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MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER VE
MUSTERI MEMNUNIYETININ MUSTERI SADAKATI
UZERINDEKI ETKISi: BIR VAKIF UNIiVERSITESI YUKSEK
LiSANS OGRENCILERi UZERINDE UYGULAMA®

FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION AND THE IMPACT OF
CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY: APPLICATION ON
POST GRADUATE UNIVERSITY STUDENTS OF A FOUNDATION
UNIVERSITY

Simal CELIKKOL®, Ani BAKIR®

Oz: Giiniimiiz isletmelerinin performanslar1 hakkinda en énemli gostergelerden biri
miisteri memnuniyeti olmaktadir. Ozellikle yiiksekdgretim sisteminde énemli bir yere
sahip olan vakif iniversitelerinin sayisinin giin gegtikge artmasi, egitim hizmetlerinde
miigteri memnuniyeti yaratmanin 6nemi arttirmaktadir. Bu arastirmanin evrenini
Istanbul’da egitim hizmeti veren bir vakif iiniversitesinin 394 Ogrencisi
olusturmaktadir. Ogrenciler ile yiiz vyiize goriisiilerek anket calismasi
gerceklestirilmigtir.  Calismada arastirmaya konu olan vakif iiniversitesinin
hizmetlerinden faydalanmakta olan 6grencilerin miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin, miisteri memnuniyeti ile iligkisi ve ayrica miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati iligkisi oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Bu baglamda, miisteri memnuniyeti
ile miisteri sadakati iliskisi test edilerek, miisteri memnuniyeti i¢in vakif
liniversitelerine somut dnerilerde bulunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Algilanan Deger,
Fiziksel Cevre Kosullar1, Vakif Universiteleri

Abstract: One of the most important indicators about the performance of today's
businesses is customer satisfaction. The increase in the number of foundation
universities, which have an important place in the higher education system, increases
the importance of creating customer satisfaction in education services. The universe
of this research consists of 394 students of a foundation university in Istanbul. A
questionnaire study was carried out by interviewing the students face to face. In the
study, it is concluded that the factors affecting the customer satisfaction of the students
who benefit from the services of the foundation university, which is the subject of the
research, are the relationship with customer satisfaction and also the relationship
between customer satisfaction and customer loyalty. In this context, by testing the
relationship between customer satisfaction and customer loyalty, concrete
suggestions are made to foundation universities for customer satisfaction.
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1. Giris

Ozellikle son yillarda goriinen ekonomik ve teknolojik gelismelerle birlikte, hizmet
sektoriinde yaganan biiylimeye paralel egitim kurumlarmin sayist da giin gegtikge
artmaktadir. Boylece hem egitim imkanlarinin artmasi hem bilgiye kolay ve hizli
erisim saglanmasi hem de miisterilerin daha fazla bilinglenmesi miisteri
beklentilerinin daha sik degismesine sebep olmaktadir. Ayrica piyasada yasanan
yogun rekabetten birgok sektor etkilendigi gibi egitim hizmetleri sektori de
etkilenmektedir. Bu nedenle egitim hizmetlerinin basarili bir sekilde pazarlanmasi
icin dikkat edilmesi gereken unsurlarin énemi artmaktadir. Giiniimiizde piyasada
sunulan iiriin veya hizmetler ¢ok kolay taklit edilebildigi i¢in varligini uzun siire
devam ettirmek isteyen igletmelerin modern pazarlama geregi, siirdiiriilebilir basariya
giden yolu, miisteri ¢ikarlarini 6n planda tutabilecek miisteri iligkileri yonetiminden
gegmektedir. Ciinki bir isletmenin miisterileri ile kurdugu iligskinin diger isletmelerce
taklit edilmesinin olduk¢a zor oldugu bilinmektedir. Bu nedenle isletmelerin miisteri
c¢ikarlarini zirvede tutarak, rakiplerine karsi fark yaratabilmeleri ve arzuladiklari kari
elde edebilmeleri i¢in dncelikle miisterilerini ¢ok iyi tanimalari, onlara beklentileri
dogrultusunda stratejiler gelistirerek, kaliteli hizmet ile deger sunmalari
gerekmektedir. Bdylece, miisteri memnuniyeti ve miigteri sadakati yaratmalari
kacinilmaz bir ger¢ek olmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, bir igletmenin, miisterilerine sundugu {iriin veya hizmetlerin
miigterilerinin beklentilerini karsiliyor ve hatta asiyor olmasi anlamina gelmektedir.
Memnun olmus miisteri; isletmeden daha fazla iiriin alma yoluna gitmekte ve ayni
zamanda isletme hakkinda pozitif konusarak daha fazla miisteri yonlendirmis
olmaktadir. Miisteri memnuniyetinin yaratilmasi sonucunda, miigteri tatmini
saglandig1 gibi, isletme sahibi, hissedarlar1 ile, isletme ¢alisanlarin da tatmini
gergeklesmektedir. Bu baglamda, mesleki uzmanlasma artmasindan dolay1 isletme
kar saglamakta. Boylece iilke ekonomisine de katki sunulmaktadir.

Miisteri sadakati ise, bir miisterinin bir igletmeye karsi duydugu baglilik dolayzisi ile o
isletme ile olan ticari iligkisini devam ettirme istegi olarak goriilmektedir. Bu nedenle
bir isletmenin esas bagaris1 miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati insa
edebilmekten geg¢mektedir. Miisteri sadakati i¢in, isletmelerin, miisterilerini uzun
vadede elde tutmasi gerekmektedir. Ciinkii miisteri sadakati, miisteride tatmin
saglama ve devam ettirme yoluyla olusmaktadir. Baska bir ifadeyle, miisteri sadakati
yaratabilmek ic¢in miisterileri stirekli memnun etmek gerekmektedir. Ciinkii sadik
miigteriler duygusal olarak kendilerini igletmeye yakin hissetmekte ve daha fazla ve
daha sik alim yapmakta, fiyata kars1 daha az hassasiyet gostermekte, isletmenin sanki
bir ¢alisan1 gibi hareket ederek tutundurma faaliyetlerine bile katki saglamaktadirlar.

Bu baglamda, isletmelerin satig dncesi, satis ve satig sonrasi siirecleri kapsayacak
sekilde sunduklar1 tiim hizmetlerde pazarlama stratejilerini, miisterilerini memnun
edecek, onlarn ihtiyaclarini karsilayacak sekilde planlamasi gerekmektedir. Gerek
ulusal ve gerekse uluslararasi pazarlama literatiirii incelendiginde miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakati konulari her donemde ihtiya¢ hissedilen ve
akademisyenlerin lizerinde 6nemle durdugu, eskimeyecek olan konularin basini
¢cekmektedir. Yapilmig olan bu c¢alisma, egitim sektoriinde miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin miisteri memnuniyeti ile olan
iligkisini ortaya koymak kadar, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki
anlamli etkisini gosterdigi i¢in, tiim hizmet igletmeleri i¢cin dnem teskil etmektedir.
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2. Kavramsal Cerceve ve Hipotezler
2.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti ile ilgili bir yaklasim olusturabilmek i¢in 6ncelikle “Miisteri”
tanimidan bahsetmek gerekmektedir. Miisteri, beklenti ve ihtiyaglarini kargilamak
adina, tekrarlanan satin alma davranigi gosteren kisi olarak ifade edilmektedir. Kendi
ihtiyaci i¢in degil, bir {iriin ya da hizmet ¢iktis1 elde etmek i¢in satin alma davranist
gosteriyor ise; ‘ticari miisteri’ olarak tanimlanmaktadir (Odabas1 ve Barig, 2017: 20).
Timer (1995) miisterilerin, gegmise gore daha bilingli olduklarini belirtmekte ve
ihtiyag/beklentilerini kendilerinin belirlediklerini, 6deme kosul ve sartlar1 konusunda
da isletmelere baskin bir giigleri oldugundan s6z etmektedir (Demirel, 2007: 20).
Miisteriler, isletmeler tarafindan dikkate alinmak istemekte, ihtiya¢/beklentilerinin ne
Olciide karsilandigr ile ilgilenmektedir. Bu baglamda oncelikli hedefleri miisteri
tatmini olan isletmeler tiim faaliyetlerini, 6zellikle de pazarlama yatirimlarint misteri
odakli olacak sekilde tasarimlamak durumundadir (Delice ve Giingor, 2008:193).

Cook’a (2008) gore ancak; giiniimiiziin rekabet¢i ortaminda igletmelerin hayatlarimi
devam ettirebilmeleri i¢in sadece miisteri yaratmasi degil bunun da tesine gegerek,
yaratilan bu miisteri kitlesini elde tutabilmesi daha fazla 6nem teskil etmektedir (Sar1
ve Yiicel, 2017: 252). Miisteri kitlesini elde tutabilmek i¢in de miisterilerin isletmeden
memnun olmalari, kisacasi sunulan hizmetten tatmin olmalar1 gerekmektedir (Sar1 ve
Yiicel, 2017: 252).

