davranigsal niyet lizerindeki dogrudan ve tatmin {izerinden
sagladig1 dolayh etkisi dikkate alinmaktadir. Ugiincii model hizmet kalitesi ile
davranigsal niyet arasindaki etkilesimin dolayli oldugunu kabul etmektedir. S6z
konusu teorik yapiy1 destekleyen uygulamalari konu alan galigmalari literatiirde
gérmek miimkiindiir. Ornegin Chen (2008), hava yolu tasimaciligi sektériinde,
yolcularin hizmet kalitesi, algilanan deger ve tatmin diizeylerinin, davranigsal
niyet iizerindeki etkilerini yapisal bir model g¢er¢evesinde degerlendirmistir.
Calisma sonucunda, yolcularm beklenen ve algilanan kalite diizeylerinin,
algilanan deger ve tatmin diizeyleri iizerinde dogrudan, davranigsal niyetleri
tizerinde ise dolayli etkisi oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde, Hutchinson vd.
(2009) ve Kuo vd. (2009) tarafindan yapilan ¢alismalarda da hizmet kalitesinin
davranigsal niyet iizerinde dogrudan etkisi olmadigi, s6z konusu etkinin deger
ve tatmin degiskenleri aracilig1 ile saglandigi goriilmiistiir.

Son model ise Cronin vd. (2000) tarafindan gelistirilen ve ¢aligmalari
gercevesinde en iyi sonuglart veren model olarak ifade edilen arastirma
modelini temsil etmektedir. Bu modelin temel prensibi dahilinde davranissal



28 Emvre Sahin DOLARSLAN

niyetin olugmasinda kalite, deger ve tatmin arasindaki olas1 etkilesimler dikkate
alinmaktadir. Cronin vd. (2000)’ne gore, literatiirdeki bir¢ok ¢aligmada hizmet
kalitesi, tatmin ve deger degiskenlerinin kendi aralarindaki etkilesimleri oldugu
kadar, davramigsal niyet lizerindeki etkileri de hala tartismali bir konudur.
Bununla beraber bazi ¢alismalarda (6rn., Boulding vd., 1993; Parasuraman vd.,
1988, 1991; Taylor, Baker, 1994; Zeithaml vd., 1996; Alexandris vd., 2002;
Ladhari, 2009) da hizmet kalitesinin davranigsal niyeti dogrudan etkiledigine
iligkin sonuglar bulmak miimkiindiir. Bu kapsamda olusturulan model diger
modellerden farkli olarak, hizmet kalitesi ile davranigsal niyet arasindaki
iligkinin dogrudan oldugunu kabul eder. Ayrica s6z konusu model, hizmet
kalitesinin diger degiskenler lizerinden davranigsal niyet iizerindeki dolayh
etkisini de dikkate aldig1 igin tam etki modeli olarak adlandiriimaktadir. Cronin
vd. (2000) tarafindan 6ne siiriilen teorik yapiya paralel olarak, hizmet kalitesinin
diger degiskenlerle beraber davranigsal niyet degiskeni {izerindeki dogrudan
etkisini ortaya koyan calismalari literatiirde gérmek miimkiindiir. Ornegin
Brady vd. (2005), dogrudan etkiler bakis ag¢isi ¢er¢evesinde olusturduklar
tatmin, deger ve hizmet kalitesi modelleri ile karsilikl1 etkilesimler cercevesinde
olusturduklar1 tam etki modelinin, kiiltiirleraras1 gecerliligini test etmek
amaciyla bir ¢alisma yapmislardir. Avusturalya, Hong Kong, Fas, Hollanda ve
Amerika Birlesik Devletleri o6rneklemleri kapsaminda ¢esitli  hizmet
sektorlerinde yapilan ¢alismanin sonucunda, diger model alternatiflerine gore
tam etki modelinin en iyi uyum ve gegerlilik degerleri verdigi gézlemlenmistir.
Benzer sekilde, Gallarza ve Saura (2006) tarafindan yapilan ¢aligma sonucunda
elde edilen bulgular ¢ergevesinde de hizmet kalitesi degiskeninin hizmet degeri
izerindeki etkisinin yani sira davranigsal niyet iizerindeki dogrudan etkisi tespit
edilmistir.

2. UYGULAMA: MODELLERIN TEST EDIiLMESI

Uygulama kapsaminda, Cronin vd. (2000) tarafindan O6ne siiriilen
modellerin  degerlendirilmesinin, kaynak ¢aligmadan farkli  olarak,
perakendecilik sektoriinde yer alan siipermarket miisterileri kapsaminda
yapilmasi amaglanmstir.

2.1. Olgekler ve Anket Formunun Olusturulmasi

Bu calisma icin hazirlanan anket formu iki béliimden olusmaktadir. ilk
boliimde yanitlayicilarin, yas, egitim diizeyi, aylik gelir ve market harcamasi
gibi ¢esitli  ozellikleri belirlenmek istenmistir. Bu bolimde ayrica
yanitlayicilara, so6z konusu siipermarketlerden satin alma sikliklar1 da
sorulmustur.
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Anket formunun ikinci boliimiinde ise arastirma modellerini olusturan
degiskenlere yer verilmistir (Ek). Bu calisma kapsaminda hizmet kalitesi,
deger, tatmin ve davranigsal niyet degiskenlerini 6lgmek amaciyla kullanilan
Olcekler, benzer calismalarda yer almis, gecerlilik ve giivenilirligi dnceden test
edilmis olan Olgekler arasindan secilmistir. Davranigsal niyet degiskenini
6lgmeye yonelik olarak kullanilan 6lgek Cronin vd. (2000) tarafindan yapilan
calismadan almmistir ve ii¢ sorudan olusmaktadir. Hizmet degeri degiskenini
Olcen sorular, Zeihthaml (1988)’1n kavramsal agiklamalar1t baglaminda Cronin
vd. (2000) tarafindan olusturulan ve 2 sorudan olusan 6lgektir. Davranigsal niyet
ve hizmet kalitesi sorular1 yanitlayicilara besli Likert Olgegi kapsaminda
sunulmak {izere hazirlanmistir (1 = Kesinlikle katilmiyorum, 5 = Tamamen
katiliyorum).

