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MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ MUSTERI SADAKATI UZERINDEKI ETKIiSi: BiR
VAKIF UNIVERSITESI YUKSEK LiSANS OGRENCILERI UZERINDE
UYGULAMA

Bu tez calismasinda, bir vakif iiniversitesi hizmetlerinden faydalanmakta olan
Ogrencilerin miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin miisteri memnuniyeti ile iliskisi
ayrica miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati iliskisi analiz edilmistir. Arastirmanin amact,
miigteri memnuniyeti yaratmak i¢in ihtiya¢ duyulan faktorlerin miisteri memnuniyetine olan
etkisini tespit etmek ve ayrica miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati ile olan etkisini
belirlemektir. Aragtirmamiz, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati iligkisini test ederek,
¢ikan sonuglar dogrultusunda egitim hizmetlerinde siirdiiriilebilir rekabet avantaji yaratmak

i¢in somut Onerilerde bulunmaktadir.

Literatiir taramas1 yapildiktan sonra, yiiz ylize gortsiilerek gerceklestirilen anket
uygulamasinin ana kiitlesini arastirmaya konu edilen Istanbul’daki bir vakif {iniversitesinde
egitim goren yiiksek lisans Ogrencileri olusturmaktadir. Arastirmada demografik veriler
frekans analizi ile agiklanmustir. Agiklayici faktor analizi ve giivenilirlik analizi kullanilarak
degiskenlerin gegerlilik ve giivenilirlilik analizleri incelenmistir. Regresyon ve Korelasyon
analizi yapilarak degiskenler arasindaki iliskilerin yond, siddeti ve etkisi incelenmistir. Son
olarak da t-testleri ile arastirmanin hipotezleri sinanmistir. Vakif tiniversitesi 6grencilerinin
miigteri memnuniyeti olusumunda; fiziksel ¢evre kosullarina gore, calisanlarla etkilesim ve
algilanan deger faktorlerinden daha fazla etkilendikleri goriilmekle birlikte tiim bu faktérlerin
miisteri memnuniyeti yaratmada pozitif yonde bir etkisinin oldugu, ayrica misteri
memnuniyetinin de miisteri sadakati ilizerinde pozitif yonde etkili oldugu sonucuna

ulagtlmaktadir.
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ABSTRACT

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

This thesis analysed the relationship between the factors affecting customer
satisfaction of students benefiting from services provided by a foundation university
and customer satisfaction, as well as the relationship between customer satisfaction
and customer loyalty. The aim of the study was to determine the effect of the factors
needed to create customer satisfaction on customer satisfaction and also to determine
the effect of customer satisfaction on customer loyalty. Our research tested the
relationship between customer satisfaction and customer loyalty and we have provided
concrete suggestions with the aim of creating a sustainable competitive advantage in
education services, in accordance with the results. The main group of the survey, which
was conducted through face-to-face interviews after conducting the literature review,
consists of graduate students studying in a foundation university in Istanbul, which is
the subject of the research. The demographic data was explained by frequency analysis
in the study. The validity and reliability analyses of the variables were examined by
using explanatory factor analysis and reliability analysis. Regression and Correlation
analysis was undertaken to investigate the direction, severity and effect of the
relationships between variables. Finally, the hypotheses of the research were tested by
the t-tests. While it was found that the students of the university are more affected by
interaction with the staff and the perceived value factors than they are by the physical
environment, it can be concluded that all of these factors have a positive effect on
creating customer satisfaction, and furthermore that customer satisfaction is positively

effective on customer loyalty.
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GIRIS

Teknolojik gelismeler, kitlesel iiretime bagli tiiketimin c¢ogalmasi, egitim
imkanlarmin artmasi ile miisterilerin bilinglenmesi, miisteri beklentilerinin daha sik
degismesine neden olmaktadir. Bu degisim ve yasanan gelismeler isletmeler
arasindaki rekabeti siddetli bir hale getirmektedir. Ayrica bilindigi lizere yasanan
teknolojik gelismelerden otiirii Uirlin veya hizmetler ¢ok kolay taklit edilebilmektedir.
Bu baglamda; modern pazarlama geregi, firmalarin uzun vadede siirdiiriilebilir
basartya giden yolu, miisteri ¢ikarlarimi 6n planda tutabilecek miisteri iliskileri
yonetiminden ge¢mektedir. Ciinkii bir isletmenin miisterileri ile kurdugu iliskinin

diger isletmelerce taklit edilmesinin olduk¢a zor oldugu bilinmektedir.

Bir isletmenin esasen kurulus amaci kar saglamak oldugu igin, pazarda
varligimi uzun silire giicli bir sekilde siirdiirmek isteyen igletmelerin mevcut
miisterilerini korumasi, yeni miisteriler kazanmasi ve tiim misterilerini memnun
etmeye caligmas1 artik gereklilik olmaktadir. Bu nedenle pazarlama literatiirii
incelendiginde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konulari her donemde ihtiyag
hissedilen ve akademisyenlerin iizerinde Onemle durdugu, eskimeyecek olan
konularin bagini ¢ekmektedir. Ayrica yine memnuniyetle ilgili literatiirde yapilan
caligmalarda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin lizerinde duruldugu da

gorilmektedir.

Bu baglamda ¢alismanin amaci, 6ncelikle miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi ile
birlikte miisteri memnuniyetinin de miisteri bagliligi tizerindeki etkisinin dl¢tilmesidir.
Calismanin Onemini ise; giderek artan rekabet kosullarinda isletmelerin fark
yaratabilmeleri ve kar saglayabilmeleri i¢in, 6ncelikle miisterilerini ¢ok iyi tanimalari,
onlara, beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmet ile deger sunmalari gerektigi
seklinde 6zetlemek yerinde olacaktir. Ayica, miisteri iligkileri yonetimi dogrultusunda,
miisteri ¢ikarini zirvede tutarak miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati yaratmalari

gerekliligi de ortaya konulmaktadir.



Literatiirde yer alan ulusal ve uluslararasi ¢alismalar incelendiginde, miisteri
memnuniyeti ve miigteri sadakati iizerinde yapilan ¢ok fazla calisma oldugu
goriilmektedir. Ozellikle miisteri memnuniyeti etkileyen faktorlerle ilgili ¢alismalarim,
ulastirma, havayolu hizmetleri, egitim ve turizm sektoriinde yer aldig1 goriilmektedir.
Ayrica egitim sektoriinde, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskisini 6lgen
bircok c¢alismaya rastlanmistir. Ancak, fiziksel c¢evre kosullari, algilanan deger,
calisanlarla etkilesim faktorlerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini ve
miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati tizerindeki etkisini bir arada Slgen bir
calismaya rastlanmamistir. Literatiir taramasi, yapilmis olan c¢alismayr diger

calismalardan 6zgiin kilmaktadir.

S6z konusu kavramlar1 6lgebilmek giivenilir ve istikrarli bir sonug elde
edebilmek icin 6zellikle Amerikan Miisteri Memnuniyeti Indeksi (ACSI) modelinden
uyarlama yapilmistir. Ciinkii bu 6l¢tim; sunulan {iriin ya da hizmetin Kalitesinin,
miisteri ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadigi kadar iiriin ya da hizmetin miisteriye
uygunlugunu da acgiklamaktadir (Castillo Canalejo ve Jimber del Rio 2018, 432).
Ayrica algilanan kalite, algilanan deger ve miisteri beklentilerine yonelik olan iig¢

anketin agirlikli ortalamasi ile 6lgme yoluna gitmektedir (Yang ve Peng 2008, 459).

Bu calisma dort boliimden olusmaktadir. 1k {i¢ boliim teorik, dérdiincii bolim
ise arastirma kismindan olusmaktadir. Birinci béliimde oncelikle miisteri kavrami ve
miisterilerin oneminden bahsedilmektedir. Ayrica miisteri memnuniyeti kavrami ve
onemi ile birlikte miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlere deginilmektedir. Bu
boliimde agiklanan bir diger konu da, miisteri memnuniyeti olusturma siireci ile

birlikte miisteri memnuniyeti ve miisteri iliskilerinin dl¢timii ile ilgili yontemlerdir.

Ikinci béliimde ise; miisteri sadakat kavrami, tanimlari ile miisteri sadakatinin
onemi aciklanmaktadir. Ayrica, sadakatin boyutlar1 ile sadakat 6l¢lim ydntemleri
ortaya konulmaktadir. Bununla birlikte, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasindaki iliskiden de bahsedilmektedir. Uciincii boliim, arastirma modeli ve
hipotezlerin gelistirildigi bolimdiir. Arastirmada kullanilan model ve modele baglh

olarak gelistirilen hipotezler, yapilan literatiir taramas1 sonucu belirlenmistir.



Dordiincii ve son boliimde ise; vakif tiniversitesinin dort yiiz yiiksek lisans
Ogrencisi lizerinde arastirma yapilmistir. Konunun 6nemi ve amaci, konu ile ilgili
geemis senelerde yapilmis calismalar yer almakta birlikte, literatlir taramasi
kapsaminda belirlenmis olan hipotezler test edilmekte, miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati iizerindeki etkisini ortaya koyabilmek icin, oncelikle miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin miisteri memnuniyeti ile olan iligkisi sonrasinda
Ise miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iliski incelenmekte olup, s6z
konusu veriler 1s18inda elde edilen sonuglarla birlikte isletmelere oOnerilerde

bulunulmaktadir.



BIiRINCi BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI

Birinci bdliimde hipotezlerle baglantili olarak, miisteri memnuniyeti ile ilgili
yer alan konular; miisteri kavrami ile miisteri memnuniyeti kavrami ve bu kavramlarla
ilgili konulardan bahsedilmektedir. ilk olarak miisteri kavrami, tanimlar1 ve &nemi,
sonrasinda miisteri memnuniyeti kavrami, tanimlar1 ve 6nemi ile birlikte miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlere deginildikten sonra, miisteri memnuniyeti
olusturma siirecinden bahsedilerek, miisteri memnuniyeti ve miisteri iliskilerinin

Ol¢iimii incelenmektedir.

1.1. Miisteri Kavram ve Tanimlar1

Miisteri memnuniyeti ile ilgili bir yaklasim olusturabilmek icin Oncelikle
“Miisteri” tanimlarindan bahsetmek gerekmektedir. Literatiir incelendiginde birgok

miisteri tanimina ulasmak miimkiindiir.

Pazarlama, satis, iligki, Uirtin, hizmet, kaynak kullanimi, karhilik ve uzun
dénemli biiyiime siireci denildigi zaman biitiin isletmelerin ortak ve odak noktasinin
miisteriler oldugu kacinilmaz bir gergek olarak goriilmektedir. “Miisteri” terimi ilk
olarak yirminci yiizyilin basinda kullanilmaya baslanilmasina ragmen miisterinin ne
demek oldugunun sirketler tarafindan iyice anlasilmasi yaklasik yiiz seneyi
bulmaktadir. Miisteri, bir isletmenin tedarik¢i ve hizmet saglayici vasitasiyla sunacagi
hizmeti son noktaya ulastirdiginda, ihtiyaglarini karsilamak amaciyla bu hizmeti satin
alan ve karsiliginda degisim araci olarak para veren ve bu nedenle de isletmenin siirekli
karsilikli iliskileri gelistirmek igin c¢alistiklar1 kisi veya kuruluslar olarak
adlandirilmaktadir (Swift 2001, 1). Karabulut’a (1989) gore; miisteri, kisisel arzulart,
istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda isletmelerin esasen pazarlama bilesenlerini satin alan
ve satin alma kapasitesi bulunan ger¢ek bir kisi olarak nitelendirilmektedir (Kiling
2005, 311).

Baska bir ifadeyle, belirli bir magazadan ya da belirli bir sirketten diizenli
olarak {iriin ya da hizmet satin alan kisiye “miisteri”, satin alim amaci eger ticari bir

nedenle dayali ise “ticari miisteri” denilmektedir (Odabasi ve Barig 2017, 20). Sprague



vd. (1992) ise, miisteriyi sadece liriin veya hizmet alim1 yapan kisi (dis miisteri) olarak
degil, iiriin veya hizmetten etkilenebilen kisiler, organizasyonlar, sistem ve siirecler (i¢

miisteri) olarak da degerlendirmek gerektigini dile getirmektedir (Eroglu 2005, 9).

Miisteri kavrami goriildiigii gibi, bir¢ok agidan ele alinip siniflandirilmaktadir.
Literatiirde yer alan bagka bir calisma, isletmelerin amaglarina ulasabilmesi igin
oncelikle miisteri beklentilerinin belirlenmesi gerektigi ve bu dogrultuda miisteriye
odaklanmanin 6nemi nedeniyle, miisteriyi yine i¢ miisteri ve dis miisteri olarak yine
iki acidan degerlendirip Orneklendirmektedir. Egitim hizmetleri {izerine yapilan
calismaya gore i¢ miisteri; egitim hizmeti veren 6gretmenler, hizmeti alan 6grenciler
ve kurumdaki diger idari gorevliler, dig miisteriler ise; hem egitim kurumunun ortaya
koydugu siirecten etkilenen resmi ve 6zel kurumlar, isletmeler, 6grenci velileri ve
toplum olmaktadir. D1s miisteriyi tatmin edebilmek i¢in 6ncelikle i¢ miisterinin tatmin
edilmesi sarttir ¢linkii dig miisteri tatmini, i¢ miisteri tatmininin sonucu olusmaktadir.
Bu nedenle i¢ miisteriyi memnun ederek kaliteli bir egitim sunabilmek icin
Ogretmenlere, 6grencilere ve kurumdaki diger ¢alisanlara uygun kosullarin saglanmasi

gerekmektedir (Yildiz ve Ardig 1999, 77).

Miisteriler ile ilgili ¢ok fazla tanim yapilabilmesine ragmen temel olarak

kurulan iliski tiirline gére miisteriler dort gruba ayirilmaktadir (Swift 2001, 3-4):

1) Tiketici: Son iiriin veya hizmeti kisisel ihtiyaci i¢in satin alan tiiketiciler

perakende miisteridir. Cogunlukla birey veya aileler olmaktadir.

2) Isletme Miisterileri (B2B): Bir isletmenin sundugu iiriinii, kendi
organizasyonun karliligi ve/veya hizmet kalitesini arttirmak i¢in satin alim yapan
aldiklar1 iriinlerin iizerine katma deger kattiktan sonra baska miisterilere satan

miisterilerdir.

3) Kanal/Dagitici/Franchise: Isletme icindeki drgiitsel bir birimde ¢alismayan

ancak isletmenin iiriinlerini satin alarak nihai kullaniciya sunan kisi veya isletmelerdir.

4) I¢ Miisteri: isletme igindeki orgiitsel bir birimde ¢alisan ve isletmenin iiriin
ve hizmetleri ile is amaglarin1 gergeklestirmeye katki saglayan, kisiler veya is

birimleridir.



Taskin’a (2000) gore; miisteri kavramina agiklik getirebilmek i¢in mevcut
misteri, muhtemel miisteri, eski misteri ve hedef misteri olarak ayirmak

gerekmektedir (Cildag 2007, 6):

1) Muhtemel Miisteri: Her tiiketici isletme ig¢in gelecekte muhtemel bir miisteri
potansiyelini olugturmaktadir. Kendileriyle satis goriismesi yapilsa dahi isletmenin
irlin veya hizmetini almamis ve o isletmenin miisterisi olmamis fakat satin alma giicii

ve istegi olan aday miisteridir.

2) Mevcut Miisteri : Cogunlukla ayni isletmenin iiriin veya hizmetini aldig1 i¢in siirekli

satis iliskisinin oldugu miisteridir.

3) Eski Miisteri : Onceden isletmenin miisterisi olmasina ragmen bazi sebeplerden

otiirti isletmeden satin alim yapmayan kisi veya kuruluslardir.

4) Hedef Miisteri : Isletme, belirli mallarimi satin alabilecegi diisiinerek hedef olarak
gordiigi kisi veya kuruluglardir.

Tilimer’e (1995) gore ise; gliniimiiz miisterileri, arastiran ve ne istedigini bilen,
kendi gereksinimi dogrultusunda tasarlanacak iiriin ve hizmetleri talep eden bu
dogrultuda ne zaman 6deyecegini ve nasil 6deyecegini satictya sdyleyen baskin bir
gii¢ olugturmaktadir (Demirel 2007, 20). Bu nedenle miisteriler, birey olarak isletmeler
tarafindan ne kadar dikkate alindiklar1 ve ihtiyaglarinin ne dl¢lide giderildigi ile
ilgilenmektedir. Bu baglamda miisterilerini tatmin etmek i¢in organize olan isletmeler
ise; oncelikle hedef miisterilerini belirlemeli ve pazarlama faaliyetlerini bu dogrultuda
orgiitlemelidir (Delice ve Giingor 2008, 193). Hedef miisterileri belirleyerek yapilan
boliimlemeler, miisteriyi daha dogru anlayip, karsilikli daha dogru iligkiler kurabilmek

i¢in 6nemli olmaktadir (Taskin 2015, 1).

Oztiirk’e (2015) gore ise; hizmet pazarlamasi, miisteriyi {ic seviyede ele

almaktadir:

. Hizmette iiretici rolii olan miisteriler
° Hizmeti satin alarak, hizmetin kullanicis1 olan miisteriler
. Hizmetin {ireticisi ve kullanicis1 olup diger miisteriler iizerinde etki yaratan

miisteriler.



Bu ii¢ seviyeyi, yine iiniversitelerin verdigi egitim hizmeti iizerinden ele alarak
bir 6rnekle pekistirmek miisteri kavramini iyice netlestirmektedir. Bir amfide verilen
dersin kalitesini belirleyen en 6nemli etmenlerden biri 6grencilerin sagladig girdiler
olmaktadir. Kisacas1 dgrenciler derse karsi ilgili ve hazirlikli olarak amfide yer alip
hizmetin iretilmesine katkida bulunmaktadir. Ayrica amfideki diger 6grencilerin
duruslari, davraniglart da ortamda yer alan her bir 6grencinin hizmet algilayisini

etkilemektedir (Oztiirk 2015, 119-120).

1.1.1. Miisterinin Onemi

Gliniimiiz miisterilerinin igletme i¢in ne kadar 6nemli oldugunu izah edebilmek
icin dncelikle isletme yonelimine bakmak gerekmektedir. Bose (2002) ¢alismasinda

yer alan is siirecleriyle ilgili yapilan analiz asagida yer almaktadir:

Uretim Satis Pazarlama Miisteri-Merkez
= ey ey e
1850 1900 1950 2000

Sekil 1: Isletme Yoneliminin Tarihsel Gelisimi

Kaynak: Bose, R. (2002) Customer relationship management: key components for its

success, Industrial Management&Data Systems, 102(2), 89-97.

Yukarida yer alan sekilden de anlasildig: lizere pazarlama anlayisi, liretim ve
satts merkezli bir asamadan gecerek miisteri merkezli bir asamaya dogru degisim
gostermekte ve buna paralel olarak da tiiketicilerin de saticilarinda geleneksel satig
modelinden farkli yapida bir iliski talep egilimi giin gegtikge artmaktadir (Uysal ve
Aksoy 2004, 130). Pride ve Ferrel (1999) 1850’11 yillarda piyasada asir1 talep
oldugundan dolay1 isletmeler hemen hemen iirettikleri her seyi satabiliyorlardi. Fakat
rekabet artinca, miisterilerin giliglenmesi ile beraber 1900 yillarinin baglarinda
misterilerin iiriin veya hizmeti neden satin aldiklarinin sebeplerinin aragtirilmasi
ihtiyaci hissedilmektedir (Uysal ve Aksoy 2004, 130). 1950’lere gelindiginde
isletmelerin, kendi iirettiklerini satmak i¢in miisterilerini ikna etmek yerine, onlarin

istediklerini liretmek zorunda olduklarini anlamaya bagladiklar1 goriilmektedir. Bu



durum, pazar boliimlerinin ihtiyaglarina odaklanmay1 ifade eden ve pazarlama
yonelimi olarak anilan miisteri odakli anlayisin temel baslangi¢ ayagi olarak kabul
edilmektedir (Bose 2002, 90). Giiniimiizde ise; miisteriye sadece satis yapmak degil,
bunun da Otesinde, miisteriye nasil bir deger yaratilacagmin diisiiniilmesine,
miisterilerin {iriin ve hizmete rahat ulasiminin saglanmasina, miisterilerle uzun vadeli
iligkiler gelistirilmesine vb. anlayislara odaklanilmaktadir (Uysal ve Aksoy 2004,
130).

Y onetim disiplinini kurarak, modern yonetim kavramini ilk kez ifade eden bir
yonetim dehas1 olan ve literatiire adin1 kaziyan Drucker; 1950’11 yillarda “Miisterisiz
is yoktur. Bir igletmenin temel amact miisteri yaratmaktir.” diyerek, miisterinin
isletmeler i¢in ne kadar onemli oldugunu o tarihlerde dahi dile getirmektedir
(http://www.temelaksoy.com/drucker-hic-sirket-yonetmemis-bir-yonetim-dehasi,
Erisim Tarihi: 07.06.2018). Cook’a (2008) gore; ancak giliniimiiziin rekabetci
ortaminda isletmelerin hayatlarin1 devam ettirebilmeleri i¢in sadece miisteri yaratmak
degil, onun da Gtesine gecerek, yaratilan bu miisteri kitlesini elde tutabilmek daha
biiyiik 5nem teskil etmektedir (Sar1 ve Yiicel 2017, 252). Isletmelerin, yeni miisteri
kazanmanin, mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli oldugunu goz Oniine
alarak, mevcut miisteriyi ne kadar uzun siire elde tutmaya calisir ise o kadar karlh
olacagini g6z ardi etmemesi gerekmektedir (Odabasi 2017, 19). Miisteri Kitlesini elde
tutabilmek i¢in de miisterilerin isletmeden memnun olmalari, kisacasi sunulan

hizmetten tatmin olmalar1 gerekmektedir (Sar1 ve Yiicel 2017, 252).

Kirim’a (2003) gore; giinlimiizde ¢ogunlukla firetilen iiriin ve hizmetlerin
birbirine benzedigi piyasada isletmelerin miisterilerini memnun ederek, uzun siire
varligim koruyup, miisterilerine deger yaratabilmeleri ve arzuladiklari kari elde
edebilmeleri i¢in is yapis bi¢imini miisteri odakli olarak tasarlamalar1 gerekmektedir.
Ancak boyle bir sistem ve anlayis ile isletmeler rakiplerinin yapamadiklarini
yapmakta, miisteri beklentilerini karsilayarak piyasada fark yaratmaktadir (Ozilhan
2010, 21). Eger beklentiler karsilanir ya da beklentilerin ¢ok tizerinde bir hizmet
sunulur ise; memnun olan miisterilerin yeniden alim yaparak, sadik miisterilere
dontismesi muhtemel olmaktadir. Amag miisterilerin duygularina dokunabilmek ve
onlar1 mutlu edebilmektir. Boylece memnuniyet ile baslayan, sadakat ile devam eden

stirecin asagidaki asamalardan gegmesi timit edilmektedir (Kotler ve Kotler 2016, 63):


http://www.temelaksoy.com/drucker-hic-sirket-yonetmemiş-bir-yonetim-dehası

Yaraticr Miisteri | Sahiplenen Miisteri

Sekil 2: Memnun Miisteri, Sadik Miisteri, Yaratic1 Miisteri, Sahiplenen Miisteri
Gelisim Asamasi.

Kaynak : Kotler, P., ve Kotler, M., (2016). Kiiresel Pazarda Biiyiimenin 8 Yolu.
MediaCat.

Memnuniyet ile baglayan siire¢ yukarida belirtilen agamalardan gecerek en
sonunda sahiplenen miisteriye ulasmaktadir. Kisacasi, iiriin ve hizmetten memnun
kaldig1 gibi, markay: tutan, markanin iirlin ve hizmetini kullanmaya hevesli, coskulu,
Oneri getiren ve ayni zamanda deneyimlerini paylasarak, diger tiliketicileri de bu
markay1 satin almas i¢in ikna etmeye calisan miisteri profili olusmaktadir. Oyle ki;
basaril1 bir sirketin, miisterisi ile arasinda kurdugu bagin gercek gostergesi “sahiplenen
miisteri” olarak atfettigi, miisteri oranina bagli olmaktadir (Kotler ve Kotler 2016, 63-

65).