Oliver (1997); memnuniyet kavraminin, “miisterinin arzu ettigi ve bekledigi hizmete
kars1 verdigi bir yanit” oldugunu ifade etmektedir (Bulut, 2011: 390). Bostan vd.
(2005) i¢in; memnuniyet kavrami, miisterinin {iriin ya da hizmeti satin alma siirecinin
tamaminda yasadigi ve elde ettigi faydalar biitiinii olarak goriilmektedir (Yalgin ve
Kogak, 2009: 21). Yi (1990) ise; arastirmalari sonunda, miisteri memnuniyeti
kavrammin siire¢ ve sonug olmak iizere iki agsamadan olustugunu degerlendirerek,
sonucun; Uriin/hizmet tliketimi deneyimi ile kazanildigmi, siirecin; miisterinin
algisina dayali psikolojik faktorlerden etkilenerek olustugunu belirtmistir
(Grigoroudis ve Siskos, 2009: 4).

Bu baglam ¢ercevesinde Kirim’a (2003) gore; 6zellikle son yillarda rekabet artisindan
dolay1r sunulan iriin ve hizmetlerin giderek birbirine benzemesinden dolay1
isletmelerin  miisterilerini memnun ederek, piyasada uzun siire varliklarimi
koruyabilmesi, miisterilerine deger sunarak arzuladiklar1 kar1 elde edebilmeleri igin
her seyden Once is yapig modellerini miisteri odakli tasarlamalari gerekmektedir.
Ancak boyle bir sistem ve anlay1s sayesinde miisteri beklentileri karsilanarak piyasada
fark yaratilmaktadir (Ozilhan, 2010:21). Ayrica bu anlayis dogrultusunda bir
isletmenin miisteri memnuniyeti yaratabilmesi i¢in; miisteri sikayet yonetimi
stirecinin dikkate alinmasi, miisteriyle yakin iliski kurulmasi, miisterilerin demografik
ve satin alma davraniglar1 agisindan bilinmesi, misteri geri bildirimlerinin
degerlendirilmesi, ister ve beklentilerinin karsilanmasi, giiven verilmesi ve satig
sonrasinda sunulan hizmetlerin nemsenmesi gerekmektedir.

Boylece eger, miisterilerin beklentileri karsilanmis ve hatta onlara beklentilerin de
iizerinde bir hizmet sunulmus ise memnun olan miisterilerin yeniden alim yaparak,
sadik miisterilere doniigmesi muhtemel olmaktadir. Amag¢ Oncelikle miisterilerin
duygulara dokunabilmek ve onlar1 mutlu edebilmektir (Kotler ve Kotler, 2016: 63).
Zeithaml ve Bitner’a (2003) gore; firmalar devamli miisterilerin bakis agilar ile
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diisiinerek hareket edip onlara istedikleri degeri sundugu zaman miisterilere fayda
saglamaktadir. Bu fayda da misterilerin igletme ile iliskisini devam ettirmesi
acisindan biiyiilk onem teskil etmektedir (Odabasi, 2012: 6). Ozetle; miisteri
memnuniyeti kavraminin igletmeler agisindan uzun dénemde karlilik ve siirdiiriilebilir
rekabet dstiinliigli kazanmalar1 T{izerindeki etkisini bilmek ve isletmelerin
biliylimelerinde ve pazar paylarinin artmasindaki énemi vurgulamak gerekmektedir
(Eroglu, 2005: 9).

2.2 Miisteri Sadakati

Bennett ve Thiele’ye (2002) gore; pazarlama literatiiriinde sadakat kavraminin
cogunlukla, tekrar satin alma davranisi, tercih, baglanma, elde tutma ve baglilik olarak
da kullanildig1 goriilmektedir (Celikkol, 2016: 10-11). Hatta yakinlik, baglilik gibi
ifadelerin de otesinde adanmislik olarak da degerlendirilmektedir (Oyman, 2002:
170). Fullerton (2003), Morgan ve Hunt (1994), Uncles vd. (2003 ) tarafindan ise; bir
miigterinin, bir isletme ya da bir marka ile olan iligkisini devam ettirmek istemesi
onun isletmeye karsi duydugu sadakati gostermektedir. Kisacasi sadakat, miisteri
taahhiidiinii devam ettirme istegi olarak da kabul gérmektedir (Evanschitzky vd.,
2006: 1207).

Unlii pazarlamaci T.Levitt’e gore; bir isletmenin en dnemli amaci hem miisteri
bulmak hem de buldugu miisterinin firmaya sadik kalmasini saglamaya ¢aligmaktir.
Sadakat ancak hedef misteriye verilen sozlerin yerine getirilmesi ile onlarin
ihtiyaglarinin karsilanmasina bagli, 6zgiin yararlar igeren “listiin degerler” sunulmasi
ve yaratilan bu degerlerle miisteri ile firma arasinda “duygusal bag” olusmasi ile
gerceklesmektedir (Odabasi, 2017: 54-57). Davids (2007) ise; giiclii isletmeler,
miisteri sadakatini olusturabilmek ig¢in Oncelikle dort alana odaklanmaktadirlar.
Bunlar; marka kisisellestirilmesi, isletme ¢alisanlarinin egitilmesi, miisteri istek ve
ihtiyaclarimin anlagilmasi, istikrarlt bir sekilde iiriin veya hizmet gelisimi saglamak
olarak bilinmektedir. Ayrica miisteriler sadece, reklam, kaliteli hizmet veya iiriin ya
da sunulan fiyati da sadakat duyabilmek admna yeterli gormemektedir. Bunlarla
beraber, kendilerini 6nemseyen, kendilerinin hissiyatlarini anlayan ve yasamlarini
daha kaliteli hale getirebilen isletme ¢alisanlarina ihtiyag duymaktadirlar (Yaprakli ve
Unalan, 2016: 117).

Cagli’ya (2002) gore; miisteri sadakatinin bir igletmeye saglayacagi pek ¢ok yarar
asagida siralanmaktadir (Sandikg1, 2008:77):
e Sadik miisteriler, sadik olmayan miisterilere gore belirli iiriin grubundan
daha ¢ok harcama yapmaktadirlar.
e  Genellikle daha sik aligveris yaparlar ve tercihlerini daha pahali olan tiir ve
modellerden yana kullanmaktadirlar.
e Yine sadik miisteriler, se¢imlerini zamanla daha {ist modellere dogru
kaydirmaktadirlar.
e Fiyattaki artislara karg1 daha az hassasiyet gostermektedirler.
e Sadik misteriler tipki1 firmanin bir marka temsilcisi gibi hareket ederek
tutundurma faaliyetlerini kendiliklerinden gerceklestirmektedirler.
e Sadik miisteriler, diger miisterilere oranla daha karli miisteriler
olmaktadirlar.
e Sadik miisterileri elde tutma maliyeti, kazanilacak olan yeni miisteri
maliyetine gore ¢ok daha diisiik olmaktadir.
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e Kotler vd. (1996) sadik miisteriler, rakip isletme marka ve {irinlerine daha
az duyarli olmaktadirlar.
Karpat (1998) sadik miisteriler, daha dnce igletmenin iirlin veya hizmetini kullanmis
ve memnun kalmis miisteriler oldugu i¢in dnyargisiz davranmakta, emin olmakta ve
giiven duymaktadir. Bu nedenle de gerilim sebebi olmamaktadirlar.

2.3. Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Sadakati iliskisi

Bowen ve Shoemaker’a (1998) gore; bir miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde
oldugu onun tatmin diizeyinin temsili iken, yine o miisterinin isletmeye tekrar geri
gelecegi ve gelmeye devam etmesi ise, baglilik diizeyinin gostergesi olmaktadir (Cati
ve Kocoglu, 2008: 174). Sarner ve Berg (2003) ise; sadakat kavrami, misteri
memnuniyetinin {izerinde ger¢eklesen bir kavram olsa dahi bazen sadakat olmadan,
miigteri memnuniyetinden bahsetmek miimkiin olmaktadir. Bu nedenle bu iki kavram
birbirinden farkli kavramlar olarak bilinmektedir. Memnuniyet bir sirketin
performanst hakkinda “fikir 6l¢iisii” olmakla birlikte bir miisterinin ge¢mis satin alma
ihtiyaclarinin nasil karsilandig1 hakkinda 11k tutmaktadir. Sadakat ise; bir misterinin
gelecekteki davranislarinin beklentilerini 6lgen bir kavram olarak onem tegkil
etmektedir (Pusat, 2016: 19). Literatiirde yapilan ¢aligsmalar dogrultusunda gézden
kagirilmamast gereken 6nemli nokta, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati i¢in
temel sart olmakla birlikte yeterli goriilmemektedir. Bu yiizden, miisteri memnuniyeti
stirdiiriilebilirken, sadakate giden yolu insa etmek gerekmektedir (Sendogdu, 2014:
94).