Hizmet kalitesi degiskenini, SERVQUAL ve SERVEPERF gibi dlceme
modellerinden ziyade, literatiirde ¢ok ¢alismada da yer verildigi sekilde, genel
hizmet kalitesi 6lgegi kullanilarak tanimlanmistir. Cronin ve Taylor (1992),
Babakus ve Boller (1992) ve Oliver (1997)’ 1 yaklasimi cergevesinde Cronin
vd. (2000) tarafindan olusturulan ii¢ soru, bes diizeyden olusan semantik
farklilik 6l¢egi ile hazirlanmigtir. Tatmin degiskeni i¢in ise Cronin ve Taylor
(1992)’mm ¢alismasinda yer alan oOlgek kullanmilmistir. Bu 6lgek tek sorudan
olugmaktadir ve yine bes diizeyli semantik farklilik Slgegi ile yanitlayicilara
sunulmak iizere hazirlanmustir.

Bu calisma kapsaminda 6nerilen modellerde yer alan degiskenlerin temsil
eden Olceklerdeki ifadelerin  ¢evirilerinden kaynaklanabilecek anlam
bozukluklarinin 6nlemek {izere anketteki ifadeler, {i¢ 6gretim iiyesi tarafindan
degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirmeler neticesinde Ol¢eklerde yer alacak
ifadelerden bir kismi yeniden diizenlenerek anket formunun son hali
yanitlayicilara sunulmustur.

2.2. Orneklem ve Verilerin Analiz Yoéntemi

Kolayda ornekleme yontemi kullanilan bu ¢alismada, arastirmanin ana
kiitlesini Cankiri’da yasayan siipermarket miisterileri olusturmustur. Modellerin
degerlendirilmesi amaciyla veri toplama araci olarak anket yontemi uygulanmus,
arastirmaya konu olan modeller Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ile test
edilmisgtir.

Calismada konu edilen perakendecilik sektorii iilkemiz agisindan
onemlidir. Tirkiye Aligveris Merkezleri ve Perakendeciler Dernegi (AMPD)
2006 yili verilerine gore, bu sektér 137 milyar dolarlik cirosu, toplam 2,5
milyon istihdami ve 190 bin satis noktasi ile enerji, egitim ve saglik
sektorlerinden sonra Tiirkiye’nin en dinamik sektorlerinden biri konumundadir
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(http://www.ampd.org/arastirmalar/default.aspx?Sectionld=87; Erisim Tarihi:
25.09.2013). Bu nedenle, perakendecilik sektorii igin  yapilacak
degerlendirmelerin, arastirmacilar i¢in oldugu kadar uygulayicilar icin de
onemli katkilar1 bulunmaktadir.

Aragtirmaya konu olan siipermarketlerin se¢iminde benzer olgekteki
isletmelerin segimine Ozen gosterilmistir. Torlak vd. (2010)’nin yaptigi
calismanin sonucunda, siipermarketler ile indirim magazasi niteliginde olan
kiigiik Olgekli marketler arasinda tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesi
diizeylerinde farklilik oldugu belirlenmistir. Bu nedenle, ¢alisma kapsaminda
mevcut modelleri degerlendirmek tizere elde edilen veriler, Cankiri ili
merkezinde faaliyet gOsteren benzer Olgekteki dort —slipermarketin
miisterilerinden elde edilmistir.

Miisterilerin belirlenmesi agisindan goz Oniinde bulundurulan bir bagka
durum ise, analizde kullanilacak verilerin elde edilmesinde “gercek
tiikketicilerden” yararlanilmasidir. Bu konu ile ilgili yapilan ¢calismalardan ortaya
cikan gorilis, arastirmaya konu olan {riin veya iiriin grubunun reel
tiketicilerinden elde edilmeyen veriler iizerinde gergeklestirilen analizlerin
glivenilir sonuglar vermedigi yoniindedir (Wells, 1993: 491-493; Sweeney vd.,
1999: 86). Bu kapsamda ilk etapta dagitilan 1400 adet anketin, eksik veya
yanlis doldurulmalart nedeniyle 1384 adedi analize alinmistir. Anket
kapsaminda tiiketicilerin satin alma sikligin1 belirlemeye yonelik olusturulan
soru, s6z konusu marketlerin ortak miisterilerinin belirlenebilmesi igin
hazirlanmigtir. Bu soru kapsaminda sunulan segeneklerden (a. Hig, b. Bir kez
yaptim, c. Ayda bir kez, d. Ayda iki kez, e. Haftada bir, f. Haftada birkag kez),
tiim marketler icin en az “ayda bir kez” segenegini isaretleyen yanitlayicilardan
elde edilen degerler analize alinmistir. Bu sekildeki bir eleme ile ileri
analizlerde kullanilan anket sayis1 971 olmustur.

YEM analizlerinde 6rneklem biiyiikliigii ile ilgili olarak, normal dagilmis
bir veri seti i¢in genel olarak 100 sayisinin asgari, 200 sayisinin da kabul
edilebilir smurlar i¢inde oldugu belirtilmektedir (Simsek, 2007: 55). Bununla
beraber yine verilerin normal dagildigi ve degiskenler arasindaki iliskilerin
goreceli olarak yiiksek oldugu modellerde, gozlenen degisken sayisinin on kati
civarinda bir drneklem sayist yeterli olarak kabul edilmektedir (Simsek, 2007:
55). Bu nedenle arastirmada kapsaminda kullanilan 971 kisilik 6rneklem
sayisinin oldukga yeterli oldugu sdylenebilir.

Aragtirmada kullanilan verilerin analizinde iki asamali yaklagim
benimsenerek modellerin test edilmesi uygun goriilmiistiir. Bu kapsamda
oncelikle 6lgme modelini test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi (DFA)
yapilmistir. Daha sonra DFA ile test edilen 6l¢gme modelinin giivenilirlik ve
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gecerlilikleri testleri yapilarak, yapisal esitlik modellemesi ile caligmada
onerilen modeller test edilmistir. Analizlerde analizde SPSS 15.0 ve LISREL
8.51 istatistik paket programlari kullanilmistr.

2.3. Analiz ve Bulgular

2.3.1. Orneklem

Aragtirma kapsaminda analize alinan verilerin elde edildigi 6rneklemin
sosyo-ekonomik durumuna ve satin alma yapisina iligkin bilgiler Tablo 1°de

sunulmustur.

