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OZET

Glnumuizde hizmet sektort blylk bir 6nem kazanmaktadir. Hizmet saglayicilarinin artan rekabet ortaminda
basariya ulasabilmelerinde 6nemli faktorlerden birisi de farkl hizmet siniflari gergevesinde sekillenen tiketici
davranislarini anlayabilmektir. Bu dogrultuda insana ve mallara yonelik hizmetler agisindan fiziksel kanitlar,
¢alisanlar ve sirecin, memnuniyet ve algilanan kaliteye, memnuniyet ve algilanan kalitenin de tekrar satin alma
niyetine etkisi 6lgcilmek istenmistir. Calisma sonucunda elde edilen bulgulara gére hem insanlara hem de mallara
yonelik hizmetlerde, fiziksel kanitlar, galisanlar ve siire¢ degiskenlerinin misteri memnuniyeti ve algilanan kalite
Uzerinde anlamli ve olumlu yénde etkisi vardir. Ayrica, her iki hizmet tiirinde de hem mdisteri memnuniyeti hem
de algilanan kalitenin, tekrar satin alma niyeti tizerinde anlamli ve olumlu etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Fiziksel Kanitlar, Calisanlar, Siireg, Misteri Memnuniyeti, Algilanan Kalite, Tekrar Satin Alma
Niyeti

ABSTRACT

Currently, service sector has gained importance. One of the important factor that leads service providers to
success in a competitive environment is understanding the consumer behaviors shaped by different service types.
In this sense, it is aimed to measure the effect of physical evidence, personnel and process on customer
satisfaction and perceived service quality, and also the effect of customer satisfaction and perceived service
quality on customers’ repurchase intention with regard to the services directed to people and possessions.
According to the findings of the research, for both service types, physical evidence, personnel and process have
meaningful and positive effect on customer satisfaction and perceived service quality. Also it is observed that
customer satisfaction and perceived service quality have meaningful and positive effect on customers’
repurchase intention.

Keywords: Physical Evidences, Personnel, Process, Customer Satisfaction, Perceived Service Quality, Repurchase
Intention
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Giris

Hizmet sektoriiniin 6nemi ve biiyiikliigli giin gectikge artmaktadir. Sektérde yer alan
yoneticilerin artan rekabet ortaminda dogru kararlar alarak basariya ulagabilmeleri icin
tilketici davramiglarini en dogru sekilde anlamalart biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu
nedenle hizmeti tekrar satin alma niyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi kritik bir
konudur. Bu dogrultuda ¢alismanin amact; genisletilmis pazarlama karmasi
elemanlarindan olan fiziksel kanitlar, calisanlar ve siire¢ ile memnuniyet ve algilanan
kalitenin hizmeti tekrar satin alma niyetine etkisini belirlemektir. Literatiirde, pazarlama
karmasi elemanlari, memnuniyet, algilanan kalite ve tekrar satin alma niyeti arasindaki
iliskilere yonelik ¢esitli calismalar gerceklestirilmistir (Hellier, 2003; Oh, 1999;, Kuo ve
digerleri, 2009; Yoo ve digerleri,2000; Lee ve digerleri; 2000, Bitner, 1990). Bu
calismada ise, Ozellikle hizmet pazarlamasi agisindan 6nem arz eden ii¢ pazarlama
karmasi elemani olan fiziksel kanitlar, ¢aliganlar ve siirecin memnuniyet ve algilanan
kalite lizerindeki etkisi, algilanan kalite ve memnuniyetin de tekrar satin alma niyetine
etkisi insana yonelik ve mallara yonelik hizmetler agisindan degerlendirilmistir.

