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Sayfa Adedi 1 165

Son yillarda hizmet sektorii iilke ekonomilerinde giderek daha ©Onemli hale
gelmektedir. Hizmet sektoriinde basarili olmak icin rekabet dstiinliigii kazanmak
gerekmektedir. Bunu basarmanin en 6nemli yolu hizmet kalitesini arttirmaktir. Hizmet
kalitesini etkileyen bircok faktdr bulunmaktadir. Bu faktorlerden biri algilanan risktir.
Hizmetlerde kalite-risk iliskisinin incelenmesi isletmelere rekabet iistiinligii kazanmalar

acisindan avantaj saglayabilir.

Bu arastirma iki farkli hizmet isletmesinde tiiketicilerin algiladiklar1 riskin
algiladiklart kaliteye etkisini incelemektedir. Algilanan risk ve algilanan kalite cok boyutlu
bir yapidadir. Arastirmada algilanan risk boyutlarinin algilanan kalite boyutlarina etkisi olup
olmadig ve bu etkilerin boyutlar bazinda hangi yonde oldugu arastirilmaktadir. Arastirmada

cinsiyete gore tiiketicilerin algiladiklari riskin algiladiklar kaliteye etkisi de incelenmistir.

Arastirma hipotezleri eslestirilmis t-testi ve yapisal esitlik modellemesi kullanilarak
test edilmistir. Calismanin sonuglarina gore ilk olarak; hem saglik hem de bankacilik
sektoriinde algilanan risk boyutlar1 algilanan kalite boyutlariin tamamini olumsuz
etkilemektedir. Algilanan kalite iizerinde; bankacilik sektoriinde psikolojik riskin, saglik
sektoriinde ise psikolojik risk ve performans riskin etkisinin diger boyutlara gore daha fazla
oldugu tespit edilmistir. Ayrica bu etkilerin erkek ve kadin tiiketicilerde farkli boyutlarda

gerceklestigi sonucuna ulasgilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Risk, Algilanan Kalite, Hizmet Pazarlamasi, SERVPERF.
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In recent years, the service sector economy is becoming increasingly important.
Gaining competitive edge is necessary to be succeeding in service sector. To achieve this is
to increase the quality of service is important. There are many factors that affect the quality
of services. One of these factors is perceived risk. Examination of the relationship between
quality-risk services provides advantages in terms of businesses to gain competitive

advantage.

This study explored the influence of consumer perceived risk on consumer perceived
service quality of two different service companies. Perceived quality and perceived risk has
multidimensional structure. The research examined whether perceived risk dimensions
influence each service quality dimensions and in which way, perceived risk dimensions
influence perceived quality dimensions. The research also examined whether influence of

risk perception upon quality perception is differs according to consumer gender.

Research hypotheses were tested using paired sample t-test and structural equation
modeling. According to the results of the study; firstly, the dimensions of perceived risk in
both the banking and the health sector affect all dimensions of perceived quality. On the
perceived quality of the banking sector; psychological risk, psychological risk and,
performance risk in the health sector, the impact has been found to be higher compared to
other dimensions. In addition, these effects occurred in different sizes reached the conclusion

for male and female consumers.

Keywords: Perceived Risk, Perceived Quality, Service Marketing, SERVPERF.

v



ONSOZ

Bu caligmanin hazirlanmasi1 esnasinda manevi destegini esirgemeyen, akademik bilgi
ve tecrubelerini paylasan damismanim sayin Yrd.Doc.Dr. Ramazan AKSOY’a ve
calismanin gelismesine ve sekillenmesinde onemli katkisi olan komite iiyesi degerli
hocalarim sayin Prof.Dr. Omer TORLAK, Prof.Dr. Remzi ALTUNISIK, Prof.Dr.
Hasan VERGIL ve Yrd.Dog¢.Dr. Ahmet Ferda CAKMAK'a, manevi destegini
gordiigiim basta Ars.Gor. Bersu BAHTIYAR, Ars.Gor. Gizem MUKIYEN AVCI ve
Ars. Gor. Mehmet AVCI olmak iizere tiim degerli arkadaslarima, nihayet karsilik

beklemeksizin beni seven ve destekleyen aileme tesekkiirii bir borg bilirim.



ICINDEKILER

Sayfa
OZET iii
ABSTRACT iv
ONSOZ v
ICINDEKILER vi
TABLOLAR LISTESI viii
SEKILLER LiSTESI X
KISALTMALAR LISTESI xi
GIRIS 1
1. ALGILANAN RiSK KAVRAMI 10
1.1. Algilanan Risk Kavrami.......ccocccceiiiiiiiiiiiiiiiiicccceeec e 10
1.2. Tiiketici Davraniglarinda Algilanan Risk...........ccccoooiiiiiiiiiiiie 12
1.3. Algilanan Riskin Stniflandirtlmast........ccooceeeiiiiiiiiiiiiiiiii e 18
1.4. Risk Algisint Etkileyen FaKtorler ........ccooociiiiiiiiiiniiiiiiiiiicc e 21
1.5. Uriin ve Hizmet Sektoriinde Algilanan Risk ...........ccocoooevveveveviveveveecceae, 26
1.6. Algilanan Riskin OIGUMI ...........ccovevevevererieiecieceeeereecee e, 30
1.7. Tiiketicilerin Riskle Basa Cikma Stratejileri ........ccooeoveeieiiieeiiniiiieeieee e 34
2. ALGILANAN HiZMET KALITESI KAVRAMI 39
2.1, Hizmet KavramiI.......c.cooviiiiiiiiiiiiiiiiceetec ettt 39
2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami..........ccccoiiiiiiiiiiiiiiiieee e 42
2.3. Hizmet Kalitesinin BoOyutlart ...........cccceoiiiiiiiniiiiiiiiec e 49
2.4. Hizmet Kalitesi MOdeIer .......c..eeriiiiiiiieiiiie e 50
2.4.1. Gronroos MOELi.......cceeruiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt e 52
2.4.2. Agiklik Modeli-SERVQUAL OIgegi........o.ovvrviueeeeiererererereeieeeeeesenees 55
2.4.3. SERVPERFE OICEFi .....covovieeeieeeeieeieeeieeeeeeee e 60
2.4.4. Diger Hizmet Kalite Modelleri..........ccoeiiiiiiiniiiiiieeeeeee e, 61
3. ARASTIRMANIN MODEL VE YONTEMi 67
3.1. Arastirmanin Kavramsal Cercevesi........ccueiirniiiirnniieeinniieeeniieeeeniieeee e 67
3.1.1. Algilanan Risk ve Algilanan Kalite .........cccoocooeiiiiiiininiiiieeee e 67
3.1.1.1. Algilanan Risk ve Algilanan Kalite Arasindaki liskilere Dair
ATaSUIMANAT ... .eiiiiiieie et e e e e e 70

vi



3.1.2. Tiiketici Davraniglarinda Cinsiyet ..........ccccervveeeriiiieeeniiieeeniiecenieeee 74

3.1.2.1. Algilanan Risk ve Cinsiyet ile ilgili Aragtirmalar............................ 75
3.1.2.2. Algilanan Kalite ve Cinsiyet ile Ilgili Arastirmalar.......................... 78
3.2. Arastirmanin Problemleri..................... e, 80
3.3. Arastirmaninn MOd@i ........cooeviriiiiiiiiiiei e 80
3.4. Arastirmanin HipoteZIeri ...........ooeeiiiiiiiiiiiiiiiee e 82
3.5. Arastirmanin De@isKenleri.........c.oooruiiiiiiiiiiiiiee e 82
3.6. Arastirmaninn TUIT........vvveiiieiiiiiiiiiee et ee e e e e e e e e s 85
3.7. Arastirmanin Orneklem Siireci ve Veri Toplama Yontemi............................ 86
4. VERI ANALIZi VE BULGULAR 88
4.1. Arastirma Ornegine Ait Demografik OzelliKIer ................cccocevvvreveveveverenennne., 88
4.2. Banka ve Hastane ile Ilgili Genel Bilgiler...............cccoovovevevereveueicecenerennnn. 90
4.3. Tiiketicilerin Risk ve Kalite Algilarindaki Sektorel Farkliligin
Belirlenmesi . cccouveeieiiiiiiiiiece et 95
4.4. Arastirma Modelinin Test EQiIMesi............ovvviieiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieeeeee 98
4.4.1. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Test Edilmesi.............c...cccceuennne.... 104
4.4.1.1. Banka i¢in Yapilan Dogrulayict Faktor Analizi..........cccccoeeeieeenne. 107
4.4.1.2. Hastane i¢in Yapilan Dogrulayic1 Faktor Analizleri ...................... 112
4.4.2. Bankada Algilanan Riskin Algilanan Kaliteye Etkisini Olcen
Arastirma Modelinin Test EAiImesi .........ooovvveieiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeee 116
4.4.2.1. Aragtirma Modelinin Banka Hizmetlerinde Cinsiyete Gore Test
EdIIMEST «eoueviiiiiieiieeiee e 119
4.4.3. Hastanede Algilanan Riskin Algilanan Kaliteye Etkisini Olgen
Arastirma Modelinin Test EAilmesi ..........cccoovvviiiiiiiieiiiniiiiiieeeeeees 123
4.4.3.1. Aragtirma Modelinin Hastane Hizmetlerinde Cinsiyete Gore Test
EdIIMEST «eoneviiiiiiiieeieeee e 126
4.5. Arastirmanin Kisitlart ve Oneriler ............ocoovoveevvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeees e 129
SONUC 131
KAYNAKCA 138
EKLER 160
EK-1: AnKet FOIMU .....coooiiiiiiiiiiiiiicc e 160
Ek-2: Modelde Kullanilan Uyum lyiligi Indeksleri...............ccccoeeiiierrienennne, 165

vii



Tablo 1.1:
Tablo 1.2:
Tablo 1.3:
Tablo 2.1:
Tablo 2.2:

Tablo 2.3:
Tablo 2.4:
Tablo 3.1:
Tablo 3.2:
Tablo 3.3:
Tablo 4.1:
Tablo 4.2:
Tablo 4.3:
Tablo 4.4:
Tablo 4.5:

Tablo 4.6:

Tablo 4.7:

Tablo 4.8:

Tablo 4.9:

Tablo 4.10:

Tablo 4.11:

Tablo 4.12:

Tablo 4.13:

TABLOLAR LiSTESI

Sayfa
Riski Boyutlar1 itibariyla inceleyen Bazi Calismalar........................... 18
Hizmetlerin Satin Alma ve Kullaniminda Algilanan Risk................... 30
Risk Azaltma Stratejileri ..........ccceereiiieiiiiiieee e 36
Uriin Kalitesi ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Farklilik........................ 46
Tiiketicinin Hizmet Kalitesinin Hesaplanmasinda Kullanilan
Jenerik BOYUIar ......coouviiiiiiiiiiiii e 50
Hizmet Kalitesi Ol¢iimiindeki Tartisma Alanlari ................cccocoeeeee... 51
SERVQUAL’1n Bes BOYUtU......cooviiiiiiniiiiiiiiiecicceecc e 58
Algilanan Risk Olgeginde Kullanilan Degiskenler................c.co.......... 83
Algilanan Kalite Olgegine Ait Degiskenler..............cocccevevevereeeennne, 84
Cok Degiskenli Analizlerde Kullanilacak Orneklem Sayilari.............. 86
Aragtirma Ornekleminin Demografik Ozellikleri-1...............c.cc.......... 88
Arastirma Ornekleminin Demografik Ozellikleri-2.................co.......... 89
Bankada Miisteri Olma Siiresi ve Bagka Banka Kullanimu.................. 90
Hastanede Miisteri Olma Siiresi ve Baska Hastane Kullanimi............. 90
Tiiketicilerin Banka i¢in Algiladiklar1 Riske Iliskin Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri..........ccccceveiiiiiiiiiiiieniieeeene 92
Tiiketicilerin Banka igin Algiladiklar1 Kaliteye Iligkin
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri .........cccocceeeenuneennn. 93
Tiiketicilerin Hastane icin Algiladiklar1 Riske iliskin Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri ..........cccceveiiiiiiiniiiieniiieeeene 94
Tiiketicilerin Hastane icin Algiladiklar Kaliteye iliskin
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri .........cc.occeeeenuneennn. 95
Tiiketicilerin Algiladig1 Riske Ait Sektorel Farkliliga iliskin
ESlestirilmis t=TeSt .....cceeetiririiiiiieeeeeeiiiieeee et e e e e e e e e 96
Tiiketicilerin Algiladig: Hizmet Kalitesine Ait Sektorel
Farkliliga [liskin Eslestirilmis t-Testi........cccceeviiiiiiiniiieeeiee e, 97
Dogrulayic1 Faktor Analizinde ve Yapisal Esitlikte Kullanilan
Bazi Uyum Indekslerine Ait SInIrlar..............cccocoeviviveverevereneenennae, 102
Bankaya Iligkin Algilanan Kalite ve Algilanan Risk Olcekleri
Dogrulayict Faktor Analizi Sonuglart ..........coooeiieiiiiiiiiiniineee, 107
Bankadan Algilanan Riske Iliskin Dogrulayici Faktor
Analizine Ait Parametre Tahminleri .........cccceevviieiiniieinniiiceinineeen, 108

viii



Tablo 4.14:

Tablo 4.15:

Tablo 4.16:

Tablo 4.17:
Tablo 4.18:

Tablo 4.19:

Tablo 4.20:

Tablo 4.21:

Tablo 4.22:
Tablo 4.23:
Tablo 4.24:
Tablo 4.25:
Tablo 4.26:

Tablo 4.27:

Tablo 4.28:

Tablo 4.29:

Tablo 4.30:
Tablo 4.31:
Tablo 4.32:

Tablo 4.33:

Tablo 4.34:

Tablo 4.35:

Bankaya Iliskin Algilanan Kaliteye Iliskin Dogrulayici Faktor
Analizine Ait Parametre Tahminleri .........cccceevvieiiiniieinniiiceinieeen.

Bankaya [liskin Algilanan Kalite ve Algilanan Risk
Olcgeklerine Ait Yapilarin Giivenilirlikleri ve Ag¢iklanan
Varyanslar.......ooceoee it

Bankaya ait Yapilararasi Korelasyon Matrisi.......ccccocceeeerniiieeennineee.
Bankaya ait Yapilarin Ayrigsma Gegerliligi .......ccceeeevveeeirniiiceinnineeen.

Hastane icin Algilanan Kalite ve Algilanan Risk Olcekleri
Dogrulayict Faktor Analizi Sonuglar

Hastaneye Ait Algilanan Riske iliskin Dogrulayic1 Faktor
Analizine Ait Parametre Tahminleri .........cccceevviieiiniiieinniiceinieeen,

Hastaneye Ait Algilanan Kaliteye liskin Dogrulayici Faktor
Analizine Ait Parametre Tahminleri .........ccccceeviieriiiiiieiniiee e,

Hastane icin Algilanan Kalite ve Algilanan Risk Olceklerine
Ait Yapilarin Birlesme Gegerliligi Test Sonuglari.........coccceeeeennnee.

Hastaneye ait Yapilararas1 Korelasyon Matrisi

Hastaneye ait Yapilarin Ayrisma Gegerliligi........cooeeveeeeeeiieeennnenn.
Bankaya ait Ol¢iim Modeline iliskin Uyum Indeksleri......................
Bankaya Yonelik Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari...........

Erkek Tiiketicilerin Bankaya ait Olgiim Modeline Iligkin
Uyum KIiterleri.....oooueeiiiniieiiiiiieciiice e

Erkek Tiiketicilerin Bankaya Yonelik Standardize Edilmis
Regresyon Katsayilar

Kadin Tiiketicilerin Bankaya ait Olciim Modeline Iliskin
Uyum KIriterleri.....oooueeiiiiiiiiiiiiieeiiee et

Kadin Tiiketicilerin Bankaya Yonelik Standardize Edilmis
Regresyon Katsayilari

Hastaneye ait Ol¢iim Modeline iliskin Uyum Kriterleri ....................
Hastaneye Yonelik Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari........

Erkek Tiiketicilerin Hastaneye ait Olciim Modeline liskin
Uyum Krterleri......eooveiiieiieie e

Erkek Tiiketicilerin Hastaneye Yonelik Standardize Edilmis
Regresyon Katsayilari

Kadin Tiiketicilerin Hastaneye ait Ol¢iim Modeline liskin
Uyum KIterleri...c..eooveiiieiieie et

Kadin Tiiketicilerin Hastaneye Yonelik Standardize Edilmis
Regresyon Katsayilar

X



Sekil 1.1:
Sekil 1.2:
Sekil 1.3:
Sekil 1.4:
Sekil 2.1:
Sekil 2.2:
Sekil 2.3:
Sekil 2.4:
Sekil 3.1:
Sekil 3.2:
Sekil 4.1:
Sekil 4.2:
Sekil 4.3:

SEKILLER LiSTESI

Sayfa
Tiiketici Davraniglarinda Riskin ROl ........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeees 16
Satin Alicinin Risk Algisin1 Etkileyen Faktorler .............cccooeveiennnnen. 22
Hizmetlerin DokunulmazliZi.........coccoueeiiiiiiiiiniiiiiiniiiiiiiee e 27
RiSK BOIZEICTI....ceieiiiieeiiiiee e e 35
Hizmet Kalitesinin BileSenleri .............oovvveveveeiiiiiiiiiiiiiiieiiiieie 48
Gronroos’a Gore Algilanan Hizmet Kalitesi........cccooceveeiiniieiinnicnnnnne. 53
Hizmet Kalitesinde A¢iklik Modeli...........cooviiiiiiiiiiiiiieeeeee e, 55
Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri .......cccocuveeiniiieiinnicnnnnne. 57
Genel Arastirma Modeli ............ovvvvieiiiiiiiiiiiiiiiieeieieeeeeeeeeeee 80
Aragtirma MOdeli.........oeiiiiiiiiiiiiiiiee et 81
Arastirmanin Yapisal Modeli..........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 103
Aragtirmanin Bankaya lliskin Yapisal Modeli................ccccceevreernnnnnn. 116
Aragtirmanin Hastaneye Iligkin Yapisal Modeli...............cccocoevverennn.. 123



AGFI

AMA

ANOVA

CFI

GFI

NFI

P-C-P

RMSEA

TSO

WTO

YEM

vd.

KISALTMALAR LIiSTESI

Adjusted Goodness of Fit Index

(Uyarlanmis Uyum lyiligi Indeksi)

American Marketing Association

(Amerikan Pazarlama Dernegi)

Tek-Yonlii Varyans Analizi (One-Way Analysis of Variance)
Comparative Fit Index (Mukayeseli Uyum Endeksi)
Goodness of Fit Index (Uyum Derecesi Endeksi)
Normed Fit Index (Diizeltilmis Uyum Endeksi)
Pivot-Core-Peripheral (Kilit-Oz-Cevresel)

Root Mean Square Error Approximation)
(Ortalama Hata Karekok Yaklagimi)

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii

World Trade Organization (Diinya Ticaret Orgiitii)
Yapisal Esitlik Modeli

Ve Digerleri

X1



GIRIS

Hizmet sektorii hem ekonomi agisindan hem de ekonomi ile ilgili bilim
dallarmna iligkin aragtirmalar da uzun siire ihmal edilmistir. Bunun en dnemli nedeni
iktisat biliminin Onciilerinden Adam Smith gibi eski nesil iktisat¢ilarin hizmet
faaliyetlerini “liretken olmayan ugraslar” olarak nitelendirmeleri olmustur. Ancak II.
Diinya savas1 sonrasinda hizmetler gelismis iilkelerin cogunda, ekonominin en genis
ve dinamik sektorii haline gelmistir. Bilgi ve telekomiinikasyon teknolojisi
alanlarinda yasanan gelismeler, liretim ve dagitimin yapisini1 degistirerek gerek ulusal

gerekse uluslararasi ekonomilerde hizmet sektoriiniin dnemi artmagtir.

Hizmet sektorii ekonominin fiziksel varligi olmayan ve tiiketiciler tarafindan
retildigi anda tiikketimin gerceklestigi mallardan olusan bir sektordiir. Soyut
ciktilarin elde edildigi ve cesitliligin ¢ok oldugu, gelisime agik ve gelisimin siireklilik
arz ettigi cok boyutlu bir sektor olarak tanimlanmaktadir. Hizmet sektorii rekabetin
yogun oldugu bir sektordiir. Hizmet sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren isletmelerin
basarili olmalarinda rol oynayan 6nemli bir etken hizmet kalitesidir. Hizmetlerin
ekonomide Oneminin artmasi hizmet Kkalitesinin hizmet isletmeleri tarafindan
rekabetci istiinliik saglamada 6nemli bir kavram haline gelmesine neden olmustur.
Gelisen hizmet piyasalarinda hizmetin kaliteli sunumu isletmelere 6nemli rekabet

stiinliigii saglamaktadir.

Pazarlama literatiirlinde hizmet kalitesi ¢aligmalarn1 daha c¢ok tiiketici
degerlendirmelerine odaklanmigtir. Kalite kavrami iiriin ve hizmetlerle ilgili
ongoriilen niteliklere uygunluk olarak tanimlanmaktadir. Aslhinda kalite kavrami
benzer iiriin ve hizmetler arasinda bir siniflandirma ve derecelendirme yapma imkani
taniyan bir 0l¢iit olarak nitelendirilebilir. Hizmet kalitesi ise isletmelerin tiiketicilerin
beklentilerini karsilama yetenekleri olarak ifade edilebilir. Bu agidan tiiketici
beklentileri aslinda isletmelerin ne sunduklari ile ilgili olmaktan ¢ok tiiketicilerin ne

bekledigi ve isletmelerin bu beklentileri nasil ve ne kadar karsiladigiyla ilgilidir.

Uriin kalitesi ile karsilastirildiginda hizmetlerin soyut ve olciilmesi zor

ozelliklere sahip olmasi, kalitenin tamimlanmasinda farkli alt boyutlarin



belirlenmesine neden olmustur. Nitekim literatiirde hizmet kalitesinin ¢cok boyutlu
olarak olciildiigii goriilmektedir. Cok boyutlu dl¢iimleme sayesinde hizmet tiiketicisi
farkli agilardan kaliteyi degerlendirebilmekte, isletmeler acisindan bu Ol¢iimleme,

isletmelerin hizmet sunumundaki eksiklerini tespit etme imkan vermektedir.

Hizmet kalitesi miisterilerde basar1 icin kritik 6neme sahip bir unsur olarak
tanimlanmaktadir. Memnuniyet diizeyi yiiksek tiiketiciler hizmet isletmelerinde
biiylimeyi ve karliligr siirdiiriir (Heskett vd., 1994:164-167). Hizmet kalitesi sik sik
hizmet odakli diinyada rekabet avantaji kazanmak icin rakiplerden ayrilmakta bir
deger olarak goriilmektedir (Rapert ve Wren, 1998:223). Ayrica hizmet kalitesi
tiikketici davraniglarini anlamada bir bilesen olarak kullanilmaktadir. Hizmet kalitesi
tizerindeki olumlu tiiketici davranis1 daha iyi geriye doniis saglamaktadir (Zeithaml

vd., 1996; Liu vd., 2000).

Tiiketiciler hizmet alimlarinda kalite disinda cesitli  faktorlerden
etkilenmektedir. Kalite disinda hizmet satin alimini etkileyen énemli bir unsur risk
faktoriidiir. Risk faktoriiniin pazarlama biliminde tiiketici arastirmalarina konu olusu
cok eski bir gecmise dayanmamaktadir. Yapilan ¢alismalar daha ¢ok somut iiriin
odaklhidir. Hizmetlerde algilanan risk arastirmalarimin  somut iiriinlerle
karsilastirildiginda daha az oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte bu konudaki
aragtirmalar giderek artmaktadir. Bunun temel nedenlerinin basinda hizmet

sektoriiniin ekonomiler i¢in artan 6nemi gelmektedir.

Algilanan riskin pazarlama literatiiriine kazandirilmasinda biiyiik katkis1 olan
Bauer (1960)’in de ifade ettigi gibi risk alma tiiketici davraniginin bir 6rnegidir. Risk
azaltma stratejisi uygulamalari, tiikketicinin algiladig risk nedeniyle pazar yapisinin
nasil algilandiginin bir gostergesi olabilir. Diger taraftan algilanan risk kavrami

rekabet avantaji saglamada isletmelerin kullanabilecegi onemli bir faktor olarak

kullanilabilir.

Tiiketicinin algiladigi risk memnuniyeti etkileyen faktorlerden biridir. Son
yillarda yapilan caligmalardan anlagildigi iizere saglik, bankacilik hizmetleri, seyahat

hizmetleri, kuafér hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri gibi hizmet sektoriiniin



bircok alaninda algilanan risk tiiketici memnuniyetini etkilemektedir (Yiiksel ve
Yiiksel, 2007; Chen vd., 2011; Martinez-Ruiz vd., 2010; Yee vd., 2010). Algilanan
riskin memnuniyete etkisinin yaninda tiiketicinin kalite algisim etkileyen bir faktor
olarak  goriilmektedir. Tiiketicinin  algiladigi  riskler kalite algisim da
etkileyebilmektedir. Ozellikle hizmet gibi soyut varlifa dayanan iiriinlerde risk ve
kalite algilarim1 anlamak ve bu kavramlarin birbirlerine etkisini bilmek isletmeler
acisindan tiiketici beklentilerini karsilamada ve tiikketici memnuniyetini saglamada

onemli bir unsur olarak kullanilabilir.

Giintimiizde gerek hizmet perakendeciligi gerekse iiriin perakendeciligi
acisindan tiiketicinin algilarinin anlasilmasit Onemlidir. Bu acidan isletmelerin
tilketicinin algilarim1  bilmeleri pazarlama stratejileri gelistirmeleri acisindan
onerilmektedir (Chernatony, 1989:298). Isletmelerin hizmetleri ile ilgili tiiketicilerin
algiladiklar1 riskleri bilmesi risk azaltici stratejiler gelistirmelerini saglayacaktir.
Tiiketicilerin algiladig1 riskler de, literatiirde ¢ok boyutlu yer almaktadir. Farkli
sektorlerde farkli riskler sozkonusu olmakta ve tiiketiciler iizerindeki etkisi

degismektedir.

Babin ve Griffin (1998:133) vurguladign gibi tiikketici davranmislarinin
anlasilmasi agisindan tiiketicinin satin alma sonrasi degerlendirmeleri ve tepkileri
cok daha onemlidir. Satin alma sonras1 degerlendirmelerde tiiketicinin memnuniyeti
veya memnuniyetsizligi en ¢ok dikkat edilmesi gereken kavramdir. Bu agidan
degerlendirildiginde hizmet kalitesi performansi ve algilanan hizmet riski ile ilgili
davraniglarin1 analiz etmek isletmelere cesitli pazarlama stratejileri gelistirme

acisindan kolaylik saglayacaktir.

Tiiketici davranig1 analizinde 6nemli bir konu tiiketicilerin cinsiyetlerinin satin
alma kararlarindaki etkisidir. Cinsiyet tiiketicinin satin alma karar verme bigimini
degistirmektedir (Mitchell ve Wals, 2006:341). Tiiketiciler memnuniyet ve kalite
yargilarinda farkli davramig sekilleri gelistirmektedir. Bununla birlikte cinsiyet
hizmet sektoriinde pazar boliimlendirmede oOnemli bir ayrimci  olarak
kullanilmaktadir (Sun ve Qui, 2011). Cinsiyetin davranisa etkisi 6ncelikli arastirma

konular1 arasinda yer almaktadir. Ancak Ozellikle algilanan hizmet Kkalitesi



konusunda cok fazla calisilmisken, tiiketicilerin farkli demografik bdéliimlerinin
hizmet kalitesinde neden oldugu farkliliklara daha az 6nem verilmistir (Stafford,
1996: 7; Spathis vd. 2004:92). Sozkonusu durum risk ve kalite iligkisine iliskin
calismalarda daha belirgindir. Bu degerlendirmelerden yola cikilarak tiiketicilerin
risk algisinin ve kalite algisinin cinsiyete gore farkli olabilecegi ve dolayist ile
algilanan riskin algilanan kaliteyle olan iliskisinde bir etkisinin olabilecegi
diisiiniilmektedir. Dolayisiyla, cinsiyet farkliliginin neden olabilecegi etkilere dikkat
cekme acisindan bu calismada erkek ve kadin tiiketicilerin algiladiklari riskin

algiladiklar1 hizmet kalitesi iizerindeki etkisi de arastirilmistir.

Tiim bu aciklamalardan yola cikilarak bu calismada bankacilik ve saglik
sektorii tiiketicilerine ait risk ve kalite degerlendirmeleri ol¢iilmiistiir. Daha sonra
elde edilen verilerden algilanan riskin algilanan hizmet Kkalitesine etkisi
arastirilmistir. Ayrica bu etkisinin cinsiyete gore nasil degistigini belirlemek igin
kadin ve erkek tiiketicilerde algilanan riskin algilanan hizmet kalitesi etkisi ayr ayri
olciilmiistiir. Orneklemin bankacilik ve saglik sektoriinden hizmet alan tiiketicilerden
secilme sebebi her iki sektorde yer alan tiiketicilerin risk algiladiklarinin (Green ve
Brown, 1981; McClain, 1983; Murray ve Schlacter, 1990; Mitchell ve Greatorex,
1993; Grewal vd., 2007; Chen ve Chang, 2005) ve hizmet kalitesinin Onemli
oldugunun diisliniilmesidir. Son olarak arastirma cer¢evesinde Bu calisma
cercevesinde tiiketicilerin risk ve hizmet kalite algisinda sektore gore farklilik

gosterip gostermedigi tespit edilmistir.
Arastirmanin Amact

Algilanan risk, tiiketicilerin kalite ve memnuniyet algilarimi etkilemektedir.
Tiiketicilerin satin alma sonrasi degerlendirmelerinde yeniden satin alma kararlarini
etkilemesi ve isletmelerin tiiketici sadakatini saglamalar1 agisindan risk ve kalite
algilar1 irdelenmesi gereken kavramlardir. Tiiketiciler kayiplarina kazanglarindan
daha fazla duyarhlik gostermektedir (Thaler, 1985:201; Monroe ve Chapman
1987:193). Bu nedenle tiiketicilerin kalite algilarim olumsuz etkileyen faktorlerin
belirlenmesi tiiketici davraniglarin1 analiz etme acisindan ve rekabet avantaji

saglayacak stratejiler gelistirme agisindan 6nemlidir.



Bu arastirmanin baslica dort amaci bulunmaktadir. Arastirmanin birinci amacit
banka ve hastane hizmetlerden algilanan risk ve algilanan kalitenin boyutlarin
belirlemektir. Arastirmanin ikinci amaci bu iki sektorde algilanan riskin algilanan
kaliteye etkisini boyutlar itibariyle ortaya koymaktir. Arastirmanin iiciincii amaci
banka ve hastane hizmetlerinde riskin kaliteye etkisini cinsiyete gore belirlemektir.
Arastirmanin dordiincii amaci tiiketicinin risk ve hizmet kalite algisinda sektorel bir

fakliligin olup olmadiginin tespit edilmesidir.

Bu arastirmanin ilk amaci banka ve saglik sektoriinde algilanan risk ve
algilanan ve Kkalitenin literatiirde ki gibi ¢ok boyutlu olup olmadigmnin bu
sektorlerden birer igletme iizerinde arastirilmasidir. Mevcut literatiirde gerek banka
hizmetlerinden gerekse hastane hizmetlerinden algilanan risk ve algilanan hizmet
kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir (Babakus ve Mangold,
1991; Ashford vd., 1999; Yavas vd., 2004; Chen ve Chang, 2005).

Bu arastirmanin ikinci amaci hizmetlerle ilgili tiiketicilerin satin alma
davranmiglarini etkiledigi diisiiniilen algilanan riskin algilanan kaliteye olan etkisini
ortaya koymaktadir. Bu konuda yapilmis ¢aligmalar bulunmakla birlikte, Tiirkiye’de
algilanan hizmet kalitesinin algilanan risk tizerindeki etkisini inceleyen herhangi bir
arastirmaya rastlamak miimkiin olmamistir. Bu arastirmada oncelikle bu boslugun
doldurulmasi hedeflenmistir. Bu amagcla olusturulan temel arastirma problemi
“algilanan hizmet riski algilanan hizmet kalitesini etkilemekte midir?” olarak
belirlenmistir. Ayrica bu calisma, bu etkinin ayr1 sektor isletmelerinde nasil
oldugunu belirlemek i¢in banka ve hastane olmak {izere iki ayr1 hizmet sektoriinden

secilen igletmeler iizerinden yiiriitiilmiistiir.

Aragtirmanin iiclincii amaci cinsiyetin tiiketicinin satin alma karar verme
bicimini degistirdigi (Mitchell ve Wals, 2006:341) varsayimi altinda algilanan riskin
algilanan hizmet kalitesine etkisini cinsiyete gore ortaya koymaktir. Ozellikle
cinsiyetin pazar boliimlendirme de onemli bir kriter olarak on plana c¢ikmasi ve
titketici algilarim degistirdiginin diisiiniilmesi ¢alismada bu degisimin cinsiyete gore

nasil gerceklestiginin arastirilmasina neden olmustur.



Arastirmanin dordiincii amaci ise risk ve hizmet kalitesinin algilanmasinda
tilketicilerin algilarinin sektorel farklilik gosterip gostermedigini tespit etmektir.
Boylece aymi1 6rneklemin banka ve hastane isletmesi hizmetlerinden algiladiklar risk
ve kalite degerlendirmeleri karsilastirilarak hangi isletmeden daha yiiksek diizeyde

risk ve kalite algiladiklarinin belirlenmesi hedeflenmektedir.

Yukarida belirtilen temel amaclar cercevesinde olusan arastirmanin alt

amaclar ise su sekilde siralanabilir:

v' Tiiketicilerin algiladiklar risk ve algiladiklari kalite boyutlarini belirlemek,

v Algilanan risk boyutlarimin algilanan kalite boyutlarina etkisi olup olmadigini

belirlemek,

v’ Algilanan riskin algilanan Kkalite iizerindeki etkisinin cinsiyete gore degisip

degismedigini belirlemek,

v' Tiiketicilerin risk ve hizmet Kalitesi algilarimin sektorel farklihk gosterip

gostermedigini belirlemek,
Arastirmanin Onemi
Caligmanin akademik acidan temel katkist su sekildedir:

Hizmet sektoriinde tiiketicilerin gerek risk gerekse kalite algilar tiiketici
degerlendirmeleri agisindan 6nem arz etmektedir. Literatiirde riskin kaliteye etkisine
dair calismalar olmakla birlikte bu caligmalarin tiiketici satin alma davranisini
aciklamaya yonelik diger kavramlara gore daha az sayida oldugu dikkati
cekmektedir. Bununla birlikte algilanan riskin algilanan kaliteye etkisini inceleyen
Tiirkiye’de yapilmis bir ¢caligmaya rastlanmamistir. Bu agidan ¢alismanin bu etkiyi
Tiirkiye’de inceleyen ilk calisma oldugu diistiniilmektedir. Ayrica calismada bu
etkinin cinsiyete gore nasil gerceklestigi incelenmistir. Cinsiyet tiiketici algilarim
etkileyen onemli bir demografik degisken olarak bir¢ok arastirmada kullanilmustir.
Ancak literatiirde cinsiyete gore dogrudan riskin kalite boyutlar {izerindeki etkisini

aragtiran bir calismaya rastlanmamustir.



Calismanin literatiir caligmalarindan 6nemli bir farkliligi algilanan kalitenin
algilanan riske etkisini boyutlar bazinda incelemesidir. Literatiirde her iki konu ¢ok
boyutlu olarak ortaya konmus ancak bu boyutlar arasindaki etkilesime dair
calismalarin genel kalite ve genel risk bazinda kaldig1 gozlenmistir. Bu calismada her
iki kavrami agiklamada ¢ok boyutlu olgiimler yapilarak bu boyutlar arasindaki
etkinin ne sekilde gerceklestigi arastirnlmistir. Literatiirde ¢ok boyutlu olarak yapilan
calisgmalarin daha c¢ok hava yolu tasimaciligit hizmetlerinde ve bankacilik
hizmetlerinde yapildig1 goriilmektedir. Bu calismada cok boyutlu etkiler bankacilik
sektoriiniin yan1 sira saglik sektoriinde de yapilmistir. Bu yoniiyle arastirmanin

literatiirdeki diger ¢calismalardan ayrildig: diisiiniilmektedir.

Calismanin diger katkisi risk faktoriiniin hizmet satin alim davranisindaki
Onemini vurgulamaktadir. Arastirma icin yapilan literatiir taramasinda algilanan risk
calismalarinin iiriin risk algis1 tizerinde yogunlastigi goriilmiistiir. Hizmet satin

aliminda algilanan risk calismalari nispeten daha az oldugu dikkat cekmektedir.
Calismanin sektor uygulamalar1 agisindan katkisi ise su sekildedir:

Calismanin beklenen en 6nemli katkisi hizmet yoneticilerinin 6zellikli olarak
titketicinin algiladig: risklerin algiladiklan kaliteye olan etkisini dikkate alarak risk
azaltict yontemlerle kaliteyi arttirma imkam yakalayacak olmalaridir. Bu calisma
isletmelerin mevcut miisterilerinin algiladigi risk boyutlarinin  hangi kalite
boyutlarin1 etkiledigini belirlemeleri saglayacaktir. Boylece yoneticiler bu risk

boyutlarinin etkilerini azaltmak icin cesitli stratejiler gelistirebileceklerdir.
Arastirmanmin Yontemi

Arastirmada ¢alismada pozitivist yaklagimin benimsenmistir. Arastirma anlik
aragtirmalar grubuna girmektedir. Arastirmanin ama¢ ve katkisina gore
degerlendirildiginde arastirma problemi ile ilgili degiskenler arasi neden-sonug
iligkisinin kurulmasi amaci tasiyan bir model iizerine kurulmustur. Bu model

tizerinden hipotezler test edildiginden arastirma tanimlayici niteliktedir.



Arastirmada kullanmilan Olcekler kavramsal cergevenin olusturulmasinda
ayrintili olarak yapilan literatiir taramasi sonucu olusturulmus, literatiirde gecerliligi
ve giivenilirligi olan caligmalardan uyarlanmistir. Arastirma modeli kavramsal
cerceve sonucu edinilen bilgilerden yola cikilarak olusturulmustur. Arastirmada
olusturulan model bankacilik ve hastane hizmetleri olmak {izere iki sektorde
denenmistir. Arastirma 6rneklemi, 6rnekleme ulagma kolayligi nedeniyle iradi olarak
Zonguldak Karaelmas Universitesinde calisan personel ile sinirlandiriimistir.
Arastirma tesadiifi olmayan orneklem yoOntemlerinden kolayda ornekleme yoluyla
yapilmigtir. Bu nedenle arastirma sonuglart genellenemez. Arastirmada birincil
verilerin toplanmasi i¢in anket yontemi kullanilmistir. Saha calismast 2011 yilinin
Mayis ve Haziran aylarinda yiiriitiilmiis ve dagitilan 1000 anketten 528 adet
kullanilabilir anket elde edilmistir. Arastirmada verilere iliskin temel analizlerin yan
sira arastirma hipotezlerini test etmeye yonelik istatistiki analizler yapilmistir. Bu
analizlerde SPSS ve LISREL programlari kullanilmistir. Arastirma hipotezleri

yapisal esitlik modeli ve eslestirilmis t-testi kullanilarak sinanmastir.
Tezin Igerigi

Bu caligma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde arastirma konusunu
kapsayan yapilarin ilki olan algilanan riske yer verilmektedir. Calismanin ikinci
boliimiinde aragtirma konusunun ikinci yapisi olan hizmet kalitesi kavrami hakkinda
bilgiler yer almaktadir. Arastirmanin iigiincii bolimii arastirmanin model ve
yontemine dair bilgilerden olusmaktadir. Aragtirmanin dordiincii boliimiinde ise elde
edilen birincil verilerle yapilan istatistiksel analizler sonucu elde edilen bulgulara yer

verilmektedir.

Calismanin birinci boliimde algilanan riskin tanimi ve ozellikleri, tiiketici
davranmiglarinda algilanan riskin yeri ve Onemi, algilanan riskin siniflandirilmasi,

algilanan riskin olctimii ve tiiketicilerin riskle basa ¢ikma stratejileri incelenmektedir.

Calismanin  ikinci  boliimiinde algilanan  hizmet kalitesi  kavrami

irdelenmektedir. Hizmet kavramina dair bilgiler verildikten sonra, algilanan hizmet



kalitesi kavrami, algilanan hizmet kalitesinin boyutlarn ve literatiirde yaygin olarak

kullanilan algilanan kalite modelleri agiklanmaktadir.

Calismanin ii¢iincii boliimiinde arastirma modeline temel teskil eden kavramsal
cerceveye, bu kavramsal cerceveye dayanilarak olusturulan aragtirma problemlerine,
aragtirma modeline, arastirma hipotezlerine, 6rnekleme yontemine ve veri toplama

siirecine yer verilmektedir.

Calismanin dordiincii boliimiinde saha calismasi sonucu elde edilen birincil
verilere yonelik yapilan tanimlayict istatistiksel analizler, arastirma hipotezlerinin
test edilmesi siirecine yonelik analizler ile arastirma bulgularinin degerlendirilmesi

ve elde edilen ¢ikarimlarin irdelenmesi konularina yer verilmektedir.



1. ALGILANAN RiSK KAVRAMI

Calismanin birinci boliimiinde arastirmaya dair teorik altyapinin ilk kismi olan
algilanan risk kavramina yer verilmektedir. Arastirma problemine temel olusturan
algilanan risk kavramu ile ilgili literatiir taramasi1 yapilarak modelde yer alan temel
yapilarin ilki aciklanmaktadir. Algilanan risk kavrami boliimii alti basliktan

olusmaktadir.

Birinci baslikta algilanan riskin tanimina ve ozelliklerine yer verilmektedir.
Ikinci baslikta tiiketici davramslarinda algilanan riskin yeri ve Oneminden
bahsedilmektedir. Uciincii baghikta literatiirde yer alan algilanan riske ait
siniflandirmalara yer verilmistir. Dordiincii baslikta risk algisim etkileyen faktorler,
besinci baglikta algilanan riskin 6l¢iimii hakkinda bilgiler yer almaktadir. Besinci

baslikta ise tiiketicilerin riskle basa ¢ikma stratejileri incelenmektedir.

1.1. Algilanan Risk Kavram

Risk, sosyal bilimlerde eskiye dayanan ve zengin bir ge¢mise sahip énemli bir
kavramdir. Risk kavram1 pazarlama, iktisat, psikoloji, karar verme, yonetim, sigorta,
kamu yonetimi ve finans bilimlerinde yogun olarak kullanilmaktadir. Ancak her bir
alanda risk icin farkli bir yaklagim kullamilmistir ve kullanilan her alanda; herhangi
bir duruma ait karakteristikler, bireylerin egilimleri veya risk secenekleri, bireysel
karar verme siirecinin hesaplanmasi ve gercek se¢imlerde riskin sonuglart gibi riskin

farkli acilarina odaklanildig goriilmektedir (Conchar vd., 2004:418).

Tiiketicilerin risk algis1 ve davranmislariin bilimsel literatiirde yer almaya
baslamasi ekonomi teorisinde yer alan “karar verme” alani ile baglamistir. Belirsizlik
altinda risk algis1 ve karar verme bilgisi 6zellikle ekonomi teorilerinden biri olan
beklenen fayda modelinden tiiremistir (Nelson, 2001:1371). Buna gore bireyler kesin
olarak tahmin edemedikleri sosyal ve ekonomik sonuglar iireten bir karar veya

durumla karsilastiklarinda riskle yiiz yiize gelirler (Conchar vd., 2004: 419).

Kahneman ve Tversky (1979) tarafindan gelistirilen olasilik teorisi, risk altinda

titketici se¢imlerinin daha iyi anlasilmasim saglamistir. Bu teoriye gore; bir bireyin
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olasiliklar veya rizikolar arasindaki secimi iki agsamadan olusmaktadir: kurgu evresi
ve degerlendirme evresi. Kurgu evresinde, bireyler olasiliklar basitlestirirler.
Basitlestirme, birka¢ referans noktasi ile iliskili kayip ve kazanglar olarak ortaya
cikan riziko c¢iktilarinin kodlanmasidir. Degerlendirme asamasinda olasiliklara bir
deger atanir ve karsilagtirilir. Olasiliklar1 degerlendirirken 6nemli prensiplerin ilki,
deger fonksiyonunun kayiplar icin digbiikey, kazanglar i¢in i¢biikey olmasi, ikincisi
ise kayiplarin kazanglardan daha abartili olmasidir. Sonug olarak bireyler riziko soz
konusu ise olasiliklar1 kodlayarak degerlendirme yolunu kullanmaktadirlar. Bir
titketicinin kendisine sunulan secenekleri, referans noktasi ile iligkili potansiyel bazi
kazan¢ ve kayiplar olarak algiladigi varsayilabilir. Referans noktasi su andaki
durumdur. Ornegin; su an kullanilan markadir veya tiiketicinin iiriinden bekledigi

performanstir (Bettman, 1986:260).

Bireylerin risk toleranslan cesitlidir. Bazilan yiiksek risk alabilirken,
bazilarinin riski tolere edebilirlikleri diisiiktiir. Bu agidan bireyler risk alma tiplerine
gore boliimlere ayrilmaktadir. Risk cesidine gore farklilasan bu boliimler dogrudan
iriin ve hizmet gelistirme veya reklam ve promosyon degisikliklerinde temel
malzemeyi olusturmaktadir. Tiiketicinin zihninde en diisiik riskli konumlandirmay1
basarmak i¢in, pazarlama karmasi kararlan esgiidiimlenmeli ve perakendeciler risk

konseptine hakim olmalidirlar (Mitchell, 1998:172).

Sozlikk anlami olarak risk, genel olarak zarara ugrama tehlikesi olarak
tanimlanmaktadir. Risk, iktisadi karar birimlerinin verecekleri kararlar sonucunda
ortaya cikacak getiriyi olumsuz etkileyebilecek olaylarin ger¢eklesme olasiligi, diger
bir deyisle olaylanin gerceklesme olasiiginin  bilindigi durum olarak

tammmlanmaktadir (TDK, 2010).

Klasik karar verme teorisinde ise risk genellikle olas1 sonuglarin, bu sonuglarin
olasiliklarinin ve subjektif degerlerinin dagilimindan yansiyan bir degisim olarak
tammmlanmustir  (Mitchell, 1993:167). Karar verme teorisinde karar verici,
alternatiflerin sonuglart ve gerceklesme olasiliklar1 hakkinda 6n bilgiye sahiptir

(Dowling, 1986:193).
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Pazarlama biliminde ise algilanan riskin tanim1 su sekilde yapilmaktadir: Risk,
tasarlanan belirli bir satin alma eylemi i¢in tiiketici tarafindan algilanan riskin niteligi

ve miktaridir (Lim, 2003:219).

Algilanan risk ihtiyatliliga veya riskten kacinmaya neden olur ve tiiketicilerin
cesitli risk azaltma stratejileri gelistirmelerine on ayak olur (Campbell ve Goodstein,
2001:440). Genel olarak karar verme teorisinde diger tiim faktorler (6rnegin
beklenen deger) sabitken karar vericilerin diisiik riski yliksek riske tercih ettiklerini
varsaymaktadir (Mitchell, 1993:167). Algilanan risk duragan degildir. Riskin degeri,
algilayiciya ve duruma gore degismektedir. Algilanan risk, risk agirliklarinin
onemine (Antonides ve Raaij, 1998:317), spesifik bir durum icin ortaya cikan icsel
riske ve bireysel faktorlerin etkisine bagl olarak ortaya ¢ikan bir sonugtur (Conchar

vd., 2004:419).

1.2. Tiiketici Davramslarinda Algilanan Risk

Pazarlama literatiiriinde 1960’l1 yillardan beri algilanan risk arastirma konusu
olmustur. Tiiketicilerin satin alma 6ncesi ve sonrast davraniglarini etkileyen cesitli riskler
algilamas1 {iriin veya hizmetin deger ve kalite algisini, satin alma istegini, tiiketici
memnuniyetini etkilemekte ve tiiketicilerin bazen olumlu olmakla birlikte bazen de
olumsuz ¢iktilara gore tepki vermelerine neden olmaktadir. Diger taraftan risk faktorleri
tilketici memnuniyetini (Simcock vd., 2006; Johnson vd., 2005) ve miisteri sadakatini

etkilemektedir (Johnson vd., 2005).

Ekonomi, finans ve karar verme bilimlerinde ve karar verme teorilerinde basarili
bir sekilde kullamlmasi nedeniyle “risk” kavrami ekonomi alaninda 1920’li yillarda
popiiler olmaya baslamistir (Dowling ve Staelin, 1994:119). Pazarlama literatiiriinde ise
algilanan risk kavramini yaklasik elli yillik bir gegmisi bulunmaktadr. Ilk olarak Bauer
tarafindan 1960 yilinda tiiketici davranislarinda “risk alma” olarak kullanilmistir (Taylor,

1974:54; Horton, 1976:694).