Tablo 1. Orneklem Ozellikleri

n (971) % n (971) %

Cinsiyet Medeni Durum

Erkek 587 60.5 Evli 656 67.6

Kadn 384 39.5 Bekar 315 32.4
Aylik Gelir Egitim Durumu

750 TL ve alt1 48 4.9 [Ikogretim 133 13.7

751-1500 TL 292 30.1 Lise 336 34.6

1501-2250 TL 327 33.7 On lisans 167 17.2

2251-3000 TL 220 22.7 Lisans 263 27.1

3001 TL ve iistii 84 8.6 Lisansiistii 72 74
Yas Aylik Ortalama Market Harcamasi

25’den kiigiik 175 18 200 TL’den az 148 15.2

26-35 388 40 201-400 TL 518 53.4

36-45 273 28.1 401-800 TL 237 24.4

45’den biiyiik 135 13.9 800 TL’ den fazla 68 7.0

Bu kapsamda yanitlayicilarin ¢ogunlugunun erkek, 26-35 yas araliginda
ve en az lise mezunu olduklar1 sdylenebilir. Ortalama aylik gelirleri 1501 ile
2250 TL olan yanitlayicilarin, ortalama aylik market harcamasi olarak 201 ile
400 TL arasinda harcama yaptiklar1 da belirtilebilir.

YEM ile modellerin test edildigi bu ¢alismada, tahmin yontemi olarak ise
Maksimum Olasilik Tahmin Yoéntemi (Maximum Likelihood Estimation)
kullanilmistir  (Simsek, 2007). Maksimum olasilik tahmin yonteminin
kullanilabilmesi i¢in O6lgme modellerini olusturan gozlenen degiskenlerin
basiklik ve ¢arpiklik degerleri kontrol edilmistir. Bu yontemin kullanilabilmesi
icin test/0lcek maddelerinde (gozlenen degiskenlerde) normallik 6zelliginin
saglanmasi gerekir ve bu kriter i¢in de degiskenlerin ¢arpiklik degerinin 2’den,
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basiklik degerinin de 7’den diisilk olmas1 gerekmektedir (Hong, Maik, Lee,
2003: 642; West, Finch, Curran, 1995). Bu calismada test edilen modellerin
gozlenen degiskenlerinin garpiklik degerlerinin -0.076 ile -0.652 arasinda,

basiklik degerlerinin ise -0.318 ile 0.646 arasinda degistigi goriilmiistiir. Bu
kapsamda ¢ok degiskenli normallik 6zelliginin saglanmis oldugu sdylenebilir.

2.3.2. Olgme Modeli: Dogrulayici Faktér Analizi

DFA uygulanmadan oOnce Olgme modelini olusturan degiskenler
kapsaminda Harman tek faktor testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda
degiskenlerin tek faktor altinda toplandiklarinda agiklanan varyans orani sinir
degeri olan %50’nin altinda oldugu goriilmiistir (Podsakoff, Organ, 1986). Bu
sekilde degiskenlerin tek faktorlii bir yapida olmadiklar: tespit edilmistir. Bu
asamadan sonra calisma kapsaminda mevcut modellerin degerlendirilmesinde
iki agamal1 yaklagimin tercih edilmesi dogrultusunda, 6ncelikle DFA ile 6lgme
modeli test edilmistir. DFA ile modelde yer alan ortiik degiskenleri temsil eden
gozlenen degiskenlerin, gilivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilarak, 6l¢iim
modelinin uyum iyiligi degerleri de kontrol edilmistir.

Yapilan analiz sonucunda elde edilen degerler Tablo 2’de sunulmustur.
Bu sonuglara gore olusturulan lgme modelinin gozlenen degiskenler ile ortiik
degiskenler arasindaki standardize edilmis parametre degerleri 0.74 ile 0.84
arasinda degismektedir.! S6z konusu iliskilerin anlamhilik diizeyini gdsteren t
degerleri ise 24.69 ile 32.11 arasindadir. Olgiim modelindeki gdzlenen
degiskenler ile oOrtiilk degiskenler arasindaki standardize edilmis parametre
degerlerinin yiiksek t degerlerinde olmasi (t > 2.576), modeldeki degerlerin 0.01
diizeyinde anlamli sonuglar verdigini gostermistir.



Kalite, Deger Ve Tatminin Davramssal Niyet Uzerine Etkileri: 33
Perakendecilik Sektiriinde Alternatif Modellerin Degerlendirilmesi

Tablo 2. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar: *°

n=971 A B C D E F G
Hizmet Kalitesi (HK) 0.83 0.83 0.62
Hk1 0.80 27.16 0.36 0.64
Hk2 0.77 25.65 0.41 0.59
Hk3 0.79 26.78 0.37 0.63
Hizmet Degeri (HD) 0.79 0.80 0.66
Hd1l 0.88 30.17 0.23 0.77
Hd2 0.74 24.69 0.45 0.55
Tatmin (TAT)
Tat 1.00 --- 0.00 1.00
Davranigsal Niyet (DN) 0.86 0.86 0.67
Dnl 0.80 28.61 0.37 0.63
Dn2 0.80 28.67 0.36 0.64
Dn3 0.86 3211 0.26 0.74

a. Uyum iyiligi degerleri: p < 0.05, y° = 81.83, Serbestlik Derecesi (sd) = 22, x¥/sd = 3.72,
RMSEA = 0.053, NFI = 0.98, NNFI = 0.98, CFI = 0.99, IFI = 0.99, GFI = 0.98, AGFI =
0.96, SRMR = 0.025.

b. A: Standardize Edilmis Parametre Degeri; B: t degeri; C: Standart Hata; D: Alfa
Katsayis1 (Cronbach’s Alpha); E: Yapi Giivenilirligi; F: Ortalama Aciklanan Varyans, G:
R? Degeri.