Zeithaml ve Bitner’a (2003) gore; firmalar devamli miisterilerin bakis agilar
ile diistinerek hareket edip onlara istedikleri degeri sundugu zaman misterilere fayda
saglamaktadir. Bu fayda da miisterilerin isletme ile iliskisini devam ettirmesi a¢isindan
biiyiik 6nem teskil etmektedir (Odabasi 2012, 6). Giiniimiizde yasanan yogun rekabet
kosullarina karsi isletmelerin ayakta durabilmesi i¢in miisterileri ile aralarinda olumlu
iligkiler kurmasi rakiplerine kars1 stiinliik saglayici bir faktor olarak goriilmektedir.
Belki de, bununla birlikte, hem saglikli hem de uzun donemli gelistirilebilen miisteri

iliskileri kuruluslar i¢in tek 6nemli rekabet aract olmaktadir (Odabagi1 2017, 1).

Sirketlerin miisterileri ile aralarinda kurduklar1 olumlu iliskilerin 6ziinde
miisterilerine kars1 verdikleri sozleri yerine getirmeleri yatmaktadir ve bu durumun
sonucunda da miisteri memnuniyeti olugsmaktadir (Akgakanat vd. 2015, 75). Ayrica
bir isletmede “ben kazanayim, sen kaybet” anlayis1 yerine “ben kazanayim, sen de

kazan” bakis acis1 ve samimiyeti ile gelistirilen olumlu miisteri iligkileri yonetimi

Memnun Miisteri | —> Sadik Miisteri | — | Taraftar Miisteri | —>



hakim stirdiigiinde, iki tarafinda da kazandig1 rahatlikla gériilmekte ve boylece miisteri

tatmini ve miisteri sadakati kaginilmaz bir gergek olmaktadir (Odabasi 2017, 1-4).

Isletmelerin gelecegine yon veren pazarlama karmasmi sekillendiren, biitiin
isletme faaliyetlerin Oziinii olusturan “miisteri” aynt zamanda isletmenin
mevcudiyetinin de temeli olmaktadir (Taskin 2015, 114). Ayrica modern pazarlama
anlayis1 geregi de miisteri sadece erisilmesi gerekli olan bir hedef degil, karsilikli
caligmaktan mutluluk duyulacak bir ortak olarak degerlendirilmektedir (Cigek 2005,
60). Bu nedenle isletmelerin oOncelikle ilk hareket olarak miisterileri isletmeye
kazandirmak i¢in ¢aligmali daha sonra ise, ikinci hareket olarak bu miisterileri elde
tutabilmek ve memnun edebilmek i¢in neler yapmalar1 gerektigi iizerine
yogunlagsmalar1 gerekmektedir (Oztiirk 2015, 127). Ciinkii miisteriler, bildikleri, saygi
duyduklar1 ve kendilerini giivende hissettikleri kuruluslar ile ¢alismak istemektedirler

(Odabas1 2017, 1).

1.2. Miisteri Memnuniyeti Kavrami ve Tanimlari

Oliver (1997) tarafindan; memnuniyet kavrami, miisterinin arzu ettigi ve
bekledigi hizmete karsi verdigi bir yanit olarak nitelendirilmektedir (Bulut 2011, 390).
Pazarlama alaninda yasanan gelismelerle birlikte 1980°li yillardan beri miisteri
memnuniyeti veya diger ifade sekli ile miisteri tatmini, gelismis tilkelerde sirketlerin
tizerinde durup, tartistigi temel konulardan biri olmaktadir. Sirket karliliginin
saglanmasi, pazar payinin artmasi ve sirket bliylime oranina yansiyacak bir artisa sebep
olan miisteri memnuniyetinin esasen sirkete duyulan sadakate bagli oldugu ifade

edilmektedir (Eroglu 2005, 9).

Isletmeden memnun olan bir miisteri, daha fazla alim yapmakta ve daha fazla
para harcamakta, ayrica hem memnun olmayan miisterilerden firmay1 uzun siire
korumakta, hem de para harcadig1 firmaya daha fazla miisteri yonlendirmektedir. Bu
nedenle isletmelerin kurulus amagclarindan olan karliligin1 maksimize etmeleri igin
miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati programlarina yatirrm yapmasi
gerekmektedir (http://ssrs.com/wp-content/uploads/2016/06/Customer-
SatisfactionSSRS-2016-Copy.pdf., Erisim Tarihi: 11.06.2018).
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Miisteri memnuniyeti, son yillarda {izerinde 6nemle durulmasi gereken
stratejik konulardan biri olarak goriilmektedir (Naumann vd. 2001, 37). Bostan vd.’ne
(2005) gore; memnuniyet, miisterinin bir mal veya hizmeti alma kararindan itibaren
arastirmaya baglamasi, bulmasi, alip tiikketmesi, gerekiyorsa bakimi ve tamir gibi ve
biitiin bu siireglerde yasadigi olaylar ile elde ettigi faydalarin beklentilerini ne derece
karsiladigr ile ilgili ulastig1 kanaat olarak goriilmektedir (Yal¢in ve Kogak 2009, 21).
Yi (1990) yapmis oldugu kapsamli inceleme dogrultusunda miisteri memnuniyetinin
siire¢ ve sonug olarak iki temel parcadan olustugunu sdylemektedir. Birincisi(sonug):
irlin ve hizmet tiikketimi deneyiminden kaynaklanmaktadir veya son durum olarak da
ifade edilmektedir Ikincisi(siirec) ise; algiya dayali, degerlendirici ve psikolojik

sebeplere bagl ger¢eklesmektedir (Grigoroudis ve Siskos 2009, 4).

Gerson (1993), Hill (1996), Oliver (1997) ve Vavra (1997) literatiirde miisteri
memnuniyeti ile ilgili bir¢ok tanimla karsilasilsa dahi bu tanimlardan en popiiler
olanlarinin miisteri beklentilerini konu etmekte ve onlarm en iyi sekilde yerine

getirilmesine odaklananlar oldugu goriilmektedir (Grigoroudis ve Siskos 2009, 4):
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Tablo 1: Miisteri Memnuniyeti Ile lgili Tammlar

Yaklasim tiiru

Miisteri Memnuniyeti
Tanimlari

Tlgili Yazarlar

Bir sonug olarak
memnuniyete bakis

Alicinin bir mal ve
hizmet alimi ile
katlandig1 6zverilerin
karsiligimin eksik ya da
layikiyla aldigina dair
degerlendirmesidir.

Howard ve Sheth (1969)

Satin alinan iiriin veya
hizmet, perakende satis
noktalari, pazar ve
davranig kaliplari ile ilgili
olarak sunulan
deneyimlere kars1 alict
tarafindan verilen

duygusal bir tepkidir.

Westbook ve
Reilly
(1983)

Satin alinan ve kullanilan
iirtinle ilgili algiladigt
performans ve katlanilan
maliyetin beklenilen
perfomansa gore
degerlendirmesidir.

Churchill ve Suprenant
(1982)

Bir siire¢ olarak
memnuniyete bakis

Degerlendirmenin en az
tiikketim deneyimi kadar
iyi bir sonug
dogurmasidir.

Hunt (1977)

Secilen alternatiflerin
onceki fikirler ile
tutarliliginin
desteklendiginin
degerlendirilmesidir.

Engel ve Blackwell

(1982)

Tiiketicinin bir iirlin veya
hizmeti almadan evvelki
beklentileri ile aldiktan
sonra algiladigi
performans arasindaki
farklilikla ilgili yaptig1
degerlendirmedir.

Tse ve Wilton (1988)

Kaynak: Grigoroudis, E. ve Siskos, Y. (2009). Customer satisfaction

evaluation: methods for measuring and implementing service quality (Vol. 139).

Springer Science & Business Media.

Literatlirde miigteri memnuniyeti kavramu ile ilgili 6ziinde ayni1 olmak
kaydiyla farkli yazarlar tarafindan farkli tanimlar da ortaya konulmaktadir.

Oliver’a (1997) gore; “bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak
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kendisinden, tiikketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisidir”. Pizam ve Ellis
(1999) miisteri memnuniyeti i¢in, bir iirlin veya hizmetten bekledigini elde eden
miisterinin psikolojik olarak kendini iyi hissetme veya hosnut olma durumu
oldugunu soylemektedir. Nykiel (2005) ise; misteri memnuniyetini, misteri
beklentileri ile algilanan degerin toplamindan olustugunu ifade etmektedir (Bulut

2011, 390).

Yukarida yer alan tanimlarda farkliliklar olsa dahi {i¢ genel bilesen

tizerinde durdugu goriilmektedir.
1)Memnuniyetin, duygusal ve kavramsal bir karsilik oldugudur.

2)Bu karsiligin odaklanma (beklenti, tecriibe ve tiiketim deneyimi) sonucu

olustugudur.

3)Bu karsiligin belirli bir zamanda (mal veya hizmet se¢iminden sonra,
tiiketimden sonra ve toplam deneyime bagli) meydana geldigidir (Giese ve Cote
2002, 1). Kisacas1 yazar memnuniyetin; yansima, hedef ve siire¢ asamalar1 ile
ilgili oldugunu ozetlemektedir (Bulut 2011, 390). Miisteri memnuniyeti bir
davranig degil, kisinin algilama ve beklentileri sonucu ortaya ¢iktigindan dolay1
bir duygu durumu olmaktadir. Bu nedenle, miisterilerin istek ve beklentileri,
isletmenin sergiledigi performans ile esit ve/veya performansi da asacak sekilde
karsilaniyor ise, miisteri, bu durumdan memnuniyet duymaktadir (Sandik¢1 2007,

43).

1.2.1. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Modern isletmelerin miisteri odaklilik felsefesi ile siirekli iyilestirme ilkelerini

benimsemis olan her tiirlii is organizasyonunda miisteri memnuniyeti yaratabilmek

i¢in memnuniyet 0l¢limii son derece onemli bir konu olmaktadir. Ayrica 6l¢limiin,

yonetim biliminin de isletme analizlerini degerlendirebilmesi ve iyilestirebilmesi i¢in

ihtiya¢ duydugu bes ana islevden bir tanesi oldugu da bilinmektedir (Grigoroudis ve

Siskos 2009, 1). Isletmelerin yaptiklar1 faaliyetlerin sonuglarini degerlendirebilmesi,

eksiklerini giderebilmesi, miisteri beklentilerinin {izerine c¢ikarak memnuniyet

yaratabilmesi ancak ve ancak biitiin yaptiklar1 faaliyetlerin miisterilerce nasil
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algilandiginin firma tarafindan anlasilmasi ile miimkiin olmaktadir (Oz 2012, 98).
Ingiliz bilim insan1 olan Lord Kelvin “bir seyi 6lcemiyorsaniz, onu gelistiremezsiniz”
diyerek eldeki sonuglar1 anlamak, yonetebilmek adina Ol¢limiin 6neminden

bahsetmektedir (Ericsson vd. 2007, 2).

Ozgiiven’e (2008) gore; miisteri memnuniyeti literatiirde siklikla hizmet
kalitesi ile benzer anlamda ele alinmaktadir (Bilgin 2017, 37). Parasuraman vd. (1985)
bir igletmenin sundugu hizmetin kaliteli olarak nitelendirilmesi esasen miisterilerinin
beklentilerini karsiliyor veya asiyor anlamina geldigini ifade etmektedir. Carman
(1990) ise; bu nedenle bir isletmede hizmet kalitesi arttikga miisteri memnuniyeti ve
buna bagl olarak da yeniden satin alma egilimi de artmaktadir (Bilgin 2017, 35).
Boylece isletmenin pazardaki konumu rakiplerine karsi daha fazla giliglenmektedir
(Bilgin 2017, 35). Hill’a (2007) gore; miisteri memnuniyeti ele alindigi ilk giinden
beri sadece bir isletmenin daha ¢ok kazanmasi ile ilgili degil ayn1 zamanda isletme
calisanlarinin tatmini, paydaglarin tatmini, iilke ekonomisinin gelisimi, uzmanlagsma
artist gibi olumlu deneyimlerle de bagdastirilmakta oldugu i¢in, miisteri memnuniyeti
iki yiiz y1ldan beri literatiirde yer almakta ve arastirmalara sik¢a konu olmaktadir (Sar1

ve Yiicel 2017, 253).

Cat1 ve Kocoglu’na (2008) gore; memnun olan miisterilerin isletmeye olan

katkilar1 asagida siralanmaktadir (Yalgin ve Kogak 2009, 20):

1. Isletmeden daha fazla iiriin satin almaktadirlar.
Isletmenin irettigi diger iiriinlerden de satn almaktadirlar.

3. Isletme ve isletme iiriinleri ile ilgili pozitif duygular i¢inde oldugundan
isletmenin dolayli dahi olsa olumlu bir imaj ¢izmesine yardimci olmaktadirlar.

4. Isletmeye kars1 sadik miisteri olmaktadirlar.

5. Rakip isletmelerin markalarina ve iiriinlerine kars1 olan ilgileri azalmaktadir.

Miisteri memnuniyeti mali tablolara yansimadigi igin finansal olmayan bir
performans Ol¢limiidiir fakat bir isletmenin finansal performansinin en Onemli
gostergelerinden biri olmaktadir. Arastirma sonuglarina gore yiiksek miisteri
memnuniyetinin, pazarlama maliyetleri ile fiyat esnekligini diisiirerek, yliksek miisteri

sadakatine yol acarak, isletmenin finansal performansinin gelismesine vesile olacagi
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goriilmektedir (Yigiter 2011, 2). Karacaer ve Yigiter (2010) tarafindan miisteri
memnuniyeti ile aktif karlilik, piyasa degeri ve hisse senedi getirileri arasinda iligkinin
test edilmesi iizerine yapilan ¢alismadan elde edilen sonuglara gore ise; hem hisse
senedi getirileri hem de piyasa degeri ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli
bir iligkinin oldugu ortaya konulmaktadir. Yine bu c¢alismadan elde sonuglar
dogrultusunda, miisteri memnuniyeti ile varlik karlilig1 arasinda dogrusal ve pozitif
yonlii bir iliski oldugu i¢in miisteri memnuniyetindeki artisin isletmelerin varlik

karliliklarini da artiracagi goriilmektedir (Karacaer ve Yigiter 2010, 156-162).

1.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Behara vd. (2002) firma ve miisteri arasindaki karsilasmalar, her iki taraf i¢in
hem kaliteyi degerlendirmek hem de memnuniyeti arttirabilmek i¢in biiyiik bir firsat
dogurmaktadir. Bu nedenle bir¢ok firma, karsilikli etkilesimin miisteride biiytik etki
yaratacagini bildigi i¢in Ozellikle ilk karsilasmanin “dogru an” olabilmesi tizerinde
hassasiyet ve 6nemle durmasi gerektigini bilmektedir (Oz 2012, 97). Oger ve Bayuk’a
(2001) gore ise; ayrica bir isletmenin misterileri ile iliskilerini devam ettirebilmesi,
piyasada varligini siirdiirebilmesi icin mevcut miisterilerini korumasit ve yeni
misteriler kazanmasi, o isletmenin misterilerini memnun edebilmesine
dayanmaktadir. Bu nedenle memnuniyetin yaratilabilmesi igin asagida yer alan temel
esaslar tizerinde igletmelerin biiyiik hassasiyetle durmasi gerekmektedir (Sandikgi
2008, 95-98):

1) Miisterinin taninmast ve isteklerinin anlasilmasi: Birbirinden farkli kiiltiirlere
sahip olan miisterileri iyice tanimak ve onlarin istediklerini anlamak, onlara istedigi
irlin veya hizmeti sunmak, miisteri iligkileri yonetiminin basarisi i¢in biliyiik 6nem
teskil etmektedir (Yurdakul ve Karahan 2015, 1). Odabas1 (2000) modern pazarlama
anlayis1; miisterilerin sadece demografik bilgilerine dayanan yas, cinsiyet, egitim
durumu, meslek gibi sahip oldugu degiskenlerin de Gtesinde miisterilerin yagsam
tarzlari, aligkanliklari, tliketim tercihleri ile ihtiyag ve beklentilerinin {izerine

odaklanilmasi gerektigini agiklamaktadir (Cigek 2005, 61).
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2)Miisteriye  yakin  durulmasi:  Kendilerini  misterilerine  yakin  olarak
konumlandirmay1 secen sirketler, miisterileri ile birebir iletisim ve miisteri tatmini

amag edinen stratejiler gelistirmeye ¢alismaktadir (Demir ve Kirdar 2007, 297).

3)Miisterinin dinlenilmesi ve anlasilmasi: Bozkurt (2000) 1990’11 yillardan itibaren
tiiketiciler daha bilingli ve kendi giiciiniin de farkinda oldugu i¢in, sdyleyeceklerinin
isletmeler tarafindan dinlenilmesi gerektigini bilmektedir. Bu nedenle pazarda uzun
siire basarili olmak isteyen sirketler de miisterilerini dinleyerek ve anlayarak onlarin
ihtiyaglarin1 karsilamak ve problemlerini gidermek i¢in ugras gostermektedir (Demir

ve Kirdar 2007, 295).

4)Miisterilerin geri bildirimlerinin degerlendirilmesi: Misterilerle devamli iletigim
stirecinde kalarak onlarin isletme hakkindaki fikirleri ile onlara hognutluk yaratan veya
memnuniyetsizlik veren durumlari verdikleri geri bildirimler ¢ergevesinde

degerlendirmek sirketler i¢in avantaj yaratmaktadir (Sandik¢1 2008, 96).

5)Miisterilerin onurlandiridmasi ve odiillendirilmesi: Miisteriye sadece anlik kazang
unsuru olarak bakmak degil, siirekli uygun hizmet sunarak onlar1 onurlandirip
stirekliligini saglamak gerekmektedir. Bu dogrultuda isletme yoneticilerine biiyiik
gorev diismektedir. Ciinkii onurlandirma ve 0Odiil misterinin kendisini 6zel

hissetmesine vesile olmaktadir (Oztiirk ve Seyhan 2005, 125).

6)Miisterilerin onemli olduklarinin onlara hissettirilmesi: Misteriler kendilerine
yakin davranilmasini, 6zen gosterilmesini, diisiincelerinin alinmasi ve bu dogrultuda
miimkiinse kendi isimleri ile kendilerine hitap edilmesini arzu etmektedir. Isletmeler
ancak boyle davranarak, miisterilerin toplum igerisinde kendilerini 6nemli
hissetmelerine yardime1 olmakta ve onlar1 gururlandirmaktadir. Bu duygular1 yasayan
miisteriler de karsilik olarak sirkete baglilik gdstermektedir (Oztiirk ve Seyhan 2005,
127).

7)Miisteri sikayeti ve onerilerine dayali yeni politikalarin gelistirilmesi:
Miisterilerden gelen sikayet ve 6nerileri degerlendirerek bu dogrultuda yeni politikalar
gelistirilmesi miisterinin isletme tarafindan dikkate alindiginin ve 6nemsendiginin bir
gostergesi oldugu i¢in miisteride sadakat duygusu yaratmayi saglamaktadir (Sandik¢i
2008, 97).
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8)Miisterilerin istekleri ve beklentilerini karsilayan yeni mal ve hizmet tasarlanmasi:
Misteri istek ve beklentileri belirleyerek bu dogrultuda mal veya hizmetin
tasarlanmasi, miisteri siirekliliginin temel esaslarini olusturmaktadir (G6dekmerdan ve

Deniz 2010, 244).

9)Satisa sunulan iiriin ve hizmetlerde performans, pratiklik, saglamhk, tutarlilik,
ekonomiklik, estetik ve giivenilirligin bir arada bulunuyor olmasi: Teknolojinin ve
iletisimin gelismesi ile hem daha fazla bilingli hem de tiriin ve hizmeti almadan evvel
kiyaslama yapan, tam fayda bekleyen ve beklentileri de git gide yiikselen miisteriler
cogalmaktadir. Bu nedenle verilen sdzlerin yerine getirilmesi giivenilirlik ve buna

bagli olarak da sadakat dogurmaktadir (Sandik¢1 2008, 98).

10)Sans ve Satis sonrast verilecek olan hizmetlerin onemsenmesi: Miisteri
stirekliligin temel esaslarindan biri de isletmelerin hem satis hem de satis sonrast
hizmetleri 6Gnemsemesinde yatmaktadir (Godekmerdan ve Deniz 2010, 244). Ciinki
miisteriler sadece iirlin veya hizmet satin alim asamasinda degil satis sonrasinda da
degerlendirmelerine devam etmektedir. Bu nedenle isletmeler, miisteriye her asamada

misteri memnuniyeti yaratmak gerekliligine odaklanmaktadir (Sandik¢1 2008, 98).

Simsek’e (2004) gore; isletmeler iirettikleri mal veya hizmetleri satmak ve
piyasada uzun siire varliklarini siirdiirebilmek icin faaliyet gostermektedir. Bu nedenle
miisterilerin devamli ayni kurumu tercih etmesinin yine 6n kosulu isletmelerin miisteri
memnuniyeti yaratmasindan ge¢mektedir (Selvi vd. 2014, 109). Literatiirde
aragtirmacilar tarafindan miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler lizerinde yapilmis
birgok farkli tanimlar bulunmaktadir (Karamustafa 2013, 658). Ayrica miisteri
memnuniyeti etkileyen faktorlerin ¢ok genis bir skalayr kaplamasi nedeniyle

tamamimin maddeler halinde siralanmasmin imkansiz oldugu da bilinmektedir (Oz

2012, 97).

Isletmelerin miisteri memnuniyetini programimi bagsarmasinda ya da
basaramamasinda en énemli etkenin iist yonetimin oldugu bilinmektedir. Ciinkii bu
programla ilgili karar ve gelismeler orada baglamaktadir. Ayrica Orgiitiin her
kademesine bu programi yaymada ilk basamak olan iist yonetimin; calisanlarina egitim
vermede, onlan yetkilendirmede, tesvik etmede, motive etmede ve tiim ¢alisanlarini

memnun etmede 6nemli bir rolii bulunmaktadir (Naumann vd. 2001, 37-42).
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Yine benzer bir yaklagima gore; miisteri memnuniyeti yaratmada en 6nemli
belirleyicilerin basinda 6zellikle isletme sahiplerinin ve {ist yonetimin tutumlari ile
isletme calisanlarinin performansi biiyliik 6nem teskil etmektedir (Ovali 2005, 9).
Sivri’ye (2001) gore ise; iiriin veya hizmet kalitesi, miisteri beklentileri, performans,
ozellikler, giivenilirlik, tutarlilik, saglamlik, estetik ve servis yetenegi miisteri
memnuniyeti iizerinde etki yaratan 6nemli faktdrler olarak bilinmektedir (Oz 2012,
97).

Boylece, literatiirde yer alan ¢aligmalardan elde edilen sonuglara gore; fiziksel
¢evre kosullari, calisanlarla etkilesim ve algilanan degerin de, miisteri memnuniyetini

etkiledigi goriilmektedir.

1.3.1. Fiziksel Cevre Kosullar

Hizmet isletmeleri, hizmetlerini, fiziksel bir ¢evre ortami yaratarak
miisterilerine ulastirmaktadir (Oztiirk 2015, 144). Ayrica, hizmet kalitesinin de bes
boyutundan biri olan somut boyutu: fiziksel olanaklar, ekipman ve personelin
goriintisiinden olusmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, ve Berry 1988, 23). Blyhte’a
(2005) gore; hem miisteri memnuniyeti ve hem de miisteri sadakatinin temel
belirleyicisi hizmet kalitesinden ziyade bir isletmede miisterilerle karsilikli kurulan iyi
iligkiler oldugu goriilmektedir. Ancak miisterilerle iyi iliskiler gelistirebilmenin de 6n
kosulu ise; yine sunulan hizmetlerin kalitesine bagli gerceklesmektedir (Bilgin
2017,39). Brady ve Cronin (2001) c¢alismasinda, hizmet kalitesinin ¢ok yonlii
oldugunu; bu dogrultuda fiziksel gevre kalitesi ile birlikte etkilesim Kkalitesi ve ¢ikti
kalitesi bilesenleri olarak ele alinip degerlendirilmesi gerektigini 6nermektedir (Bilgin
2017, 35). Ayrica yaptig1 calismada her bir bilesenin de miisteri memnuniyeti tizerinde

etkili oldugunu kanitlamaktadir (Bilgin 2017, 39).