Pazarlama biliminde risk kavraminin kullanilmasimin birka¢ nedeni su sekilde
siralanabilir (Mitchell, 1993:163). Ilk olarak, algilanan risk teorisinin pazarlamacilara

diinyay1 miisterilerinin goziinden gormeyi kolaylastiran bir rolii vardir. Ikinci olarak,
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hemen hemen evrensel olarak uygulanmis ve ¢ok yonliiliigii genis uygulama alanlarinda
(spagettiden endiistriyel aletlere kadar) ispat edilmistir. Uciincii olarak, algilanan risk
tilketici davramisin1 agiklamakta etkilidir. Ciinkii tiiketiciler satin alma sonucu elde
etkileri fayday1 arttirmaktan daha cok satin almada yapacaklari hatayr azaltmaya
giidiilenmislerdir. Dordiincii olarak risk analizi, pazarlama dagitim kararlarinda, marka
imaj1 gelistirmede, hedef pazar secimi, pazar konumlandirma ve boliimlendirme icin
kullamlabilir. Son olarak, risk algisinin incelenmesi yeni iiriin fikirlerinin ortaya
cikmasmm  saglamaktadir. Ornegin; 1993 yilinda Mitchell ve Boustani tarafindan
kahvaltilik tahillar iizerine yapilmis bir ¢alismada, siitii sevmemek bir risk algis1 olarak
belirlenmis ve bunun sonucunda Kellogg’s Pop Tarts gibi siite dayali olmayan kahvalti
tahili  gelistirilmesi  Onerilmistir (Mitchell, 1993:163). Algilanan risk literatiirii
incelendiginde calismalarin yogun olarak tiiketici davramslart {izerinde odaklandig

goriilmektedir.

Algilanan risk tiiketici davramslarinin temel kavramlardan biridir ve tiiketiciler
tarafindan kullamilan risk algillan ve risk azaltma yollanm agiklamakta sikca
kullanilmaktadir (Mitra vd., 1999:210). Tiiketici davramslarinin tarihsel gelisimi
incelendiginde algilanan riskin tiiketici davramigi yaklagimlarindan tekil-konsept
yaklagimi (The Single-Concept Approach) dahilinde ele alindigi anlasilmaktadir. Bu
yaklagim giidiisel aragtirmalar yaklagimi siirecinde, 1960’11 yillarda ortaya c¢ikmustir.
Yaklasimin igeriginde tiiketici davramisim agiklamak icin kisilik ve tiiketici
uyumsuzlugu (Congnitive Dissonance) kavramlari da bulundurmaktadir (Antonides ve

Raaij, 1998:7).

Pazarlama agisindan algilanan riski degerlendiren ilk arastirmacilardan olan Bauer
algilanan riski, belirsizlik ve muhtelif sonuglar olarak iki yapisal boyut ile tanimlamigtir
(Dowling ve Staelin, 1994:119; Taylor, 1974:54). Belirsizlik boyutu algilanan risk ile
birlikte daha sonra yapilan caligmalarda kullamilmistir. Belirsizlik bireyin olasilikli
inanglar (probabilistic beliefs) terimi yerine kullamlmstir. Bauer ¢alismasinda muhtelif
sonuglart kesin olarak tamimlamamistir (Dox, 1986:194). Daha sonra Cox ve Rich
(1964:33), muhtelif sonuglart satin alma durumunda maliyetler vs. tarafindan belirlenen

ihtilaf miktarn olarak tanimlamistir. Bu tammdan on yil sonra Taylor (1974:57-58)
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muhtelif sonuclarn kaybin 6nemi olarak tammlamistir. Taylor ¢alismasinda her secim
kararimin iki risk igerdigini belirtmektedir. Bu risklerden biri karar sonucu ¢iktilardan
kaynaklanan belirsizlik (eger 1 diizine yumurtay1 satin alirsam higbirisinin kesinlikle
bozuk olmadigindan nasil emin olabilirim) ve etkilerin belirsizligi (yumurtalardan biri
bozuk ise ailemden biri bunu yiyip hasta olabilir mi?) dir. Her iki risk her secim
durumda kararm dogasina bagl olarak farkli 6nem seviyelerinde tiiketici tarafindan
diisiiniilmektedir. Ornegin; bir tiiketici aksam yemegi i¢in daha dnce hig tiiketmedigi bir
sarap satin aldiginda, algilanan risk satin almayla iliskili olarak artabilir ¢iinkii satin alici
sarabin tadin1 bilmiyordur (belirsizlik) ve eger iyi bir sarap degilse misafirleri onun gece

icin 1yi hazirlanmadigm (etki) diisiineceklerdir (Campbell ve Goodstein, 2001:440).

Bettman (1974:184) ise ¢alismasinda tiiketici acisindan yapisal risk (inherent risk)
ve katlamlan risk (handled risk) olmak iizere iki risk yapisindan bahsetmektedir. Yapisal
risk iiriin kategorisi seviyesinde tiiketiciyi etkileyen gizli bir risktir. Katlanilabilir risk ise
irtin smuf1 icerisinde belirli bir marka s6z konusu oldugunda ortaya ¢ikan catisma
miktarint icermektedir. Horton (1976:696), tiiketicinin yaptigi secimlerde hissettigi
riskin iki yonii oldugunu belirtmektedir. Bunlardan birincisi {iriin sinifi nedeniyle
degisen veya sadece o tiiketiciye 6zgii olarak marka seciminde ortaya ¢ikan potansiyel

pozitif sonuclardr. ikinci boyut ise bu pozitif sonuclarin gerceklesme olasthgidir.

Ekonomi, psikoloji, istatistik ve finans gibi bilimlerde risk kavrami hem olumlu
hem de olumsuz potansiyel sonuclar doguran durumlarla iliskilidir. Tiiketici
davraniglarinda ise algilanan risk sadece potansiyel olumsuz sonuglar iizerinde
durmaktadir. Bu farkliik pazarlama bilimi ile diger bilim dallar1 arasinda riskin
anlagilirhgy ile ilgili temel ayrim olarak goriilmektedir (Stone ve Gronhaung, 1993:40).
Bu ayrim Stone ve Gronhaung (1993:40) tarafindan su sekilde ifade edilmektedir:

“Satin alma kararinda amag, verilen karardan memnun olmaktir.

Memnuniyet, satin alma kararinin sonucunun istenildigi ya da beklenildigi gibi

pozitif olmasi ile gerceklesmektedir. Ge¢mis satin almalar sonucunda olumsuz

deneyimler yasanmissa, beklenen memnuniyet seviyesine ulasilamayabilinir. Diger

bilimlerde yapildig1 gibi risk konusunda sadece olumsuz sonuglar iizerine

odaklanmak risk sorunun sadece spesifik bir tarafi hakkinda bilgi sahibi olunmasina
neden olmaktadir.”
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Pazarlama disinda risk ile iliskili literatiir risk ve belirsizlik kavramlari iizerine
odaklanmistir (Stone ve Gronhaung, 1993:40). Knight 1948’de risk ve belirsizligi
tanimlamistir. Buna gore risk, bilginin eksikligiyle var olan belirsizlik durumlarinda
ortaya c¢ikan bir olasiliktir. Belirsizlik ise olas1 bircok sonucun ortaya ¢ikabilecegi
durumlarda kisinin tahmin yetenegi ile ilgili olarak duydugu kuskudur. Bu ayrim
belirlenmesine ragmen pazarlama literatiiriinde bu iki kelime genellikle ayn1 anlamda
kullanilmaktadir (Mitchell, 1993:163; Dowling ve Staelin, 1994:119). Bu sebeple,
tilketici arastirmacilar1 satin alma olayinin ¢ikti ve olasiliklarini belirsizlik olarak

varsayar (Dowling ve Staelin, 1994:119).

Tiiketici davraniglarinda temel sorun tiiketicinin se¢imidir. Ciinkii tiiketicinin
seciminin sonucu ancak gelecekte anlasilabilir. Bu durum tiiketiciyi risk ve
belirsizlige siiriikler. Riskin tiiketici tarafindan iistesinden gelinmesi gereken ancak
endise ve aci verici olarak algilanmasi, riski tiiketici davranisinin 6nemli bir parcasi
haline getirmektedir (Taylor, 1974:54). Algilanan risk teorisine gore, tiiketici satin
alma sonucunda karsilagabilecegi belirsizlik ve potansiyel istenmeyen durumlar
nedeniyle risk algilamaktadir. Tiiketicilerin algiladiklar risk arttikca satin alma
olasiliklar1 azalmaktadir. Bu nedenle tiiketiciler genellikle risklerini azaltmak igin
satin alma Oncesi bilgi toplama gibi risk azaltma stratejilerini kullanmaktadirlar
(Lim, 2003:218). Tiiketici davranislarinda algilanan riskin, kismi bilgisizlik (ne
alternatiflerin sonuglarinin ne de bunlarin gerceklesme olasiliklarinin kesin bir
sekilde bilinmedigi durum) kavrami ile yakindan bir iligkisi bulunmaktadir

(Dowling, 1986:194).

Genel olarak tiiketicilerin risk algilamalarinin nedenleri; iiriiniin pahali olmast,
iriiniin karmasik ve anlasilmasinin zor olmasi, taninmayan bir marka olmasi, yeni bir
iriin olmasi, iriiniin tiikketici icin 6nemli olmasi gibi sebeplerle aciklanmaktadir
(Solomon vd., 2006:271). Tiiketicinin satin alma davranisim etkileyen risk alma

bilesenlerinin karsilikli iliskilerinin akig ¢izelgesi Sekil 1.1°de gosterilmektedir.
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Sekil 1.1: Tiiketici Davramslarinda Riskin Rolii

Secim

A 4
Belirsizlik/Algilanan Risk

\ 4
Endise

T

Risk Azaltma Stratejilerinin

Genel Ozel
Ozdegerlilik Ozdegerlilik

A 4

A 4

Gelistirilmesi
A v
Sonuglarin Belirsizligi Etkilerin Belirsizligi
| |
4 A 4 A
Psikolojik/ Fonksiyonel/ Psikolojik/ Fonksiyonel/
Sosyal Kayip Psikolojik Sosyal Kayip Psikolojik
Kayip Kayip
| | | |
v v
Belirsizligin Azalulmast |y, vl Etkilerin Azaltilmas1
v v
Bilgiye Sahip Kayip Miktarinin
Olma ve Bilgiyi Azaltilmasi veya
Elde Etme Secimi Ertelemek

\ 4

Satin Alma Karari

Kaynak: James Taylor (1974); “The Role of Risk in Consumer Behaviour,” Journal of Marketing,
Cilt 38, Say1 2, s. 54.

Herhangi bir se¢cim durumu iki risk tarafi icermektedir: sonuglarin ve etkilerin
belirsizligi. Sonuglarin belirsizligi riski, bilgiye sahip olma ve bilgiyi elde etme ile

azaltilabilir. Etkilerin belirsizligiyle kayiplar1 azaltarak veya se¢imi erteleyerek basa
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cikilir. Bir se¢cim durumunda, risk olas1 kayip olarak yorumlanabilmektedir. Olasi
kayip psiko/sosyal veya fonksiyonel/ekonomik veya her ikisinin bir kombinasyonu
olabilmektedir  (Taylor, 1974:54). Tiiketicilerin risk algilani, onlarin
degerlendirmeleri, se¢imleri ve davranislarinin merkezi olarak diisiiniiliir. Algilanan
risk yiikseldikge tiiketicinin ihtiyatlilik veya riskten kacinma istegi de artmaktadir.
Yiiksek risk altinda tiiketiciler uygun olmayan alternatifler yerine benzer secenekleri

tercih edeceklerdir (Campbell ve Goodstein, 2001:440).

Tiiketici davraniglarinda algilanan risk ile ilgili diger konu marka sadakatidir.
Chunningham (1967) yiiksek orta ve diisiik risk algilayan tiiketicilerle yaptigi bir
calismada algilanan risk ile marka baglilig1 arasinda giiglii bir iliski bulmustur. Daha
ciddi risk tiirlerinin varliginda tiiketicilerin marka sadakatine bagliliginin arttigini

ifade etmektedir (Hoover vd., 1978:103).

Tiiketici davraniglart agisindan diger bir degerlendirme tiiketicilerin risk alma
toleranslaridir. Tiiketicinin risk algilama ve risk alma tolerans seviyesi tiiketicinin
satin alma stratejilerini etkileyen faktorlerdir. Bir satin almada risk olmasa bile
titketicinin risk algilamasi miimkiindiir. Risk her ne kadar gercek ve tehlikeli dahi
olsa, algilanmadiginda tiiketici davranisini etkilemeyecektir (Schiffman ve Kanuk,
2004:197). Ancak riskin algilanmasi sonucunda, algilanan risk tiiketicinin
Uriinii/hizmeti satin almaktan ve kullanmaktan kacinmasi gibi isletmeler igin

istenmeyen sonuglara neden olabilir (Peter ve Olson, 2010:74).

Algiladig: riskin miktar spesifik olarak tiiketiciye baghdir. Bazi tiiketiciler
cesitli tiiketim durumlarinda yiiksek seviyede risk algilama egilimine sahipken,
bazilari diisiik seviyede risk algilayabilir (Schiffman ve Kanuk, 2004:197). Ornegin;
yetiskinler arasinda yapilan algilanan risk caligsmalari, yiiksek riske sahip tiiketim
aliskanlig (sigara, alkol ve uyusturucu gibi) olan yetiskinlerin, yiiksek riskli tiikketim
alisgkanligl olmayanlara gore daha diisiik risk algiladig1 ortaya ¢ikmistir (Severson
vd., 2003:181). Yiiksek risk algilayicilar, genellikle dar kategoriciler (narrow
categorizers) olarak tamimlanirlar. Ciinkii bu tip kisiler seceneklerini daha giivenli
alternatiflerle sinirlandirirlar. Hatta bu tip risk alicilar mitkemmel tercihleri cok daha

kotii secimlere tercih ederek dislarlar. Diisiik risk algilayicilar, genis kategoriciler
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(broad categorizers) olarak tanimlanirlar. Ciinkii bu tip risk alicilar ¢cok daha genis
alternatif segenekleri degerlendirme egilimi gosterirler. Seceneklerin sayisim

sinirlandirmaktansa kétii bir secenegi tercih ederler (Schiffman ve Kanuk, 2004:19).

1.3. Algilanan Riskin Smiflandirilmasi

Pazarlama ac¢isindan algilanan riskin taniminin tasarlanan belirli bir satin alma
eylemi i¢in tiiketici tarafindan algilanan riskin niteligi ve miktar1 oldugu ifade
edilmisti. Tiiketicilerin az veya ¢ok miktarda bir sekilde risk algilamasi satin alma
kararlarim etkileyecektir. Bu yiizden igletmeler kaynaklarin1 dogru hedefler tizerinde
kullanarak tiiketicinin algiladig1 riski diisiirmek istiyorsa farkli risk ¢esitlerini

tamimlamak zorundadir (Lim, 2003:219).

Tablo 1.1: Riski Boyutlari itibariyla inceleyen Bazi Calismalar

Calhismalar Algilanan Riskin Boyutlari
~ 2 3
Yil Yazar .§ :i 2 8 § § <
S S @ =~ & N =
&~ L
1971 Roselious X X X X
1972 Jacoby ve Kaplan X X X X X
1974 Kaplan vd. X X X X X
1974 Lutz ve Reilly X X
1990 Murray ve Schlacter X X X X X X
1993 Mitchell ve Greatorex X X X X
1993 Stone ve Gronhaug X X X X X X
2002 Cases X X X X X X
2002 Ha X X X X
2004 Laroche vd. X X X X X
2005 Ozer ve Giirpinar X X X X X
2005 Chen ve Chang X X X X X X
2008 Zhao vd. X X X X X X
2011 Boshoff vd. X X X X X X

Literatiirde performans, sosyal, fiziksel, finansal, psikolojik, zaman, asabiyet
(frustration), tehlike (hazard), ego, ikna, 6zel, kaynak, kisisel olmak iizere farkli bir
cok risk boyutundan bahsedilmektedir (Perry ve Hamm, 1969; Roselius, 1971;
Kaplan vd., 1974; Dowling, 1986; Horton, 1976; Stone ve Mason, 1995; Lim, 2003).
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Tablo 1.1’de bazi akademik calismalarda ele alinan algilanan risk boyutlar1 yer

almaktadir.

Cunningham (1967) tarafindan yapilan risk tamiminda belirsizlik ve etki
boyutlart 6ne cikarilmistir. Daha sonra yapilan calismalardan biri olan Roselius
(1971:58) c¢alismasinda tiiketicinin algiladig riski; zaman kaybi, tehlike kaybi
(hazard risk), ego kaybi, para kaybi olmak iizere dort boyuta aymrmistir. Zaman
kaybi, iiriiniin basarisiz olmasi durumunda sorunun tespiti, iiriiniin tamirat1 veya
degistirilmesi i¢in harcanan zaman, caba ve kolayliktir. Tehlike kaybi, bazi iiriinlerin
basarisiz olmasi sonucu insan sagliginda veya giivenliginde ortaya cikabilecek
tehditlerden olusur. Ego kaybi, kusurlu bir iiriin satin alindiginda tiiketicinin
kendiliginden veya diger tiiketicilerin elestirileri sonucu kétii hissetmesi durumunda
ortaya c¢ikan kayiptir. Para kaybi ise iiriiniin basarisiz olmasi sonucunda iiriiniin
tamiri icin veya aym ihtiyaci giderecek yeni bir {iriin satin alinmasi icin yapilan
harcamalar nedeniyle yasanan kayiptir. Daha sonra Jacoby ve Kaplan (1972) ve
Kaplan vd. (1974) riski; finansal, performans, psikolojik, fiziksel ve sosyal olmak
tizere bes boyut olarak ele almistir. Bu ¢alismada sosyal risk ile psikolojik risk
arasindaki iliskinin yiiksek olmasi nedeniyle daha sonra yapilan bazi calismalarda
(Mitchell ve Greatorex, 1993:187) bu risk tiirli psiko-sosyal risk olarak bir arada
incelenmistir. Yine risk literatiiriinde gecen ve ilk calismalarda yer alan performans
riski daha yakin donem c¢alismalardaki risk siniflandirmasinda yer almamistir. Bunun
nedeni ise performans kaybinin aslinda riskin sonucu ortaya ¢ikan kaybin bir 6lciisii
olarak kabul edilmesidir (Mitchell ve Greatorex, 1993:187). Daha sonra yapilan
calismalarda; Ozer ve Giirpinar (2005) algilanan riski fiziksel, finansal, zaman,
sosyal ve psikolojik risk olmak iizere bes risk cesidi ile incelerken Chen ve Chang
(2005), Zhao vd. (2008) ve Bashoff vd. (2011) algilanan riski finansal, performans,
fiziksel, psikolojik ve zaman riski olmak iizere bes ¢esidi ile incelemislerdir.
Literatiir taramalar1 sonucu bir siniflandirmaya yapilacak olursa, algilanan risk genel

olarak alt1 boyutta incelenebilir:

Algilanan Finansal Risk, ekonomik risk olarak da adlandirilmaktadir (Lim,

2003:219). Bir iriin/hizmet satin alindiginda tiiketicinin olast en iyi kazanca



20

ulagamamasi halinde maruz kalabilecegi bir risk tiiriidiir (Mitchell, 1992:27). Ayrica
ortaya cikabilecek bakim, tamirat ve ongoriillemeyen cesitli ekstra 6demeler 6rnegin;
mikrodalga firinin garantisinin tamirati kapsamamasi (Peter ve Olson, 2010:74)
gelecekte karsilasilabilecek masraflar nedeniyle tiiketici finansal riske maruz

kalabilmektedir (Antonides ve Raaij, 1998:256).

Algilanan Performans Riski, iiriinin fonksiyonel acilarn ile ilgilidir.
Performans riskinin iki yonii bulunmaktadr. ilk olarak, iiriiniin istenilen performansi
gosterememesi ve Uriin icin s6z verilen faydalarin tiiketiciye ulastirilmamast sonucu
olusan risktir. Ikinci olarak, diger kayiplarla biitiinlesmenin bir sonucu olan genel
risk i¢in bir tasiyici olarak goriiliir. (Mitchell,1998:172). Bir hizmet i¢in ise tiiketici
memnuniyetiyle sonuclanmayacak sekilde tamamlanan satin alma sonucunda
olusmaktadir (Mitchell, 1992:27). Ornegin; yeni satin alman cep telefonunun vaat
edildigi sarj siiresinden daha kisa siirede sarjinin bitmesi, bir laptopun yeterince hizl
olmamasi, bankaya yatirlan para igin istenilen karlilik performansinin

saglanamamasi performans risk ile ifade edilebilir.

Algilanan Sosyal Risk, bireylerin sosyal cevresi arasinda hayal kirikligi
hissetmesidir (Cases, 2002:337). Ornegin; arkadaslarinin sa¢ kesimini begenmemesi

titketicinin sosyal riski algilamasina neden olur (Schiffman ve Kanuk, 2004:197).

Alguanan Fiziksel Risk, bireyin bir iiriiniin sagligina zararli olup olmamasi
nedeniyle olusan fiziksel iyiligi hakkindaki endiselerdir. Ornegin; bir ilacin yan
etkisi, bisikletten diisiip yaralanmak ve kuaforde elektrik carpmasi fiziksel risktir

(Peter ve Olson, 2010:74).

Algulanan Psikolojik Risk, tiiketicinin iiriin se¢imi veya {riiniin performansi
nedeniyle huzurunun ve 6z algisimin olumsuz etkilenmesi olarak ifade edilmektedir
(Mitchell, 1992:26). Ornegin; bir tiiketicinin satin aldig1 giines gozliigiiniin
arkadaslan tarafindan garip durdugunu diisiinmesi, “bu elbiseyi giyerken kendimi

rahat hissetmiyorum” gibi bir hisse kapilmasi (Peter ve Olson, 2010:74).

Algilanan Zaman Kaybi Riski, iiriin aramada, satin almada ve iiriin

kullaniminda bekledigi performansa ulasamamasi nedeniyle zaman kaybi
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yasanmasidir (Schiffman ve Kanuk, 2004:197; Lim, 2003:219). Bu sebeplerin yani
sira iriin memnuniyetsizligi nedeniyle yapilan iade ve tamirat gibi nedenlere

kaybedilen zamam da kapsamaktadir (Lim, 2003:219).

Risk arastirmalarinda, riskin boyutlart disinda genel riskten (overall risk) de
bahsedilmektedir. Genel risk tiiketicinin topyekun olarak algiladig: diisiiniilen risktir.
Bazen bir veya birden fazla kaynak, tiiketicinin genel risk algilamasina neden olur ki;
bu risk bir veya birden fazla risk boyutunun birlesiminden olusmaktadir. Ornegin;
diizenleyecegi bir parti i¢in sarap satin alan tiiketici i¢in riskin kaynagi olumsuz
sonuclardir. Risk ise performans riski (sarabin tadi iyi ¢ikmayacak), psikolojik riski
(kendi benlik kavram tehdit altinda ise), sosyal risk (misafirleri iyi hazirlanmadigini
diisiiniirse), finansal risk (kalitesine gore fazla para 6dediyse) ve/veya zaman riski
(secim i¢in fazlasiyla zaman harcadiysa) gibi nedenlerle ortaya ¢ikacaktir (Campbell
ve Goodstein, 2001:440). Sonu¢ olarak, algilanan risk tiiketicilerin istenmeyen

sonuclar hakkindaki bilgi ve inang¢larini igermektedir (Peter ve Olson, 2010:74).

1.4. Risk Algisim Etkileyen Faktorler

Risk algis1 farkli sekillerde ortaya cikabilmektedir. Bunun temel sebebi
bireylerin  durumlar1  veya  sorunlam az  veya ¢ok riskli  olarak
degerlendirebilmeleridir. Bununla birlikte bireyler benzer durumlar i¢in farkl risk
algilarina sahip olabilirler. Hatta aymi bireyler, farkli durumlarda benzer ¢iktilara

farkli subjektif olasiliklar atayabilmektedir (Conchar vd., 2004:425).

Mitchell (1998:177) alicilarin risk algisimi etkileyen faktorleri siniflandirdigi
calismasinda bu faktorler Sekil 1.2°de goriildiigii gibi iic grupta toplanmaktadir.

Bunlar kisisel faktorler, perakende faktorler ve durumsal faktorlerdir.
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Sekil 1.2: Satin Alicimin Risk Algisim Etkileyen Faktorler

Kisisel Faktorler Perakende Faktorler
Yas Dagitim Kanali
Cinsiyet Jenerik ve Markali Uriinler
Ekonomik Simif Uriin Kullanim Zamani
Ulke i¢i Farkliliklar Uriin/Hizmet Karmasi
Psikolojik Tehditler Ulke Orijini

RiSK ALGISI

'\ Durumsal Faktorler
Grup Tartigmalari

Tiiketici Ilgilenimi

Kaynak: Vincent-Wayne Mitchell (1998); “A Role for Consumer Risk Perceptions in Grocery
Retailing,” British Food Journal, Cilt 100, Say1 4, s. 177.

Kisisel faktorler olarak adlandirilan faktorler daha c¢ok satin alicinin yas,
cinsiyet, ekonomik sinifi gibi bireye 6zgii faktorleri ve kiiltiir, psikolojik tehditler
gibi ¢cevreden kaynaklanarak bireyi etkileyen faktorlerdir. Tiiketiciler, yas, cinsiyet,
gelir, egitim gibi demografik faktore gore farkli diizeylerde risk algilamaktadirlar.
Perakende faktorler grubunda iiriin iizerine odaklamilmistir. Uriin icin kullanilan
dagitim kanali, markalr bir {irlin olup olmamasi, hangi zamanlarda tiiketildigi, i¢inde

bulundugu iiriin karmasi ve iiriiniin mensei gibi faktorler risk algisim etkilemektedir.

Literatiirde gecen farkli bir ayrim Conchar vd. (2004) tarafindan yapilmistir.
Conchar vd. (2004:425) bireylerin risk profillerini {i¢ temel g¢alisma alanina
ayirmistir. Bunlarin ilki dogas1 geregi duragan olan oOzellikler (6rn. Kkisilik,
demografik ozellikler), ikincisi dinamik etkiler (6rnegin; motivasyon, duygu durum)
ve liclincii olarak kiiltiirel faktorlerdir. Mitchell (1998) ve Conchar (2004)’iin
yaptiklar1 smiflandirma disinda kalan ¢aligmalardan anlagildig: iizere tiiketicilerin
risk algisini etkileyen faktorler genel olarak kisilik, kiiltiir, cinsiyet farkliliklari, bilgi
diizeyi, deneyim, iiriin, iiriin ilgilenimi ve eylemdir (Zinkhan ve Karande, 1991:741;

Severson vd., 2003:181; Schiffman ve Kanuk, 2004:197).

Bireylerin satin alma davranis1 kigisel faktorler olarak adlandirilan yas, aile-
yasam dongiisii, meslek, ekonomik durum, yasam stili, kisilik ve benlik

kavramlarindan etkilenmektedir (Kotler ve Amstrong, 2002:180). fleri yasta
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tilketiciler diger yas gruplan ile karsilastirildiginda karar vermede daha ihtiyath
davranmaktadir. Dychtwald ve Gable (1990:64) ve Srinivasem ve Ratchford
(1991:240) yasin algilanan risk iizerinde pozitif bir etkisinin oldugunu tespit etmistir.
Diger taraftan Poel ve Reulis (1996:368), egitim seviyesi, yas, cinsiyet ve aile
biiyiikliigii agisindan tiiketiciler icin risk algisi agisindan bir farklilik bulunamamistir.
Spence vd. (1970:368) tiiketicilerin algiladiklar risk diizeylerinin cinsiyet, yas,
egitim, gelir ve dini inanclarina gore farklilastigini ifade etmektedir. Simcock vd.
(2006) algilanan risk acisindan yas gruplarinin farklilik gésterdigini bulmustur. Buna
gore tiiketicinin gelir seviyesi ve egitim seviyesi arttikca algiladigi risk azalmaktadir.
Bu arastirmalardan anlasildigr iizere demografik degiskenlerin risk algisin1 degistirip
degistirmedigi iizerine literatiirde tam oldugu noktasinda kesin bir kaniya varmak

miimkiin degildir.

Kisilik genellikle kendine giiven, iistiinliik, giriskenlik, 6zerklik, savunmacilik,
uyumluluk ve agresiflik gibi 6zelliklerle ifade edilmektedir (Kotler ve Amstrong,
2002:180). Bireylerin hareketleri sosyal ve ekonomik sonuglar iiretirken belirsizlik
ve riskten bagimsiz olduklar diisiiniilemez. Risk isteksizligi risk almadan ka¢ma
egilimi olarak tamimlanirken, genellikle kisilik degiskeni olarak diisiiniilmektedir.
Risk durumlarina kars1 verilen farkl tepkiler diger degiskenlerin yani sira cinsiyet ve
kiiltiirel farkliliklar nedeniyle degisebilir (Zinkhan ve Karande, 1991:741). Chauvin
vd. (2007)’de yaptiklan ¢aligmalarinda algilanan risk ve kisilik arasindaki iliskiyi
psikolojide kullanilan Bes Biiyiikk Faktor Kuramini (Big Five Model) kullanarak
incelemislerdir. Bu calismada risk algilamasi acisindan kisiligin, bagimlilik yapici
maddeler, enerji iiriinleri, silahlar, ilaclar, saglik malzemeleri, bireysel zevkler vb.
kavramlar icin yas, cinsiyet, egitim degiskenlerine gore ¢ok daha belirleyici oldugu
sonucuna varilmistir. Yine benzer goriisii destekler nitelikte Dash vd. (1976)

titketicilerin kisiliklerinin risk algilarini etkiledigi sonucuna ulagmustir.

Motivasyon bireylerin risk algisim ve risk boyutlarinin 6nem derecesini
etkilemektedir. Ornegin; iliski ihtiyac1 duyan bir tiiketici icin sosyal risk cok onemli
iken, iliski ihtiyaci diisiik tiiketicilerde sosyal risk daha az 6nemli olacaktir. Yine;

basar1 hirsi olan biri bagsarma hirs1 ile motive edilmemis diger bir bireye gore yiiksek
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riski kabullenmektedir. Bir referans grubun normlan gibi kiiltiirel faktorler, riskin
kiiltiirel etkilesimi ile sonuglanabilir. Risk, kiiltiirel etkilesimi bir grubun bireyleri
tarafindan, uyum saglanan riskten kagma veya risk alma egilimine gore ortaya
cikmaktadir. Riskin kiiltiirel etkilesim siireci hem deneyimin hem de sosyallesmenin
bir fonksiyonudur (Conchar vd., 2004:427). Keh ve Sun (2008) tarafindan yapilan bir
calismada ise algilanan riski hizmet sektoriinde kars kiiltiirler agisindan incelemistir.
Bu ¢alismada kiiltiirel farliliklarin tiiketicinin risk degerlendirmesine etkisi oldugunu
tespit etmislerdir. Kars1 kiiltiir perspektifinde sonuglar kadar satin alma Oncesi
bireysel ve bireysel olmayan riskler giivene dayali hizmetler (sigorta gibi) agisindan
Singapur ve Cin karsilastirmali olarak incelenmistir. Bu caligmada iki kiiltiirel boyut
(degisime aciklik/korumaciliga karsi self-transcendence-6z askinlik ve self-
enhancement-kendini gelistirme) ve bireysel baglamsal faktorler (iiriin ilgililigi ve
biling) iki iilkede tiiketicilerin algiladigi risk iizerine farklilasan etkiler ortaya
koydugu anlasilmistir. Bununla birlikte bu iki iilkede kisisel ve kisisel olmayan
risklerin algilanan deger ve tiiketici memnuniyeti {izerinde farkli seviyelerde etkisi
bulunmaktadir. Zhao vd. (2008) internet bankacilig1 hizmetlerinden faydalanmalarim
olumsuz etkileyen risk faktorlerini tamimlamak amaciyla Cinli tiiketicilerle
caligmiglardir. Calismada yedi ayrn risk boyutunu kullanarak kiiltiirel farklilik
nedeniyle tiiketicilerin farkl risk engelleri ile karsilastiklarini tespit etmislerdir. Ozel,
finansal, giivenlik ve performans risklerinin internet bankaciligi hizmetlerinden
faydalanmay1 engelleyen risk boyutlart oldugunu belirlemislerdir. Hoover vd. (1978)
farkli iki kiiltiirde risk algisini inceleyerek, tiiketicilerin kiiltiirlerinin risk algisim
farklilagtirdig1 sonucuna ulagmistir. Cunningham ve Young (2002) iki farkli iilke
titketicileri ile hava tagimaciliginda hizmet risk algis1 ve kalite algisi ile ilgili yaptigi
calismada SERVPERF o6l¢egini kullanarak algilanan kalitenin bes boyutu ile
finansal, performans, fiziksel, psikososyal ve sosyal risk boyutlarinin tiiketicinin
memnuniyet ve miisteri sadakatini etkiledigi goriilmiistir. Erdem vd. (2004) ii¢
farkli kiiltiirle karsilagsmali olarak tiiketicilerin perakende marka tercihleri, algilar ve
algilanan risk iizerine yaptigi calismada, tiiketicilerin farkli seviyelerde risk, kalite
algilarinin oldugu, yine kiiltiire gore tiiketici fiyat, kiiltiir ve risk hassasiyetinin

degistigini ifade etmektedir.
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Bireylerin risk algilarim1 etkileyen diger bir faktor driin kategorileridir.
Ornegin; tiiketiciler bir otomobili alirken, plazma televizyon setini satin almaktan
cok daha yiiksek risk (fonksiyonel, finansal, zaman riski) algilayabilirler. Ayrica
tiriin kategorisi faktoriinii arastirmak i¢in yapilan algilanan risk arastirmalari, iiriine
Ozel algillanan riski de tamimlamaktadirlar. Buna gore algilanan risk, hizmet
kararlarinda 6zellikle sosyal risk, fiziksel risk ve psikolojik riskin s6z konusu oldugu

tiriin kararlarinda artan bir ivme gostermektedir (Schiffman ve Kanuk, 2004:19).

Risk algisim etkileyen bir faktor de iiriin/satin alma ilgilenimi (purchase
involvement) kavramidir. Satin alma ilgilenimi hem durumsal hem de kisisel bir
faktor olup, tiiketicilerin ihtiyaglari, deger yargilar1 ve ilgi alanlarina bagh olarak
aligverise veya satinalmaya iliskin hissettikleri ilgi, heyecan ve arzu diizeyini ifade
etmektedir (Zaickowsky, 1985:341). Tiiketicinin aligverise olan ilgisi belirli bir
durum nedeniyle belirli bir siire igin gelisebilir veya tiiketici, kisiligi geregi
aligveristen zevk aliyor olabilir. Satinalma ilgilenimi ve risk algilamasi arasinda da
bir iliski s6z konusudur. ilgilenimde, risk genellikle ilgilenimin bir onciisii olarak
gozlemlenmistir. Ozellikle fiyatin yiiksek oldugu ve tiiketicinin parasal kayip
olasiliginin oldugu durumlarda bu durum daha c¢ok gozlemlenmektedir. Risk
ilgilenim yapisinin temel parcalarindan biri olarak kavramsallasmistir (Mitchell,
1999:168). Tiiketici ilgilenimi ve algilanan risk arasinda pozitif olarak iliski oldugu
kabul edilmektedir (Mitchell, 1998:179). Risk ve ilgilenim tiiketici agisindan {iriin
kategorisinde bir araya gelmis onemli bir kavramdir. Algilanan risk, iiriin sinifim
onemli hale getirir. Benzer bir sekilde iiriin sinifinin 6nemi ilgilenim kavramina
dayanan gerekli bir yapidir. Satin alma karar siirecinde ilgilenimin seviyesi, miktar
ve algilanan riskin dogasi satin almanin derinligini, karmagsikligini, zihinsel ve

davranmigsal yogunlugunu belirlemektedir (Dholakia, 2001:1343).

Tiiketicilerin algiladig riski etkileyen bir diger faktor iirtin bilgisidir. Boshoff
vd. (2011:45) tiiketicilerin algiladigi performans riski ile sosyal risk satin alma
niyetini olumsuz etkilemektedir. Marka bilgisinin performans riskinin satin alma
niyetine etkisinde araci rol oynarken, sosyal ve kisisel riskte herhangi bir etkisinin

olmadig1 sonucuna ulagmstir.
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Son olarak internetin satin alma kanali olarak kullaniminin artmasi risk
caligmalarinda risk algisini etkileyen bir faktor olarak ortaya c¢ikmasina neden
olmustur. Cok boyutlu olarak belirlenen risk algilarinin online satin alimlarn
etkiledigi ve risk algisim arttirdigi yapilan bir ¢cok calismada yer almaktadir (Pi ve

Sangruand, 2011; Boshoff vd., 2011).

1.5. Uriin ve Hizmet Sektoriinde Algilanan Risk

Uriinle karsilastirldiginda hizmetlerin sahip oldugu farkli ozellikler onlarin
titketici algisim farklilagtirmaktadir. Farklilasan algilardan birisi de algilanan risktir.
Cogu akademik calisma tiiketici davranislarinin analizinde, iiriin ve hizmet satin
aliminda ve sonrasinda algilanan riskin kavraminin analizinin faydali oldugu

sonucuna varmaktadir (Cox ve Rich, 1964).

Hizmetler, ozellikleri nedeniyle iiriinlerden farklilasmaktadir. Hizmetler,
performans veya eylemler oldugu i¢in dokunulamazlar; hizmet iireticisinin
performansina gore sunumu degisir; iiretimi ve tikketimi es zamanlidir; depolanmast,

stoklanmas1 miimkiin degildir ve hizmetlerde sahiplik yoktur (Gilmore, 2003:10-11).

Algilanan riskin hizmetlerin satin alimini nasil etkiledigini konu edinmis ¢esitli
calismalar mevcuttur. Murray ve Schlacter (1990:62) iiriinle karsilastirmali olarak
hizmetleri yedi farkli boyutta inceleyerek; dokunulmazligin algilanan riski arttirdigi
ve dolayisiyla hizmetlerde risk algisinin iiriinlere nazaran yiiksek oldugunu

belirtmektedir.

Dokunulmazlik, hizmetlerin satin alma Oncesi, satin alma sonrasi ve
titketildikleri esnada hizmetin degerlendirilmesini zor, bazen imkansiz hale getiren
bir 6zelliktir. Uretildigi anda ortaya ¢ikan performansmn degerlendirilmesi sonucu
memnuniyetsizlikten sikayet¢i olan tiiketici, sinirl fiziksel kanitla ve mevcut kanitin
varligina bagl olarak hafizada kalanlarla memnuniyetsizligini aciklayamayabilir. Bu
durum satin alma esnasinda tiiketicinin algiladig riski arttirmaktadir (Mitchell ve
Gretorex, 1993:180). Laroche vd. (2004:385) calismalarinda dokunulmazlik 6zelligi

ile algilanan risk boyutlar1 arasindaki iliskileri incelemislerdir. Sonug¢ olarak
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hizmetlerin dokunulmazlik 6zelliklerinin algilanan riskte belirleyici bir rol

oynadigini ortaya koymuslardir.

Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelliklerinin tiiketicinin algisina etkisi ve
yonetimin bu konuda hangi noktalara odaklanmasi gerektigi Sekil 1.3’de
gosterilmektedir. Buna gore; tiiketici dokunulmazlik nedeniyle daha fazla risk
algilamakta; tiiketicinin {iriin tercihlerinde, satin alma Oncesi ve sonrasinda yapilan
degerlendirmelerinde zorlanmasina neden olmakta; mevcut kullandigi markalar
disinda kalan markalar1 denemeye cekinmekte ve markasini degistirmemekte; kendi
deneyimleri, arkadas cevresi ve kendi edindigi bilgilere daha fazla giivenmekte;
hizmetin fiyatina ve sundugu imkanlara gore kalite degerlendirmesini yapmaktadir.
Bunun yaninda; yonetim dokunulmazlik nedeniyle, hizmetlerin karmasikligini
azaltmaya calismak, hizmette daha ¢cok dokunulabilen, fiziksel veya gorsel ogelere
dikkat cekmek, cevre ve tiiketici ile iletisim kaynaklarin1 arttirma ve hizmet

kalitesine dnem vermek gibi konular iizerine odaklanmalidir.

Sekil 1.3: Hizmetlerin Dokunulmazhg

Hizmetlerin
Dokunulmazlig1
Tiiketicilerin algist Yonetimin odagi

v'Daha riskli olmasi v'Hizmet karmagikli§in1 azaltma
v’ Degerlendirilmelerinin daha zor olmasi v Dokunulur 6gelere dikkat cekme
v'Marka degistirmekten kaginma v lletisimi daha etkili hale getirme
v Kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla v Hizmet kalitesine odaklanma

glivenme
v Fiyat ve imkanlardan kaliteyi

degerlendirme

Kaynak: Gordon H.G. McDougall ve Douglas Snetsinger (1990); “The Intangibility of Services:
Measurement and Competitive Perspectives,” The Journal of Marketing, Cilt 4, Say1 4, s.
27-40.

Hizmetlerde satin alma 6ncesi tiiketici degerlendirmelerindeki zorluklar sadece
hizmetlerin dokunulmazlik 6zelliklerinden kaynaklanmamaktadir (Grewal vd.,

2007:250; Mitchell ve Gretorex, 1993:180; Gilmore, 2003:10). Bununla birlikte,
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karar vermede algilanan riskin artmasi da tiiketicinin degerlendirmesini
zorlagtirmaktadir. Saglik gibi bazi hizmetlerde hizmetin kalitesi veya hizmet ¢iktist
titketici tarafindan kolayca hesaplanamaz. Giiven gostergeleri ve hizmet saglayicinin
yeterliligi kadar hizmet dagittminda fiziksel ¢evre faktorleri gibi faktorlerde hizmet
karsilama kalitesini arttirmaktadir. Ayrica, hizmet dagitiminin Oncesinde, dagitim
esnasinda ve sonrasinda risk algisinin azaltilmasi da 6nemlidir. Dahas1 saglik gibi
hizmetlerde hizmet saglayicilar tekrarli iletisimler ve hizmet verici-hasta isbirligi,
ciktinin hasta tarafindan degerlendirilmesinden once yapilmalidir (Grewal vd.,

2007:250-251).

Fiziksel ¢evre, tiiketici memnuniyetini degerlendirmesini etkileyen unsurlardan
biridir. Ornegin; bir kuafér salonunun dekoru, goriiniisii ve calisanlarm giyimleri,
fiyat, randevu imkanlari, kullanilan malzemelerin kalitesi, bulundugu mubhit gibi
bircok faktor kuaforiin sundugu sa¢ kesim ve bakim hizmetinin memnuniyetini de
etkilemektedir. Hizmetlerin birden fazla faktoriin bir sonucu olmasi, tiiketici
deneyimin de memnuniyete daha az odaklanmasina neden olmaktadir. Aslinda bunun
anlam1 memnuniyetin bir sonu¢ degil, hizmetin tamamin1 kapsayan performanslar
biitiinii olmasidir. Hizmet esnasinda gosterilen performanslardaki basarisizligin
artmasi algilanan riski arttirmaktadir. Tiim bu etkiler iiriin satin alindiginda daha az
onemlidir. Ornegin; marketten satin alan bir kilo meyvenin degerlendirilmesinde,
hizmetler i¢in 6nemli olan s6z konusu faktorlerin iiriinle ilgisi az oldugundan tiiketici
genel memnuniyeti iizerine etkisi daha az olmaktadir. Ciinkii hizmetten farkli olarak
Uriiniin tiiketimi veya deneyimi satin alma noktasindan uzakta bulunmaktadir

(Mitchell ve Gretorex, 1993:180).

Uriinlerle karsilagtirildiginda hizmetlerin daha az tutarli kalite, daha yiiksek
fiyatlar ve daha diisiik itibarl1 markalar olmasi, tiiketici memnuniyetini diistirmekte,
algilanan riski arttirmaktadir. Hizmetlerin heterojenligi, belirsizligi tetikleyen
dolayisiyla algilanan riski arttiran Ozelliklerden biridir (Mitchell ve Gretorex,
1993:180). Heterojenlik bir hizmetin, performansa dayali olmasi ve genellikle
insanlar tarafindan iiretilmesi nedeniyle ortaya cikan iki farkli iiretimin degerinin

birbiri ile esdeger olmamasidir. Tiiketici hizmet dagiticisina bagh olarak hizmeti
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degerlendirmektedir. Her bir hizmet sunucusu farkli performans gosterebilecegi gibi
ayn1 sunucu, insan dogas1 geregi giinden giine hatta saatten saate farkli performans
gosterebilmektedir. Diger taraftan tiiketicilerin essiz deneyim ve taleplere sahip
varliklar olmalar1 heterojenligi ortaya c¢ikaran baskin bir faktordiir (Zeithaml ve
Bitner, 1996:20). Bu degiskenlik nedeniyle tiiketici daha Onceki satin alimindan
memnun olsa dahi tekrar satin alma durumunda memnuniyetinden emin
olamayacagindan, kacginilmaz bir sekilde tiiketicinin algiladig1 risk artacaktir

(Mitchell ve Gretorex, 1993:180).

Tekrarl iletisim gerektiren hizmetlerde satin alma sonrasinda ortaya ¢ikan risk,
baslangigta hizmet karsilayicilan tarafindan tamamiyla azaltilamaz. Tiiketicinin ilk
hizmet karsilayicisi ile daha sonra gelen karsilayicilar arasinda siirdiirdiigii iletisim
sonucu ortaya c¢ikan risk “satin alma sonrasi risk” olarak adlandirilir. Satin alma
sonrast olusan risk, satin alma sonrasi elde edilen belirsiz ciktilarin olasilik
dagilimidir. Bu noktada, satin alma Oncesinde varolan ciktilarin belirsizliginin
olasilik dagilimi satin alma sonrasi riskten ayrilmaktadir. Aymi zamanda satin
almanin basit bir yansimasi ve analizi olan ve gelecek satin alma davranislarindaki
sonuclari  etkileyen belirsizliklerin ~ degerlendirmesi  satin  alma  Oncesi

degerlendirmelerden de farklidir (Grewal vd., 2007:251).

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, yetersizlik veya asirt talep nedeniyle
memnuniyetsizlige yol acan ozelliklerinden biridir. Ornegin; herhangi bir nedenle
kaybedilen bir dava geri doniisii olan veya tekrarlanabilen bir hizmet degildir.
Herhangi bir nedenle ortaya cikan olumsuz sonuglar tiiketicilerin beklentilerini
diigiirebilir. Bu o6zellik ¢ogu hizmet tiirii i¢in gecerlidir (Zeithaml ve Bitner,
1996:21). Ozellikle yogun dénemlerde kuafor, restoran gibi hizmetlerin sunumunda

algilanan riskin artmasina neden olabilmektedir (Mitchell ve Gretorex, 1993:180).

Ayrilmazlik 6zelligi, algilanan riski artiran diger bir 6zelliktir. Bir otomobil
[zmit’te iiretilip, Zonguldak’a tasinip iki ay sonra satin alinabilir. Ancak bir restoran
hizmeti talep edilene kadar veya satilana kadar dretilmez veya depolanmaz.
Hizmetler es zamanda {iretilip tiiketilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996:20). Bir

satin alma kararinda tiiketici ilgilenimi artarken, tiiketicinin algiladig1 risk derecesi
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de artmaktadir. Bunun nedeni iiriinlerle karsilastirildiginda hizmetlerde, artan
bireysel ilginin neden oldugu psiko-sosyal kaybin daha 6nemli olmasidir (Mitchell

ve Gretorex, 1993:181).

Hizmetlerin satin alinmasi esnasinda ve satin alma sonrasinda tiiketicinin

algiladigi risklerle ilgili gesitli 6rneklere Tablo 1.2°de yer verilmektedir.

Tablo 1.2: Hizmetlerin Satin Alma ve Kullaniminda Algilanan Risk

Risk Tipi Tiiketici Endiselerine Dair Ornekler
v Daha iyi bir ige girebilmem i¢in gereken egitimi bu kurstan
Fonksiyonel (tatmin alabilecek miyim?
etmeyen performans v Bl.l l.<redi karti ile her yerde ve her zaman aligveris yapabilecek
sonuglari) miyim?
v Kuru temizlemeci bu ceket iizerindeki lekeleri ¢ikartabilecek mi?
v Brokerimin 6nerdigi yatirimi yaparsam para kaybeder miyim?
v

Bu seyahate gidersem beklenmedik masraflar nedeniyle borca
Finansal (parasal kayip, girer miyim?
beklenmeyen maliyetler)

\

Arabamin tamir ettirmek orijinal degerinden daha fazla masrafa
neden olur mu?

Sergiye giriste sira beklemek zorunda kalacak miyim?
Gegici (zaman kayb, Bu restoranin yemek servisi 6gleden sonraki toplantima gec
erteleme sonuclari) kalmama neden olacak kadar yavas m1?

AN

Yatak rahatsiz m1?

Yan odada kalanlarin giiriiltiilerinden rahatsiz olur muyum?
Odam sigara kokar mi1?

Kahvaltida kahvemin tad1 kotii olur mu?

Duyusal (bes duyudan
birinde ortaya c¢ikan
istenmeyen etkiler)

v Arkadasim kalmaya gelene kadar banyonun tamiri biter mi?
o ) v Bu tatil yerinde kayak yaparken bir yerime zarar verir miyim?
Flflk.sel (bedeni zarar, v Kargoda paketin i¢indekiler zarar goriir mii?
miilkiyet hasari ) v" Yurtdigina seyahat edersem hastalanir miyim?
) o v Ugagin diismeyeceginden nasil emin olabilirim?
Psikolojik (bireysel v Damgman kendimi aptal hissetmeme neden olur mu?
korkular ve duygular) v Doktorun koydugu tani beni izer mi?
v
v
v
v

Kaynak: Christopher Lovelock ve Jochen Wirtz (2004); Service Marketing, Fifth Edition, Pearson
Prentice Hall, USA, s. 37.