Uner (1994) fiziksel kanitlarin, hizmet isletmelerinde miisterilere, satin almalari
oncesinde aradiklari 6nemli ipuglari sunmalar1 nedeniyle tiiketicilerin satin alma
kararin1 vermesinde, satin aldig1 hizmetten tatmin duygusuna ulagmasinda ve hizmeti
tekrar satin almasinda énemli rol oynadigmi belirtmektedir (Demiral ve Ozel, 2016:
195). Fiziksel kanitlar kadar diger 6nemli bir unsur ise, kurumun imaji ile kurumun
iirettigi mal ve hizmetlerin kalitesinin miisterilerce nasil algilandig1 da yine miisteri
memnuniyetinin belirlenmesinde etkili olmaktadir (Catt ve Kogoglu, 2008: 185).
Ayrica Hays ve Hill (2006) tarafindan; hizmet sektoriinde yiiksek motivasyonlu
calisanlarin firmanin hizmet kalitesini arttirmasinda etkili bir rolii oldugu igin
Choudhury’a (2008) ve Yee vd.’ne (2010) gore; calisanlar tarafindan iyilestirilmis
hizmet kalitesi vasitasiyla miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturmaya
yonelik stratejilere literatiirde dikkat ¢ekilmektedir (Sendogdu, 2014: 95). Giilliili
vd.’nin (2016) de ifade ettigi {izere, firmalarin yeniden satin alim yaparak miisteri
sadakati yaratmalart ve sonucunda yiiksek karlilik gibi arzu edilen hedeflerine
ulagmalari, bu baglamda devamli misterilerinin hizmet kalitesi ihtiyaglarini en iyi
sekilde yerine getirmeleri ile ilgili olmaktadir. Kisacasi, onlari tatmin etmeleri
sonucuna bagli oldugu anlasilmaktadir (Diiger ve Kahraman, 2017: 820).

Miisteri memnuniyetini yaratilirken duyulan tatmin diizeyinin yilikselmesi ve buna
bagli miisteri sadakatinin gergeklesmesi esasen bir sirkette saglikli miisteri iliskileri
yonetimini gerekli kilmaktadir. Pazarlamanin temel amaci miisteri iliskilerini
dogrultusunda karsilikli amaglarin gergeklestirilmesi verilen sozlerin ve vaatlerin
yerine getirilmesi i¢in ¢aba sarf etmek oldugu bilinmektedir. Bu baglamda miisteri
merkezli yaklasim ile yasam boyu miisteri degerinin arttirilmasi hedeflenmektedir
(Odabasi, 2017: 19-23).
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2.3.1. Fiziksel Cevre Kosullar ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Barber vd.’ne (2011) gore; miisterilerin hizmet kalitesini algilamasinda 6nemli bir
unsur olan fiziksel ¢evre kosullarinin kalitesi; hizmetin sunulabilmesi i¢in kullanilan
fiziksel ortamdaki imkanlar, bu ortamda ¢alisan personel ile diger fiziksel goriiniimi
olan maddi ve somut unsurlardan olugsmaktadir (Bilgin, 2017: 36). Sohail ve Shaikh’e
(2004) gore; tesislerde sunulan fiziksel imkanlar bir egitim kurumunu temsil eden
komple tesis ve i¢inde bulunan kiitiiphane, odalar, konferans salonlar1 ve ayrica
teknolojik hizmetleri de icermektedir. Ornegin; kampiis binasinin ve sinif odalarin dis
gOriiniimii, tasarimi, odalarin, konferans salonlarinin aydmnlatilmasi, kampiisiin
temizligi, siniflarin ve ¢aligma salonlarin uygun olup olmamasi gibi bazi fiziksel
imkanlar, 6grencilerin akademik deneyimleri iizerinde biiyiikk 6nem arz etmektedir
(Al- Dulaimi, 2017: 486).

Douglas ve Gifford (2001); Yang vd. (2013) tarafindan ise; fiziksel ¢cevre kosullarim
olusturan unsurlardan, birinin de oda 1sisinin 6nemi oldugu ifade edilmektedir.
Hawkins ve Lilley (1998) ortamin rengi ve ortam diizeninin rahatligini konu etmistir.
Duran-Narucki (2008) binanin dayanakliligindan bahsederken, Heaven ve Goulding
(2002) ise, binaya kolay erisimi ele almaktadir. Ayrica Rivlin ve Weinstein (1984)
icin; fiziksel ortamin giivenliginin saglanabilmesi de dnemli fiziksel ¢evre kosullar
icinde yer alabilecek belirleyicilerden biri olarak goriilmektedir. Winterbottom ve
Wilkins (2009) ise, bircok calismadan elde edilen bulgulara gore fiziksel gevre
kosullar1 icinde yer alan aydinlatma, havalandirma gibi unsurlar da Ogrenci
memnuniyetinde 6nemli belirleyicilerden olmaktadir (Wilson ve Cotgrave,
2016:260).

Literatiir yer alan bir aragtirmada, Magnini ve Parker (2009) restoranlarda sunulan
fiziksel ¢evre kosullarinin, miisterilerin ilgisini ¢ekerek onlarda memnuniyet duygusu
yaratip, yeniden satin alma niyetine vesile olacagi igin restoranmn finansal
performansini arttirmada kilit bir rol oynadigint belirtmektedir (Githiri, 2016: 11).
Yine literatiir dogrultusunda, Malezya’daki temali1 parklarda, miisteri memnuniyeti ve
miigteri sadakati lizerinde yapilan g¢alismada, fiziksel ¢evre kosullarinin, miisteri
algisini etkilemesi nedeniyle miisteri memnuniyeti yaratmada énemli bir belirleyici
oldugu ifade edilmektedir (Ali vd., 2018: 4-7). Namasivayam ve Mattilla’ya (2007)
ait literatiirde yer alan bircok ¢alismaya gore; fiziksel ¢evre kosullarmin miisteri
yaratmada ¢ok dnemli bir unsur olusturmasinin, miisterilerin tiiketim dncesi esasen
ruh hallerini igletmelere teslim etmesinden kaynaklanmakta oldugu ve bu
teslimiyetteki ruh halinin, fiziksel ortamdan olumlu veya olumsuz etkilenebildigi
ifade edilmektedir (Githiri,2016: 11). Han ve Ryu (2009) ise; konaklama sektoriinde
yaptig1 caligmada fiziksel ¢evre kosullarinin, miisterileri etkilemede énemli bir rolii
oldugunu vurgulamaktadir. Bu nedenle cazip bir ortam sunmanin; miigterilerin ilgisini
cekerek, miisteride memnuniyet duygusu yaratacagi i¢in gerek akademisyenler
gerekse turizm sektoriinde yer alan yoneticiler, fiziksel cevre kosullarina giderek daha
fazla dnem vermektedir (Githiri, 2016: 12). Ayrica, farkl iiniversite disiplinindeki
Ogrenciler ile goriiserek onlarm kisilik tiplerini tanimlamak, fiziksel 6grenme
ortaminin 6zelliklerini belirleyerek, ortamla ilgili herhangi bir ihtiya¢ s6z konusu ise
onu ortaya ¢ikarmak ve bu dogrultuda kisilik tipleri ile fiziksel ortam tercihleri
arasindaki iliskiyi 6lgmek amacl yapilan arastirma sonucunda; fiziksel ortam
faktorlerini belirleyebilmenin 6grencilere daha iyi sartlarda 6grenme imkan1 sunacagi
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ve aynt zamanda kurumsal ilgiyi arttirip miisteri memnuniyeti yaratacagi tespit
edilmektedir. Bu nedenle tesisi tasarlarken fiziksel ortami kullananlarin
diisiincelerinin dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Wilson ve Cotgrave,
2016: 256-271). Literatiirde yapilan ge¢mis g¢aligmalar dogrultusunda hipotez 1
asagidaki gibi olusturulmustur.

Hipotez 1: Fiziksel ¢cevre kosullarinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli
bir etkisi bulunmaktadir.