Bu kavram; literatiirde Kotler (2003) tarafindan; ‘“atmosfer”, Baker (1986)
tarafindan ise; “fiziksel cevre” seklinde de kullanilmaktadir (Demiral ve Ozel 2016,
185). Weichard’a (1992) gore; 6zellikle bir isletmenin goriintiisiinii, atmosferini ve
ayrica kimligini de etkileyen, alinan hizmetler kadar hizmet organizasyonunda
misterilerin algilarin1 ve yargilarint belirleyen “fiziksel o6zellikler” gelmektedir

(Demiral ve Ozel 2016, 194). Baker (1987); Shostack (1977) tarafindan ise; gevresel
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tasarimlar, dekor, firmaya ait tabela ve kartvizitler ile kirtasiye malzemeleri gibi ofis
gerecleri fiziksel kanitlara Ornek gosterilmektedir. Fiziksel kanitlar da firmanin
imajina katki saglamakta ayn1 zamanda miisteri beklentilerini etkileyebilecek mesajlar
gondermektedir (Bitner 1990, 74). Bunlarla birlikte, giirtiltii seviyesi, yayilan kokular,
1isilar, dokular, renkler, mobilya konforu da yine bir isletmenin fiziksel cevre
kosullarina 6rnek teskil etmekte ve hizmet sunumunda miisterinin algiladig
performans: etkiledigi de goriilmektedir (Bitner 1990, 74). Zeithaml vd. (2009)
kisacasi, fiziksel cevre kosullari, hizmetlerin sunulabilmesi i¢in isletme ile
miisterilerin karsilikli etkilesimde bulundugu ortam ve bu ortamda hizmet iletisiminde
performansin kolaylastirilmas: niyeti ile yer alan ve oOzellikle dokunulabilen

bilesenlerin her biri olarak nitelendirilmektedir (Demiral ve Ozel 2016, 194).

Miisteriler, hizmet satin alma 6ncesinde degerlendirme yaparken ya da tiikketim
esnasinda oldugu gibi tiilketim sonunda da tatmin diizeyini belirlerken fiziksel
ortamdaki baz1 somut ip uglarina dayanarak davramslarimi sergilemektedir. (Oztiirk
2015, 144). Beckwitch’a (2008) gore; hizmet pazarlamasinda, miisteriler
goremedikleri kisimlar {izerinde durmaya c¢ekindikleri veya anlayamadiklari igin,
gorebildikleri kisimlara agirhik vererek degerlendirme yapmaktadir. Ornegin 6zel bir
okula cocugunu yazdiracak olan bir velinin okul se¢im karar1 iizerinde fiziksel ortamin
onemli bir etkisinin oldugu goriilmektedir (Oztiirk 2015, 144-145). Bu nedenlerden
dolay1 isletmelerin fiziksel kanitlar tizerinde siirekli kontrol halinde olmalar1 ve
gerektiginde kendilerini yenileme icin ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir. Boylece
fiziksel ¢evre unsurlarinin etkisi ile olusan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

araciligi ile miisterilerin satin alma niyetleri belirlenmektedir (Ha vd. 2014, 595).

1.3.2. Calisanlarla Etkilesim

Bitner (1990) hizmetler alici ile saticinin bulustugu noktada iiretilip ve tiiketildigi icin,
miisterilerin de genellikle hizmetin iretildigi ortamda bulunmalarindan dolay1 calisanlarla
etkilesim icinde olmaktadirlar (inan vd. 2016, 42). Paulin vd. (2000) hizmet isletmesi
calisanlari, hizmet alan miisteri ile isletmesi arasindaki iligkiyi kuran baglantiy

olusturmaktadir. Bundan dolayi, miisterilerle yiiksek temas i¢cinde bulunan ¢aliganlarin
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davraniglari; miisteride bir algi olustugu i¢in, isletme ile miisteri arasindaki iligkinin

kalitesini de etkilemektedir (Tiizlin ve Devrani 2008, 14-15).

Dolen vd. (2004) ise; isletmelerde direkt olarak miisteri ile karsilikli iliski
icinde bulunan calisanlarin, miisteri deneyimi iizerinde biiylik bir etki yarattig1 igin,
ozellikle iyi performans sergileyen calisanlarin miisteri memnuniyeti iizerinde de ¢ok
yiiksek diizeyde bir role sahip olduklar1 goriilmektedir (Aslan vd. 2008, 27). Ozellikle
karsilikli etkilesimde gerekli olan konsantrasyon, empati ve nezaket, calisanlar
tarafindan saglaniyor ise, bu tiir iliskiler memnuniyet verici bir sonuca ulagsmaktadir

(Wieseke vd. 2012, 316).

Macintosh ve Lockshin’a (1977) gore ise; literatiirde yer alan ¢alismalara gore;
miisterilerin ayrica, ¢alisanlara duydugu giiven, isletmeye duydugu giivenden daha
fazla etkili oldugu icin, karsilikli etkilesim sonucu olusan giivenin, 6énemli sonuglar
dogurdugu soylenmektedir. Bu sonuglara gore; giiven duyan, miisterilerin, isletmenin
liriin ya da hizmetini yeniden satin almaya yonelecegi ve igletmenin {iriin ya da
hizmetini kullanmaya kars1 daha fazla hevesli olacagi1 boylece sadakat gosterecegi de
kanitlanmaktadir (Tiiziin ve Devrani 2008, 15). Grossman (1998) ise; miisterilerin
gerek isletmeye gercekse calisanlara duydugu giivenin, isletme ile misteri arasinda
kurulacak ve gelistirilecek olan iliskinin kalitesi ve siiresini etkilemekte oldugunu
ifade etmektedir. Clinkii genel olarak giiven bir iliskide bireyin karsisindakine karsi
hissettigi inancin derecesini yansitmaktadir (Tiiziin ve Devrani 2008, 15). Lin vd.
(2001) tarafindan, karsilikli etkilesimin fazla oldugu 6rnegin, tibbi tedavi gibi itimat
tirtinlerine sahip hizmetlerde calisanlarla etkilesim kalitesinin, hizmet kalitesinin
algilanmasi tlizerinde 6nemli belirleyici oldugunu sdylenmektedir (Joon Choi ve Sik
Kim 2013, 191). Goleman vd. (2006) tarafindan ise; Amerika’da perakende satis
sektoriine ait otuz iki magaza lizerinde yapilan inceleme neticesinde olumlu satig
elemanlarina sahip olan magazalarin en iyi satis sonuglarini ¢ikardiklart goriilmektedir
(Aslan vd. 2008, 27).

Yukarida bahsedildigi lizere, calisanlarla etkilesim perakende sektoriinde etkili
oldugu kadar, isletmenin On safinda yer alan hizmet elemanlarmin da firmalarin
stirdiiriilebilir rekabet Ustlinliigli saglamalarinda etkili olmasinin nedenleri asagida

aciklanmaktadir (Lovelock ve Wirtz 2011, 302):
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1. Hizmet c¢alisani, iiriiniin en o6nemli parcasidir: Calisan, hizmette
genellikle en goriiniir 6ge konumunda oldugundan dolayi, hem hizmeti
ulagtiran hem de kaliteyi belirleyen bir etkiye sahip olmaktadir.

2. Hizmet calisani, hizmeti sunan firmanin Kkendisidir: Miisteri bakis
acisina gore, hizmet c¢alisani firmay1 temsil etmektedir.

3. Hizmet c¢alisani, hizmetin markasidir: Miisteri algisinda markanin
verdigi vaatleri yerine getirip getirmemesinden o&tiirii hizmet personeli,
markay1 temsil eden 6nemli bir parca sayilmaktadir.

4. Hizmet ¢alisani, hizmet isletmesinin satislarim etkiler: Hizmet personeli
gerek satig gerceklestirme gerekse capraz ve yukari satiglart belirlemede
son derece etkili olmaktadir

5. Hizmet isletmesinin verimliligini belirler: On safhada yer alan
elemanlarin isletmeninin 6n faaliyetlerinin verimliligi tizerinde biiyiik bir

etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Gaur vd. (2011) bu nedenle miisterilerle kurulan iligskilerde onlara kibarlik,
duyarlilik gosterilmesi, dostca yaklasilmasi ve empati kurulmasit 6nemli etkilesim
kalitesi unsurlar1 sayilmaktadir. Bu unsurlar ile misteri memnuniyetinin

yaratilmasinin ve devam ettirilmesinin, isletmeler agisindan kritik bir 6neme sahip

oldugu goriinmektedir (Joon Choi ve Sik Kim 2013, 191).

Sing (1991) yukarida yer alan tiim agiklamalar gereg§i; miisterilerin
caliganlardan memnuniyet duymasi, isletmeye karst duydugu memnuniyeti
etkilemekte, bdylece isletmeye karst olumlu bir davranis sergileyecekleri
anlasilmaktadir (Tiizlin ve Devrani 2008, 15). Oliver (1993) ve Westbrook ve Oliver
(1991) ¢iinkii, miisteri memnuniyetinin; miisterinin iiriin ya da hizmet satin alma
oncesindeki beklentileri ve satin alma sonrasindaki performans algilamasim
karsilagtirmast sonucu olusan bir zihin durumu oldugu goriilmektedir (Tiiziin ve

Devrani 2008, 15).
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1.3.3. Algilanan Deger

Miisterinin algiladigi deger kavramina agiklik getirebilmek icin Oncelikle
pazarlamada deger kavramindan bahsetmek gerekmektedir. Tek’e (2006) gore;
“Pazarlamada deger, rakiplerin iiriin ve hizmetleri ile karsilastirildiginda, miisteri
beklentilerini de asarak, onlart mest edecek is deneyimlerini siirekli olarak yaratmay1
igeren stratejik bir siiriiciidiir” Bu nedenle “deger”, asagidaki maddelerin hemen

hemen hepsini igeren bir kavram olarak bilinmektedir (Yiikselen 2017, 23-24):

e Isletmelerin, miisterilerine iyi niyet beslemesi, onlara karsi saydam,
diirlist, gercekei ve igten olmasi ayn1 zamanda ise uzun vadeli iligkileri
stirdiirmesidir.

e Soylenen ile uygulananlarin arasinda tutarlilik olmasidir.

e Isletmelerin, yaptiklarin isin hakkim vererek, degerin, miisteri odakli
oldugunu gostermesidir.

e Miisteri icin degerli olanin 6nemsenmesi olarak bilinmesidir.

e Soziinde durmak olarak bilinmelidir.

e Yeri geldiginde firmaya ulasabilmek olarak bilinmelidir.

e Bir isletmede, web sitesi olmali ayrica sitede dogru ve yeterli bilgiler
bulunmali ve orada interaktif olunmasidir.

e “Kazan-kazan” anlayisinin otesinde “kazan ve kazandir” anlayisina
dayanmalidir.

e Sunduklarinin sonuna kadar arkasinda durabilme, insanlara zamaninda
dogru, yeterli ve hatta tutarli bilgi verilmelidir.

e Insanlara gergek anlamda katk1 saglayabilmelidir.

e Rakiplerde olmayani sunmak degil, miisterilerin istedikleri yararlari,
degerleri sunabilmelidir.

e Is yapmak istediginiz kisilerin yasam tarzlarin1 anlamali, deneyimlerini
tanimal1 ve ayn1 zamanda onlar1 kabullenmelidir.

e Miisteri acisindan ele alinan deger, bir miisterinin deger zinciri ile ilgili
olarak “toplam perakende degeri” olarak elde ettigi algilamaya
dayanmalidir.

e (Odenen fiyat veya bedel neticesinde algilanan yararlar olmalidir.
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Kotler (2003) tarafindan, bu cergevede ele alinan ve miisterinin elde ettigi
algilanan deger (gercek deger), literatlirde toplam miisteri degeri ve toplam miisteri
maliyeti arasinda olusan fark olarak kabul gérmekte ve asagida miisterinin algiladig

degerin belirleyicileri sunulmaktadir.

Miisterinin
Algiladig1 Deger
Toplam Toplam Miisteri
Miisteri Degeri Maliyeti
Uriiniin Degeri Parasal Maliyet
Hizmetin Degeri Zaman Maliyeti
| |
Personelin Degeri Enerji Maliyeti
Imajin Degeri Psisik Maliyet

Sekil 3: Miisteri Tarafindan Algilanan Deger’in Belirleyicileri

Kaynak : Yiikselen, Cemal. Pazarlama: ilkeler-yénetim. Detay Yaymcilik,

2017.

Sekil 3’de yer aldig1 gibi bir tiiketici iirlin veya hizmetin degeri karsiliginda
katlanmasi gerekecek olan maliyetleri degerlendirmektedir. Bu duruma gore iki marka
arasinda diisiinlirken almak istedigi modellerin fiyat ve 6deme sartlarini karsilastirmasi
parasal maliyeti olusturmaktadir. Yine almak istedigi modellerle ilgili bilgi toplamasi,
goriisme yapmast ve ikna olmasi i¢in harcadigl zaman ve enerjiyi de hesaba katmasi
gerekmektedir. Boylece, eger satin almaya karar verir ve kendisini de rahatlamis ve
dogru karar vermis olarak hissederse psisik maliyeti degerlendirmis olmaktadir.

Sonugta toplam deger ve toplam maliyetleri kiyas yaptiginda hangi marka kendine
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daha fazla deger sunuyorsa o markay1 satin almay1 tercih etmektedir (Yiikselen 2017,

25).

Zeithaml’a (1998); Babin vd. (1994) ve Jackson vd. (2011) tarafindan algilanan
deger; sadece bir iiriin elde etme ve degerlendirilmesi degil, onun da 6tesinde esasen
tim aligveris deneyimini olusturan Oznel, nesnel, niteliksel ve niceliksel olan
faktorlerin tamamin degerlendirilmesi sonucu olusmaktadir (EI-Adly ve Eid 2016, 4).
Bu nedenle isletmelerin, miisterilerini tatmin edebilmeleri, misterileri igin yarattiklar
degere bagl gelismektedir. Etkili bir miisteri memnuniyeti programinin, miisteri i¢in
oncelikle degerin ne ifade ettigini anlamasi gerekmektedir (Naumann vd. 2001, 37).
Miisteri i¢in deger, miisterinin bir {iriin veya hizmeti satin alarak ne gibi ddiinlerde
bulundugu ve bunun sonucunda ne kazandig: ile ilgili olduguna dayanmaktadir. Bu
nedenle sadece miisteriye ne verileceginin ilizerinde yogunlagmak degil, miisterinin
katlanacagi ddiinlerin neler olacaginin iizerinde de 6nemle durmak gerekmektedir
(Odabas1 2017, 57). McDougall ve Levesque (2000) algilanan degere bakis1 yine ayni
fakat daha basit soylemle “algilanan fayda ile zarar” arasindaki fark seklinde ifade
etmektedir (Altunel ve Giinlii 2015, 195)

Miisterilerin satin aldiklar1 her mal veya hizmet icin, ddedikleri para ile
sagladig1 fayday1 karsilastirmasi ve en az aym diizeyde fayda veya miimkiinse daha
fazla fayda beklemekte olmasi esasen iirlin veya hizmetin algilanan deger ile olan
iliskisini gostermektedir. Aslinda miisteri agisindan bakildig1 zaman algilanan degerin
maliyetten fazla olmas1 miisteriyi mutlu ediyor ve deger sagliyor olmaktadir. (Eren ve
Erge 2012, 4460). Sweeney ve Soutar’a (2001) gore; algilanan deger, duygusal deger,
sosyal deger, kalite deger1 ve fiyat degeri olmak iizere dort alt boyuttan meydana
gelmektedir (Eren ve Eker 2012, 454). Hall vd. (2000) ise; duygusal degeri; iiriinle
ilgili kiside olusan bir his, ya da diger etkili durumlarla ilgili fayda olarak ifade
etmektedir. Bununla birlikte sosyal degeri; tiriinden kaynakli, tiikketicide kendine
giiven hissinin artmasini saglayacak fayda, kalite degerini; tiriin performansindan
beklenen ve algilanan kalite dogrultusunda olusan fayda, son olarak fiyat degerini ise;
kisa veya uzun donemde gerceklesen kayipla ilgili fayda olarak ifade etmektedir (Eren
ve Eker 2012, 454).
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Ayrica, Sanchez vd. (2006) algilanan degerin, siibjektif bir kavram oldugu igin,
zamana, kiiltiire ve miisteriden miisteriye bile fark gosterdigini sdylemektedir (Altunel
ve Giinli 2015, 195). Woodruff (1997) bodylece, satin alim 6ncesinde, satin alim
esnasinda, kullanim sirasinda ve kullanim sonrasi gibi ¢ok cesitli asamalarda farkli
onceliklere bagli olarak algilanan degerin tiiretilme oldugunu belirtmektedir (Altunel
ve Giinlii 2015, 195). Sweeney ve Soutar’a (2001) gdre; miisteri memnuniyeti ise
sadece triin satin aldiktan veya kullandiktan sonra ger¢eklesmesi nedeniyle miisteri
memnuniyeti ve algilanan degerin birbirinden farkli kavramlar oldugu goériilmektedir
(EI-Adly ve Eid 2016, 12). Jones vd. (2006); Babin vd. (2007); Chen ve Tsai (2008);
Ryu vd. (2008); Chebat vd. (2014); Sands vd. (2015) ise; miisteri memnuniyeti ile
algilanan deger, her ne kadar birbirinden farkli kavramlar olsalar dahi; literatiirde yer
alan caligmalara gore, algilanan degerin, miisteri memnuniyetinin onciilii oldugu

ortaya konulmaktadir (E1-Adly ve Eid 2016, 13).

Anderson ve Narus (1998); Saydan (2008) literatiirde yer alan tanimlara gore;
isletme yoneticileri ve pazarlama boliimii calisanlar1 6ncelikle iiriin ve hizmetlerine
miisteri tarafindan bakarak ve farkli miisteri gruplar i¢in dnemli olabilecek deger
kiimelerini belirleyerek bu dogrultuda tiretimlerini gergeklestirmeleri gerekmektedir.
Ayrica miisteri degerinin arttirilmasi i¢in 6zellikle miisteriye sunulacak olan faydalar
en iist seviyeye dogru ¢ikarmaya ¢alisirken miisterinin katlandig1 fedakarliklari da en
aza indirmesi biiylik onem teskil etmektedir (Eskiler ve Altunisik 2015, 485).
Andreassen ve Lindestad (1998); McDougall ve Levesque (2000); Eggert ve Ulaga
(2002); Chiou (2004); Uzkurt (2007) ve Ryu, Lee ve Kim (2012) tarafindan; literatiirde
algilanan deger ve yarattig1 sonuclar ile ilgili ¢esitli ¢aligmalar olmasina ragmen
algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ve bu iliskinin miisterilerin
yeniden satin alma tercihine etkisi arastiran az sayida c¢alisma oldugu goriilmektedir

(Eskiler ve Altunigik 2015, 483-484).

1.4. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Karpat’a (1998) goére; miisteri memnuniyeti, miisteri hizmeti ile miisteri
iligkilerinin birlesmesi sonucunda meydana gelmektedir (Kayik 2013, 66). Kisacasi

temel kural kaliteli hizmet sunumu ile etkili miisteri iligkileri yaratabilmeye
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dayanmaktadir (Kayik 2013, 66). Parasuraman vd.’ne (1985) gore ise; bir hizmetin
kaliteli olarak nitelendirilmesi, Ozellikle miisterilerin beklentilerini karsilamasi
ve/veya miimkiinse beklentileri asmasi anlamina gelmektedir (Bilgin 2017, 35).
Yiriitiicii’ye (2003) gore; hizmetin kalitesinin sadece fiziksel bir ¢ikt1 olmadigi ayni
zamanda hizmet siireci ile ilgili oldugu anlasilmaktadir. Kalitenin belli bir diizeyde
gerceklesmesi oncelikle hizmet {iretecek is gorenlerin bu konudaki yaklagimlarina,
niteliklerine sonrasinda ise calisanlarin niteliklerine ve bununla birlikte hizmetin
stirekli iyilestirilmesi esaslarina dayanmaktadir (Kozak 2007, 139). Bu nedenle
Ozellikle hizmet sektoriinde ¢alisan yoneticilerin miisteri memnuniyetini arttirabilmek
icin, Oncelikle hizmet kalitesini arttirmasi, sikayet oranimi diisiirmeye caligmasi ve
memnun olmayan miisterilerin sikayetlerini dile getirmesi icin ¢aba sarf etmesi

gerekmektedir (Kozak 2007, 150).

Anderson ve Kerr’e (2002) gore; miisteri iligkileri yonetimi ise; miisteri
merkezli bir strateji oldugundan biitiin iiretim ve iletisim kararlarin1 miisteri odakli
olarak benimseyen bir isletmenin esasen yonetim anlayisin1 yansitmaktadir (Kayik
2013, 68). Kirim (2001) ise; oOzellikle miisteri iliskileri bir igletmede gelistirilen
miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri destekleyebilecek olan pazarlama,
muhasebe, tiretim, lojistik vb. olusan yeni islevsel faaliyetleri de kapsamakta oldugu
icin miisteri iliskilerini benimseyen sirketlerin tiim is siire¢lerini bu dogrultuda yeni
bastan diizenlemeleri gerekmektedir (Korkmaz 2006, 196). Aksoy vd. (2008) ise;
miisteri iligkileri yonetiminin temel amacinin isletmelerde miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati yaratmayr hedeflemek oldugunu sdylemektedirler. Isletme ile
karsilikl1 etkilesimde bulunan bir miisteride olusan algi, memnuniyet {izerinde kilit rol
oynamaktadir. Bu nedenle bir isletmede miisteriye nasil davranildigi ve yapilan
islemler sonucunda miisterinin ne hissettigi, satin alinan iiriin ve hizmet kalitesinin
belirlenmesinden bile daha fazla iistiin oldugunu dile getirmektedirler (Kayik 2013,
68).

Modern pazarlama anlayisi i¢inde miisteri memnuniyeti olusturma siirecine ait
literatiirde birgok farkli ¢alisma bulunsa dahi, bunlarin ortak noktasi; miisterilerin
zevk, istek ve beklentilerinin zaman i¢inde degisime ugrayacag fakat ihtiyag tespitine

yonelik yaklagimlarin degismeyecegi yoniindeki inang olmaktadir (Oz 2012, 98).
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McNealy’e (1994) gore; miisteri memnuniyeti modeli, birbirini takip eden dort
boliimden olusmaktadir. Isletmelerin memnuniyet cabalarinda devamlilig1 saglamalari

i¢in her bir boliimiin stirekli kontroliine ihtiya¢ duyulmaktadir (Sandik¢1 2008, 88).

Miisterilerin
Taninmasi
Miisteri Hareket Miisteri ihtiyac ve
P.lar‘n‘nln ‘ Beklentilerinin
Gelistirilmesi Belirlenmesi
Miisteri
Algilamalarmin
Olgiimii

Sekil 4: Miisteri Memnuniyet Modeli

Kaynak : Sandikg1, Mustafa. "Termal Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri ve
Miisteri Memnuniyeti, Yayimlanmamis Doktora Tezi." Afyon Kocatepe Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2008.

1.4.1. Miisterileri Tanima

Elde edilen verilere gore, bir¢cok firmanin, miisterileri hakkinda fazla bilgiye
sahip olmadig1 goriilmektedir. Esasen bir isletmenin miisterilerine odaklanabilmesi
icin gercekten miisterileri hakkinda cok fazla bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
bilgiler sadece isim, adres ve telefon numaralar1 gibi bilgileri ile sinirli kalmamals,
ozellikle bir isletmede, miisterilerinin aliskanliklarina, beklentilerine, tercihlerine ve
onlar1 benzersiz kilan 6zelliklerine odaklanilmasi 6nem teskil etmektedir (Peppers vd.
1999, 152-154). Odabasi’na (2010) gore; kaliteli bir hizmet sunum siireci yaratabilmek
icin oncelikle miisterinin kim oldugunu, sonrasinda onlarin 6zelliklerinin, degerlerinin
ve beklentilerin neler oldugunu anlamak gerekmektedir. Bu beklentilerin duragan

olmadigini zamanla degisebileceginin bilincinde olan bu dogrultuda da stirekli gerekli
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diizenlemeleri yapabilen sirketler miisteri memnuniyeti yaratmada daha basaril
olmaktadir (Kayik 2013, 67). Hill (2005) bu nedenle isletmeler Oncelikle
miisterilerinin kimler oldugunu ve sonrasinda miisterilerini uzun siire elde tutmak i¢in

ne yapmasi gerektigi ihtiyacini 6nemle hissetmektedir (Kiling 2005, 313)

1.4.2. Miisteri Thtiya¢ ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Parasuraman vd.’ne (1991) gore; miisterilerin yasadiklar1 gegmis deneyimler,
reklamlar, kulaktan kulaga iletisim ve iiriin fiyat bilgileri miisterilerin beklentilerini
etkileyip, sekillendirmektedir (Cat1 vd. 2010, 431). Odabas1 (2000) ise; giinliimiiz
miisterileri bilgi diizeylerinin gittikce artmasi sebebiyle daha bilingli ve segici
olmalarindan dolayi, kendilerine daha fazla deger verilmesini istemektedirler. Sunulan
mal ve hizmetin kaliteli ve ayni zamanda ise diisik fiyatli olmasmi ve kendi
ihtiyaglarinin gidermesini de arzu etmektedir. Bunlarla birlikte yine kendileri ile
samimi, diiriist, icten ve glivene dayal1 yakin iliskiler yiiriitiilmesini de beklemektedir
(Cat1 vd. 2010, 431). Miisterilerinin, biitlin bu ihtiya¢ ve beklentilerini anlayan
isletmeler, miisterilerine karsilik verebilmekte ve hatta beklentileri de asarak
miisterilerini memnun etmektedirler (Oz 2012, 98). Odabasi’na (2000) gore; bdylece
isletmeler, misterileri ile uzun donemli iliskiler kurma firsat1 yakalayarak rekabet

avantaj1 da saglamis olmaktadir (Cat1 vd. 2010, 431).