1.6. Algilanan Riskin Olciimii

Algilanan riskin ol¢iimiinde iki yaklasim kullanilmaktadir. ilki olasiliklari ve
sonuclar1 verilmeden bir durumun veya verilen bir ifadenin riskli olup olmadiginin
dogrudan katilimciya sorulmasi, ikincisi olasiliklara veya tahmin edilen sonuglara
bir deger bicilerek olasilik veya sonuglar arasindaki ayrimi igceren dl¢iimdiir (Conhar

vd., 2004:419). Algilanan riskle ilgili kapsaml bir calismaya (Mitchell, 1998) gore
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algilanan riskin Ol¢iimiinde kullanilan modelleri basit modeller, karmagik modeller
ve cok oOzellikli modeller olmak {iizere ii¢ grupta toplamak miimkiindiir. Bunlar

diginda kullanilan modellere diger modeller basligi altinda yer verilmistir.
1. Basit Modeller

Bu modeller diisiikk seviyeli ¢ikarimlar saglayan modellerdir. Bilesenler ve
algilanan risk arasinda dogrusal bir iliskinin oldugunu varsaymaktadirlar. Bu
modellerin psikolojide beklenen fayda modelleri ile paralel bigcimsel iliskisi
bulunmaktadir. Pazarlamada ve psikolojide davramis modellerinde yogun olarak
kullanilmaktadir ~ (Dowling, 1986:198-199). Bu alandaki ilklerden biri
Chuningham'in 1967°deki iki faktorli modelidir. Bu model riskin o donemde
belirsizlik ve olumsuz etkiler olarak ifade edilen boyutlar1 kullanilarak
olusturulmustur. Daha sonra 1976’da Peter ve Ryan bu modele genel bir boyut
kazindirmak i¢in iki boyutu cesitli varyasyonlarla degistirmislerdir (Mitchell,
1999:170-171). Bu model; riski olumsuz olasiliklar ve olumsuz etkilerin ¢arpimi
sonucu ortaya ¢ikan deger olarak ifade etmistir. Literatiirdeki matematiksel modeller

asagidaki gibi gelistirilmistir (Mitchell, 1999:172):

Algilanan Risk = Belirsizlik,

Algilanan Risk = Belirsizlik x Olumsuz Etkiler (Sonuglar),

Toplam Algilanan Risk = Z Belirsizlik x Olumsuz Etkiler (Sonuglar) (Stone
ve Winter, 1987),

Toplam Algilanan Risk = Z Kayip Olasilig1 (Stone ve Winter, 1987),

Toplam Algilanan Risk = Z Kayip Olasihg x Kaybin Onemi (Stone ve
Winter, 1987),

Risk = Marka Seciminde Olumsuz Sonuglar x Olumsuz Sonuglarin Meydana
Gelme Olasiligi (Horton, 1976:695).

Risk bilesenlerinin pozitif etkileri ve belirsizlik arasinda iligkiyi arttiric1 se¢im
yapmak icin teorik ve uygulamada bazi celiskiler bulunmaktadir. ilk olarak herhangi

bir degiskenin olmamasi riski yok etmektedir. ikinci olarak toplam algilanan risk
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tizerinde belirgin olmayan olumsuz sonuglarin etkileri azaltilmaktadir. Bu durum
ozellikle arastirmacilarin bariz sonuglart veya kayip tipleri belirlemelerinde

onemlidir (Dowling, 1986:199).
2. Karmasik Risk Modelleri

Satin almada risk ol¢iimii i¢in 1970°1i yillar boyunca gelistirilen Ol¢ekler
normatif olarak noksandir. Bu nedenle daha sonraki ol¢iimlerde riskin belirleyicileri
olarak farkli onciiler belirlenmistir. Bu 6nciiler su sekilde siralanmaktadir (Mitchell,

1999:171):

v" Fiyat, kalite vs. gibi belirli bir iiriine ait davranig seviyeleri
v Olumsuz etkileri tetikleyen hata ihtimalleri

v' Bireylerin satin alma amaglari

v" Diger sartlar, 6rnegin satin alma kanallar

Algilanan riskin ol¢iimii i¢in gelistirilen karmasik bir model 1972 yilinda
Deering ve Jacopy tarafindan gelistirilmistir. Ancak bu model veri miktarmin az
olmasi ve kayip tipleri konusunda bilgi eksiklikleri gibi nedenlerle bir¢ok arastirmaci
tarafindan kullanilmamistir (Mitchell, 1999:180). Modelde on sorudan olusan bir

Olcek kullanilmaktadir. Bu sorular:

(1) Denemediginiz bu iriiniin suan kullandiginiz marka kadar iyi

calisacagindan emin misiniz?

(2) Hepimiz her iiriiniin diger iiriinler kadar iyi caligmayacagini biliriz. Diger
tiriinlerle karsilastirdiginizda bu daha 6nce kullanmadiginiz bu iiriinii kullanmanin

size ne kadar tehlike yaratacagini diisiiniiyorsunuz?
(3) Bu iiriiniin kalite yargist konusunda kendinizden ne kadar eminsiniz?

(4) Size iyi sonuclar veren bir iiriinii satin almak diger listelenen baz1 {iriinleri
satin almaktan iyidir. Bu iiriin icin tatmin olmak sizin i¢in 6nem ne derecede

onemlidir?



33

(5) Bir iiriinii satin aldiginizda para kadar zaman ve enerjide bu yatirima
dahildir. Tiim bu faktorleri dikkate aldigimzda yatinmimizin ne kadarlik oldugunu

soyleyebilir misiniz?

(6) Diizenli olarak kullanildiginda bu iiriiniin giivenilirligi konusunda satin

alanlarin ¢ogu tahminde bulunabilir mi?

(7) Bu iirtinti satin alamadan Once herhangi bir tiiketici iirtiniin materyallerinin
ne kadar iyi oldugu ve diizgiin bir sekilde bir araya getirilip getirilmedigi hakkinda

bir sey soyleyebilirler mi?

(8) Uriinii satin alan herhangi bir tiiketici iiriiniin basarisiz olmasi sonucunda

ortaya ¢ikacak kotii sonuglart tahmin edebilir mi?
(9) Genel olarak, bu iiriin beklentilerinizi karsiliyor mu?
(10) Sizin gibi birinin bu iirtinii satin almay1 isteme nedeni agik midir?
3. Cok Ozellikli Modeller

Cok ozellikli modeller daha once gelistirilen modellerin islevsizligini ortadan
kaldirmak amaciyla 1970’11 yillar sonrasinda gelistirilmistir. Bu modellerde 6l¢iimler
her bir risk boyutu bir veya birden fazla degiskenle yapilmaktadir. Cok ozellikli
modeller temelde cok boyutlu Ornekleme analizine dayanmaktadir. Bu analizde
nesneler arasindaki iligkilerin bilinmedigi, ancak aralarindaki uzakliklarin
hesaplanabildigi durumlarda, uzakliklar yardimiyla nesneler arasindaki iliskileri
ortaya koymay1 saglayan bir yontemdir. Metrik ve metrik olmayan degiskenlerle
kullanilabilmektedir. Analizin amaci, benzerlik ve farkliliklara gore en az boyut
kullanilarak en iyi diizenin saglanmasidir. Bdylece ¢ok boyutlu veri matrisindeki
nesne ve Kkisiler arasindaki karmasik iligkiler daha kolay anlasilabilmekte,

aciklanabilir boyuta indirgenmektedir (Kayis, 2006:379).

Algilanan riskin belirlenmesinde kullanilan bu 6l¢iimlerde genellikle 7°1i likert
oleegi kullamilmistir. Olcegin 6rneklerinden biri Havlena ve DeSarbo (1991)nun

gelistirdigi Olcektir. Calismada ¢ok boyutlu oOlgekleme ve conjoint analizleri
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kullanilmig ve farkl iiriin ve hizmetlerdeki riskler farkli boyutlara ayrilmistir. Daha
sonra literatiirdeki diger bir¢cok calismaya referans olarak kullanilan bir 6lcek de
Stone ve Gronhaung (1993) tarafindan gelistirilmistir. Bilgisayar satin alma
davranmiginda algilanan riskleri boyutlar itibariyle ve her bir boyutu birden fazla

degiskenle dlcmiistiir.
4. Diger Modeller

Bahsedilen bu olgekler disinda literatiirde farkli Olgiimlerin yapildigr da
goriilmektedir. Bunlardan en yaygin kullanilan1 boyutsuz olarak adlandirilabilecek ve
tek bir Olgekte bir idirliniin riskliligini derecelendirmeye dayanan bir yapidadir

(Dowling, 1986:200). Ornegin;

Bu iiriin ne kadar risklidir?

Uriiniin ne kadar riskli oldugunu degerlendiriniz
“Risk Yok”---------mmnmom- “Son Derece Riskli”

1.7. Tiiketicilerin Riskle Basa Cikma Stratejileri

Tiiketiciler genellikle riski kendi gelistirdikleri stratejilerle azaltmaya calisirlar.
Bu stratejiler, bir dereceye kadar belirsizlik sonuglari devam etse bile
kullanildiklarinda tiiketicide {irlin se¢imi yapmada artan bir giivenle hareket
etmelerini saglamaktadir (Schiffman ve Kanuk, 2004:198). Riskin azaltilmaya
calisilmasinin nasil olacagim1i Cox 1963 yilinda yaptigi calismada agiklamaktadir.
Calismada iki ev hanimu ile siirdiirdiigii 40 saatlik bir gériisme sonucunda algilanan
riskin azaltilmasi icin bir takim bulgular elde etmistir. Bu ¢alismaya gore ilk olarak
titketici, karariin sonuglari ile ilgili olasilik tahminlerindeki kesinligi arttirmali veya
tehlike miktarin1 azaltmalidir. Kayip miktariin azaltilmasi genellikle belirsizlik
azaltilamayinca bagvurulan bir yoldur. Ciinkii kaybin azaltilmasi genellikle s6z
konusu satin alma gerceklesince basarilabilir. Ikinci olarak belirsizligin azaltilmasi
konusunda tiiketicinin iki stratejisinin oldugunu belirlemistir (Cox ve Rich, 1964:34).
Bunlardan ilki satin alma kararinin olasi tiim sonug¢larinin iizerine bilgi edinmek ve

bu konudaki mevcut bilgilere giivenmek, digeri ise ge¢cmis deneyime veya
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baskalarinin deneyimine gore hareket etmektir. Tiiketicilerin maruz kalabilecegi risk

bolgeleri Sekil 1.4’de su sekilde agiklanmaktadir.

Sekil 1.4: Risk Bolgeleri

Kabul Edilemez Risk

Olasilik

Kabullenilebilir

Risk Risk Azaltma Alani

v

Onem

Kaynak: Alan Sidney Kirkwood (1994); “Why Do We Sorry When Scientists Say There is No
Risk?,” Disaster Prevention and Management, Cilt 3, Say1 2, s. 18.

Temel olarak risk ii¢ bolgeden olugmaktadir: kabul edilebilir risk, kabul
edilemez risk ve risk azaltma alani. Bireyin kabul edilebilir ve kabul edilemez risk
seviyeleri sinirhdir. Riskin gergeklesme olasiligi ve onem derecesi arttikca birey riski
kabul edemeyecek seviyeye gelecektir. Kabullenilebilir seviye ile kabullenilemez
seviye arasindaki fark risk azaltma alami olarak ifade edilmektedir (Kirkwood,

1994:18). Riskin katlanilabilir seviyeye indirilebilmesi i¢in kullanilan risk azaltma
stratejileri sunlardir:
v" Belirsizligi kayba neden olmayacak seviyeye yiikseltmek,

v" Risk edilecek tutar1 azaltmak, 6rnegin; tiiketicinin kazang beklentisini azaltmak,

v Basarisizlik sonucu cezalar1 azaltmak,
v’ Kazanmak icin yapilmasi gereken ortalamalari diisiirmek.
Genel olarak tiiketiciler; algiladiklar1 riski azaltmak hakkinda iiriin/hizmet

hakkinda bilgi edinme, iirlin veya magaza baghligi, referans gruplarinin, satig

temsilcilerinin ve uzmanlarin tavsiyeleri, taninmig markalar1 satin alma, tiiriiniin en
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pahali olanin1 satin alma ve geri 6deme garantisi olan iiriinleri tercih etme gibi yollar

kullanmaktadirlar (Antonides ve Raaij, 1998:258; Schiffman ve Kanuk, 2004:198).

Riskin azaltilmasina iliskin bir ¢alisma Weathers tarafindan 2002 yilinda

yapilmistir. Weathers'in calismasinda yer verilen risk azaltma stratejileri tiiketici ve

satic1 acisindan risk tipine gore Tablo 1.3’te yer almaktadir.

Tablo 1.3: Risk Azaltma Stratejileri

Risk Tipi Risk Azaltma Stratejisi Risk Azaltma Stratejisi
Tiiketici Satic1
1.0nceki deneyimlere, tiiketici
test raporlarina, lirliniin piyasa | 1.Satin alma Oncesi denemeye izin verme
Performans | kullanimina veya iiretici 2.Uglincii taraflarca bilgi saglanmast
sayginligina giivenme 3.Tamirat ve/veya geri 6deme garantisi verme
2.Satin alma 6ncesi deneme
1.Gecikmeli 6demeye izin verme ve her tiirlii kredi
1.Magaza karsilastirmast kartim1 kabul etme
2.Satin alma hizmet 2. Tagima dahil rekabetci fiyatlama yapma
Finansal anlagmalari 3. Tamirat ve/veya geri 6deme garantisi verme
3.0nceki deneyim, garanti ve 4. Teslimat maliyetlerini geri ddemeyi kabul etme
marka bagliligina giivenme 5. Tanitim amach diisiik fiyatlama veya iicretsiz
deneme
1. Hizli teslimat: garanti etme
1.En uygun/yakin dagitimeidan 2.Uriin geri doniislerini kolaylikla kabul fitffle .
~ 3. Memnum olunmayan veya hatali olan iiriinleri
Zaman satin alma veya dagitimcinin
Kayb en kisa siirede teslimati vaat toplama
Y etmesi 4. Daha uygun boélgeler/kanallar kurma
5. Uriiniin daha kolay bulunabilmesi i¢in magaza
diizenini gelistirme
1.Tiiketici test raporlarmns, iiriin 1.Uglincti kisilerin goézlemlerini veya test
e raporlarini destekleme
icerigini veya kullanim T <
.. 2.Tiiketicileri tiriiniin kullaniminda uzmanligt
Fiziksel kilavuzunu okuma y P
. . . saglamak icin egitme
2.Daha 6nceki deneyimlere . .
. 3.Potansiyel zararli etkiler konusunda uyarilar
giivenme
destekleme
L.Lyi bilinen markalan 1.Prestijli markalar sunma
kullanma L
e . . 2.Unlii kisileri promosyonlar da kullanma
2.Unlii kisilere imrendirme P J -
Sosyal b . 3.Urliinii iyi bilinen dagiticilarla bagdaslastirma
3.Goriislere veya gozlemlenen oo - N
. 4.Baz tiriinlerin algisim gelistirmek i¢in fiyatlar
hareketlere (aile, arkadaglar
. arttirma
vs.) giivenme
1.0Onceki deneyimlere 1.Saygin tigiincii taraflarla bagdaglastirma
Psikolojik glivenme 2.Uriinler hakkinda tiiketicileri egitme veya karlilik

2.Unlii kisilere imrendirme

disindaki amaclara odaklanildigini yansitma

Kaynak: Peter Daniel Weathers (2002); “Purchase Channel and Product Characteristic Effect on

Consumer Risk Perceptions” (Yayinlanmamis Doktora Tezi) University of South Carolina,
USA, s. 11.
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Bu calismada risklere gore tiiketiciler ve saticilar agisindan risk azaltma
stratejileri farklilasmaktadir. Ornegin; bir tiiketici algiladig1 sosyal riski azaltmak igin
iyi bilinen markalar tercih etme, cesitli referans gruplarinin tavsiyelerine giivenme
stratejilerini kullanirken, bir satici tiiketicinin sosyal risk algisim azaltmak igin
prestijli iiriinleri satmakta, piyasadaki giiclii ve iyi bilenen dagiticilar tercih etmekte,

tiriinle ilgili promosyon faaliyetlerinde giivenilir ve popiiler kisileri kullanmaktadir.

Bilgi arama stratejisinde tiiketiciler agizdan agza iletisimi, satis elemanlarindan
ve genel iletisim teknolojilerinden (medya, internet vs.) faydalanarak iiriin ve iiriin
kategorileri hakkinda bilgi edinebilirler. Ozellikle, tiiketiciler yiiksek riskin soz
konusu oldugu se¢imlerinde daha fazla zaman harcarlar ve bilgi arama siirecleri daha
uzun siirer. Bu strateji sabit ve mantikhidir. Ciinkii tiiketici lirlin ve iiriin sinifi
hakkinda bilgisini arttirdik¢a olast sonuglar ve etkiler tahmin edilebilir olacaktir.
Boylece algilanan risk diisecektir. Bilgi belirsizligi azaltabilir. Ciinkii tiiketici iiriiniin
basarili olma olasiligin1 arastirarak riski c¢ok daha acik¢a anlayabilmekte ve

belirsizligi azaltabilmektedir (Antonides ve Raaij, 1998:258).

Marka baghhg: stratejisinde tiiketiciler denenmemis veya yeni bir markayi
tercih etmektense daha once kullandiklart markalar tercih ederek riskten kaginirlar.
Ozellikle yiiksek risk algili tiiketiciler eski markalar1 yeni markalara tercih

edeceklerdir.

Marka imaji stratejisinde tiiketiciler iiriinle ilgili hi¢ deneyimleri yoksa bilinen
veya favori olarak gordiikleri markaya gliven duyma egilimi gosterirler. Tiiketiciler
her zaman iyi bilenen markalarin daha iyi oldugunu ve kalite, gilivenilirlik,
performans ve hizmet acisindan satin almaya deger oldugunu diisiiniirler.
Pazarlamacilarin promosyonel cabalar1 uygun bir marka imaj1 saglamada yardimci

olarak tiriinlerin algilanan kalitelerini destekler.

Magaza imaji stratejisi, tiiketicilerin higbir bilgi sahibi olmadig: bir iiriin i¢in
genellikle itibarli magazalardan ticari mal satin alanlarin yargilaria giivenirler.
Magaza imaj1 ayrica {riin testi, hizmet sigortasi, iade ayricaliklarni ve

memnuniyetsizlik halinde diizeltme gibi kolayliklar iiriinlerin biinyesinde barindirir.
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En pahali model satin alma stratejisinde tiiketiciler siiphe icerisinde
olduklarinda, yiiksek fiyatl dirtinleri yiiksek kaliteli olarak degerlendirdiklerinden
secenekler arasinda fiyati en yiiksek olan modeli satin alarak risklerini diisiirdiiklerini

diisiintirler.

Sigorta arama stratejisinde, tiiketiciler bir iiriin segeneginde belirsizlik
yasadiklarinda geri 6deme garantisi, devlet veya Ozel laboratuar test sonuglari,
teminat ve satin alma oncesi deneme gibi kendilerini garanti altina alacak giivence

ararlar.



2. ALGILANAN HiZMET KALITESI KAVRAMI

Calismanin ikinci kismi arastirmanin teorik altyapisimin ikinci kismini
olusturan algilanan hizmet kalitesi kavrami {izerinde durulacaktir. Bu cercevede
ikinci boliim dort bagliktan olusmaktadir. Birinci baglhikta hizmet kalitesinin
anlasilmasini kolaylagtirmasi acisindan hizmet kavramina yer verilmistir. ikinci
baglikta hizmet kalitesi kavrami, iiciincii baslikta hizmet kalitesinin 6zellikleri ve
dordiincii baghikta yer verilmistir. Besinci baglik ise hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde

kullanilan modeller yer almaktadir.

2.1. Hizmet Kavrami

Hizmet, pazarlama literatiirii agisindan uzak gecmise dayanan bir kavram
degildir. Adam Smith, Karl Marks gibi eski nesil iktisat¢ilar hizmeti tamamen
verimsiz ve ekonomiye katkisi olmayan bir kavram olarak gordiiklerinden,
hizmetlere ¢cok az 6nem gostermislerdir. 18. yy’da Adam Smith, dokunulabilir ¢iktist
olanlar ve dokunulamayan c¢iktis1 olanlar olarak iiretimde bir ayrima giderken,
doktorlar, avukatlar ve silahli kuvvetler gibi hizmetleri iceren emek {iiretimlerini
“verimsiz herhangi bir deger” olarak tammlamistir (Palmer, 1997:1). Uretim
verimliligindeki artiglar, tarim ve endiistride otomasyonun artmasi gibi nedenlerle
yeni ve geleneksel hizmetlere olan talep de artmistir. Bu gelisme hizmet sektoriinde
istihdam oranlarinin artmasina neden olmustur (Lovelock ve Wirtz, 2004:4). Hizmet
faaliyetlerindeki bu artiglar, ekonomide birinci sektdr olarak adlandirilan tarim ve
ikinci sektor olarak adlandirilan sanayi sektorlerdeki gelismelerin dolayli bir sonucu
olarak goriilmeye baglanmis ve hizmetlere {igiinciil sektor ad1 verilmistir (Seyidoglu,
2009:691). 1900’1i1 yillardan beri 6zellikle ABD ve Biiyiik Britanya’da nihayet; refah
seviyesinin yiikselmesi, verimliligin azalmasi, sehirlesme, deregiilasyon faaliyetleri,
kadin iggiiciiniin artmasi, cevrecilik faaliyetlerinin artmasi, talep yapisindaki degisim,
teknolojik gelismelerle bos zamanlarin artmast ve hizmetlerdeki iirtinlerin
karmagikliginin artmasi, milli uzmanlagma ve uluslararasi uzmanlagmanin bir sonucu
olarak hizmet sektorii biiyiiyerek, uluslararasi ticarette ekonomilerin onemli bir
kismini olusturacak oranlara ulasmistir (Shugan, 1994:234; Kotler ve Armstrong,

2002:317).
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Hizmet kavrami i¢in literatiirde farkli tamimlar yapilmaktadir. Zeithaml ve
Bitner (1996:5) hizmetleri, eylemler, siirecler ve performanslar olarak
tamimlamaktadir. Lovelock ve Wirtz (2004:9) hizmetleri, bir taraftan baska bir tarafa
sunulan eylem veya performans olarak ifade etmektedir. Ayrica hizmeti belirli
zamanlarda tiiketiciler icin deger yaratan ve fayda saglayan ekonomik bir faaliyet

olarak ifade etmektedir.

Kotler ve Armstrong (2007:291) hizmeti, bir tarafin digerine sundugu, esasen
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet veya
bir fayda olarak tanimlamistir. Bu tanima gore; hizmetin tiretilmesi fiziksel bir iiriine
bagl olabilir veya olmayabilir. Amerikan Pazarlama Dernegi (American Marketing
Association-AMA) nin yaptigi tanima gore; hizmet satisa sunulan veya mallarin

satigiyla birlikte saglanan yararlar, eylemler ve doygunluklardir (AMA, 2010).

Gilmore (2003:4-5) hizmetlerin kapsamini hizmet faaliyetleri (tiiketici
hizmetleri, hizmete dayali faaliyetler, katma deger yaratan faaliyetler) ve hizmet
kavrami olarak ikiye ayirmis ve hizmet kavrami i¢in farkli acilardan tamimlamalar
yapmistir. Bir organizasyon olarak hizmet, hizmet sektorii icinde yer alan bir isletme
veya kar amaci olmayan bir yapidir. Ornegin; bir restoran, bir sigorta firmasi, bir
yardim dernegi. Oz iiriin olarak hizmet, hizmet organizasyonunun drnegin; bir banka
hesabu, bir sigorta policesi veya bir tatil gibi ticari bir ¢iktisidir. Uriiniin bir uzantist
olarak hizmet, 6z iiriiniin dagitimi icin gelistirilmis cevresel faaliyetlerdir. Ornegin;
kuaforde kahve ve gay servisinin yapilmasi gibi. Uriin destegi olarak hizmet, iiriiniin
teslimat1 sonrast verilen herhangi bir {iriin veya tiiketiciye yonelik faaliyetlerdir.
Ornegin; tamirat hizmeti ve giincelleme kolayliklari. Bir eylem olarak hizmet, birine

yardim etmek, tavsiye vermek gibi bir davranis bi¢imidir.

Hizmet genellikle subjektif bicimde algilanan bir kavramdir. Ciinkii tiiketici
tarafindan deneyimler, hisler ve giiven gibi ifadelerle tanimlanmaktadir. Hizmetler,
yilksek oranda dokunulmaz oldugundan, bir hizmetin tiiketici tarafindan
degerlendirilmesi oldukca zordur. Ornegin; bir deneyime, bir duyguya kesin bir

deger atamak nasil olabilir? Bu nedenle, literatiirde tiiketici i¢in bir hizmet somut
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kanitlarla kavramsallagtirllamamaktadir. Bu durum hizmetlerde kaliteyi yonetmeyi

ve geleneksel anlamda pazarlama yapmay1 zorlastirmaktadir (Gronroos, 1988:10).

Pazar veya tiiketici agisindan hizmet sunumunun farkli bilesenlerinin 6nem
derecesi tiiketiciden tiiketiciye degisebilir. Bu nedenle, bir hizmet farkli tipte bircok
tiiketici agisindan degerlendirilmesi gereken bir kavramdir. Ornegin; bir hizmet icin
iki kisi ayn1 tutar1 odeyebilir ancak odedikleri bedel hizmetin farkli 6zellikleri igin
olabilir. Bir isadami1 aksam yemeginde misafirlerini agirlamak igin isine ve algilanan
statiisiine uygun olan pahali ve yiiksek gelir grubuna hizmet verilen bir restorani
tercih edebilir. Bagka bir tiiketici ise ayni restoran1 modern dekoru ve menii

secenekleri icin tercih ediyor olabilir (Gilmore, 2003:5).

Hizmetler kendi dogalarindan kaynaklanan farkh ozellikleri ile iiriinlerden
ayrilmaktadir. Bu 6zellikler hizmet igletmelerine ve hizmet iiretimini temel calisma alani
olan iiretim firmalarina farkli yonetimsel zorluklar getirmektedir. Hizmetlerin iirtinden
ayrilan farkli ozellikleri dokunulmazlik, tiirdes olmama, ayrilmazhik, dayanmksizlik

olmak iizere dort grupta toplanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996:18-19):

Dokunulmazlik: Hizmet ve iriin arasindaki temel fark hizmetlerin
dokunulmazlik  o6zelligidir.  Ciinkii  hizmetler iiriinlerden  farkli  olarak
performanslardan ve eylemlerden olusmaktadir. Gozle goriilmezler, hissedilmezler,
tadilamazlar, dokunulmazlar. Ornegin; saglik hizmetleri hastalara ve ailelerine
sunulan baz1 eylemlerden (6rn; ameliyat, teshis, arastirma, tedavi) olusmaktadir.
Hasta tiim bu eylemleri géremez ve dokunamaz, sadece hastaneyi, doktorlari, hastane
ekipmanlarini goriip, dokunabilir. Hatta teshis veya ameliyat tamamlansa dahi hasta
tam olarak hizmet performansinin tamamiyla bilincine varamayabilir (Zeithaml ve

Bitner, 1996:19).

Tiirdes Olmama: Hizmetler, hizmet sunana, ne zaman ve nerede saglandigina
dayandigindan yiiksek ol¢iide degiskendirler. Baz1 doktorlar hastalarina samimi ve
olumlu yaklasirken bazilari daha az sabirlidir. Yine baz1 doktorlarin yaptiklar

ameliyatlar cok basar olurken, bazi doktorlar daha az basarilidir. Hatta aym hasta
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aldigr aymi hizmeti farkli zamanlarda farkli olarak yorumlayabilmektedir (Kotler,

2000:432).

Ayrimazlik: Cogu iiriin ilk O©nce {Uretilip sonra satin alinmakta ve
titketilmekteyken, ¢ogu hizmet ilk once satin alinmakta ve sonra eszamanl olarak
iiretilip, tiiketilmektedir. Ornegin; Izmit’te iiretilen bir otomobil, Istanbul’a tasimnip,
iki ay sonra satilarak, sonraki yillarda tiiketilebilir. Bir restoranda yenen yemek ise

genellikle ayni anda tiretilip tiiketilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996:20).

Dayaniksizlik: Hizmetler stoklanamazlar. Bir otomobil iireticisi satamadigi
iirlinlerini gelecekte satilmak iizere stoklayabilmektedir. Ureticinin buradaki
maliyetleri depolama, yatinm ve eskime payr maliyetlerdir. Buna karsin, bir hizmet
Uriinii tim ciktilan ile idiretildiginde gelecekte belirsiz bir giinde satilmak iizere
saklanamaz. Bir havayolu firmasinin 9:00 u¢agindaki bos koltuklar1 satilmazsa, ugak
bu koltuklar1 bosken ugar. Bu hizmeti saklamak veya stoklamak miimkiin degildir

(Parmer, 1997:6).

2.2. Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet kalitesi pazarlama biliminde 1980°li yillarda hizmet sektoriiniin
gelismesiyle arastirmalara konu olmaya baglamig bir kavramdir. Hizmetlerin
yayginlagmasi ve Oneminin artmasi ile giiniimiizde hizmet kalitesi Ol¢iimlerinin
yapilmasi, hizmet kalitesinin diger satin alma faktorleri ile iligkisi ve hizmet
kalitesinin boyutlar1 gibi konular iizerine calismalar yogun olarak yapilmaktadir.
Ancak hizmet kalitesini incelemeden ©nce kalitenin ne oldugunun anlasilmasi

gerekir.

Kalite, genellikle yaygin kullanima sahip ve farkli bireyler icin farkli anlama
gelebilen bir kavramdir. Ornegin; Cin'de meniisiinde yilan corbasi servisi olan bir
restoran kaliteli olarak algilanabilirken, Ortadogu iilkelerinde boyle bir restoran
kalitesiz olarak algilanabilir. Bu nedenle kalitenin, kullanim amacinin beklentilerden
arindirarak kesin bir tamiminin yapilabilecegini sOylemek anlamlh degildir (Lal,

2008:22).
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ISO 9000:2000’e gore yapilan tamima gore kalite, bir iiriin veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerin
toplamidir. Yapisal 6zellikler takiminin sartlar yerine getirme derecesi olarak ifade
edilmektedir (TSO, 2010). Pazarlama acisindan kalite Besterfield (2003:7)
tarafindan, bireylerin beklentilerini karsilayan miikemmel iiriin veya hizmetler olarak
tanimlanmaktadir. Bu beklentiler yogun kullanim ve satig fiyatina baghdir. Kalite su

sekilde hesaplanmaktadir (Besterfield, 2003:8):
Q=P/E
Q= kalite,
P= performans,
E= beklentiler.

Bu esitlige gore Q, 1’den biiyiikse tiiketici iiriin veya hizmet hakkinda iyi bir
duyguya sahiptir. Tabii ki P’nin ve E’nin belirlenmesi organizasyonun belirleyici
performansina ve tiiketicinin belirleyici beklentilerinden olusan algisina baghdir
(Besterfield, 2003:8). 1983 yilinda Garvin ise kaliteyi tesadiifi “i¢sel” hatalar1 ve
“digsal” hatalar1 sayarak hesaplamistir (Parasuruman vd.1985:41-42).

Japonlarin kalite hakkindaki hakim felsefeleri “sifir hata-ilk yapista dogru
yapmak” iken, 1979 yilinda Crosby kaliteyi “gerekliliklere uygunluk” olarak
tanimlamistir (Parasuruman vd., 1985:41-42). Bu tamim geregi isletmeler
gerekliliklerle ve ozelliklerle kurulmalidir. Isletmenin kurulusunda ¢esitli
fonksiyonlarin kalite amaci bu 6zelliklere uyumlu olmalidir. Ancak burada ortaya iki
soru cikmaktadir: kimin gereklilikleri ve kimin ozellikleri? Bu nedenle kalite
tanimlart ile ilgili yapilan ikinci seri tanimlar oncelikle tiiketici ihtiyaclarint memnun

etmeye dayanmaktadir (Palmer, 1997:173).

Kalite tek basina beklentilerin karsilanmasi olarak ifade edilebilir. Kalite
tanimlamalarinin yaninda hizmet kalitesi tanimlari, degerlendirmeleri ve Ol¢iim

cabalar1 daha ¢ok iiriin sektoriinden gelmektedir. Ancak, iiriinlerde kullanilan kalite
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bilgisi farkli karakteristik ©zellikler nedeniyle hizmetlerde yetersiz kalmaktadir

(Parasuruman vd.1985:42).

Kalitenin ne oldugu anlasildiktan sonra hizmet kalitesi i¢in yapilan tanimlar su
sekildedir: AMA tarafindan yapilan tamima gore hizmet kalitesi; alictyt memnun
edecek sekilde hizmetlerin teslim edilmesidir. Yiiksek kaliteli hizmet, hizmetin
titketicinin beklentilerini karsilamasi veya asmasi durumu olarak tanimlanmaktadir
(AMA, 2010). Hizmet kalite algilar1 gercek hizmet algisi ile tiiketici beklentilerinin
bir karsilastirmasi ile sonuglanir. Kalite degerlendirmeleri sadece bir hizmet
ciktisinin iizerine yapilmaz; ayni zamanda hizmet dagitim siireci degerlendirmelerini
icerirler (Parasuruman vd., 1985:42). Hizmet Kkalitesi ile ilgili diger bir tanim
miisterilerin beklentilerini, almis olduklar1 algilanan hizmet ile karsilastirdiklar
degerlendirme siirecinin sonucu algilanan yargi seklinde Gronsoos tarafindan

yapilmistir (Gronroos, 1984:37).

Yiiksek kalite algisina sahip iiriin ve hizmetlere sahip isletmelerin diisiik kalite
algisina sahip isletmelere oranla pazar paylarmmin yiiksek, yatinmlarinin ve
sermayelerinin geri doniigii daha hizhidir. Bu durum uzun donemde isletme
performansim1 etkileyen en Onemli faktoriin, rakiplerle karsilagtirmali olarak
isletmenin sundugu iiriin ve hizmet kalitesi oldugunu gostermektedir (Ghobadian vd.,

1994:43).

1980’11 yillar boyunca ve 1990’larin basinda kalitenin gelistirilmesi 6nemli bir
oncelik haline gelmistir. Hizmet baglaminda bu strateji, miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in daha iyi hizmet siireci ve ¢ikti yaratmayr gerektirmektedir. 21.
yiizy1lda yapilan calismalarda, hem tiiketicilere hem de isletmelere deger yaratmak
icin hizmet kalitesinin gelistirilmesine kars1 olan ilginin giderek arttig1 goriilmektedir
(Lovelock ve Wirtz, 2004:405). Hizmet kalitesinin gelistirilmesi ise hizmet kalitesi
beklentileri ile algis1 arasindaki boslugun kapatilmas: ile gelistirilebilir (Zeilthaml ve

Parasuruman, 2004).

Yiiksek hizmet kalitesini basararak rekabet avantaji saglamanin ii¢ yolu

bulunmaktadir (Ghobadian ve Jones, 1994:44). Bunlarin ilki deger yaratan
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farklilagsmay1 saglamak, ikincisi verimliligin arttirilmasi ve iigiinciisii gelismis insan
kaynagia sahip olmaktir. Hizmet kalitesi gelismis verimliligin bir anahtaridir ve
hizmet iiretimi i¢in bir maliyet degildir. Miikemmel olarak ifade edilebilecek bir
hizmet gelecekte yapilacak satislarin bir garantisidir. Kaliteli bir hizmet maliyet
unsuru olmaktan ¢ok sinerji yaratarak topyekun isletmeye rekabet avantaji

saglamaktadir.

Hizmet satilmadan ve tiiketilmeden once kalite kontrolii s6z konusu degildir.
Aslinda bu durum konu olan hizmet cesidine gore degismektedir. Bir kuaforliik
hizmetinin saglanmasinin hemen hemen tamamu tiiketicinin hizmeti alimi ile esanl
zamanda gerceklesmektedir. Bir kargo hizmetinde, hizmetin sadece bir kismi {iretim
siireci asamasinda esanli olarak tiiketici tarafindan deneyimlenmektedir. Hizmetin

gercgeklestirilme siirecinin ¢ogu kismi goriinmezdir (Gronroos, 1988:10).

Parasuruman vd. (1985:42)’e gore hizmet kalitesinin degerlendirilmesi iiriin
kalitesi ile karsilastirildiginda cok daha zordur. Kalite, beklentiler ve performans
arasinda bir karsilastirmadir. Kalite degerlendirmeleri ciktilar ve siiregleri icerir.
Kalitenin; degerlendirilmesi zor yapisi, kalite belirleyicilerinin belirsiz olmasi ve
kalitenin ol¢iilmesi, isletmeler icin hem vazgecilmez hem de belirlenmesi zor bir
deger olmasina neden olmustur. Hizmet sektoriiniin yapis1 geregi karmasik olmasi
kalite olgusunun bu sektorde belirlenmesini, Ol¢lilmesini zorlagtirmis ve
arastirmalarin  yapilmasim1 = geciktirmistir. Hizmet sektoriinde kalite ile ilgili
aragtirmalarin yapilmasi 1970’li yillarda baslamistir. Arastirmalar 1980’1i yillarda
yogunlasmis, gesitli kalite standartlarinda ve ol¢iimlerinde gelismeler yasanmistir
(Parasuruman vd., 1985:41-42). Giiniimiiz arastirmalarinda kullanilan 6l¢iim

modelleri ve kalite boyutlar1 bu donemde yapilan ¢calismalarin bir sonucudur.

Bir iiriin hakkinda yapilan kalite degerlendirmelerinde tiiketici i¢in stil, zorluk,
renk, etiket, duygu, paket ve uyum gibi bir ¢cok somut yargi isareti s6z konusu iken,
hizmet satin alindiginda somut yargilar 1s18inda degerlendirme yapma imkani
zorlagmaktir. Bircok durumda, somut delillere dayanan yargilar; hizmet saglayicinin
fiziksel yetenekleri, aragc-gere¢ ve calisanlarla sinirli kalmaktadir. Somut deliller

olmaksizin tiiketiciler diger isaretlere dayanarak kalite degerlendirmeleri
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yapmaktadir (Parasuruman vd., 1985:42). Ancak unutulmamasi gereken bir gercek
vardir ki; hizmet faaliyetlerinin goriinen kismu tiiketici tarafindan degerlendirilir. Her
ne kadar tiiketici sadece sonucu deneyimlese de, hizmetin goriinen kisminin her
detay1 degerlendirilebilir ve hesaplanabilir. Kalite kontrolii ve pazarlama hizmetin
tiretim ve tilketim asamasinda gerceklestirilmelidir. Eger isletmeler, hizmetler igin
geleneksel kalite kontrol ve pazarlama yaklasimlarini benimserlerse basarisiz
sonuglarla kars1 karsiya kalabilirler (Gronroos, 1988:10). Tablo 2.1°de iiriin kalitesi

ile hizmet kalitesi arasindaki farkliliklarin 6zet olarak ifadesi yer almaktadir.

Tablo 2.1: Uriin Kalitesi ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Farkhilik

Davrams Hizmet Kalitesi Uriin Kalitesi
Olgiilebilirlik Muglak Niceliksel Standartlar Var
Stirdiirme/Onarma Zor Onarima Uygun Olarak Tasarlanmig
Genellestirme Heterojen Genellikle Kitle Uretim ve Ozdes
Giivenilirlik Degisken Sabit
Fiziksel Ara¢ Gerece Yakinlik Gerekli Gereksiz
Saglayiciya Yakinlik Gerekli Gereksiz
Insan Ogesi (Calisanlar) Kesinlikle Gerekli Gereksiz
Tiiketici Beklentileri Degisken Iyi Anlagilmis

Kaynak: Alain Genestre ve Paul Herbig (1996); “Service Expectations and Perceptions Revisited:
Adding Product Quality to Servqual,” Journal of Marketing Theory and Practice, s.74.

Hizmet kalitesi analizlerinin cogu, objektif kalite ile daha cok tiiketicilerin
subjektif algilarina dayanan Ol¢iimler arasindaki farki ayridetme gayretindedir
(Palmer, 1997:174). Tablodan anlasildig1 iizere tiiketici algilarina dayanan hizmet
kalitesi hizmet isletmelerinin ¢ogu tiiketici beklentilerini anlamamalarindan

kaynaklanmaktadir.

Pazarlama arastirmalari, tiiketici beklentileri ve algilanan hizmetler hakkinda
bilgi edinmeyi saglamada yardimci olur. Bu agidan hizmet isletmelerinin pazar
aragtirmalarinda  tiiketicilerin  hizmette ©nemli gordiikleri 6zelliklerin neler

oldugunun, bu 6zelliklerin hangi seviyesinin tiiketici beklentilerini olusturdugunun
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ve tiiketiciler tarafindan hizmet sunumunun nasil algilandi§inin belirlenmesi
gerekmektedir. Hizmet kalitesi degerlendirmelerinin anlasilmasinda tiiketici
beklentileri merkezi bir rol oynamaktadir. Hizmet kalitesi ve tiiketici
memnuniyetinde egemen modeller tiiketicilerin beklentilerine odaklanmaktadir
(Folkes, 1994:108). Beklentiler biligsel siireclerin karistminin bir sonucu olarak
sekillenir. Ge¢mis deneyim gelecekteki hizmet performansi tahminleri icin bir
kaynaktir. Tiiketiciler kalitesiz hizmetleri kendi deneyimleri veya baskalarinin
deneyimlerinin bir yansimast olarak deneyimleyebilir. Gelecek performanslarin
benzer degerde olacagini diisiinebilir. Ornegin; bir havayolu yolcusu kaybolan bagaj
oranlarina bakarak, ayni olayin gelecekte tekrar edilebilecegini diisiinebilir (Folkes,
1994:110).

Hizmet Kkalitesinin 0geleri Sekil 2.1'de gosterilmektedir. Diyagramin
merkezinde var olan (iiriin endiistrilerinde) veya olmayan (katiksiz hizmet
endiistrilerinde) 6z iiriin bulunmaktadir (Rust ve Oliver, 1994:11). Diger taraftan bir
hizmet iliskisi ile hizmetin 6zii birbirinden bagimsizdir. Iliski kalitenin 6ziine iliskin
herhangi bir isaret tasimaz. Ornegin; bir doktorun davraniglarinin nazik olmasi tibbi
yetersizliklerinin ve tibb1 uygulamalarinin hatali olmasinin gérmezden gelinmesi

anlamina gelmemektedir (Iacobucci ve Ostrom, 1993:259).

Hem hizmet endiistrisi ve hem de iiriin endiistrisi icin her zaman hizmet kalitesi
s6z konusudur. Hizmet kalitesini olusturan bilesenler hizmet iiriinii, hizmet ¢evresi
ve hizmet dagitimidir. Hizmet iiriinii, teslim edilmek iizere tasarlanmig bir hizmettir.
Genellikle 6zel faydalar igerir. Ornegin; yillik veya birlestirilmis prim édemesi olan
bir sigorta poligesi bir hizmet {irliniidiir. Bir banka, miisteri islemlerinin
halledilmesinde zaman konusunda Ornegin; miisterilerin bes dakikadan fazla
bekletilmemesi i¢in bir sartname hazirlamis olabilir. Normal sartlarda bu seviyedeki
hizmeti gerceklestirmek miimkiin olmasa dahi, bu tiirden bir amag¢ hizmet

sunumunun sekillendirmektedir (Rust ve Oliver, 1994:11).
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Sekil 2.1: Hizmet Kalitesinin Bilesenleri

Kaynak: Roland T. Rust ve Richard L. Oliver (1994); Sevice Quality New Directions in Theory and
Practice, Sage Publications, London, s. 11.

Hizmet cevresi, beklenen hizmet kalitesinin bir gostergesi degil, ayn1 zamanda
dokunulamayan boyutlarin degerlendirmesinde ve algilanan hizmet kalitesinin
degerlendirmesinde etkilidir. Hizmet cevresi, sadece dokunulur bir eleman olarak
kalmamakta koku, arka plan miizigi gibi hizmet ortamini ¢evreleyen bilesenler ile
diisiiniilmelidir (Reimer ve Kuehn, 2005:800). Hizmet cevresi ¢ok sayida boyut
icermekle birlikte temelde icsel ve dissal ¢evre olmak {iizere iki tema {iizerinde
siniflandirilabilecek iki boyut icermektedir. I¢sel gevre, organizasyonel kiiltiir ve
iistiin bir hizmet saglanmasi i¢in yonetim tarafindan getirilen bir felsefeye odaklanir.
Isletmenin pazarlama oryantasyonu, hizmet organizasyonu, yeni tiiketici kusagi,
mevcut miisterinin elde tutulmasi, calisanlarin desteklenmesi ve 6diil sistemini igeren
icsel pazarlama boyutlarindan olusmaktadir. Digsal cevre ise tiiketicilerin ve
miisterilerin inanglari, davranislar1 ve performansi iizerindeki atmosferin olusturdugu
etkiden olusan mevcut bilgi olarak tanimlanmaktadir. Ambiyans, alan ve gorev,
sembolik Ogeler biitiinsel ¢evrenin veya hizmet ortaminin kombinasyonunu
bicimlendirir. Hizmet dagitim siireci rol performanslarina veya senaryolara
benzetilebilir. Tiiketiciler, olaylarin beklenen sirada gerceklestigini ve ¢ogu hizmet
saglayicinin arasinda hizmet sunanlarin bekledikleri rollerde oldugunu diistiniirler

(Rust ve Oliver, 1994:11-13).
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2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet pazarlamas literatiiriinde hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu oldugu genel
kabul gormiis ise de hangi boyutlardan olustugu ve bu boyutlarin igerigi konusunda
farkli yapilardan bahsedilmektedir. Bu konuda belirgin olarak ayrilmis iki ekol
bulunmaktadir. Bu ekollerden Nordik ekolii Gronroos’un iki boyutlu modeline,
Kuzey Amerika ekolii ise Parasuruman vd. bes boyutlu kalite modeline
dayanmaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili ilk calismalardan biri olan Gronroos
(1984)’un calismasinda hizmet kalitesi; teknik, fonksiyonel kalite olmak iizere iki

boyutla agiklanmaktadir.

En yaygin goriislerden biri hizmet kalitesinin on boyutlu olarak belirleyen
Parasuruman, Zeithaml ve Berry (1985)’nindir. 1988’te yaptiklar1 c¢alisma bu
boyutlar1 birlestirerek daha sonra bes boyutla aciklamiglardir. Bu boyutlar
Parasuruman vd.’lerinin gelistirdigi “fark modeli” incelenirken agiklanacaktir.
Parasuruman, Zeithaml ve Berry’'nin caligmalarinda belirledikleri on hizmet kalitesi
boyutu, bu boyutlarin tanimlar1 ve tiiketicilerin bu boyutlara ait sorularindan olusan

bir ¢calisma Tablo 2.2’de gosterilmektedir.

Haywood-Farmer (1988)’de hizmet kalitesini davramigsal bir yap1 olarak
aciklarken hizmet kalitesinin boyutlarim1 fiziksel yetenekler, siirecler, insan
davraniglar ve sosyabilite (conviviality) olarak dort boyutla aciklamistir. Lehtinen
ve Lehtinen (1991)’de disko, restoran, bar tipi restoranlarda yaptiklar1 ¢aligmalarinda
fiziksel kalite, sirket kalitesi, interaktif kalite, siire¢ kalitesi ve cikt1 kalitesi olmak

tizere bes farkli kalite boyutu tanimlamstir.

Rosen ve Karwan (1994) ise hizmet kalitesini alt1 boyutla aciklamislardir. Bu
boyutlar; giivenilirlik, sorumluluk, somut varliklar, erisim, tiiketiciyi tanimak ve
giivencedir. Diger bir kalite boyutu ayrimi Siu ve Cheng (2001) tarafindan
yapilmistir. Buna gore hizmet kalitesi kisisel etkilesimler, politika, fiziksel goriiniim,

vaatler, sorun ¢dzme ve elveriglilikten olusan alt1 boyuttan olugsmaktadir.
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Tablo 2.2: Tiiketicinin Hizmet Kalitesinin Hesaplanmasinda Kullanilan Jenerik

Boyutlar
Boyutlar Tanim Tiiketicinin Sorularindan Ornekler
Kredibilite Diriistliik, inanilirlik, servis | Hastane iyi bir intibaya (iine) sahip mi?
(Credibility) saglayicinin diiriistligi Tamirci iirtiniin ¢alisacagini garanti ediyor mu?
Geceleri bankanin ATM’sini kullanmak benim
Giivenlik Tehlike, risk ve siipheden icin emniyetli mi?
(Security) bagimsizlik Sigorta policemin tam kapsamli oldugundan

emin olabilir miyim?

Erisim (Access)

Tletisim kolaylig1 ve
yaklagilabilirlik

Havaalaninin 24 saat erigimi ticretsiz telefon
imkanina sahip mi?

Herhangi bir sorun ¢iktiginda danismanla
goriismem ne kadar kolay?