2.3.2. Cahsanlarla Etkilesim ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Literatiirde hizmet pazarlamasinda hizmet kalitesi veya memnuniyet iizerine yapilan
ampirik arastirmalara gére; hizmetin kalitesinin ve miisterilerin hizmetten ne kadar
memnun olduklarmin degerlendirilmesi i¢in miisteri ve ¢alisan etkilesim kalitesinin
o6nemine odaklanilmaktadir (Bitner vd., 1990: 72). Karahan’a (2000) gore; hizmetin
sunulmasinda iki 6nemli ana faktor bulunmaktadir. S6z konusu faktérlerden birincisi;
hizmetin sunulmasini saglayan arag¢ ve geregler, digeri ise bunlari kullanarak hizmeti
veren insanlardan olugmaktadir. Kiitahya’da faaliyet gosteren 0Ozel egitim
kurumlarmin verdikleri egitim hizmetlerindeki kaliteyi 6lgmek amagli yapilan
aragtirmada, hizmetin sunulmasinda kullanilan ara¢ ve gerecin kalitesi ¢ok yiiksek
olsa dahi, hizmeti veren kisilerin islerini bilmemeleri ve severek yapmiyor
olmalarinin, miisteri iizerinde olumsuz imaj biraktifi igin, miisteri
memnuniyetsizligine yol actigi ifade edilmektedir (Taskin ve Biiylik, 2002: 4).
Kurulusun sahip oldugu fiziksel 6zellikler her ne kadar imaj yaratmada ve imajt
devam ettirmede biiyilk 6nem tasisa dahi tiiketici tercihlerinde, yine kurulusun,
miisterileri ile arasinda kurdugu iliski unsuru; satis 6ncesi ve sonrasi biitiin faaliyetleri
kapsayan, karsilikli yarar1 igeren siireg, esasen ihtiyag tatmini i¢eren bir siirectir. Bu
nedenle kuruluslar igin miisterileri ile aralarinda kuracaklar1 uzun vadeli iliskiler
gittikge daha fazla 6nem teskil etmektedir (Zengin ve Giirkan, 2007: 135).

Brady ve Cronin (2001) i¢in; hizmet sunum sirasinda, hizmeti saglayan ¢alisanlar ile
miigteri arasinda olusan karsilikli etkilesim ve miisterinin bunu nasil algiladigi o
etkilesimin kalitesini gdstermektedir. Bitner vd. (1994), Surprenant ve Solomon
(1987) hatta 6nceki akademik aragtirmalar da ayni sekilde kisilerarast etkilesimlerin,
miigterilerde olusacak olan hizmet kalite algisi {izerinde son derece dnemli bir etkiye
sahip oldugunu sdylemektedir. Gerrard ve Cunningham (2001) ise, bir isletmede
hizmet sunan personelin, miisteri memnuniyetinde énemli bir role sahip oldugunu
savunmaktadir. Yine baska bir calismada Jap (2001) calisan personel tarafindan
kurulan iligkiler, miisteriler ile kisisel etkilesimler ve bu iliskileri istikrarli bir sekilde
uzun vadede devam ettirmeye yonelik yapilan iyi niyetli cabalar, miisteri
memnuniyetinin 6nciilleri arasinda gériilmektedir ( Choi ve Kim, 2013: 190-191).

Egitim pazarlamas1 alaninda da 6grenci memnuniyetinin anlasilmasinin, hizmet
stirecinin gelistirilmesi ve 0grencilere daha kaliteli hizmet sunabilmesi i¢in énemli
oldugu diisiiniilmektedir. Bu nedenle Irak ve Romanya’daki esit olarak boliinmiis 800
iniversite Ogrencisine, aldiklar1 egitim hizmetleri karsilifinda duyduklar
memnuniyeti 6lgmek amaciyla bir arastirma yapilmaktadir. Bu arastirmadan elde
edilen verilere gore; tiniversiteler, 6grenci merkezli diisiinerek hareket edip,
ogrencilerine sunduklar1 hizmetlere karsi, onlarin hislerini ve tepkilerini algilamaya
yonelik calisirlar ise; sunduklar1 hizmet kalitesi daha da artacak ve hem mevcut hem
de yeni 6grenciler ile {iniversite ¢alisanlari arasinda olumlu bir iletisim kurulacagi



134 Simal CELIKKOL, Ani BAKIR

sonucuna ulasildigi goriilmektedir. Bu sayede de kurumun rekabet avantaji
yakalayacagi ifade edilmektedir (Al-Dulaimi, 2017: 482-489). Bradley vd. (2008) ise;
Ogrencileri anlamaya yonelik hareket eden, onlarin ilgi alanlarina ve ihtiyaglarina
o6nem veren okul personelinin, 6grencide memnuniyet duygusu yaratacagini ve bu
memnuniyet duygusuna paralel olarak dgrenci katilimin daha da fazla artacagini dile
getirmektedir (Al-Dulaimi, 2017: 485). Literatiirde yapilan ge¢mis ¢aligmalar
dogrultusunda hipotez 2 asagidaki gibi olusturulmustur.

Hipotez 2: Calisanlarla etkilesimin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli
bir etkisi bulunmaktadur.

2.3.3. Algilanan Deger ile Miisteri Memnuniyeti iliskisi

Algilanan deger, Zeithaml’a (1988) gore; “bir {irlin karsili§inda ne alindigmin ve ne
verildiginin algilanmasina dayali, o {irlin hakkinda tiiketicinin yaptigi genel fayda
degerlendirmesi” olarak tanimlanmaktadir (Chen ve Chen, 2010: 30). Zeithaml’a
(1988) gore; tiiketici, liriiniin faydasi ile maliyetlerini karsilagtirarak, satin aldig iiriin
icin harcadigi zaman ve paraya degip, degmedigini degerlendirmektedir (Eren ve
Eker, 2012: 454). Choi vd.’nin (2004) ise; s6z konusu kavrama olan yaklagimlar1 yine
onceki yazarlar ile benzer sekilde; tiiketicinin, mal veya hizmet aliminda, algiladig:
yarar ile algiladigi maliyeti degerlendirmesi sonucunda, o mal veya hizmetle ilgili,
zihninde bir deger yargisinin olustugu yoniindedir. Yapilan bu degerlendirmeye gore,
algilanan yarar, algilanan maliyetten daha fazla ise miisterinin algiladigi deger yiiksek
oldugu anlamma gelmektedir (Eren ve Eker, 2012: 454). Zeithaml (1988)
caligmasinda tiiketicilerin deger yargilarinin ii¢ temel faktoriin etkisi ile olustugunu
savunmaktadir. Bunlardan birincisi iiriinlin kalitesi, ikincisi tiiketicinin iiriin satin
almak i¢in 6dedigi bedel ve ii¢linciisii ise iirliniin somut ve soyut olan dzellikleri
olmaktadir (Simsek ve Noyan, 2009: 128). Ayrica literatiirde birgok ¢alismada farkl
yazarlar tarafindan algilanan deger kavraminin farkli boyutlarda incelendigi
goriilmektedir. Ornegin; Chang vd. (2009) sosyal, duygusal, fonksiyonel, epistemik
ve durumsal deger olarak bes farkli deger kategorisinden bahsetmektedir. Sweeney
ve Soutar (2001) ise; algilanan degeri dort boyutta degerlendirmeye tébi tutarak
Olgmektedir. Bunlar; duyusal, sosyal, fonksiyonel (fiyat/deger), fonksiyonel
(performans/kalite) degerlendirmektedir. Sanchez vd. (2006) ise ¢alismasinda;
algilanan degeri, fonksiyonel, duygusal ve sosyal degerler olmak {iizere ii¢ boyutta,
turistik tirtin igerisinde incelemektedir (Altunel ve Giinlii, 2015: 195).

Literatiirde yer alan c¢aligsmalardan biri, rekreatif etkinliklere katilan bireylerin
algiladiklar1 deger ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskilerin, tiiketicilerin satin
alma kararlar1 tizerindeki etkisini 6lgmeye yonelik yapilmaktadir. Bu ¢alismadan elde
edilen verilere gore, algilanan degerin, miisteri memnuniyetinin 6nemli bir dnciilii
oldugu sonucu ortaya konulmaktadir. Dolayisiyla miisterinin algiladigi deger
derecesine gore ilk asamada miisteri memnuniyeti sekillenmekte ve miisteri
memnuniyetine bagl olarak da satin alma egilimleri olusmaktadir. Bu nedenle bu
calismada, isletmelerde, miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi ve uzun siire devam
ettirilebilmesi i¢in tiiketiciye sunulan hizmetin, tiiketicinin algiladig1 degere pozitif
bir etki yapacak sekilde diizenlenmesinin gerektigi sonucuna varilmaktadir (Eskiler
ve Altunisik, 2015: 491). Literatiirde yer alan bir bagka ¢alisma ise, miize ziyaretinde
bulunan yabanci turistlerin algiladiklar1 deneyimleme kalitesi, algiladiklar1 deger,
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memnuniyet ile tavsiye etme egilimleri arasinda olusan iliskiyi belirlemeye yonelik
yapilmaktadir. Elde edilen bulgulara gore miize ziyaretine gelen turistlerin ziyaret
sonrasi algiladiklar1 degerin, yine ziyaret sonrasi memnuniyet diizeyleri lizerinde
olumlu yonde bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Altunel ve Giinli, 2015:
205-206).