1.4.3. Miisteri Algilamalariin Ol¢iimii

Erkut’a (1995) gore; miisterilere sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan
nasil algilandig1 isletmelerin gergek performanslart hakkinda ©nemli bilgiler
vermektedir. Her ne kadar miisteri istek ve beklentileri zamanla degisiyor olsa dahi
isletmeler tarafindan siirekli izlenmesi gerekmektedir (Sandik¢i 2008, 92).
Isletmelerin  miisteri beklentilerinin {izerine ¢ikarak miisteri memnuniyeti
olusturabilmeleri esasen yaptiklar1 tiim faaliyetlerinin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi ve miisterilerin biitiin bu faaliyetleri nasil algiladiginin anlagilmasi
ile ilgili olmaktadir. Miisteri algilamalarimin 6l¢iimii de genellikle miisteri

memnuniyeti anketleri ile gerceklesmektedir (Oz 2012, 98).
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1.4.4. Hareket Planinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyeti eylem planinda miisterilerin algilamalar1 ile miisteri
beklentileri arasindaki farkliligin dlgiimiine bakilmaktadir (Oz 2012, 98). Aradaki
farkin sirket i¢i anketler ve rakiplerin durumu ile karsilastirilmasi sonucuna gore
gercek performans ortaya ¢ikmakta bu dogrultuda memnuniyet arttiran unsurlarin

belirlenmesi iizerinde durulmaktadir (Ozgiiven 2008, 663).

1.5. Miisteri Memnuniyeti ve Iliskilerinin Ol¢iimii

Kai vd. (1992) bir isletmenin miisteri memnuniyet diizeyini belirlemesi igin
miisteri memnuniyetini Olgmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyet Ol¢imi
isletmeler i¢in hayati bir 6nem tasimaktadir ¢iinkii igletmeler yaptiklart bu dlgiimler
sonucunda strateji ve politikalarini belirlemekte, bu dogrultuda {iriin veya hizmet
gelistirebilmekte, olumsuz taraflar1 bertaraf ederek rekabet avantaji yaratarak miisteri
sadakati olusturmaktadir. Bir taraftan yeni miisteriler kazanirken diger taraftan da
miisteri kayiplarinin sebeplerini bularak eski miisterilerini tespit ederek, miisterilerini
elde tutmanin yollarii belirleyebilmektedir. Sonugcta igletmenin karini arttirmasinda
Oonemli bir etki yaratacagi icin miisteri memnuniyet diizeyinin diizenli araliklarla

6l¢iilmesinin ihtiya¢ oldugu gortilmektedir (Kayik 2013, 72).

Tikici ve Tiirk’e (2003) gore ise; mevcut miisteriler ancak hatirinda kalan tiriin
ve hizmete yoneldigi i¢in, olumlu hatirlatmalarin saglanmasi ile mevcut miisterilerin
ayni isletmeden tekrar satin almayr tercih etme yolunun ancak miisteri
memnuniyetinden ge¢mesi nedeniyle isletmeler hedeflerine dogru ilerleyebilmek i¢in
miisteri memnuniyetini Ol¢limlemeye c¢alismaktadir (Sar1 ve Yiicel 2017, 253).
Miisteri  memnuniyetinin  isletmeler tarafindan  Ol¢lilmesinin  miisterilerin

beklentilerine dair 6nemli temel nedenleri:

Miisterilere en iyi mal ve /veya hizmeti sunabilmek i¢in miisteri gereksinimlerinin
anlasilmasi,

Miisterilere mal ve /veya hizmetlerle ilgili olarak sunulan degerlerin, miisterilerce nasil
algilandigini anlagilmasi,

Miisterilerin dnceliklerinin ne oldugunun belirlenmesi,
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4) Misteri istekleri ve miisterilerin memnun kalmadiklar1 kisimlarin da tizerinde
durularak bu dogrultuda mal ve hizmet kalitesini ve/veya iiretim ve pazarlama

siireclerinde gerekli olan kisimlarin diizeltilmesi, olarak goriilmektedir.

Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi sadece isletmeler i¢in degil aym1 zamanda
ilkeler icin de ¢ok Onemlidir. Bu nedenle ¢ok sayida iilkede de ulusal miisteri
memnuniyeti arastirmalar1 yapilmakta ve bu dogrultuda miisteri memnuniyet endeksi
olusturularak diger iilkeler ve/veya sektorlerden elde edilen endeksler ile
karsilastirmalar da yapilmaktadir (Barutgu 2007, 221-222). Miisteri memnuniyeti
kavraminin tiim endiistrileri tiretim odakli anlayistan kurtararak miisteri odakli
anlayisa dogru gotiirdiigii anlasilmaktadir. Miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik
farkl1 sektdrlerde farkli modeller ve endekslerin kullanildigi goriilmektedir. Ornegin
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi’nin (ACSI) konulari, algilanan kalite,
algilanan deger ve miisteri beklentilerine yonelik olan ii¢ anketin agirlikli ortalamasi
ile 6lgme yoluna gitmektedir ve yiiksek giivenilirlik seviyesinde istikrarli bir 6l¢im
gerceklestirmektedir (Yang ve Peng 2008, 459). Yirmi yildan uzun siiredir gelismis ve
gelismekte olan iilkelerde yiiriitiilmekte olan Ulusal Miisteri Memnuniyeti Endeksi;
tilkemizde ise Tirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) olarak ilk defa 2005
yilinda Kalder, tarafindan kuruldugu goriilmektedir. TMME, iilke ekonomisini temsil
ederek, tilke i¢inde satin alinan iiriin veya hizmetlere iliskin miisterilerin algisindaki
memnuniyetlerin 6l¢iilmesi ve bunlarm ileri istatistiksel ayn1 zamanda ekonometrik
bir model dogrultusunda analiz edilmesiyle olusan ulusal, sektorel ve de kurumsal bir
endeks sistemi olarak bilinmektedir (http://www.kalder.org/tmme, Erisim Tarihi:
10.02.2011).

Isletmeler, pazarlama stratejileri geregi, artik daha fazla miisteri odakli ve
miisteri merkezli olarak hareket etmektedir. Bu nedenle nihai hedefleri sonsuz miisteri
memnuniyeti saglamak yoluyla miisteri sadakati olusturmaktir (Oz 2012, 98). Miisteri
sadakati aym1 zamanda miisteri memnuniyetsizlik durumlarinin gerekli sekilde
diizeltilmesi dogrultusunda da meydana gelebildigi i¢in miisteri memnuniyetinin
Olclimii isletmeler i¢in biiylik 6nem teskil etmektedir. Miisteri memnuniyetini 6lgmeye

yonelik olarak kullanilan, fokus grup goriismeleri, anketler, kiyaslama, kritik olay
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teknigi, danisma panelleri, kayip miisteri analizi ve hayalet alisveris (gizli aligveris)

kavramlarindan yararlanilmasi gerekmektedir (Baytekin 2005, 180-181).

Fokus Gruplarin Olusturulmasi: Anton’a (1996) gore; fokus grup goriismelerinin
yapilabilmesi i¢in en az alt1 en ¢ok on kisi olmas1 gerekmektedir (Baytekin 2005, 181).
Miisteri iliskilerinde 6zellikle sayisal olmayan 6nemli bilgilerin ortaya ¢ikarilmasinda
etkili bir ara¢ olmaktadir (Odabas1 2017, 173). Iftar’a (2004) gére; diger adiyla odak
grup gorlismeleri, satilan bir mal ve/veya hizmet ya da olanagin satin alicilar tarafindan
nasil algilandigini ortaya koyabilmek i¢in olusturulmaktadir. Neuman (2010) ise; bu
baglamda, fokus grup goriismesini, bir grup tartigmasi ortami yaratilarak insanlarla
gayri resmi bir sekilde “gdriisme yapilan” 0Ozel bir arastirma teknigi olarak
nitelendirilmektedir. Genellikle nicel arastirmalar ile birlestirilerek kullanilmaktadir.
Iftar (2004) tarafindan bu gériismelerin dzellikle egitim alaninda énemli kullanim

amaglariin oldugu asagida yer almaktadir (Giilliipinar vd. 2013, 202):

1. Bireylerin egitim alanindaki gereksinimleri belirlemek.
2. Cesitli konular hakkinda sorun ve/veya goriis onerilerini belirlemek.
3. Egitim kurumlarmin yiiriittiikleri programlari, uygulamalar1 veya egitim

materyallerini degerlendirerek belirlemek.

Bu yontemin uygulanmasi sonucunda, rakiplerin yapmadiklar1 konular {izerine

yogunlasarak isletmenin kendine yon vermesi s6z konusu olabilmektedir (Baytekin
2005, 181).

Anketler: Jaccard ve Wan’a (1996) gore; genellikle miisteri memnuniyet diizeyini
belirlemek isteyen isletmeler anket uygulamasi yapmaktadir. Miisterilere {irlin ve
hizmetten beklentileri, algiladiklar1 deger, miisteri sikayetleri ve gelistirilmeye agik
yonler ile belirli dlgeklere dayali sorular sorularak, miisterilerin bu sorulara yanit
vermesi beklenmektedir (Eroglu 2005, 10). Birinci dereceden veri toplamak isteyen
isletmeler, cogunlukla anket yontemini tercih etmektedir. Ayrica anketler (misteri
iligkileri anketi) vasitasiyla miisterilerin hem demografik ve sosyo-kiiltiirel 6zellikleri
hem de miisteri davraniglarini anlamak miimkiin olmaktadir (Baytekin 2005, 181).
Eroglu’na (2005) gore; yine bu anket i¢inde miisteriye, algiladig1 hizmet diizeyi ve

isletme hizmeti hakkindaki beklentileriyle ilgili agik ug¢lu sorular da sorulmaktadir.
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Boylece beklentileri ile algiladiklart memnuniyet diizeyleri belirgin olarak

Olciilebilmektedir (Isildak ve Tunca 2018, 247).

Kiyaslama (Benchmarking): Watson’a (1993) gore; kiyaslama, cagdas rekabet
tekniklerinden biri olarak goriilmektedir. Bu nedenle isletmeler {iriin ve hizmet
performansin1 diger isletmelerin performansi ile kiyaslama yapmakta kiyaslama
sonucunda tiim alt sistemlerde hem bireysel hem de grup bazinda uygulayabilecekleri
faaliyetleri belirlemektedir (Erdem 2006, 68-69). isletmeler, tipki insanlar gibi var
olduklar: siirece bir 6grenme siireci yasamaktadir. Bu nedenle isletmeler tarafindan
yapilan kiyaslama; bir isi kendisinden daha iyi yapanlar ile kendisini kargilagtirmakta
ve gerekli uyarlamalar1 yaparak kendini gelistirmek anlamina gelmektedir (Tek 1999,
883-884). Freytag ve Hollensen (2001) tarafindan kiyaslama; “isletmelerin,
stratejilerini ve performansini, gerek isletme iginde gerekse isletme disinda kendi
smifinin en iyileriyle karsilastirarak 6lgmeye yarayan bir yonetim teknigi” olarak
tanimlanmaktadir (Erdem 2006, 68). “Adapte et, aynen alma” soziinii sOyleyen
Deming, bu konuya agiklik getirmektedir. En basit sekliyle kiyaslama, belirli isletme
fonksiyonlariin veya uygulamalarinin sirketler arasi karsilastirilmast ile
olusmaktadir. Onemli olan bir kurulusun kryaslama yaparken kendisini sinifindaki en
iyi olan ile karsilastirmasi ve bu dogrultuda 6rnek almasi gerektigini dile getirmektedir
(Odabas1 2017,189-190).

Kritik Olay Teknigi (KOT): Yasanilan durumun kalitesini 6lgme ve bu durumun
miisteri iliskileri yonetimindeki 6neminin belirlenmesi nedeniyle “kritik olay teknigi”
kullanilmaktadir (Odabas1 2017, 178). Vavra’ya (1999) gore; miisterilerin kritik
nitelikte olaylar veya isler ile karsilagmalar1 sonucunda ortaya koydugu davranislarin
degerlendirilmesi ile olusan yontem, kritik olay teknigi olarak adlandirilmaktadir
(Baytekin 2005, 181). Miisteriler 6zellikle kendilerini tatmin eden veya tatminsizlige
sebep olan olaylar1 anlatip raporlamaktadir. Ozellikle galisan performansinin
davranigsal boyutlar1 iizerinde 6nemli katkilar saglayabilecek bir teknik olarak
kullanilabilmektedir (Odabas1 2017, 179). Genellikle, miisteri iligkileri agisindan ele
alindiginda fark edilen miisteri sikayetlerinin ¢ogunlukla isletmede calisan personelin

misterilere karsi nazik olamayan tutum veya davraniglarindan kaynaklandiginin
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hesaba katilmasiyla birlikte kritik olaylarin belirlenmesi miisteri tatmininin

olugmasinda biiyiik bir katk1 saglamaktadir (Odabas1 2012, 205).

Danisma Panelleri : Demirel’e (2007) gore; paneller 6nceden planlanmis bir konu
hakkinda ve uzmanlar araciligr ile gerekli bilgilerin miisterilere veya miisteri
gruplarina aktarilmasiyla olusmaktadir (Burucuoglu 2011, 21). Paneller, aragtirmaciya
belirli bir zamanda bilgi vermeyi kabul etmis olan kisilerden olusmaktadir. Panellere
cogunlukla satin alma davraniglari, medya aliskanlhiklar1 gibi konularda
rastlanmaktadir. En 6nemli avantajinin ise; devamli bilgi edinebilme firsati dogurmasi

oldugu goriilmektedir (Odabas1 2017, 175-176).

Kaywp Miisteri Analizi : Kotler vd.’ne (1996) gore; isletmeler kendilerinden iiriin
veya hizmet almayr birakan miisterilerinin, neden bdyle bir karar verdiklerini
anlamak i¢in miisterileriyle baglanti kurarak 6grenmeye ¢aligmaktadirlar (Baytekin
2005, 182). Kotler (2000) ise; eldeki performansin iyilestirilmesi ve bdylece
memnuniyetin de arttirilmasi i¢in firmay1 terk edip baska sirketlerle ¢caligmaya
baslayan miisterilerle temas i¢inde bulunulmasi bu konuda firsat teskil etmektedir.
Genel olarak kayip miisteri analizi olusumunda Ogrenci Ornegi ile miisteri

memnuniyetsizligi yaratan temel nedenler asagida siralanmaktadir (Sukoco 2016,

46):

e Miisteri beklentisi ile performansin eslesmemesi.

e Hizmetten yararlanma siirecinde duyulan bir memnuniyetsizlik.

e Personel davranisindan kaynakli bir memnuniyetsizlik.

e Fiziksel ¢evre kosullarinin sunulan hizmete uygun olmamasi.

e Isletme konumundan kaynakli mesafe nedeniyle miisteri maliyetinin yiiksek
olmas1 ayn1 zamanda miisterinin zaman kaybi1 yaganmasi.

e Sunulan promosyonlarin gercege uygun nitelikte olmamasi.

Kisacasi isletmeler, kaybettikleri miisteriler ile gériisme sonucunda onlarin
tatminsizlik nedenlerini belirleyebilmektedir. Boylece kaybedilen miisteri oranini
hesaplayarak bu konudaki performanslarini da degerleyebilmektedirler. Bu sekilde
optimizasyon saglayarak miisteri tatmini yaratabilen isletmeler ayn1 zamanda uzun

donemli miisteri sadakati de saglamaktadir. Sadakati, ayn1 firmadan tekrar satin
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alma niyeti ya da davranis1 olarak tanimlamak miimkiin gériinmektedir (Yiikselen

2017, 27).

Hayalet Ahsveris Uygulamalari: Ozellikle son yillarda isletmelerde kullanimi
giderek artan diger bir uygulama tiirii de hayalet aligveris, 6teki ismiyle “gizli misteri”
uygulamasidir. Hayalet aligveris uygulamasinda isletmeler tarafindan hem kendi
firmasina ait olan mallar1 hem de rakip firmanin mallarini1 satin almasi igin “gizli
miisteriler” gorevlendirmektedir. Bu sayede gizli miisteriler tarafindan, saticilar ve
satig elemanlart izlenerek, denetlenebilmekte ve rapor tutulmaktadir. Bu raporlar da

yoneticilere iletilmektedir (Yiikselen 2017, 27).

Miisteri memnuniyeti yaratmak isteyen isletmelerin, miisterilerini tatmin
edebilmeleri i¢in onlarin beklentilerine odaklanmasi gerekmektedir. Diger bir ifade
sekli ile; modern pazarlama geregi isletmelerin, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarimi
devamli izleyerek, onlar1 en dogru sekilde karsilamasi gerekmektedir. Bu nedenle
pazarlama yonetiminde, miisteri beklentileri ve bu beklentilerdeki olas1 gelisme ve
degismeleri saptayabilmek ve pazarlama karmasini bu yonde olusturabilmek igin
oncelikle pazarlama bilgi sisteminin olusturulmasi biiyilk 6nem arz etmektedir.
Boylece miisteri tatmini olusmasi ve kar elde edilmesi olanagi dogmaktadir
(Yiikselen 2017, 26). Kotler’e (2003) gore ise; miisteri tatmini Ol¢iimiinde

kullanilacak araglar asagida sunulmaktadir:

e Miisteri tatmin diizeyini 6l¢meye yonelik anketler uygulamalari.

e Hayalet aligveris (Gizli Miisteri) uygulamalari.

e Kaybedilen miisteri analizleri uygulamalar. [k ii¢ tanesi yukarida
aciklanmaktadir.

e Miisterileri dinleyerek, sikayet ve dnerilerinin anlagilmasi.

Miisterilerin Sikayet ve Onerilerinin Alinmasu: Isletmelerin, iicretsiz tiiketici hatlari
ile miisterilerine ulasarak, onlarin sikayet ve 6nerilerini almas1 gerekmektedir. Ayrica
teknolojik gelismelerden yararlanarak e-posta yoluyla, kolay ve hizli bir sekilde de

iletisim kurmalar1 gerekmektedir (Yiikselen 2017, 26).
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IKiNCI BOLUM
MUSTERI SADAKATI

Ikinci boliimde dncelikle, miisteri sadakati kavrami ve tanmimlar1 yapilmakta ve
miisteri sadakatinin 6neminden bahsedilmektedir. Ardindan ise; miisteri sadakati
boyutlar1 ve miisteri sadakatinin 6l¢iimii ile ilgili yaklasimlara deginilmekte ve son

olarak da miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskisi ele alinmaktadir.

2.1. Miisteri Sadakati Kavram ve Tanimlari

Bennett ve Thiele’ye (2002) gore; Pazarlama literatiiriinde sadakat
kavraminin ¢ogunlukla, tekrar satin alma davranisi, tercih, baglanma, elde tutma ve
baglilik olarak da kullanildig1 goriilmektedir (Celikkol 2016, 10-11). Literatiirde sik¢a
yer almasina ragmen kolayca agiklanabilecek bir kavram degildir. Sadakat kavrami
denildigi zaman 6zellikle yakinlik, baglilik ve hatta bunlarin da 6tesinde adanmiglik

gibi kavramlar akla gelmektedir (Oyman 2002, 170).

Morgan ve Hunt’a (1994) gore; miisteri bagliligi, miisterinin bir ticari iliskide
bulundugu firmada deger buldugu i¢in o iligskisini devam ettirmek istemesi olarak
goriilmektedir (Haciefendioglu ve Kog 2009, 149). Fullerton (2003), Morgan ve Hunt
(1994), Uncles vd. (2003 ) tarafidan ise; bir firma ya da bir markayla iligki i¢inde olan
bir miisterinin bu iligkisini devam ettirmek istemesi onun firmaya kars1 olan sadakatini
gostermektedir. Kisacasi sadakat, miisteri taahhiidiinii devam ettirme istegi olarak da
kabul gormektedir (Evanschitzky vd. 2006, 1207). Miisteri sadakati, isletme ve
miisterileri arasinda kurulan duygusal bir baga dayandigi i¢in; miisteri acisindan bu
bag, isletmenin sundugu iiriin veya hizmete olan talebin devamliligini saglayacak bir
taahhiit iken, isletme ag¢isindan ise; miisteriye sunulacak olan mal veya hizmetin

kalitesinin devamliligina iliskin taahhiidii ifade etmektedir (Bilgin 2017, 37).

Palmer vd. (2000) yukaridaki tanimlardan hareket ederek ifade edilecek
olursa, miisteri sadakati bir markaya ve/veya bir isletmeye kars1 duyulan baglilik
olarak ifade edilmektedir (Oyman 2002, 170). Kim vd. (2007) ise; miisterinin bir
markaya, isletmeye, hizmet veya iirline karst tutumu olarak degerlendirmektedir.

Biitiin bu tanimalardan da anlasilacagi gibi miisteri sadakatinin daha ¢ok duygu yonlii
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oldugu goriilmektedir (Cat1 ve Kocoglu 2008, 169). Bu nedenle miisterinin se¢im
hakki olmasina ragmen ozellikle gidip ayni markayr satin almasi veya benzer
ihtiyaclarim1 gidermek i¢in yine aynit magazayi tercih etme egilimi gostermesi, arzu
etmesi ve harekete gegmesi miisteri sadakati veya baglilik olarak nitelendirilmektedir
(Odabas1 2017, 19). Lee ve Cunningham’a (2001) gore; miisteriler onceki deneyimleri
dayanarak ve gelecekteki beklentileri dogrultusunda karar verdikleri i¢in yeniden ayni
hizmet saglayiciya (isletmelere) miisteri olma niyeti, baglilik olarak ifade edilmektedir
(Kayik 2013, 84). Blomqvist vd. (2000) tarafindan ifade edilen miisteri baglilig1 ise;
zamanla sirketin sundugu iirlin veya hizmetlerini kullanarak ihtiyaglarina karsilik
bulan bir miisterinin kendini tamamen veya énemli bir oranda memnun eden sirkete

adamasi olarak goriilmektedir (Kayik 2013, 84).

2.1.1. Miisteri Sadakatinin Onemi

Isletmelerin verimli bir sekilde ilerleyerek, biiyiimeleri ve kar elde etmeleri i¢in
miisteri sadakati insa etmeleri kacinilmaz bir gergek olarak goriilmektedir. Bu nedenle
ilk 6nce sahip olduklar1 kaynaklara ve kabiliyetlere yon vererek onlar1 etkin bir sekilde
kullanmalar1 gerekmektedir (Knox 1998, 736). Ekiyor vd.’ne (2010) gore; teknolojinin
gelismesi ve rekabetin artmasi ve giiniimiizde isletmelerin cazip fiyatli {iriin veya
hizmetleri pazara stirmesiyle birlikte miisteri beklentileri artmasiyla sadakat de nemli
oranda azalma gostermektedir. Bu nedenle miisteri sadakati yaratmak isteyen

sirketlerin biiylik bir yaris i¢inde olduklar1 goriilmektedir (Kayik 2013, 84).

Giires’e  (2004) gore; yogun bir rekabet ortamindan siyrilip basari
saglayabilmek ancak ve ancak isletmelerin miisterilerine karsi olan samimi
davraniglar1 sayesinde miimkiin olmaktadir. Pazarlama alaninda 6énemli otoritelerden
biri olan Roger Blackwell yasadigimiz donemi “miisteri ylizy1li” olarak atfetmekte ve
iiretici, dagitic1 ya da perakendecide olan biitiin gii¢ dengelerinin miisterilere dogru
kaydigini dile getirmektedir. Bu nedenle artik miisteriler isletmelerin en kiymetli
varliklart olduklart i¢in, kendi rekabet giiclinii ve karliliklarmi arttirmak isteyen
isletmelerin, uzun vadede miisterilerini elde tutmalari ve varliklarini korumalari

gerekmektedir. (Coban 2005, 297).
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Mevcut {iriin ve hizmetler birbirine benzedigi ve piyasada biiyiik bir rekabet
ortami dogdugu i¢in miisterilerin de artik daha fazla bilingli oldugu gézlenmektedir.
Boylece miisteriler 6dedikleri bedel dogrultusunda satin aldiklar iiriin veya hizmetten
daha fazlasimi talep etmektedirler. Kisacasi kendilerine fazla deger sunan isletmelere
dogru yonelmektedirler. Bu nedenle isletmelerin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati yaratmasi biiyiik nem arz etmektedir (Coban 2005, 295). Unlii pazarlamaci
T.Levitt’e gore; bir isletmenin en 6nemli amact hem miisteri bulmak hem de buldugu
miisterinin firmaya sadik kalmasini saglamaya c¢alismaktir. Sadakat ancak hedef
misteriye verilen sozlerin yerine getirilmesi ile onlarin ihtiyag¢larinin karsilanmasina
bagli, 6zgilin yararlar igeren “iistiin degerler” sunulmasi ve yaratilan bu degerlerle
miisteri ile firma arasinda “duygusal bag” olusmasi ile gergeklesmektedir (Odabasi
2017, 54-57). Davids (2007) ise; o halde giiglii isletmeler, misteri sadakatini
olusturabilmek icin Oncelikle dort alana odaklanmaktadirlar. Bunlar; marka
kisisellestirilmesi, igletme g¢alisanlarinin egitilmesi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin
anlagilmasi, istikrarli bir sekilde {irlin veya hizmet gelisimi saglamak olarak
bilinmektedir. Ayrica bunlarla beraber sadakat i¢in miisteriler sadece, reklam, kaliteli
hizmet veya liriin ya da sunulan fiyati da yeterli gormemekte, kendilerini dnemseyen,
onlarin hissiyatlarini anlayan ve yasamlarini daha kaliteli hale getirebilen igletme

calisanlarina ihtiya¢ duymaktadirlar (Yaprakli ve Unalan 2016, 117).