Hizmetlerin soyut, degisken ve dayaniksiz olmasi, ¢alisanlar ve miisterilerin hizmet
iriiniiniin bir parcasi olmasi, firetim ve tiiketimin ayrilmazlig1 ve miisterilerin hizmet
iiretim siirecine katilmalary(Wirtz ve digerleri, 2012; Gronroos,1988; Zeithaml,1985)
gibi Ozellikleri, hizmetler ve mallara iliskin izlenecek pazarlama stratejilerinde
farkliliklara neden olmaktadir. Uriin, fiyat, tutundurma ve dagitimdan olusan pazarlama
karmasi elemanlarina (Mc Carthy ve Perreault, 1988, s.33), fiziksel kanitlar, katilimcilar
ve silirecten olusan ii¢c yeni eleman eklenerek karma genigletilmis ve hizmetler icin
pazarlama karmasi elemanlar1 ortaya ¢ikmistir (Bitner, 1991, s.24-25). Bu ¢alismada
geleneksel pazarlama karmasina eklenen bu ii¢ degisken iizerinde durulmustur.

Fiziksel kanitlar; firma ile miisterinin etkilesim ig¢inde oldugu gevreyi ve hizmet
performansinm kolaylastiran somut unsurlar1 ifade etmektedir (Bitner, 1991, s. 24-25).
Fiziksel kanitlarin tiiketici davramiglarina  etkisi {izerine ¢esitli c¢alismalar
gerceklestirilmistir. Lee ve digerleri (2000, s.227), 6zellikle ekipmana dayali hizmet
isletmelerinde miisterilerin hizmet kalitesini algilamalarinda somut unsurlarin 6nemine
vurgu yaparak isletmelerin bu unsurlara iliskin siirekli bir kontrol ve yenileme
cabasinda olmalar1 gerektigini ifade etmistir. Ha ve digerlerine gore de (2014, s.595),
fiziksel ¢evrenin satin alma niyeti izerinde dogrudan etkisi olmasa da, hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti araciligtyla dolayli olarak satin alma niyetini etkilemektedir.

Katilimeilar; hizmet sunumunda rol oynayan ve alicilarin algilamalarini etkileyen
calisanlar ve diger miisteriler gibi tiim kisileri ifade etmektedir (Bitner, 1991, s.25). Bu
calismada katilimcilar olarak ifade edilen pazarlama karmasi elemani ¢ergevesinde
calisanlar dikkate alinmigtir. Hizmetlerde es zamanli iretim ve tiiketimin olusu,
genellikle misterilerin  hizmetin iretildigi yerde bulunmalarini dolayisiyla da
calisanlarla dogrudan etkilesim igerisinde olmalar1 sonucunu dogurmaktadir (Bitner,
1990, s.70). Hizmetlerin soyut olusu ve calisanlarla gesitli diizeylerde etkilesimler
icermesinden dolay1 miisteriler hizmet kalitesini degerlendirirken genellikle ¢alisanlarin
davraniglarina giivenmektedirler (Hennig-Thurau, 2004, s.460). Calisanlarin tutum ve
davraniglari, miisterilerin hizmet kalitesini algilayislarini etkilerken, miisterilerin hizmet
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kalitesini algilayis1 ise miisteri memnuniyetini ve dolayisiyla da satin alma niyetini
etkileyebilir (Lee ve digerleri, 2000, s.227).

Siire¢ ise hizmetin {iretim ve sunum siirecine iliskin yontem ve faaliyet akislarini ifade
etmektedir (Bitner, 1991, s.25).Diger bir ifadeyle siire¢, hizmet sunumunun nasil
gergeklestigi ile ilgilidir (Yelkur, 2000, s.109). Siirece dayali bir yapiya sahip olmasi
hizmetleri mallardan ayiran 6nemli bir 6zellik olmakla beraber hizmet siire¢leri, hizmet

iiretim stirecine katilimlar1 sebebiyle miisterileri de dogrudan etkilemektedir (Gronroos,
2006, 5.319).

Bu kavramsal g¢erceve baglaminda asagida yer alan Sekil 1.°de aragtirma modeli
goriilmektedir.