Miisterileri dinlemek ve

Bir sikdyetim oldugunda yonetici beni

samimiyeti

Tletisim . dinlemekte goniillii olacak m1?
L anladiklar1 dilden o
(Communication) | .. . . Doktorum teknik jargon kullanmaktan kaginir
bilgilendirmek m?

Erllll(;t:;ﬁ’l Tiiketicileri ve onlarin Otel personeli beni diizenli bir miisteri olarak

(Understandin ihtiyaglarini 6grenmek icin | taniyabilecek mi?

the Cus tomer)g caba sarf etmek Tagima sirketi benim planimla uzlasacak m1?

lfiziksel Fiziksel olanaklar, araclar, Otelin imkanlar dikkat cekici mi?

Ozellikler personel ve iletisim Bankamdaki hesap 6zetlerinin anlagilmasi kolay

(Tangibles) materyalleri mi1?

Giivenilirlik S,(,) g V;r}len hlzrvnetm. Avukatim soz verdigi saatte arayacak mi?

N giivenilir ve dogru bir
(Reliability) .. . .. . Telefon faturamda hatasiz mi1?
bi¢imde yerine getirilmesi

Heveslilik Tiiketicilere yardim etme ve B1r forunvyasandlgmd{)a firma bzl bir sekilde

(Responsiveness) | hizli servis saglama istegi gozum .saglayacak - . .
Brokerim sorularimi cevaplamakta istekli mi?

Yetkinlik Profesyonel yetenekler ve Seyahat acentem aradigimda gerekli tim

(Competence) hizmeti gergeklestirmede konularda beni bilgilendirebilecek mi?

P gerekli bilgiye sahip olma Digcim isinde gerekli ehliyete sahip mi?
Nezaket Nezaket, saygi, itibar ve Telefon operatorleri telefonlarima cevap verirken
(Courtesty) iletisim personelinin stirekli olarak kibar olacaklar mi1?

Ucug gorevlisi nazik davranacak m1?

Kaynak: Christopher Lovelock ve Jochen Wirtz (2004); Service Marketing-People, Technology,
Strategy, Prentice Hall, Fifth Edition, New Jersey, s. 409.

2.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin ol¢iimil ile ilgili literatiirde bir¢ok ayriliklar s6z konusu

olmustur. Arastirmalarda hizmet kalitesi farkli kalite boyutlar1 ile a¢iklamis ve genel

kabul gormiis baz1 Olgiim modelleri gelistirilmis olsa da ortak bir goriisiin

benimsendigi sdylenememektedir. Tablo 2.3’de hizmet kalitesinin ol¢timii ile ilgili

fikir ayrikliliklarinin bir 6zeti yer almaktadir. Buna gore 6l¢iim araclarinin amaglart,

hizmet kalitesinin tanimi, 6l¢iim modelleri, kalite boyutlari, beklenti problemleri ve

Olctim araglarinin bigimiyle ilgili fikir ayriliklar1 s6z konusudur.
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Tablo 2.3: Hizmet Kalitesi Olciimiindeki Tartisma Alanlar

Tartisma Alam Fikir Ayriliklarimin Boyutu

Ol¢iim Araglarimn Amaglart Oncelikli amacin tan1 veya tahmin olup olmadigi

Pozisyonun dogasi: performans, beklentiler ve/veya ideal

Hizmet Kalitesi Tanim standartlarla ilgili olup olmadig1

Hizmet Kalite Olgiim Beklentilerin 8l¢iiliip 6l¢lilmeyecegi
Modelleri Onem derecesinin 0l¢iiliip dl¢iilmeyecegi
Hizmet Kalite Boyutlart Bes boyutlu modelin dogru olup olmadigt

Beklentilerin tanimi

Hizmet 6ncesi mi sonrast mi1 6l¢iilmeli

Davranislart agiklayan parcalarin tanimlarinin yapilip
yapilmamasinin gerekliligi

Beklentilerle Iigili Sorular

En iyi ol¢iimii yapacak yaklagim hangisidir: diferansiyel
toplamlar, diferansiyel olmayan toplamlar veya semantik
diferansiyel 6lgekleri

Onem boyutlarla m1 yoksa sorularla m1 veya beklenen ve
gerceklesen performans arasindaki farktan elde edilen skorla
m1 Slgiilmeli

Ol¢iim Araglarimin Bicimi

Kaynak: S. Robinson (1999); “Measuring Service Quality: Current Thinking and Future
Requirements,” Marketing Intelligence & Planning, Cilt 17, Say1 1, s. 30.

Hizmet kalitesi taniminin subjektif olmasi psikolojik konsept acisindan hizmet
kalitesinin arastirilmas1 ve Olgiilmesinde ortaya ¢ikan zorluklarin bagsinda
gelmektedir. Hizmet kalitesinin sadece tiiketicinin ifade ve davraniglarina yansiyan
tarafi aragtirilabilmektedir. Diger taraftan tiim bu ifade ve davranislar, sinirsiz sayida
baglamsal ve psikolojik degiskenlerle tiiketicinin hizmet deneyiminin her agamasinda
tilketici memnuniyetini olusturmaktadir. Tiiketici memnuniyeti iriin/hizmet satin
alma ve kullaniminin bir ¢iktisidir ve tiiketicinin umulan sonuglar ve beklentilerin
gercek maliyeti ile odiiller arasindaki karsilastirmanin sonucudur. Hizmet kalitesi
genellikle fiziksel kanitlar iizerinden degerlendirilir. Ciinkii aslinda hizmet bir
degisim nesnesi olarak tiiketicinin zihninde kavramsallasabilmesi i¢in elle tutulabilen

gostergelerle karakterize edilmektedir.

1980’11 yillar boyunca hizmet kalitesi ile ilgili bircok model gelistirilmistir.
Daha once belirtildigi gibi bu alanda yapilan model arastirmalarimin iki akimdan
olusmaktadir. Bu akimlar “Nordik Ekol” ve “Kuzey Amerika Ekolii”diir (Brogowicz
vd., 1990:27).

Hizmet kalitesi arastirmalarindaki Nordik akima en onemli katkiyr saglayan

arastirmacilardan  biri Christian Gronroos’dur. Ilk olarak alici ve satic
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etkilesimlerine odaklanmis ve hizmet pazarlamasinin teknik ve fonksiyonel kalite
boyutlarina ayirmistir. Daha sonra Nordik ekole katkisi olan bir diger arastirmaci
Gummesson’dir. Gummesson iiretim sektoriinde profesyonel hizmetlere ve kalite
tizerine odaklanmis ve “4Q” modelini gelistirmistir. Bu modele gore kalitenin
tasarlanmasi, iirlin kalitesi, kalitenin teslimati ve iligkisel kalite boyutlarindan
olusmaktadir. Bu alanda Gronroos’la ¢alisarak kendi “4Q” modeli ile teknik ve
fonksiyonel kaliteyi biitiinlestirmistir. Bu ekole katkist bulunan aragtirmacilardan bir
digeri ise Lehtiner ve Lehtinen’dir. Hizmet kalitesini ii¢ boyutla aciklamislardir.
Bunlar firma kalitesi (imaj), etkilesimli kalite (alic1 ve satici arasindaki siire¢ akisi)
ve fiziksel kalite (hizmet ortami ve muhtelif ekipmanlar)’dir (Brogowicz vd.,

1990:28).

Amerikan ekoliiniin en Onemli arastirmacilarinin basinda Parasuruman ve
arkadaslann gelmektedir. Modellerine gore hizmet kalitesi, bes boslugun bir
fonksiyonudur. 1985 yilinda yaptiklart bir diger ¢alismada hizmet kalitesini on
boyutuyla agiklamiglaridir. Bu boyutlar daha sonra gelistirilen SERVQUAL
Olcegiyle bes boyutta indirgenmistir. Yine bu ekole 6nemli katki Haywood-Farmer
ve Stuart tarafindan yapilmistir. Bu arastirmacilarin hizmet kalitesine en biiyiik
katkilar1 hizmet kalitenin anlasilmasinda hizmetin 6ziiniin Ol¢iilmesinin 6nemini
ortaya koymus olmalaridir. (Brogowicz vd., 1990:32). Hizmet kalite kavraminin
daha iyi anlasilmasi agisindan bu kisimda bu ekollerin onciilerinin ve bu ekollerden

sonra gelistirilen hizmet kalite modellerine iligkin bilgilere verilmektedir.

2.4.1. Gronroos Modeli

Hizmet kalitesine olan ilgi 1980’li yillarda ortaya c¢ikmistir. Hizmet
pazarlamasi literatiiriinde, hizmete dayali yaklasim (service-oriented approach) 1982
yilinda Gronroos tarafindan ortaya konulmustur. Bu yaklasim tiiketici davraniglar ve
iriin performansi hakkindaki tiikketim sonrasi degerlendirmelere bagh arastirmalara
baghdir (Gronroos, 1988:10). Gronroos un algilanan hizmet kalite boyutlarina ait

modeli Sekil 2.2°de gosterilmektedir.
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Sekil 2.2: Gronroos’a Gore Algilanan Hizmet Kalitesi

Beklenen - Deneyimlenen
Kalite ALGILANAN HIZMET Kalite

KALITESI

A

Pazarlama Iletisimi

Imaj ]
Agizdan Agza Iletisim Teknik Fonksiyonel
Tiiketici Thtiyaglari Kalite (Ne) Kalite (Nasil)

Kaynak: Christian Gronroos (1984); “A Service Quality Model and Its Marketing Implications,”
European Journal of Marketing, Cilt 18, Say1 4, s. 36-44.

Gronroos’a gore tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesinde iki boyut
bulunmaktadir: teknik boyut veya ¢ikti boyutu ve fonksiyonel veya siirecle iligkili
boyut. Teknik boyutu, hizmetin iiretim siirecinde ve alim-satim etkilesimleri bittikten
sonra tiiketiciye kalan ¢iktilardan olusmaktadir. Fonksiyonel boyut ise hizmeti nasil
kabul ettigi ve esanli {iiretim ve tiketim siirecinde yasadigi deneyimle
aciklanmaktadir. Fonksiyonel boyutun degerlendirilmesi objektif kriterlere gore
yapilirken teknik boyutun degerlendirilmesi daha ¢ok subjektiftir (Gronroos,

1988:10). Isletmenin genel ve/veya yerel imaj1 algilanan kaliteyi etkilemektedir.

Tiiketicinin zihninde hizmet saglayici iyi ise basit hatalar ve eksiklikler sik sik
yapilmadikca muhtemelen affedilecektir. Diger taraftan imaj kotii ise yapilacak
herhangi bir hatanin etkisi ¢ok daha biiyiik olacaktir. Kalite algisi ile iligkili olarak
imajda bir filtre gibi gozden gecirilebilir (Gronroos, 1988:12). Sekilde kalite
deneyimlerinin geleneksel pazarlama faaliyetlerine bagl olarak nasil bir algilanan
hizmet kalitesi ile sonuclandigin1 yansitmaktadir. Algilanan kalitenin iyiligi miisteri
beklentileri ile beklenen kalite ortiismesine baghdir. Eger beklentiler gercekci degilse
toplam algilanan kalite, degerlendirme 6lcegi iyi dahi olsa diisiik olacaktir. Beklenen
kalite pazar iletisimi, agizdan agza iletisim, genel/yerel imaj ve tiiketici ihtiyag¢lar

gibi faktorlerin bir fonksiyonudur. Pazarlama iletisimi tamamiyla isletme
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kontroliinde olan reklam, hakla iliskiler ve satis kampanyalarmi icerir. Imaj ve
agizdan agza iletisim faktorleri isletme tarafindan dolayl olarak kontrol edilebilen
faktorlerdir. Daissal etkiler bu faktorleri ortaya cikarsa da, isletmenin reklam gibi
isletme tarafindan siirekli yapilan performansinin bir fonksiyonudur. Ayrica
tilketicinin spesifik ihtiyaclar1 beklentilerini de etkilemektedir. Toplam algilanan
kalite seviyesi sadece teknik ve fonksiyonel kalite boyutlari tarafindan belirlenmez.
Daha cok beklenen ve deneyimlenen kalite arasindaki bosluk tarafindan belirlenir.
Sonu¢ olarak, her kalite programi sadece kisilerin gerceklestirdigi faaliyetleri
icermez, aynt zamanda en az bu faaliyetler kadar pazarlama iletisimini de

icermektedir (Gronroos, 1988:12).

Gronroos (1988) algilanan hizmet Kkalitesinin sekiz Olgiitii oldugundan
bahsetmistir. Bunlar; profesyonellik ve yetenekler; ¢iktilarla ilgili Ol¢iit olup
tilketicinin sorununu ¢6zmede bilgi ve yetenek gerektiren hizmet saglayicisinin,
calisanlarin, operasyonel sistemlerin ve fiziksel kaynaklarin profesyonel bir yolla
yapilmasini ifade etmektedir. Tutum ve davranmislar; siirecle ilgili dlgiit olup kontak
kurulacak kisinin sorunlarin1 ¢6zmede ne kadar ilgili oldugu ve ne derecede
onemsemesi ile ilgilidir. Erisilebilirlik ve esneklik, siirecle iligkili bir oOl¢iit olup,
titketicinin hizmet saglayici, hizmet saglayicinin yeri, faaliyet saatleri, ¢calisanlar1 ve
operasyonel sistemlerinin hizmete erisimini kolaylastiracak sekilde dizayn edildigi
ve tiiketici istek ve arzularina gore ayarlanabilecek esneklikte hazirlandigini
hissetmesidir. Giivenilirlilik ve baglilik stirecle ilgili bir 6l¢iit olup, tiiketicinin hizmet
saglayiciya, onun calisanlarina ve faaliyetlerine glivenmesi, verilen sozlere ve
taahhiitlere uyulmas1 ve tiiketiciye yeterli ilginin gosterilmesi ile ilgilidir. Iyilesme
siirecle iligkili bir olgiit olup, hizmet verme siirecinde islerin yolunda gitmemesi
ve/veya beklenmedik olaylarin meydana gelmesi durumunda hemen diizeltici
onlemlerin almmasi ve iyilestirmenin yapilmasim ifade etmektedir. [tibar ve
kredibilite imaj ile iligkili bir olciit olup, tiiketicinin servis saglayicinin performans
ve paylasilan degerlerin iyi olduguna ve giivenilir olduguna inanmasidir (Gronroos,

1988:13).
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2.4.2. Aakhk Modeli-SERVQUAL Olcegi

Hizmet kalitesinin Ol¢iimiine biiyiikk katkisi olan diger bir arastirma
Parasuruman vd. tarafindan yapilmistir. 1985 yilinda yaptiklar1 ¢alismada iigii ayni
sektor olmak tiizere dort sektérden 12 odak grup olusturmus ve derinlemesine
miilakat yaparak hizmet kalitesi modelini olusturarak giiniimiiz literatiiriinde yer alan
hizmet kalite boyutlarinin ilk adimlarin1 atmislardir. Bu modelde gerek tiiketici
tarafinda gerekse hizmet sunan tarafta bes agiklik oldugu varsayilmaktadir. A¢ikligin
dort tanesi, hizmeti sunan isletme ile ilgili iken besinci acik tiiketicinin kendisiyle

ilgilidir. Bu agiklar Sekil 2.3’de gosterilmektedir.

Sekil 2.3: Hizmet Kalitesinde Ac¢iklik Modeli

TUKETICI

Sozlii fletisim Kisisel Gegmis
Thtiyaglar Deneyim

\ 4
Beklenen

................ »| Hizmet
ACIKLIK 5 A

Algilanan
Hizmet

HIZMET
SUNAN

Hizmet Sunumu Tiiketici ile
(satig Oncesi ve € ------—-- | Digsal
sonraslt Tletigim
baglantilar dahil)

ACIKLIK 3 ?

Hizmet Kalitesi
Algilarinin
Aktirilmast
A

B i e

ACIKLIK 1

1

1

i ACIKLIK 2
: Tiiketici Beklenti
1

_________________ »| Algilarinin
Yonetimi

Kaynak: A. Parasuraman,Valarie A Zeithaml ve Leonard L. Berry (1985); “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research,” Journal of Marketing, Cilt 49,
Say1 3, s. 44.
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Hizmet kalitesinde olusan bes aciklik su sekilde agiklanmaktadir (Parasuraman

vd., 1988:35-46):

Tiiketici beklentileri-Yonetimin algist acikligi (Aciklik 1): Bu acik tiiketicinin
beklentileri ile yonetimin bu beklentileri dogru degerlendirememesi sonucu olusan

tutarsizliktan kaynaklanmaktadir.

Yonetimin algisi-Hizmet kalitesi ozellikleri acikligi (Aciklik 2): Yonetimin
titketici beklentileri hakkindaki algilamalari ile algilarin hizmet kalitesi 6zelliklerine

aktarilmasi arasindaki uyumsuzluk sonucunda olusmaktadir.

Hizmet kalitesi ozellikleri-Hizmet sunumu agikligi (Aciklik 3): Dogru olarak
algilanan hizmet kalitesi Ozelliklerinin tiiketiciye hizmetin aktariminda eksiklikler

olmasi sonucu olusan tutarsizlik sonucu ortaya ¢cikmaktadir.

Hizmet sunumu-Dissal iletisim acikligi (Aciklik 4): Medya ve diger iletisim
kanallar1 ile belirli bir hizmet vadeden hizmet sunucunun, iletisim kanallarindan
etkilenerek beklentileri olusan tiiketiciye sundugu hizmetin vaat ettiginden farkli

olmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Beklenen hizmet-Algilanan hizmet arasindaki agiklik (A¢iklik 5): Tiiketicilerin
almay1 bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmet arasindaki uyumsuzluk sonucu
ortaya ¢cikmaktadir. Bir tiiketicinin algiladigi hizmet kalitesi, beklendigi hizmet ile

algiladig1 hizmet arasindaki farkin biiyiikliigiiniin ve yoniiniin bir fonksiyonudur.

Hizmet kalitesinin belirleyicilerini gosteren Sekil 2.3’e gore hizmet kalitesi,
algilanan hizmet ile beklenen hizmetin tiiketicinin karsilastirilmasinin bir sonucudur.
Buna gore beklenen hizmet; agizdan agza iletisim, kisisel ihtiyaclar ve gecmis
deneyim sonucunda olugsmaktadir. Tiiketicinin bekledigi hizmetle algiladig
hizmetlerin karsilagtirilmas1 sonucunda “algilanan hizmet kalitesi” olusmaktadir.
Buna gore tiiketicinin siireklilik arz eden hizmet kalite algisi, algilanan kalite ile
algilanan hizmet arasindaki ayriligin dogasma baghdir (Parasuruman vd.,1985:48-

49). Eger;
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v" Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise, algilanan kalite beklenen hizmet ve
algilanan hizmet arasindaki ayriligin artmasi ile tatmin edici olmaktan uzaktir ve

kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir,
v Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olacaktir,

v Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, algilanan kalite beklenen hizmet ve
algilanan hizmet arasindaki ayriligin yiikselmesiyle tatmin edici olandan daha

yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.

Sekil 2.4: Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

I];I;Z?:tel; Eahtesmm Agizdan Kisisel Geomis
y Agza Ihtiyaclar Deneyim

1. Ulagilabilirlik Dletisim

2. Tletisim | |

3. Yeterlilik v

4. Saygi Beklenen

5. Kredibilite » Hizmet

6. Giivenilirlik

7. Sorumluluk N A!gllanan

8. Giivenlik > leFnet.

9. Fiziksel Ozellikler Kalitesi
Lo Algilanan

10.Miisterileri > Hizmet —

Anlamak/Bilmek

Kaynak: A. Parasuraman,,Valarie A Zeithaml ve Leonard L. Berry (1985); “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research,” Journal of Marketing, Cilt 49,
Say1 3, s. 48.

Aciklik modelinin besinci acigi SERVQUAL 6lgeginin olusturulmasinda cikis
noktas: olmustur. Tiiketicinin bekledigi kalite ile algiladigi kalite arasindaki agigi
belirlemek amaciyla olusturulan (Mudie ve Pirrie, 2006:92), SERVQUAL O06l¢egi
Parasuruman vd. tarafindan 1985 yilinda Gronroos’un algilanan kalitesi hizmet
modelinden yola cikilarak gelistirilmistir. Olcegin olusturulma asamasinda hizmet
kalitesini belirleyici on boyut tespit edilmistir. Daha sonra Ol¢ek bes boyuta

indirgenmistir. Bu boyutlarin ii¢ tanesi (fiziksel oOzellikler-tangibles, giivenilirlik-
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reliability ve heveslilik-responsiveness) orijinal olup iki tanesi (giivence-assurance
ve empathy-empati) diger hizmet kalite boyutlarinin kombinasyonundan
olusmaktadir. Giivence ve empati hizmet kalitesinin orijinal yedi boyutunu
icermektedir. Bunlar; iletisim, kredibilite, giivenlik, yeterlilik, saygi, tiiketiciyi

anlamak ve erisimdir (Parasuruman vd., 1988:23).

SERVQUAL 22 unsur i¢cermektedir. Bunlarin 1-4 arasindaki unsurlar fiziksel
ozellikler boyutunu, 5-9 arasindaki unsurlar giivenilirlik boyutunu, 10-13 arasindaki
unsurlar heveslilik boyutunu, 14-17 arasindaki unsurlar giivence ve 18-22 arasindaki

unsurlar empati boyutunu ifade edecek sekilde gruplanmistir (Parasuruman vd.,

1988:29).

Tablo 2.4: SERVQUAL’n Bes Boyutu

Boyutlar Tanim (“)lgekteki Unsur Sayisi

Hizmetin giivenilir ve dogru bir
Giivenirlilik sekilde soz verildigi gibi 4
gerceklestirilme kabiliyeti

Calisanlarin bilgi ve nezaketi, giiven ve

Giivence itimat saglayarak hizmeti saglama 5
kabiliyeti
Fiziksel ekipmanlarin, binalarin,

Fiziksel ozellikler personelin goriiniimil ve iletigim 4
materyalleri

Empati Tuketlclye bireysel ilgi gosterme, 5
insancil karsilik verme

Heveslilik Tiiketicilere yardim etme istegi ve 4

hizli hizmet saglama

Kaynak: Francis Buttle (1995); “SERVQUAL: Review, Critique, Research Agenda,” European
Journal of Marketing, Cilt 30, Say1 1, s. 8.

Olgek tiiketici beklentileri ile tiiketici algilar1 arasinda fark esas alinarak

hesaplanmaktadir.

SERVQUAL Skoru= Algilama Skoru-Beklenti Skoru
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SQ, = birey i’nin algilad1g1 hizmet kalitesi,

k= hizmet unsurlarinin sayist,

P= birey i’nin bir hizmet isletmesi unsuru “j” i¢in performans algisi,

[X3%2]

E= unsur “j” unu ifade etmektedir.

SERVQUAL o6lcegi bankacilik hizmetleri (Kumar vd.,2010; Filiz, 2009;
Angur vd., 1999; Akbaba, 2003; Arasli vd. 2005, Yavas vd., 2004), saglik hizmetleri
(Reidenbach ve Sandifer-Smallwood, 1990; Babakus ve Mangold, 1991; Sohail,
2003; Akter vd., 2008; Choi vd., 2005; Hu vd., 2010; Rad vd., 2010; Chakraborty ve
Majumdar, 2011), otelcilik hizmetleri (Karatepe ve Avci, 2002; Mey vd., 2006),
yiiksek 6grenim (Tan ve Kek, 2004; Smith vd., 2007; Yilmaz ve Filiz, 2009) seyahat
acenteleri (Ryan ve CIliff, 1997; Johns vd., 2004) ve sigorta hizmetleri (Cuthbert,
1996; Tsokatos ve Rand, 2006; Bala vd., 2011) gibi bir¢cok hizmette kaliteyi

belirlemek i¢in kullanilmstir.

SERVQUAL gecerliligi ve genellenilebilirligi hem gelistiricilerinin yaptig
calismalarda (Parasuruman vd., 1990; 1991; 1994) hem de farkli arastirmacilar
tarafindan hizmet sektoriinde yapilan kalite arastirmalarinda (Carman, 1990; Cronin
ve Taylor, 1992) kullanilarak ispatlanmis bir Olgek olmakla birlikte bazi
aragtirmacilar tarafindan cesitli yoOnlerden elestirilmistir. Modele getirilen bazi

elestiriler su sekilde siralanmaktadir (Coulthard, 2004):
v' Psikolojideki algilama teorisini yansitmada eksik kalmasi,
v’ Hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet kalitesini agiklamada yetersiz kalmasi,
v Beklenen hizmet kalitesinin hesaplamaya katilmasinin anlamli olup olmadigi,
v' Elde edilen skorlardaki psikometrik sorunlar,

v’ 44 soruluk 6lgegin cevaplanmasindaki zorluklar.
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Farkli hizmet igletmelerine yonelik olarak yapilan calismalar, bu olcekte yer
alan baz1 ifadelerin hizmet tiiriine gore uyarlanmasi gerektigini ve hizmet kalitesi
boyutlarinin farklilik gosterdigini ortaya ¢ikarmistir. Cronin ve Taylor tarafindan
yapilan calismada, hem SERVQUAL, hem de kendilerinin Onerdigi hizmet
kalitesinin performansa dayal1 6lctimii ile ilgili SERVPERF 6l¢egi kullanilmis ve iki
Olcegin  karsilagtinlmasi  yapilmistir. Bu c¢alismanin  sonucunda yazarlar,
SERVPERF’in hizmet kalitesi dl¢timiinde yeterli oldugunu belirtmislerdir (Cronin ve
Taylor, 1992:64). Cronin ve Taylor (1992:64) hizmet kalitesinin bir davranis olarak
Olciilebilecegini ortaya koyarak performansa bagli bir olgek (SERVPERF)

gelistirmislerdir.

2.4.3. SERVPERF Olcegi

Daha once ifade edildigi gibi SERVQUAL ol¢egi hizmet kalitesi Sl¢iimiinde
yaygin olarak kullamilmasiyla birlikte farkli acilardan elestirilerde almistir. Bu
elestirilerin bir sonucu olarak Cronin ve Taylor (1992) kavramsal temelde olcegi
sorgulamiglar ve Olcegin hizmet memnuniyeti (tatmini) ile karistiginm iddia
etmislerdir. Bu nedenle olcekte bir takim degisiklikler yaparak hizmet kalite
Olctimiindeki etkinligini arttirmak istemislerdir. SERVPERF olcegi asagidaki gibi

formiille agiklanmaktadir:

k
SQ[ = Z Pijij
j=1

SQ, = birey i’nin algilad1g1 hizmet kalitesi,

k= hizmet unsurlarinin sayisi,

13342}

P= birey i’nin bir hizmet isletmesi unsuru “j” i¢in performans algisidir.

SERVPEREF ol¢eginde SERVQUAL’daki soru sayist %50 azaltilarak 6lcegin
etkinligi arttilmistir. Ampirik c¢alismalarin sonucunda performansi 6lcen tek tarafl
Olcegin agiklanan varyanst SERVQUAL’dan daha yiiksek ¢ikmistir (Jain ve Gupta,
2004:28). Yine karsilagmal1 yapilan calismalardan biri olan McAlexander vd. (1996)

tarafindan yapilan bir calisma saglik sektoriinde gerceklestirilmistir. Dis hastaliklart
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sektoriinde hizmet alan hastalar iizerinde yaptiklarn uygulamada SERVQUAL ve
SERFPERF o6l¢eklerinin karsilastirmasimi yaparak performanslarini degerlendirmeyi
amagclamislardir. Sonu¢ olarak SERPERF'in SERVQUAL'a gore dis hastaliklarinda
tedavi goren hastalarin kalite algisim  Olcmede daha basarili  oldugunu
belirlemislerdir. SERVPERF’in arti degeri tiiketicilerin isletmenin performans
degerlendirmeleri ile tiiketici memnuniyetini ve hizmet kalitesini 6l¢gmesidir (Elliott,

1994:57).

SERVPERF’in hizmet kalitesini 6l¢medeki etkinligi saglik (Cho ve Kang,
2001; Lee, 2003; Paul, 2003; Carrilat vd., 2007; Rodrigues, 2011), bankacilik (Chi
Cui vd., 2003; Jabnoun ve Al-Tamimi, 2003; Beerli vd., 2004; Zhou, 2004) ve otel
hizmetleri (Hudson vd., 2006; Salazar vd., 2010; Li, 2010) gibi sektorlerle birlikte
diger bir¢ok sektorde yapilan ¢alismalarla da desteklenmektedir (Babakus ve Boller,
1992; Cronin ve Taylor, 1994; Elliot, 1994; Marshall ve Smith, 2000; Fogarty vd.,
2000; Brown vd., 1993; Brady vd., 2002; Jain ve Gupta, 2004; Yoo, 2005; Landrum
vd., 2009; Ali vd. 2010).

2.4.4. Diger Hizmet Kalite Modelleri

Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik modellerden biri Niteliksel Hizmet Kalite
Modeli, 1998 yilinda Haywood ve Farmer tarafindan gelistirilmistir. Buna gore; bir
hizmet isletmesi tiiketicilerin tercihlerini ve beklentilerini devamli olarak karsilamay1

999

basarirsa “yiiksek kalite’’ye sahiptir. Bu modelde hizmetler ii¢ temel davranig
icermektedir: profesyonel yargilar, fiziksel imkéanlar ve siirecler ve insanlarin
davraniglari. Bu davranislarin her biri farkli bir¢cok faktdrden olugsmaktadir. Bu
modelde her bir davranis seti bir liggenin zirvesindedir. Bu iiyelerden herhangi birine
digerlerinden birini diglayarak c¢ok fazla yogunlagmak sorunlara yol acabilir.
Ornegin; siireclere cok fazla odaklanmak, tiiketicide her adiminin siireclerden
olusacagim diisiindiirebilir. Modelde farkli hizmet ortamlarina iletisim/etkilesim ve
uyarlama farkli seviyelerde yerlestirilmistir. Ornegin; tasimacilik hizmetleri gibi

disiik tiiketici iletisimi ve isgiicii hassasiyeti olan hizmetler fiziksel imkanlar ve

siireclere yakin bir yere yerlestirilmistir (Seth vd., 2005:920).
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Brogowicz vd (1990) tarafindan gelistirilmis diger bir hizmet kalite modeli
Sentezlenmis Hizmet Kalite Modeli’dir. Bu modelin esas1 Nordik okul ve Kuzey
Amerikan okullarinin sentezlenmesi sonucu elde edilmistir. Geleneksel yonetim
cercevesi, hizmet tasarimi ve operasyonlari ve pazarlama faaliyetlerini
biitiinlestirmektedir (Brogowicz vd., 1990:27). Algilanan kalite farki tiiketici hizmeti
deneyimlemeden once de agizdan agza iletisim, reklam veya diger medya iletisim
araglart nedeniyle olusabilir. Bu nedenle isletmenin hizmetlerini deneyimlemis
miisterileri kadar heniiz isletmeden hizmet almamis potansiyel miisterilerin algilarinm
da kalite modeline dahil etmek gerekir. Bu model geleneksel yonetim yapiyi, hizmet
dizayn ve calismalarin1 ve pazarlama faaliyetlerini birlestirmektedir. Bu modelin
amac1 hizmet kalitesi ile iligkili boyutlar1 planlama, uygulama ve kontrolden olusan
geleneksel yonetim islevleri igerisinde tamimlamaktir. Bu model fonksiyonel ve
teknik kalite beklentilerini etkileyen faktorler olarak isletme imaji, digsal etkiler ve
geleneksel pazarlama faaliyetleri olarak adlandirilan ti¢ faktdrden olusmaktadir (Seth

vd., 2005:920).

Onciil ve Aract Model, hizmet Kalitesinin kavramsal agilardan daha
derinlemesine incelenmesine dayanan baska bir modeldir. Dabholkar vd. tarafindan
2000 yilinda gelistirilmistir. Bu model hizmet kalitesinin boyutlar acisindan
degerlendirilmesini elestirerek davramigsal amaclarin incelenmesini ve hizmet
kalitesinin Onciillerine odaklanilmasinin gerekliligi diisiincesi iizerine kurulmustur.
Hizmet kalitesinin boyutlarimi kalite algisinin tahminine yonelik bir boyut olarak
degerlendiren bir modelin, sonu¢ olarak degerlendiren modellerden ¢ok daha
aciklayict oldugunu belirtmektedirler. Tahminlerle iliskili bir konuda davranigsal
niyetlerdir. Bu nedenle gecmise dayali bir ¢erceve olusturmak tiiketicinin kaliteyi
nasil algiladigin1  gozlemlemek ve buradan elde edilen goriiniim iizerine

davraniglarini tahmin etme imkani sunmaktadir (Dabholkar vd., 2000:142-143).

Oliver (1993) caligmasinda tiiketici memnuniyetini ve hizmet Kkalitesini
biitiinlestiren ve daha sonra Oliver’in Memnuniyet/Hizmet Kalite Modeli olarak ifade
edilen bir model 6nermistir. Bu modele gore hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin

boyutlarina iliskin idealler ile algilanan performansin karsilagtirllmasi sonucunda
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bicimlenmektedir. Bu modelde, memnuniyet kalitenin hem de kalitesizligin
boyutlarina  iliskin  Ongoriillen  tiiketici  beklentilerinin  karsilanmamasinin
fonksiyonudur. Dahasi, algilanan hizmet kalitesi, memnuniyetin bir Onciilii olarak
onerilmistir. Bu model daha sonra Spreng ve Mackoy tarafindan 1996’da

gelistirilmistir.

Hizmet kalitesini agiklayan farkli bir model olan Davranigsal Hizmet Kalite
Modelidir. Beddowes vd.’nin 1987°de gelistirdikleri bir model olup, hizmet
kalitesinin analizinde davranigsal diisiincelerin 6nemine dikkat c¢ekmektedir. Bu
model hizmet saglayicinin kisilerarasi iliski davraniglarinin tiiketicinin hem “hizmet
siireci” hem de “hizmet c¢iktisi’nda algiladiklan kaliteye etkisini agiklamaktadir.
Buna gore en 6nemli kalite basar1 faktorii tiikketici ve hizmet personeli beklentileri
arasindaki dengedir. Bir¢ok hizmet isletmesinin yaygin olarak karsilastigi tehlike
pazarlama cabalanyla tiiketicilerin beklentilerinin sisirilmesidir. Hizmet isletmesi
aslinda yap1 ve calisanlar itibariyle vaat ettigi kalitede hizmet sunamayacak
olmasina ragmen yaptig1 pazarlama cabalariyla tiiketicinin beklentilerini arttir. Bu
modele gore hizmet kalitesini etkileyen diger énemli faktor hizmet dagitimindaki

uyumluluk ve etkinliktir (Ghobadian vd. 1994:62).

P-C-P Nitelik Modeli, Philip ve Hazlet (1997) belirli bir isletmenin hizmet
kalitesini 6l¢mek icin hiyerarsik bir yapiya sahip olan bir model dnermislerdir. Bu
modele gore kalitenin ii¢ ana kismu vardir: P-C-P (Pivotal-Kilit, Core-Oz ve
Peripheral-Cevresel). P-C-P nitelik modeli 6zellikle 1990’l1 yillarda hizmet
sektoriine ilginin artmasi, kalite dl¢limiiniin gerekliliginin artmasi, SERVQUAL’
ve diger kalite 6l¢iim modellerinin belirli bir organizasyondan alinan hasta bakimu,
bilgi kalitesi veya egitim kalitesi gibi bireysel hizmetlerin kalite dl¢limiinde yetersiz
kaldiginin diisiiniilmesi, beklentiler ve algilar arasindaki fark nedeniyle olusan
“aciklik”m olciilmesinde biitiinlestirilmis bir dlgegin daha iyi olacagi ve tiiketicinin
bireysel boyutlara yiikledigi Onemin agirligimin farkli olmasi gibi nedenlerle
gelistirilmistir  (Philip ve Hazlet, 1997:273). Modelin gelistirilmesinde
SERVQUAL’dan faydalanilmistir. SERVQUAL’1n hizmetlerin karsiligim iceren;

hizmet ciktisi, personel ve organizasyonel hiyerarsiler arasinda herhangi bir ayrim
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yapmamasi, SERVQUAL’daki gibi beklentilerin ve performansin ayr ol¢giilmesi ve
SERVQUAL’1In boyutlarinin Onem derecesini ayirmamasina karsiik P-C-P
modelinin boyutlar itibartyla farkli agirhiklara gore ayrnm yapmasi, iki olgek
arasindaki farkliliklar1 olusturmaktadir (Philip ve Hazlet, 1997:280-281). Modele
gore, her bir hizmet iist iiste gelen ii¢ kalite seviyesini icermektedir. Bu siralanmis
seviyeler; hizmet organizasyonunun girdileri, siirecleri ve c¢iktilar1 olarak
tanimlanabilir. Bu model organizasyon modellerinden sistem modeline benzetilebilir.
Uc kademede kullanilan modelde; kilit, ¢iktiyr ifade etmektedir. Oz ve cevresel ise
ciktilar1 ve siirecleri ifade etmektedir. Kilit nitelikler, piramidin en {istiinde bulunur.
Kilit seviyesinde hizmet saglayici; cikti veya “son iiriindiir”. Bu kisim tiiketicinin
hizmet saglayicidan saglamak istedigi fayda veya hizmet siirecinden saglamak
istedigi beklentilerinin karsiligidir. Kilit seviyesi tiiketicinin memnuniyet derecesine
etki eden en onemli kisimdir. Oz kalite seviyesi ise piramidin merkezinde bulunur
(Philip ve Hazlet, 1997:274). Bu seviyede tiiketicinin kilit kalite seviyesine ulagsmak
icin etkilesimde oldugu ve/veya anlastigi insanlar, siirecler ve organizasyonel
yapidan olusur. Bir tiiketici hizmet organizasyonunda herhangi biri ile etkilesime
gecmis ise 0z kalite seviyesinde oldugu sdylenebilir. Modelin odaklandigi iigiincii

seviye cevresel niteliklerdir.

Perakende Hizmet Kalitesi Olcegi, Dabholkar vd. tarafindan 1994 yilinda
gelistirilmis bir modeldir. SERVQUAL'dan faydalanilarak olusturulan Perakende
Hizmet Kalitesi Olcegi (Retail Service Quality Scale-RSQS), SERVQUAL'm
perakende sektoriinde bagarisiz olmasi nedeniyle gelistirilmistir. Olgegin 17
degiskeni SERVQUAL'dan 11 tanesi literatiirden ve yazarlarin nitel ¢aligmalar
sonucunda olusturulmustur (Dabholkar vd., 1994:8). Fiziksel yonler alti
degiskenden, giivenilirlik bes degiskenden, kisisel etkilesim dokuz degiskenden,
problem ¢ozme ii¢ degiskenden ve tutum bes degiskenden olusmaktadir (Dabholkar
vd., 1994:13). Fiziksel yonler boyutu sadece fiziksel imkanlar1 icermez, ayni
zamanda magaza sunumunun ve miisterileri alanlar1 (soyunma odalar gibi)
uygunlugunu da icerir. Giivenilirlik boyutu SERVQUAL ile benzerdir. Magazanin
sozlerini tutmasi ve isleri dogru yapmasim icermektedir. Kisisel etkilesim boyutu

SERVQUAL'daki heveslilik ve giivence boyutlarinin birlestirilmis halidir. Sorun
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¢bzme boyutu magazanin sorunlarin veya potansiyel sorunlart halledebilme
kabiliyeti olarak tanimlanmistir. Son boyut tutum ise magaza politikalarinin hizmet

kalitesi iizerindeki etkisini hedeflemistir (Meng vd., 2009:777).

Intiyaglar Teorisine Dayali Hizmet Kalite Modeli, 2004 yilinda Chiu ve Lin
tarafindan ~ Onerilmistir. Maslow’un Ihtiyaglar Teorisi'nden yola ¢ikarak
gelistirilmistir. Model mitkemmel hizmet kalitesinin tiiketici ihtiyaclarini tam anlam
ile karsilanmasi ile saglanacagi diisiincesi iizerine olusturulmustur. Ihtiyaclar
hiyerarsisi modelini hizmet kalitesi icerigine nominal grup teknigi kullanarak

uyarlanmistir. Model bankacilik sektoriinde uygulanmistir (Chui ve Lin, 2004:194).

Hiyerarsik Model, 2001 yilinda Brady ve Cronin tarafindan Onerilmis bir
modeldir. Bu model Nordik Ekol ve Amerikan Ekollerinin biitiinlestirilmesiyle
olusturulmustur. Rust ve Oliver'in 1996'da 6nerdigi model ile Dablohkar vd.1996'da
onerdigi hizmet kalite modellerini biitiinlestirerek ¢cok boyutlu bir yapida hiyerarsik
modeli olusturmuglardir. Bu modele gore hizmet kalitesi etkilesimli kalite, fiziksel
cevre kalitesi ve ¢ikti kalitesi olmak iizere ii¢ boyutlu bir yapidadir. Bu ii¢ boyuta ait
ic alt boyutlar1 bulunmaktadir. Alt boyutlarin toplam degerlendirmeleri boyutlarin
algistmm  vermektedir. Etkilesim kalitesi, hizmet dagitiminda calisan-miisteri
iliskilerinde ortaya ¢ikan ve hizmet degisiminde hizmet algisini etkileyen anahtar bir
kavramdir. Hizmet calisanlarinin tutumlari, davraniglari, hizmet konusunda
uzmanliklari, yetenekleri ve tiim bu ozellikleri tiiketiciye ifade edis sekilleri hizmet
kalite algisin etkilemektedir. Fiziksel ¢evre kalitesi, hizmet sunumunun yapilacagi
ortamla ilgilidir. Hizmetin dokunulmazligina karsin, hizmet sunumunda yer alacak
dokunulabilir unsurlarin durumu kalite algisin1 etkilemektedir. Dokunulabilir
unsurlar Ornegin; bir hastanede muayene odasinda sadece minimum olmasi
gerekenler degil tasarimi, temizligi, ortamin 1s1s1, kokusu ve kullanilan miizik gibi
fiziksel oOzelliklerde etkilidir. Bu faktor altinda incelenen sosyal faktorler boyutu
hizmet sunumunun yapildig: yerdeki sosyal sartlari ifade eder. Ornegin; kisi sayis1 ve
kisilerin davramslar1 gibi. Ornegin; kalabalik bir ortam, aglayan bebek sesi tiiketiciyi
olumsuz etkileyebilmektedir. Cikt1 kalitesini etkileyen boyutlar bekleme zamant,

maddi degerler ve degerlerden olugmaktadir. Bekleme zamani tiiketicinin kalite
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algisim etkileyen bir boyuttur, diger taraftan maddi degerler olarak ifade edilen
dokunabilir unsurlar hizmet ciktis1 elde edilen performasin ifadesidir. Degerler ise
titketicinin hizmet ¢iktisini iyi, kotii veya farkli degerlendirmeleri sonucunda olusan

degerleri ifade etmektedir (Brady ve Cronin, 2001:38-40).



3. ARASTIRMANIN MODEL VE YONTEMi

Bu boliimde arastirmanin birinci ve ikinci boliimiinde yer alan yapilara
dayanilarak olusturulan arastirma modeline iliskin kavramsal cerceve, arastirmanin
giris kisminda yer alan amaclar1 dikkate alinarak olusturulan aragtirma problemleri,
arastirmanin modeli, hipotezleri, degiskenleri, arastirmanin tiirii, orneklem siireci ve

veri toplama yontemi hakkinda bilgilere yer verilmektedir.

3.1. Arastirmanmin Kavramsal Cercevesi

Bu kisimda aragtirma modeline temel olusturan temel arastirmalara yer
verilmistir. 1k olarak algilanan kalite ve algilanan risk kavramlar1 aciklanmis, daha
sonra bu iki kavram arasindaki iligkileri konu alan calismalara yer verilmistir. Daha
sonra arastirmanin diger bir amaci olan cinsiyete gore riskin hizmet kalitesine
etkisini aciklamak icin cinsiyetin tiiketici algilarindaki énemi anlatilmakta ve daha
sonra algilanan kalite ve risk algisi ile cinsiyet konularimi inceleyen ¢alismalara yer

verilmektedir.

3.1.1. Algilanan Risk ve Algilanan Kalite

Algilanan risk, tasarlanan belirli bir satin alma eylemi i¢in tiiketici tarafindan
algilanan riskin niteligi ve miktaridir (Lim, 2003:219). Algilanan risk ihtiyatliliga
veya riskten kaginmaya neden olur ve tiiketicilerin cesitli risk azaltma stratejileri
gelistirmelerine 6n ayak olur (Campbell ve Goodstein, 2001:440). Cox ve Rich
(1964) tiiketici davranmislarinin analizinde {iriin ve hizmet satin aliminda ve
sonrasinda algilanan riskin kavramlarinin analizinin faydali oldugunu ifade
etmektedir. Hizmetler, 6zellikleri nedeniyle iiriinlerden farklilagmaktadir. Uriinle
karsilagtirmali olarak hizmetlerden algilanan riskin, 6zellikle dokunulmazlik,
hetorejenlik, dayaniksizlik ve ayrilmazlik gibi 6zellikleri nedeniyle iiriinlere nazaran
yiiksek oldugunu belirtmektedir (Murray ve Schlacter, 1990; Mitchell ve Gretorex,
1993; Gilmore, 2003; Laroche vd. 2004; Grewal vd., 2007). Tiketicilerin risk
algisim etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Literatiirde gecen 6nemli faktorler
kisilik, kiiltiir, cinsiyet farkliliklari, bilgi diizeyi, deneyim, iiriin, iiriin ilgilenimidir

(Zinkhan ve Karande, 1991; Severson vd., 2003; Schiffman ve Kanuk, 2004).



68

Hizmetlerden algilanan risk daha once de belirtildigi gibi alti boyutta
incelenmektedir. Algilanan finansal risk, hizmet satin alindiginda tiiketicinin olas1 en
iyi kazanca ulasamamasi halinde maruz kalabilece§i bir risk tiirii olarak ifade
edilmektedir (Mitchell, 1992:27). Algilanan performans riski verilen hizmetin
fonksiyonel acilan ile ilgili olup, hizmetlerden tiiketicinin bekledigi performansi
gosterememesi ve soz verilen faydalarin tiiketiciye ulagtirnlmamasi sonucu olusan
risktir (Mitchell,1998:172). Algilanan sosyal risk, bireylerin sosyal ¢evresinde hayal
kirikligr hissetmesidir (Cases, 2002:337). Algilanan fiziksel risk, alinan hizmet
karsiliginda tiiketicinin fiziksel iyiligi hakkindaki endiselerdir. Algilanan psikolojik
risk, tiiketicinin hizmet se¢imi veya hizmet performansi nedeniyle huzurunun ve 6z
algisinin olumsuz etkilenmesi olarak ifade edilmektedir (Mitchell, 1992:26).
Algilanan zaman kayb riski, tiiketicinin hizmetin aranmasinda, satin alinmasinda ve
triin kullammminda bekledigi performansa ulasamamasi nedeniyle zaman kaybi
yasanmasi olarak ifade edilmektedir (Schiffman ve Kanuk, 2004:197; Lim,
2003:219).

Literatirde algilanan riskin Ol¢iimii  ile ilgili c¢esitli yontemlerden
bahsedilmektedir. Bunlardan en yaygimlan riskin boyutsuz olarak Olciilmesi
(Dowling, 1986:200) ve ¢ok boyutlu olarak, her bir boyutun birden fazla degiskenle
Olctilmesidir (Havlena ve DeSarbo, 1991; Stone ve Gronhaung, 1993). Cok boyutlu
algilanan risk ol¢iimiinde Stone ve Gronhaug (1993) gelistirdigi risk Olcegi bircok
calismada (Pope, 1999; Cunningham ve Young, 2002; Laroche vd., 2004; Akturan,
2007; Halapete, 2007; Chan ve Chen, 2011; Chang ve Liu, 2011) kullaniminin
yayginlagtigr goriilmektedir.

Kotler ve Armstrong (2002)’a gore isletmelerin pazarlama faaliyetlerinde
basarili olmasinin iki yolu bulunmaktadir. Bunlardan ilki, miisterilere kaliteli hizmet
sunma, ikicisi lirlin veya hizmetten memnuniyetin en iist diizeye cikartilmasidir. Bu
acidan degerlendirildiginde isletmelerin hizmet kalitesine odaklanmalar1 basar1 i¢in
bir zorunluluktur. Cronin ve Taylor (1992) yiiksek kalite algisinin, miisteri tatminini
sagladigim ifade etmektedir. Tatmin olmus miisteri, yeniden satin alma ve hizmeti

diger tiiketicilere tavsiye etme egiliminde olacaktir. Bu nedenle, hizmet
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isletmelerinin yiiksek kalite algisin1 saglamak i¢in tatmin ve memnuniyet arasindaki

hiyerarsik iliskiyi iyi anlamasi ve yonetmesi gerekmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile
hizmet alimi sonrast deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olup, tiiketicilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1985:46). Literatiirde yogun olarak kullanilan
hizmet kalitesi 6l¢egi, Parasuraman vd. (1985)'nin gelistirdikleri hizmet kalitesinde
aciklik modelinin besinci acikligindan yola cikilarak Oncelikle on boyutlu olarak
belirlenmistir. Daha sonra bu boyutlardan yola ¢ikilarak bes boyutlu bir Sl¢iim
gelistirilmistir. Literatirde SERVQUAL olarak ifade edilen 6lgcekle bes boyutlu
olarak olciilen hizmet kalitesi boyutlari; fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,

giivence ve empati boyutlarindan olugsmaktadir (Parasuruman vd., 1988: 29).