Cagli’ya (2002) gore; miisteri sadakatinin bir isletmeye saglayacagi pek ¢ok
yarar asagida siralanmaktadir (Sandikg1 2008, 77):
e Sadik miisteriler, sadik olmayan miisterilere gore belirli (iirlin
grubundan daha ¢ok harcama yapmaktadirlar.
e Genellikle daha sik aligveris yaparlar ve tercihlerini daha pahali olan tiir
ve modellerden yana kullanmaktadirlar.
¢ Yine sadik miisteriler, se¢cimlerini zamanla daha iist modellere dogru
kaydirmaktadirlar.
o Fiyattaki artislara kars1 daha az hassasiyet gostermektedirler.
e Sadik miisteriler tipki firmanin bir marka temsilcisi gibi hareket ederek

tutundurma faaliyetlerini kendiliklerinden gergeklestirmektedirler.
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e Sadik miisteriler, diger miisterilere oranla daha karli miisteriler
olmaktadirlar.

e Sadik miisterileri elde tutma maliyeti, kazanilacak olan yeni miisteri
maliyetine gore ¢cok daha diislik olmaktadir.

e Kotler vd. (1996) sadik miisteriler, rakip isletme marka ve {iriinlerine
daha az duyarli olmaktadirlar.

e Karpat (1998) sadik miisteriler, daha once isletmenin {riin veya

hizmetini kullanmis ve memnun kalmis miisteriler oldugu i¢in dnyargisiz

davranmakta, emin olmakta ve gliven duymaktadir. Bu nedenle de gerilim

sebebi olmamaktadirlar.

2.2. Miisteri Sadakati Boyutlar

Oliver’a (1997) gore; miisteri sadakati, davranis degisikliklerine sebep olan
durumsal etkiler ve pazarlama ¢abalarina ragmen, tercih edilmis olan bir mal veya
hizmetin gelecekte yeniden satin alinmasi veya ayni markanin yeniden miisterisi
olmaya dair, esasen “derinden duyulan baglilik” olarak ifade edilmektedir. Oliver
(1999) tarafindan, miisteri sadakatinin farkli yonlerinden bahsederek bunlarin ayn
anda degil zamanla pes pese olusan dort basamakli bir baglilik modelinden
bahsedilmektedir. Tiiketicilerin her asamada farkli unsurlardan etkilenerek sadakat
gosterebilecegini dile getirmektedir. Bu nedenle asagida her bir sadakat basamagi ile
ilgili olan agama ve sadakati etkileyen farkli unsurlar yer almaktadir (Evanschitzky ve
Wunderlich 2006, 331):

1)Bilissel Sadakat: ilk asama olan bu asamada 6zellikle tiiketicinin sadece marka
ozelliklerine yonelik sahip oldugu bilgiden otiirii, alternatifleri arasindan segim
yaparak o markay1 daha fazla tercih ettigi gériilmektedir. Esasen bu bagliligin temeli
tiiketicinin Onceki veya yeni tecriibesine dayanarak olusmaktadir (Oliver 1999, 35).
Biligsel baglhlik, miisterilerin 6zellikle 6dedikleri fiyat karsisinda algiladigi deger
olarak da degerlendirilmekte oldugu i¢in ylizeysel olmaktadir. Her ¢ikan yeni iiriin
ayn1 sekilde degerlendirildigi icin iirline kars1 olan bir baghliktan ¢ok fazla s6z etmek

miimkiin olmamaktadir (Giiler 2010, 111).
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2)Duygusal Sadakat: ikinci asama olan duygusal sadakat agamasinda tiiketicinin
markaya kars1 defalarca tatmin olmasi sonucu bagliliktan dolay1 satin alma tutumu séz
konusu olmaktadir. Bu agamadaki sadakat miisterilerin beyninde hem biligsel hem de
duygusal olarak yer almaktadir. Ancak bilissel bagliliktaki tiikketici alternatif bir marka
ile karsilastiginda bu baghlik sarsilabilmekte fakat duygusal baglilikta markay: artik
sevdigi i¢in bu durumun biraz daha zor oldugu goriilmektedir (Oliver 1999, 35-36).
3) Cabasal Sadakat: Oliver (1999) belirli bir markaya olan pozitif tutumun stireklilik
gostermesinden dolay1 o markay1 satin alma arzusuna bagli olarak tanimlanan tutumsal
baglilik ifade edilmektedir. Duygusal bagliliktan daha giiclii bir baglilik olmasina
ragmen, eger misteriler siklikla hizmet hatalarina maruz kalacak olursa alternatif
tirtinleri deneme egilimine girmektedirler (Giiler 2010, 112).

4)Hareketsel Sadakat: Kuhl ve Beckmann’a (1985) gore; miisteri niyetlerinin eyleme
doniistiiriilmesinin incelenmesi “aksiyonel kontrol” olarak ifade edilmektedir (Oliver
1999, 36). Evanschitzky ve Wunderlich (2006) tarafindan ifade edilen hareketsel
baglilik, miisterilerin rakip iirlinlerden daha ¢ok eldeki iirlinii satin alma istegi olarak
goriilmektedir. Kisacas1 rakip iriinler bir alternatif olarak degerlendirilmemekle
birlikte rakip tiriinlere karsi bir eylem i¢ine girilmemektedir (Giiler 2010, 112). Omar
ve Sawmong (2007) gore; Ozetle ifade edilecek olunursa, biligsel sadakat; markanin
performansina odaklanirken, duygusal sadakat; marka begenilirligine, cabasal sadakat;
miisterilerin tekrar ayn1 markayi satin alma istegi dogurmasina odaklanmaktadir. Son
olarak hareketsel sadakat ise miisterinin tekrar ayni1 markay1 satin alma hareketine

odaklandigi i¢in artik taahhiit olarak gériilmektedir (Giiler 2010, 112-113).

2.3. Miisteri Sadakati Ol¢iimii ile Tlgili Yaklasimlar

Reichheld (2001) bir firmanin bagarisini, kisacast miisterilerine en iyi degeri
sunup veya sunmadiginin esas gostergesini, miisterilerin yeniden o firmay1 tercih edip,
etmemesine bagli oldugunu sdylemektedir (Bilgin 2017, 37). Bloemer ve Kasper
(1995); Homburg ve Giering (2001); Homburg vd. (2003) bdylece, 6zellikle son on
yildir miisteri sadakatinin olusumu etkileyen faktorler iizerinde onemle duruldugu
gorilmektedir. Literatiir incelendiginde, Oliver’in dort basamakli sadakat modelinde,
kisisel ve durumsal faktorlerin sadece tiiketici sadakatini degil, bununla beraber ayni

zamanda, Slama ve Tashlian (1985) satin alma, Zeithaml (1985) karar verme vb.
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tutumlar olan tiiketici davranislarin1 da farkli alanlarda etkiledigi goriilmektedir.
Ozellikle kisisel ozelliklerin tiiketici sadakati 6l¢iimiinde ¢ok giiclii bir yonlendirici
oldugu da ifade edilmektedir (Evanschitzky ve Wunderlich 2006, 332).

Literatiirde, arastirmacilarin miisteri sadakati ile ilgili 6zellikle iki onemli
nokta iizerinde yogunlagtiklar1 gozlenmektedir. Birinci kisim, sadakatin davranigsal
yonii ile ilgili iken ikincisi ise tutumsal yoni ile ilgili olmaktadir (Cat1 ve Kogoglu
2008, 169). Bowen ve Chen’a (2001) gore; davranissal ve tutumsal yonii birleserek
karma yaklasimi olusturmaktadir (Cat1 ve Kogoglu 2008, 173).

Davramssal Sadakat Yaklasimi: Oliver’a (1999) gore; sadakatin farkli sekillerde
Olciimii yapilabilmektedir. Bunlardan davramigsal yaklasim, markayr satin alma
miktari ile birlikte satin alma siklig1 ve yeniden satin alma ihtimali ile ilgili davranigsal
Ol¢iimlere dayanarak degerlendirme yapmaktadir (Chang ve Chen 2007, 105). Bu
yaklasima ait dogabilecek olan problem yeniden satin almalarin her zaman markaya
kars1 verilmis bir psikolojik taahhiide baglh gerceklesmedigini gostermektedir (Cat1 ve
Kocoglu 2008, 172). Dick ve Basu (1994) ise; sadakati sadece davranigsal yaklasim
ile 6lgmenin bazi problemler dogurdugunu gostermekte bu yiizden de tiiketicilerin
karar verme siire¢lerinin dikkate alinamadigini vurgulamaktadir (Celikkol 2016, 19).
Bowen ve Chen (2001) 6rnegin bir gezide sadece lokasyon nedeniyle bir otel tercih
nedeni olmasina ragmen ayni1 zamanda eger otelin ¢ok yakininda yeni bir otel uygun
fiyatla bir deger sunacak olursa diger otelden buraya dogru bir gecis s6z konusu
olabilmektedir. Kisacast bu durum yeniden satin almanin taahhiit anlami

dogurmadigin1 gostermektedir (Cat1 ve Kocoglu 2008, 172).

Tutumsal Sadakat Yaklasimi: Oliver (1997) tutumsal sadakat 6l¢limiiniin, biligsel
sadakat, duygusal sadakat ve c¢abasal sadakat olarak {li¢ asamay1 kapsadigim
soylemektedir (Celikkol 2016, 19). Back ve Parks’a (2003) gore; tutumsal sadakat
sadece iiriin ya da hizmet alim1 degil, bununla birlikte tiiketicinin markaya adanmislig
ve giiven vb. tutumsal kavramlar1 da icermektedir (Celikkol 2016, 19). Degermen
(20006) ise; dogal olarak sadakatin yapisinda bulunan hem psikolojik hem de duygusal
bagliligr belirlemek i¢in tutumsal verilerin kullanilmasi gerekmektedir (Cati ve
Kocoglu 2008, 172). Tutumlar ise kiiltiir ve inanglara bagli olarak temellenmis

degerlendirmeler olarak bilinmektedir (Cati ve Kogoglu 2008, 172). Lin ve Wang
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(2006) bu sadakat tiirii taahhiit derecesinde olmaktadir (Cat1 ve Kogoglu 2008, 173).
Bowen ve Chen (2001) bu yaklagim tiirlinde bir miisteri bir isletmeden aligveris
yapmasa dahi o isletmeye karsi olan sadakati kisacasi duygusal bagi devam
edebilmektedir. Ornegin pahali buldugu icin bir otelde kalamayan bir miisterinin bu
oteli tavsiye etmesi dahi bu otelle ilgili olumlu davranis sergilemesini gdsterdigi i¢in

tutumsal sadakat olmaktadir (Cat1 ve Kocoglu 2008, 173).

Karma Sadakat Yaklasim : Pritchard ve Howard (1997); Hunter (1998) ve Wong
vd., (1999) {iglincti yaklasim olan karma yaklasim, Davranigsal sadakat ile tutumsal
sadakatin birlesimden olusmaktadir. Misteri sadakati 6l¢limiinde; tirlin tercihi, marka
degistirme egilimi, satin alma sikliklari, yeni satin almalar1 ve toplam satin alma
miktarlar1 ele alinmaktadir (Bowen ve Chen 2001, 214). Pritchard and Howard (1997)
bu iki yaklagimin beraber kullanimi giiglii bir sadakat yaratmada etkili olmaktadir

(Bowen ve Chen 2001, 214).

2.4. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Mliskisi

Bowen ve Shoemaker’a (1998) gore; bir miisterinin beklentilerinin hangi
diizeyde oldugu onun tatmin diizeyinin temsili iken, yine o miisterinin isletmeye geri
gelecegi ve gelmeye devam etmesi ise, baglilik diizeyinin gostergesi olmaktadir (Cat1
ve  Kogoglu 2008, 174). Sarner ve  Berg (2003) ise;
sadakat kavrami, miisteri memnuniyetinin {izerinde gergeklesen bir kavram olsa dahi
bazen sadakat olmadan, miisteri memnuniyetinden bahsetmek miimkiin olmaktadir.
Bu nedenle bu iki kavram birbirinden farkli kavramlar olarak bilinmektedir.
Memnuniyet bir sirketin performansi hakkinda “fikir 6l¢lisii” olmakla birlikte bir
miisterinin gecmis satin alma ihtiyaclarinin nasil karsilandigi hakkinda 1s1k
tutmaktadir. Sadakat ise; bir miisterinin gelecekteki davraniglarinin beklentilerini
Olcen bir kavram olarak 6nem teskil etmektedir (Pusat 2016, 19). Bowen ve
Shoemaker (1998) boylece ifadelerden anlasildigi gibi, her sadik miisterinin 6nceden
tatmin edildigi fakat her tatmin olmus miisterinin sadik misteri olmadigi
goriilmektedir (Cat1 ve Kogoglu 2008, 174).

Oliver’a (1999) gore; yogun rekabet ortaminda isletmelerin siirdiiriilebilir

rekabet avantaji saglamalar1 i¢in 6zellikle mevcut miisterilerini koruma ve miisteri
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sadakati olusturma ihtiyaci hissetmektedirler. Literatiirde yapilan ¢alismalar miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati yaratmada en Onemli temel unsur oldugunu
gostermektedir (Cat1 ve Kogoglu 2008, 173). Fakat burada gézden kagirilmamasi
gerekli olan diger onemli nokta, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati i¢in temel sart
olmakla birlikte yeterli goriilmemektedir. Ciinkii ancak miisteri memnuniyeti
stirdiiriilebilirken, sadakate giden yolu insa etmek gerekmektedir (Sendogdu 2014,
94).

Hays ve Hill (2006); tarafindan; hizmet sektdriinde yiiksek motivasyonlu
calisanlarin firmanin hizmet kalitesini arttirmasinda etkili bir rolii oldugu igin
Choudhury’a (2008); Yee vd. (2010) gore; calisanlar tarafindan iyilestirilmis hizmet
kalitesi vasitasiyla miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturmaya yonelik
stratejilere literatiirde dikkat gekilmektedir (Sendogdu 2014, 95). Giillili vd. (2016)
boylece firmalarin yeniden satin alim, miisteri sadakati ve sonucunda yiiksek Karlilik
gibi arzu edilen hedeflerine ulagmalar1 bu baglamda devamli miisterilerinin hizmet
kalitesi ihtiyaclarini en iyi sekilde yerine getirmeleri ile ilgili olmaktadir. Kisacast,

onlar1 tatmin etmeleri sonucuna bagli oldugu anlasilmaktadir (Diiger ve Kahraman

2017, 820).

Bununla birlikte kurumun imaj1 ile kurumun iirettigi mal ve hizmetlerin
kalitesinin miisterilerce nasil algilandigit da yine miisteri memnuniyetinin
belirlenmesinde etkili olmaktadir (Cat1 ve Kogoglu 2008, 185). Uner (1994) ayrica
fiziksel kanitlarin da, hizmet isletmelerinde miisterilere, satin almalar1 6ncesinde
aradiklar1 6nemli ipuglar1 sunmalari nedeniyle tiiketicilerin satin alma kararim
vermesinde, satin aldigir hizmetten tatmin duygusuna ulasmasinda ve hizmeti tekrar
satin almasinda énemli rol oynadigini belirtmektedir (Demiral ve Ozel 2016, 195).
Miisteri memnuniyeti ve buna bagl olarak tatmin diizeyinin yiikselmesi ile miisteri
sadakatinin yaratilmasi esasen saglikli miisteri iligkileri yOnetimini gerekli
kilmaktadir. Pazarlamanin temel amact miisteri iligkilerini dogrultusunda karsilikli
amaclarin gergeklestirilmesi verilen sozlerin ve vaatlerin yerine getirilmesi i¢in ¢caba
sarf etmek oldugu bilinmektedir. Bu baglamda miisteri merkezli yaklasim ile yasam

boyu miisteri degerinin arttirilmasi hedeflenmektedir (Odabas1 2017, 19-23).
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UCUNCU BOLUM
TEORIK MODEL VE HIPOTEZLERIN GELISTIRILMESI

Uciincii  boliim, arastirmanin  hipotezlerinin  ve arastirmanin modelinin
gelistirildigi bolim olmaktadir. Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve
Algilanan Deger faktorlerinin her birinin miisteri memnununiyeti ile olan iliskisi
analiz edildikten sonra, miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati ile olan iligkisi

analiz edilmektedir.

3.1. Arastirmanin Hipotezlerinin Gelistirilmesi

Arastirmada kullanilacak olan hipotezlerin gelistirilmesi iizere miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlere ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasindaki iligki dogrultusunda son yillarda yapilmig literatiirde yer alan ¢aligmalara
odaklanilmis. Bu kapsamda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler dikkate

alinarak, degiskenler olusturulmustur.

S6z konusu degiskenler arasindaki iliskileri agiklayan hipotezlerin
gelistirilmesine destek saglayan ¢aligmalarin detaylari bu boliimde genis bir gergevede

basliklar halinde sunulmaktadir.

3.1.1. Fiziksel Cevre Kosullari ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Barber vd. (2011) gore; miisterilerin hizmet kalitesini algilamasinda 6nemli bir
unsur olan fiziksel ¢evre kosullarinin kalitesi; hizmetin sunulabilmesi i¢in kullanilan
fiziksel ortamdaki imkanlar, bu ortamda ¢alisan personel ile birlikte diger fiziksel
gOriiniimii olan maddi ve somut unsurlardan olugsmaktadir (Bilgin 2017, 36). Sohail
ve Sheikh’e (2004) gore; tesislerde sunulan fiziksel imkanlar bir egitim kurumunu
temsil eden komple tesis ve i¢inde bulunan kiitiiphane, odalar, konferans salonlar1 ve
ayrica teknolojik hizmetleri de igermektedir. Ornegin; kampiis binasinin ve smif
odalarin dig goriinlimii, dizayni, odalarin, konferans salonlarinin aydinlatilmasi,
kampiisiin temizligi, siiflarin ve c¢alisma salonlarin uygun olup olmamasi gibi baz
fiziksel imkanlar, &grencilerin akademik deneyimleri ilizerinde biiylik 6nem arz

etmektedir (Al- Dulaimi 2017, 486).
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Douglas ve Gifford (2001); Yang vd. (2013) tarafindan ise; fiziksel gevre
kosullarin1 olusturan unsurlardan, birinin de oda 1sisinin 6nemi oldugu ifade
edilmektedir. Hawkins ve Lilley (1998) ortamin rengi ve ortam diizeninin rahatligin
konu etmistir. Duran-Narucki (2008) binanin dayanakliligindan bahsederken, Heaven
ve Goulding (2002) ise, binaya kolay erisimi ele almaktadir. Ayrica Rivlin ve
Weinstein (1984) i¢in; fiziksel ortamin giivenliginin saglanabilmesi de 6nemli fiziksel
cevre kosullart icinde yer alabilecek belirleyicilerden biri olarak goriilmektedir
(Wilson ve Cotgrave 2016, 260). Winterbottom ve Wilkins (2009) bir¢ok ¢alismadan
elde edilen bulgulara gore fiziksel c¢evre kosullart icinde yer alan aydinlatma,
havalandirma gibi unsurlar da 6grenci memnuniyetinde Snemli belirleyicilerden

olmaktadir (Wilson ve Cotgrave 2016, 260).

Brady ve Cronin (2001) tarafindan yapilan arastirmada ise; hizmet kalitesini
fiziksel ¢evre kalitesi ile etkilesim kalitesi ve ¢ikti kalitesi boyutlar1 olarak incelenmis
ve yapilan aragtirmalarda her bir bilesenin de miisteri memnuniyeti tizerinde etkili
oldugu goriilmektedir (Bilgin 2017, 39). Magim ve Parker (2009) ise; restoranlarda
sunulan fiziksel ¢evre kosullarinin, miisterilerin ilgisini ¢cekerek onlarda memnuniyet
duygusu yaratip, yeniden satin alma niyetine vesile olacagi icin restoranin finansal

performansini arttirmada kilit bir rol oynadigini belirtmektedir (Githiri 2016, 11).

Malezya’daki temali parklarda, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerinde yaptiklar1 calismada, fiziksel ¢evre kosullarinin, miisteri algisini etkilemesi
nedeniyle miisteri memnuniyeti yaratmada O©nemli bir belirleyici oldugunu
soylemektedir (Ali vd. 2016, 4-7). Han ve Ryu (2009) ise; ozellikle konaklama
sektoriinde fiziksel ¢evre kosullarinin, miisterileri etkilemede 6nemli bir rolii oldugunu
vurgulamaktadir. Bu nedenle cazip bir ortam sunmanin; miisterilerin ilgisini ¢ekerek,
miisteride memnuniyet duygusu yaratacagi igin gerek akademisyenler gerekse turizm
sektoriinde yer alan yoneticiler, fiziksel ¢evre kosullarina giderek daha fazla 6nem
vermektedir (Githiri 2016, 12). Namasivayam ve Mattilla’ya (2007) ait literatiirde yer
alan bircok calismaya gore; fiziksel ¢cevre kosullarinin miisteri yaratmada ¢ok onemli
bir unsur olusturmasinin, miisterilerin tiikketim Oncesi esasen ruh hallerini isletmelere
teslim etmesinden kaynaklanmakta oldugu ve bu teslimiyetteki ruh halinin, fiziksel

ortamdan olumlu veya olumsuz etkilenebildigi ifade edilmektedir (Githiri 2016, 11).
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Ayrica, farkli iiniversite disiplinindeki dgrenciler ile goriiserek onlarin kisilik
tiplerini tanimlamak, fiziksel 6grenme ortaminin 6zelliklerini belirleyerek, ortamla
ilgili herhangi bir ihtiya¢ s6z konusu ise onu, ortaya ¢ikarmak ve bu dogrultuda kisilik
tipleri ile fiziksel ortam tercihleri arasindaki iliskiyi tespit etmek amacl bir arastirma
yapmiglardir. Arastirma sonucunda; fiziksel ortam faktorlerini belirleyebilmenin
ogrencilere daha iyi sartlarda 6grenme imkani sunacagl ve ayni zamanda kurumsal
ilgiyi arttirtp miisteri memnuniyeti yaratacagi ifade edilmektedir. Bu nedenle tesisi
tasarlarken fiziksel ortami kullananlarin diislincelerinin dikkate alinmasi gerektigi

vurgulanmaktadir (Wilson ve Cotgrave 2016, 256-271).
Yukarida yer alan bilgiler 15181nda hipotez 1 agsagidaki gibi olusturulmustur.

Hipotez 1: Fiziksel ¢evre kosullarinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve

anlaml etkisi bulunmaktadir.