Fiziksel Kanitlar
v Hla

Musteri

Memnuniyet

Hizmeti Tekrar
Satin Alma
Niyeti

Calisanlar

Algilanan
Hizmet Kalitesi

Siireg /— Ha

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Bu ¢ercevede arastirma hipotezleri asagidaki gibidir:

H1,: Fiziksel kanitlarin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir
Hip: Fiziksel kanitlarin algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkisi vardir

Hy,: Calisanlarin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir
Hyp: Caliganlarin algilanan hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir

Hs,: Siirecin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir
Hap: Siirecin algilanan hizmet kalitesi lizerinde etkisi vardir

H,: Miisteri memnuniyetinin hizmeti tekrar satin alma niyeti tizerinde etkisi vardir

Hs: Algilanan hizmet kalitesinin hizmeti tekrar satin alma niyeti {izerinde etkisi vardir

Yukarida ifade edilen hipotezler, hem insana hem de mallara ydnelik hizmetler
acisindan ayri1 ayr1 degerlendirilmistir.
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Arastirma Yontemi

Bu bolimde onceki bolimlerde sozii edilen teorik bilgiler ve tanimlamalar
dogrultusunda hizmet saglayicilarina iligkin miigteri memnuniyeti, algilanan hizmet
kalitesi ve tekrar satin alma niyetini etkileyen faktorlerin incelenmesine yonelik
gergeklestirilen uygulamanin yontemine iliskin bilgilere yer verilmistir.

Anakiitle, Orneklem ve Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin ana kiitlesini Adana ilinde yasayan ve farkli sosyoekonomik ozellikler
gosteren tiiketiciler olusturmaktadir. Calisma organize aligveris merkezinden aligveris
yapan tiiketicilerin katilimiyla gergeklestirilmistir. Aragtirmada ornekleme yontemi
olarak, "kolayda ornekleme yontemi" kullanilmistir. Kolayda 6rnekleme yonteminin
secilmesinin nedeni, tiiketicilerin gonilli katilimlarinin saglanmast ve bir baski
unsurunu hissetmelerine engel olmaktir. On test yapmak ve sorularin anlagilabilirligini
test etmek amaciyla asil calisma dncesinde anketler 20 kisiye uygulanmstir. Anketorler
aligveris merkezinin igerisinde zaman geciren miisterilerle yiiz yilize goriiserek anket
yapma talebinde bulunmuslardir. Anketler miisteri ziyaretlerinin en fazla gergeklestigi
hafta sonu ve hafta i¢i bir giin (Carsamba) secilerek uygulanmistir. Hatali, eksik
anketler elendikten sonra toplam 1379 adet kullanilabilir anket g¢alismaya dahil
edilmistir. Verilerin analizinde, tanimlayici istatistiki analizler, faktdr analizi ve
regresyon analizi kullanilmistir.

Anket Formu ve Olgekler

Katilimcilarin hizmetlere iligkin memnuniyet ve algilanan kalite degerlendirmelerini
etkileyen faktorleri belirlemeye yonelik ifadeleri iceren bir dlgegi cevaplayicilar bes
noktali Likert 6l¢egi kullanarak (5:Kesinlikle Katiliyorum/1:Kesinlikle Katilmiyorum)
cevaplandirmistir. Ankette yer alan isletme calisanlarinin davraniglarina iligkin ifadeler
Ha ve dig. (2014); fiziksel kanitlara iliskin ifadeler ve siire¢ degiskenine iliskin ifadeler
caligmasindan adapte edilmistir. Anket formunda ayrica demografik sorular yer
almaktadir.

Arastirma Bulgular

Calismanin bu boliimiinde bir 6nceki bolimde agiklanan yontemlerle elde edilen
verilerin agiklanan istatistiki yontemler ile tabi tutulduklari analizlerin sonuglarina ve
elde edilen sonuglarin yorumlanmasina yer verilmektedir.