C. Tatmin o6rtiik degiskeni tek bir gozlenen degisken ile tanimlanmistir.

Olgiim modeline iliskin yapilacak bir baska degerlendirme ise DFA
analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerlerinin kontrol edilmesi ile
yapilmaktadir. Literatiirdeki Onerilen uyum 1iyiligi degerleri incelendiginde,
81.831liik Ki-kare (y2) degerinin, serbestlik derecesine (sd) oranmin 5 veya
altinda olmast modelin kabul edilebilir bir uyum iyiligi degerine sahip oldugu
seklinde yorumlandigi goriilmektedir (Simsek, 2007: 14). RMSEA degerinin
0,08’den kiigiik deger almasi kabul edilebilir uyum igin gerekli iken, 0.05’in
altinda olmas ise iyi bir uyum degerini ifade eder? (Schermelleh-Engel vd.,
2003: 56). Diger uyum iyiligi degerlerinden NFI, NNFI, CFI, IFI, GFI ve AGFI
icin 0.90’dan yiiksek olmasi kabul edilebilir bir uyum iyiligi degerinin, 0.95’den
biiyiikk olmalar1 ise iyi bir uyumun gostergesi olarak kabul edilmektedir.
SRMR’nin 0.5’in altinda olmas1 iyi bir uyum iyiligi degerinin, 0.8’in altinda
olmas1 ise kabul edilebilir bir uyumum degerinin gostergesi olarak kabul
edilmektedir (Schermelleh-Engel vd., 2003: 24).
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Olgme modelinin uyum iyiligi degerleri incelendiginde Ki-kare degerinin
(x2) 81.83, serbestlik derecesinin (sd) 22, Ki-kare degerinin serbestlik
derecesine oranmin (¥2/sd) 3.72, RMSEA 0.53, NFI 0.98, NNFI 0.98, CFI 0.99,
IFT 0.99, GFI 0.98, AGFI 0.96 ve SRMR degerinin 0.02 oldugu goriilmektedir.
Bu kapsamda uyum iyiligi degerleri konusunda, literatiirde genel gecer bir
uzlagi olmamasina ragmen (Tanaka, 1993: 10; Schermelleh-Engel vd., 2003:
24), 6lgme modelinin uyum iyiligi degerleri agisindan uygun sonuglar verdigi
sOylenebilir. Bu asamadan sonra s6z konusu 6l¢gme modelinin gegerlilik ve
giivenilirlik analizleri yapilmistir.

2.3.2.1.Giivenilirlik

Olgme modelini olusturan degiskenler kapsaminda yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda elde edilen degerler Tablo 2’de sunulmustur. Aragtirmaya
konu olan modeldeki, tiim fakt6r yiikleri 0.59’dan yiiksektir ve 0.01 diizeyinde
anlamhidir (Hair vd., 1998). Giivenilirlik analizinde, i¢ tutarliliklarinin
hesaplanabilmesine yonelik olarak Alfa (Cronbach’s Alpha) degerlerinin de
0.70’den biiyiik oldugu goriilmiistiir.

Bunun yani sira, modeldeki ortiik degisenlerin yapi giivenilirliginin
Onerilen sinir deger olan 0.70°den; ortalama agiklanan varyans degerinin
onerilen smir deger olan 0.50’den yiiksek oldugu da goriilmektedir (Hair vd.,
1998). Tiim bu sonuglar, s6z konusu modelinin giivenilir olduguna dair dnemli
kanitlar olarak goriilmiistiir.

2.3.2.2. Gegerlilik

Bir 6l¢iim modelinin gecerli olabilmesi i¢in, yapiy1 olusturan goézlenen
degiskenlerin kendi aralarindaki yiiksek korelasyon iligkisini gosteren
yakinsama gecerliliginin (convergent validity) ve yapiy1 olusturan degiskenlerin
diger yapilar1 6lgen degiskenlerle diisiik korelasyon iliskisini gosteren ayrim
(discriminant validity) gecerliliginin saglanmasi gerekmektedir (Churchill,
1979: 70, Aktaran: Avcilar, 2008: 25).

Gozlenen degiskenlerin ortalama agiklanan varyans degerlerinin 0.50
degerinden yiiksek olmasi (Tablo 2), yakinsama gegerliliginin saglandigi
konusunda 6nemli bir gostergedir (Bagozzi, Yi, 1988: 82). Buna ek olarak
yakinsama gecerliliginin, ortiilk degiskeni olusturan gozlenen degiskenler
arasinda yiiksek korelasyon degerlerini gerektirmesi nedeniyle, her bir yapinin
gbzlenen degiskenleri arasindaki korelasyon degerleri de kontrol edilmistir
(Tablo 3). S6z konusu degerler incelendiginde, yapiyr olusturan gozlenen
degiskenler arasindaki korelasyon degerlerinin 0.50’den yiiksek ve istatistiki
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olarak anlamli oldugu (p < 0.01) goriilmiistiir. Bu sonuglar kapsaminda soz
konusu 6l¢iim modelinin yakinsama gecerliligini sagladigi ifade edilebilir.

Tablo 3. Ortiik Degiskeni Olusturan Goézlenen Degiskenler Arasindaki
Korelasyon Degerleri®

Hk1 Hk2 Hk3 Dnl Dn2 Dn3 Hd1 Hd2

Hkl |1 0.615 0.635

Hk2 |0615 1 0.606

Hk3 | 0.635 0.606 1

Dnl 1 0.614 0.715

Dn2 0.614 1 0.671

Dn3 0.715 0.671 1

Hd1 1 0.647

Hd2 0647 1
a.p<0.01

Ayrim gecerliliginin test edilmesi konusunda genel bir yaklagim, ortiik
degiskenleri olusturan gozlenen degiskenler arasindaki korelasyonlarin 0.85
degerini asmadig1 durumlarda, modelin ayrim gegerliligini sagladiginin kabul
edilmesidir (Cakir, Cakir, 2008: 51). Fornell ve Larcker (1981) ise alternatif bir
degerlendirme olarak, her bir ortiik degiskenin ortalama agiklanan varyansin,
modeli olusturan ortiikk degiskenler arasindaki korelasyonun karesinden bilyiik
olmasini, ayrim gegerliliginin saglanmasi i¢in 6nermektedir.