3.1.2. Calisanlarla Etkilesim ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Literatiirde hizmet pazarlamasiyla ilgili olarak, gerek hizmet kalitesi ve
gerekse memnuniyet iizerinde yapilan ampirik arastirmalara gore; hizmetin kalitesinin
ve miisterilerin hizmetten ne kadar memnun olduklarimin degerlendirilmesi i¢in
miisteri ve ¢alisan etkilesim kalitesinin dnemine odaklanilmaktadir (Bitner vd. 1990,
72). Karahan’a (2000) gore; hizmetin sunulmasinda iki Onemli ana faktor
bulunmaktadir. S6z konusu faktorlerden birincisi; hizmetin sunulmasini saglayan arag
ve gerecler, digeri ise bunlar1 kullanarak hizmeti veren insanlardan olugsmaktadir
(Taskin ve Biiyiik 2002, 4). Kiitahya’da faaliyet gosteren 6zel egitim kurumlarinin
verdikleri egitim hizmetlerindeki kaliteyi 6l¢gmek amacgli yapilan arastirmada Karahan
(2000) hizmetin sunulmasinda kullanilan arag ve gerecin kalitesi ¢ok yiiksek olsa dahi,
hizmeti veren kisilerin iglerini bilmemeleri ve severek yapmiyor olmalarinin, miisteri
tizerinde olumsuz imaj biraktig1 i¢in, miisteri memnuniyetsizligine yol ac¢tig1 ifade

edilmektedir (Taskin ve Biiyiik 2002, 4). (http://www.turkbusinesscenter.com, Erisim

Tarihi: 26.03.2018) ise; kurulusun sahip oldugu fiziksel 6zellikler her ne kadar imaj
yaratmada ve imaj1 devam ettirmede biiylik dnem tasisa dahi tiiketici tercihlerinde,

yine kurulusun, misterileri ile arasinda kurdugu iliski unsuru; satis dncesi ve sonrasi
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biitiin faaliyetleri kapsayan, karsilikl1 yarari igeren siireg, esasen ihtiyag tatmini i¢ceren
bir siirectir. Bu nedenle kuruluslar i¢in miisterileri ile aralarinda kuracaklart uzun
vadeli iliskiler gittik¢e daha fazla 6nem teskil etmektedir (Zengin ve Giirkan 2007,
135).

Brady ve Cronin (2001) i¢in; hizmet sunum sirasinda, hizmeti saglayan ile
miisteri arasinda olusan karsilikli etkilesim ve miisterinin bunu nasil algiladigi o
etkilesimin kalitesini gostermektedir. Bitner vd. (1994), Surprenant ve Solomon
(1987) hatta dnceki akademik arastirmalar da ayn1 sekilde kisilerarast etkilesimlerin,
miisterilerde olusacak olan hizmet kalite algis1 lizerinde son derece 6nemli bir etkiye
sahip oldugunu sdylemektedir. Gerrard ve Cunningham (2001) ise, bir isletmede
hizmet sunan personelin, miisteri memnuniyetinde 6nemli bir role sahip oldugunu
savunmaktadir. Yine baska bir caligmada Jap (2001) calisan personel tarafindan
kurulan iligkiler, miisteriler ile kisisel etkilesimler ve bu iliskileri istikrarli bir sekilde
uzun vadede devam ettirmeye yonelik yapilan iyl niyetli c¢abalar, miisteri
memnuniyetinin onciilleri arasinda goriilmektedir (Joon Choi ve Sik Kim 2013, 190-
191).

Egitim pazarlamas1 alaninda da 0grenci memnuniyetinin anlagilmasinin,
Ogrencilere daha kaliteli hizmet sunabilmek adina hizmet siirecinin gelistirilmesi i¢in
onemli oldugu diisiinlilmektedir. Bu nedenle Irak ve Romanya’daki esit olarak
boliinmiis 800 {iniversite oOgrencisine, aldiklari egitim hizmetleri karsiliginda
duyduklart memnuniyeti Olgmek amaciyla bir arastirma yapilmaktadir. Bu
arastirmadan elde edilen verilere gore; iiniversiteler, 6grenci merkezli diisiinerek
hareket edip, 6grencilerine sunduklar1 hizmetlere karsi, onlarin hislerini ve tepkilerini
algilamaya yonelik caligirlar ise; sunduklar1 hizmet kalitesi daha da artacak ve hem
mevcut hem de yeni 6grenciler ile aralarinda olumlu bir iletisim kurulacag: sonucuna
ulagildig1 goriilmektedir. Bu sayede de kurumun rekabet avantaji yakalayacag: ifade
edilmektedir (Al-Dulaimi 2017, 482-489). Bradley vd. (2008) ise; ogrencileri
anlamaya yonelik hareket eden, onlarin ilgi alanlarina ve ihtiyaglarina 6nem veren okul
personelinin, O6grencide memnuniyet duygusu yaratacagini ve bu memnuniyet
duygusuna paralel olarak 6grenci katilimin daha da fazla artacagini dile getirmektedir

(Al-Dulaimi 2017, 485).
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Yukarida yer alan bilgiler 15181nda hipotez 2 agagidaki gibi olusturulmustur.

Hipotez 2: Calisanlarla etkilesimin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve

anlamli etkisi bulunmaktadir.

3.1.3. Algilanan Deger ile Miisteri Memnuniyeti fligkisi

Algilanan deger, Zeithaml’a (1988) gore; “bir iiriin karsiliginda, ne alindiginin
ve ne verildiginin algilanmasina dayali, o iirlin hakkinda tliketicinin yaptig1 genel
fayda degerlendirmesi” olarak tanimlanmaktadir (Chen ve Chen 2010, 30). Zeithaml’a
(1988) gore; tiiketici, iirliniin faydasi ile maliyetlerini karsilastirarak, satin aldigi tiriin
icin harcadig1 zaman ve paraya degip, degmedigini degerlendirmektedir (Eren ve Eker
2012, 454). Choi vd.’nin (2004) ise; s6z konusu kavrama olan yaklagimlar yine 6nceki
yazarlar ile benzer sekilde; tiiketicinin, mal veya hizmet aliminda, algiladig: yarar ile
algiladig1 maliyeti degerlendirmesi sonucunda, o mal veya hizmetle ilgili, zihninde bir
deger yargisinin olustugu yoniindedir. Yapilan bu degerlendirmeye gore, algilanan
yarar, algilanan maliyetten daha fazla ise miisterinin algiladig1 deger yiiksek oldugu
anlamma gelmektedir (Eren ve Eker 2012, 454). Parasuraman (1997) ise; alginan
degerin, miisterilerin algisina bagli gerceklestigi icin, miisteriden, miisteriye gore
farklilik gosterecek 6znel bir olusum oldugunu sdylemektedir (Eren ve Eker 2012,
454).

Zeithaml (1988) ¢alismasinda tiiketicilerin deger yargilarinin ii¢ temel faktoriin
etkisi ile olustugunu savunmaktadir. Bunlardan birincisi {iriiniin kalitesi, ikincisi
tiiketicinin iiriin satin almak i¢in 6dedigi bedel ve tiglinciisii ise {irlinlin somut ve soyut
olan 6zellikleri olmaktadir (Simsek ve Noyan 2009, 128). Literatiirde birgok ¢alismada
farkli yazarlar tarafindan algilanan deger kavramimin farkli boyutlarda incelendigi
goriilmektedir (Altunel ve Giinlii 2015, 195). Ornegin; Chang vd. (2009) sosyal,
duygusal, fonksiyonel, epistemik ve durumsal deger olarak bes farkli deger
kategorisinden bahsetmektedir. Sweeney ve Soutar (2001) ise; algilanan degeri dort
boyutta degerlendirmeye tabi tutarak Ol¢mektedir. Bunlar; duyusal, sosyal,
fonksiyonel (fiyat/deger), fonksiyonel (performans/kalite) degerlerdirmektedir.

Sanchez vd. (2006) ise ¢alismasinda; algilanan degeri; fonksiyonel, duygusal ve sosyal
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degerler olmak iizere ii¢ boyutta, turistik iiriin i¢erisinde incelemektedir (Altunel ve
Giinlii 2015, 195).

Eskiler ve Altunisik (2015) tarafindan, rekreatif etkinliklere katilan bireylerin
algiladiklar1 deger ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkilerin, tliketicilerin satin
alma kararlar iizerindeki etkisini dlgmeye yonelik yapilan ¢alismadan elde edilen
verilere gore, algilanan degerin, miisteri memnuniyetinin 6nemli bir onciilii oldugu
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla miisterinin algiladigi deger derecesine gore ilk
asamada misteri memnuniyeti sekillenmekte ve miisteri memnuniyetine bagli olarak
da satin alma egilimleri olugsmaktadir. Bu nedenle bu ¢alismada, isletmelerde, miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi ve uzun siire devam ettirilebilmesi i¢in tiiketiciye
sunulan hizmetin, tiiketicinin algiladigi degere pozitif bir etki yapacak sekilde
diizenlenmesinin gerektigi sonucuna varilmaktadir (Eskiler ve Altunigik 2015, 491).
Literatiirde yer alan bir baska calisma ise Altunel ve Giinlii (2015) tarafindan miize
ziyaretinde bulunan yabanci turistlerin algiladiklar1 deneyimleme kalitesi, algiladiklar
deger, memnuniyet ile tavsiye etme egilimleri arasinda olusan iliskiyi incelemeye
yonelik yapilmaktadir. Elde edilen bulgulara gore miize ziyaretine gelen turistlerin
ziyaret sonrasi algiladiklar1 degerin, yine ziyaret sonrasi memnuniyet diizeyleri
tizerinde olumlu yonde bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Altunel ve Giinlii
2015, 205-206).

Bir bagka calismanin da, online aligveris sitelerinin sundugu hizmet kalitesinin,
tiiketicilerin algiladig1 deger ve memnuniyet diizeyleri ile tekrar satin alma niyetlerini
O0lecmek amaclh yapildigi goriilmektedir. Bu ¢alismadan elde edilen bulgulara gore;
online aligveris sitelerinde sunulan e-hizmet kalitesinin, e-algman degeri olumlu
etkiledigi, buna bagli olarak, e-algilanan degerin de miisteri memnuniyeti ve
tilketicinin tekrar satin alma niyeti iizerinde yine olumlu yonde etkisinin oldugu
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Kisacasi, harcadiklar1 zaman, para ve emek karsiliginda
kendilerinde pozitif bir duygu olusan miisteriler, yiiksek bir deger algisina sahip
olmakta ve bu durum da yeniden satin alma niyetine girecekleri gercegini ortaya
koymaktadir (Diiger ve Kahraman 2017, 826). Yine literatiirde yer alan ve Demir ve
Firat’a (2017) ait bir ¢calisma, saglik sektoriine yonelik sunulan hizmetin algilan degeri

ve misteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi 6lgmeye yonelik yapilmaktadir. Bu
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calismadan elde edilen bulgulara gore; miisterinin algiladigi deger ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif bir iliskinin varlig1 ortaya konulmaktadir (Demir ve Firat

2017, 478).

Farkli bir calismada ise bir devlet iiniversitesinde turizm egitimi alan 362
Ogrenciye yiiz ylize gorligme yontemi ile beklenti, algilanan kalite/ deger ve
memnuniyet iligkisini 6lgmek amaciyla anket uygulanmistir. Egitim kalitesinin
yiiksekligini anlayabilmek i¢in algilanan deger ile Olgiim yapilmaktadir. Bu
dogrultuda, ¢alismada elde edilen verilere gore en giiclii iliskinin algilanan deger ile
Ogrenci memnuniyeti arasinda ortaya ¢ikmakta oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte
bireyden bireye farlilik gosterebilen dgrenci beklentileri, 6grencilerin hem kisisel
gelisimleri i¢in daha bilingli 6grenmeye firsat vermesi, hem de egitim kurumlarinin
hizmet standartlarin1 yiikseltebilmesi i¢in biiyliik 6nem arz etmektedir. S6z konusu
calisma; egitim kurumlarinda, 6grenci beklentilerini karsilama orani ne kadar yiiksek
olursa, egitim hizmetlerine yonelik 6grencilerin algiladigi kalite ve algiladigi degerin
de ayni oranda yiiksek oldugunu gostermektedir. Boylece memnuniyet diizeyinin de
artacagini ortaya koyarak algilanan degerin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisinin

oldugu sonucuna varmaktadir (Demir 2013, 307-321).

Literatiir taramasinda goriildiigii lizere, isletmelerin sundugu mal veya hizmet,
miisteri i¢cin deger yaratabilmis ise, miisteri memnuniyeti artacak, herhangi bir deger
yaratamamis veya faydayr da azaltmis ise miisteri memnuniyeti azalacaktir (Eren ve
Erge 2012, 4461). Crosby ve Stephens (1987); Patterson ve Spreng (1997); Cronin
vd. (2000); McDougall ve Levesque (2000); Hellier vd. (2003); Simsek ve Noyan
(2009); Ness vd. (2010) yaptiklar1 calismalar sonucunda, algilanan deger ve
memnuniyet arasindaki pozitif iligkinin varligini ortaya koymuslardir (Eren ve Erge
2012, 4461). Ayrica yapilan arastirmalara gore; algilanan de8er ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkilerin incelendigi ¢ogu ¢aligmada algilanan degerin
miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmektedir (Kuo
vd., 2009, 888-889).

Yukarida yer alan bilgiler 15181nda hipotez 3 asagidaki gibi olusturulmustur.

Hipotez 3: Algilanan degerin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli

bir etkisi bulunmaktadir.
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3.1.4. Miisteri Memnuniyeti fle Miisteri Sadakati Iliskisi

Oliver’a (1997) gore; yogun rekabet ortaminda isletmelerin rakiplerine karsi
fark yaratabilmesi i¢in hayati 6nem tagiyan miisteri memnuniyeti, literatiirde tizerinde
durulan konular arasinda basi ¢ekmektedir. Memnuniyet, miisterinin hizmet alim
sonrasinda isletmeye kars1 yaptigi degerlendirme ve ayni zamanda hissettigi duygusal
tepkiler olarak tanimlanmaktadir (Bilgin 2017, 37). Misteri memnuniyeti bir
isletmeye sadik miisteriler yaratabilmenin ilk asamasidir. Isletmeler sahip olduklari
sadik misteriler ile uzun vadede karliliklarin1 6nemli bir oranda arttiracagi igin kardan
evvel oOncelikle miisteri memnuniyetine odaklanmalar1 gerekmektedir (Diiger ve

Kahraman 2017, 826).

Churchill ve Surprenant (1982) ise; miisteri memnuniyeti pazarlama
faaliyetlerinin esasen ana ¢iktisi oldugundan pazarlamanin temeli olarak
nitelendirilmektedir. Farkli bir ifadeyle sdylenecek olursa, isletmelerin faaliyetleri
sonucunda, kar elde etmeleri i¢in, miisterilerini memnun etmeleri gerekmektedir.
Ayrica miisteri memnuniyeti; satin alma sonucunda ortaya ¢ikan bir olgu oldugu i¢in,
miisteri, Uirtinii kullandiktan sonra bir degerlendirme yaparak onu ne kadar begenip ya
da begenmedigini yansitmaktadir (Eren ve Eker 2012, 454). Ozgiiven’e (2008) gdre
ise; memnuniyet, miisterinin, Uriin veya hizmeti satin alma isleminden Onceki
beklentileri ile satin alma sonras1 duydugu deneyimin karsilastirilmasi sonucu olusan

memnun olup, olmama diizeyi olarak ifade edilmektedir (Bilgin 2017, 37).

Kotler ve Armstrong’a (2006) gore; tiiketici, hizmet performansi ile kendi
beklentileri arasinda bir degerlendirme yapmaktadir. Hizmetin gerceklesen
performansi kendi beklentilerini karsiladiginda ve/veya bu beklentilerin de {istiinde
oldugunda, tiiketici memnun olmaktadir (Eren ve Eker 2012, 454). Chen (2012) de
memnun olmus miisterilerin, ¢alistigr kurum ile daha uzun vadeli iliskiler kurarak ve
daha fazla para harcayacaklarina vurgu yapmaktadir (EI-Adly ve Eid 2016, 13). Ayrica
memnun miisteriler o is yeri hakkinda baskalarina da olumlu olarak tavsiyelerde

bulunmaktadir (Lee vd. 2007, 214).

50



Kim vd. (2004) tarafindan, Kore’de mobil telefon miisterileri lizerine yapilmis
olan arastirmaya gore miisteri memnuniyetinin sadakat {izerinde dogrudan, pozitif ve
anlamli bir etkisinin bulundugu ortaya ¢ikmaktadir (Usta ve Memis 2009, 92). Kim,
vd. (2007) yine Kore’de yaptiklar farkli bir calismada, internet hizmet performansinin
miisteri memnuniyeti ve sadakat {lizerindeki etkisini arastirmaktadir. Arastirma
sonucuna gore, miisteri memnuniyeti ile sadakat arasinda biiylik dl¢iide pozitif yonlii
iliski bulunmaktadir (Usta ve Memis 2009, 94). Kim vd. (2004) ayrica, arzulanan
yiikksek miisteri memnuniyetinin bir isletmeye saglayacagi pek ¢ok yarar oldugunu
sOylemektedir. Bunlar, miisteri sadakatini arttirarak, miisteri kaybinin azalmasi ve
kitlesel iiretime bagli, liretim maliyetlerinin azalmasi, pazarlama ve yeni miisteri
saglama maliyetlerinde azalma, miisterilerin fiyata karsi olan hassasiyetlerinde
azalma, etkili reklam gelistirebilme ve igletme iiriinlerini arttirabilmektir. Bdylece,
kazanilan miisteri memnuniyeti, isletmenin itibarin1 da yiikseltmektedir (Usta ve

Memis 2009, 89).

Literatiirde yer alan bir bagka ¢alisma ise; GSM sektoriinde faaliyet gosteren
sirketlerin yaratt1g1 imaj, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasinda etkiyi saptamaya
yonelik yapilmistir. Arastirmanin bulgularina gore; algilan sirket imajina kiyasla
miisteri tatmininin miisteri sadakatini daha fazla etkiledigi yo6niinde oldugu
goriilmektedir. Kisacasi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasinda pozitif bir
iliskinin varliginin s6z konusu oldugu goriilmektedir (Marangoz ve Akyildiz 2007,
217). Yine literatiirde farkli bir galisma, Trunojoyo Universitesi kiitiiphanesinde
sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
Olcmeye yonelik olarak yapilmistir. Bu c¢alismada miisteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi ile miisteri sadakati arasinda aracilik rolii listlenmistir. Arastirma sonucu,
hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin 6nciili oldugunu gdstermekte ayrica
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda dogrudan ve anlaml bir iliskinin
var oldugunu da ortaya koymaktadir. Bu nedenle, arastirma sonucu Onerilerinde,
kiitiiphaneye gelen 6grencileri memnun etmek ve 6grenci sadakati yaratabilmek i¢in;
oncelikle karsilikli iligkileri anlamaya yonelerek, Ogrencilerin isteklerine uygun

hizmetler sunmaya calisilmasi gerektigi belirtilmektedir (Wantara 2015, 264-268).
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Literatiirde yer alan baska bir calismada ise, turizm sektoriinde miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati ilizerinde dogrudan etkili olan faktdrlerin
belirlenmesi ayrica bu faktorler arasindaki iliskinin ortaya ¢ikarilmasi tizerine ACSI
modelinden uyarlanarak, gelistirilen modelin analiz edildigi ve uygulanabilirligi
goriilmektedir. Bu ¢aligma sonucunda elde edilen verilere gore; Seville sehri ziyareti
ile ilgili hem beklenen ve algilanan kalite ile algilanan deger arasinda hem de miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda dogrudan pozitif yonlii bir etki ve iliski
bulundugu sonucuna varilmaktadir (Castillo Canalejo ve Jimber del Rio 2018, 439-

441).

Yukarida yer alan bilgiler 15181nda hipotez 4 asagidaki gibi olusturulmustur.

Hipotez 4: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde pozitif ve anlamli

bir etkisi bulunmaktadir.

3.2. Arastirma Modelinin Gelistirilmesi

Fiziksel Cevre

Kosullari

Calisanlarla

Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri
Sadakati

Etkilesim

Algilanan

Deger

Sekil 5: Arastirma Modeli
Kaynak: Castillo Canalejo ve Jimber del Rio (2018) Quality, satisfaction and
loyalty indices konulu ¢aligmasinda uyaralayarak kullandigi, ACSI modeli {izerinden

gelistirilmistir.
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Bu calismanin literatiire katkisi; bir isletmenin miisteri memnuniyeti olusturabilmesi
i¢in, etkili olan faktorlerin belirlenmesi ile FCK, CE ve AD faktorlerinin miisteri
memnuniyeti ile olan iligkisini ortaya ¢ikarmasidir. Ayrica miisteri memnuniyetinin de
misteri sadakati ile olan iligkisini de ortaya koymasidir. Fiziksel ¢evre kosullari,
algilanan deger, calisanlarla etkilesim faktdrlerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkisini ve miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati tizerindeki etkisini bir arada
Olcen bir ¢caligmaya rastlanmamustir. Literatiir taramasi, yapilmis olan ¢calismay1 diger
calismalardan &zgiin kilmaktadir. Ozellikle egitim sektoriinde pazarda rekabet
Ustiinliigii yaratabilmek i¢in miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olan faktorlerin

belirlenmesi bir firsattir.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA YONTEMI

Dérdiincii boliimde aragtirmanin amaci ve dnemine deginilmekte, yontemi ve
uygulama agiklanmakta ve arastirmada kullanilan 6l¢eklerden bahsedildikten sonra

veri toplama yontemi, analizler ve bulgular ortaya konulmaktadir.

4.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Kiiresellesme, teknolojik gelismeler, refah ve gelismislik diizeyinin artmasi,
tilketim ihtiyaglarinin birbirine benzemesi ve alim giiciiniin ¢cogalmasiyla beraber
insanlar daha fazla hizmet satin almaya yonelmistir. Boylece hizmet isletmelerinin
giin gectikge sayisi artmis ve piyasada rekabet ortami git gide artmistir. Hizmet
sektoriindeki bu biiyiime birlikte piyasada sunulan iriin veya hizmetlerin birbirine
benzemesinden dolay1, rekabet ortaminin yarattig1 yikici etkilerden siyrilarak, uzun
doénemli kar saglamak isteyen isletmelerin 6zellikle miisteri memnuniyeti ve sadakati
olusturabilmeleri bir ihtiyag olarak hissedilmektir. Boylece, modern pazarlama geregi,
isletmelerin, miisteri iliskileri yonetimine daha fazla 6nem vermeleri miisteriyi odak
noktalarina oturtarak onlara beklentilerinin de Gtesinde bir deger sunmalari

gerekmektedir.

Odabast’na (2001) gore; miisteri iliskileri yonetimi, miisteriler ile firma
arasinda ilk temas ile satis Oncesi baslayarak, satig sonrasi eylemleri de kapsayan ve
karsilikli yarar saglanmasi ile ihtiyaglarin tatmini {izerine kurulu bir siire¢ olmaktadir
(Yiikselen 2017, 29). Bu nedenle firmalarin 6ncelikle miisteri iligkileri yonetimini en
bastan, bir yonetim anlayis1 olarak benimsemeleri gereklidir. Bu baglamda, firmada
yer alan tiim boliimlerin ve personelin bu anlayisa uygun hareket edebilmesi icin {ist
yonetim emriyle yoneticiler tarafindan, gereginin yapilmasi gerekmektedir. Bir
firmanin miisterileri ile yakindan iliskiler kurmasi, miisterilerini tanimasi, ihtiyag ve
beklentilerini anlamasi ve bu dogrultuda miisteriyi sadik hale getirebilecek degerler

sunmasi, yogun rekabet ortaminda kaginilmaz bir firsat olarak degerlendirilmelidir.
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Ozellikle hizmet isletmelerinde miisterinin isletmeyi degerlendirmesi zordur.
Bu nedenle isletmelerin; miisterilerinin beklentilerini karsilayacak, onlar1 memnun
edecek, kaliteli bir hizmet sunabilmeleri ve ayni zamanda tekrar tercih sebebi
olabilmeleri icin fiziksel c¢evre kosullar1 kadar calisanlarla etkilesime de Onem
vermeleri gerekmektedir. Esasen fiziksel varliklar, tiikketici duyularina hitap etmekte
oldugu i¢in, hizmetin sunumu kolaylastirmada biiytik bir etkiye sahiptir. Calisanlarin
Onemi ise, tamamen hizmet isletmesini yansitmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu
baglamda, miisteriler gozle goriillen kisimlar kadar karsilikli iligkilerde kendilerini

etkileyen durumlar karsisinda da bir degerlendirme yapmaktadir.

Ayrica, memnuniyetin miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 degerin
toplamindan olustugu da literatiirde dile getirildigi goriilmektedir. Yine yapilan
calismalar dogrultusunda, miisteri degerinin 1990’lh yillardan itibaren pazarlama
literatiirline kazandirilan 6nemli bir kavram oldugu ve oldukca ilgi gordiigi de
bilinmektedir. Algilanan deger ile ilgili literatiirde ¢esitli calismalara rastlanilsa dahi;
ozellikle algilanan degerin miisteri memnuniyeti lizerindeki iliskisi ile birlikte satin
alma sonrasi davranigsal niyetleri lizerindeki (baglilik, tekrar satin alma ya da tavsiye

etme) etkiyi inceleyen sinirli sayida ¢alisma oldugu da goriilmektedir.