Orneklemin Demografik Ozellikleri

Ankete katilan cevaplayicilarin cinsiyet, yas ve 6grenim durumu gibi demografik
ozelliklerine ¢alismanin bu boliimiinde yer verilmektedir. Tablo 1°de demografik veriler
Ozetlenmektedir.
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Tablo.1 Demografik Ozellikler

Ozellik Tiiketici Sayisi (n) Oran (%)
Cinsiyet

Kadin 649 47,1
Erkek 730 52,9
Medeni Durum

Evli 463 33,6
Bekar 916 66,4
Yas

18-24 532 38,6
25-31 441 32,0
32-38 149 10,8
39-45 86 6,2
46 - 52 91 6,6
52 lizeri 73 53
Cevap yok 7 0,5
Ogrenim Durumu

Okur/yazar 6 4
[lkokul 28 2,0
Ortaokul 51 3,7
Lise 247 17,9
Yiiksekokul 78 57
Universite 929 67,4
Yiiksek Lisans 27 2,0
Doktora 13 9
Gelir (Hanehalki)

500 TL’den az 64 4.6
500-1000 TL 270 19,6
1001-1500 TL 112 8,1
1501-2000 TL 130 9,4
2001-3000 TL 376 27,3
3001-4000 TL 140 10,2
4001-5000 TL 108 7,8
5000 TL tizeri 175 12,7
Cevap yok 4 0,3
Toplam 1379 100,0

Tabloda belirtildigi iizere anket calismasina katilan cevaplayicilarin yaklasik %47’si
kadin, %530 erkek; %341 evli, %66°s1 bekardir. Cevaplayicilarin %38,6’s1 18-24 yas
araligindadir. Ogrenim durumlari acisindan incelendiginde %67,4’iiniin iiniversite
mezunu oldugu goriilmektedir.




Hizmet Sektoriinde Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine Bir Arastirma

Kesfedici Faktor Analizi

Hizmetlere iligkin memnuniyet ve hizmet kalitesini etkiledigi ongoriilen degiskenlere
dair12 ifadeyi iceren 6lgege kesfedici faktor analizi uygulanmistir. Tabloda goriildigii
gibi, 12 degisken, 3 faktor altinda toplanmustir ve agikladiklar: varyansin yaklasik %68
oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Kesfedici Faktor Analizi

FAKTOR YUKLERI

DEGISKENLER (0=0,90) f; f, f3

Faktor 1: Fiziksel Kamitlar (0=0,86)

Sectigim  isletmenin  fiziksel olanaklari olduk¢ca hos ,753
goriinmektedir.
Magazasi oldukga hos bir ortama sahiptir. ,838

Sectigim isletmenin magaza i¢i mobilyalari/tasarimi kalite ,809
gOriiniimii ve hissi saglamaktadir.

Sectigim igletmenin genel donanimi gorsel olarak cezp 607
edicidir.

Sectigim isletmede ortak alanlar temiz ve bakimlidir. ,580

Faktor 2: Calisanlar (0=0,83)

Sectigim isletmede ¢alisanlar miisterileri memnun etmek igin 157
gerektiginden daha fazla ¢aba gdsterir.

Sectigim isletmede c¢alisanlar tiiketicilerin hangi {irlin ,802
ozelliklerine en fazla deger verdigini anlar.

Sectigim isletmede c¢aliganlara misteri ihtiyaglarini tatmin , 740
etmeleri i¢in gerekli tiim kaynaklar saglanmustir.

Sectigim isletmede ¢alisanlar miisterilerin ger¢ek sorunlarini ,680
anlayabilir.

Faktor 3: Siire¢ (o= 0,82)

Sunulan hizmetler ilk seferde dogru bir bigimde verilir. ,804
Sunulan hizmetler olmasi gerektigi yerde ve zamanda verilir. ,813

Sunulan hizmetlere iligkin siire¢ profesyonelce yiiriitiiliir. 711

Agiklanan Varyans (%67,9) 48,836 9,968 9,138

KMO: ,915
Bartlett Testi: Yaklagik Ki-Kare: 8148,961 (,000 anlamlilik
diizeyi)

Temel Bilesenler Analizi ve Varimaks Doniistiirmesi
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Hizmet Saglayicilarina iliskin Miisteri Memnuniyeti, Algilanan Hizmet Kalitesi Ve
Tekrar Satin Alma Niyetini Etkileyen Faktorlerin incelenmesi

Bu boliimde hizmet saglayicilarina iliskin miisteri memnuniyeti, algilanan hizmet
kalitesi ve tekrar satin alma niyetini etkileyen faktorlerin incelenmesine yonelik
gerceklestirilen analiz sonuglarina yer verilmistir.