Literatiirde yer alan baska bir arastirma, online aligveris sitelerinin sundugu hizmet
kalitesinin, tiikketicilerin algiladig1 deger ve memnuniyet diizeyleri ile tekrar satin alma
niyetlerini 6l¢gmek amaglt yapildigi goriilmektedir. Bu ¢alismadan edilen bulgulara
gore; online aligveris sitelerinde sunulan e-hizmet kalitesinin, e-algilanan degeri
olumlu etkiledigi, buna bagl olarak, e-algilanan degerin de miigteri memnuniyeti ve
tilketicinin tekrar satin alma niyeti {izerinde yine olumlu yonde etkisinin oldugu
sonucu ortaya konulmaktadir. Kisacasi, harcadiklar1 zaman, para ve emek karsiliginda
kendilerinde pozitif bir duygu olusan miisteriler, yiiksek bir deger algisina sahip
olmakta ve bu durum da yeniden satin alma niyetine girecekleri gergegini
kanitlamaktadir (Diiger ve Kahraman, 2017: 826). Baska bir ¢alisma ise; saglik
sektoriine yonelik sunulan hizmetin algilan degeri ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi dlgmeye yonelik yapilmaktadir. Bu ¢aligmadan elde edilen bulgulara gore;
miigterinin algiladig1 deger ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligkinin
varligi ortaya konulmaktadir (Demir ve Firat, 2017, 478).

Farkl1 bir ¢aligmada ise bir devlet iiniversitesinde turizm egitimi alan 362 6grenciye
yliz ylize goriisme yontemi ile beklenti, algilanan kalite/ deger ve memnuniyet
iligkisini 6l¢mek amaciyla anket uygulanmaktadir. Egitim kalitesinin yiiksekligini
anlayabilmek i¢in algilanan deger ile 6l¢iim yapilmaktadir. Bu dogrultuda, ¢alismada
elde edilen verilere gore en giiclii iliskinin algilanan deger ile 6grenci memnuniyeti
arasinda ortaya c¢ikmakta oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte bireyden bireye
farlilik gosterebilen 6grenci beklentileri, 6grencilerin hem kisisel gelisimleri i¢in daha
bilingli 6grenmeye firsat vermesi, hem de egitim kurumlarmin hizmet standartlarini
yiikseltebilmesi i¢in biiyilk 6nem arz etmektedir. S6z konusu ¢alisma; egitim
kurumlarinda, 6grenci beklentilerini karsilama orani ne kadar yiiksek olursa, egitim
hizmetlerine yonelik 6grencilerin algiladigi kalite ve algiladigi degerin de ayni oranda
yiiksek oldugunu gostermektedir. Boylece memnuniyet diizeyinin de artacagini ortaya
koyarak algilanan degerin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin oldugu sonucuna
varmaktadir (Demir, 2013: 307-321).

Literatiir taramasinda goriildiigii iizere, isletmelerin sundugu mal veya hizmet, miisteri
icin deger yaratabilmis ise, miisteri memnuniyeti artacak, herhangi bir deger
yaratamamis veya fayday: da azaltmis ise miisteri memnuniyeti azalacak oldugu
goriilmektedir. Croshy ve Stephens (1987); Patterson ve Spreng (1997); Cronin vd.
(2000); McDougall ve Levesque (2000); Hellier vd. (2003); Simsek ve Noyan (2009);
Ness vd. (2010) yaptiklar1 ¢aligmalar sonucunda, algilanan deger ve memnuniyet
arasindaki pozitif iligkinin varligimi ortaya koymaktadirlar (Eren ve Erge, 2012:
4461). Ayrica yapilan arastirmalara gore; algilanan deger ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkilerin incelendigi c¢ogu c¢alismada algilanan degerin miisteri
memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmektedir (Kuo vd.,
2009: 888-889). Literatiirde yapilan ge¢mis ¢alismalar dogrultusunda hipotez 3
asagidaki gibi olusturulmustur.

Hipotez 3: Algilanan degerin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamlt bir
etkisi bulunmaktadir.
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2.3.4. Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Sadakati iliskisi

Oliver’a (1997) gore; yogun rekabet ortaminda isletmelerin rakiplerine karsi fark
yaratabilmesi igin hayati dnem tasiyan miisteri memnuniyeti, literatiirde iizerinde
durulan konular arasinda basi ¢cekmektedir. Memnuniyet, miisterinin hizmet alim
sonrasinda isletmeye kars1 yaptigi degerlendirme ve ayni zamanda hissettigi duygusal
tepkiler olarak tanimlanmaktadir (Bilgin 2017, 37). Misteri memnuniyeti bir
isletmeye sadik miisteriler yaratabilmenin ilk asamasidir. Isletmeler sahip olduklari
sadik miisteriler ile uzun vadede karliliklarini 6nemli bir oranda arttiracagi i¢in kardan
evvel oncelikle miisteri memnuniyetine odaklanmalar1 gerekmektedir (Diiger ve
Kahraman, 2017: 826). Churchill ve Surprenant (1982) ise; miisteri memnuniyeti
pazarlama faaliyetlerinin esasen ana ¢iktisi oldugundan pazarlamanin temeli olarak
nitelendirilmektedir. Farkli bir ifadeyle sdylenecek olursa, isletmelerin faaliyetleri
sonucunda, kar elde etmeleri igin, misterilerini memnun etmeleri gerekmektedir.
Ayrica miigteri memnuniyeti; satin alma sonucunda ortaya ¢ikan bir olgu oldugu igin,
miigteri, tirtinii kullandiktan sonra bir degerlendirme yaparak onu ne kadar begenip ya
da begenmedigini yansitmaktadir (Eren ve Eker, 2012: 454). Ozgiiven’e (2008) gore
ise; memnuniyet, miisterinin, iiriin veya hizmeti satin alma isleminden Onceki
beklentileri ile satin alma sonrast duydugu deneyimin karsilastirilmasi sonucu olusan
memnun olup, olmama diizeyi olarak ifade edilmektedir (Bilgin, 2017: 37). Kotler ve
Armstrong’a (2006) gore; tiiketici, hizmet performansi ile kendi beklentileri arasinda
bir degerlendirme yapmaktadir. Hizmetin ger¢eklesen performanst kendi
beklentilerini karsiladiginda ve/veya bu beklentilerin de iistiinde oldugunda, tiiketici
memnun olmaktadir (Eren ve Eker, 2012: 454). Chen (2012) de memnun olmus
miigterilerin, ¢alistig1 kurum ile daha uzun vadeli iligkiler kurmalarindan dolay1 daha
fazla para harcayacaklarina vurgu yapmaktadir (El-Adly ve Eid, 2016: 13). Ayrica
memnun miisteriler o ig yeri hakkinda bagkalarna da olumlu olarak tavsiyelerde
bulunmaktadir (Lee vd., 2007: 214).