Buna gore, hizmet kalitesi oOrtilk degiskeninin diger yapilarla olan
korelasyon degerlerinin kareleri 0.11 (DN; 0.33%) ve 0.13 (HD; 0.36%) olarak
tespit edilmistir. Bu yapinin ortalama agiklanan varyansinin (0.62) s6z konusu
degerlerden biiyiik oldugu goriilmektedir. Hizmet degeri Ortilk degiskeninin
diger yapilarla olan korelasyonlarmm kareleri 0.13 (HK; 0.36%) ve 0.55 (DN;
0.74%) degerlerini almistir. Bu 6rtiik degiskenin ortalama agiklanan varyansinin
(0.66) sz konusu degerlerden biiyiik oldugu tespit edilmistir. Davranigsal niyet
yapisinin diger yapilarla olan korelasyon degerlerinin karelerinin ise 0.11 (HD;
0.33%) ve 0.55 (HK; 0.74%) oldugu goriilmiistiir. Ortalama agiklanan varyans
degeri 0.67 olan davranigsal niyet oOrtiik degiskeninin, diger yapilarla olan
korelasyon degerlerinin karelerinin bilylik oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda
yapilan analiz sonucunda, oOrtiik degiskenler arasindaki korelasyon degerleri
0.85’in altinda oldugundan, modeli olusturan ortiik degiskenler arasindaki
ayrim gecerliliginin saglandig1 sdylenebilir.
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2.3.3. Yapisal Esitlik Modellemesi ile Modellerin Degerlendirilmesi

Modellerin degerlendirilmesi amaciyla Cronin vd. (2000) ve Brady vd.
(2005)’a paralel olarak, Anderson ve Gerbing (1988) tarafindan onerilen analiz
kapsaminda Ki-kare degerleri arasindaki farklilik ve model i¢inde davranigsal
niyet degiskenini aciklanma degeri degerlendirilmistir. Bunun yani sira, yine
Cronin vd. (2000) ve Brady vd. (2005)’nin yaklasimina paralel bir sekilde,
modellerin degerlendirilmesinde uyum iyiligi degerleri de dikkate alinmustir.

Tablo 4: Arastirma Modellerinin Karsilastirilmasi

< . Dolayl Etki Tatmin Tam Etki

Deger Modeli ) qe); Modeli Modeli
Ve 201.40 91.01 135.64 457.85
sd 24 24 24 23
»lsd 8.392 3.792 5.652 19.906
D <0.05 <0.05 <0.05 <0.05
RMSEA 0.087 0.054 0.069 0.140
NFI 0.96 0.98 0.97 0.88
NNFI 0.95 0.98 0.96 0.82
CFI 0.96 0.98 0.97 0.88
IFI 0.96 0.98 0.97 0.88
GFI 0.96 0.98 0.97 0.91
AGFI 0.92 0.96 0.94 0.081
SRMR 0.03 0.03 0.05 0.14
HK — HD 0.12 (4.34) 0.38 (10.18) 0.35(9.16)  0.42 (10.45)
HK — TAT 0.34 (9.91) 0.09(3.22)  0.39(11.48)
HD — TAT 0.75 (22.65) 0.70 (19.29) -
TAT — HD 0.82 (26.53)
HK — DN 0.02 (0.73)*
HD — DN 0.77 (21.90) 0.35 (12.31) 0.30 (8.61)
TAT — DN 0.52 (7.51) 0.78 (26.49)  0.66 (20.69)
R’on 0.60 0.67 0.62 0.62

a. Hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki iligki 0.05 diizeyinde anlamli degildir (t=0.73
<1.96).

Calisma kapsamunda test edilen modeller arasinda en diisiik Ki-kare (%)
degerini veren model dolayli etki modeli olmustur (x° (24) = 91.01). Daha sonra
sirastyla tatmin modeli (y° (24) = 135.64), deger modeli (x* (24) = 201.40) ve
tam etki modeli (5° (23) = 457.85) gelmektedir. Bu kapsamda esit serbestlik
derecesine sahip ilk lic model arasinda yapilan degerlendirmede, dolayli etki
modelinin en diisiik Ki-kare degeri ile model veri uyumu agisindan daha iyi
sonu¢ verdigi goriilmektedir. Diger modellere kiyasla serbestlik derecesi daha
diisiik olan tam etki modeli ile dolayli etki modeli arasinda yapilan Ki-kare fark
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testi sonucunda ise s6z konusu modellerin model veri uyumlar1 arasindaki fark
0,01 diizeyinde anlamli bulunmustur (x> A = 364.84, sd A = 1, p < 0.01). Bu
kapsamda s6z konusu modeller igerisinde Ki-kare degeri acisindan model veri
uyumunu en iyi saglayan model dolayl1 etki modeli olarak tespit edilmistir.

Benzer sekilde, arastirma modellerin uyum iyiligi degerleri
incelendiginde, dolayli etki modelinin diger modellere nazaran daha iyi uyum
iyiligi degerleri verdigi goriilmektedir. Modellerin davramigsal niyet Ortiik
degiskenini agiklama oranlarim gosteren degerler (R’py) incelendiginde ise,
dolayli etki modelinin yine diger modellere oranla daha yiiksek bir agiklama
degeri verdigi goriilmektedir (R’ = 0.67). Tiim bunlar kapsaminda s6z konusu
modeller arasinda yapilan karsilastirmada, gerek Ki-kare ve uyum iyiligi
degerleri, gerekse de davranissal niyet ortiik degiskeninin modeller kapsaminda
aciklanma degerleri agisindan dolayli etki modelinin, diger modellere oranla
daha iyi sonuglar verdigi goriilmektedir.

2.3.4. Model Modifikasyonu

S6z konusu modellerin test edilmesi ile dolayli etki modelinin diger
arastirma modellerine gére model veri uyumu agisindan daha iyi sonuglar
verdigi tespit edilmistir. Bu model kapsaminda hizmet kalitesinin hizmet degeri
ve tatmin ilizerinden dolayli bir sekilde davranigsal niyetin etkiledigi goriisii
agirlik kazanmistir. Bu agsamadan sonra ise dolayli etki modelini, modelin temel
yaklasimina ters diismeyecek bir sekilde iyilestirilmesi segeneklerinin
degerlendirilmesi uygun goriilmiistiir.

Dolayl etki modeli kapsaminda hizmet kalitesinin, davranigsal niyet (HK
— DN) ve tatmin (HK — TAT) iizerindeki etkisi goz ardi edilmektedir. Oysa
literatiirdeki bir¢ok ¢alismada hizmet kalitesinin davranigsal niyet (6rn., Baker,e
Crompton, 2000; Boulding vd., 1993; Parasuraman vd., 1988; Parasuraman vd.,
1991) ve tatmin (6rn., Babakus vd., 2004; Parasurman vd., 1994; Lin, 2007;
Tirk, Avcilar, 2009) tizerindeki etkisi desteklenmektedir. Bu nedenle mevcut
modele yapilabilecek diizenlemeler, hizmet kalitesinin davranigsal niyet ve
tatmin lizerindeki etkisi olmak iizere iki iligkinin mevcut modele eklenmesi
suretiyle olabilir.