Insana Yonelik Hizmetlerde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Tablo 3’te model 6zeti goriilmektedir. Tablo 4’te ise fiziksel kanitlar, ¢alisanlar ve siireg
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen basit regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 4
incelendiginde fiziksel kanitlar, ¢alisanlar ve siire¢c degiskenlerinin miisteri
memnuniyeti {lizerine etkisine ait p degerlerinin <.05 oldugu goriilmektedir. Bu
degiskenlerin etkisinin hangi yonde oldugunu belirlemek amaciyla ayni tablodaki
katsayr tahminlerine bakilmaktadir. Buna gore fiziksel kanitlar, calisanlar ve siireg
degiskenlerinin miisteri memnuniyetine anlamli ve olumlu yonde etkisinin oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3. Model Ozeti

R’ Std. Hata F p degeri

Model 0,527 ,6109 312,363 0,000

'[ablo 4. Fiziksel Kanitlar, Calisanlar ve Siire¢ Degiskenlerinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisine {liskin Regresyon Sonuglari

Beta Standart p degeri
Hata
Fiziksel Kamtlar 0,227 0,033 0,000
Calisanlar 0,180 0,033 0,000
Siirec¢ 0,441 0,032 0,000

insana Yonelik Hizmetlerde Algilanan Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Tablo 5’de model 6zeti goriilmektedir. Tablo 6°da ise fiziksel kanitlar, galisanlar ve
siireg  degiskenlerinin algilanan kalite {izerine etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen basit regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 6
incelendiginde fiziksel kanitlar, c¢alisanlar ve siire¢ degiskenlerinin algilanan kalite
iizerine etkisine ait p degerlerinin <.05 oldugu goriilmektedir. Katsayr tahminlerine
bakildiginda ise fiziksel kanitlar, ¢alisanlar ve siire¢ degiskenlerinin algilanan kaliteye
anlamli ve olumlu yonde etkisinin oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Model Ozeti

R’ Std. Hata F p degeri

Model 0,561 ,5867 357,938 0,000
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Tablo 6. Fiziksel Kanitlar, Calisanlar ve Siire¢ Degiskenlerinin Algilanan Kalite
Uzerine Etkisine iliskin Regresyon Sonuglari

Beta Standart Hata p degeri
Fiziksel Kanitlar 0,361 0,031 0,000
Cahsanlar 0,206 0,032 0,000
Siire¢ 0,318 0,031 0,000

insana Yonelik Hizmetlerde Miisteri Memnuniyetinin Tekrar Satin Alma Niyetine
Etkisi

Tablo 7°de model ozeti goriilmektedir. Tablo 8’de ise hizmete ilisgkin memnuniyetin
hizmeti tekrar satin alma niyeti {izerine etkisini belirlemek amaciyla gerceklestirilen
basit regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 8 incelendiginde hizmete
iligkin memnuniyetin hizmeti tekrar satin alma niyeti {izerine etkisine ait p degerlerinin
<.05 oldugu goriilmektedir. Katsayr tahminlerine bakildiginda ise hizmete iliskin
memnuniyetin hizmeti tekrar satin alma niyetine anlamli ve olumlu yonde etkisinin
oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. Model Ozeti

R’ Std. Hata F p degeri

Model 0,444 ,7812 673,461 0,000

Tablo 8. Hizmete Iliskin Memnuniyetin Hizmeti Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine
Etkisine Iliskin Regresyon Sonuglari
Beta Standart Hata p degeri
Memnuniyet 0,667 0,030 0,000

insana Yonelik Hizmetlerde Algilanan Kalitenin Tekrar Satin Alma Niyetine
Etkisi

Tablo 9°da model 6zeti goriilmektedir. Tablo 10°da ise algilanan kalitenin hizmeti
tekrar satin alma niyeti {izerine etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirilen basit
regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 10 incelendiginde algilanan
kalitenin hizmeti tekrar satin alma niyeti iizerine etkisine ait p degerlerinin <.05 oldugu
goriilmektedir. Katsay1 tahminlerine bakildiginda ise algilanan kalitenin hizmeti tekrar
satin alma niyetine anlamli ve olumlu yonde etkisinin oldugu goériilmektedir.