Kim vd. (2004) tarafindan, Kore’de mobil telefon miisterileri iizerine yapilmis olan
aragtirmaya gore miisteri memnuniyetinin sadakat iizerinde dogrudan, pozitif ve
anlaml bir etkisinin bulundugu ortaya ¢ikmaktadir (Usta ve Memis, 2009: 92). Kim,
vd. (2007) yine Kore’de yapilan farkli bir ¢aligmada, internet hizmet performansinin
miigteri memnuniyeti ve sadakat lizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Arastirma
sonucuna gore, miisteri memnuniyeti ile sadakat arasinda biiyiik 6l¢iide pozitif yonlii
iliski bulunmaktadir (Usta ve Memis, 2009: 94). Kim vd. (2004) tarafindan; arzulanan
yiiksek miisteri memnuniyetinin bir igletmeye saglayacagi pek ¢ok yarar oldugunu
sOylemektedir. Bunlar, miisteri sadakatini arttirarak, miisteri kaybinin azalmasi ve
kitlesel iiretime bagli, liretim maliyetlerinin azalmasi, pazarlama ve yeni miisteri
saglama maliyetlerinde azalma, miisterilerin fiyata karsi olan hassasiyetlerinde
azalma, etkili reklam gelistirebilme ve igletme iiriinlerini arttirabilmektir. Bdylece,
kazanilan miisteri memnuniyeti, isletmenin itibarin1 da yiikseltmektedir (Usta ve
Memis, 2009: 89). Yine literatiirde yer alan bir aragtirma, GSM sektoriinde faaliyet
gosteren sirketlerin yarattigi imaj, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki
etkiyi saptamaya yonelik yapilmaktadir. Aragtirmanin bulgularina gore; algilan sirket
imajia kiyasla miisteri tatmininin, miisteri sadakatini daha fazla etkiledigi yoniinde
oldugu goriilmektedir. Kisacasi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasinda pozitif
bir iliskinin varligimin s6z konusu oldugu ifade edilmektedir (Marangoz ve Akyildiz,
2007: 217). Literatiirde yine farkli bir calisma, Trunojoyo Universitesi
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kiitiiphanesinde sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati
arasindaki iliskiyi O6lgmeye yonelik yapilmaktadir. Elde edilen veriler, hizmet
kalitesinin, miigteri memnuniyetinin onciilii oldugunu gostermekte ayrica miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakati arasinda dogrudan ve anlamli bir iligkinin var
oldugunu da ortaya koymaktadir. Bu nedenle, arastirma sonucu o&nerilerinde,
kiitiiphaneye gelen 6grencileri memnun etmek ve 6grenci sadakati yaratabilmek igin;
oncelikle karsilikli iliskileri anlamaya yonelerek, dgrencilerin isteklerine uygun
hizmetler sunmaya ¢alisilmasi gerektigi belirtilmektedir (Wantara, 2015: 264-268).
Literatiirde yer alan bagka bir ¢alismada ise, turizm sektdriinde miisteri memnuniyeti
ile miigteri sadakati iizerinde dogrudan etkili olan faktorlerin belirlenmesi ayrica bu
faktorler arasindaki iliskinin ortaya c¢ikarilmasi T{izerine ACSI modelinden
uyarlanarak, gelistirilen modelin analiz edildigi ve uygulanabilirligi goriilmektedir.
Bu ¢aligma sonucunda elde edilen verilere gore; Seville sehri ziyareti ile ilgili hem
beklenen ve algilanan kalite ile algilanan deger arasinda hem de miisteri memnuniyeti
ile miisteri sadakati arasinda dogrudan pozitif yonlii bir etki ve iliski bulundugu
sonucuna varilmaktadir (Castillo Canalejo ve Jimber del Rio, 2018: 439-441).
Literatiirde yapilan ge¢mis caligsmalar dogrultusunda hipotez 4 asagidaki gibi
olusturulmustur.

Hipotez 4: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde pozitif ve anlamli bir
etkisi bulunmaktadir.

Arastirmanin teorik ¢ercevesinde gelistirilen hipotezler ve teorik model, Castillo
Canalejo ve Jimber del Rio (2018) in ¢alismasinda yer alan ACSI (Amerika Miisteri
Memnuniyeti Endeksi) modelinden uyarlanarak gelistirilmistir. Bu dogrultuda teorik
model de agagida sekil 1’de sunulmaktadir.

Fiziksel
Cevre
Kosullar:

Calisanlarla Miisteri Miisteri

Etkilesim

Memnuniyeti Sadakati

Algilanan
Deger

Sekil 1. Teorik Model

Kaynak: Castillo Canalejo ve Jimber del Rio (2018) Quality, satisfaction and loyalty indices
konulu ¢alismasinda uyaralayarak kullandigi, ACSI modeli {izerinden gelistirilmistir.
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3. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada yiiz yilize anket yapilmis olup, toplanan veriler SPSS 21 paket programi
ile degerlendirilmistir. 400 kisiye uygulanan anketin 6’s1 aragtirma kapsamina
uymadigindan degerlendirme dis1 birakilarak, elde edilen 394 ankete ait veriler, 6nce
frekans analizi yapilarak katilimcilarin demografik 6zellikleri belirlenmistir. Ayrica,
Aciklayici faktdr analizi (AFA) yapilmis, degiskenlerin gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri test edilmistir. Bu analizlerden sonra, Regresyon ve Korelasyon analizleri
yapilmis ve degiskenler arasindaki iligkiler ortaya konulmustur. Son olarak da t-
testleri ile arastirmanin hipotezleri sinanmistir.

4. Veri Analizi ve Bulgular

4.1. Demografik Ozellikler

Arastrmaya konu olan katilimeilarin demografik ozelliklerine gore dagilimda
%356,1°1 erkeklerden olusmaktadir. %831 bekardir. %46,4’i 27-35 yas araliginda ve
%29,7’s1 2001-3000 TL gelir grubunda yer almaktadir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

Cinsiyet Kadin 168 42.6
Erkek 221 56.1
Cevap yok 5 1.3
Medeni Durum | Evli 64 16.2
Bekar 327 83.0
Cevap yok 3 0.8
Yas 18-26 173 43.9
27-35 183 46.4
36-44 24 6.1
45 ve lizeri 5 1.3
Cevap yok 9 2.3
Gelir 0-1000 TL 32 8.1
1001-2000 TL 41 104
2001-3000 TL 117 29.7
3001-4000 TL 88 22.3
4000 TL tizeri 101 25.6
Cevap yok 15 3.8
Toplam 394 100,0
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4.2. Aciklayic1 Faktor Analizi

Ornekleme hacminin faktor analizi yapmak igin yeterli olup olmadig1 ve her bir
degiskenin maddeleri arasinda korelasyon olup olmadiginin belirlenmesi i¢in Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett kiiresellik testi yapilmigtir. KMO degeri 0.90 ve
Bartlett testinden elde edilen olasilik degeri ise p=0.000 olarak elde edilmistir. KMO
degeri ve Bartlett testi sonuglar1 varsayimlarin saglandigini ve verilerin faktor analizi
yapmaya elverigli oldugunu ifade etmektedir. Yapilan faktér analizi sonucunda
Bunlar; fiziksel ¢evre kosullari faktorii altinda yer 6 no.lu madde: Derslerde kullanilan
egitim materyallerinin yeterli diizeyde oldugunu diisiiniiyorum. Bununla birlikte,
algilanan deger faktorii altinda yer alan 16 no.lu madde: Egitim almakta oldugum
kurumun verdigi hizmetleri kolayca anladigimi diisiiniiyorum. Ayrica fiziksel ¢evre
kosullar1 faktorii altinda yer 5 no.lu madde olan egitim almakta oldugum kurumun
calisanlarinin diizgiin gorliniisli, temiz ve bakimli olduklarint diistiniiyorum,
calisanlarla etkilesim faktorii altina girmistir. Faktor analizi tekrarlanmigtir. Asagida
goriilmektedir.

Tablo 2: Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Degiskenlerin Faktor Analizi Sonu¢

Tablosu

Olcek Maddeleri

Fiziksel Cevre
Kosullar:

Calisanlarla
Etkilesim

Algilanan
Deger

1-Egitim almakta oldugum kurumun fiziki ortaminin modern
goriiniislii oldugunu diisiiniiyorum.

787

2-Egitim almakta oldugum kurumun binasinin gorsel olarak gekici
oldugunu diisiiniiyorum.

174

3-Egitim almakta oldugum kurumun fiziki ortaminin temiz ve
diizenli oldugunu diisiiniiyorum.

.685

4-Egitim almakta oldugum kurumun sinif ortamlarinin ders yapmaya

uygun oldugunu diisiiniiyorum.

.566

7-Ogrencilerin ders disinda vakitlerini gegirebilecekleri yeterli
alan(kantin, kafeterya vb.) oldugunu diisiiniiyorum.

.525

5-Egitim almakta oldugum kurumun ¢alisanlarinin diizgiin
goriiniislii, temiz ve bakimli olduklarini diisiiniiyorum.

.596

8-Universite idari personelinin eksiksiz ve tatmin edici bir hizmet
verdiklerini diisiinityorum.

.622

9-Universite hocalarmin eksiksiz ve tatmin edici bir egitim
verdiklerini diisiiniiyorum.

.545

10-Universite personelinin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum.

.845

11-Universite personelinin islerinde uzman olduklarin
diisiniiyorum.

.805

12-Universite personelinin giiler yiizlii olduklarini diisiiniiyorum.

.801

13-Egitim almakta oldugum kurumun {icreti diger tiniversitelere
kiyasla diisiiktiir.

.804

14-Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetin esnekligi
ihtiyaclarimi karsilamak i¢in yeterlidir.

.665

15-Bu iiniversiteden egitim almanin bana daha sonra maddi getiri
saglayacagini diisiiniiyorum.

.610

17-Egitim almakta oldugum kurumun ticretinin kabul edilebilir
oldugunu diistiniiyorum.

.823

18-Egitim almakta oldugum kurumdan iyi bir hizmet aldigimi
diisiiniiyorum.