Literatiirde yerli ve yabanci c¢alismalar incelenmis, miisteri memnuniyeti ve
sadakat ile ilgili yapilan ¢aligmalarda 6zellikle hizmet kalitesi unsurlarina ¢ok fazla
deginildigi i¢in bu baglamda yine literatiir dogrultusunda miisteri memnuniyetini
etkileyen bircok degisken oldugu gorilmistir. Ancak ¢alismamizda bu
degiskenlerden; fiziksel ¢evre kosullari, calisanlarla etkilesim ve algilanan deger

boyutlart incelenmek {izere belirlenmistir.

Arastirmanin yapildigi egitim sektorii, bir iilkenin gelismislik diizeyini
gosteren en 6nemli hizmet sunan parametrelerden biridir. Hizmet sektoriinde yasanan
bu biiylimeye paralel egitim kurumlariin sayisinin giin gectik¢e ¢ogalmasiyla birlikte
egitime olan talep de artmaya baslamistir. Bu nedenle egitim hizmeti sunan
isletmelerin hem rekabet ortaminda {stilinliik saglayabilmesi, hem de, kaliteli bir
egitim sunabilmesi i¢in egitim pazarlamasinda miisteri memnuniyeti tizerinde biiyiik

hassasiyetle durmas1 gerekmektedir. Egitim hizmetlerinin pazarlanmasi i¢in, sunulan
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hizmet kalitesi unsurlarindan biri olan fiziksel ¢evre kosullar1 kadar, ¢alisanlarla
etkilesim ve algilanan degerin de lizerine odaklanmalidir. Bu baglamda, miisteri ile
temas edilen her noktada onlarin deger algisini anlayabilecek ve iletisim siirecini

miisterilerin beklentileri karsilayacak sekilde yonetmek gerekmektedir.

Ulasilan biitiin veriler dogrultusunda; yapilmis olan bu c¢aligmanin tiiketici
acisindan miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesinin 6nemli oldugu
kadar; miisteri memnuniyetini ortaya koymak ve memnuniyet ile miisteri sadakati
arasindaki iligkiyi belirleyebilmek agisindan da son derece ©nemli oldugu

goriilmektedir.

Bu calismanin oncelikli amaci; miisteri sadakati yaratmada en Onemli
faktorlerden biri olan, miisteri memnuniyetinin etkisini ortaya koymaktir. Bununla
birlikte, miisteri memnuniyetinin olusmasini etkileyen faktorleri ortaya koyarak, bu
faktorlerin miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati iliskisini giliclendirdigini

aciklamaya ¢aligmaktir.

4.2. Arastirmanin Yontemi ve Uygulama

Bu arastirma bir agiklayic1 arastirma tliriidiir. Aciklayict arastirma
hipotezlerden yola ¢ikarak, veri toplayarak, lizerinde ¢alisilan degiskenlerin konumu
ve bir veya birka¢ degiskenin diger degisken veya degiskenler {izerindeki etkisini
aciklamaktadir. Arastirmada anket teknigi kullanilarak toplanan veriler SPSS 21 paket
programi ile degerlendirilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde oOncelikle frekans
analizi yapilarak katilimcilarin demografik o6zelliklere gore dagilimlart ifade
edilmektedir. Agiklayici faktor analizi kullanilarak degiskenlerin gegerlilik analizi test
edildikten sonra giivenilirlilik analizleri incelenmistir. Fiziksel Cevre Kosullari,
Calisanlarla Etkilesim ve Algilanan Deger faktorleri ile ilgili 6lgeklerin gegerliliginin
saglanip, saglanmadigim1 degerlendirmek ve maddelerin faktorler ile iligkisini

belirlemek amaciyla Agiklayict Faktor Analizi (AFA) yapilmistir.

Aciklayici Faktor Analizi ile elde edilen faktorlerin giivenilirligini test etmek
icin her bir faktoriin giivenilirlik analizi yapilmistir. Bdylece 6lgek maddelerinin

birbiriyle olan iliskisinin tutarli olup, olmadig: ve ilgili konuyu ne kadar iyi yansittig

56



ortaya konulmustur. Giivenirlik analizi sonrasinda ise Korelasyon analizi ile FCK, CE
ve AD ile MM ve MS &lgekleri arasindaki iliskiye bakilmistir. Olgekler arasinda
pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Ayrica, Regresyon analizi de
yapilmis, bu analiz sonucuna gore ise; FCK, CE ve AD’nin MM f{izerinde pozitif ve
anlamli bir etkiye sahip oldugunun ortaya ¢ikarilmis. MM nin ise MS {izerinde pozitif
yonde bliylik bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Son olarak da t-degerlerine

gore hipotezler test edilmistir ve anlaml1 bir sonug ortaya ¢ikmustir.

Bu arastirmanin ana problemi, “Miisteri memnuniyetinin, misteri sadakati
tizerindeki etkisi etkiyi ortaya cikarabilmek i¢in Oncelikle miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorler ve bu faktorlerin miisteri memnuniyeti ile aralarindaki neden sonug
iliskileri nelerdir? Ayrica, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki neden
sonug iliskileri nelerdir?” seklindedir. Arastirma probleminin sinanabilmesi i¢in, bir
vakif liniversitesinin 6grencileri ana kitle olarak alinmigtir. Bu aragtirmanin modeli;
Castillo Canalejo ve Jimber del Rio (2018) Quality, satisfaction and loyalty indices
konulu ¢aligmasinda uyaralayarak kullandigi, ACSI modeldinden gelistirilmistir.

4.3. Arastirmada Kullamlan Olgekler

Bu tez kapsaminda, arastirma modeli, literatiire uygun olarak olusturulmustur.
Ayrica arastirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iliskileri ortaya koyan
hipotezleri test etmek i¢in; uluslararasi literatiirde yayimlanmis olan ayni1 zamanda
caligmalarla gelistirilen ve 6zellikle de gecerlilik ile giivenilirligi kabul gérmiis olan

Olcekler kullanilmistir.

Teorik aragtirma modelinde yer alan degiskenler icin toplam 34 ifade
bulunmaktadir. Arastirmada uygulanan anket formunda 5°li likert Olgegi
kullanilmistir.  Olgekte tiiketicilerin algilama diizeylerine gore; ‘1’ kesinlikle
katilmiyorum; 2’ katilmiyorum; ‘3’ kararsizim; ‘4’ katiliyorum; ‘5’ kesinlikle
katiliyorum olarak cevaplamalart beklenmistir. Kullanilan 6lgekler asagida yer

almaktadir:
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4.3.1. Fiziksel Cevre Kosullari

Parasuraman, Zeithaml, ve Berry (1988) "Servqual: A multiple-item scale for
measuring consumer perc, konulu ¢alismasinda kullandigit SERVQUAL modelinde
yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan biri olan fiziksel gevre kosullarina ait 6lgek

uyarlanarak tablo 2’ deki gibi gelistirilmistir.

Tablo 2: Fiziksel Cevre Kosullar:

Fiziksel Cevre Kosullar:

Egitim almakta oldugum kurumun fiziki ortaminin modern goriiniislii
oldugunu diistiniiyorum.

Egitim almakta oldugum kurumun binasinin gorsel olarak ¢ekici oldugunu
diisiiniiyorum.

Egitim almakta oldugum kurumun fiziki ortaminin temiz ve diizenli
oldugunu diisiniiyorum.

Egitim almakta oldugum kurumun sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun
oldugunu diisiniiyorum.

Egitim almakta oldugum kurumun ¢alisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz
ve bakiml1 olduklarini diisliniiyorum.

Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde oldugunu
disiiniiyorum.

Ogrencilerin ders diginda vakitlerini gecirebilecekleri yeterli alan (kantin,
kafeterya vb.) oldugunu diistiniiyorum.

4.3.2. Cahsanlarla Etkilesim

Ali vd. (2016) Make it delightful: Customers' experience, satisfaction and
loyalty in Malaysian theme parks konulu ¢alismada degistirilerek kullanilmis olan Wu
ve Liang (2009) ve Jani Han (2013) ¢alismalarindan uyarlanarak tablo 3’ deki gibi

gelistirilmistir.
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Tablo 3: Cahisanlarla Etkilesim

Calhisanlarla Etkilesim

Universite idari personelinin eksiksiz ve tatmin edici bir hizmet verdiklerini
diisiiniiyorum.

Universite hocalarmin eksiksiz ve tatmin edici bir egitim verdiklerini
diisiiniiyorum.

Universite personelinin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum.

Universite personelinin islerinde uzman olduklarini diisiiniiyorum.

Universite personelinin giiler yiizlii olduklari diisiiniiyorum.

4.3.3. Algilanan Deger

Algilanan Deger, Hellier, P. K., Geursen, G. M., Carr, R. A. ve Rickard, J. A.

(2003). Customer repurchase intention, konulu ¢alismada kullanilmis olan Dodds vd.
(1991), Lundstrom ve Lamont (1976) Mano ve Oliver (1993), Zeithaml (1988)

Olgeklerden uyarlanarak tablo 4” deki gibi gelistirilmistir.

Tablo 4: Algilanan Deger

Algilanan Deger

Egitim almakta oldugum kurumun ticreti diger iiniversiteler ile
kargilagtirdigim zaman diigiik oldugunu diisiiniiyorum.

Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetin esnekligi ihtiyaglarimi
kargilamak i¢in yeterli oldugunu diisiiniiyorum.

Bu tiniversiteden egitim almannin bana daha sonra maddi getiri
saglayacagimi diisliniiyorum.

Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetleri kolayca anladigimi
disiiniiyorum.

Egitim almakta oldugum kurumun iicretinin kabul edilebilir oldugunu
diisiiniiyorum.

Egitim almakta oldugumun kurumdan iyi bir hizmet aldigimi diigiiniiyorum.

4.3.4. Miisteri Memnuniyeti

Ali vd. (2016) Make it delightful : Customers experinece, satisfaction and

loyalty in Malaysian theme parks konulu ¢alismada kullanilmis olan, Westbrook ve

Oliver (1991) 6lgegi tablo 5° deki gibi uyarlanarak gelistirilmistir.
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Tablo 5: Miisteri Memnuniyeti

Miisteri Memnuniyeti

Bu tiniversitede egitim alma kararimdan memnun oldugumu hissediyorum.

Bu tiniversiteyi segmemin akillica bir karar oldugunu diistiniiyorum.

Bu iniversiteyi tercih ederek dogru olani yaptigimi diistiniiyorum.

Bu iiniversiteyi tercih etmemim hos bir deneyim oldugunu hissediyorum.

4.3.5. Miisteri Sadakati

Dr. Simal Celikkol (2016) tarafindan, Marka Degeri ve Marka Giiveni iliskisini
Olgmeye Yonelik Bir Havayolu Sirketi Miisterileri Uzerinde yapmis oldugu
arastirmada kullanilmig olan; Aaker’in marka degeri ve boyutlarindan marka
bagliligmi 6lgmek i¢in 2001 yilinda Booghee Yoo ve Naveen Donthu tarafindan

gelistirilen 6l¢ek miisteri sadakatini 6l¢gmek i¢in tablo 6’daki gibi uyarlanmistir.

Tablo 6: Miisteri Sadakati

Miisteri Sadakati

Egitim almakta oldugum kurum ilk sirada tercih edecegim iiniversiteler
arasinda yer almaktadir.

Yakinlarima egitim almakta oldugum kurumu tercih etmelerini tavsiye
ediyorum

Egitim almakta oldugum kurumun sadik miisterisi oldugumu diisiiniiyorum.

Egitim almakta oldugum kurum digerlerine gore en iyi se¢cimimdir.

Gelecekteki egitim planlarimda bu tiniversiteyi tekrar ederim.

Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetleri diisiindiigiimde
verdigim karardan mutluluk duyuyorum.
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4.4. Ornekleme Siireci

Arastirmanin  evrenini Istanbul’da egitim hizmeti veren bir vakif
tiniversitesinde egitim goren Ogrenciler olusturmaktadir. Bu iiniversitede yliksek
lisans egitimi alan 6grenciler ile yiiz yiize anket ¢calismasi gerceklestirilmistir. Toplam
400 kisiyle gerceklestirilen anket calismasi neticesinde ¢esitli nedenlerden dolay1 6
adet anketin arastirmanin kapsamina uygun olmadigi goriilmiis ve kapsama uygun

olan 394 ankete ait veri degerlendirilmeye alinmustir.

4.5. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada birincil verilerden yararlanilmistir. Verilerin toplanmasinda birincil
veri toplama araci olan anket tekniginden faydalamilmistir. Arastirma cergevesine
uygun olarak hazirlanan anket sorular bir vakif tiniversite’sinde yiiksek lisans egitim
alan Ogrencilere yliz ylize uygulanmistir. Anket formunda likert 6l¢ekli ve ¢oktan
se¢meli olmak tizere toplam 34 soru bulunmaktadir. Likert 6lgekli sorularin, 6 tanesi
katilimcilarin demografik 6zelliklerine, 18 tanesi Fiziksel Cevre Kosullar1 (FCK),
Calisanlarla Etkilesim (CE) ve Algilanan Deger’i (AD) o6lgmektedir. Ayrica likert
6lgekli 4 soru tiniversitenin sundugu egitim hizmetinin memnuniyet diizeyini ve 6
sorudan olusan diger dlgek sorusu ise; Ogrencilerin sadakat diizeyini dlgmektedir.

Bunun disinda anket formunda demografik 6zelliklere iligkin 6 soru bulunmaktadir.

4.6. Arastirmanin On Calismalar

Arastirmada, veriler toplanmaya baslanmadan, olusturulmus kesin sorular ile
oncelikle, vakifiiniversitesinde egitim hizmetleri alan miisterilere 50 anket ile bir pilot
calisma uygulanmistir. Bu caligmanin sonucunda, anket sorularindaki ifadelerin

anlagilirligi test edilmis, bazi sorular ¢ikarilarak tekrar diizenlenmistir.

4.7. Veri Analizi ve Bulgular

Arastirmaya katilan 6grencilerin demografik ozellikleri ile aragtirmaya konu
olan Vakif Universitesindeki Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve
Algilanan Deger ile oOgrencilerin memnuniyet ve sadakat diizeyi incelenmistir.

Demografik bilgilerin degerlendirilmesinde frekans analizi kullanilmigtir. Fiziksel
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Cevre Kosullar1, Calisanlarla Etkilegsm, Algilanan Deger ile memnuniyet ve sadakat
diizeyinin belirlenmesine iliskin 6lgeklerin analizinde ise agiklayici faktdr analizinden
faydalanilmistir. Ayrica 6lgeklerin i¢ tutarliliginin arastirilmasinda Cronbach’s Alpha

modeli kullanilmastir.

Aciklayici faktor analizi ve giivenilirlik analizi basta olmak {izere tiim analizler
istatistiksel paket programi olan SPSS 21 yardimiyla gergeklestirilmistir. Arastirma
yapilmis olan Vakif Universitesi’ne ilisin Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla
Etkilesim, Algilanan Deger ve memnuniyet arasindaki iligki ile memnuniyetin 6grenci
sadakatine etkisinin arastirilmasinda hipotez testlerinden faydalanilmig, hipotezlerin

gegerli olup olmadiginin tespiti i¢in regresyon-korelasyon analizi yapilmistir.

4.7.1. Demografik Ozellikler

Aragtirmaya katilanlarin  demografik ozelliklerine gore dagiliminda
katiimcilarin; %42,6’s1 kadin, %56,1°1 ise erkeklerden olusmaktadir (Tablo 7).
Medeni durum agisindan degerlendirildiginde evli olanlarin orant %16,2 bekarlarin
orani ise %83’tlir. Yas dagilimina baktigimizda yanitlayicilarin %43,9’u 18-26,
%46,4°1 27-35 yas araligindadir. %7,4 gibi ¢ok az bir kesim ise 36 ve iisti yastadir.
Gelir gruplarina gore dagilimi inceledigimizde %38,1°lik kesim 0-1000 TL arasinda
gelire sahipken, arastirmaya katilan ve 1001-2000 TL geliri oldugunu beyan edenlerin
orant %10,4’tiir. 2001-3000 TL arasinda gelire sahip olanlar ise arastirmaya

katilanlarin %29,7’sini olusturmaktadir.
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Tablo 7: Demografik Ozellikler

Frekans %
Cinsiyet Kadin 168 42.6
Erkek 221 56.1

Cevap yok 5 13
Medeni Durum Evli 64 16.2
Bekar 327 83.0

Cevap yok 3 0.8
Yas 18-26 173 43.9
27-35 183 46.4

36-44 24 6.1

45 ve lizeri 5 1.3

Cevap yok 9 2.3

Gelir 0-1000 TL 32 8.1
1001-2000 TL 41 104
2001-3000 TL 117 29.7
3001-4000 TL 88 22.3
4000 TL tizeri 101 25.6

Cevap yok 15 3.8
Toplam 394 100,0

4.7.2. Agiklayici Faktor Analizi

Bu c¢alismada 6l¢ek gecerliliginin saglanip saglanmadigini tespit etmek icin
Aciklayic1 Faktor Analizi yapilmistir. Agciklayict Faktor Analizi’nde amag¢ ¢ok
sayidaki degiskenin kavramsal olarak anlamli ve yorumlanabilir faktorlere
dontstiirmektir. Degiskenlerin anlamli ve bagimsiz faktorler altinda toplanmasinda

faktor ¢cikarma tekniginden biri olan Temel Bilesenler Analizi kullanilmastir.

Faktor analizinde maddelerin faktorler ile iliskisinin belirlenmesi ve
yorumlama agisindan kolaylik saglamasi nedeniyle cesitli dondiirme ydntemleri
kullanilmaktadir. Caligmada yaygin olarak kullanilan dondiirme yontemi olan varimax

tekniginden yararlanilmistir.
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Arastirmanin konusu itibariyle olusturulan anket formunda Fiziksel Cevre
Kosullari, Calisanlarla Etkilesim, Algilanan Deger i¢in 18 likert tipi soru (madde)
bulunmaktadir. Bu konularla ilgili olarak katilimcilarindan her bir soruyu 1=Kesinlikle
katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4= Katiliyorum ve 5= Kesinlikle
katiliyorum, olacak sekilde degerlendirilmesi istenmistir. Elde edilen veriler ile
Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve Algilanan Deger’e iligkin yapilarin

olusturup olusturmadigini incelemek i¢in faktor analizi yapilmastir.

Faktor analizinin yapilabilmesi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett
Kiiresellik testine iliskin varsayimlarin saglanmig olmasi gerekmektedir. KMO degeri
ornekleme dahil olan birimlere ait bir varsayim olup veri diizeyinin faktor analizi
yapmaya elverisli olup olmadigini dlgmektedir. KMO 6rneklem yeterliligi 6l¢iitii igin
degerler 0-1 arasinda degismektedir. KMO degerinin 1’e yakin olmasi beklenir ve 0.60
tizerindeki degerler i¢in faktor analizi yapilabilir. Bir diger varsayim ise maddeler
arasinda baslangicta giiglii bir korelasyon olmas1 gerektigi varsayimidir. Bartlett testi
maddeler arasinda korelasyon olup olmadigini test eder ve faktor analizi yapilabilmesi
icin maddeler arasinda iliski olmadigi varsayimina dayanan sifir hipotezinin
reddedilmesi gerekmektedir. Sifir hipotezinin reddedilebilmesi i¢in Bartlett testinden

e 9

elde edilen olasilik degerinin “p”, 0.05’den kii¢lik olmasi beklenir.

Yapilan faktor analizi sonucunda KMO degeri 0.90 ve Bartlett testinden elde
edilen olasilik degeri ise p=0.000 olarak elde edilmistir. KMO degeri ve Bartlett testi
sonuglar1 varsayimlarin saglandigini ve verilerin faktér analizi yapmaya elverisli
oldugunu ifade etmektedir. Daha sonra faktorler altinda toplanan maddelerin
incelenmesi i¢in varimax yontemiyle elde edilen nihai faktor yiikleri tablosu
incelenmistir. Bu asamada faktor yliklerinin belirli bir kabul diizeyinde olup
olmadigina bakilmaktadir. Faktor yiik degeri mevcut maddenin faktor ile olan iligkisini
gostermektedir ve bu degerin yiiksek olmasi beklenmektedir. Ilgili literatiirde faktor
yiik degerleri i¢cin ¢ogunlukla 0.50 esik degeri olarak kabul edilmektedir. Yapilan
faktor analizi sonucunda iki maddenin bu degerin altinda oldugu goriilmiistiir (Madde
6 ve Madde 16). Bunlar; Fiziksel Cevre Kosullar1 faktorii altinda yer 6 nolu madde:
Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde oldugunu diisiinliyorum.

Bununla birlikte, Algilanan Deger faktorii altinda yer alan 16 nolu madde: Egitim
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almakta oldugum kurumun verdigi hizmetleri kolayca anladigimi diisliniiyorum.
Ayrica fiziksel ¢evre kosullari faktorii altinda yer 5 nolu madde olan egitim almakta
oldugum kurumun calisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olduklarin
dislinliyorum, calisanlarla etkilesim faktorii altina girmistir. Faktér analizi

tekrarlanmigtir.

Yapilan ikinci faktor analizi sonuglarindan elde edilen KMO=0.897 ve Barlett
testi (p=0.000<0.05) sonucu bir kez daha verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu
gostermektedir. Analizden elde edilen faktorlerde toplanan maddelerin aldig1 yiik
degerlerine iliskin ayrintilar Tablo 8’de verilmistir. Tablo 8 incelendiginde 16
maddenin ti¢ faktor altinda toplandigi goriillmektedir. Maddelerin her birinin faktor
yiik degerlerine iliskin kabul diizeyinin tistiinde oldugu goriilmektedir. Maddelerin ait
olduklar1 faktérde kabul diizeyinin {istiinde yilik degerine sahip olacak sekilde
kiimelenmeleri, kiimedeki maddelerin birlikte mevcut yapiyr iyi 6lgtiigliniin
gostergesidir. Faktorlerin Olgeginin hangi 6zelligini 6l¢tiigliniin tespit edilmesi igin
faktorler altinda toplanan maddelere iliskin ifadelerin incelenmesi ve bu inceleme
sonrasi faktorlerin isimlendirilmesi gerekmektedir. Tablo 8’i inceledigimizde Madde
I, Madde 2 ve Madde 3’lin birinci faktorle yiiksek iligki igerisinde oldugu
goriilmektedir (sirasiyla faktor yiikleri; 0.78, 0.77 ve 0.68). Bu maddelerdeki ifadelere
baktigimizda egitim alinan {liniversitenin fiziksel ortamina iliskin degerlendirmeleri
icerdigi gozlemlenmektedir. Dolayisiyla bu faktoriin Fiziksel Cevre Kosullari’na ait
ozellikleri olusturdugunu sdylemek miimkiindiir. Yine ayni sekildi incelendiginde
ikinci faktoriin Calisanlarla Etkilesim ve tigiincii faktoriin de Algilanan Deger faktorii

oldugu goriilmektedir.

Ug faktdriin meveut yapiyr 8lgmek igin gegerli olup olmadigmi belirlemek igin
Tablo 8’de yer alan 6zdegerlerin incelenmesi gerekmektedir. Faktor analizi sonucunda
her bir faktor i¢in 6zdeger istatistiginin 1’den biiyiik olarak elde edilmesi mevcut
yapinin anlamli olduguna isaret etmektedir. Bu {i¢ faktor birlikte toplam varyansin

%58,7’sini agiklamaktadir.

65



Tablo 8: Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Degislenlerin Faktor Analizi Sonug¢
Tablosu

Olgcek Maddeleri Fiziksel Calisanlarla | Algilanan
Cevre Etkilesim Deger
Kosullan

1-Egitim almakta oldugum kurumun fiziki 187
ortaminin modern goriiniislii oldugunu
diisiiniiyorum.

2-Egitim almakta oldugum kurumun binasinin 174
gorsel olarak ¢ekici oldugunu diisiiniiyorum.

3-Egitim almakta oldugum kurumun fiziki .685
ortaminin temiz ve diizenli oldugunu diisiiniiyorum.

4-Egitim almakta oldugum kurumun sinif .566
ortamlarinin ders yapmaya uygun oldugunu
diisiiniiyorum.

7-Ogrencilerin ders disinda vakitlerini 525
gegirebilecekleri yeterli alan(kantin, kafeterya vb.)
oldugunu diisiiniyorum.

5-Egitim almakta oldugum kurumun ¢alisanlarinin .596
diizgiin goriiniisli, temiz ve bakimli olduklarini
diisiiniiyorum.

8-Universite idari personelinin eksiksiz ve tatmin 622
edici bir hizmet verdiklerini diigiinilyorum.

9-Universite hocalarinin eksiksiz ve tatmin edici bir .545
egitim verdiklerini diiglinliyorum.

10-Universite personelinin giivenilir oldugunu .845
diisiiniiyorum.

11-Universite personelinin islerinde uzman .805
olduklarini diigiiniiyorum.

12-Universite personelinin giiler yiizlii olduklarini .801
diisiiniiyorum.