Ancak burada degerlendirilmesi gereken durum, modele eklenecek
hipotezler ile model revizyonunun yapilmasinin, modelin dayandig: temel teorik
yapiya aykirt olmamasi geregidir. Bu kapsamda, hizmet kalitesi ve davranigsal
niyet arasindaki olasi iligkinin modele eklenmesi, mevcut teori agisindan uygun
degildir. Dolayli etki modeline hizmet kalitesi ve davranigsal niyet arasindaki
dogrudan etki ile yapilacak diizenleme, dolayli etki modellenin temel prensibine
aykir1 diismektedir. Bu sekildeki dogrudan bir iliski (HK — DN), hizmet
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kalitesinin hizmet degeri ve tatmin iizerinden dolayli bir sekilde davranissal
niyeti etkiledigini savunan teorik temele (Cronin vd., 2000: 196) aykiridir.
Halihazirda, bu ¢alisma kapsaminda da hizmet kalitesinin davranissal niyet
iizerindeki dogrudan etkisi bu etkiyi temel alan tam etki modelinde de anlamli
cikmamistir (Bax _ py = 0.02, t = 0.73). Bu nedenlerle, ¢aligma kapsaminda
hizmet kalitesinin direkt olarak davramigsal niyet iizerindeki etkisi dikkate
almarak modelin revize edilmesi uygun goriilmemistir.

Hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki olasi iliskinin (HK — TAT) modele
dahil edilerek test edilmesi, modelin temsil ettigi literatiir agisindan uygun
goriinmektedir. Bu kapsamda bdyle bir iliskinin varligi, hizmet kalitesinin
hizmet degeri ve tatmin {izerinden dolayli bir sekilde davranigsal niyeti
etkilemesi temeline aykirt bir durum sergilememektedir. Buna ek olarak, bu
calisma kapsaminda yapilan analiz sonucunda deger, tatmin ve tam etki
modellerinin de s6z konusu iligki agisindan anlamli sonuglar verdigi de
goriilmektedir (Tablo 4). Bu nedenle, hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki iliski
modele eklenerek model yeniden test edilmistir. Tablo 5’te s6z konusu analiz
sonucunda modellere iliskin elde edilen degerler karsilagtirmali olarak
sunulmaktadir.

Tablo 5: Revize Edilmis Dolayh Etki Modeli Sonuglar:

Dolayli Etki Modeli Dolayli Etki Modeli (Revize)

b 91.01 83.71

sd 24 23

¥lsd 3.792 3.640

D <0.05 <0.05
RMSEA 0.054 0.052

NFI 0.98 0.98

NNFI 0.98 0.98

CFI 0.98 0.99

IFI 0.98 0.99

GFI 0.98 0.98

AGFI 0.96 0.96

SRMR 0.03 0.03

HK — HD 0.38 (10.18) 0.36 (9.39)
HK — TAT 0,09 (2.90)
HD — TAT 0.75 (22.65) 0.71 (19.74)
HD — DN 0.35 (12.31) 0.34 (7.39)
TAT — DS 0.52 (7.51) 0.54 (12.91)

2
RDN

0.67

0.67
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Dolayli etki modelinin modifikasyonu sonucu elde edilen degerler ile
orijinal modelin karsilagtirllmasinda ilk olarak yeni eklenen iliskinin model
kapsaminda anlamli sonuglar verdigi goriilmektedir (Bux _ rar = 0.09, t = 2.90).
S6z konusu iliskinin modele eklenmesiyle davranigsal niyet ortiik degiskeninin
aciklanma oraninda herhangi bir artis olmamasina ragmen, bazi uyum iyiligi
degerlerinde (RMSEA, CFl ve IFl) iyilesme oldugu saptanmistir. Bununla
beraber modeller arasinda yapilan Ki-kare farklilik analizi sonuglarina gore
serbestlik derecesi daha diisiik olan modifiye edilmis modelin, model veri
uyumu agisindan daha iyi sonuglar verdigi goriilmiistir (x> A = 9.30, sd A =1,
p< 0.01). Bu kapsamda, hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki iliskinin mevcut
model kapsaminda anlamli oldugu ve uyum iyiligi degerlerinde bir artig
sagladigi sdylenebilir.

Sekil 2. Dolayh Etki Modeli (Revize)

Hizmet
Dedgeri

y = 0,36 (9.39) B =034 (7.39)

Hizmet Davranigsal

B=07101974)

Kalitesi Miyet

y = 0.09 (2.90) F=054(1291)

Dolayh etkiler:
HD — TAT — DN =0.38 (12.02)

HiK — HD/TAT — DM = 0.30 (3.94)

S6z konusu model hizmet kalitesinin, hizmet degeri (0.36, t = 9.39) ve
tatmin (0.09, t = 2.90) tizerindeki; hizmet degerinin, tatmin (0.71, t = 19.74) ve
davranigsal niyet (0.37, t = 7.39) {izerindeki ve son olarak tatmin degiskeninin
ise davramigsal niyet (0.54, t = 12.91) iizerindeki dogrudan etkilerini
gostermektedir. Modelin barindirdigi dogrudan etkilerin yani sira dolayl: etkiler
incelendiginde, hizmet kalitesinin ve degerinin davranigsal niyet {izerindeki
etkileri de goriilmektedir. Bu kapsamda, hizmet kalitesinin, hizmet degeri ve
tatmin lizerinden davranigsal niyet tizerindeki dolayli etkisi (HK — HD/TAT —
DN) istatistiki olarak anlamlidir (0.30, t = 9.94). Bununla beraber, hizmet
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degerinin tatmin degiskeni aracilii ile davranmigsal niyet iizerindeki dolayli
etkisinin de 0.38 diizeyinde ve yine istatistiki olarak anlamli oldugu da
goriilmektedir (t = 12.02).

TARTISMA VE SONUC

Aragtirma modelleri arasinda yapilan model denemeleri sonucunda,
dolayl1 etki modeli ve onun revize edilmis halinin gerek Ki-kare ve uyum iyiligi
degerleri ile gerekse davranigsal niyet degiskeninin agiklanma degerleri
acisindan, diger modellerden daha iyi sonuglar verdigi goriilmiistiir. Cronin vd.
(2000) tarafindan yapilan ¢alismanin sonuglarindan farkli olarak bu ¢aligmada,
dolayli etki modeli, tam etki modelinden ve diger iki arastirma modelinden daha
iyi sonuglar vermistir.