Tablo 9. Model Ozeti

R’ Std. Hata F p degeri

Model 0,370 ,8318 494,928 0,000
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Tablo 10. Algilanan Kalitenin Hizmeti Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine Etkisine
fliskin Regresyon Sonuglari

Beta Standart Hata p degeri

Algilanan Kalite 0,608 0,032 0,000

Mala Yonelik Hizmetlerde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Tablo 11°de model 6zeti goriilmektedir. Tablo 12°de ise fiziksel kanitlar, ¢alisanlar ve
stire¢ degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen basit regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 12
incelendiginde fiziksel kanitlar, ¢alisanlar ve siire¢c degiskenlerinin miisteri
memnuniyeti {lizerine etkisine ait p degerlerinin <.05 oldugu goriilmektedir. Bu
degiskenlerin etkisinin hangi yonde oldugunu belirlemek amaciyla ayni tablodaki
katsayr tahminlerine bakilmaktadir. Buna gore fiziksel kanitlar, calisanlar ve siire¢
degiskenlerinin miisteri memnuniyetine anlamli ve olumlu yonde etkisinin oldugu
gorilmektedir.

Tablo 11. Model Ozeti

R’ Std. Hata F p degeri

Model 0,526 ,5456 196,150 0,000

Tablo 12. Fiziksel Kanitlar, Calisanlar ve Siire¢ Degiskenlerinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisine Iliskin Regresyon Sonuglari

Beta Standart Hata p degeri
Fiziksel Kanitlar 0,173 0,042 0,000
Calisanlar 0,317 0,036 0,000
Siire¢ 0,349 0,038 0,000

Mala Yonelik Hizmetlerde Algilanan Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Tablo 13’de model 6zeti goriilmektedir. Tablo 14’°de ise fiziksel kanitlar, ¢alisanlar ve
sirec degiskenlerinin algilanan kalite {izerine etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen basit regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 13
incelendiginde fiziksel kanitlar, calisanlar ve siire¢ degiskenlerinin algilanan kalite
iizerine etkisine ait p degerlerinin <.05 oldugu goriilmektedir. Katsay1 tahminlerine
bakildiginda ise fiziksel kanitlar, ¢alisanlar ve siire¢ degiskenlerinin algilanan kaliteye
anlamli ve olumlu yonde etkisinin oldugu goériilmektedir.

Tablo 13. Model Ozeti

R’ Std. Hata F p degeri

Model 0,536 ,5402 204,218 0,000




Hizmet Sektoriinde Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine Bir Arastirma

Tablo 14. Fiziksel Kamtlar, Caliganlar ve Siire¢ Degiskenlerinin Algilanan Kalite
Uzerine Etkisine iliskin Regresyon Sonuglari

Beta Standart Hata p degeri
Fiziksel Kanitlar 0,330 0,042 0,000
Cahsanlar 0,286 0,036 0,000
Siire¢ 0,232 0,037 0,000

Mala Yonelik Hizmetlerde Miisteri Memnuniyetinin Tekrar Satin Alma Niyetine
Etkisi

Tablo 15°de model 6zeti goriilmektedir. Tablo 16’da ise hizmete iligkin memnuniyetin
hizmeti tekrar satin alma niyeti {izerine etkisini belirlemek amaciyla gerceklestirilen
basit regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 16 incelendiginde hizmete
iligkin memnuniyetin hizmeti tekrar satin alma niyeti {izerine etkisine ait p degerlerinin
<.05 oldugu goriilmektedir. Katsayr tahminlerine bakildiginda ise hizmete iliskin
memnuniyetin hizmeti tekrar satin alma niyetine anlamli ve olumlu yonde etkisinin
oldugu goriilmektedir.