.576

Ozdegerler

6.25

1.70

1.45

Aciklanan Varyans (%)

23.10

18.38

17.25
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Tablo 3: Memnuniyet Olcegi Faktor Analizi Sonu¢ Tablosu

Olgek Maddeleri Memnuniyet
19-Bu iniversitede egitim alma kararimdan memnun oldugumu hissediyorum. 916
20-Bu tiniversiteyi segmemin akillica bir karar oldugunu diisiiniyorum. .932
21-Bu tiniversiteyi tercih ederek dogru olan1 yaptigimi diisiiniiyorum. 947
22-Bu tiniversiteyi tercih etmemin hos bir deneyim oldugunu hissediyorum. .906
Ozdeger 3.42
Aciklanan Varyans (%) 85.62
_ Tablo 4: Sadakat Ol¢egi Faktor Analizi Sonu¢ Tablosu
Olgek Maddeleri Sadakat
23-Egitim almakta oldugum kurum ilk sirada tercih edecegim tiniversiteler arasinda 844
yer almaktadir.
24-Yakinlarima egitim almakta oldugum kurumu tercih etmelerini tavsiye ediyorum. .883
25-Egitim almakta oldugum kurumun sagdik miisterisi oldugumu diigiiniiyorum. .801
26-Egitim almakta oldugum kurum digerlerine gore en iyi se¢gimimdir. .861
27-Gelecekteki egitim planlarimda yine bu iiniversiteyi tercih ederim. .896
28-Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetleri diisiindiigiimde verdigim 890
karardan mutluluk duyuyorum.
Ozdeger 4.46
Aciklanan Varyans (%) 74.48

4.3. Giivenilirlik Analizi

Aragtirmada giivenilirlik analizi yapilirken Alpha modeli kullanilmistir.  Alpha

degerinin 0,70 ve iizerinde olmast Olgekte yer alan maddeler arasindaki

korelasyonunun giivenilir seviyede oldugu asagida tabloda goriilmektedir.
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Tablo 5: Giivenilirlik Analizi Sonu¢ Tablosu

Faktorler Madde Sayis1 Cronbach Alpha
Katsayisi
Fiziksel Cevre Kosullari 5 0.761
Calisanlarla Etkilesim 6 0.849
Algilanan Deger 5 0.817
Miisteri Memnuniyeti 4 0.944
Miisteri Sadakati 6 0.931

4.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon analiz sonucu; *0.05 6nem diizeyine gore degerlendirildiginde Tablo 6°da
yer alan sonuglara ulagilmaktadir. Miisteri memnuniyetinin; Fiziksel Cevre Kosullari,
Calisanlarla Etkilesim, Algilanan Deger ve Sadakat degiskenleri ile pozitif yonlii
korelasyonu oldugu gériilmektedir. Ozellikle miisteri memnuniyeti arttikca, sadakatin
onemli derecede arttig1 (,838) sonucuna ulastlmistir.

Tablo 6: Korelasyon Analizi Sonu¢ Tablosu

Fiziksel Cevre | Calisanlarla Algilanan Sadakat
Kosullar Etkilesim Deger
Miisteri
Memnuniyeti ,504* ,631* J711* ,838*
Olasilik 0.000 0.000 0.000 0.000

* Onem diizeyi 0,05 olarak alinmustir.

4.5.Regresyon Analizi

Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve Algilanan Deger degiskenlerinin
ogrencilerin memnuniyeti tizerindeki etkisi ile miisteri memnuniyetinin de miisteri
sadakati iizerindeki etkisi arastirilmigtir. Yapilmis olan regresyon analizi sonucunda;
Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve Algilanan Deger degiskenlerinin
tamaminin memnuniyet {lizerinde etkili oldugu ve memnuniyet degiskeninin de
sadakati giiglii bir sekilde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Ogrencilerin memnuniyet
diizeyindeki birim artisin daha oOnce elde edilen sadakat puanini 1,3 artirdigi
goriilmektedir. Hipotezlerin sinandig1 regresyon analizi tablo 6l¢liim degerleri asagida
yer almaktadir.
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Tablo 7: Miisteri Memnuniyeti Degiskeni Icin Regresyon Analizi Sonug

Tablosu

Degisken Katsay1 Standart Hata t-degeri Olasihk
Sabit -1.562 .689 -2.266 .024
Fiziksel Cevre Kosullari .096 .038 2.528 .012
Calisanlarla Etkilesim 276 .036 7.699 .000
Algilanan Deger 476 .039 12.321 .000
F-testi / Olasilik 193.2 0.000

R? 0.60

Tablo 8: Miisteri Sadakati Degiskeni i¢cin Regresyon Analizi Sonu¢ Tablosu

Degisken Katsay1 Standart Hata t-degeri Olasihk
Sabit .267 .628 426 .670
Miisteri Memnuniyeti 1.310 .043 30.437 .000
F-testi / Olasihk 926.4 0.000

R? 0.70

4.6. Hipotez Testleri

Sonug olarak; arastirma modeline ait hipotezlere bir biitiin olarak bakacak olursak t-
degerlerine gore yapilan testlerde asagidaki bulgulara rastlanmistir:

FCK—MEM i¢in; ($=0,099, p<0,05) ve t-degeri (2,52>1,96) oldugundan, “H1:
Fiziksel ¢evre kosullarinin 6grenci memnuniyeti izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
bulunmaktadir” hipotezi desteklenmektedir.

CE—-MEM i¢in; (B=0,313, p<0,05) ve t-degeri (7,69>1,96) oldugundan, “H2:
Caliganlarla etkilesimin 6grenci memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
bulunmaktadir” hipotezi desteklenmektedir.

AD—MEM i¢in; (B=0,493, p<0,05 ) ve t-degeri (12,32>1,96) oldugundan, “H3:
Algilanan degerin 6grenci memnuniyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
bulunmaktadir” hipotezi desteklenmektedir.
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MEM—SAD ig¢in; ($=0,838, p<0,05 ) ve t-degeri (30,43>1,96) oldugundan, “H4:
Ogrenci memnuniyetinin sadakat iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
bulunmaktadir” hipotezi desteklenmektedir.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Literatiir incelendiginde, giiniimiiz isletmelerinin miigteri memnuniyetini olusturmasi
icin gerekli olan stratejilerini belirlenmesi adina, miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin neler oldugu iizerinde 6nemle duruldugu goriilmektedir. Ayrica bu
faktorlerin miisteri memnuniyeti tizerindeki olumlu etkiyi arttirdigt da ifade
edilmektedir. Boylece memnuniyet ile sadakat iliskisi de kuvvetlenmektedir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakatinin yaratilabilmesi i¢in, yaptigimiz bu
calisma, bir vakif iiniversitesinin yiiksek lisans Ogrencileri {izerinde yapilmistir.
Calisma iki kisimdan olusmaktadir. Ilk kisimda; miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin, miisteri memnuniyeti ile arasindaki iligkiler
incelenmis, ikinci kisimda ise; miisteri memnuniyetinin, miigteri sadakati ile iligkisi
ve iizerindeki etkisi arastirilmigtir. Literatiirde, egitim sektdriinde fiziksel ¢evre
kosullari, c¢alisanlarla etkilesim ve algilanan deger faktorleri ile misteri
memnuniyetini ve miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati {izerindeki etkisini
6lgen bir ¢aligmaya rastlanamamasina ragmen, her bir boyut ile ilgili ayr1 ayr1 miisteri
memnuniyetini 6lgen ¢aligmalar bulunmaktadir.

Calisgmanin ilk kisminda; hizmet pazarlamasinda onemli bir yeri olan egitim
sektoriinde yaptigimiz arastirma bulgularina gore, vakif iiniversitesi dgrencilerine
yoneltilen fiziksel ¢evre kosullar1 ile ilgili sorulara almman cevaplar HI1’i
desteklemektedir. Katilimcilar; {iniversite ortaminin modern goriiniislii, ¢ekici, temiz
ve diizenli oldugu kadar ders yapmaya da uygun oldugunu diigiinmektedir. Boylece,
fiziksel ¢evre kosullarinin, miisteri memnuniyeti etkiledigi goriilmektedir. Yine
yaptigimiz aragtirma bulgularina gore; ¢alisanlarla etkilesimi 6l¢cen H2ye ait ifadelere
verilen yamitlar da hipotezimizi desteklemistir. Ogrenciler, iiniversite personelinin
giivenilir, giiler yiizlii ve uzman oldugunu ayrica idari personelin ve hocalarmn eksiksiz
ve tatmin edici bir hizmet verdigini diisiinmektedir. Bunlarla beraber, 6grenciler, bu
vakif tiniversitesinde ders diginda vakitlerini gegirebilecekleri yeterli alan oldugunu
da disiinmektedir. Bu sebeplerden otiirli, calisanlarla etkilesimin de miisteri
memnuniyetini etkiledigi goriilmektedir. Arastirmada yer alan H3’e ait bulgularin da
yine, hipotezimizi destekledigi sonucuna ulasilmistir. Anketimize katilan vakif
iiniversitesi dgrencileri; egitim kurumundan iyi bir hizmet aldigin1 ve bu hizmet ile
ihtiyaglarinin karsiladigimi ayni1 zamanda, bu hizmetin ileride kendilerine maddi bir
getiri saglayacagim diislindiikleri i¢in, egitim aldiklar1 kuruma verdikleri {icretin
kabul edilebilir oldugunu ifade etmektedirler. Bununla birlikte, ddedikleri ticretin
diger tiniversitelere kiyasla daha diisiik oldugunu, ayrica hizmetin esnekliginin de
ihtiyaglarmi  karsiladigimi ~ diistinmektedirler. Katilimcilarin = vermis olduklari
yanitlarda, iiniversite ile ilgili algiladiklar1 deger olumlu oldugu ig¢in
memnuniyetlerinin arttig1 gérilmektedir.