Calisma sonucunda dolayli etki modelinin revize edilmesi ile ortaya gikan
teorik yapiyr destekleyen calismalart literatiirde gormek miimkiindiir. Ornegin,
Chen ve Chen (2010) tarafindan turizm sektoriinde yapilan ¢aligmada, kalite,
deger, tatminin, davramgsal niyet tizerindeki etkisi bir model dahilinde
degerlendirmistir. Model kapsaminda kurulan teorik yapida, hizmet kalitesinin
diger degiskenler {iizerindeki dogrudan etkisi tespit edilmesine ragmen,
davranigsal niyet lizerindeki dogrudan etkisinin desteklenmedigi goriilmiistiir.
Yine aymi ¢aligma kapsaminda, hizmet kalitesi ile tatmin diizeyi arasindaki
iligkinin de anlamli ve pozitif yonde oldugu goriilmiistiir.

Tam etki modelinin teorik temelini olusturan, hizmet kalitesi ve
davranigsal niyet arasindaki dogrudan iligkinin (HK — DN) anlamli ¢ikmamasi,
iki degisken arasindaki iliskinin, hizmet degeri ve tatmin degiskenleri
araciligiyla olustugunu gostermektedir. Bu durum da kaynak c¢alismada ortaya
konulan tam etki modelinin, teorik perspektifini olusturan ¢aligmalarin (6rn.,
Boulding vd., 1993; Parasuraman vd., 1988, 1991; Taylor, Baker, 1994;
Zeithaml vd., 1996) sonuglarindan farkli bir durum arz etmektedir. Ancak,
benzer bir sekilde Cronin ve Taylor (1992), Bei ve Chiao (2001), Hutchinson
vd., (2009) ve Tektas (2011) tarafindan yapilan ¢alismalarda da hizmet kalitesi
ile davranigsal niyet boyutlar1 arasindaki hipotezler dogrulanamamstir ve yine
bu ¢alismalar kapsaminda hizmet kalitesinin yalnizca dolayli etkisine iligkin
anlamli sonuglarin elde edildigi goriilmektedir.

Analiz sonucunda dogrudan etki igeren diger iki arastirma modelinin
onerdigi teorik yapinin gegerlilik kazanmamasi, davranigsal niyet degiskeninin,
tatmin ve deger degiskenlerinden birinin merkezde ve tek araci degisken
olmadiginin; davranigsal niyetin tek bir degisken tarafindan dogrudan etkiye
maruz kalmadiginin bir gostergesidir. Benzer sonuglara farkli ¢alismalarda da
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ulasilmistir.  Ornegin, Patterson ve Spreng (1997) de hizmet degerinin
davranigsal niyet iizerindeki etkisinin tatmin degiskeninin aracilik etkisi ile
olustugunu belirtmektedir.

Calisma sonucunda, tatmin degiskeninin hizmet kalitesi yerine daha ¢ok
hizmet degeri degiskeni tarafindan etkilenmesi de ortaya cikan ilging
sonucglardandir. Her ne kadar literatiirde tatmin degiskenin belirleyicisi (6ncii
degiskeni) olarak hizmet kalitesi gosterilse de (6rn., Babakus,vd., 2004; Brady,
Robertson, 2001), hizmet degerinin tatmin {izerindeki etkisini ortaya koyan
calismalar da (6rn., Chen, Tsai, 2007; Fornell vd., 1996; Lin, 2007)
bulunmaktadir. Ornegin Williams ve Soutar (2009) hizmet degerini parasal,
islevsel, duygusal, sosyal ve yenilik boyutlar1 ile ele alarak, tatmin ve
davranigsal niyet iizerindeki etkilerini degerlendirmislerdir. Calisma sonucunda
s0z konusu boyutlar arasinda yenilik ve duygusal boyutun yami sira 6zellikle
parasal deger boyutunun, tatminin ve davranigsal niyetin belirlenmesinde
onemli derecede etkiye sahip degiskenler oldugunu tespit etmislerdir.

Model sonuglarmna gore hizmet degeri ve tatmini, davranigsal niyetin
olugmasinda dogrudan (HD — DN; TAT — DN) ve kendi aralarinda da aracilik
etkisi yapan (HD — TAT — DN) onemli etkenlerdir. Hizmet kalitesinin,
davranigsal niyet iizerinde dogrudan etkisi olmasa da, tatmin ve hizmet
degeri/tatmin tizerinden dolayl1 etkisi (HK — HD/TAT — DN) bulunmaktadir
(Sekil 2). Bu kapsamda, tiiketicinin algiladigr hizmet kalitesi arttik¢a, biiyiik
oranda o hizmete verdigi kisisel deger de yiikselmektedir. Zeithaml (1988:
14)’in bakis acisiyla hizmete atfedilen degerler, tiiketiciler agisindan farklilik
gostermektedir. Kimi tiiketici icin fonksiyonel fayda (uygun fiyat ve kalite gibi)
olurken, bazilart i¢in ¢esitli psikolojik temellere dayanan sembolik faydalar da
olabilir (Vazguez vd., 2002). Tiiketici tarafindan algilanan hizmet degeri, gerek
tatmin duygusunun yasanmasi, gerekse de davranmigsal niyetin olusmasi
acisindan belirleyici nitelik tasimaktadir. Arastirma modellerinden deger
modeli, dolayli etki modelinden daha az kabul edilebilir sonuglar vermis olsa
da, satin alma sonucunda yasanan tatmin duygusunun ve davranigsal niyetin,
biiyiik oranda algilanan hizmet degeri diizeyi ile iligkili oldugu goriilmektedir
(Bloemer vd., 1999).