Tablo 15. Model Ozeti

R’ Std. Hata F p degeri

Model 0,390 71975 340,746 0,000

Tablo 16. Hizmete iliskin Memnuniyetin Hizmeti Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine
Etkisine Iliskin Regresyon Sonuglari

Beta Standart Hata p degeri

Memnuniyet 0,624 0,044 0,000

Mala Yonelik Hizmetlerde Algilanan Kalitenin Tekrar Satin Alma Niyetine Etkisi

Tablo 17°de model 6zeti goriilmektedir. Tablo 18’de ise algilanan kalitenin hizmeti
tekrar satin alma niyeti {izerine etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirilen basit
regresyon analizi sonuclarina yer verilmistir. Tablo 18 incelendiginde algilanan
kalitenin hizmeti tekrar satin alma niyeti iizerine etkisine ait p degerlerinin <.05 oldugu
goriilmektedir. Katsay1 tahminlerine bakildiginda ise algilanan kalitenin hizmeti tekrar
satin alma niyetine anlamli ve olumlu yonde etkisinin oldugu goériilmektedir.

Tablo 17. Model Ozeti

R’ Std. Hata F p degeri

Model 0,256 ,8807 183,345 0,000
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Tablo 18. Algilanan Kalitenin Hizmeti Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine Etkisine
Iliskin Regresyon Sonuglari

Beta Standart Hata p degeri

Algilanan Kalite 0,506 0,048 0,000

Sonug¢

Giliniimiiziin hizla gelisen sektorlerinden birisi de hizmet sektoriidiir. Hizmet {iriiniin
dogal yapisi geregi mallarla hizmetler arasinda pek ¢ok farklilik bulunmakta bu da
mallara ve hizmetlere iligskin izlenecek pazarlama stratejilerinde farkliliklara sebep
olmaktadir. Ozellikle hizmetler acisindan biiyiikk 6nem tasiyan ve fiziksel kanitlar,
calisanlar ve siiregten olusan pazarlama karmasi elemanlarinin miisteri memnuniyeti ve
algilanan kaliteye etkisi, memnuniyet ve algilanan kalitenin de tekrar satin alma
niyetine etkisini 6lgmek ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir. 1379 kisi tizerinde
gerceklestirilen anket ¢alismasi sonuglarina gére hem insanlara yonelik, hem de mallara
yonelik hizmetler i¢in fiziksel kanitlar, galisanlar ve siire¢ degiskenlerinin miisteri
memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi tizerinde anlamli ve olumlu etkisinin oldugu
ortaya ¢ikmistir. Ayni zamanda bu iki hizmet tiirli agisindan miisteri memnuniyeti ve
algilanan hizmet kalitesinin de tekrar satin alma niyeti iizerinde anlamli ve olumlu bir
etkisinin oldugu da tespit edilmistir. Dolayisiyla tiim hipotezler kabul edilmistir. Yukari
da da deginildigi gibi soyut ve dayaniksiz olma, miisterilerin iiretim siirecine
katilmalari, es zamanli {iretim ve tiikketim, insanlarin (¢aliganlar, miisteriler ve hizmeti
alan diger miisteriler) hizmet {riiniiniin bir pargasi olmalar1 gibi hizmet 6zellikleri
calismada ele alian fiziksel kanitlar, personel ve siire¢ degiskenlerinin énemini ortaya
koymaktadir. Miisterilerin hizmet {irliniinii degerlendirmeleri satin alma Oncesinde
oldukga zordur (Lovelock, 1996, s.17-18) , bu noktada hizmete iliskin somut ipuglari
saglayan fiziksel kamitlar Ornegin hizmet sunumunda kullanilan ekipman gibi
miisterilerin hizmeti degerlendirmelerinde yardimec1 olacaktir. Ozellikle hizmetin
iretildigi yere gidilerek alimin oldugu tiirdeki hizmetlerde, miisterilerin tretimin
yapildig1 yer, ¢alisanlar ve diger miisterilerle etkilesim icerisinde olmasi s6z konusudur.
Dolayistyla hizmet sunum siireci, fiziksel kanitlar, ¢aliganlarin miisteri ile olan
iletisimleri ve diger miisterilerin de hizmetin bir par¢asi haline gelerek miisteri
iizerindeki etkisi onemlidir.
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