Fiziksel ozellikler, fiziksel ekipmanlarin, binalarin, personelin goriiniimiinii ve
iletisim materyellerinin nasil algilandig ile ilgilidir. Giivenilirlik, hizmetin giivenilir
ve dogru bir sekilde soz verildigi gibi gerceklestirilme kabiliyetini ifade etmektedir.
Heveslilik boyutu, hizmet personelinin tiiketicilere yardim etme istegi ve hizli hizmet
saglamalan ile ilgilidir. Giiven boyutu, hizmet ¢alisanlarinin bilgisi, nezaketi, giiven
ve itimat saglayacak sekilde hizmet saglama kabiliyetini ifade etmektedir. Empati
boyutu ise hizmet saglayicinin tiiketiciye bireysel ilgi gosterme ve insancil karigik
vermesi ile ilgilidir (Buttle, 1995:8). SERVQUAL o6lcegi bankacilik, saglik, egitim,
turizm, tagimacilik, sigorta hizmetleri de dahil olmak iizere ¢ok cesitli sektorlerde
uygunlanmis, gegerli ve giivenilir bir dlcek olarak kabul edilmistir. Daha sonra
Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL'a getirilen bazi elestirileri dikkate alarak
Olcegi revize etmisler ve SERVPERF 06lcegini gelismislerdir. SERVPERF 6lcegi,
SERVQUAL olgegindeki soru sayisim %50 azaltilmis ve Olcegin tiiketicinin
performansa dayali algisin1 temel alan bir dlgektir. Diger bir ifade ile SERVQUAL
hizmet kalitesini tiiketici beklentileri ve performansimi karsilastirmak suretiyle
belirlerken, SERVPERF o0l¢egi sadece performansa odaklanmaktadir. SERVPERF
Olceginde hizmet kalitesi SERVQUAL’1n bes boyutu ile dl¢iilmektedir.
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SERVPERF’in hizmet kalitesini 6l¢cmedeki etkinligi saglik, bankacilik, turizm,
egitim gibi bir¢cok hizmet sektoriinde uygulanarak ispat edilmistir (Babakus ve
Boller, 1992; Elliot, 1994; Marshall ve Smith, 2000; Fogarty vd., 2000; Cho ve
Kang, 2001; Lee, 2003; Paul, 2003; Chi Cui vd., 2003; Jabnoun ve Al-Tamimi, 2003;
Beerli vd., 2004; Zhou, 2004; Hudson vd., 2006; Carrilat vd., 2007; Landrum vd.,
2009; Ali vd. 2010; Salazar vd., 2010; Li, 2010 Rodrigues, 2011).

Tiiketicinin satin alma davranisini etkileyen iki kavram olan risk ve Kkalite,
tiikketici algilarin1 degistirmektedir. Bu arastirmada tiiketicinin hizmet satin aldigi
isletmeden algiladigi riskin algiladigi hizmet kalitesini etkileyip etkilemedigi
incelenmektedir. Bu amacla bundan sonraki kisimda bu iki kavram arasindaki iligki

hakkindaki literatiire yer verilecektir.

3.1.1.1. Algilanan Risk ve Algilanan Kalite Arasindaki Iligkilere Dair
Arastirmalar

Risk ve kalite konularinda ¢alisan arastirmacilardan biri Clow vd.'dir. Clow vd.
(1996) profesyonel hizmet reklamlan ile ilgili yaptigr calismada giivenilirlik,
giivence, fiziksel ozellikler, heveslilik ve empati boyutlarinin tiikketicinin algiladigi
satin alma riskini azalttigi sonucuna ulasmistir. Bu alandaki Clow vd. (1998) ait
diger bir ¢alismada arastirmacilar hizmet kalitesinin empati boyutu haricinde geriye
kalan dort hizmet kalitesi boyutunun (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, giivence ve

heveslilik) tiiketicinin satin alma riskini azalttiginmi bulmustur.

Sweeney vd. (1999) algilanan risk, algilanan kalite ve algilanan deger
arasindaki iligkileri arastirdigi calismasinda; performans riskinin ve finansal riskin
tiriin, teknik ve fonksiyonel kalite olarak belirlenen kalite boyutlarina negatif etkisi
oldugunu tespit etmistir. Sweeney vd. bu ¢alismada kalite deger iliskisinde algilanan
riskin roliinii perakendecilik sektoriinde incelemistir. Caligmaya gore sadece
algilanan {riin ve hizmet kalitesi arttikca riskin algilanan degere olan etkisi
azalmaktadir. Yine calismada algilanan riskin, parasal iliskiler i¢in algilanan {iriin ve
hizmet kalitesi-degeri i¢in dnemli bir rol oynadigi ve bu iliski i¢in 6nemli bir araci
oldugu bulunmustur. Ayrica para icin algilanan degerin algilanan kalite, fiyat ve satin

alma isteginde onemli bir arac1 oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Garretson ve Clow (1999), saglik hizmetleri (dis sagligl) alanminda yaptigi
calismada SERVQUAL'daki bes boyutla olctiigii algilanan hizmet kalite
beklentilerinin algilanan satin alma riski tizerinde ters etkisinin oldugu sonucuna
ulagmistir. Garretson ve Clow'a gore hizmet kalitesi arttikga tiiketicinin algiladigi

satin alma riski azalmaktadir.

Risk ve kalite hakkindaki diger bir arastirma Keating vd. (1999) tarafindan
yapilmigtir. Keating vd. online satin almalarda finansal riskin algilanan hizmet
kalitesi ve iliskisel pazarlama kalitesi iizerindeki etkileri incelemistir. Arastirmada
sonug olarak; tiiketicinin algiladig kalitenin finansal riskin farkli seviyelerine gore
degisecegini tespit etmistir. Aymi etkiye iliskisel pazarlama Xkalitesi acisindan
baktiginda ve farkli perakendecilere gore bakildiginda herhangi bir degisimin

olmadigini sonucuna ulagmustir.

Agarwal ve Teas (2001) algilanan kalite ile algilanan kayip arasindaki iliskide
performans riskinin ve finansal riskin aracilik etkisi oldugunu tespit etmislerdir.
Algilanan kalitenin artmasinin performans riskini ve finansal riski dustirdiigii
sonucuna ulagmislardir. Yine Agarwal ve Teas (2004) baska bir caligmalarinda
algilanan kalitenin algilanan performans riskine etkisinin negatif oldugu ve
dolayisiyla algilanan performans riskinin algilanan degeri olumsuz etkiledigi

sonucuna ulagmstir.

Algilanan risk ve kaliteye iliskin diger bir calisma Mai (2001) tarafindan
yapilmistir. Mai calismasinda Ingiltere’deki 6zel yiyecek sektoriinde, tiiketicilerin
mail-order satin almalarindaki algiladiklar risk boyutlar iizerine calismistir. Calisma
sonucunda geleneksel yonteme nazaran mail-order ile yapilan alisveriglerde
tiiketicinin algiladig1 riskin yiiksek oldugunu tespit etmistir. Ikinci olarak etkin
olmayan mail-order kullanicilarmin aktif bir sekilde mail-order kullananlarla
karsilastirildiginda daha yiiksek risk aldiklar ortaya cikmistir. Son olarak, bu
yontemi kullanmada en riskli olarak algilanan yonler; iiriin kalitesi, iiriin beklentisi

ve tasima sartlari olarak belirlenmistir.
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Chen ve Chang (2005) bankacilik sektoriinde tiiketicinin algiladigir hizmet
kalitesinin algiladig1 riske etkisini incelemistir. Bu calismada algilanan kalite beg
boyutla (SERVQUAL) ve algilanan risk ise fonksiyonel, fiziksel, finansal,
psikolojik, sosyal ve zaman olmak iizere alti boyutta incelemistir. Arastirma
sonucunda hizmet kalitesinin gozle goriilebilen davranislarini igeren boyutlarin
tilketicinin algiladig risklerden fonksiyonel risk ve sosyal riske etkisinin oldugu
anlasilmistir. Hizmet kalitesinin giivenilirlik ve empati boyutlarinin en ¢ok finansal
ve psikolojik riski etkiledigi, fiziksel 6zellikler boyutunun ise performans ve sosyal
risk boyutlarin1 ve giivence boyutunun sosyal risk boyutunu etkiledigi sonucuna
ulagsmiglardir. Chen vd. (2005) yaptiklart diger bir calismada; bankacilik sektoriinde
miisteri degerini incelemislerdir. Bu calismada fiyat, marka isareti, algilanan risk ve
algilanan kalitesi ile olusturulan modelde, algilanan kalitenin algilanan riske etkisinin
oldugu sonucuna ulasilmistir. Calismada her iki kavramda c¢ok boyutlu olarak
Olctilmiistiir. Tiketicilerin algiladiklar1 kalitenin algiladiklar1 riski disiirdiigi;
algilanan kalitenin miisteri degerini arttirirken, tiiketicinin algiladigi riskin miisteri

degerini diistirdiigii sonucuna ulasilmistir.

Bao (2009) havayolu tasimaciliginda yaptig1 ¢alismasinda algilanan riskin
algilanan kaliteye olan etkisini "ani olumsuz olay" etkisini dahil ederek ¢ok boyutlu
olarak aragtirmistir. Bu tiir olumsuz olaylarin sonucunda tiiketicilerin algiladiklar
kalite ve riskin seviyesi degismektedir. Arastirmaci, calismada boyutlar arasinda

anlamli ve giiclii iligkiler oldugunu tespit etmistir.

Snoj vd. (2004) algilanan kalite, algilanan risk ve algilanan deger arasinda ki
anlaml iliskileri incelemislerdir. Arastirmada mobil telefon sektoriinde yapilmistir.
Algilanan kaliteyi; kalitenin subjektif gostergeleri, goriiniim, kullanim kolayligi,
ekran boyutu, renk secenekleri olmak iizere bes boyutla ve algilanan riski; finansal
olarak fonksiyonel risk, riskin teknik yonii ve sosyal risk olmak iizere ii¢ boyutla
ifade etmistir. Arastirmanin sonucunda algilanan kalitenin algilanan degeri arttirici,
algilanan kalitenin algilanan riski azaltic1 ve algilanan riskin algilanan degeri azaltici

etkisinin bulundugu tespit edilmistir.
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Fuchs ve Reichel (2006) ise turizm sektoriinde algilanan risk boyutlan ile
hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski bulmustur. Caligmaya gore; genel risk, sosyo-
psikolojik risk, insana bagh risk, finansal risk, yiyecek giivenligi ve hava ile ilgili
riskler, dogal riskler ve kaza riski ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml bir

iliski bulunmaktadir.

Mierez vd. (2006), yaptiklart calismada magaza markalarinin ve milli
markalarin satin aliminda algilanan riski ¢cok boyutlu (fonksiyonel, finansal, sosyal,
fiziksel, psikolojik, zaman) olarak arastirarak, riskin magaza markalar1 egilimine
olan etkisini incelemistir. Bu ¢alismaya gore her ne kadar toptanct ve perakendeciler
kendi markalarinin konumlandirmalarint gelistirmek ve kendi markalarini alternatif
markalar arasinda tiiketicinin tercih ettigi bir markaya doniistirme cabasi iginde
olsalar da, bu tip magaza markalar1 milli markalarla karsilastirildiginda daha riskli
olarak algilanmaktadir. Risklilik algisimin  farkli risk boyutlar1 agisindan
gozlemlenmesine dayanan c¢alisma da finansal riskin markalarin risk algisinda
anlamli olarak farklilagtigimi bulmuslardir. Ayrica finansal risk algisinin literatiirde

yer alan kalite fiyat algisi iliskisinden etkilendigini ifade etmektedir.

Literatiirde yer alan diger bir ¢alisma Ashford vd. (2000) tarafindan saglik
sektoriinde yapilmistir. Ashford vd. (2000) saglik hizmetlerinde tiiketicinin algiladig
risk boyutlarin1 arastirmislardir. Saglik hizmetleri, genel hizmetler ve {riinler
arasinda algilanan risk boyutlan agisindan karsilastirma yapmislardir. Sonug olarak;
tilketicinin algiladig1 riskte iiriin, hizmet ve hayati tehlikesi olamayan saglik
hizmetleri acisindan anlamli farklilik bulmuglardir. Saglik hizmetlerinde sosyal ve

psikolojik riskin énemli oldugu tespit edilmistir.

Algilanan kalite ve algilanan risk ile ilgili yukarida siralanan ¢aligmalardan
yapilan ¢ikarim algilanan kalitenin algilanan riski azalttigi yoniindedir. Bu ¢aligmalar
disinda kalan arastirmalar da bunu destekler niteliktedir. Ornegin; Rust vd. (1999)
algilanan risk ve beklentilere dair belirsizligin tiiketicinin algiladigr kaliteyi
etkiledigini, Chueh ve Kao (2004) riskin algilanan kaliteyi modere eden faktorlerden

biri oldugunu, Grewal vd. (2007) algilanan kalitenin satin alma Oncesi algilanan
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riski azalttigi ve Shimp ve Bearden (1982) algilanan kalitenin performans riskini

diisiirdiigii sonucuna ulasmistir.

3.1.2. Tiiketici Davramislarinda Cinsiyet

Tiiketici davraniglarim1 anlamada ve yorumlamada gerek davranis bilimlerinde
gerekse pazarlama biliminde tiikketicinin davramis sekilleri gelistirmesinde
demografik faktorlerin etkisi bulunmaktadir. Demografik ozellikler pazar ve miisteri
boliimlendirme de temel ayrimci olarak kabul edilmektedir (Kotler ve Armstrong,
2001:253-254). Boliimlendirmede kullanilan baglica demografik degiskenler; yas,
cinsiyet ve hane halki geliridir. Bu degiskenlerden cinsiyete gore yapilan
boliimlendirme 6zellikle kadmlarin karli bir pazar olarak tanimlanmasindan sonra

daha yaygin hale gelmistir (Spathis vd., 2004:92).

Insan davranislar icin biyolojik kokenli ve sosyal kokenli olmak iizere iki tiir
aciklama sozkonusudur. Biyolojik kokenli agiklamalarda farkli davraniglara neden
olan cinsiyet, 1rk vs. (Schultheiss ve Brunstein, 2001; Osborne, 2001) gibi faktorlerin
yani sira, beyinin farkli kullamimi (Raymond ve Benbow, 1986; Geray, 1999) gibi
farkli faktorlerden dahi soz etmektedir. Bunlar arasinda en ¢arpici farkliliklara neden
olan biyolojik faktor cinsiyettir. Biyolojik bir faktor olarak cinsiyetin sosyal
psikolojide degerlendirilmesi davranisin sebebini agiklama acisindan cok faydal
olacaktir. Sosyal psikoloji agisindan degerlendirildiginde cinsiyetin toplum igerisinde

istlendigi rol, davranigi belirlemektedir (Putrevu, 2001:1).

Biyolojik faktorler nedeniyle, kadinlar ve erkekler ruh hali, kisilik veya dogal
egilimler acisindan farkli yeteneklere sahiptir (Saucier ve Elias, 2001:243-244).
Kadinlar iligki odakli ve daha detayci iken, erkekler hedef ve gorev odakli olup
detaylara fazla takilmamaktadirlar (Babakus ve Yavas, 2008; Karatepe vd., 2006).
Yine Meyer-Levy (1988:528-530)’a gore tiiketicilerin cinsiyet rollerinin tiiketici
yargilarim etkiledigini belirtmektedir. Ornegin; erkeklerin yargilar1 kendileri odakli

iken, kadinlarin yargilar1 kendilerinden ¢ok digerleri odaklidir.

Powel ve Ansic (1997:605)’e gore de kadinlar ve erkekler karar verme

davranislarinda farklilagmaktadir. Ornegin; finansal karar verme davranisinda
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kadinlar erkeklere gore risk almada daha goniilsiizdiir. Hoffman ve Hurst (1990)
erkeklerin kadinlara gore daha girisken ve bagimsiz oldugu belirtirken, Pulkkinen
(1996)'e gore erkekler kesfetme davranisina daha c¢ok egilim gostermektedir.
Kadinlar ise daha pasif kalmaktadir. Dogas1 geregi cinsiyete dair bu tiir farkliliklar
insan davramslarim etkilemektedir. insan davramslarini etkileyen bu tiir davranislar,
dogal olarak tiiketicilerin karar verme davramiglarini, kalite, risk ve deger vs.

algilarinda farkliliga neden oldugunu varsaymak mantiklidir (Lin vd., 2001:60).

Cinsiyet farklilig: tiiketici davranisina yansimaktadir. Daha 6nceki boliimlerde
bahsedildigi gibi literatiirde tiiketicilerin risk ve kalite algilam1 etkileyen bir
demografik degisken olarak goriilmektedir. Bu cercevede asagida algilanan risk,
algilanan kalite ve cinsiyet ile ilgili daha Once yapilan arastirmalara yer

verilmektedir.

3.1.2.1. Algilanan Risk ve Cinsiyet ile Ilgili Arastirmalar

Risk ve cinsiyet ile ilgili bir calisma Floyd ve Gray (2004) tarafindan
yapilmistir. Bu calismada; turistlerin risk diizeyleri olgiilerek iki gruba ayirilmis ve
demografik degiskenlere gore algisal farkliliklarin olup olmadigini incelenmistir.
Sonug olarak; calismada yiiksek risk algilayan tiiketicilerin yas, cinsiyet ve calisma
durumlan arasinda iliski oldugunu tespit edilmistir. Genglerin, kadinlarin,
caligmayan veya yart zamanli c¢alisanlarin yiiksek risk algisina sahip olduklarn
sonucuna ulagilmistir. Gelir ve egitim durumu agisindan risk algisinda bir farklilik

olmadigini tespit edilmistir.

Dychtwald ve Gable (1990:64) ve Srinivasem ve Ratchford (1991:240)
demografik degiskenler ile risk algis1 arasindaki iligkilerin belirlenmesine yonelik
yaptiklari ¢alismalarda yasin ilerlemesinin algilanan riski arttirdigini tespit etmistir.
Diger taraftan cinsiyetinde dahil oldugu diger demografik degiskenlerle risk arasinda

anlaml1 herhangi bir etkiye rastlamamislardir.

Poel ve Reulis (1996) risk algisinda; egitim seviyesi, yas, cinsiyet ve aile
biiytikliigii agisindan tiiketiciler i¢in bir farklilik bulamazken, Spence vd. (1970) ise

tilketicilerin algiladiklar1 risk diizeylerinin cinsiyet, yas, egitim, gelir ve dini
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inanglaria gore farklhilagtigini ifade etmektedir. Spence vd. (1970) yaptig1 aragtirma
sonucunda tiiketicinin gelir seviyesi ve egitim seviyesi arttikca algiladigi risk

azaldig1 sonucuna ulagmistir.

Cutter vd. (1992)’ne gore; psikometrik yaklagim olarak ifade edilen istatistiki
Olctimlere dayanarak Olciilen algilanan risk calismalarmin agirlikli olarak erkek
bireylerin deneyimlerine dayandigin1 ifade etmektedir. Bunun temel nedenini
erkeklerin kadinlara gore riskli durumlarla daha fazla karsilagsmakta olmalariyla
aciklamaktadir. Dolayisiyla erkekler riskten kadinlara oranla daha az kacarlar.
Kadinlar ve erkekler bir durumu riskli veya risksiz olarak algilamakta farklilasmakla

kalmamakta ayn1 zamanda farkli riskler algilamaktadirlar.

Genellikle kadinlarin erkeklere gore finansal karar verme davranisinda riskten
kacma egilimli olduklar1 kabul goérmiistiir. Fehr-Duda vd. (2006:283)'nin finansal
risk almalarina gore cinsiyet farkliligina dayanan ¢alismasinda; kadinlar ve erkekler
arasinda risk alma agirliklariyla olusturulan deger fonksiyonunda herhangi bir
farklilik yoktur. Ancak kadin ve erkeklerin risk alma konusunda olasilikli agirlik
dagilimlar farklidir. Genellikle kadinlar olasi degisikliklere daha az duyarhdir.

Sonug olarak kadinlar erkeklere gore riskten daha fazla cekinmektedir.

Jakobsen ve Karlsson (1996) algilanan riski nitel yontemlerle Olgmiisler ve
kadinlarin erkeklere gore risk algilamalarinin daha yogun oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Ayrica kadinlarin ve erkeklerin risk algilamalarinin farkli alanlarda
oldugunu ifade etmektedirler. Buna gore kadinlar saglik, kaza ve oliim risklerini daha
fazla hissederken, erkeklerin is hayati ile ilgili risklere (igsizlik, parasal kayiplar vs.)
odaklandiklar1 goriilmiistiir. Yine fiziksel risklerin kadinlarda erkeklere gore daha

fazla hissedildigi tespit edilmistir.

Ashford vd. (2000) saglik hizmetlerinde algilanan risklere dair ¢alismalarinda
kadin ve erkek tiiketicilerde saglik hizmetleri agisindan risk algisinda anlamli
farklilik bulmuglardir. Arastirmada saglik tiiketicisi olarak erkeklerde fiziksel ve

sosyal riskin azaltilmasi gerektigi sonucuna ulagilmistir.
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Fischer vd. (1991) saglik, giivenlik ve cevresel risk alanlarinda cinsiyet
farkliliklarinin belirgin oldugunu ifade etmektedir. Kadinlar igin cevresel risk
algisinin sézkonusu oldugu sonucunu bulmusken, erkeklerin ise saglik ve giivenlik

riski konusunda daha endiseli oldugunu belirtmektedir.

Zinkhan ve Karande (1991) iki farkh kiiltiirde yaptiklar ¢alismalarinda; her iki
kiiltiirde de erkeklerin kadinlarla karsilastirildiginda daha fazla risk aldiklarini
gormiislerdir. Risk almada kiiltiirel farklilik acisindan Ispanyol'larin Amerika’lilara

gore daha fazla risk alma egiliminde olduklarini tespit etmislerdir.

Ozer ve Giirpmar (2005) hizmet sektoriinde algilanan risk ile ilgili yaptiklart
caligmaya gore tiiketicilerin yas ve kullanim yili arttik¢a; finansal risk algisi,
kullanim miktart arttikca; finansal ve sosyal risk algisi; egitim diizeyi azaldik¢a
psikolojik ve sosyal risk algisi azalmaktadir. Kadinlar erkeklere gore daha az
psikolojik, sosyal ve zaman riski algilamaktadirlar. Hizmet satin alma amacina gore
algiladiklar1 riskin seviyesi degismektedir. Ornegin; tatil amach havayolunu
kullananlar daha fazla risk algilarken, is amagh ucakla seyahat edenlerin sosyal riski
akraba ve arkadas ziyareti amaci ile seyahat edenlere gore c¢ok az algiladiklan

anlasilmistir.

Burgess (2003) calismasinda risk algisin1 kullanarak TV’den aligveris yapan
titketicilerin risk seviyelerini belirlemis ve algiladiklar risk ¢esitlerindeki farkliliklart
ortaya koymus, iiriin tercihlerini ve demografik farkliliklarn arastirmistir.
Tiiketicilerin risk profillerini yiliksek ve diisiik riskli olarak ikiye ayirmis ve bu iki
grup arasinda tekstil, aksesuar, saglik ve giizellik iiriinleri, bakim onarim hizmetleri
ve temizlik isleri kategorilerinde finansal risk ac¢isindan anlamh farklilik bulmustur.
Arasgtirmada  tiiketiciler arasinda risk acisindan demografik bir farklilik

bulunamamustir.

Chen vd. (2011) arastirmalarinda risk algisinin tiiketicinin cinsiyetine gore
farklilik arz ettigini tespit etmislerdir. Kadinlarin erkeklere gore aligverislerinde daha

fazla risk algiladiklarini1 ve pismanlik hissettiklerini ifade etmektedirler.
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3.1.2.2. Algilanan Kalite ve Cinsiyet ile flgili Arastirmalar

Iacobucci ve Ostrom (1993) cinsiyetin kalite degerlendirmelerinde ve miisteri
ile hizmet saglayici arasindaki iliskide etkili oldugunu belirlemistir. Hizmet
karsilamalarinda kadinlarin daha hassas oldugunu tespit etmistir. Burada hizmet
karsilama olarak ifade edilen, hizmet saglayici ile miisteri arasindaki degis tokustur
ki; miisterinin deneyimi hem hizmetin 6ziinii olusturan bilesenlerden hem de iligki

bileseninden olusmaktadir.

Snipes vd. (2006:279)’ne gore erkek ve kadin tiiketiciler hizmet kalite algisinin
degerlendirmesinde farklilik gostermektedir. Arastirmalarinda erkek tiiketicilerin
kalite algisinin degerlendirmesinde kadinlara gore daha tarafsiz oldugu ve kadin
tilketicilerle karsilastirildiginda verilen hizmetleri daha kaliteli olarak algiladiklar

sonucuna ulasmiglardir.

Buda vd. (20006) tiiketicilerin cinsiyetlerine ve egitim durumlarina gore hizmet
kalitesi boyutlarin1 farkli algiladiklarini tespit etmistir. Uc farkli iilkede saglik ve
hava tasimaciliginda yapilan calismada; kiiltirel anlamda herhangi bir farklilik
saptanmazken erkekler ve kadinlarin ve egitim durumlan farkli olanlarin 6zellikle

fiziksel 6zellikler ve giivence boyutlarini farkli olarak algiladiklar goriilmiistiir.

Lin vd. (2001) kisilik ve hizmet kalitesi algis1 arasinda iligskide cinsiyet gore
farklilik oldugunu tespit etmistir. Farkli boyutlardaki kisilik o©zellikleri ile
giivenilirlik, empati, heveslilik ve gilivence boyutlarinin algilanmasinda kadin ve

erkekler farklilik gostermektedir.

Lee vd. (2011) hizmet kalite algisinin memnuniyet ve satin alma niyeti
tizerindeki  etkisini cinsiyet farkliigi acisindan  arastirmistir.  Tiketici
memnuniyetinde hem kadinlarda hem de erkeklerde fiziksel 6zellikler ve empati

boyutlarinin hizmet kalite algisinda 6nem arz ettigini bulmuslardir.

Sun ve Qu (2011:219) hizmet kalitesinin agizdan agza iletisime etkisinde
cinsiyetin ne tiir rol oynadigin1 arastirmiglardir. Arastirmada kalite 6z kalite ve

iliskisel kalite olarak belirlenmis ve iki boyutlu hizmet kalitesinin etkileri
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arastirilmistir. Arastirmaya gore kadin tiiketicilerde iliskisel hizmet kalitesi agizdan
agza iletisimde daha etkili iken, erkeklerde 6z kalitenin agizdan agza iletisimde daha

giiclii etkiye sahip oldugunu belirlenmistir.

Spathis vd. (2004) calismasinda algilanan kalite boyutu olarak ele alinin fiyat
faktoriiniin erkekler icin kaliteyi aciklayan ilk faktor iken, kadmlar i¢in besinci faktor
oldugunu ifade etmektedir. Erkek tiiketicilerin hizmet kalitesini algilamasinda
etkileyicilik ve giivenilirlik faktorii kaliteyi daha ¢ok agiklamaktadir. Kadinlar i¢in
ise gilivenilirlik dordiincii faktor iken, giivence ticlincii faktordiir. Fiziksel ozellikler
ise erkekler i¢cin dordiincii, kadinlar icin ise besinci faktordiir. Arastirma sonucunda
hizmet kalitesi boyutlarinin erkek ve kadin tiiketicilerde farkli 6neme sahip oldugu

tespit edilmistir.

Cinsiyet ile kalite arasindaki iliskilere dair yapilan diger bir ¢alisma olan
Karatepe (2011)'nin caligsmasinda; empati boyutunun ve giivenilirlik boyutlarinin
memnuniyete etkisinin kadin tiiketicilerde erkek tiiketicilere gére daha fazla oldugu
sonucuna ulagilmistir. Calismadan yola c¢ikilarak yapilan degerlendirmede kadin
titketicilerin sosyal etkilesimlere erkek tiiketicilerden daha fazla onem verdikleri
sonucuna ulasilmigtir. Yine ¢calismada hem kadin hem de erkek tiiketicilerin hizmet
kalitesi ile ilgili sikintilan tolere edebildigi ve hizmet saglayiciy1 terk etmedikleri
anlasilmistir. Bu acidan degerlendirildiginde arastirmaya gore; her iki cinsiyet i¢in

hizmet kalitesinin memnuniyet {izerindeki etkisi esit oranda 6nemlidir.

Yukarida siralanan caligmalar 1518inda kadinlarin  ve erkeklerin kalite
algilarinin farkli olacag: kamisina varilmaktadir. Incelenen calismalar diginda kalan
bazi calismalarda bu kamiyr desteklemektedir. Ornegin; Yavas vd. (2004) ozel
bankalarda yaptig1 ¢alismada kadin miisterilerin erkek miisterilere gore kisilerarasi
iliskiye ve iletisime daha fazla 6nem verdigi, ayrica olumlu agizdan agza iletisim
yapma egiliminde oldugunu gostermistir. Chen ve Chang (2005) cinsiyetin kalite ve

risk arasindaki iliskiyi degistirdigini tespit etmistir.



3.2.

80

Arastirmanim Problemleri

Giris bolumiinde belirtilen amaclar dogrultusunda arastirmanin temel ve alt

problemleri sunlardir:

3.3.

Tiiketicilerin banka ve hastane hizmetlerinden algiladigi risk boyutlar1 nelerdir?

Tiiketicilerin banka ve hastane hizmetlerinden algiladig1 hizmet kalite boyutlar1

nelerdir?

Tiiketicilerin banka ve hastane hizmetlerinden algiladigi risk boyutlari algiladigi

hizmet kalitesi boyutlarini etkilemekte midir?

Algilanan riskin algilanan kalite iizerindeki etkisi banka ve hastane

hizmetlerinde cinsiyete gore degismekte midir?

Tiiketicilerin banka ve hastane hizmetlerinden algiladigr risk sektorel farklilik

gostermekte midir?

Tiiketicilerin banka ve hastane hizmetlerinden algiladigi hizmet kalitesi sektorel
farklilik gostermekte midir?

Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada temel olarak algilanan riskin algilanan hizmet kalitesine etkisi

aragtiritlmaktadir. Genel arastirma modeli Sekil 3.1°de ifade edilmektedir.

Sekil 3.1: Genel Arastirma Modeli

Algilanan
Risk

Algilanan
Hizmet Kalite

Daha ozellikli olarak arastirma algilanan riskin algilanan kaliteye etkisini

boyutlar itibariyle incelemeyi amaglamistir. Bu amagla kavramsal c¢erceve

dogrultusunda olusturulmus aragtirma modeli Sekil 3.2’de yer almaktadir.
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Algilanan Risk Boyutlar:

Psikolojik
Risk

Finansal
Risk

Zaman

Performans M A
(e ez

Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlar

Fiziksel
Ozellikler

Riski

Arastirma modeli tiiketicinin algiladigi risk ve kalite ile ilgili literatiirde yer

alan calismalardan faydalanilarak olusturulmustur. Arastirma modelinde algilanan

risk ve algilanan kalite boyutlarindan olusan iki grup degisken bulunmaktadir. Bu

modele gore tiiketicilerin algiladiklar risk algiladiklar kaliteyi etkilemektedir.

Ozellikli olarak; finansal, fiziksel, performans, psikolojik, zaman ve sosyal risk

seklinde alti boyutlu ifade edilen algilanan riskin her bir boyutunun; giivenilirlik,

giivence, fiziksel Ozellikler, heveslilik ve empatiden olusan algilanan kalitenin

boyutlarini etkiledigi diisiiniilmektedir. Arastirma problemlerinde yer aldigi gibi bu

model erkek ve kadin tiiketiciler agisindan da incelenmektedir. Ayrica bu arastirma

modeli banka ve hastane hizmetleri lizerine faaliyet gosteren iki isletme {izerinde

sinanacaktir.
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3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Kavramsal cerceve dogrultusunda olusturulan modele gore algilanan risk ve
algilanan hizmet kalitesi ¢cok boyutlu bir yapiya sahiptir. Gerek kavramsal ¢ercevede
incelenen gerekse modele yap1 olusturan aragtirmalara gore algilanan risk algilanan
kaliteyi etkilemektedir. Daha 6zellikli olarak algilanan riskin boyutlart algilanan
kalitenin boyutlarim etkilemektedir. Ayrica risk algisinin hizmet kalitesi iizerindeki

etkisi cinsiyete gore degistirmektedir.
Bu cercevede olusturulan arastirma hipotezleri su sekildedir:

H1I: Tiiketicilerin banka hizmetlerinden algiladiklart risk boyutlart algiladiklar

hizmet kalitesi boyutlarini etkilemektedir.

H2: Tiiketicilerin hastane hizmetlerinden algiladiklar: risk boyutlar: algiladiklar

hizmet kalitesi boyutlarini etkilemektedir.

H3: Banka hizmetlerinden algilanan riskin algilanan kalite iizerindeki etkisi

cinsiyete gore farklilasmaktadir.

H4: Hastane hizmetlerinden algilanan riskin algilanan kalite iizerindeki etkisi

cinsiyete gore farklilasmaktadir.
HS5: Tiiketicilerin risk algilarinda sektore gore farklilik bulunmaktadir.

H6: Tiiketicilerin hizmet kalite algilarinda sektore gore farklilik bulunmaktadir.

3.5. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirma modeli incelenirken; arastirma modelinde algilanan risk ve algilanan
kaliteden olusan iki grup degiskenin bulundugu ifade edilmisti. Bu kisimda bu
degiskenleri olusturan ifadeler arastirmada kullanilan anket formunun incelenerek

bahsedilecektir. Anket formu Ek-1’de yer almaktadir.

Anket formu ii¢ kistmdan olusmaktadir. ilk kissmda demografik degiskenler
ikinci kisimda banka icin algilanan riski ve algilanan kaliteyi Olgcemeye yonelik
ifadeler ve iiciincii kisimda hastane icin algilanan riski ve algilanan kaliteyi 6lgcemeye

yonelik ifadeler yer almaktadir.
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Tiiketicilerin demografik 6zellikleri anket formunda cinsiyet, yas, egitim, gelir,
meslek, cocuk sahibi olma ve calisma siiresi degiskenleri nominal, aralikli ve oran
Olcekler kullanilarak oOlceklendirilmistir. Algilanan risk ve algilanan kalite i¢in iki
ayrt Olcek kullamilmistir. Bu Olgekler hem banka hem de saglik sektoriine

uyarlanarak anket formunda ayr1 ayr1 yer almaktadir.

Algilanan risk kavramimi Olgmek ig¢in Stone ve Gronhaug (1993)
aragtirmalarinda kullandiklar1 algilanan risk olcegi hizmet sektoriine uyarlanmistir.
Bu odl¢ek cesitli algilanan risk caligmalarinda hem {iriin (Pope, 1999; Akturan, 2007;
Chan ve Chen, 2011) hem de hizmet (Halapete, 2007; Chang ve Liu, 2011; Laroche
vd., 2004; Cunningham ve Young, 2002) sektoriine uyarlanarak cesitli calismalarda
kullanilmis cok boyutlu bir dlcektir.

Tablo 3.1: Algilanan Risk Olceginde Kullanilan Degiskenler

....... aldigim hizmet beni psikolojik agidan rahatsiz ediyor

- - - P - : Psikolojik
....... aldigim hizmet nedeniyle istemedigim bir endise hissediyorum Risk
....... aldigim hizmet beni geriyor
....... tercih ederek bos yere para harcadim )
........ hizmeti bagka yerden satin alsaydim daha az 6derdim Flﬁ?;ial
........ odedigim iicretin karsiligin1 alamadigimu diistiniiyorum
........ verilen hizmet nedeniyle farkli saglik sorunlar1 yagsamaktan korkuyorum/
........ hizmetlerinin tam olarak karsiligim1 alamamaktan korkuyorum Fiziksel
........ verilen hizmetler nedeniyle fizyolojik (gerginlik, basagrisi, sinir vs.) Risk
rahatsizliklar yasamaktan korkuyorum
........ gerektigi gibi bir hizmet aldigimi diigiinmiiyorum
........ miisterisi olarak bekledigim faydalar saglayabildigimi diisiinmiiyorum Performans
........ hizmetlerinin giivenilir ve saglam oldugunu diisiinmiiyorum Riski
<e......parami/sagligimi kaybetme endisesi duyuyorum
........ hizmet almak ¢aligma arkadaslarimin arasinda itibarimin artmasini sagliyor *
........ hizmet aldigim i¢in ¢calisma arkadaslarim gosteris yaptigimi diisiinityor* Sosyal Risk
........ hizmet aldigim i¢in deger verdigim bazi arkadaslarim aptalca davrandigimi
diistiniiyor
........ aldigim hizmeti vakit kaybi olarak goriiyorum
........ aldigim hizmetler nedeniyle iizerimde ¢ok fazla zaman baskis1 hissediyorum Zaman Riski
........ hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit harcamaktan korkuyorum

Algilanan risk, alt1 boyutta; psikolojik, finansal, fiziksel, performans, sosyal,
zaman, olmak iizere alt1 boyutta 18 ifade ile olgiilmiistiir. Olcegin literatiirde yedili
ve besli likert lcegi seklinde kullanildigr goriilmektedir. Bu arastirmada besli likert

Olcegi kullanilmasi tercih edilmistir. Yapilan ankette likert 6lcegi 1. Kesinlikle
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katilmiyorum........ 5. Kesinlikle katiliyorum olarak araliklandirilmistir. Psikolojik

risk ii¢ ifade ile, finansal risk iic¢ ifade ile, fiziksel risk iki ifade ile, performans riski

dort ifade ile, sosyal risk ve zaman riski ii¢ ifade ile olciilmiistiir. Olcekte yer alan

ifadeler Tablo 3.1°de yer almaktadir. Olgekte yer alan ifadeler genel olarak negatif

yiiklii ifadelerden olugsmaktadir. Pozitif yiiklii ifadeye sahip sosyal riski 6l¢gmek i¢in

sorulan sorularin ikisi ise veri girisinde ters kodlanmstir.

Tablo 3.2: Algilanan Kalite Olcegine Ait Degiskenler

....... teknolojiye uygun, modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir

....... fiziksel imkanlar1 gorsel agidan ¢ekicidir

....... calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir

....... hizmetleri ile ilgili malzemeler/araclar diizgiin goriintisliidiir

Fiziksel
Ozellikler

....... hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir

....... hizmetlerle ilgili sorun yasanmasi durumunda, ¢alisanlar sorunu ¢ézmek igin
samimi caba gosterir

....... gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir

....... sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz olarak yapar

....... hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirir

Giivenilirlik

....... calisanlar1 miisterilerine/hastalarina hizmetin tam olarak hangi zamanda yerine
getirilecegini soyler

....... calisanlar1 miisterilerine/hastalarina hizmeti miimkiin olan en kisa siirede sunar

....... calisanlar1 miisterilere/hastalara yardim etmek icin her zaman istekli olur

....... calisanlar1 miisterilerin/hastalarin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul
degildir

Heveslilik

....... calisanlarinin davranislari miisterilerde/hastalarda giiven uyandirir

....... miisterileri/hastalar1 daima giiven duygusu i¢indedirler

....... calisanlar1 miigterilere/hastalara kars: daima nazik ve saygilidir

....... calisanlar1 kendi alanlari ile ilgili miisterilerin/hastalarin sorularina cevap
verebilecek kadar yeterli bilgiye sahiptir

Giivence

....... calisanlar1 miisterilere/hastalara kisisel ilgi gosterir

....... biitiin miisteriler/hastalar i¢in uygun ¢alisma saatlerine sahiptir

....... miisterilerle/hastalarla kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir

........miisterinin/hastalarinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar

....... calisanlar1 miisterilerinin/hastalarinin 6zel ihtiyaclarini anlar

Empati

Algilanan kalite, bes boyutlu; giivenilirlik, giivence, fiziksel 6zellikler, empati

ve heveslilik boyutlar1 olmak iizere 22 ifade Olclilmiistiir. Arastirmada kullanilan
Olcek Parasuruman vd. (1988)’nin gelistirildigi SERVQUAL’dan uyarlanarak
literatiire daha sonra Cronin ve Taylor (1992) tarafindan kazandirilan SERFPERF

Olcegidir. Bu olgek tiiketici performans algisina dayalidir. Arastirma tiiketicinin

hizmet deneyimi sonrasinda olusan kalite degerlendirmesine bagli oldugu igin

SERVPEREF o6lcegi kullanilmistir.
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Algilanan risk Olceginin literatiirde besli ve yedili likert olcegi seklinde
kullanimlarinin oldugu goriilmektedir. Bu arastirmada oOlcekte besli likert Olcegi
kullanilmigtir. Yapilan ankette likert oOlcegi 1. Kesinlikle katilmiyorum........ 5.

Kesinlikle katiliyorum olarak araliklandirilmisgtir.

SERVPEREF 6l¢egi calismanin ikinci boliimiinde agiklandigr gibi bankacilik ve
saglik sektoriinde dahil olmak iizere bir¢ok sektdrde kullamilmig giivenilirligi ve

gecerliligi kanitlanmis bir dlcektir.

Hastane hizmetleri i¢in sorulan anket sorularinin kapsaminin genel hastane
hizmetlerini kapsadigi anket formunda ifade edilmistir. Ayrica anket formunda
titketicinin hayati risk kabul edilebilecek ciddi bir hastalig1 olup olmadig1 sorulmus,
boyle bir hastaliga sahip tiiketicilerin anketi cevaplamamalari istenmigstir. Bu sekilde
hastalik nedeniyle olusabilecek kalite ve risk algilarindaki farkliliktan kaginilmaya

calisilmistir.

3.6. Arastirmanin Tiirii

Arastirma modeli literatiirden faydalanilarak elde edilen ikincil veriler
kullanilarak gelistirilmistir. Anket yontemi kullanilarak birincil veri elde edilmis ve
istatistik? analizler birincil veriler tizerinden nicel arastirma yontemleri kullanilarak
yapilmistir. Bu nedenle bu ¢calismada pozitivist yaklasimin' belirlendigi soylenebilir.
Yapilan arastirma ele alinan siire acisindan olgularin belli bir andaki durumunu
ortaya koymaya yoOnelik oldugu icin anlik arastirmalar grubuna girmektedir.
Arastirmanin ama¢ ve katkisina gore degerlendirildiginde arastirma problemi ile
ilgili degiskenler arasi neden-sonug iligkisinin kurulmasi amaci tasiyan bir model
tizerine kuruldugundan ve bu model iizerinden hipotezler test edildiginden

arastirmanin tanimlayici nitelikte oldugu soylenebilir (Altunisik vd., 2005:2-13).

! Pozitivist Yaklagim, nicel arastirmalarin kokenini olusturmaktadir. Bu yaklasimda objektiflik ve
gercekei yaklagimlar kullanilir. Bireylerin algilarindan  bagimsiz olarak arastirmalar yapilir.
Deterministiktir. Bu yaklasim bilimsel bir protokol icerir. Bu protokol arastirmanin tasarlama ilkesi
olarak adim adim yapilir. Bu yaklasim, arastirmacinin Onyargilari olmadan objektif bir sekilde
nedensellik ilkesine bagli kalarak arastirma yapmasidir. Bu yaklasim disinda kalan diger 6nemli
yaklasim yorumlayici yaklasimdir (Hudson ve Ozanne, 1988).
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3.7. Arastirmanin Orneklem Siireci ve Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada ana kiitleyi Zonguldak Karaelmas Universitesinde maas miisterisi
olduklar1 bir bankadan ve Zonguldak’ta bulunan bir hastaneden hizmet alan tam
zamanl calisan personelden olusmaktadir. Yar1 zamanh caligsan ve taseronda ¢alisan
personel arastirma kapsami disinda tutulmustur. Her ne kadar arastirma tiiketici
algilarinin dlgiilmesine dayaniyor olsa da 6zel bir kurum bankasi olmas1 nedeniyle

etik acidan dogru bulunmadigindan banka ve hastane ismine yer verilmemektedir.

Veri toplama yontemi olarak anket yodntemi kullanmilmigtir. Ankette
karsilasilmas1 muhtemel hatalar1 gidermek icin anket uygulamasi oncesinde pilot
uygulama yapilmistir. Pilot uygulama 30 kisi lizerinde yiiriitiilmiis ve pilot uygulama
sonucu geri beslemelere gore anket formunda diizeltmeler yapilmistir. Anketler birak
topla seklinde tiiketicilere ulastirilmistir. Veri toplama Mayis ve Haziran 2011
tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Zonguldak Karaelmas Universitesi’nde halen
calisan personel sayisi toplam 1598 kisidir. Veri toplama amaci ile 1000 adet anket
gonderilmistir. Bu anketlerden veri analizinde kullanilmaya uygun 528 adet anket

elde edilmistir.

Tablo 3.3: Cok Degiskenli Analizlerde Kullamlacak Orneklem Sayilar

Evren Orneklem
1000 244
2000 278
3000 291
4000 299
5000 303
10.000 313
100.000 321
500.000 ve iistii 322

Kaynak: Kemal Kurtulus (2004); Pazarlama Arastirmalari, 7. Baski, Literatiir Yayincilik, Istanbul,
s.192.

Cok degiskenli analizi uygulamak icin gerekli olan veri sayisinin belirlenmesi
konusunda literatiirde farkli uygulamalardan s6z etmek miimkiindiir. Bu kisimda
orneklem sayisinin analizlere uygun olup olmadig tartisilacaktir. Kurtulus (2004)’a
gore literatiirde yer alan %95 giiven araliginda farkli evren biiyiikliikleri igin

orneklem sayilar1 Tablo 3.3’te verilmektedir.
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Tabloya gore 1000 bireyden olusan bir evren i¢in en az 244 6rneklem sayisina
ulagilmis olmas1 gerekmektedir. Arastirma evreni 2000 olan bir c¢alismada
orneklemin en az 278 bireyden olusmasi gerekmektedir. Bu bilgiye gore calisma
degerlendirildiginde bu arastirma evreni (1598) icin ulasilmasi gereken kisi sayisina

(278) ulagilmistir. Bu kritere gore bu aragtirmanin érneklem sayisi yeterlidir.

Farkli kaynaklarda cok degiskenli analizler icin katilimci sayisinin anket
formunda yer alan ifade sayisimin en az 10 kati olmasi tercih edildigi ifade
edilmektedir (Altumisik vd., 2005:128). Bu c¢alismada c¢ok degiskenli analiz
tekniklerinden faktor analizi ve yapisal esitlik modeli kullamilmigtir. Faktor analizi
icin Ornek biiyiikliigii konusunda literatiirde ¢ok sayida tartisma mevcuttur. Bunlarin
ilki, orneklem biiyiikliigliniin en az 50 ve miimkiin ise 100’{in {izerinde olmasi
gerektigidir (Hair vd., 1998:98). Diger bir goriis ise analiz edilecek ifade sayisinin
bes ile on kat1i arasinda olmasi gerektigidir (Albayrak, 2006:112). Kline
(1998:211)’na gore dogrulayici faktor analizinde kullanilacak 6rneklem miktarinin
degisken sayisinin en az 10 kat1 hatta olabilirse 20 kati olmasimin uygun olacagidir.
Diger bir goriis model analiz uygunluklarinin degerlendirilmesinde kullanilan Ki-
kare istatistiginin uygun olarak hesaplanabilmesi i¢in birim sayisinin degisken
sayisindan en az 51 birim daha fazla olmas1 gerektigidir (Albayrak, 2006: 112). Bu
caligmada orneklem biiyiikliigii (528) ifade sayisimin (22+18=40) on katindan
(40*10=400) fazla oldugu i¢cin mevcut literatire gore yeterli miktarda oldugu

sOylenebilir.



4. VERI ANALIZi VE BULGULAR

Veri analizi ve bulgular boliimii bes bashktan olusmaktadir. ilk olarak
orneklemin demografik 6zellikleri ve daha sonra tiiketicilerin banka ve hastaneye ait
genel degerlendirilmeleri verilmektedir. Daha sonra arastirma modellerine iligkin
istatistiki analizler yer almaktadir. Bu arastirmada yapilan tim analizler i¢in SPSS

15.00 ve LISREL 8.80 paket programlar1 kullanilmistir.

4.1. Arastirma Ornegine Ait Demografik Ozellikler

Arastirmaya katilan tiiketicilere ait demografik ozelliklerle ilgili istatistikler

Tablo 4.1 ve Tablo 4.2.”de verilmektedir.