Perakendecilik sektorii 6zelinde, Ozellikle siipermarketler agisindan
yapilabilecek bir degerlendirme de tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
salt olarak davranigsal niyetlerini etkilemedigidir. Giirbiiz vd., (2008) tarafindan
siipermarket sektoriinde yapilan ¢alismanin sonuglarina gore, algilanan hizmet
kalitesinin davramigsal niyet lizerinde dogrudan, tiiketicilerin tatmin diizeyleri
iizerinden de dolayli etkisi bulunmaktadir. Ancak bu calisma, sonuglar
itibariyle farkliliklar arz etmektedir. Bu c¢alisma kapsaminda elde edilen
bulgular ¢ergevesinde, algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyet tizerindeki
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dogrudan etkisinin gecerlilik kazanmamasi, uygulayicilar agisindan c¢esitli
sorular1 giindeme getirmektedir. Toplam kalite yoOnetimi gibi kalite
iyilestirmesini amaglayan sistemlerin temel iddiasi, tatmin ile beraber
tiketicinin satin alma sonrasi davraniglarinda dogrudan etkili olan kavramin
kalite oldugudur. Bu g¢aligmada elde edilen sonuglar ise bu iddianin aksine,
Cronin vd. (1997) tarafindan one siiriilen durumun gecerli olduguna dair
kanitlar sunmaktadir. Cronin vd. (1997)’ne gore tiiketiciler her zaman en yiiksek
kalite veya en diisiik fiyat diizeyindeki hizmeti tercih etmezler ve bu durum
yoneticiler acisindan bir c¢eliski dogurmaktadir. Bu bakig agisina gore,
tiketiciler tarafindan hizmete verilen degerin kaynaginin hangi tir faydaya
dayandiginin (fonksiyonel veya sembolik fayda) ve algilanan kalite diizeyinin,
algilanan hizmet degerine etki derecesinin bilinmesi gerekmektedir. Bu nedenle
bir yoneticinin Oncelikle cevabini bulmasi gereken temel soru su sekilde
olabilir: “Hizmetimizi tiiketici i¢in degerli kilan nedir?”. Bu kapsamda, iiriin
degeri konusunda yapilan ¢aligmalar, literatlire oldugu kadar, uygulamaya da
onemli katkilar sunmaktadirlar.

Gilinlimiizde, perakendecilik sektorii icerisinde yer alan siipermarketlerin
sunduklar1 hizmetler ele alindiginda, gerek fiziki altyapilart gerekse de
hizmetleri sunduklar1 atmosferleri ve tretim siiregleri acisindan isletmeler
arasinda biiyiik farkliliklar olmadigini séylemek miimkiin olmaktadir. Torlak
vd. (2010)’ne gore de algilanan tiiketici kalitesinin farklilagmasindaki temel
unsur igletmenin Ol¢eginin yani sira, sundugu hizmetin Ozelligidir ve bu
calismada daha kiiciik 6lgekteki indirim magazasi niteliginde olan marketler ile
siipermarketler arasinda kalite boyutlarinin farklilagtigi belirlenmistir. Buna
paralel sekilde, benzer 6lgekteki siipermarket miisterileri kapsaminda yapilan bu
calismada da, davranigsal niyetin belirlenmesinde algilanan hizmet degerinin,
hizmet kalitesinden daha etkili oldugu goriilmiistiir.

Bu calisma, analiz sonuglar1 itibariyle her ne kadar kabul edilebilir
sonuglar verse de, baz1 6nemli kisitlara ve sinirliliklara sahiptir. Bunlardan ilki,
davranigsal niyetin olusumuna yonelik belirli teorik temellerin 6ne stirtildiigii
Cronin vd. (2000) ait kaynak ¢alismada, hizmet kalitesi, hizmet degeri, tatmin
degiskenlerine ek olarak fedakarlik (sacrifice) degiskeni modellerde hizmet
kalitesinin 6ncii degiskeni olarak yer almaktadir. Ancak, Cronin vd. (2000)
tarafindan yapilan c¢alismada, tiim modeller iginde bu degiskenin etkisinin
istatistiki olarak anlamsiz ¢ikmasi nedeni ile s6z konusu degisken bu ¢aligmaya
dahil edilmemistir. Ikinci olarak ifade edilebilecek durum ise arastirmanin
yapildig1 6rneklem ile iligkilidir. Bu c¢alisma kapsaminda perakendecilik
sektoriinde Cankiri ilinde yer alan benzer 6lgekteki siipermarketlerin misterileri
secilmistir. Farkli sosyo-ekonomik diizeydeki oOrneklemlerde ve hizmet
sektorlerinde yapilan caligmalarda degisik sonuglar elde edilmesi de olast bir
durum olarak degerlendirilmelidir. Benzer bir durum Cronin vd. (2000)
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tarafindan yapilan calismada gézlemlenmistir. Spor miisabakasi izleyicileri,
salon sporlari, eglence, saglik, ulasim ve fast food hizmet sektorlerinde yapilan
calismada, diger sektorlerin disinda, saglik sektorii tiiketicilerinden elde edilen
verilerin analizinde model degerleri acisindan farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Bu nedenle, bu ¢alismanin sonuglar1 kapsaminda onerilen dolayli etki
modelinin de farkli sektorlerde test edilmesi ile literatiire oldugu kadar
uygulamaya da katki saglanabilecegi diisiintilmektedir.

EK: Olcekler

Davranigsal Niyet (1 = Kesinlikle katilmiyorum, 5 = Tamamen katiliyorum):
Dnl: Biiyiik olasiulikla X Stipermarketi 'nden aligveris yapmaya devam edecegim.
Dn2: X Stipermarketi 'ni arkadaslarima tavsiye ederim.

Dn3: Sonraki alisverigimde X Siipermarketi’ni tercih edecegim.

Tatmin:

X Stipermarketi’nin hizmetine olan hislerimi en iyi olarak su sekilde
tammlanabilir:

Tat: “Hi¢c memnun kalmadim” 1 2 3 45 “Cok memnun kaldim”

Hizmet degeri (I = Kesinlikle katiimiyorum, 5 = Tamamen katiliyorum):

Hd1: X Siipermarketi 'nin sundugu hizmet benim i¢in degerlidir.

Hd2: X Siipermarketi’nin sundugu market hizmeti tiim ozellikleri ile isteklerimi
karsitlamaktadir.

Hizmet Kalitesi:

X Stipermarketi’nin hizmet kalitesi:

HKk1: “Yetersizdir” 1 2 3 4 5 “Miikemmeldir”

HKk2: “Diisiik niteliklidir” 1 2 3 4 5 “Ustiin niteliklidir”

Hk3: “Diisiik standartlardadir” 1 2 3 4 5 “Yiiksek standartlardadir”
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NOTLAR

! Tatmin 6rtiik degiskenini agiklayan tek bir gézlenen degiskenin standardize edilmis
parametre degeri 1.00’dur.

2 RMSEA’nin kabul edilebilir smir degeri igin literatiirde farkli degerler gormek de
miimkiindiir. Ornegin, Byrne, (1998: 112) kabul edilebilir bir uyum igin 0.10 degeri ve
altinin yeterli oldugunu belirtmektedir.
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