Ozetle; arastirmanin ilk kisminda; fiziksel gevre kosullarinin, ¢alisanlarla etkilesimin
ve algilanan deger faktorlerinin miisteri memnuniyeti yaratmada ne kadar etkili
oldugu, hipotez testleri (H1,H2,H3) ile ispatlanmaktadir. Bununla birlikte,
calisanlarla etkilesim ve algilanan degerin, memnuniyet iizerinde, fiziksel gevre
kosullarina gore daha fazla etkisinin oldugu sonucuna da ulasilmistir. Erisilen sonug;
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katilimcilarin - bulunduklar1 vakif {iniversitesinde, fiziki ¢evre kosullarindan,
calisanlarla etkilesimden ve algilanan degerden o6tiirli memnuniyet duyduklarini
ortaya acik¢a koymaktadir.

Aragtirmanin ikinci kismi dogrultusunda ortaya c¢ikan bulgularda ise; vakif
iiniversitesi dgrencilerinin, iiniversitede egitim alma kararindan memnun olduklarini
ve bu liniversiteyi segtikleri i¢in dogru yaptiklarmi ve akillica bir karar verdiklerini,
hos bir deneyim oldugunu diistinmekte oldugu goriilmiistiir. Ayrica ortaya ¢ikan
verilere gore, vakif {iniversitesindeki yiiksek lisans Ogrencilerinin memnuniyet
diizeyinin yiiksek olmasinin, sadakat diizeyini etkiledigi sonucuna varilmaktadir.
Ogrenciler, egitim almakta olduklar1 kurumun ilk sirada tercih edecekleri {iniversiteler
arasinda yer aldiklarini sdylemektedirler. Bagkalarina da bu kurumu tercih etmelerini
tavsiye ettiklerini, bu kurumun sadik miisterisi olduklarini, egitim almakta aldiklari
kurumun digerlerine gore en iyi se¢im oldugunu, gelecekteki egitim planlarinda yine
bu universiteyi tercih edeceklerini ve egitim almakta olduklart kurumun verdigi
hizmetleri diisiindiiklerinde verdikleri karardan mutluluk duyduklarmi ifade
etmektedirler. Bu dogrultuda, ¢alisma sonucunda miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati arasinda bir iligki oldugu da goriilmekte ve H4 ispatlanmaktadir.

Yapilmis olan ¢aligmanin literatiire iki katkisi bulunmaktadir. Birincisi isletmeler
acisindan miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin
miigteri memnuniyeti ile olan iligkisinin ortaya konulmasi, digeri ise; miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorleri ortaya koyarak, bu faktorlerin miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati iliskisini gii¢lendirdiginin kanitlanmasidir. Fiziksel
cevre kosullari, algilanan deger, calisanlarla etkilesim faktorlerinin misteri
memnuniyeti {izerindeki etkisini ve miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati
tizerindeki etkisini bir arada 6lgen bir ¢aligmaya rastlanmamustir. Literatiir taramast,
yapilmis olan ¢aligmayi diger ¢alismalardan bu yoniiyle 6zgiin kilmaktadir. Calisma;
Ozellikle egitim sektoriinde, pazarda rekabet Ustiinligii yaratabilmek i¢in miisteri
memnuniyeti {izerinde etkili olan faktdrlerin belirlenmesi agisindan firsat
yaratmaktadir.

Gelecekte yapilacak calismalar i¢in pazarlama yoneticilerin dikkat etmesi gereken
hususlar sunladir: Egitim hizmetlerinde faaliyet gosteren isletmelerin basari
saglayabilmesi ve pazarda rekabet {istiinliigii yaratabilmesi i¢in Oncelikle miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlere yonelmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda
isletmenin tim bolim ve personelinin, miisteri ihtiyag ve beklentilerini
kargilayabilmesi i¢in miisteri iligkileri yonetimi anlayisini benimsemesi ve koordineli
hareket etmesi ihtiyag¢ olarak goriilmektedir. Ancak bdyle bir anlayis dogrultusunda
miisteri ile giivene dayali yakin iligkiler kurulabilmekte ve miisteri beklentileri
anlagilip onlara beklentileri dogrultusunda cevap verilebilmektedir. Ayrica, miisteri
goziinde isletmenin degeri artmakta ve rakiplerin Oniine de gecilebilmektedir.
Kisacast miisteri algisinda isletme saygin bir yer edinmektedir. Arastirmada
kullanilan ilk faktor olan fiziksel ¢evre kosullarmmin i¢ ve dis miisterilerin
beklentilerini karsilayacak sekilde dizayn edilmesi ve aym1 zamanda miisteri
beklentilerinin degisebileceginin de géz oniinde bulundurulmas: ile bu kosullarin
devamli takip edilmesi gerekmektedir. Ayrica, bir egitimin kurumunun gorsel
cekiciligi kadar temizligine de c¢ok Onem verilmelidir. Miisteri memnuniyetini
etkileyen ikinci faktdor olan calisanlarla etkilesimin Onemi; en iyi izlenimlerin,
misteriler ile etkilesimde bulunan personelin hizmet sunumu sirasinda
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gerceklestiginden kaynaklanmasidir. Ayn1 zamanda calisan tiim personelin firmay1
temsil ettigi bilinmelidir. Bu nedenle kurumun ¢aliganlarin da diizgiin goriiniisli,
temiz ve bakimli olmalar1 gerekmektedir. Bu baglamda, kaliteli ve uzman personel
istihdami ve gerekli oldugunda personelin egitimine imkan verilmesi, personele yan
sosyal haklar taninmasi, personelin {icret politikasinin sektdr ortalamasinda olmasi,
islerini daha verimli yapmalar1 icin ihtiya¢ olarak goriilmektedir. Bu imkénlar
yalnizca verimliligi degil kuruma olan bagliligi de arttiracak ve kurum aidiyeti i¢
miigterilerden dig miisterilere sunulacak olan egitim hizmet kalitesine de
yanstyacaktir. Universiteler, fiziksel unsurlar kadar, calisanlarla etkilesim faktdriiniin
de miisteri memnuniyet yaratmada oOnemli bir etkisinin oldugunun bilincinde
olmalidir. Calisanlar ise; bu biling dogrultusunda, miisterileri ile empati kurarak,
onlarin ihtiyaclarini anlamaya yonelik iliskiler kurmali ve bu iliskilileri gelistirme
yollar1 yaratmalidir. Ayrica, algilanan deger faktoriiniin miisteri memnuniyeti
yaratmada etkisinin ¢ok daha biiyiik oldugu goriilmektedir. Miisteriler gerek fiziksel
cevre kosullarma dayanarak gerek yasadiklari hizmet siirecinden, 6dedikleri fiyattan,
marka imajindan ve/veya ¢evreden duydugu mesajlardan etkilenerek kurumla ilgili
algilarinda bir deger bigmektedir ve bu deger dogrultusunda satin alip, almama karari
vermektedir. Firmalarin miimkiin olduk¢a miisterilerinin beklentilerini karsilagsmasi,
katlanacag1 ddiinleri azaltmasi ve verdigi sozleri yerine getirmesi gerekmektedir.
Boylece miisteri memnuniyetinin ve buna baglh gelisen miisteri sadakatinin olusmasi
kolaylagsmaktadir.

Yaptigimiz bu calismada ACSI (Amerikan Miisteri Memnuniyeti Indeksi)
modelinden uyarlayarak gelistirdigimiz model, ileride miisteri memnuniyeti ve
miigteri sadakati iizerinde farkli hizmet, ticaret, sanayi sektorlerinde yapilacak cesitli
arastirmalarda kullanilabilir.
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