Tablo 4.1: Arastirma Ornekleminin Demografik Ozellikleri-1

Frekans Yiizde Gegerli Birikimli
Cinsiyet (%) Yiizde (%) Yiizde (%)
Kadin 171 32,4 324 32,4
Erkek 357 67,6 67,6 100,0
Toplam 528 100,0 100,0
Yas Arahg
25 ve alt 23 4.4 4.4 4.4
26 ve 35 274 51,9 51,9 56,3
36 ve 45 167 31,6 31,6 87,9
46 ve 55 49 9,3 9,3 97,2
56 ve iistii 15 2,8 2,8 100,0
Gelir Arah@
501-1000 7 1,3 1,3 1,3
1001-2000 282 53,4 53,4 54,7
2001-3000 95 18,0 18,0 72,7
3001-4000 85 16,1 16,1 88,8
4001 ve iistii 59 11,2 11,2 100,0
Egitim
Ilkokul-Ortaokul-
Tkogretim 6 L1 L1 L1
Lise ve dengi 35 6,6 6,6 7,8
On lisans 41 7,8 7,8 15,5
Fakiilte/Yiiksekokul 232 43,9 43,9 59,5
Yiiksek Lisans 89 16,9 16,9 76,3
Doktora 125 23,7 23,7 100,0
Toplam 528 100,0 100,0

Cinsiyet, yas araligi, gelir aralifi ve egitim verilerinden olusan Tablo 4.1.°e

gore arastirmaya katilan Orneklem kitlesinin %32,4’ti kadin ve %67,6’s1 erkek
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tilketicilerden olusmaktadir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin agirlikli olarak 26-35
ve 36-45 yas araliginda oldugu anlagilmaktadir. Arastirma oOrnekleminin gelir
araliginin %54,3’i 1000-2000 arasinda degismektedir. %45°1 ise 2001 ve iistiinde
gelir elde eden tiiketicilerden olugmaktadir. Arastirma Orneklemine katilan
titketicilerin evreninde dogast nedeniyle agirlikli olarak lisans ve lisansiistii egitimi

olan bireylerden olustugu anlagilmaktadir.

Meslek, cocuk sahibi olma, medeni durum ve calisma siiresi verilerinden
olusan Tablo 4.2’ye gore arastirmaya katilan tiiketicilerin %45°i akademik personel
9%56’s1 idari personelden olusmaktadir. Tiiketicilerin %64’ evli ve %33’ bekardir.
Geriye kalan %3,4’liikk kistm bosanmis veya ayr1 yasamaktadir. Arastirmaya katilan
tiikketicilerin %53’ ¢ocuk sahibidir. Tiiketicilerin %33’ii bes y1l ve daha az siiredir,
%30’u 6 ile 10 y1l arasinda, % 14’1 11 ile 15 y1l ve %231 16 y1l ve iizerinde siiredir
kurumda calismaktadir. Orneklemin cogunluk olarak idari personel oldugu, evli olan
ve sifir ile 10 y1l araliginda kurumda calisma ge¢cmisi bulunan bireylerden olustugu

anlagilmaktadir.

Tablo 4.2: Arastirma Ornekleminin Demografik Ozellikleri-2

Frekans Yiizde Birikimli
Meslek (%) Yiizde (%)
Akademik Personel 235 44,5 44,5
Idari Personel 293 55,5 100,0
Medeni Durum
Evli 337 63,8 63,8
Bekar 173 32,8 96,6
Bosanmus 16 3,0 99,6
Ayri Yastyor 2 0,4 100,0
Cocuk Sahibi Olma
Evet 277 52,5 52,5
Hayir 251 47,5 100,0
Calisma Siiresi
5 yil ve alt 176 33,3 33,3
6ve 10 158 29,9 63,3
11 ve 15 74 14,0 77,3
16 y1l ve istii 120 22,7 100,0
Toplam 528 100,0
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4.2. Banka ve Hastane ile ilgili Genel Bilgiler

Arastirmaya katilan tiiketicilerin arastirma konusu banka ve hastaneden hizmet
alma siireleri ve farkli bankadan ve hastaneden hizmet alip almadiklan aragtirilmistir.
Bu siirelerle ilgili frekanslar ve bunlarin yiizdelik ifadeleri asagidaki Tablo 4.3 ve

4.4’de yer almaktadir.

Tablo 4.3: Bankada Miisteri Olma Siiresi ve Baska Banka Kullanimi

Frekans Yiizde (%) 5:;13?(1{:/0)
= 1 yildan az 29 5,5 5,5
E 1yl 36 6,8 12,3
°% 2 yil 34 6.4 188
23 3yl 41 78 26,5
2 4yl 73 13,8 40,3
5 yil ve uistii 315 59,7 100,0
g Hayir 140 26,5 26,5
££¢ Evet 388 73,5 100,0
«® —
= 2 2 Toplam 528 100.0

Arastirmaya katilan tiiketicilerin %60°1 bes yil ve iizerinde siiredir banka
miisterisi %40 ise sifir ile dort yil arasinda siiredir bankadan hizmet aldiklar
anlasilmaktadir. Ayrica %74’ arastirma konusu bankanin yaninda diger bankalardan

aktif olarak hizmet aldig1 goriilmektedir.

Tablo 4.4: Hastanede Miisteri Olma Siiresi ve Baska Hastane Kullanimu

Frekans Yiizde (%) gg;l;lenzg/o)

= 1 yildan az 37 7,0 7,0

E 1yl 31 59 12,9

2 E 2 yil 35 6,6 19,5

S = 3yl 28 5,3 24,8

§ 4yl 63 11,9 36,7

5 yil ve uistii 334 63,3 100,0
-2 E Hayir 97 18,4 18,4
3§ |BEvet 431 81,6 100,0
e
= Toplam 528 100,0




91

Arastirmaya katilan tiiketicilerin %63’tniin bes yil ve {lzerinde siiredir
arastirma konusu hastaneden hizmet aldigi, %37’si ise sifir ile dort yil arasinda
hastaneden hizmet aldig1 anlagilmaktadir. Ayrica %82’sinin bu hastanenin yaninda

diger hastanelerden aktif olarak hizmet aldig1 goriilmektedir.

Tiiketicilerin banka ve hastaneye iligskin algiladiklar1 riske ait tamimlayici
istatistikler Tablo 4.5’te ve Tablo 4.6’da, algiladiklan kaliteye iligkin tanimlayici
istatistikler Tablo 4.7 ve 4.8’de verilmektedir. Tablolarda verilen aritmetik
ortalamalar tiiketicilerin olgekte yer alan ifadelere katilma (algilama) diizeylerini
gostermektedir. Standart sapma ise gozlem sonuclarimin aritmetik ortalamasinin
farklarinin karelerinin ortalamasinin karekokiidiir ve gézlem sonuglarinin aritmetik

ortalamalardan ne dl¢iide farkli oldugunu gosterir (Esin vd., 2006:134-135).

Tiiketicilerin banka i¢in algiladiklari riske iliskin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerlerinin yer aldigit Tablo 4.5’te cevaplayicilarin ifadelere verdikleri
cevaplarin 2,55 ile 3,56 arasinda degistigi anlagilmaktadir. Ortalamalarin
yorumlanmast su sekildedir. Ornegin; ortalamast 2,55 olan “Aldigim hizmet
nedeniyle istemedigim bir endise hissediyorum” ifadesinin cevaplayicilarin en az
katildig1 ifade oldugu ve ortalamasi 3,56 olan “Bankada verilen hizmetler nedeniyle
fizyolojik (gerginlik, bas agrisi, sinir vs.) rahatsizliklar yasamaktan korkuyorum”

ifadesinin tiiketicinin en ¢ok katildig: ifade oldugu goriilmektedir.



Tablo 4.5: Tiiketicilerin Banka icin Algiladiklar:
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri
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Riske iliskin Aritmetik

ifadeler

Aritmetik
Ortalama

Standart
Sapma

Aldigim bankacilik hizmeti beni psikolojik agidan rahatsiz ediyor

korkuyorum (B_Z3)

(B_PSK1) . ) 2,64 1,31
Aldigim bankacilik hizmeti nedeniyle istemedigim bir endise PSllléf)ll(()Jlk 255 104
hissediyorum (B_PSK?2) 15 ? ’
Aldigim hizmet beni geriyor (B_PSK3) 2,62 1,30
Bu bankayi tercih ederek bos yere para harcadim (B_Fil) 2,69 1,19
Bankacilik hizmetini bagka yerden satin alsaydim daha az 6derdim Finansal 282 115
(B_Fi2) Risk ’ ’
Odedigim iicretin karsihigini alamadigim diisiiniiyorum (B_Fi3) 2,82 1,20
Bankacilik hizmetlerinin tam olarak kargiligim1 alamamaktan 352 122
korkuyorum (B_FZ1) Fiziksel ’ ’
Bankada verilen hizmetler nedeniyle fizyolojik (gerginlik, bas Risk 356 104
agrisl, sinir vs.) rahatsizliklar yasamaktan korkuyorum (B_FZ2) ? ’
Bu bankadan gerektigi gibi bir hizmet aldigimi diigiinmiiyorum
(B_P1) 3,51 1,20
Bankanin miisterisi olarak bekledigim faydalar1 saglayabildigimi f 312 1.26
diistinmiiyorum (B_P2) Per ormans ’ ’
- o = = Riski

Bankanin hizmetlerinin giivenilir ve saglam oldugunu

R 3,09 1,23
diistinmiiyorum (B_P3)
Parami kaybetme endisesi duyuyorum (B_P4) 3,06 1,26
Bankadan hizmet almak ¢alisma arkadaglarimin arasinda itibarimin

< 2,72 1,20

artmasini saghyor (B_S1)*
Bankiidan hlzmet aldigim i¢in ¢aligma arkadaglarim gosteris Sosyal Risk | 3,07 1.16
yaptigimu diisiiniiyor (B_S2)*
Bankadan hizmet aldigim icin deger verdigim bazi arkadaslarim 319 121
aptalca davrandigimi diisiiniiyor (B_S3) ? ’
Bankadan aldigim hizmeti vakit kaybi olarak goriiyorum (B_Z1) 2,98 1,29
Bankadap a1d1g1m hizmetler nedeniyle iizerimde cok fazla zaman Zaman 2.95 127
baskisi hissediyorum (B_Z2) Riski
Bankanin hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit harcamaktan 298 128

Likert Olcegi: 1-Kesinlikle Katilmiyorum;5-Kesinlikle Katiliyorum.

Tiiketicilerin banka icin algiladiklar1 kaliteye iliskin aritmetik ortalama ve

standart sapma degerlerinin 2,61

ile 3,09 araliginda degismekte oldugu

goriilmektedir. Bu iki u¢ deger yorumlanacak olursa cevaplayicilarin en az katildig

ifadenin “Miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir” ifadesi oldugu

ve tiiketicilerin en cok katildigi ifadenin “Miisterileri daima giiven duygusu

icindedirler” oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 4.6: Tiiketicilerin Banka icin Algiladiklar1 Kaliteye fliskin Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadelerler

Aritmetik
Ortalama

Teknolojiye uygun, modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir (B_F1) 2,89 1,23
Fiziksel imkanlar1 gorsel agidan ¢ekicidir (B_F2) Fiziksel 2,90 1,24
Calisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir (B_F3) Ozellikler | 2,82 | 1,17
Hizmetleri ile ilgili malzemeler/araglar diizgiin goriiniislidiir (B_F4) 2,87 1,29
Hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir (B_G1) 2,89 1,27
Hizmetlerle ilgili sorun yaganmast durumunda, ¢alisanlar sorunu 2.87 135

¢ozmek icin samimi ¢aba gosterir (B_G2)

Gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir (B_G3) Gitvenirlilik 2,83 1,37

Sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz olarak yapar (B_G4) 2,90 1,35

Hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirir (B_GS5) 2,76 1,21

Calisanlar1 miisterilerine hizmetin tam olarak hangi zamanda yerine

getirilecegini soyler (B_H1) 2,88 1,35
Caliganlar1 miisterilerine hizmeti miimkiin olan en kisa siirede sunar
(B_H2) N 2,81 1,41
—— — - - Heveslilik
Calisanlar1 miisterilere yardim etmek i¢in her zaman istekli olur
(B_H3) 2,87 1,42
Cah.saplarl miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul 283 135
degildir (B_H4) ’ ’
Calisanlarinin davranislart miisterilerde giiven uyandirir (B_GV1) 3,06 1,16
Miisterileri daima giiven duygusu icindedirler (B_GV2) 3,09 1,16
Calisanlar1 miisterilere kars1 daima nazik ve saygilidir (B_GV3) Giivence 2,85 1,19
Cahsz.inlarl kendi alanlar.l ille i.lgili mi.ist.erilerin sorularina cevap 281 117
verebilecek kadar yeterli bilgiye sahiptir (B_GV4) ’ ’
Caliganlar1 miisterilere kisisel ilgi gosterir (B_E1) 2,64 1,15
Banka biitiin miisteriler icin uygun ¢alisma saatlerine sahiptir (B_E2) 2,57 1,16
Miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir (B_E3) Empati 2,61 1,14
Miisterinin menfaatlerini her seyin tistiinde tutar (B_E4) 2,77 1,24
Caliganlar1 miisterilerinin 6zel ihtiyaclarini anlar (B_ES) 2,73 1,25

Likert Olgegi: 1-Kesinlikle Katilmiyorum;5-Kesinlikle Katiliyorum.

Tiiketicilerin hastane icin algiladiklar riske iliskin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerlerinin yer aldigi Tablo 4.7°de ortalamalarin 2,52 ile 3,11
arasinda oldugu anlasilmaktadir. Tablodaki bu u¢ degerlerin yorumlanmasi ise su
sekildedir: cevaplayicilarin en az katildiklar ifadelerin “Sagligimi kaybetme endisesi
duyuyorum” ve “Hastaneden hizmet aldigim icin deger verdigim bazi arkadaslarim
aptalca davrandigimi diisiiniiyor” ifadeleri oldugu ve cevaplayicilarin en ¢ok
katildiklan ifadenin ise “Hastaneden aldigim hizmetler nedeniyle iizerimde ¢ok fazla

zaman baskis1 hissediyorum” ifadesi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.7: Tiiketicilerin Hastane icin Algilladiklar1 Riske iliskin Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadelerler

Aritmetik
Ortalama
Standart
Sapma

Aldigim hastane hizmetleri beni psikolojik acidan rahatsiz ediyor
(H_PSK1) 2,87 1,17

Aldigim hastane hizmetleri nedeniyle istemedigim bir endise E§ill<(010jik

hissediyorum (H_PSK?2) 15 293 |1,18
Aldigim hastane hizmetleri beni geriyor (H_PSK3) 2,89 1,15
Bu hastaneyi tercih ederek bos yere para harcadim (H_Fil) 2,93 1,17
Bu hastane hizmetini baska yerden satin alsaydim daha az 6derdim . .

(H_Fi2) Finansal Risk 2.94 118
Odedigim iicretin karsiigim alamadigim diisiiniiyorum (H_Fi3) 2,82 1,20
Hastane hizmetlerinin tam olarak karsiligin1 alamamaktan

korkuyorum (H_FZ1) .. . 2,66 1,12
Hastanede verilen hizmetler nedeniyle fizyolojik (gerginlik, bas Fiziksel Risk

agrisi, sinir vs.) rahatsizliklar yasamaktan korkuyorum (H_FZ2) 2,77 1,14
Bu hastaneden gerektigi gibi bir saglik hizmeti aldigimi

diisiinmiiyorum (H_P1) 2,73 1,12

Bu hastanenin hastasi olarak bekledigim faydalar1 saglayabildigimi

diistinmityorum (H_P2) Performans 2,68 1,25

Bu hastanenin hizmetlerinin giivenilir ve saglam oldugunu Riski

diisiinmiiyorum (H_P3) 2,63 1,25
Sagligimi kaybetme endisesi duyuyorum (H_P4) 2,52 1,23
Bu hastaneden hizmet almak c¢alisma arkadaslarimin arasinda

itibartmin artmasin sagliyor (H_S1)* 2,55 1,29
Hastaneden hizmet aldigim i¢in ¢alisma arkadaslarim gosteri .

yaptigimi diisiiniiyor (Hg_SZ)(”;‘ = ’ : ’ Sosyal Risk 2,58 1,23
Hastaneden hizmet aldigim i¢in deger verdigim bazi arkadaslarim

aptalca davrandigimu diisiiniiyor (H_S3) 2,52 1,25
Hastaneden aldigim hizmeti vakit kaybi olarak goriiyorum (H_Z1) 3,08 1,18
Hastaneden aldigim hizmetler nedeniyle iizerimde ¢ok fazla zaman

baskis1 hissediyorum (H_Z2) Zaman Riski | 3,11 1,25
Hastanenin hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit harcamaktan

korkuyorum (H_Z3) 3,07 1,23

Likert Olcegi: 1-Kesinlikle Katilmiyorum;5-Kesinlikle Katiliyorum.

Tiiketicilerin hastane i¢in algiladiklan kaliteye iliskin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerlerinin yer aldigi Tablo 4.8’deki ortalamalarin 2,77 ile 3,48
arasinda degistigi goriilmektedir. “Calisanlarinin davranislart hastalarinda giiven
uyandirir” ifadesinin cevaplayicilarinin en az katildiklar1 ifade oldugu, “Hastanede
biitiin hastalar i¢in uygun calisma saatlerine sahiptir” ifadesinin en fazla katildiklar

ifade oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 4.8: Tiiketicilerin Hastane icin Algilladiklar1 Kaliteye iliskin Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

£E| Eg
ifadelerler é g ?:; %

25| &
Teknolojiye uygun, modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir (H_F1) 3,16 1,19
Fiziksel imkanlar gorsel agidan ¢ekicidir (H_F2) Fiziksel 3,08 1,24
Calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniislidiir (H_F3) ozellikler | 315 1,24
Hizmetleri ile ilgili malzemeler/araglar diizgiin goriiniisludiir (H_F4) 3,14 1,23
Hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir (H_G1) 3,10 1,18
Hizmetlerle ilgili sorun yasanmasi durumunda, ¢alisanlar sorunu
¢ozmek igin samimi ¢aba gosterir (H_G2) 2,92 1,15
Gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir (H_G3) Giivenirlilik 2,83 1,20
Sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz olarak yapar (H_G4) 2,74 1,16
Hizmetlerini soyledigi zamanda gerceklestirir (H_G5) 2,64 1,16
Calisanlar1 hastalarina hizmetin tam olarak hangi zamanda yerine
getirilecegini soyler (H_H1) 3,24 1,08
Calisanlart hastalarina hizmeti miimkiin olan en kisa siirede sunar
(H_H2) Heveslilik | 3,11 1,12
Calisanlari hastalara yardim etmek i¢in her zaman istekli olur (H_H3) 3,21 1,12
Calisanlar1 hastalarin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul
degildir (H_H4) 3,29 1,09
Calisanlarimin davranislar hastalarda giiven uyandirir (H_GV1) 2,77 1,20
Hastalart daima giiven duygusu icindedirler (H_GV2) 2,79 1,20
Calisanlari hastalara kars1 daima nazik ve saygilidir (H_GV3) Giivence | 5 79 1,23
Calisanlar1 kendi alanlari ile ilgili hastalarin sorularia cevap
verebilecek kadar yeterli bilgiye sahiptir (H_GV4) 2,91 1,21
Calisanlart hastalara kisisel ilgi gosterir (H_E1) 3,33 1,16
Hastane biitiin hastalar i¢in uygun calisma saatlerine sahiptir (H_E2) 3,48 1,09
Hastalarla kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir (H_E3) Empati 3,37 1,12
Hastalarinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar (H_E4) 3,16 1,20
Calisanlar1 hastalarinin 6zel ihtiyaclarini anlar (H_ES) 3,17 1,23

Likert Olgegi: 1-Kesinlikle Katilmiyorum;5-Kesinlikle Katiliyorum.

4.3. Tiiketicilerin Risk ve Kalite Algilarindaki Sektorel Farklihigin Belirlenmesi

Arastirmada aym Orneklem {izerinden elde edilen risk ve kalite
degerlendirmelerinin banka ve hastane isletmesine gore farklilik gosterip

gostermedigi aragtirlmistir. Bu amacla eslestirilmis t-testi kullanilmistir.

Tablo 4.9’a gore tiiketicilerin banka ve hastaneden algiladiklar1 riskin
karsilastirilmast sonucunda her iki isgletme igin ortalamalarin yiiksek veya diisiik

oldugu sdylenemez. Banka hizmetlerinden algilanan riskin hastane hizmetlerinden
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algilanan riske gore daha yiiksek oldugu soylenebilir. Bu farkin en belirgin oldugu
ifadeler performans riskine aittir (0,86; 0,79; 0,78; 0,44). Bu riskle ilgili algilamalar
arasindaki  farkin tamami anlamhidir. Tiiketiciler bankadan hastaneden
algiladiklarindan daha yiiksek diizeyde risk algilamaktadirlar. Ikinci en yiiksek
farkliligin ise sosyal riskte gerceklestigi goriilmektedir (0,17; 0,40; 0,67).

Tablo 4.9: Tiiketicilerin Algiladizn Riske Ait Sektorel Farklhihga iliskin
Eslestirilmis t-Testi

23,2 E| Ex 2
- s s =] o —
. k2 ) = _
Ifadeler s E g3 E § E ; 8 c%
REJZEE|EE| ¢ E
S St
g S| S < <
aldigim hizmet beni psikolojik agidan rahatsiz ediyor 2,64 2,87 -,23 3,460 | ,001%**
al.d1g1r.n hizmet nedeniyle istemedigim bir endise 2.55 2.03 38 5.171 000
hissediyorum
aldigim hizmet beni geriyor 2,62 2,89 =27 3,700 | ,000%*
tercih ederek bos yere para harcadim 2,69 2,93 -,24 3,687 | ,000%*
hizmeti baska yerden satin alsaydim daha az 6derdim 2,82 2,94 =12 1,890 ,059
odedigim iicretin karsihgini alamadigimu diisiiniiyorum 2,82 2,82 ,00 ,109 913
verilen hizmet nedeniyle farkli saglik sorunlar1 yagamaktan
korkuyorum/hizmetlerinin tam olarak karsihgin 3,52 2,66 ,86 -11,237 | ,000%**
alamamaktan korkuyorum

verilen hizmetler nedeniyle fizyolojik (gerginlik, bas agrisi,

- sk
sinir vs.) rahatsizliklar yasamaktan korkuyorum 3,56 271 79 11,012 1,000

gerektigi gibi bir hizmet aldigimi diistinmityorum 3,51 2,73 78 -10,750 | ,000%**
mustenm olarak bekledigim faydalari saglayabildigimi 3.12 2.68 44 5326 | .000%*
diisiinmiiyorum
h%,ZIIIEtle,?lmn giivenilir ve saglam oldugunu 3.09 2.63 46 7375 | .000%*
diisiinmiiyorum
parami/sagligimi kaybetme endisesi duyuyorum 3,06 | 252 54 -6,396 | ,000%*

hizmet almak caligma arkadaslarimin arasinda itibarimin

< 2,72 | 255 A7 -6,161 | ,000%*
artmasini sagliyor

hizmet aldigim i¢in ¢alisma arkadaglarim gosteris yaptigimi

I, 3,07 2,58 49 -7,143 | ,000%*
diisiiniiyor

hizmet aldigim icin deger verdigim bazi arkadaglarim

- *
aptalca davrandigim diigiiniiyor 3,19 2,52 67 2,498 013

aldigim hizmeti vakit kaybi olarak goriiyorum 2,98 3,08 ,10 1,026 ,305
aldigim hlzme.tler nedeniyle tizerimde ¢ok fazla zaman 2.95 311 16 1578 115
baskis1 hissediyorum

hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit harcamaktan

2,98 3,07 ,09 1,109 ,268

korkuyorum

*#p<0,01 anlamli, *p<0,05 anlaml
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Tablo 4.9'a gore sosyal riskin algilanmasinda olusan farkliliginda anlamh

oldugu goriilmektedir. Tiiketiciler, banka hizmetlerinden hastane hizmetlerinden

algiladiklar1 sosyal riskten daha yiiksek diizeyde risk algilamaktadirlar. Diger

taraftan banka hizmetleri ile kargilastirildiginda hastane hizmetlerinden algiladiklar

riskin daha yiiksek oldugu risklerin; psikolojik risk (0,23; 0,38; 0,27) ve finansal risk

(0,24; 0,12) oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4.10: Tiiketicilerin Algiladigi Hizmet Kalitesine Ait Sektorel Farkhihga

Iliskin Eslestirilmis t-Testi

=5 =25 5¢ x
R = ® o= & < o i
. 2 5} = =
ifadeler =EEZEE|EZ| £ | &
RESCSEE|EE| ¢ E
S 1N
Teknolojiye uygun, modern arag, gere¢ ve donanima
.. 2,89 3,16 =27 | 3,443 | ,001%*
sahiptir
Fiziksel imkanlar1 gorsel agidan cekicidir 2,90 3,08 -,18 | 2,317 | ,021%*
Calisanlar1 temiz ve diizgiin gortintigludiir 2,82 3,15 =33 | 4,364 | ,000%*
H}Z{nﬁtlefl {le ilgili malzemeler/araglar diizgiin 2.87 3,14 27 | 3567 | 000%*
goriintigliidiir
Hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir 2,89 3,10 =21 | 2,788 | ,005%*
lemetle“rle 11g1!1 sorun yasanmast flurumunda, calisanlar 2.87 2.92 .05 675 500
sorunu ¢6zmek icin samimi ¢caba gosterir
Gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir 2,83 2,83 0 -,023 ,981
Sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz olarak yapar | 2,90 2,74 16 | -2,042 | ,042%*
Hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirir 2,76 2,64 12 | -1,671 ,095
Calisanlari Ir}ﬁsterllf:r.lne Ill.zmefln tam olarak hangi 2.88 304 36 | 4.838 | .000%*
zamanda yerine getirilecegini soyler
({ahsanlan miisterilerine hizmeti miimkiin olan en kisa 281 311 30 | 3.862 | .000%*
siirede sunar
.(;ahsz.mlarl miisterilere yardim etmek i¢in her zaman 2.87 321 34 | 4295 | 000%*
istekli olur
Calisanlari musteir.llgrln isteklerine cevap veremeyecek 2.83 3.29 46 | 6,073 | 000%*
kadar meggul degildir
Calisanlarinin davranislart miisterilerde giiven uyandirir 3,06 2,77 29 | -3,862 | ,000%*
Miisterileri daima giiven duygusu icindedirler 3,09 2,79 30 | -3,967 | ,000%*
Calisanlar1 miisterilere kars1 daima nazik ve saygilidir 2,85 2,79 ,06 -,673 ,501
Calisanlar1 1§end1 alanlari ile 11.g111. m.usterllérn.l sorularina 2.81 2.91 10 | 1281 201
cevap verebilecek kadar yeterli bilgiye sahiptir
Calisanlar1 miisterilere kisisel ilgi gosterir 2,64 3,33 -,69 | 8,700 | ,000%*
Bar.lka. biitiin miisteriler icin uygun ¢alisma saatlerine 2,57 3.48 o1 12,112 | 000%#
sahiptir
Miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir 2,61 3,37 -,76 | 9,865 | ,000%*
Miisterinin menfaatlerini her seyin istiinde tutar 2,77 3,16 -39 | 4,537 | ,000%*
Calisanlar1 miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlar 2,73 3,17 =44 1 5,002 | ,000%*

*#p<0,01 anlamli, *p<0,05 anlamlh




98

Tiiketicilerin banka ve hastane hizmetlerinden algiladiklar kalite ile ilgili
degerlendirmeler arasindaki farkliliga ait Tablo 4.10 incelendiginde, tiiketicilerin
hastane hizmetlerini daha kaliteli olarak algiladiklarim soylemek miimkiindiir. Bu
farkin en belirgin oldugu boyutun empati boyutu (0,69; 0,91; 0,76; 0,39; 0,44)
oldugu anlagilmaktadir. Bu farkin belirgin oldugu ikinci boyut ise heveslilik
boyutudur (0,36; 0,30; 0,34; 0,46). Hem empati boyutu icin hem de heveslilik boyutu
icin olugan kalite algisindaki farkliligin tamaminin anlamli oldugu anlasilmaktadir.
Diger taraftan tiiketicilerin banka hizmetlerini daha kaliteli olarak algiladiklar
boyutun giivence boyutu oldugu goriilmektedir. Bu boyuta ait dort ifadeden ikisinin

anlamli (0,29; 0,30) oldugu gériilmektedir.

Sonug olarak tiiketicilerin risk algilarinin sektdre gore farklilik gosterdigine
dair H5 ve kalite algilarinin sektore gore farklilik gosterdigine dair H6 hipotezleri

kabul edilmistir.

4.4. Arastirma Modelinin Test Edilmesi

Arastirma modeli kapsaminda algilanan kalitenin algilanan riske etkisini
belirlemek i¢in yapisal esitlik modeli kullanilarak hipotezler test edilmistir. Yapisal
esitlik modeli sosyal bilimlerde ve davramis bilimlerinde tamamiyla teoriye
dayanarak olusturulmus karmasik modellerin analizinde kullanilan bir istatistiki

analiz yontemidir.

Yapisal esitlik modeli (YEM), baz1 fenomenlere dayanarak yapisal bir teoriyi
aciklamaya (hipotez testi gibi) yonelik istatistiksel bir modeldir. Genellikle bu teori
cok degiskenli yapilar lizerine gozlemler olusturan nedensel bir siireci ortaya koyar
(Bryne, 2010:3). YEM'in temel o6zelligi coklu iliskileri modellemek i¢in yapisal
esitliklerin kullanilmasidir. Coklu iliskiler etkileri ve tepkileri iceren bir yapidir
(Grace, 2006:10-11). YEM’in gelisimi 1918’li yillara kadar dayanmaktadir. Bu
donemki caligmalarda coklu iligkilerin nedenselliklerinin analizi icin yol (path)
katsayilar1 kullanmilmig, 1980’li yillarda arastirmalar yol analizinin (path analysis)
gelistirilmesine kadar ulasmistir. Biyoloji, iktisat, psikoloji ve sosyoloji gibi bircok
calisma alanindan etkilenerek gelisimini siirdiirmiistiir. Modern YEM c¢alismalar

1973 yilinda Karl Joreskog’un yol analizi ve faktor analizini sentezlemeyi basarmasi
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sonucunda ortaya ¢ikmistir. LISREL programinin Joreskog ve arkadaslar tarafindan

gelistirilmesi ile farkli modellerin analiz imkan1 dogmustur (Grace, 2006:10-11).

YEM ol¢iim modeli ve yapisal model olmak iizere iki boliimden olusmaktadir.
Olciim modeli, gozlenen degiskenler (observed variables) ve gizil degiskenler (latent
variables) arasindaki iligkiler ortaya koyan hipotezleri temsil eden modellerdir.
Olciim modelinin amaci gostergelerin gizil degiskenleri ne oranda temsil ettiginin
saptanmasit ve gizil degiskenler arasindaki korelasyonlarin belirlenmesidir. Yapisal
model ise gozlemlenen degiskenler arasindaki nedensel iligkileri ortaya koyan,
nedensel etkileri tamimlayan, aciklanan ve agiklanamayan varyansi gosteren bir
yapidir (Joreskog ve Sorbom, 2001:1). Nedensel iligkileri aciklamada kullanilan
coklu regresyon modeli gizil degisken barindirmayan ve bir ¢ikt1 ile sinirlt olan bir
yapisal modeldir. Olgiim ve yapisal bilesenler biitiinlestirildiginde, YEM sonug
Olctim hatasindan bagimsiz olan degiskenler arasindaki iliskileri hesaplanmada

kullanilabilen kapsaml1 bir istatistiksel modeldir (Hoyle, 1995:3).

Yapisal esitlik modellesinde alt1 temel adimdan bahsetmek miimkiindiir (Kline,

1998: 48-50):

v" Modelin spesifikasyonu: aragtirma hipotezlerinin yapisal model formunda ifade

edilmesi,
v" Modelin tanimlanmasi: model parameterelerinin tahminlerinin tiiretilmesi,

v" Olgiimlerin secilmesi: modelde kullamlacak verilere toplamak icin olceklerin

secilmesi ve verilerin toplanmast,

v" Modelin analizi: tanimalanan modele gore toplanan veriler kullanilarak model

parametrelere tahminlerinin tiiretilmesi,

v" Model uygunlugunun degerlendirilmesi: model hesaplarinin veriler i¢in ne

derece yeterli oldugunun belirlenmesi,

v" Modelin tekrar belirtilmesi ve ayni veriyle revize edilmis modelin uygunlugunu

degerlendirilmesi.
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Modelin spesifikasyonu yapisal esitlik modellemesi tahmin edilen modelin
tayin edilmesi asamasidir. Bu adimda aragtirmaci teoriye gore olgcecegi modeli ifade
edecek modeli tasarlamaktadir. Bu kapsamda model yol diyagramlan ile ifade

edilebilecegi gibi, yapisal esitlik serisi olarak da ifade edilebilir (Kline, 1998:48).

Yapisal esitlik modellemesinde gozlenen ve gizil degiskenler arasindaki
iliskiler dogrudan, dolayli ve toplam etki olmak iizere ii¢ sekildedir. Buradaki bag,
yonsiiz olarak iki degisken arasindaki iliskidir ve genellikle korelasyon analizi ile
hesaplanmaktadir. Dogrudan etki iki degisken arasindaki dogrudan (yonsel) iliskiyi
ifade etmektedir. Bu tip iliskiler genellikle ANOVA ve coklu regresyon analizi ile
hesaplanmaktadir. Bir modelde, her bir dogrudan etki bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki yonsel bir iligkidir ve yapisal esitlik modellerinin temelini
olusturur ki burada bir dogrudan etkideki bagimli degisken diger bir degiskenin
bagimsiz degiskeni olabilmektedir. Dahasi, ¢oklu regresyondaki gibi bir bagimli
degisken birden fazla bagimsiz degiskenle iliskili olabilmekte ve ¢oklu varyans
analizindeki gibi bagimsiz degisken birden fazla bagimli degiskenlerle iliskili
olabilmektedir. Dolayl etki ise bir bagimsiz degiskenin bir veya birden fazla araci
degisken araciligiyla bagiml degiskene olan etkisidir. Basit bir dolayh iligki iki
dogrudan iliskiyi barindirir. Ornegin; x'in y iizerinde dogrudan bir etkisi var ise ve
y'nin z lizerinde dogrudan bir etkisi var ise x'in z iizerinde y araciligiyla bir etkisi
vardir. Bir bagimsiz degiskenin bir bagiml degisken iizerindeki dogrudan ve dolayh
etkisinin toplam1 bagiml degiskenin toplam etkisi olarak ifade edilir (Hoyle, 1995:3-
4). Modelin spesifikasyonunda kullanilan diger bir yontem yol diyagramidir. Yol

diyagraminda kullanilan semboller su sekildedir (Kline, 1998:49):
Degiskenler

1] Gozlenenen Degisken: arastirmaci tarafindan oOlgiilen degiskenler.

Diger ifade ile gosterge (indicator) degisken, goriinen (manifest) degisken
O Gizil Degisken: gozlenemeyen, kavramsal yapi. Diger ifade ile faktor.

Degiskenler Arasi Iliskiler
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— Dogrudan etki

— Cift tarafl etki

—

- Korelasyon veya Kovaryans

Modelin  spesifikasyonunda modelin tanimlanmas1 gerekir. Modelin
tanimlanmasi teorik olarak uygulanmasi miimkiin olan her bir model parametresinin
tahminlerinin bilgisayar aracilifiyla tiiretilmesini ifade etmektedir. Modelin
tanimlanmasinda farkli tipteki yapisal esitlik modellerinin mutlak gereksinimlere
uygun olmasi1 gerekmektedir. Modelin mutlak gereksinimlere uygun olmamasi

basarili tahminler yapilmasim engeller (Kline, 1998:49).

Modelin tahmini, modelin spesifikasyonu tamamlandiktan sonra gdzlenen veri
setinden bagimsiz parametrelerin tahminlerinin yapilmasi gerekir. Bu tahminlerin
yapilmasinda ANOVA veya coklu regresyon gibi istatistiklerde kullanilabilecegi gibi
genellikle yapisal esitlik modellemesinde yineleme yoOntemlerinden (iterative
methods) maximum likelihood veya genellestirilmis en kiiciik kareler yontemi
kullanilmaktadir (Hoyle, 1995:9). YEM sonucu elde edilen standardize edilmis
dogrudan etkilerin seviyesi 0,10’un altinda ise “diisiik” seviyeli etki, degerler 0,30
civarinda ise “tipik” seviyeli veya “orta” seviyeli etki ve degerler 0,50 nin iizerinde

ise “yiiksek” seviyeli etkidir (Kline, 2010:185).

YEM’in, diger analiz yontemlerine gore arastirma hatalarim1 daha aza indirme
ozelligi bulunmaktadir. Ornegin, regresyon analizinde, degiskenlerin ortak varyans
olarak ifade edilemeyen ve hata olarak adlandirilan varyans, regresyon denklemi
icinde yer almaktadir. YEM’de bu hata denkleme katilan tiim degiskenlerin hata
varyanslar1 birbirleriyle iliskilendirilerek kontrol altina alinmaktadir. Verilerin
analizinde Ol¢iim hatalar1 da dikkate alinmaktadir. Dolayisiyla daha giivenilir

sonuclar almak miimkiindiir (Schumacker ve Lomax, 2004:5)

Dogrulayict faktor analizinde ve yapisal esitlik modellemesinde model
uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan birden fazla farkli uyum indeksleri

bulunmaktadir. En yaygin kullanilanlar benzerlik oram ki-kare istatistigi, RMSEA



102

(Root-Mean-Square Error Approximation-Ortalama Hata Karekok Yaklagimi), NFI
(Normed Fit Index-Diizeltilmis Uyum Endeksi), CFI (Comparative Fit Index-
Mukayeseli Uyum Endeksi), GFI (Goodness-of-Fit Index, Uyum lyiligi Indeksi) ve
AGFI (Adjusted Goodness-of-Fit Index-Uyarlanms Uyum lyiligi Indeksi) dir
(Joreskog ve Sorbom, 2001:27-31). Ek-2’de bu uyum indekslerine ait daha ayrintili
bilgi verilmektedir. Uyum degerlendirmeleri ile ilgili literatiirde gecen uyum sinirlari

ise Tablo 4.11°de verilmektedir.

Tablo 4.11: Dogrulayic1 Faktor Analizinde ve Yapisal Esitlikte Kullamilan Bazi
Uyum Indekslerine Ait Smirlar

Uyum Olciileri iyi Uyum Kabul Edilebilir Siirlar
RMSEA 0<RMSEA>0,05 0,05<=RMSEA<=0,10
NFI 0,95<=NFI<=1 0,90<=NFI<=0,95
CFI 0,97<=CFl<=1 0,95<=CFI<=0,97
GFI 0,95<=GFI<=1 0,90<=GFI<=0,95
AGFI 0,90<=GFI<=1 0,85<=AGFI<=0,90
27 df 0< y /df<3 <5

Kaynak: Karin Schermelleh-Engel ve Helfried Moosbrugger ve Hans Miiller (2003); "Evaluating the Fit
of Structural Equation Models: Tests of Significance and Descriptive Goodness-of-Fit
Measures," Methods of Psychological Research, Cilt 8, Say1 2, s.52; Rex B. Kline (1998);
Principles and Practice of Structural Equation Modeling, Guildford Press, New York, s.128.

Modele ait uyum kriterlerinden biri Ki-Kare istatistigidir. Ki-Kare istatistigi,
ornekten elde edilen kovaryans matrisinin, model tarafindan tahmin edilen kovaryans
matrisine esit oldugu hipotezini test eder (Hoyle, 1995:6). Ki-Kare degerinin diisiik
olmasi ve anlamliliZinin 0,05’den biiyliik olmasi Onerilen modelin Orneklem
verilerine uygun oldugunu gosterir. Orneklem biiyiikliigii arttikca Ki-Kare degeri de
artmakta ve istatistiki anlamlilik diizeyi diismektedir. Bu durumda modelin
uyumunun red edilmesine neden olmaktadir. Bu nedenle biiyiik 6rneklerle ¢alisiimasi
durumda Ki-Kare istatistigi yerine Ki-Kare/Serbestlik Derecesi degerinin

kullanilmasi uygun bulunmaktadir (Hoyle, 1995:80).

Model, bir teorinin uygulanabilirli§i ¢ercevesinde, ampirik olarak test
edilebilen spesifik bir bagimli iligkiler setidir. Modelin amaci, arastirilacak iliskileri
kapsaml1 ve basit bir bicimde sunmaktir. Bu ¢ercevede bir model, bir yol diyagrami
ya da yapisal esitlikler seti kullanilarak somutlastirilabilmektedir. Yapisal esitlik

modeliyle birbiri ile ilgisi olan bagiml iliskiler serisi es zamanli olarak tahmin



103

edilebilmektedir (Hair vd., 1998:581). Daha once belirtildigi iizere YEM’e gore
iliskiler yapisal model ve 6lcme modeli olarak adlandirilan iki model yardimiyla
incelenmektedir (Hoyle, 1995:39). Yapisal model, arastirma konusunun catisini
olusturmaktadir. Yapisal model varsayima dayali icsel ve digsal degiskenler
arasindaki beklenen iligkileri incelemektedir (Joreskog ve Sorbom, 2001:1). Bu

calismaya ait yapisal model Sekil 4.1’de verilmektedir.

Sekil 4.1: Arastirmanmin Yapisal Modeli
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Yapisal modelde icsel ve digsal degiskenler gbzlemlenemeyen degiskenlerdir.
Dolayisiyla yapisal model dogrudan gézlemlenemeyen degiskenler arasindaki iliskiyi
ifade etmektedir (Hoyle, 1995:140). Bu iliski, her birisi modelde kuramsal bir

faktorle temsil edilen yuvarlaklarla gosterilmektedir. Yapt modelinde digsal
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€6 90

degiskenler “&” olarak, icsel degiskenler ise “n” olarak tanimlanmaktadir. Buna
gore;

Dissal degiskenler,

&1: psikolojik riski,

&,: finansal riski,

&3: sosyal riski,

&4: performans riskini,

&s: fiziksel riski ve

&e: zaman riskini ile ifade edilmektedir.

Icsel degiskenler;

Ni: glivenilirlik,

T2: glivence,

na: fiziksel 6zellikler

n4: heveslilik ve

ns: empati ile ifade edilmektedir.

“y” gizli igsel ve digsal degiskenler arasindaki regresyon agirligimi ifade

etmektedir (Hoyle, 1995:140).

4.4.1. Arastirmada Kullamlan Olceklerin Test Edilmesi

Arastirmada kullamlan 6lceklerin gecerlilik ve giivenilirliginin tespit edilmesi,
arastirmadan dogru ve tutarl sonuclar elde edilmesi agisindan 6énemli iki kavramdir.
Gecerlilik, bir test veya Olcegin Olgiilmek istenen seyi Olgme derecesini ifade
etmektedir. Ger¢cek anlamda gecerlilige sahip bir dl¢iim i¢in sistematik ve tesadiifi
hata sifir olmak durumundadir. Bu agidan bakildiginda gecerliligi, dlciilen 6zellikler
acisindan nesneler arasindaki farkliligi yansitma derecesi olarak ifade etmek
mimkiindiir (Altunigtk vd., 2005:112-113). Boyle bir olgek sistematik hatadan

arindigr  Olclide gecerli olacaktir. Sistematik hata, 0lcegin kendisinden
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kaynaklanabilecegi gibi 0Olcegin kullanicisindan, cevaplayicilardan veya cevre
kosullarindan dolay1 olusabilir. Uygulamada gercek degerleri bilme olanagi ¢ogu
zaman miimkiin olmadigindan kullanilan 6l¢egin gecerliligine varabilmek igin farkl
standartlar1 kullanmak gerekir (Kurtulus, 2004:302). Gecerlilik analizlerinde
kullanilan ii¢ temel yaklasim bulunmaktadir (Zikmund, 2003:332). Bunlar; igerik
gecerliligi (content veya face validity), kritersel gecerliligi (criterion validity), yapi

gecerliligi (construct validity)’dir.

Icerik gecerliligi, anketin yeterli sayida oldugundan ve Oolgiilmek istenen
olguyu temsil edebilecek sorulari icerdiginden emin olmak amaciyla yapilmaktadir.
Diger bir ifade ile, kavramin 6gelerinin ve boyutlarinin Slcekte ne Olciide yer
buldugunun belirlenmesidir (Altunigik vd., 2005:113). Kritersel gecerliligi, dlgegin
olctiigii nitelik ile gercek nitelik arasindaki korelasyon derecesidir. Eger iki degisken
aym anda Olgiililyorsa (concurrent validity), Olciilen nitelik bazi gelecek olaylara
bagh olarak tahmin ediliyorsa tahmini gecerlilik (predictive validity)’dir (Aaker vd.,
1995:277). Yapr gecerliligi, Olgcegin tahmin ve igerik gecerliliginin teorik
nedenlerinin hangi 6lciide saptanabilecegi ile ilgilidir. icerik ve tahmin gegerliligi
olan bir olgegin, igerik ve tahmin gecerliligine neden sahip oldugu teorik olarak
aciklanabilirse bu agiklamaya gore model gelistirilebilir (Kurtulus, 2004:303). Ancak
yapr gecerliligi yakinsama gecerliligi (convergent validity) ve ayrisma gecerliligi
(discriminant validity) saglandiktan sonra saptanabilmektedir (Aaker, 1995:278).
Yakinsama gecerliligi sozkonusu Olcegin aym1 yapiyr Olcen diger Olciitlerle ne
derecede Ortiistiigiiniin gostergesi olarak ifade edilmektedir. Ayn1 yapiyr olgtiigii
diigiiniilen Olgekler arasinda yiliksek korelasyonun olmast gerekir. Ayrisma
gecerliligi, bir yapiya iligkin 6l¢ekle farkli yapilar1 dlcen olcekler arasinda diisiik
korelasyonun olmasi anlamina gelmektedir (Bagozzi, 1981:375-376; Peter,

1981:136-137; Altunisik vd., 2005:113-114).

Bir olcegin yapisal gecerliliginin test edilmesinde kullanilan yontemlerden
birisi faktor analizidir. Daha 6nce belirtildigi gibi faktor analizi, analizin amaci
dikkate alindiginda kesfedici ve dogrulayic1 olmak iizere iki temel yonteme

ayrilmaktadir. Kesfedici faktor analizinde, degiskenler arasindaki iligkilerden
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hareketle faktér bulmaya, yonelik bir islem iken, dogrulayici faktor analizi ise
degiskenler arasindaki iligkiye dair daha Onceden saptanan bir hipotezin test
edilmesine dayanmaktadir. Kesfedici faktor analizinde hangi degisken gruplarinin
hangi faktor ile yiiksek diizeyde iliskili oldugunu test etmek, belirlenen k sayida
faktore katkida bulunan degisken gruplarinin bu faktorler ile yeterince temsil edilip
edilmediginin belirlenmesi i¢in dogrulayic1 faktor analizinden yararlanilir.
Dogrulayici faktor analizi degiskenlerin temsil ettigi degiskenligin yeterince yiiksek
oranda faktorler tarafindan aciklanmasini hedeflemektedir (Ozdamar, 2010:250-251).
Bu calismada teorideki boyutlarla ifade edilip edilmedigini belirlemek igin

dogrulayici faktor analizi yapilmistir.

Bir arasgtirmanin giivenilirligi ise bir dlgegin O6lcmek istedigi seyi tutarli ve
istikrarl1 bir bicimde 6lgme derecesi olarak ifade edilmektedir. Olgek giivenilirligi
tesadiifi hatalarla ilgilidir (Altunisik vd., 2005:115). Olgek giivenilirligi ile ilgili
farkli yaklagimlardan s6z etmek miimkiindiir. Bu yaklasimlar test-tekrar test, ayni
Olcegin farkli zamanlarda tekrar uygulanmasi; alternatif formlar yaklagimi, ayn
anketin esdeger iki formatimin gelistirilerek ayn1 deneklere uygulanmasi ve igsel
tutarliik yaklasimi, Olcekte yer alan degiskenler arasindaki korelasyon degerine
bakilarak analiz yapilir. Icsel tutarliigi Slgmede yaygin olarak kullamlan iki
yaklagim bulunmaktadir. Bunlardan ilki, 6lgekte yer alan maddelerin tesadiifi olarak
ikiye ayrilmasi sonrasi olusan iki grup degisken seti arasindaki korelasyona
bakilmasina dayanan ikiye aymrma giivenilirligi ve Cronbach Alfa katsayilarinin

hesaplanmasidir (Altunisik vd., 2005:115).

Bu calismada 6lgek giivenilirliginin belirlenmesinde Cronbach Alfa Katsayisi
yaklagimi kullanilmigtir. Cronbach Alfa Katsayis1 diger ifade ile alfa modeli olcekte
yer alan k sorunun homojen bir yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini
aragtirmaktadir. Agirlikli standart de8isim ortalamasidir ve bir Slgekteki k sorunun
varyanslar1 toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile hesaplanmaktadir. O ile 1
arasinda bir deger alir. Alfa katsayisina baglh olarak dlcegin giivenilirligi su sekilde
yorumlanir (Kayis, 2009:405). Katsay1 0,00<=0<0,40 araliginda ise olcek giivenilir
degil, 0,40=<0<0,60 araliginda ise Olcegin giivenilirligi disiik, 0,60=<0<0,80
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araliginda ise 6lcek oldukca giivenilir ve 0,80=<0<1.00 araliginda ise 6lgek yiiksek

derecede giivenilir bir 6l¢cektedir.

4.4.1.1. Banka icin Yapilan Dogrulayici1 Faktor Analizi

Bu ¢alismada dogrulayici faktor analizleri LISREL 8.80 programi kullanilarak
yapilmistir. Banka icin yapilan dogrulayici faktor analizinde algilanan kalite ve
algilanan risk Olgeklerine ait model uyum iyiligi istatistikleri Tablo 4.12’de
verilmektedir. Buna gore 6lceklerin her ikisi de Tablo 4.11°de yer alan uyum iyiligi

kriterlerini sagladigi i¢in Slgekler dogrulayici faktor analizi i¢in uygun bulunmustur.

Tablo 4.12: Bankaya iliskin Algilanan Kalite ve Algillanan Risk Olcekleri
Dogrulayial Faktor Analizi Sonuglar:

Uyum Olciileri Algilanan Kalite Algilanan Risk
RMSEA 0,06 0,06
NFI 0,960 0,977
CFIL 0,973 0,984
GHI 0,921 0,957
AGFI 0,892 0,905
27 df 2,98 2,90

Olceklere ait dogrulayici faktor analizlerine iliskin parametre tahminleri ve t
degeri Tablo 4.13’te verilmektedir. Hair vd. (1998:620)’e gore parametre
degerlerinin negatif veya 1’den fazla olmamasi gerekmektedir. Analizde B_P4
degiskeni performans riskinin parametre degerlerinin 1’i agsmasina neden oldugundan
analizden ¢ikarilmigtir. Ayrica t degerlerinin anlamli (p<0,01) olmas1 gerekmektedir.
Tablo 4.13’e gore cikarilan geriye kalan tiim degiskenlerin t degerlerinin tamami

anlamlidir.
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Tablo 4.13: Bankadan Algilanan Riske iliskin Dogrulayic: Faktor Analizine Ait
Parametre Tahminleri

Degiskenler g:;;?lflt:fi St;}ll:::rt t Degerleri Anlamhilik
B_PSK1 0,94 0,11 28,80 0,001
B_PSK2 0,94 0,11 28,73 0,001
B_PSK3 0,90 0,20 26,38 0,001
B_FI1 0,45 0,80 10,48 0,001
B_FI2 0,89 0,21 21,26 0,001
B_FI3 0,91 0,16 23,82 0,001
B_S1 0,87 0,25 23,89 0,001
B_S2 0,95 0,10 27,41 0,001
B_S3 0,46 0,79 10,92 0,001
B_P1 0,90 0,20 21,87 0,001
B_P2 0,97 0,06 27,95 0,001
B_P3 0,89 0,20 24,60 0,001
B_FZ1 0,87 0,25 24,38 0,001
B_FZ2 0,86 0,27 23,81 0,001
B_Z1 0,85 0,28 27,78 0,001
B_72 0,86 0,26 23,96 0,001
B_Z73 0,35 0,88 7,84 0,001

Bankaya ait algilanan kaliteyi Ol¢meye iliskin Ol¢egin dogrulayici faktor

analizine ait sonuglar ise Tablo 4.14’te yer almaktadir.

Tablo 4.14: Bankaya iliskin Algillanan Kaliteye iliskin Dogrulayici Faktor
Analizine Ait Parametre Tahminleri

Degiskenler g:;;?lflt:fi St;}ll:::rt t Degerleri Anlamhhk
B_F1 0,95 0,10 29,01 0,001
B_F2 0,93 0,13 28,29 0,001
B_F3 0,91 0,18 26,83 0,001
B_F4 0,95 0,09 29,22 0,001
B_Gl1 0,94 0,12 28,44 0,001
B_G2 0,92 0,15 27,65 0,001
B_G3 0,93 0,14 27,81 0,001
B_G4 0,90 0,18 26,58 0,001
B_HI1 0,92 0,15 27,59 0,001
B_H2 0,93 0,14 28,07 0,001
B_H3 0,94 0,12 28,49 0,001
B_H4 0,93 0,14 27,70 0,001
B_GV1 0,86 0,26 24,07 0,001
B_GV2 0,86 0,27 23,80 0,001
B_GV3 0,83 0,32 22,37 0,001
B_GV4 0,83 0,31 22,41 0,001
B_El 0,69 0,53 17,18 0,001
B_E3 0,90 0,19 24,67 0,001
B_E4 0,88 0,22 23,50 0,001
B_E5 0,89 0,21 24,14 0,001
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Banka i¢in dogrulayici faktor analizi sonucunda B-G5 ve B_E2 degiskeni
uyum iyiligi indekslerini olumsuz etkiledigi icin lgekten ¢ikarlmistir. Geriye kalan
tim degiskenlerin t degerlerinin Tablo 4.14’te goriildiigii gibi anlamh (p<0,01)
cikmistir. t degerlerinin tamaminin anlamli olmasi her iki Olcege ait hesaplanan
standardize regresyon katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu, yapiy1 ve

boyutlar1 yorumlamada kullanilabilecegi anlamina gelmektedir.

Dogrulayici faktor analizinde olusturulan modellerin istatistiksel gecerlilikleri
saglandiktan sonra dlcekleri olusturan alt boyutlarina iligkin giivenilirlik degerlerinin
ve aciklanan varyanslarin ayrica hesaplanmasi gerekmektedir. Diger bir ifade ile

yapinin birlesme gegerliliginin hesaplanmasi gerekmektedir.

Yapiin birlesme gegerliligi icin hesaplanacak yapr giivenilirlikleri ve
aciklanan varyanslar su sekilde hesaplanmistir (Hair vd., 1998:612; Fornell ve
Larcker, 1981:45-46):

2
(z ﬂ/yl J
Yapi Giivenilirligi =

54, 3

Z;Lylz

Aciklanan Varyans = >
Z ;Lyl + Z gj
Formiillerde; (Z Ay )2, standardize edilmis regresyon katsayilarinin toplaminin

karesini, Z/ﬁ, , standardize edilmis regresyon katsayilarinin karesinin toplaminin

karesini ve Z €, ise hata terimleri toplamini ifade etmektedir.

Yap1 giivenilirliginin 0,70’den biiyiik ve agiklanan varyansin 0,50’den biiyiik
olmas1 gerekmektedir (Hair vd., 1998:612). Tablo 4.15°de algilanan kalite ve risk

Olceklerine ait yapilarin birlesme gecerlilikleri ve acikladiklar1 varyanslar
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bulunmaktadir. Buna gore her iki 6lgekte de yap1 giivenilirlik degeri 0,70 iizerinde

ve agiklanan varyanslar 0,50’ den biiyiiktiir.

Tablo 4.15: Bankaya iliskin Algilanan Kalite ve Algilanan Risk Olceklerine Ait
Yapilarin Giivenilirlikleri ve Aciklanan Varyanslar

Boyutlar Yap: Giivenilirligi Acikladigi Varyans
Fiziksel Ozellikler 0,99 0,96
Giivenilirlik 0,99 0,97
Heveslilik 0,99 0,97
Giivence 0,98 0,95
Empati 0,97 0,91
Psikolojik Risk 0,98 0,97
Sosyal Risk 0,97 0,92
Fiziksel Risk 0,98 0,96
Performans Riski 0,98 0,94
Finansal Risk 0,97 0,94
Zaman Riski 0,97 0,92

Dogrulayic1 faktor analizinde son olarak yapilarin yakinsama ve ayrigsma
gecerliliginin hesaplanmasi gerekmektedir. Yakinsama ve ayrisma gecerliligi cok
degiskenli analiz yaklasimiyla yakindan ilgili olan gecerliligin operasyonel tiiriidiir.
Yakinsama gecerliligi ayn1 yapiy1 6lgen farklt metotlar tarafindan saglanan cevaplar
(degiskenler) arasindaki korelasyona baglidir (Peter, 1981:136). Diger bir ifade ile
yakinsama gegerliligi, bir yapiyr olusturan degiskenlerin kendi aralarindaki
korelasyonlarinin yiiksek diizeyde olmasi (Bogozzi, 1981:375) iken; ayrisma
gecerliligi ise ayn1 yapiy1 olusturan degiskenlerin diger yapilar1 6lcen degiskenlerle
cok yiiksek olmamak kaydiyla belli bir diizeyde ancak diisiik korelasyona sahip
olmasi gerektigidir (Peter, 1981:137).

Yakinsama gegerliliginde temel kosul yapilarin acikladigi varyansm 0,50
yiiksek olmasi gerektigidir (Fornell ve Lacker, 1981: 46). Bu kosulun Tablo 4.13’e
gore banka tiiketicileri icin yapilan algilanan risk ve kalite dlgekleri i¢in saglandigi
goriilmektedir. A¢iklanan varyanslari tamami 0,50’nin iizerindedir. Ayrica modele
iliskin standardize edilmis regresyon katsayilarinin tamaminin anlamli oldugu Tablo
4.12°de goriilmektedir. Modeldeki gecerliligi bozan degiskenlerin c¢ikariltilmasi
sonrasinda geride kalan tiim degiskenlerin anlamli ve ait oldugu boyut altinda oldugu
goriilmektedir. Bu durum yakinsama gecerliligini desteklemektedir (Anderson ve

Gerbin, 1988:416). Aynisma gecerliliginin saglanmasi icin ise yapilar arasindaki
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korelasyon degerlerinin ilgili olduklar1 yapilarin agiklanan varyanslarinin
karekokiinden kiigiik olmasi gerekir. Diger bir ifade ile yapiya ait her bir boyutun
acikladigi varyansin karekok degerinin boyutlar arasi korelasyon degerinden biiyiik

olmasi gerektigidir (Fronell ve Larcker, 1981:46).

Tablo 4.16: Bankaya ait Yapilararasi1 Korelasyon Matrisi

5 =
= % Z
Sl E | 2| 4 sl 2| 2| B 2| E
g E = 2 5 3 - g £ g =
22 : : & < z | 5] % E g
Boyutlar oo 5 = &} 5 & & i3 & 3 S
Maddi Kiymetler | 1
Giivenilirlik ,505%% | 1
Heveslilik 530 | 63 | 1
Giivence 6174 | 51 | 503+ | |
Empati 208 | oo4kx | 263wk | 345+ | |
Psikolojik Risk 5042 | -179%% | - 104% | -134%x | -082¢ | 1
Sosyal Risk -036 | -101% | -073* | -012 167+ | 268+ | 1
Fiziksel Risk -090% | -115% | -057 -036 -067 267+ | 258 | 1
Performans Riski | -,084* | -131%* | -027 L109%% | - 114w | 367+ | 339+ | 358+ | |
Finansal Risk 087+ | -.123% | -097* | -082% | -.025 380%% | 183 | 305%* | 550%% | 1
Zaman Riski -091% | -084% | -120%¢ | -040 - 123%% | 303+ | 316+ | 356+ | 603+ | 550%x | |
*#p<0,01 anlaml *p<0,05 anlamlt
Tablo 4.17:Bankaya ait Yapilarin Ayrisma Gecerliligi
Varyasin En Yiiksek
Boyutlar A
Karekokii Korelasyon
Fiziksel Ozellikler 0,97 ,617
Giivenilirlik 0,98 ,623
Heveslilik 0,98 ,523
Giivence 0,97 ,345
Empati 0,95 -,167
Psikolojik Risk 0,98 -,179
Sosyal Risk 0,95 ,268
Fiziksel Risk 0,97 ,267
Performans Riski 0,96 ,358
Finansal Risk 0,96 ,550
Zaman Riski 0,95 ,603
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Yapilararas: korelasyon matrisi Tablo 4.16’da verilmektedir. Tablo 4.17°de ise
Tablo 4.16’da yer alan yapilarin kendileri arasinda tespit edilen en yiiksek
korelasyon degerleri ile birlikte ve Tablo 4.15’de yer alan agiklanan varyanslarin
karekokleri verilmektedir. Buna gore aciklanan varyanslarin karekok degerleri
korelasyon matrisindeki her bir yapiya ait en yiiksek korelasyon degerinden daha

biiyiiktiir. Bu nedenle yapilarin ayrisma gecerliliginin saglanmis oldugu sdylenebilir.

4.4.1.2. Hastane icin Yapilan Dogrulayici1 Faktor Analizleri

Hastane i¢in yapilan dogrulayici faktor analizinde algilanan kalite ve algilanan
risk Olgeklerine ait model uyum iyiligi istatistikleri Tablo 4.18’de yer almaktadir.
Buna gore olgeklerin her ikisininde analiz i¢in gerekli uyum indekslerinin kabul
sinirlart icerisinde oldugu tespit edildiginden, 6l¢ekler dogrulayict faktodr analizi igin

uygun bulunmustur.

Tablo 4.18: Hastane icin Algillanan Kalite ve Algillanan Risk Olcekleri
Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Uyum Olgiileri Algilanan Kalite Algilanan Risk
RMSEA 0,079 0,074
NFI 0,938 0,962
CFI 0,950 0,970
GFI 0,887 0,935
AGFI 0,847 0,895
27 df 43 3,9

Hastaneye iligkin algilanan riske iliskin dogrulayici faktér analizine ait
parametre tahminleri, standart hata degerleri, t degerleri ve anlamlhiliklar1 Tablo

4.19’de yer almaktadir.

Tabloya 4.19’a gore H_Z3 degiskeni dogrulayici faktér analizinde Olcegin
uyum iyiligi indekslerinin degerlerini diisiirerek 6lcegin uygunlugunu bozdugu igin
Olcekten cikanlmistir. H_FI1, H_FI2 ve H_FI3 degiskenleri dogrulayici faktor
analizinde bir boyut altinda toplanmadigindan ve analizin uyum iyiligi indekslerini
olumsuz etkilediginden analizden ¢ikarilmistir. Bu haliyle algilanan risk 6l¢eginin
Olcegin orijinalindeki gibi alt1 boyutlu degil bes boyutlu oldugu goriilmektedir.
Tabloya gore ¢ikarilan dort degisken disinda kalan tiim degiskenlere ait t degerlerinin

anlamli (p<0,01) ¢ciktig1 goriilmektedir.
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Tablo 4.19: Hastaneye Ait Algilanan Riske iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizine
Ait Parametre Tahminleri

Degiskenler g:;;?lflt:fi St;}ll:::rt t Degerleri Anlamhilik
H_PSK1 0,91 0,17 23,54 0,001
H_PSK2 0,93 0,13 23,75 0,001
H_PSK3 0,96 0,07 23,07 0,001
H_S1 0,93 0,13 27,60 0,001
H_S2 0,84 0,29 23,56 0,001
H_S3 0,92 0,15 27,17 0,001
H_P1 0,85 0,28 23,24 0,001
H_P2 0,85 0,27 23,57 0,001
H_P3 0,92 0,15 26,75 0,001
H_P4 0,81 0,34 22,10 0,001
H_FZ1 0,97 0,07 30,06 0,001
H_FZ2 0,92 0,15 27,72 0,001
H 71 0,90 0,18 26,44 0,001
H_72 0,86 0,26 24,36 0,001

Hastaneye ait algilanan kaliteyi olgmeye iliskin 6lgegin dogrulayici faktor

analizine ait sonuglar ise Tablo 4.20’de yer almaktadir.

Tablo 4.20: Hastaneye Ait Algilanan Kaliteye iliskin Dogrulayicr Faktor
Analizine Ait Parametre Tahminleri

Degiskenler g:;;?lflt:fi St;}ll:::rt t Degerleri Anlamhilik
H_F1 0,94 0,12 28,48 0,001
H_F2 0,91 0,18 26,62 0,001
H_F3 0,94 0,12 28,44 0,001
H_F4 0,92 0,16 27,42 0,001
H_G2 0,81 0,34 21,77 0,001
H_G3 0,94 0,12 27,84 0,001
H_G4 0,86 0,26 24,37 0,001
H_G5 0,90 0,19 26,41 0,001
H_HI1 0,90 0,20 25,93 0,001
H_H2 0,92 0,16 26,86 0,001
H_H3 0,86 0,25 24,44 0,001
H_H4 0,76 0,42 19,97 0,001
H _GV1 0,96 0,07 30,03 0,001
H_GV2 0,92 0,15 27,77 0,001
H_GV3 0,90 0,18 26,77 0,001
H_GV4 0,85 0,27 24,25 0,001
H_El 0,96 0,08 29,42 0,001
H_E2 0,81 0,34 22,48 0,001
H_E4 0,95 0,09 29,10 0,001
H_E5 0,97 0,06 29,85 0,001

Hastane icin algilanan kaliteyi dlgemeye yonelik Slgege ait dogrulayici faktor

analizinde B_G1 ve B_E3 degiskeni uyum iyiligi indekslerini olumsuz etkiledigi i¢in
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analiz dis1 birakilmistir. Olcek gecerliligini bozan degiskenler cikarildiktan sonra
geriye kalan degiskenlere ait t degerlerinin tamaminin Tablo 4.20 incelendiginde

anlamli (p<0,01) ¢ciktig1 goriilmektedir.

Dogrulayici faktor analizinde olusturulan modellerin istatistiksel gecerlilikleri
saglandiktan sonra Olcekleri olusturan alt boyutlarina iligkin gilivenilirlik degerlerinin
ve aciklanan varyanslarin ayrica hesaplanmasi sonucunda Tablo 4.21°deki degerlere

ulagilmigtir.

Tablodan anlagildigr iizere Olgeklere ait yap1 giivenilirlik degerlerinin 0,70’den
biiylik oldugu ve aciklanan varyanslarinda 0,50’den biiyiik oldugu goriilmektedir.
Buna gore algilanan risk ve algilanan kalite yapilarini olusturan boyutlarin icsel
tutarlibiklar1 ve yapiy1 agiklama giiglerinin yeterli oldugu dogrulanmustir. Olgeklerin
uyum iyiliklerinin de kabul edilebilir sinirlar arasinda oldugundan algilanan risk
Olceginin riski olgmede ve algilanan kalite olgeginin kaliteyi Slgmede yeterli bir

Olcek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 4.21: Hastane icin Algilanan Kalite ve Algilanan Risk Olceklerine Ait
Yapilarin Birlesme Gecerliligi Test Sonuclari

Boyutlar Yap: Giivenilirligi Acikladigi Varyans
Fiziksel Ozellikler 0,99 0,95
Giivenilirlik 0,98 0,93
Heveslilik 0,98 0,94
Giivence 0,99 0,96
Empati 0,95 0,84
Psikolojik Risk 0,98 0,95
Sosyal Risk 0,98 0,92
Fiziksel Risk 0,98 0,96
Performans Riski 0,98 0,94
Zaman Riski 0,89 0,80

Hastane icin algilanan kalite ve risk Olceklerine ait dogrulayici faktor
analizlerinin son asamasi olarak yapilarin yakinsama ve ayrisma gegerliliginin
hesaplanmas1 gerekmektedir. Daha 6nce belirtildigi gibi yakinsama gecerliliginde
temel kosul yapilarin agikladigr varyansin 0,50 yiiksek olmasi geregidir. Tablo
4.21’de boyutlara ait agiklanan varyanslar incelendiginde bu kosulun saglandigi

goriilmektedir. Aciklanan varyanslarin tamami 0,50’ nin {izerindedir.
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Tablo 4.22: Hastaneye ait Yapilararasi Korelasyon Matrisi

z o :
Boyutlar = o & x e " Z
8 = =] o =, & o g &
D 2 = = 2 = i) — I}
FENIE- p g g 2 3 3 E_| =
= > > > =3 Z o = = g
SN 5 5} 5 =] = 8 N E .z <
_ £:0 Q jes) Q 53] =9 %] [+ [Vl N
Fiziksel Ozellikler | 1
Giivenilirlik 1
268+
Heveslilik 230 1
1275
Giivence 236 2725 2527 1
Empati b1 J03%% | 51wk | 297k 1
Psikolojik Risk Lsgee | IO | A167E | 187 S 1
Sosyal Risk gse | SN2 | -daTe | dise N 1
Fiziksel Risk
133 | L 142er | 103w 464 | 291w 1
-403+ - 188
Performans Riski 183k N DT ) A N VR aagwe | S3TEE | 34TRE | 463 1
Zaman Riski 2018 | L 179%F | o216 3945 | 2718 | 46
-019 -062 3580 | 1

*#p<0,01 anlaml *p<0,05 anlaml

Ayrisma gecerliliginin saglanmasi icin ise yapilar arasindaki korelasyon

degerlerinin ilgili olduklar1 yapilarin agiklanan varyanslarinin karekokiinden kiiciik

olmas1 gerekiyordu. Hastaneye iliskin algilanan risk ve kalite Olceklerine ait

varyanslarin karekokii ve Tablo 4.22°deki boyutlar arasi korelasyon matrisinden elde

edilen en yiiksek degere sahip korelasyon degerlerinin yer aldigi Tablo 4.23’e gore

boyutlara ait tiim varyanslarin karekokleri yapilarin her birine ait korelasyonlarinin

en yiiksek degerlerinden biiyiik oldugu goriilmektedir. Buna gore hastane igin

algilanan risk ve algilanan kaliteye ait 6lgeklerin ayrigma gecerlilikleri saglanmisgtir.

Tablo 4.23: Hastaneye ait Yapilarin Ayrisma Gecerliligi

Boyutlar Varyasin Karekokii En Yiiksek Korelasyon
Fiziksel Ozellikler 0,97 -,403
Giivenilirlik 0,96 -,291
Heveslilik 0,96 512
Giivence 0,97 ,336
Empati 0,91 -,448
Psikolojik Risk 0,97 -,359
Sosyal Risk 0,95 ,298
Fiziksel Risk 0,97 ,464
Performans Riski 0,96 ,537
Zaman Riski 0,89 ,358
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4.4.2. Bankada Algilanan Riskin Algilanan Kaliteye Etkisini Olcen Arastirma
Modelinin Test Edilmesi

Bankada algilanan riskin algilanan kaliteye etkisini 6lcen yapisal model 4.2’ de

gosterilmekte ve modelle ilgili esitlikler agsagida verilmektedir:

Sekil 4.2: Arastirmanin Bankaya iliskin Yapisal Modeli

Psikolojik Yin
Risk (&1p) /
Yo /

Finansal
Rl Sk (gzb) 'I;

Fiziksel
Ozellikler
(n3b)

Risk (&3p)

[
’(

Performans
Risk (€,)

%
9 ’Qp
V

Heveslilik
(n4b)

(KK
%

4
\

Fiziksel Risk
Es)

Zaman
Riski (g&,)

Burada;

(@ Mib="Y1&1+ Yeb & + Y115 &b + Yi6b Eab + Y210 Esb + Y26b Eeb +E1
(b) M2b= Y26 &1 + Y76 &2 + Y126 E3b + Y170 Eab + Y221 &sb + Y276 Eob + €2
(¢) M3b="v3b &1 + Ysb & + Y136 E3b + Y1sb Eab + Y230 Esb + Yasb Eeb + €3

(d) Mab="Yab &1 + Yob E2 + Y14b E3b + Yiob Eab + Y24b Esp + Y20b Eep + €4
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(€) Msb = ¥sb &1 + Yiob &2 + Yisb E3b + Y20b Eav + Y250 Esb + Y300 Eeb + €5 Olarak ifade
edilebilir.

Yukaridaki formiillerde;

Miv)s M2v), M3b), (Mav) ve (Msp), igsel degiskenleri (giivenilirlik, giivence, fiziksel
ozellikler, heveslilik, empati); (Eip), (En)s (Eab), (Ean), (Esp) ve (Eep) ise digsal
degiskenleri (psikolojik risk, finansal risk, sosyal risk, performans riski, fiziksel risk
ve zaman riski) temsil etmektedir. vy ise standardize regresyon katsayisidir (Hair vd.,

1998:651-652).

Genel aragtirma modeli cercevesinde bankadan algilanan riskin algilanan
kaliteye etkisini Ol¢meye yoOnelik olusturulan yapisal model Sekil 4.2°de yer
almaktadir. Yapisal model varsayima dayali i¢sel ve digsal degiskenler arasindaki
beklenen iligkileri incelemektedir. Buna gore banka icin psikolojik, finansal, sosyal,
performans, fiziksel ve zaman olmak {izere alti adet risk algis1 bulunmakta ve bu
boyutlarin her biri banka icin algilanan giivenilirlik, giivence, fiziksel ozellikler,
heveslilik ve empati kalite boyutlarim etkilemektedir. Bankaya iliskin riskin kaliteye
etkisini 6l¢mek icin olusturulan model ile veri arasindaki uyum olciileri Tablo
4.24’te verilmektedir. Algilanan risk boyutlarinin kalite boyutlarina etkisi ayr1 ayri
Olctilmiistiir. Bu modelleme sonucu elde edilen uyum 1iyiligi oOlgiilerinin Tablo

4.11°de verilen gegerli araliklarda oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4.24: Bankaya ait Olciim Modeline iliskin Uyum indeksleri

Uyum Psikolojik Sosyal Finansal Zaman Performans Fiziksel
Olciileri Risk Risk Risk Riski Riski Risk
RMSEA 0,056 0,053 0,050 0,053 0,050 0,053

NFI 0,963 0,968 0,968 0,967 0,971 0,969
CFI 0,976 0,981 0,981 0,979 0,983 9,981
GFI 0,912 0,920 0,925 0,918 0,925 9,926
AGFI 0,888 0,895 0,902 0,894 0,901 0,900
}[2 /df 2,70 2,50 2,33 2,53 2,34 2,47

Uyum iyiligi kriterleri incelendikten sonra sonuglarin degerlendirilmesi igin
iliskilere ait standardize edilmis degerlerin incelenmesi gerekir. Yapisal esitlik
modeline iliskin standardize edilmis regresyon katsayilari, standart hatalar, t-testi

degerleri ve anlamliliklar1 Tablo 4.25’te verilmektedir.
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Bagimsiz Bagimh Tahmin Standart ¢ p
Degiskenler Degiskenler Hata

Empati Psikolojik Risk -0,113 0,045 -2,461 0,014
Fiziksel ozellikler Psikolojik Risk - 0,146 0,0445 -3,281 0,001
Giivenilirlik Psikolojik Risk - 0,248 0,0447 -5,550 0,001
Heveslilik Psikolojik Risk -0,199 0,0448 -4,450 0,001
Giivence Psikolojik Risk -0,214 0,0462 -4,628 0,001
Empati Sosyal Risk -0,184 0,0459 -4,009 0,001
Fiziksel 6zellikler Sosyal Risk -0,0902 0,0443 -2,037 0,042
Giivenilirlik Sosyal Risk - 0,146 0,0445 -3,288 0,001
Heveslilik Sosyal Risk -0,129 0,0441 -2,922 0,004
Giivence Sosyal Risk -0,0837 0,0460 -1,819 0,069
Empati Finansal Risk - 0,0539 0,0468 -1,153 0,249
Fiziksel ozellikler Finansal Risk -0,124 0,0453 -2,742 0,006
Giivenilirlik Finansal Risk -0,168 0,0455 -3,701 0,001
Heveslilik Finansal Risk -0,158 0,0454 -3,468 0,001
Giivence Finansal Risk -0,116 0,0469 -2,479 0,013
Empati Zaman Risk -0,103 0,0453 -2,267 0,024
Fiziksel 6zellikler Zaman Risk -0,125 0,0444 -2,819 0,005
Giivenilirlik Zaman Risk -0,147 0,0446 -3,299 0,001
Heveslilik Zaman Risk -0,113 0,0446 -2,536 0,012
Giivence Zaman Risk -0,0972 0,0459 -2,116 0,035
Empati Performans Risk - 0,155 0,0459 -3,369 0,001
Fiziksel ozellikler Performans Risk - 0,150 0,0443 -3,394 0,001
Giivenilirlik Performans Risk - 0,185 0,0445 -4,149 0,001
Heveslilik Performans Risk -0,116 0,0442 -2,627 0,009
Giivence Performans Risk -0,177 0,0460 -3,848 0,001
Empati Fiziksel Risk -0,143 0,0465 -3,079 0,002
Fiziksel ozellikler Fiziksel Risk - 0,0906 0,0402 -2,253 0,025
Giivenilirlik Fiziksel Risk -0,0950 0,0408 -2,327 0,020
Heveslilik Fiziksel Risk -0,0888 0,0400 -2,221 0,027
Giivence Fiziksel Risk -0,0718 0,0400 -1,794 0,073

Tablo 4.25’e gore katsayilarin tamaminin negatif yiiklii oldugu goriilmektedir.

Buna gore algilanan risk algilanan kaliteyi negatif yonde etkilemektedir. Katsayilarin
anlamliliklan1 incelendiginde finansal riskin empati boyutuna etkisinin anlamsiz
ciktifi bununla birlikte diger tiim iliskilerin anlamh ¢iktigi goriilmektedir. %10
anlamlilik diizeyinde anlamli olarak ifade edilen iki adet iliski bulunmakta, geriye
kalan tiim iligkilerin ¢ogunlukla %1 olmak iizere %1 ve %5 anlamlilik diizeyinde
anlamlidir. Etkilerin diisik ve orta seviyede oldugu goriilmektedir. Analiz
sonuclarina gore banka i¢in algilanan psikolojik risk, sosyal risk, finansal risk, zaman
riski, performans riski ve fiziksel risk; empati, fiziksel o6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giivenceden olusan tiim algilanan kalite boyutlarini negatif etkilemektedir.

Finansal risk boyutu ise algilanan kalitenin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik
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ve giivence boyutlarin1 negatif etkilemekte, empati boyutu ile anlamli bir iligkisi

bulunmamaktadir.

Katsayilarin yorumlanmasi su sekildedir: Algilanan psikolojik risk en fazla
sirasiyla giivenilirlik, giivence ve heveslilik boyutunu etkilemekte, fiziksel ozellikler
ve empati boyutunu nispeten daha az etkilemektedir. Sosyal risk boyutunun en fazla
etkiledigi boyutlar sirasiyla empati, giivenilirlik ve heveslilik boyutlaridir. Sosyal
riskin fiziksel ozellikler ve gilivence boyutlarina etkisi nispeten daha azdir. Finansal
riskin en fazla etkiledigi boyutlar sirasiyla giivenilirlik, heveslilik ve fiziksel
ozelliklerdir. Finansal riskin en az etkiledigi boyut ise giivencedir. Zaman riski en
fazla sirastyla giivenilirlik, fiziksel 6zellikler ve heveslilik boyutlarini etkilemekte ve
en az giivence boyutunu etkilemektedir. Performans riskinin kalite boyutlarina etkisi
incelendiginde en fazla giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler boyutunu etkiledigi,
en az etkiledigi boyutun ise heveslilik oldugu anlasilmaktadir. Fiziksel risk
boyutunun en fazla empati boyutunu etkiledigi goriilmektedir. Giivence, heveslilik,
giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutlarina etkisinin diisiik oldugu goriilmektedir.
Genel olarak tiim risklerin en fazla giivenilirlik boyutunu etkiledigi soylenebilir.
Ayrica psikolojik riskin diger risk boyutlan ile karsilastirldiginda algilanan kalite
boyutlarina etkisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Buradaki etkilerin tamaminin
orta diizeyde gerceklestigi goriilmektedir. Fiziksel riskin diger risk boyutlar ile
karsilastirildiginda algilanan kalite boyutlarina etkisinin ¢ok diisiik seviyede oldugu
anlasilmaktadir. Bulgulara gore arastirma kapsaminda olusturulan H1 hipotezi kabul

edilmistir.

4.4.2.1. Arastirma Modelinin Banka Hizmetlerinde Cinsiyete Gore Test
Edilmesi

Tiiketicilerin cinsiyetlerine gore bankaya ait risk algilarimin kalite algilarii
belirlemek i¢in veriler iki gruba ayrilmistir. Tablo 4.26’da erkek tiiketicilerin banka
hizmetlerinden algiladiklar1 riskin algiladiklan1 kaliteye etkisini gosteren yapisal
modele ait uyum iyiligi indeksleri verilmistir. Uyum 1iyiligi indekslerine gére model

analiz i¢in uygun bulunmustur.
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Tablo 4.26: Erkek Tiiketicilerin Bankaya ait Olciim Modeline iliskin Uyum

Kriterleri
Uyum Psikolojik Sosyal Finansal Zaman Performans Fiziksel
Olgiileri Risk Risk Risk Riski Riski Risk
RMSEA 0.049 0.049 0.048 0.062 0.044 0,049
NFI 0.978 0.978 0.978 0.969 0.979 0,979
CFI 0.990 0.990 0.990 0.981 0.991 0,990
GFI 0914 0.915 0914 0.888 0.918 0,918
AGFI 0.886 0.886 0.888 0.857 0.892 0,890
27t 1,84 1,83 1,82 2.37 1,67 1.8

Erkek tiiketicilerin bankada algiladiklar riskin algiladiklan kaliteye etkisine ait

tahmin degerleri Tablo 4.27’de verilmektedir.

Tablo 4.27: Erkek Tiiketicilerin Bankaya Yonelik Standardize Edilmis
Regresyon Katsayilari

Bagimsiz Bagimh Tahmin Standart ¢ p
Degiskenler Degiskenler Hata

Empati Psikolojik Risk -0.090 0.0563 -1.583 0,119
Fiziksel ozellikler Psikolojik Risk -0.197 0.0544 -3.633 0,001
Giivenilirlik Psikolojik Risk -0.264 0.0543 -4.853 0,001
Heveslilik Psikolojik Risk -0.194 0.0547 -3.537 0,001
Giivence Psikolojik Risk -0.259 0.0560 -4.630 0,001
Empati Sosyal Risk -0.214 0.0540 -3.961 0,001
Fiziksel ozellikler Sosyal Risk -0.048 0.0465 -1.034 0,305
Giivenilirlik Sosyal Risk -0.135 0.0494 -2.741 0,008
Heveslilik Sosyal Risk -0.109 0.0480 -2.266 0,027
Giivence Sosyal Risk -0.044 0.0486 -0911 0,366
Empati Finansal Risk -0.076 0.0569 -1.336 0,187
Fiziksel ozellikler Finansal Risk -0.133 0.0552 -2.409 0,019
Giivenilirlik Finansal Risk -0.205 0.0553 -3.702 0,001
Heveslilik Finansal Risk -0.183 0.0553 -3.312 0,002
Giivence Finansal Risk -0.195 0.0567 -3.433 0,001
Empati Zaman Risk -0.081 0.0551 -1.479 0,144
Fiziksel ozellikler Zaman Risk -0.087 0.0541 -1.608 0,113
Giivenilirlik Zaman Risk -0.130 0.0543 -2.400 0,020
Heveslilik Zaman Risk -0.080 0.0532 -1.518 0,134
Giivence Zaman Risk -0.064 0.0559 -1.149 0,255
Empati Performans Risk -0.184 0.0554 -3.312 0,002
Fiziksel 6zellikler Performans Risk -0.138 0.0511 -2.710 0,009
Giivenilirlik Performans Risk -0.208 0.0541 -3.851 0,001
Heveslilik Performans Risk -0.131 0.0539 -2.424 0,018
Giivence Performans Risk -0.192 0.0557 -3.445 0,001
Empati Fiziksel Risk -0.127 0.0556 -2.292 0,025
Fiziksel ozellikler Fiziksel Risk -0.111 0.0529 -2.096 0,040
Giivenilirlik Fiziksel Risk -0.108 0.0530 -2.037 0,046
Heveslilik Fiziksel Risk -0.091 0.0518 -1.750 0,085
Giivence Fiziksel Risk -0.114 0.0545 -.2.096 0,040
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Tablo 4.27 verilerine gore erkek tiiketicilerde anlamlilik diizeyleri dikkate
alimmadan katsayilarin yiiklerine bakarak tiim erkek tiiketicilerin algilanan risk
boyutlarinin algilanan kalite boyutlarimi negatif etkiledigi yani risk algisinin kalite
algisim diisiirdiigii sonucu ¢ikarilmaktadir. Anlamlilik diizeyleri dikkate alindiginda;
psikolojik riskin empatiye, sosyal riskin fiziksel 6zelliklere ve giivenceye, finansal
riskin empatiye, zaman riskinin empati, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve giivenceye
etkisi %95 giiven aralifinda anlamsiz geriye kalan diger iliskilerin tamam
anlamlidir. Erkeklerin banka hizmetlerinden algiladiklar1 zaman riskinin giivenilirlik
boyutu hari¢ algilanan kalitenin diger boyutlarina etkisi anlamlh degildir. En fazla
etkinin psikolojik risk boyutunda giivenilirlik ve giivence boyutlarina, sosyal risk
boyutunda empati boyutuna ve finansal risk boyutunda giivenilirlik boyutuna oldugu
goriilmektedir. Diger boyutlar arasindaki tahmin degerleri birbirine ¢ok yakin
olmakla birlikte erkeklerde algilanan riskin olarak algilanan kalite boyutlarina
etkisinin en fazla goriildiigii boyutun psikolojik risk oldugu anlasiimaktadir.
Erkeklerde psikolojik riskin yam sira riskin kalite etkisinde performans, finansal ve
fiziksel riskin belirgin oldugu goriilmektedir. Erkek tiiketiciler icin zaman riskinin

algilanan kalite boyutlarini en az etkileyen boyut oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.28’de kadin tiiketicilerin banka hizmetlerinden algiladiklar1 riskin
algiladiklar1 kaliteye etkisini gOsteren yapisal modele ait uyum iyiligi indeksleri

verilmistir. Uyum iyiligi indekslerine gore model analiz i¢in uygun bulunmustur.

Tablo 4.28: Kadin Tiiketicilerin Bankaya ait Olciim Modeline iliskin Uyum

Kriterleri

Uyum Psikolojik Sosyal Finansal Zaman Performans Fiziksel
Olgiileri Risk Risk Risk Riski Riski Risk
RMSEA 0.053 0.053 0.55 0.054 0.048 0.064
NFI 0.968 0.968 0.966 0.967 0.966 0.964
CFI 0.989 0.990 0.988 0.989 0.989 0.984
GFI 0.864 0.864 0.859 0.862 0.866 0.850
AGFI 0.820 0.821 0.816 0.818 0.824 0.804
,1’2 /df 1.47 1.46 1.51 1.49 1.38 1.70

Kadin tiiketicilerin bankada algiladiklar riskin algiladiklan kaliteye etkisine ait

tahmin degerleri Tablo 4.29’da verilmektedir.
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Tablo 4.29: Kadin Tiiketicilerin Bankaya Yonelik Standardize Edilmis
Regresyon Katsayilari

Bagimsiz Bagimh Tahmin Standart " p
Degiskenler Degiskenler Hata

Empati Psikolojik Risk -0.148 0.0814 -1.817 0,074
Fiziksel ozellikler Psikolojik Risk -0.015 0.0786 -0.201 0,841
Giivenilirlik Psikolojik Risk -0.211 0.0786 -2.681 0,009
Heveslilik Psikolojik Risk -0.189 0.0783 -2.415 0,019
Giivence Psikolojik Risk -0.113 0.0819 -1.384 0,171
Empati Sosyal Risk -0.114 0.0805 -1.423 0,160
Fiziksel ozellikler Sosyal Risk -0.100 0.0776 -1.292 0,201
Giivenilirlik Sosyal Risk -0.126 0.0782 -1.616 0,111
Heveslilik Sosyal Risk -0.116 0.0778 -1.490 0,141
Giivence Sosyal Risk -0.069 0.0811 -0.856 0,395
Empati Finansal Risk 0.004 0.0818 0.0454 0,964
Fiziksel ozellikler Finansal Risk -0.069 0.0793 -0.876 0,385
Giivenilirlik Finansal Risk -0.089 0.0799 -1.117 0,268
Heveslilik Finansal Risk -0.059 0.0797 -0.750 0,456
Giivence Finansal Risk 0.078 0.0824 0.952 0,345
Empati Zaman Risk -0.140 0.0803 -1.745 0,086
Fiziksel ozellikler Zaman Risk -0.206 0.0761 -2.708 0,009
Giivenilirlik Zaman Risk -0.185 0.0786 -2.353 0,022
Heveslilik Zaman Risk -0.140 0.0784 -1.789 0,079
Giivence Zaman Risk -0.147 0.0814 -1.808 0,076
Empati Performans Risk -0.077 0.0796 -0.968 0,337
Fiziksel 6zellikler Performans Risk -0.140 0.0711 -1.968 0,054
Giivenilirlik Performans Risk -0.135 0.0784 -1.727 0,089
Heveslilik Performans Risk -0.068 0.0784 -0.871 0,387
Giivence Performans Risk -0.122 0.0813 -1.499 0,139
Empati Fiziksel Risk -0.178 0.0781 -2.275 0,026
Fiziksel ozellikler Fiziksel Risk -0.067 0.0581 -1.160 0,251
Giivenilirlik Fiziksel Risk -0.074 0.0591 -1.263 0,211
Heveslilik Fiziksel Risk -0.064 0.0580 -1.113 0,270
Giivence Fiziksel Risk 0.004 0.0565 0.0836 0,934

Tablo 4.29’a gore kadin tiiketicilerde anlamlilik diizeyleri dikkate alinmadan
katsayilarin yiiklerine bakarak; erkek tiiketicilerde oldugu gibi kadin tiiketicilerde de
algilanan risk boyutlarinin algilanan kalite boyutlarim1 negatif etkiledigi yani risk
algistmin  kalite algisim1  diisiirdiigli  anlagilmaktadir. Ancak katsayilar kadin
tilketicilerde erkek tiiketicilerden daha diisiik diizeydedir. Anlamhilik diizeyleri
dikkate alindiginda; psikolojik riskin giivenilirlik ve heveslilik boyutlarini, zaman
riskinin fiziksel ozellikler ve giivenilirlik boyutlarim ve fiziksel riskin empati boyutu
tizerindeki etkisi anlamlidir. Diger etkiler %95 giiven araliginda anlamsiz ¢ikmistir.
Burada dikkati ¢eken nokta erkeklerde zaman riskinin algilanan kalite boyutlar
tizerindeki etkisinin giivenilirlik boyutu hari¢ anlamsiz olmasina karsin, kadinlarda

%90 ve %95 giiven araliginda zaman riskinin algilanan kalite boyutlan tizerindeki



123

etkisinin anlamli olmasidir. Buradan kadinlarda erkeklerle karsilastirildiginda banka
hizmetleri i¢in zaman riskinin algiladiklar kaliteye etkisini hissettikleridir. Bulgular
cercevesinde banka hizmetlerinden algilanan riskin algilanan kaliteye etkisinde

cinsiyete gore farklilik bulundugu hipotezi olan H3 hipotezi kabul edilmistir.

4.4.3. Hastanede Algilanan Riskin Algilanan Kaliteye Etkisini Olcen Arastirma
Modelinin Test Edilmesi

Genel arastirma modeli ¢ercevesinde hastaneden algilanan riskin algilanan
kaliteye etkisini O0lcemeye yonelik olusturulan model icin Gnerilen yapisal model

Sekil 4.3'te ve modele ait esitlikler asagida yer almaktadir.

Sekil 4.3: Arastirmanin Hastaneye Iliskin Yapisal Modeli

Psikolojik
(1)

r‘

¢
&
0I0

0
9
y

Fiziksel
Ozellikler
(n3h)

L
4
\0‘4
4

Performans
(é’ll‘) 14h

N\

7
\

Heveslilik

Veas— G
(=)

e
N

Burada;

@ MNin=v1n&1+ Yon & + Y11n E3n + Yien Ean + Y210 Esn + €1



124

(0) M2n="Y2n & + Y70 &2 + Y120 E3n + V170 Ean + Yo2n Esn+ €2

(©) Man="73n &1 + Ysn &2 + Y130 E3n + Yish Ean + Y230 Esn + €3

(d) Man=Yan &1 + Yon &2 + Y1an Esn + Yion Ean + Y2an Esn + €4

(€) Msh="Ysn &1 + Yion &2 + Yisn Esn + Yaon &an + Yash Esn + €5 olarak ifade edilebilir.
Yukaridaki formiillerde;

(Min)s M2n), (Man), (Man) ve (Msn), igsel degiskenleri (giivenilirlik, giivence, fiziksel
ozellikler, heveslilik, empati); (&), (&n), (Ean), (Ean) Ve (Esn) ise digsal degiskenleri
(psikolojik risk, sosyal risk, performans riski, fiziksel risk ve zaman riski) temsil

etmektedir. vy ise standardize regresyon katsayisidir (Hair vd., 1998:651-652).

Sekil 4.3’e gore hastane icin psikolojik, sosyal, performans, fiziksel ve zaman
olmak {izere bes adet risk algisi bulunmakta ve bu boyutlarin her biri hastane igin
algilanan giivenilirlik, glivence, maddi kiymetler, heveslilik ve empati kalite
boyutlarini etkilemektedir. Hastane i¢in olusturulan modellerin uyum iyiligi kriterleri

Tablo 4.30’da verilmektedir.

Tablo 4.30: Hastaneye ait Ol¢ciim Modeline iliskin Uyum Kriterleri

Olljgyu';e“r‘l Psikolojik Risk Slg?zl‘;" Perfﬁ:ﬁa"s Zaman Riski | Fiziksel Risk

RMSEA 0,048 0,049 0,051 0,050 0,060
NFI 0,961 0,957 0,956 0,956 0,949
CFI 0,978 0,975 0,974 0,974 0,966
GFI 0,933 0,928 0,921 0,930 0,916
AGFI 0,908 0,907 0,900 0,909 0,389
27t 22 2,29 2,38 2,34 2,90

Uyum 1iyiligi kriterlerine gore olusturulan modellerin tamami kabuledilebilir
sinirlar igerisindedir. Modelin regresyon katsayilar1 incelendiginde, katsayilarin
tamaminin negatif yiikli oldugu goriilmektedir. Buna gore hastanede algilanan risk
algilanan kaliteyi negatif yonde etkilemektedir. Tablo 4.31’e gore %1 ve %S5
anlamlilik diizeyinde tiim iliskiler anlamhdir. Etkilerin ¢ogunlukla orta olmakla

birlikte diisiik, orta ve yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.




Tablo 4.31: Hastaneye Yonelik Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari
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Bagimsiz Bagimh . Standart

Degiskenler Degiskenler Tahmin Hata t P
Empati Psikolojik Risk -,281 0,0444 -5,239 0,001
Maddi Kiymetler Psikolojik Risk -,235 0,0449 -10,194 0,001
Giivenilirlik Psikolojik Risk -,446 0,0437 -6,534 0,001
Heveslilik Psikolojik Risk -,302 0,0462 -6,664 0,001
Giivence Psikolojik Risk -,297 0,0446 -6,335 0,001
Empati Sosyal Risk -,191 0,0455 -4,205 0,001
Maddi Kiymetler Sosyal Risk -,138 0,0458 -3,018 0,003
Guvenilirlik Sosyal Risk -,154 0,0478 -3,212 0,001
Heveslilik Sosyal Risk -,222 0,0466 -4,760 0,001
Giivence Sosyal Risk =214 0,0455 -4,697 0,001
Empati Performans Risk -,535 0,0431 -12,418 0,001
Maddi Kiymetler Performans Risk -,237 0,0448 -5,283 0,001
Giivenilirlik Performans Risk -,172 0,0473 -3,639 0,001
Heveslilik Performans Risk -,368 0,0457 -8,069 0,001
Giivence Performans Risk -,266 0,0446 -5,954 0,001
Empati Zaman Risk -,173 0,0443 -3,894 0,001
Maddi Kiymetler Zaman Risk -,0068 0,0443 -2,186 0,029
Giivenilirlik Zaman Risk -,352 0,0488 -7,204 0,001
Heveslilik Zaman Risk =274 0,0461 -5,942 0,001
Giivence Zaman Risk -,297 0,0449 -6,604 0,001
Empati Fiziksel Risk -,249 0,0454 5,482 0,001
Maddi Kiymetler Fiziksel Risk -,462 0,0442 10,458 0,001
Giivenilirlik Fiziksel Risk -,225 0,0378 5,948 0,001
Heveslilik Fiziksel Risk -,247 0,0467 5,288 0,001
Giivence Fiziksel Risk -,237 0,0455 5,202 0,001

Analiz sonuglaria gore hastane igin algilanan psikolojik risk, sosyal risk,
zaman riski, performans riski ve fiziksel risk; empati, maddi kiymetler, giivenilirlik,
heveslilik, giivenceden olusan tiim algilanan kalite boyutlarini negatif etkilemektedir.
Regresyon katsayilarinin yorumu ise su sekildedir: Hastane i¢in algilanan psikolojik
riskin en fazla etkiledigi boyutlar sirasiyla giivenilirlik, heveslilik ve giivence oldugu
goriilmektedir. Hastane i¢in algilanan psikolojik riskin en az etkiledigi kalite boyutu
ise maddi kiymetler boyutudur. Sosyal riskten en fazla etkilenen kalite boyutlar
heveslilik, giivence ve empatidir. Maddi kiymetler boyutunun ise sosyal riskten en az
etkilenen boyut oldugu goriilmektedir. Hastane icin algilanan performans riskinin
kalite boyutlarina etkisi incelediginde en fazla etkilenen boyutun empati boyutu
oldugu goriilmektedir. Daha sonra sirasiyla heveslilik ve giivence boyutu
gelmektedir. Performans riskinden en az etkilenen boyut ise giivenilirlik boyutudur.

Zaman riski incelendiginde zaman riskinin en fazla etkisinin oldugu boyutlar

sirasiyla giivenilirlik, giivence ve heveslilik boyutlar1 oldugu anlagilmaktadir. Maddi
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kiymetler boyutunun ise zaman riskinden en az etkilenen boyut oldugu
goriilmektedir. Son olarak fiziksel risk incelendiginde fiziksel riskin en fazla
etkiledigi boyutlarin maddi kiymetler, empati ve heveslilik boyutlar1 oldugu ve en az

etkiledigi boyutun giivenilirlik boyutu oldugu anlasilmaktadir.

Genel olarak bir degerlendirme yapilirsa; hastanede algilanan tiim risk
faktorlerinden algilanan kalite boyutlarina en fazla etkisi bulunan boyutlar psikolojik
ve performans riskidir. Bu boyutlara ait etkilerin orta ve yiiksek seviyede oldugu
anlasilmaktadir. Hastanede algilanan kalite boyutlar iizerinde en az etkiye sahip
boyut ise sosyal risk boyutudur. Buradaki etkiler orta seviyededir. Arastirma

kapsaminda olusturulmus H2 hipotezi kabul edilmistir.

4.4.3.1. Arastirma Modelinin Hastane Hizmetlerinde Cinsiyete Gore Test
Edilmesi

Tablo 4.32’de erkek tiiketicilerin hastane hizmetlerinden algiladiklar1 riskin
algiladiklar1 kaliteye etkisini gOsteren yapisal modele ait uyum iyiligi indeksleri

verilmistir. Uyum iyiligi indekslerine gore model analiz i¢in uygun bulunmustur.

Tablo 4.32: Erkek Tiiketicilerin Hastaneye ait Olciim Modeline iliskin Uyum

Kriterleri
Uyum Psikolojik Sosyal Zaman Performans Fiziksel
Olciileri Risk Risk Riski Riski Risk
RMSEA 0.054 0.052 0.053 0.053 0.059
NFI 0.966 0.962 0.962 0.966 0.961
CFI 0.983 0.981 0.981 0.983 0.978
GFI 0.912 0.912 0.914 0.904 0.907
AGFI 0.881 0.885 0.887 0.879 0.874
){2 /df 2.01 1.94 1.99 1.98 2.25

Erkek tiiketicilerin hastane hizmetlerinden algiladiklari riskin algiladiklar
kaliteye etkisini gosteren modele ait standardize edilmis regresyon katsayilarini
gosteren Tablo 4.33’e gore tahmin degerlerinin tamami %95 giiven araliginda
anlamli ¢ikmistir. Buradan erkek tiiketicilerin hastane hizmetlerinden algiladig risk
boyutlarinin tamaminin algiladiklar1  kalite boyutlarinin  tamamim  etkiledigi

anlagilmaktadir.
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Tablo 4.33: Erkek Tiiketicilerin Hastaneye Yonelik Standardize Edilmis

Regresyon Katsayilari

Bagimsiz Bagimh Tahmin Standart ¢ p
Degiskenler Degiskenler Hata

Empati Psikolojik Risk -0.315 0.0540 -5,837 0,001
Fiziksel ozellikler Psikolojik Risk -0.239 0.0543 -4,393 0,001
Giivenilirlik Psikolojik Risk - 0.404 0.0540 -7,482 0,001
Heveslilik Psikolojik Risk -0.308 0.0562 -5,485 0,001
Giivence Psikolojik Risk -0.329 0.0538 -6,114 0,001
Empati Sosyal Risk -0.166 0.0551 -3,012 0,004
Fiziksel 6zellikler Sosyal Risk -0.120 0.0557 -2,152 0,035
Giivenilirlik Sosyal Risk -0.169 0.0580 -2,914 0,005
Heveslilik Sosyal Risk -0.221 0.0572 -3,869 0,001
Giivence Sosyal Risk -0.216 0.0553 -3,904 0,001
Empati Zaman Risk -0.198 0.0545 -3,632 0,001
Fiziksel ozellikler Zaman Risk -0.152 0.0545 -2,797 0,007
Giivenilirlik Zaman Risk -0.372 0.0596 -6,243 0,001
Heveslilik Zaman Risk -0.248 0.0565 -4,388 0,001
Giivence Zaman Risk -0.314 0.0552 -5,684 0,001
Empati Performans Risk -0.574 0.0523 -10,984 0,001
Fiziksel 6zellikler Performans Risk -0.215 0.0547 -3,928 0,001
Giivenilirlik Performans Risk -0.210 0.0574 -3,655 0,001
Heveslilik Performans Risk -0.359 0.0559 -6,414 0,001
Giivence Performans Risk -0.285 0.0542 -5,259 0,001
Empati Fiziksel Risk -0.286 0.0550 -5,211 0,001
Fiziksel ozellikler Fiziksel Risk -0.447 0.0542 -8,245 0,001
Giivenilirlik Fiziksel Risk -0.328 0.0520 -6,310 0,001
Heveslilik Fiziksel Risk -0.310 0.0573 -5,408 0,001
Giivence Fiziksel Risk -0.301 0.0552 -5,443 0,001

Erkek tiiketicilerin hastane hizmetlerinden algiladiklar risk algiladiklar1 hizmet

kalitesini diisiirmektedir. Katsayilar incelendiginde; erkeklerde performans riskinin

empati boyutunu, fiziksel riskin fiziksel Ozellikler boyutunu, psikolojik riskin

giivenilirlik boyutunu en fazla etkiledigi goriilmektedir. Genel bir degerlendirme

yapilacak olursa; erkek tiiketicilerin algiladig1 psikolojik risk ve fiziksel risk diger

risk boyutlariyla karsilastirildiginda erkek tiiketicilerde algilanan kalite boyutlarini

daha fazla etkilemektedir. Erkek tiiketiciler icin etkilerin en az oldugu boyutun

sosyal risk oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.34’te kadin tiiketicilerin hastane hizmetlerinden algiladiklar1 riskin

algiladiklar1 kaliteye etkisini gosteren yapisal modele ait uyum iyiligi indeksleri

verilmistir. Uyum iyiligi indekslerine gore model analiz i¢in uygun bulunmustur.
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Tablo 4.34: Kadin Tiiketicilerin Hastaneye ait Olciim Modeline iliskin Uyum

Kriterleri
Uyum Psikolojik Sosyal Zaman Performans Fiziksel
Olgiileri Risk Risk Riski Riski Risk
RMSEA 0.045 0.039 0.046 0.052 0.060
NFI 0.952 0.948 0.946 0.947 0.939
CFI 0.986 0.986 0.982 0.981 0.973
GFI 0.882 0.884 0.882 0.860 0.866
AGFI 0.840 0.849 0.846 0.823 0.820
A df 1.33 1.25 135 1.45 1.60

Kadin tiiketicilerin hastane hizmetlerinden algiladiklar1 risk boyutlarinin

algiladiklar1 kalite boyutlar1 iizerindeki etkisine iliskin modele ait degerler Tablo

4.35’de verilmektedir.

Tablo 4.35: Kadin Tiiketicilerin Hastaneye Yonelik Standardize Edilmis
Regresyon Katsayilari

Bagimsiz Bagimh Tahmin Standart ¢ p
Degiskenler Degiskenler Hata

Empati Psikolojik Risk -0.211 0.0790 -2.674 0,010
Fiziksel ozellikler Psikolojik Risk -0.212 0.0797 -2.656 0,010
Giivenilirlik Psikolojik Risk -0.531 0.0694 -7.658 0,001
Heveslilik Psikolojik Risk -0.293 0.0820 -3.567 0,001
Giivence Psikolojik Risk -0.212 0.0802 -2.647 0,010
Empati Sosyal Risk -0.256 0.0791 -3.241 0,002
Fiziksel 6zellikler Sosyal Risk -0.163 0.0801 -2.031 0,047
Giivenilirlik Sosyal Risk -0.099 0.0842 -1.183 0,241
Heveslilik Sosyal Risk -0.243 0.0809 -2.998 0,004
Giivence Sosyal Risk -0.202 0.0799 -2.525 0,014
Empati Zaman Risk -0.117 0.0782 -1.490 0,141
Fiziksel ozellikler Zaman Risk -0.001 0.0785 -0.0185 0,985
Giivenilirlik Zaman Risk -0.325 0.0859 -3.779 0,001
Heveslilik Zaman Risk -0.334 0.0803 -4.165 0,001
Giivence Zaman Risk -0.273 0.0785 -3.476 0,001
Empati Performans Risk -0.444 0.0762 -5.825 0,001
Fiziksel 6zellikler Performans Risk -0.280 0.0783 -0.280 0,780
Giivenilirlik Performans Risk -0.080 0.0831 -0.971 0,335
Heveslilik Performans Risk -0.385 0.0793 -4.860 0,001
Giivence Performans Risk -0.226 0.0787 -2.867 0,006
Empati Fiziksel Risk -0.181 0.0778 -2.323 0,024
Fiziksel ozellikler Fiziksel Risk -0.433 0.0735 -5.899 0,001
Giivenilirlik Fiziksel Risk -0.038 0.0816 -0.474 0,637
Heveslilik Fiziksel Risk -0.147 0.0791 -1.858 0,068
Giivence Fiziksel Risk -0.107 0.0782 -1.372 0,175

Anlamliliklar1 dikkate alinmadan incelendiginde kadin tiiketicilerin algiladigi

riskin algiladiklan kaliteyi diisiirdiigii soylenebilir. Tabloya gore kadin tiiketicilerde

sosyal risk boyutunun giivence boyutuna, zaman riskinin empati ve fiziksel dzellikler
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boyutlarina, performans riskinin fiziksel ozellikler ve giivenilirlik boyutlarina,
fiziksel riskin giivenilirlik, heveslilik ve giivence boyutlarina etkisi %95 giiven
araliginda anlamsiz bulunmustur. Kadin tiiketicilerde en fazla psikolojik risk
giivenilirlik boyutunu, performans riski empati boyutunu ve fiziksel risk fiziksel
ozellikler boyutunu etkilemektedir. Genel bir degerlendirme yapildiginda; kadin
titketicileri zaman riskinin ve psikolojik riskin algilanan kalite boyutlarini en fazla
etkileyen boyutlar oldugu soylenebilir. Kadin tiiketicilerde algilanan Kkalite
boyutlarin1 en az etkileyen boyutun fiziksel risk oldugu anlagilmaktadir. Bulgular
cercevesinde hastane hizmetlerinden algilanan riskin algilanan kaliteye etkisinde

cinsiyete gore farklilik bulundugu hipotezi olan H4 hipotezi kabul edilmistir.

4.5. Arastirmanin Kisitlar1 ve Oneriler

Arastirmanin Oncelikli kisiti zaman ve maliyet nedeniyle arastirmada evrenin
tamamina ulasilamamis olmasidir. Calisma tesadiifi 6rnekleme dayali olmadigindan
genelleme yapilamamaktadir. Arastirmanin diger kisitlarindan biri arastirmanin tek
seferde ve anlik olarak elde edilmis birincil verilere dayanilarak yapilmis olmasidir.
Tiiketicilerin algilar1 zamana, mekana, edinilen bilgi ve tecriibeye ve bunlar disinda
bircok bagka etmene gore degisebileceginden bu calismada tiiketicilerin algilarindaki
farklilasma olasiligi degerlendirmeye alinmamaktadir. Arastirmada en Onemli
varsayim algilanan riskin algilanan kaliteyi etkiledigi varsayimidir. Arastirmanin
temel problemi bu iliskinin analizini hedeflediginden her iki kavramu etkileyen diger
degiskenler (iiriin ilgilenimi, algilanan deger, algilanan fiyat vb.) analiz disinda
tutulmustur. Bundan sonra yapilacak caligmalarda algilanan risk ve algilanan
kaliteyle etkilesim halinde olan diger degiskenler arastirmaya dahil edilebilerek bu
degiskenler arasindaki iliskiler incelenebilir. Arastirma iki ayri hizmet sektoriinde
yer alan iki hizmet isletmesi icin uygulanmistir. Aslinda her bir sektdre Ozgii ayri
kalite ve risk degiskenleri sozkonusu olabilir. Bu calismada 6zellikle zaman kisiti
nedeniyle oOl¢iimde standardize edilmis Olceklerden faydalanma yolu tercih
edilmistir. Bundan sonra yapilacak ¢alismalarda hizmet alanlarina ait farkli kalite ve
risk algilarina dayanan Olgekler olusturarak oOlgek gelistirme yoluna gidilebilir.
Arastirmanin zaman ve maliyet kisiti nedeniyle iki hizmet alaninda yapilmis, bu iki

hizmet tiiriine ait risk ve kalite algilar 6l¢iilmiistiir. Bu arastirmada arastirma konusu
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hizmet alanlarinin sayis1 arttirilabilir ve riskin kalite olan etkisi farkli hizmet alanlar
icin karsilastirmali olarak incelenebilir. Arastirma halihazirda hizmet alinan
isletmeler icin yiiriitiilmiistiir. Ancak algilanan risk ve algilanan kalite kavramlar
satin alma Oncesinde ve sonrasinda farklilagmaktadir. Yapilacak caligmalarda satin
alma siireclerinin bu asamalarina ait risk ve kalite algilar1 Olgiilerek karsilagtirmalar
yapilabilir. Arastirma algilanan riskin algilanan kaliteye etkisini Olgmeyle
sinirlandirilmistir. Bu etkinin varliginin ispatlanmasi diginda isletmelerin bu etkiyi
azaltmak icin gelistirmeleri gereken algilanan riski azaltic stratejiler sozkonusudur.
Bu stratejilerin neler olmasi gerektigi aragtirma kapsami disinda tutulmustur. Bundan
sonraki caligmalarda risk azaltici stratejiler iizerinde durularak kalitedeki degisimler
Olciilebilir. Arastirmada risk profili olarak tiiketicilerin yiiksek ve diisiik risk
algilayan tiiketiciler olarak ayrilabilecegine deginilmisti. Ancak arastirmada
titketicilerin risk profilleri arastirma kapsami disinda birakilmistir. Bundan sonra
yapilacak calismalarda yiiksek ve diisiik risk algilayan tiiketicilerin kalite algilar1 ve

memnuniyetleri arasindaki iliskiler incelenebilir.
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Bu caligmada kavramsal cercevede yer verilen bilgiler dogrultusunda cok
boyutlu olarak ifade edilen risk ve kalite kavramlar ele alinmistir. Arastirma
kavramsal cerceve sonucu literatiirden faydalanilarak olusturulan bir model
izerinden yiiriitilmiistiir. Bu model algilanan riskin algilanan hizmet kalitesi
izerindeki etkisini boyutlar itibariyle ortaya koymayi1 hedeflemistir. Bu model
bankacilik ve saglik sektoriinden iki isletme tiiketicileri iizerinde uygulanmistir.
Arastirma modeli ¢cergevesinde ortaya konan hipotezlerin sinanmasi amaciyla yapilan
saha calismasi sonucu elde edilen birincil verilere dayanilarak yapilan istatistiki

analizler sonucu cesitli bulgulara ulagilmistir.

[lk olarak; tiiketicilerin risk ve kalite algilarinin sektore gore farklilik gosterdigi
sonucuna ulasilmistir. Tiiketicilerin banka hizmetlerinden algiladiklar riskin hastane
hizmetlerinden algiladiklar1 riske gore daha yiiksek oldugu anlasilmistir. Yine

titketicilerin hastane hizmetlerini daha kaliteli olarak algiladiklarin1 goriilmektedir.

Ikinci olarak; algilanan risk ve algilanan kaliteyi 6lgcmek icin kullanilan
Olceklerin orneklemde yer alan bankacilik ve saglik sektoriindeki iki isletme igin
gecerli ve giivenilir oldugu tespit edilmistir. Algilanan kalite 6l¢egi hem banka hem
de hastane i¢in orijinalinde oldugu gibi; empati, fiziksel Ozellikler, heveslilik,
giivenilirlik ve giivence olmak iizere bes boyutludur. Banka isletmesi icin Olgek
orijinalinde oldugu gibi psikolojik, performans, sosyal, finansal, zaman ve fiziksel
olmak iizere alt1 boyutlu iken; Ashford vd. (2000)’nin calismasinda oldugu gibi
saglik hizmetlerinde finansal risk boyutu elde edilememistir. Diger taraftan Ashford
vd. (2000)'nin calismasindaki gibi psikolojik ve sosyal boyut sézkonusu iken, ayni
calismanin aksine arastirmada zaman ve fiziksel boyutlarin bu hastane isletmesi i¢in
s6z konusu oldugu anlasilmaktadir. Algilanan riskin Ol¢iimiinde kullanilan 6lgek
cesitli iirtin ve hizmet sektorlerinde daha 6nce uyarlanmis bir Slgektir. Bu ¢aligmada
ilk defa saglik sektoriinde yer alan bir isletme igin uygulanmis ve hastane
hizmetlerinden tiiketicilerin algiladig: riski dlgemede bes boyutlu olarak gecerli ve

giivenilir sonuclar elde edildigi goriilmiistiir.
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Isletmelerde hizmet kalite boyutlarimin belirlenmesi, isletmeler icin hangi
boyutlarda daha giiclii hangilerinde daha zayif olduklarimi belirlemeleri agisindan
faydalidir. Bu sayede her iki isletme icin hizmet kalitesi Ol¢iilmekle kalmayip,
kaliteyi gelistirme cabalarinda temel alinacak boyutlart olusturan 6zellikleri
belirlenmis olacaktir. Arastirma bulgularinda banka isletmesinde giivenilirlik
boyutunun en énemli boyut oldugu goriilmektedir. Bulgular Karatepe vd. (2005) nin
calismasinin sonuglarin1 destekler niteliktedir. Yoo (2005), hastane hizmetlerinde
miisteri memnuniyetinde algilanan kalite i¢in fiziksel 6zellikler ve empati boyutu
onemli oldugunu ifade etmektedir. Arastirma sonucunda hastane isletmesinde ise en

onemli boyutun empati oldugu goriilmektedir.

Heskett vd. (1994)nin belirttigi gibi devamli miisterilerde hizmet isletmelerinin
biiylimeyi ve karlilig1 siirdiiriicii etkisi nedeniyle hizmet kalitesine verilen 6nem
tilketici memnuniyetinin saglanmasinda bir zorunluluktur. Diizenli miisterilerin
algiladig1 riskin algiladigr kaliteye olan olumsuz etkisi tiiketici memnuniyetini
azaltmaktadir. Aragtirma bulgularina gore algilanan riskin artmasi algilanan kaliteyi
digiirmektedir. Bu sonu¢ Shimp ve Bearden (1982), Rust vd. (1999), Snoj vd.
(2004), Fuchs ve Reichel (2006), Grewal vd. (2007) ve Bao (2009)’nin arastirma

sonuclarini destekler niteliktedir.

Tiiketicinin algiladig1 riskin artmasi algiladigi kaliteyi diisirmektedir. Bu
noktada isletmeler i¢cin Ongoriilmesi gereken konu tiiketicilerin algiladigi hizmet
kalitesinde hangi algilanan risk boyutlarinin etkili oldugudur. Diger taraftan kalitenin
arttirllmasi i¢in belirlenmesi gereken diger sorun hangi algilanan risk boyutlarinin
hangi algilanan kalite boyutlarin1 etkilemekte oldugudur. Bu arastirmada her iki
isletme icin de tiiketici memnuniyetini arttirmak acisindan tiiketicilerin algiladiklar
risk boyutlarinin tamamimin algilanan kalite boyutlarin1 negatif etkiledigi, boyutlar
itibaryla risk algis1 artik¢a kalite algisinin azaldigi sonucu elde edilmistir. Yine bu
bulgular Clow vd. (1996), Clow vd. (1998), Sweeny vd. (1999), Garretson ve Clow
(1999), Agarwal ve Teas (2001), Chen ve Chang (2005) ve Chen vd. (2005)'m

yaptiklar arastirmalart destekler niteliktedir.
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Arastirmada boyutsal etkilerin incelenmesi sonucu elde edilen dikkat ¢ekici
bulgular bulunmaktadir: Kalite ve risk iliskisiyle ilgili Cunningham vd. (2002)'nin
calismasinin sonuglarina benzer sekilde, bu calismada ilk olarak tiiketicilerin banka
isletmesi icin algiladiklar1 tim risklerin en fazla giivenilirlik boyutunu etkiledigi
anlasilmistir. Ayrica diger risk boyutlan ile karsilastirildiginda psikolojik riskin,
algilanan kalite boyutlarina etkisinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Yine
psikolojik riskin en fazla giivenilirlik ve heveslilik boyutlarin1 etkiledigi
anlagilmaktadir. Chen ve Chang (2005) ise bankacilik sektoriinde psikolojik ve
finansal riskin en fazla empati ve giivenilirlik boyutundan etkilendigi sonucuna
ulagmistir. Bu aragtirma sonucunda psikolojik riskin giivenilirlik boyutuna etkisi
yiikksek iken, finansal riskin en fazla etkiledigi kalite boyutunun giivenilirlik ve
heveslilik boyutu oldugu goriilmektedir. Empati boyutunu en fazla etkileyen sosyal
risk olmustur. Chen ve Chan (2005)'nin sosyal riski en fazla fiziksel unsurlarin
hakim oldugu boyutlarin etkiledigi bulgusuna ulasan c¢aligmasinin aksine bu
caligmada sosyal risk hizmet kalitesinin fiziksel oOzellikler boyutundan diger

boyutlara kiyasla daha az etkilenmektedir.

Hastane igletmesi icin yapilan degerlendirmede ise performans riskinin ve
psikolojik riskin hizmet kalitesi boyutlarim1 en fazla etkileyen boyutlar oldugu
anlasilmaktadir. Ashford vd. (2000) saglik hizmetlerinde tiiketicilerin en fazla sosyal
ve psikolojik riski hissettiklerini belirtmektedir. Bu arastirmada da benzer sekilde
psikolojik riskin kalite algisini en fazla azaltan boyutlardan biri oldugu goriilmekle
beraber, sosyal riskin kalite algisini en az etkileyen risk boyutu oldugu bulunmustur.
Hastane isletmesinde performans riski hizmet kalite boyutlarim1 en fazla etkileyen
risk boyutudur. Bu sonu¢ Agarwal ve Teas (2001)1 ve Sweeny vd. (1999)’ni
destekler niteliktedir. Diger taraftan bu caligmanin aksine Ashford vd. (2000) saglik
hizmetleri i¢in finansal, fiziksel ve zaman riski algis1 acisindan anlamli sonuclar elde

edememistir.

Meyer-Levy (1988)’1inda ifade ettigi gibi tiiketicilerin cinsiyeti tiiketicilerin
yargilarimi etkilemektedir. Bu arastirmada erkek ve kadin tiiketicilerin algiladiklar

riskin algiladiklar1 kaliteye etkisi boyutlar itibartyla incelenmistir. Cinsiyetin tiiketici
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algilarinda farkliliga neden oldugu (Lin vd., 2001) varsayimi altinda; cinsiyet
ayrimina gidilerek, kadinlarda ve erkeklerde algilanan riskin algilanan hizmet
kaliteye etkisinin farkli boyutlarda ve farkli seviyelerde gergeklestigi sonucu elde
edilmistir. Erkek ve kadin tiiketicilerin farkli hizmetlerde algiladiklar riskin

seviyesinin degistigi goriilmiistiir.

Erkek tiiketicilerin bankacilik hizmetlerinden algiladiklar1 kaliteyi en fazla
etkileyen boyutlarin psikolojik, performans ve finansal risk oldugu ve zaman riskinin
kaliteye etkisinin neredeyse hi¢ olmadigi sonucu bulunmustur. Erkek tiiketicilerin
hastane hizmetlerinde riskin kaliteye en fazla etkisinin bulundugu boyutlar psikolojik
ve performans riski olmustur. Erkek tiiketicilerin algiladigi sosyal riskin artmasi
kalite algisini en az azaltan risk boyutudur. Ozer ve Giirpmar (2005)’in kadinlarda
erkeklere gore psikolojik riskin daha az algilandigi sonucuna ulasmistir. Bu
caligmada ise kadin tiiketicilerde banka isletmesi hizmetleri i¢in zaman riski ve
psikolojik risk kaliteyi etkileyen belirleyici boyutlardir. Hastane isletmesi hizmetleri
icin psikolojik riskin ve zaman riskinin bu etkiyi gésteren en belirgin boyutlar oldugu
goriilmektedir. Her iki isletme de hem erkeklerin hem de kadinlarin algiladiklar

riskin algiladiklar hizmet kalitesine etkisi hastane isletmesinde daha fazladir.

Bu aragtirmada soézkonusu isletmelerin pazarlama yoneticilerinin pazar
firsatlarim1 desteklemek, tiiketici taleplerini karsilamak ve hedefledikleri pazarda nis
pazarlama stratejileri gelistirerek hizmet kalitesini arttirmalarina katki saglayacak
isaretlere dikkat cekilmektedir. 1k olarak tiiketicilerin hizmetlerden algiladiklar risk,
algiladiklar1 kalite ve riskin kaliteye etkisi degismektedir. Bu nedenle pazarlama
yoneticilerinin isletmeleri i¢in tiiketicilerin algiladiklar riski ve algiladiklar1 kaliteyi
belirlemeleri gerekmektedir. Riskin belirlenmesi risk azaltici stratejilerin
gelistirilmesinde yol gosterici olacaktir. Yine kalite algisinin belirlenmesiyle
titketicilerin isletmelerin hizmetleri hakkindaki degerlendirmeleri konusunda bilgi

sahibi olacaklardir.

Tiiketiciler {iiriin ve hizmetler hakkindaki degerlendirmelerini bir takim
faktorlere gore yapmaktadir. Genellikle kisisel deneyimleri sonrasi olusan algilar1 ve

hizmetlerden sagladiklar1 faydalara gore kaliteyi degerlendirirler. Arastirma bulgular
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sonucunda hizmet performansi sonucunda algilanan riskin artmasi algilanan kaliteyi
azalttig1 ve her bir risk boyutunun, her bir kalite boyutu tizerindeki etkisinin farkh
seviyelerde oldugu anlagilmistir. Tiiketici memnuniyetinin saglanmasi i¢in pazarlama
yoneticilerinin hangi risk boyutunun hangi kalite boyutunu etkiledigi énemlidir. Bu
etkinin yiiksek oldugu boyutlarin tespit edilmesi, riskin kalite iizerindeki olumsuz
etkisinin azaltilmas1 i¢in cesitli stratejiler gelistirilmesinde kullanilabilir. Boylece

tilkketici memnuniyeti ve miisteri sadakati arttirilabilir.

Pazarlama yoneticileri, tiiketicinin hassas oldugu risk boyutlarim tespit
ettiginde; algiladig1 riskin seviyesinin azaltilmasi icin ¢aba harcamalidir. Banka
psikolojik riski azaltmak icin karlihk disindaki amaglara odaklanildigini
miisterilerine yansitmali ve hizmetler konusunda tiiketicileri egitmelidir. Ayrica
banka, hizmet sunumunu gergeklestirdigi subeyi tiiketicinin kendini daha rahat
hissedecegi sekilde diizenleyebilir. Banka sadece bankacilik islemlerinin yani sira
miisterilerinin sosyal ve kiiltiirel yasamina katki saglayacak ulusal ve yerel cesitli
faaliyetlere sponsor olabilir ve miisterilerini bu tiir etkinliklerden faydalandirabilir.
Miisterilerinin algiladig1 finansal riski azaltmak i¢in ise hizmetler nedeniyle talep
edilen bedeller konusunda miisteri portfGyiine gore cesitli kampanya, indirim ve
diger promosyon faaliyetlerini diizenleyebilir. Baz1 bankacilik islemlerinin neden
olacag1 olast kayiplar i¢in miisterilerine garanti veya sigorta imkanlar1 saglayabilir.
Bankadan algilanan zaman riski algisinin azaltilmasi igin, tiiketiciler bankacilik
islemleri i¢in internet bankaciligi, atm, telefon bankaciligi gibi alternatif dagitim
kanallarina yonlendirilebilir. Banka personelinde miisterilere ayirdigi zaman igin
islem c¢esidine gore siire simirlandirilmalar: getirilebilir. Yine personel sayisinin
arttirllmasi tiiketicilerin zaman kaybini1 azaltabilir. Banka hizmetlerinden algilanan
sosyal risk ise miisterinin sosyal cevresine yonelik promosyonel faaliyetler
gelistirerek azaltilabilir. Ozellikle agizdan agza iletisim icin kendi satig ekibini aktif
olarak calistirabilir. Performans riskinin azaltilmasinda bankacilik hizmetlerini veren
personele odaklanilmasi gerekir. Banka personelin yeteneklerinin gelistirilmesi,
bilgisinin arttirrlmasi ve hizmet sunumunun iyilestirilmesi ic¢in personel egitim
faaliyetlerini arttirabilir. Hizmet kalite algisinin arttirilmasi i¢in yapilacak bir takim

faaliyetler de risk algisimin azalmasina yardimci olabilir. Bu nedenle banka
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isletmesinde hizmetin performansinin istikrarli olmasina dikkat edilmelidir. Banka
yoneticileri, verilen hizmetlerin dogru bir sekilde ve s6z verilen zamanda yerine
getirilmesi konusunda 6nlemler almalidir. Banka personelinin hizmet sunumlarinda
giiven saglayacak sekilde davranmalar, kibar ve prezantabl olmalart 6nemlidir.
Tiiketicilerle empati kurup, bireysel ilgi gostermeleri, tiiketicinin kendini daha
giivende ve rahat hissetmesine neden olacaktir. Personelin bankacilik islemlerini
hizl bir sekilde gerceklestirmesi ve miisterilere yardim etme istekleri de tiiketicilerin
risk algisinin azalmasina neden olacaktir. Yine hizmetin sunuldugu fiziksel ortamda
yapilacak ¢esitli yenilikler, yeni dagitim kanallarinin saglanmasi tiiketicinin risk
algisinin azalmasma yardimcr olabilir. Diger taraftan isletmenin, tiiketicinin bu
riskleri algilamasina neden olan diger sebepleri arastiracak pazar arastirmalarindan

faydalanmas1 gerekmektedir.

Hastane isletmesi i¢in algilanan kalite boyutlarina en fazla etkisi en fazla olan
boyutlar psikolojik ve performans riskidir. Bu risklerin algilanmasin azaltmak i¢in
oncelikle hastanenin  hizmet uygulamalarm iyilestirmesi  gerekmektedir.
Miisterilerine daha onceki basarili performanslar tanitmasi, hastane hizmetlerinden
faydalanip memnun kalmis diger miisterileri kullanmasi, sahip oldugu fiziksel
donanim ve saghk oOrgiitii, tedavi siireleri, uygulamalar1 konusunda bilgilendirme
konularinda tiiketiciyi bilgilendirmesi, yeni teknolojilerin kullanilmasi, yeni saglik
hizmetlerinin uygulanmasi, kisiye ©zel check-up uygulamalari, nitelikli saglik
personeli calistirilmasi, personelin davraniglari, miisteri istek ve sikayetlerinin hizli
bir sekilde degerlendirilmesi, gerek hastanede gerekse ihtiya¢ oldugunda telefonla
psikolojik destek hizmetlerinin sunulmasi gibi uygulamalar risklerin etkisini
azaltmakta yardimci olabilir. Yine hastanenin poliklinik hizmetlerinde diger saglik
isletmelerinde olmayan yeni uygulamalar denenebilir. Sosyal risk icin aile check-up
uygulamalari, ¢ocuklar icin ekstra saglik kontrolleri, gece ve hafta sonu hizmetleri
saglik hizmetlerinin verilmesi gibi uygulamalar denenebilir. Fiziksel riskin
azaltilmasinda temizlik ve hijyen konusunda iyilestirmelere gidilebilir. Poliklinik ve
ameliyathanelerin, tuvalet ve bekleme salonlarinin tasarimina Onem verilmesi
gerekir. Zaman riskinin azaltilmasi i¢in saglik personelinin sayisimin arttirilmas,

dokiiman islemlerinin azaltilmasi, randevu sisteminin gelistirilmesi, randevu
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saatlerinde miisteriye gore esneklik saglanmasi gibi uygulamalara gidilebilir. Yine
bu isletmede de hizmet kalite boyutlarinda yapilacak iyilestirmeler algilanan risklerin
azaltslmasinda yardimei olacaktir. Ornegin hastane hizmetlerinin yerine getirildigi
bina, poliklinik, ameliyathane vs., hastane hizmetlerinde kullanilan ekipman ve arag
gerecin iyilestirilmesi, tiiketicileri hastaneden fizyolojik ag¢idan olusabilen etkilerin
olumsuz etkisini azaltabilecegini soylemek miimkiindiir. Saglik personelinin giiler
yiizlii ve nazik olmasi, yardim severligi, empatik olmasi, saglik hizmetinin hizli bir
sekilde verilmesi, hastane de ¢alisan tiim personelin hastane hizmetleri konusunda iyi
bilgilendirilmis olmasi, tedavi hizmetlerinin s6z verildigi zamanda yapilmasi ve
bireysel olarak hastalarla ilgilenme konusuna 6zen gosterilmesi gibi uygulamalar

kalite algisini arttiracaktir.

Pazar bolimlendirme stratejileri acisindan erkeklere ve kadinlara yonelik
gelistirilecek kalite stratejilerinde riskin azaltilmasi iizerine yapilacak uygulamalar
farkli risk faktorleri iizerinde calisarak gerceklestirilebilir. Bu nedenle isletmelerin
pazarlama yoneticileri erkek ve kadinlarin algiladig: risklere gore farkli pazarlama

stratejileri gelistirmelidir.

Sonug¢ olarak isletmeler icin tiiketicilerin riskin kaliteye etkisini boyutlar
bazinda belirlemek, hizmet yoneticilerine ¢ok ¢esitli risk azaltic1 stratejiler gelistirme
imkan1 taniyabilir. Yine kadin ve erkeklerin risk algilarinin kalite algilaria etkisinin
farkli olmasinin dikkate alinmasi; isletmelerin risk azaltma ve kaliteyi giiclendirme

cabalarinda dogru stratejilere yonelmelerini saglayacaktir.
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EKLER
Ek-1: Anket Formu

ANKET FORMU
Sayin Zonguldak Karaelmas Universitesi Calisans;

Bu anket formu; “Tiiketicilerin aligveris yaptiklarinda algiladiklar riskin algdadiklarn kaliteye etkisi ni
belirlenmek amaciyla hazirlanmigtir. Bu ¢ercevede hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir isletme hakkinda
algiladiginiz riskler ve o isletmedeki kaliteyi nasil algiladigimza dair sorular sorulmaktadir. Anket
sosyodemgografik bilgiler, banka ile ilgili kalite ve risk algilarina yonelik yargilar ve hastaneyle ilgili kalite ve
risk algilarina yonelik yargilar olmak iizere ii¢ kisimdan olusmaktadir.

Anket sorularmin tamamu sizin kisisel algilarimiza yonelik olusturulmustur. Anketten saglikli ve anlaml
bilgiler edinilmesi, sizlerin cevaplandirmada gostereceginiz samimiyet ve dikkate bagli oldugundan
degerlendirmenizi yaparken hicbir soruyu bos birakmayiniz. Elde edilen veriler gizli tutulacak ve toplu olarak
degerlendirilecektir. Vereceginiz cevaplar akademik amacgh kullanilacak, hicbir sekilde farkli kurum ve
kisilere sonuglar yansitilmayacaktir. Anket formlarin1 doldururken isminizi yazmanmza gerek yoktur. Degerli
zamaninizi ayirip arastirmaya yaptigmniz katkilardan dolay: simdiden tesekkiir eder, saygilarimi sunarim.

Evrim Erdogan

NOT: ....bank ve ....hastanesi kurumlarmm her ikisinden de hi¢ hizmet almadiysamz ve ciddi bir
saghk sorununuz varsa anketi cevaplamayaniz.
L. KISIM

DEMOGRAFIK BILGILER
1. Cinsiyetiniz? () Kadin () Erkek
2. Medeni durumunuz? ( ) Evli ( )Bekdr ( )Bosanmis ( ) Ayr Yasiyor
3. Cocugunuz var mi? ( ) Evet ( ) Hayir Varsa; Kag¢ cocugunuz var belirtiniz (......... )
4. Yasimniz? Belirtiniz (.............. )
5. Mesleginiz? ( ) Akademik Personel () Idari Personel

6. Egitim Durumunuz?

() Tahsilim Yok

() Ilkokul- Ortaokul-lk&gretim

() Lise ve Dengi

( ) On Lisans

() Fakiilte/Yiiksek Okul

() Yiiksek Lisans

( ) Doktora

7. Ailenizin toplam aylik gelirini isaretleyiniz

( ) 500’den az

( ) 501-1000

( ) 1001-2000

( ) 2001-3000

( ) 3001-4000

() 4000 ve iistii

8. Kag yildir bu meslekte calistyorsunuz? ( ...................... )
Diger Sayfaya Geginiz



ILKISIM
1. Ne kadar siiredir ....... bankas1 miisterisisiniz?

() 1 yildan az

()1yl

(H)2yl

()3yl

( )4yl

() 5yl ve tisti

2. Bankacilik hizmetleri i¢in kullandiginiz baska banka/bankalar bulunmakta midir?

() Hayir ( )Evet
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..BANKASI iLE ILGIiLI KALiTE ALGISINI OLCEMEYE
YONELIK YARGILAR
Asagidaki ifadelere katilma derecenizi iligili kutucugu (1,2,3,4,5)
isaretleyerek belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Kismen

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

...bankasindan aldigim hizmetten cok memnunum

...bankas1 teknolojiye uygun, modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir

...bankasinin .fiziksel imkanlar1 gorsel agidan cekicidir

...bankasinin .caliganlari temiz ve diizgiin gortiniisliidiir

...bankasinin hizmetleri ile ilgili malzemeler/araclar diizgiin goriintigliidiir

...bankas1 hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir

....bankast.hizmetlerle ilgili sorun yasanmasi durumunda, ¢aliganlar sorunu
¢Ozmek icin samimi ¢aba gosterir

[N (U NN NN U U U

....bankas1 gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir

....bankas1 sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz olarak yapar

— | —

....bankas1 .hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirir

....bankas1 ¢aliganlar1 miigterilerine hizmetin tam olarak hangi zamanda
yerine getirilecegini soyler

N N[N N N[NNI

W [W[W|W[ W [W[W]|W[W WL

&~ |&|2|&| &~ [&]|2|&|&|~|+| Kismen Katiltyorum

W (||| e |||

....bankas1 ¢alisanlar1 miisterilerine hizmeti miimkiin olan en kisa siirede
sunar

[\

W

~

9]

....bankas1 ¢alisanlar1 miisterilere yardim etmek icin her zaman istekli olur

~

....bankas1 ¢alisanlar1 miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar
mesgul degildir

....bankast caliganlarinin davranislar: miisterilerde giiven uyandirir

....bankas1 miisterileri daima giiven duygusu icindedirler

....bankas1 caliganlar1 miigterilere kars1 daima nazik ve saygilidir

[N UG U [N

....bankas1 ¢alisanlar1 kendi alanlari ile ilgili miisterilerin sorularina cevap
verebilecek kadar yeterli bilgiye sahiptir

—

...bankasi caliganlar1 miisterilere kisisel ilgi gosterir

...bankas1 biitiin miisteriler icin uygun caligma saatlerine sahiptir

...bankas1 miisterilerle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir

...bankas1 miisterinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar

..... bankasinin ¢alisanlar1 miigterilerinin 6zel ihtiyaclarini anlar

| [ [ |

N[N N (NN N

W W [W[W[W]| W [WW|W| W

NI NS FNS NS N O YN PN NS (R

||| D [ || W
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....BANKASI iLE iLGiLi RiSK ALGISINI OLCEMEYE YONELIiK
YARGILAR

Asagidaki ifadelere katilma derecenizi iligili kutucugu (1,2,3,4,5)
isaretleyerek belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Kismen Katilmiyorum
Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum
Kismen Katiliyorum
Kesinlikle Katilmiyorum

Aldigim bankacilik hizmeti beni psikolojik acidan rahatsiz ediyor

Aldigim bankacilik hizmeti nedeniyle istemedigim bir endise hissediyorum

Aldigim hizmet beni geriyor

Bu bankayz tercih ederek bos yere para harcadim

Bankacilik hizmetini bagka yerden satin alsaydim daha az 6derdim

Odedigim iicretin kargiligin1 alamadiginu diisiiniiyorum

Bankacilik hizmetlerinin tam olarak karsiligin1 alamamaktan korkuyorum

Bankada verilen hizmetler nedeniyle fizyolojik (gerginlik, basagrisi, sinir vs.)
rahatsizliklar yagsamaktan korkuyorum

Bu bankadan gerektigi gibi bir hizmet aldigim diigiinmiiyorum

Bankanin miisterisi olarak bekledigim faydalar1 saglayabildigimi
diigiinmiiyorum

Bankanin hizmetlerinin giivenilir ve saglam oldugunu diisiinmiiyorum

Parami kaybetme endisesi duyuyorum

Bankadan hizmet almak ¢aligma arkadaslarimin arasinda itibarimin artmasini
sagliyor

Bankadan hizmet aldigim i¢in ¢caligma arkadaslarim gosterig yaptigimi
diisiiniiyor

Bankadan hizmet aldigim i¢in deger verdigim bazi arkadaslarim aptalca
davrandigimi diisiiniiyor

Bankadan aldigim hizmeti vakit kaybi olarak goriiyorum

Bankadan aldigim hizmetler nedeniyle iizerimde ¢ok fazla zaman baskisi
hissediyorum

Bankanin hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit harcamaktan korkuyorum

Diger Sayfaya Geginiz




ITI.KISIM

1. Ne kadar siiredir ....... hastanesinden saglik hizmetleri aliyorsunuz?

() 1 yildan az
()1yl
(H)2yl
()3yl

( )4yl

() 5yl ve tisti

2. Saglik hizmetleri i¢in kullandiginiz baska hastane/hastaneler bulunmakta midir?
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( ) Hayrr ( )Evet
-.HASTANESI ILE ILGILI KALITE ALGISINI OLCEMEYE £ gl € g 2 g
YONELIK YARGILAR v 3 5 25| 5| ui
25|88 22|29
= Z Z S E| 3| € Z
Asagidaki ifadelere katilma derecenizi iligili kutucugu (1,2,3,4,5) 'g g é g S 2 i 'z E
isaretleyerek belirtiniz. M5 G f M | 8 | Mg
) M Z 2 E Y
v
...hastanesinden aldigim hizmetten ¢ok memnunum ’ 3 4 5
...hastanesi teknolojiye uygun, modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir ’ 3 4 5
...hastanesinin fiziksel imkanlar1 gorsel acidan ¢ekicidir ’ 3 4 5
...hastanesinin calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir ’ 3 4 5
...hastanesi hizmetleri ile ilgili malzemeler/araglar diizgiin goriintisliidiir ’ 3 4 5
...hastanesi hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir ’ 3 4 5
...hastanesinde hizmetlerle ilgili sorun yasanmasi1 durumunda, ¢alisanlar
sorunu ¢6zmek i¢in samimi ¢aba gosterir 2 3 4 5
...hastanesi gerekli kayitlarin dogru tutulmasinda titizlik gosterir ) 3 4 5
...hastanesi sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz olarak yapar 1 ) 3 4 5
...hastanesi hizmetlerini soyledigi zamanda gergeklestirir | ) 3 4 5
...hastanesi ¢alisanlar hastalarina hizmetin tam olarak hangi zamanda
yerine getirilecegini soyler 1 2 3 4 5
...hastanesi ¢alisanlar1 hastalarina hizmeti miimkiin olan en kisa siirede
sunar 1 2 3 4 5
...hastanesi ¢alisanlar1 hastalara yardim etmek i¢in her zaman istekli olur | ) 3 4 5
...hastanesi ¢aliganlar1 hastalarin isteklerine cevap veremeyecek kadar
mesgul degildir 1 2 3 4 5
...hastanesi ¢alisanlarinin davranislar: hastalarda giiven uyandirir 1 ) 3 4 5
...hastanesi hastalar1 daima giiven duygusu i¢indedirler 1 ) 3 4 5
...hastanesi ¢alisanlar hastalara karg1 daima nazik ve saygilidir 1 ) 3 4 5
...hastanesi ¢alisanlar1 kendi alanlari ile ilgili hastalarin sorularina cevap
verebilecek kadar yeterli bilgiye sahiptir 1 2 3 4 5
...hastanesi ¢alisanlar1 hastalara kisisel ilgi gosteri
astanesi ¢aliganlar: hastalara kisisel ilgi gosterir | ) 3 4 s
...hastanesi biitiin hastalar i¢in uygun ¢aligma saatlerine sahiptir | ’ 3 4 5
...hastanesi hastalarla kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir 1 ) 3 4 5
...hastanesi hastalarinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar | ) 3 4 5
...hastanesi ¢alisanlar1 hastalarinin 6zel ihtiyaclarini anlar | ) 3 4 5




164

=)
Lo ) gE|E
-.HASTANESI ILE ILGILI RISK ALGISINI OLCEMEYE o g g 2 E % © é
YONELIK YARGILAR 25 | B 22|z |28
FE | ZE E5 |2 | £5
Asagidaki ifadelere katilma derecenizi iligili kutucugu (1,2,3,4,5) V= M g f Vi b5 M 3
isaretleyerek belirtiniz. M Mz 2 % ™
M
Aldigim hastane hizmetleri beni psikolojik agidan rahatsiz ediyor 1 2 3 4 5
Aldigim hastane hizmetleri nedeniyle istemedigim bir endise
hissediyorum 1 2 3 4 5
Aldigim hastane hizmetleri beni geriyor 1 2 3 4 5
Bu hastaneyi tercih ederek bosyere para harcadim 1 2 3 4 5
Bu hastane hizmetini baska yerden satin alsaydim daha az 6derdim 1 2 3 4 5
Odedigim iicretin karsiligin1 alamadigimu diisiiniiyorum 1 2 3 4 5
Hastane hizmetlerinin tam olarak karsiligin1 alamamaktan korkuyorum 1 2 3 4 5
Hastanede verilen hizmetler nedeniyle fizyolojik (gerginlik, basagrisi,
sinir vs.) rahatsizliklar yasamaktan korkuyorum 1 2 3 4 5
Bu hastaneden gerektigi gibi bir saglik hizmeti aldigimi diistinmiiyorum 1 2 3 4 5
Bu hastanenin hastasi olarak bekledigim faydalari saglayabildigimi
diisiinmiiyorum 1 2 3 4 5
Bu hastanenin hizmetlerinin giivenilir ve saglam oldugunu
diisiinmiiyorum 1 2 3 4 5
Sagligimi kaybetme endisesi duyuyorum 1 2 3 4 5
Bu hastaneden hizmet almak caligma arkadaslarimin arasinda itibarimin
artmasini sagliyor 1 2 3 4 5
Hastaneden hizmet aldigim i¢in ¢aligma arkadaslarim gosteris yaptigimi
diisiiniiyor 1 2 3 4 5
Hastaneden hizmet aldigim i¢in deger verdigim bazi arkadaslarim
aptalca davrandigimu diisiiniiyor 1 2 3 4 5
Hastaneden aldigim hizmeti vakit kaybi olarak goriiyorum 1 2 3 4 5
Hastaneden aldigim hizmetler nedeniyle iizerimde ¢ok fazla zaman
baskisi hissediyorum 1 2 3 4 5
Hastanenin hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit harcamaktan korkuyorum 1 2 3 4 5

Ankete Katldiginiz icin Tesekkiir Ederiz.



Ek-2: Modelde Kullamilan Uyum lyiligi Indeksleri

RMSEA (Root Mean Square Error Approximation): RMSEA ana kiitledeki
yaklasik uyumun bir dl¢iisiidiir. RMSEA degerinin 0.05° ten kiiciik veya esit olmasi
iyi bir uyumu, 0.05 ve 0.08 arasinda olmasi yeterli bir uyumu; 0.08 ve 0.10 arasinda
ise vasat uyumu gostermektedir. Degerin 0.10” dan biiyiik olmasi ise modelin kabul

edilemeyecegini gostermektedir.

NFI (Normed Fit Index): NFI, null model esas model olarak kullanildiginda tahmin
modeli tarafindan aciklanan goézlenen degiskenler arasindaki toplam kovaryansa
uygunlugu gosterir (Hoyle, 1995). Diger bir ifade ile null model ile tahmin modeli
arasinda karsilastirilabilir bir endeks verir. Korelasyonlarin veya kovaryanslarin
tiimiiniin sifir oldugu bagimsiz bir model tanimlandiginda NFI degeri 0-1 arasinda
deger almaktadir. NFI'nin 1’e esit olmasi model ile datanin mitkemmel bir sekilde
uyum gosterdigini ifade eder. Ancak kiigiik 6rneklemlerde belirlenen model dogru

olsa bile, 1 degerine ulasamaz (Schermelleh-Engel vd., 2003).

CFI (Comparative Fit Index): Siklikla kiiciik orneklemlerde eksik tahminden
kurtulmak icin kullanilmaktadir. CFI sifir ile bir arasinda degerler alir, yiiksek
degerler iyi uyumun gostergesidir. CFI degeri 0.97 oldugunda s6z konusu uyumun
bagimsiz modele gore goreceli olarak iyi oldugu belirtilmektedir. Eger aldig1 deger

0.95’ ten daha biiyiik ise kabul edilebilir bir uyum s6z konusudur.

GFI (Goodness of Fit Index): GFI, gozlenen kovaryans matrisindeki varyans ve
kovaryanslarin goreli miktarinin Slciistidiir. GFI genellikle sifir ile bir arasinda deger
almaktadir ve yiiksek degerleri daha iyi bir uyumun gostergesidir. GFI degerleri
0.90’ dan biiyiik oldugunda kabul edilebilir bir uyum s6z konusu iken, 0.95 ve daha
biiylik degerler temel modele gore iyi bir uyumun s6z konusu oldugunu
belirtmektedir. GFI orneklem biiyiikliigiinden bagimsizdir (Schermelleh-Engel vd.,
2003).

AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index): GFI olciitiiniin bir uzantisidir. Bu degerin
maksimum degeri 1 olabilmektedir. 1’e yakin degerler modelin iyi uyumunu
gostermektedir. Genellikle bu index sifirdan biiyiik deger almakla birlikte bazi

durumlarla sifirdan kii¢iik olabilmektedir (Hoyle, 1995).
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