13-Egitim almakta oldugum kurumun {icreti diger .804
iniversitelere kiyasla diisiiktiir.

14-Egitim almakta oldugum kurumun verdigi .665
hizmetin esnekligi ihtiyaglarimi karsilamak i¢in
yeterlidir.

15-Bu iiniversiteden egitim almanin bana daha .610
sonra maddi getiri saglayacagini diigiiniiyorum.

17-Egitim almakta oldugum kurumun {icretinin .823
kabul edilebilir oldugunu diistiniiyorum.

18-Egitim almakta oldugum kurumdan iyi bir 576
hizmet aldigimi diigiiniiyorum.

Ozdegerler 6.25 1.70 1.45

Aciklanan Varyans (%) 23.10 18.38 17.25

Arastirma yapilan Vakif Universitesi’nde egitim géren ogrencilerin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi i¢in memnuniyete iliskin 4 ayr1 6l¢ek sorusu
sorulmustur. Memnuniyet Ol¢e8i i¢cin sorulan sorulara verilen yanitlar
degerlendirilmek tizere faktor analizi yapilmistir. Sonuglar asagida Tablo 9’de yer
almaktadir. Faktor analizinden elde edilen sonuglara baktigimizda KMO degerinin

0.861 olarak elde edildigi ve Bartlett testi sonucunun (p=0.000<0.05) anlaml1 oldugu
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goriilmektedir. Dolayisiyla verilerin faktdr analizi yapmaya uygun oldugu
goriilmektedir. Analiz sonucunda tek boyutlu faktor deseni elde edilmistir. Bu 4 soru
tek bir faktorde toplanmis ve memnuniyet 6lgegini olusturmustur. Tablo 9°de yer alan
faktor yiikleri incelendiginde her bir maddenin 6l¢ek ile yiiksek iligki i¢erisinde oldugu
goriilmektedir. Varyans oraninin %85 gibi yiiksek bir deger elde edilmesi faktordeki

ifadelerin memnuniyeti 6lgmekte ¢ok iyi oldugunu gdstermektedir.

Tablo 9: Memnuniyet Olcegi Faktor Analizi Sonu¢ Tablosu

Olcek Maddeleri Memnuniyet
1_9—Bu_ijniversitede egitim alma kararimdan memnun oldugumu 916
hissediyorum.

20-Bu iiniversiteyi segmemin akillica bir karar oldugunu diisiiniiyorum. 932
21-Bu tniversiteyi tercih ederek dogru olani yaptigimi diistiniiyorum. 947
2_2—Bu_1'iniversiteyi tercih etmemin hos bir deneyim oldugunu 906
hissediyorum.

Ozdeger 3.42
Agiklanan Varyans (%) 85.62

Ayni sekilde sadakat dl¢egi icin yapilan faktor analizi sonuglart da olumlu elde
edilmistir. Sadakat 6lgegi icin KMO degeri 0.914’tiir. Degiskenler arasindaki iligkinin
varhigiin test edildigi Bartlett testi ise anlamli elde edilmistir (p=0.000<0.05). Sadakat
6l¢eginde 6 ayr1 madde bulunmaktadir. Bu maddeler memnuniyet dl¢eginde oldugu
gibi tek bir faktor olusturmusglardir (Tablo 10). Tablo 10 incelendiginde sadakat dlgegi
i¢cin tiim maddelere ait yiik degerlerinin kabul diizeyi iizerinde oldugu ve faktore ait
0zdegerin 1’in iizerinde elde edildigi goriilmektedir. Maddelerin faktor ile yiiksek
iligki igerisinde olmas1 ve varyans oraninin yiiksek olmasi (%74,4) faktorde yer alan

sorularin sadakati iyi 6l¢tiigiinii gostermektedir.
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Tablo 10: Sadakat Olcegi Faktor Analizi Sonuc Tablosu

Olcek Maddeleri Sadakat
23-Egitim almakta oldugum kurum ilk sirada tercih edecegim tiniversiteler 844
arasinda yer almaktadir. '
24-Yakinlarima egitim almakta oldugum kurumu tercih etmelerini tavsiye 883
ediyorum. '
25-Egitim almakta oldugum kurumun sagdik miisterisi oldugumu 801
diistiniyorum. '
26-Egitim almakta oldugum kurum digerlerine gore en iyi se¢gimimdir. .861
27-Gelecekteki egitim planlarimda yine bu liniversiteyi tercih ederim. .896
28-Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetleri diigiindiigiimde

ey .890
verdigim karardan mutluluk duyuyorum.
Ozdeger 4.46
Aciklanan Varyans (%) 74.48

4.7.3. Giivenilirlik Analizi

Aciklayici faktor analizi ile elde edilen faktorlerin giivenilirligini test etmek
icin her bir faktoriin giivenilirlik analizi yapilmigtir. Giivenilirlik; 6l¢ekteki maddelerin
birbiriyle olan iliskisinin tutarli olup olmadigini ve maddelerin incelenmek istenen
konuyu ne kadar iyi yansittigin1 gosterir. Arastirmada giivenilirlik analizi yapilirken
Alpha modeli kullanilmigtir. Bu model ile 6l¢ekteki maddelerin homojen bir biitiine
ait yapiyl olusturup olusturmadigi aragtirllmistir. Alpha modelinden elde edilen
katsay1 Olgekte yer alan sorularin giivenilirlik seviyesini gostermektedir. Alpha
degerinin 0,70 ve iizerinde olmasi Olgekte yer alan maddeler arasindaki

korelasyonunun giivenilir seviyede oldugunu géstermektedir.

Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve Algilanan Deger 6lgegi i¢cin
giivenilirlik analizi sonuglarini inceledigimizde farkli Alpha katsayilari elde edilmistir
(Tablo 11). Fiziksel Cevre Kosullar1 boyutu i¢in elde edilen Alpha katsaymin (0.76)
yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine sirasiyla Calisanlarla Etkilesim (0.84) ve
Algilanan Deger’e ait katsaymnin (0.81) da yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 11: Giivenilirlik Analizi Sonu¢ Tablosu

Faktorler Madde Sayist Cronbach’s Alpha
Katsayisi
Fiziksel Cevre Kosullari 5 0.761
Cahsanlarla Etkilesim 6 0.849
Algilanan Deger 5 0.817
Miisteri Memnuniyeti 4 0.944
Miisteri Sadakati 6 0.931

Bir onceki bolimde Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve
Algilanan Deger 6lgeginin disinda memnuniyet ve sadakat 6l¢egi icin de faktor analizi
yapilmistir. Her iki Olgek icin giivenilirlik analizi yapilmis ve sonug¢ olarak
memnuniyet 6l¢egine ait Cronbach’s Alpha katsayisi 0.94, sadakat 6l¢egi igin ise 0.93
olarak hesaplanmistir. Her iki dlgek icin sonuglarin giivenilir oldugunu sdylenebilir.
Dolayisiyla sonuglar 6l¢eginin tiim boyutlar1 i¢in elde edilen faktérlerin anlamli ve

giivenilir oldugunu ifade etmektedir.

4.7.4. Regresyon-Korelasyon Analizi

Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve Algilanan Deger 6lcegi,
memnuniyet ve sadakat 6lgegi i¢in faktor analizi ve giivenilirlik analizi yapilmustir.
Analiz sonuclar1 her Olcegin gegerlilik ve giivenilirlik kosullarini sagladigim
gostermektedir. Bu boliimde her bir faktor icin iligkilerin incelenmesi regresyon ve
korelasyon analizi kullanilarak yapilmistir. Arastirmanin  yapildigi  Vakaf
Universitesi’ndeki Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve Algilanan
Deger’deki artisin memnuniyeti artiracagi bunun yani sira memnuniyet artiginin da

ogrencilerin sadakatini artiracagi hipotezinin gegerliligi arastirilmistir.

Bu arastirma icin gecerliligi saglanan faktor yapilarina ait her bir maddeye
verilen cevabin sayisal degerinin toplanmasi gerekmektedir. Dolayisiyla oncelikli
olarak her bir dlgege ait faktor i¢in mevcut faktorde yer alan maddelere verilen puanlar
toplanmistir. Bu puanlarin toplanmasi ile aragtirmaya katilan 6grencilerin her birisi
icin toplam faktor skoru elde edilmis ve analizler bu puanlarin kullanilmasi ile
gerceklestirilmistir. Tablo 12 faktor skorlarmin kullanilmasi ile yapilan korelasyon

analizine ait sonuglar1 gostermektedir.
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Tablo 12: Korelasyon Analizi Sonug¢ Tablosu

Fiziksel Calisanlarla Algilanan Sadakat
Cevre Etkilesim Deger
Kosullar1
Memnuniyet ,504* ,631* 711* ,838*
Olasilik 0.000 0.000 0.000 0.000

* Onem diizeyi 0,05 olarak alinmistir.

Tablo 12°de Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim, Algilanan Deger
ile memnuniyet ve sadakat 6l¢egi arasindaki iliskiyi gostermektedir. Analiz sonucunda
elde edilen olasilik degerlerine baktigimizda tiim 6l¢ekler icin korelasyon katsayisinin
%95 giiven diizeyinde anlamli oldugu gorilmektedir (p=0.000<0.05). Ayrica
korelasyon katsayilarinin pozitif olarak elde edilmis olmas1 FCK, CE ve AD 6lgeginin
her biri ile memnuniyet arasinda pozitif ve anlamli bir iligkinin varligina isaret
etmektedir. Fiziksel Cevre Kosullar1 ve memnuniyet arasinda orta derecede (0.50)
iligki varken Calisanlarla Etkilesim ile memnuniyet arasinda yiiksek derecede bir iliski
oldugu goriilmektedir (0.63). Algilanan Deger i¢in hesaplanan korelasyon katsayisi
(0.71) algilanan deger ile 6grencilerin memnuniyet diizeyi arasinda yiiksek bir iligkinin

oldugunu gostermektedir.

Tablo 12°de FCK, CE, AD ile memnuniyet arasindaki iligkinin yani sira
memnuniyet ile sadakat arasindaki iliski de incelenmistir. En sag siitunda yer alan
degerlere baktigimizda analiz sonuglarint anlamli  oldugu  goriilmektedir
(p=0.000<0.05). Sadakat ve memnuniyet arasindaki iligkiyi gosteren korelasyon
katsayisin1 inceledigimizde memnuniyet ve sadakat arasinda c¢ok yiiksek bir
korelasyon oldugu goriilmektedir (0.83). Bu da memnuniyet arttikca Ogrenci

sadakatinin de 6nemli derecede arttiZina isaret etmektedir.

Tablo 13: Memnuniyet Degiskeni i¢cin Regresyon Analizi Sonu¢ Tablosu

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

R? 0.60
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Korelasyon analizi degiskenler arasindaki iligskinin biiylikliigli ve yOniiniin
tespit edilmesi i¢in yapilmaktadir. Regresyon analizi ise korelasyon analizinden farkli
olarak degiskenler arasindaki iliskinin biiyiikliigi ve yoni ile birlikte nedenini de

gostermektedir.

Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla Etkilesim ve Algilanan Deger
degiskenlerinin Ogrencilerin memnuniyeti lizerindeki etkisi regresyon analizi ile
incelenmistir. Yukarida Tablo 13 bagimli degiskenin memnuniyet olarak alindig
regresyon analizine ait sonuglar1 gostermektedir. Tablo 13’de memnuniyete ait
regresyon modeli i¢in bagimsiz degiskenlere ait katsay1 degerleri ile t-istatistikleri yer
almaktadir. Katsayilara ait t istatistikleri modelde yer alan her bir degiskenin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini gostermektedir. F testi istatistigi ise
modelin bir biitiin olarak anlamliligim1 gostermektedir. Sonuglar incelendiginde
modelde yer alan her bir degiskenin t-istatistik degerinin istenen diizeyde oldugu ve
tim degiskenlerin ayr1 ayri istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Sabit
katsay1 (p=0.024<0.05) ve fiziksel ¢evre kosullarina (p=0.012<0.05) ait katsayinin
%095 giiven diizeyinde, ¢alisanlarla etkilesim ve algilanan deger degiskenine ait
katsayinin ise %95 giiven diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir (p=0.000<0.05).
Ayrica algilanan deger ve ¢aligsanlarla etkilesim degiskenlerinin t-istatistik degerlerine
baktigimizda yiiksek olarak elde edildigi (sirasiyla; 7.69, 12.32) goriilmektedir. Bu iki
degiskenin memnuniyeti aciklamakta diger degiskenlere kiyasla daha Onemli

oldugunu soyleyebiliriz.

F testi ve modelin agiklanma oranini gésteren R? degerine bakildiginda, F testi
sonucunda modelin anlaml1 oldugu gériilmektedir (p=0.000<0.05). R? degeri bagimli
degiskendeki degisimin yiizde kag¢hk kismmin bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandigini gostermektedir. R, 0-1 araliginda deger almaktadir. Burada Tablo 13’e
baktigimizda mevcut degiskenlerin memnuniyeti 0.60 oraninda agikladigi

gorilmektedir.

Regresyon modelinden elde edilen katsayilar fiziksel cevre kosullari,
calisanlarla etkilesim ve algilanan degerin memnuniyet iizerinde pozitif bir etkiye

sahip oldugunu gostermektedir. Sonuclar goéstermektedir ki bahsi gegen
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degiskenlerdeki artis 6grencilerin memnuniyet diizeyini artirmaktadir. Burada fiziksel
cevre kosullarmin ogrencilerin  memnuniyetine daha az etkide bulundugu
gorilmektedir. Fakat calisanlarla etkilesim degiskeninin 6grencilerin memnuniyeti
iizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Ozellikle verilen egitim
hizmetinde kurum ¢alisanlarinin uzman olup olmadigi, personelin giivenilirligi, alinan
hizmetin eksiksiz ve tatmin edici olmast, personelin 6grencilere davranis bigimi (giiler
yiizlii vb.) 6grencilerin memnuniyet diizeyini artirmaktadir. Algilanan deger degiskeni
ise memnuniyet lizerinde diger degiskenlere gore daha fazla etkiye sahiptir.
Kurumundaki 6grenim {icretinin makul seviyede olmasi, diger iiniversitelerle
kiyaslandiginda egitim ticretinin diisiik olmasi, egitim hizmetinin esnekligi ve alinin
egitimin Ogrenciye maddi getirisi algilanan degeri ve dolayisiyla memnuniyeti

artirmaktadir.

Tablo 14: Sadakat Degiskeni Icin Regresyon Analizi Sonu¢ Tablosu

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

R? 0.70

Fiziksel Cevre Kosullari, Calisanlarla FEtkilesim ve Algilanan Deger
memnuniyet tizerinde etkisi incelendiginde bu degiskenlerinin tamaminin memnuniyet
tizerinde etkili oldugu hipotezi dogrulanmistir. Memnuniyet ile sadakat arasindaki
iliskinin de analiz edilmesi i¢in regresyon analizi kullanilmistir. Tablo 14 bagimh
degiskenin sadakat, bagimsiz degiskenin ise memnuniyet olarak kabul edildigi
regresyon modeline ait sonuglart gostermektedir. Tablo 14’da memnuniyet
degiskeninin katsay1r degeri i¢in hesaplanan olasilik degerine (p=0.000<0.05)
baktigimizda bu degiskeninin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.
Memnuniyet degeri i¢in elde edilen t-istatistik degerinin yliksek olmasi bu degiskenin

sadakati aciklamakta ¢ok 6nemli oldugunu gostermektedir.

F testi ve modelin agiklanma oranini gosteren R? degerine bakildiginda, F testi
sonucunda modelin anlamli oldugu goériilmektedir (p=0.000<0.05). R? degeri ise 0.70

olarak hesaplanmistir. Bu durumda memnuniyetin sadakati agiklama giiciinii gostermektedir.
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Regresyon modelinden elde edilen katsayr memnuniyetin sadakat tizerinde anlamli ve
pozitif bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Ogrencilerin memnuniyet
diizeyindeki birim artisin daha oOnce elde edilen sadakat puanimi 1,3 artirdigi

goriilmektedir.

Tablo 15: Teorik Modelin Hipotez Testleri i¢cin Sonu¢ Tablosu

Standart Katsayi t-degerleri Karar
degerleri
FCK—MEM .099* 2.52 Desteklendi
CE—-MEM 313* 7.69 Desteklendi
AD—MEM 493+ 12.32 Desteklendi
MEM—SAD .838* 30.43 Desteklendi

“*2 (.05 6nem diizeyi ile anlaml1 olan sonuglar1 ifade eder.
Sonug olarak Tablo 15’dan hareketle arastirma modeline ait hipotezlere bir
biitiin olarak bakacak olursak t-degerlerine gore yapilan testlerde asagidaki bulgulara

rastlanmustir:

FCK—MEM igin; (=0,099, p<0,05) ve t-degeri (2,52>1,96) oldugundan, “Hl:
Fiziksel ¢evre kosullariin 6grenci memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi

bulunmaktadir” hipotezi desteklenmektedir.

CE—-MEM i¢in; (p=0,313, p<0,05) ve t-degeri (7,69>1,96) oldugundan, “H2:
Calisanlarla etkilesimin 6grenci memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi

bulunmaktadir” hipotezi desteklenmektedir.

AD—MEM igin; (p=0,493, p<0,05 ) ve t-degeri (12,32>1,96) oldugundan, “H3:
Algilanan degerin 6grenci memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi

bulunmaktadir” hipotezi desteklenmektedir.
MEM—SAD ig¢in; ($=0,838, p<0,05 ) ve t-degeri (30,43>1,96) oldugundan, “H4:

Ogrenci memnuniyetinin sadakat {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir”

hipotezi desteklenmektedir.
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SONUC

Kiiresellesme ile birlikte 6zellikle diinyada ve 1990’11 yillardan itibaren ise
tilkemizde hizmet sektoriinde 6nemli oranlarda biiylime yasanmaktadir. Bu bliylimeye
sebep olan itici giiciin toplumda meydana gelen sosyolojik ve demografik
degisimlerin oldugu bilinmektedir. Boylece, hizmet sektoriinde onemli bir yeri olan
egitim kurumlar1 da, bu biiyiimeden kendi payini almaktadir. 2018 yili istatistiki
verilerine gore yiiksek6grenim kurumlart olan, devlet tiniversitelerinin sayisi, 129
iken, vakif tniversitelerinin sayis1 ise 72 olarak belirlenmistir (http://www.

istatistik.yok.gov.tr , Erisim Tarihi: 10.10.2018).

Egitim kurumlarinin sayisinin giin gectikce artmasiyla birlikte gerek ulusal
gerekse uluslararasi alanda basari kazanmak isteyen isletmelerin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerine yogunlagmalar1 biiyiikk 6nem teskil
etmektedir. Bu nedenle, dncelikle, miisteri beklentilerini ¢ok iyi analiz etmeleri ve bu
dogrultuda yiiksek kaliteli iiriin ve hizmet ile birlikte miisterilerine deger sunmalari
gerekmektedir. Literatiirde, Uysal ve Aksoy (2004) pazarlamanin, 6zellikle 2000°1i
yillarla birlikte, miisteri merkezli bir anlayisa dogru egilim gostermesinden dolayzi,
tilketicilerin de, istek ve beklentilerinin artmakta oldugunu agiklamaktadir. Bu
nedenle isletmelerin {izerinde 6nemle durmasi gereken konu: miisteri iligkilerinin
yonetimidir. Bir isletme ancak, miisterileri hakkinda sahip oldugu bilgileri kategorize
ederek, stratejilerini gelistirebilmekte ve miisterilerine deger yaratarak miisterilerini

memnun etmektedir.

Miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin yaratilabilmesi ig¢in,
yaptigimiz ¢alisma, yiiksek lisans 6grencileri {izerinde bir arastirmadir. Calisma iki
kistmdan olusmaktadir. 11k kisimda; miisteri memnuniyetini etkileyen faktdrlerin
belirlenmesine Oncelik verilmis ve bu faktorler ile aralarindaki iligkiler incelenmis
ikinci kisimda ise; miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati ile iliskisi ve tizerindeki
etkisi arastirilmistir. Literatiir incelendiginde farkli sektorlerde miisteri memnuniyeti
ile miisteri sadakati arasinda yapilan bir¢cok calismaya rastlanilmaktadir. Egitim
sektorilinde fiziksel ¢evre kosullari, calisanlarla etkilesim ve algilanan deger faktorleri

ile miigteri memnuniyetini ve miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati tizerindeki
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etkisini Ol¢en bir ¢alismaya rastlanamamasina ragmen, her bir boyut ile ilgili ayr1 ayr1

miisteri memnuniyetini 6lgen ¢ok fazla ¢alisma bulunmaktadir.

Bu baglamda arastirmaya konu olan degiskenlerden biri olan fiziksel gevre
kosullari, hizmet kalitesi unsurlarinin bir parcasidir. Dolayisiyla bir miisterinin
dogrudan satin alma davranisini etkilemese dahi, miisteri memnuniyeti araciligi ile
dolayl yoldan satin alma davramsini etkilemektedir (Ha vd. 2014, 595). Ozellikle
egitim hizmetleri gibi yiiksek itimat iirinlerinde, dogrudan insanlarla yiiksek temas
(insan siirecleyen hizmetlerde) halinde bulunan hizmetlerde, fiziksel ortamin, miisteri

deneyimi ve miisteri memnuniyeti yaratmada biiyiik 6nemi bulunmaktadir (Lovelock

2011, 276).

Hizmetin alic1 ile saticinin bulustugu noktada tiretilmesinden dolayi, fiziksel
cevre kosullar1 sadece dis miisteri olan aliciy1 degil, ayn1 zamanda i¢ miisteri olan
personelin davranislarini da etkilemektedir. Ozellikle personelin performansini
etkilemede biiyiik bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, Heskett ve arkadaslari, personel

tatminini yaratan politikalarin, miisteri tatminine vesile olacagini vurgulamaktadir

(Oztiirk 2015, 108).

Oztiirk’e (2015) gore; miisteri goziinde hizmet sunumunu gergeklestiren kisi
hizmetin kendisi olarak degerlendirilmektedir. Kisacasi, hizmetin kalitesi kadar
hizmeti sunan personelin de kalitesinin 6nemi biiyiiktiir. Wieseke vd. (2012) bu
nedenle, yaptiklar1 calismada, miisterilerle kurulan karsilikli iliskinin giiciinii
belirleyen en 6nemli parametrelerden birisinin empati oldugu ortaya koymaktadirlar.
Ciinkii empati, hizmet sunan personelin miisteri beklentilerini anlayabilmesi i¢in
temel sart olmaktadir. Ayrica; Ogrencilerin, iiniversitede calisanlar ile karsilikli
etkilesim sonucu duyduklari giiven faktorii de, liniversiteye karsi olumlu davraniglar
sergilemesine ve yeniden satin alima yonelmesine sebep olmaktadir. Boylece, yeniden
satin almaya hevesli olan miisterilerin miisteri sadakati gosterecegi kanitlanmaktadir
(Tiizin ve Devrani 2008, 15). Literatlirde cesitli sektorlerde yapilan aragtirmalar
sonucunda miisteriler ile calisanlar arasindaki etkilesimin miisterinin duygu ve

memnuniyetinin artmasina sebep oldugu ortaya konulmaktadir (Ali vd. 2016, 5).
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Calismamizda, miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger faktor ise; algilanan
degerdir. Hellier vd. (2003) tarafindan miisterinin yeniden satin alma niyeti {izerine
yapilan ¢aligmada algilanan degerin, miisterilerin marka tercihini etkilemesinden
dolay1, miisteri memnuniyetinden bile fazla 6nemli oldugu vurgulanmaktadir. Bu
dogrultuda miisteri memnuniyetini en fazla etkileyen en onemli faktorlerden biri
oldugu da ortaya koyulmaktadir. Zeithaml (1998) ise; miisteriler, bir hizmeti almak
icin verdigi Odinler ile aldigi hizmeti karsilastirarak, beklentilerinin karsilanip
karsilanmadigina gore, bir degerlendirme yapmaktadir. Aldig1 hizmet karsiliginda
verdigi 6diinlere degip degmediginin muhasebesini yaparak, bir kaniya varmaktadir.

Bu kani olumlu bir sonu¢ dogurdu ise, miisteri kendisini memnun hissetmektedir.

Bir vakifiiniversitesinde yaptigimiz arastirmaya gore; bu ¢alismanin bulgulari,
fiziksel cevre kosullarinin, ¢alisanlarla etkilesimin ve algilanan degerin miisteri
memnuniyeti yaratmada ne kadar etkili oldugunu desteklemektedir. Ayni zamanda,
calisanlarla etkilesim ve algilanan degerin memnuniyet {lizerinde fiziksel cevre
kosullarina gére daha fazla etkisinin oldugu da ortaya konulmaktadir. Bununla birlikte
fiziksel ¢evre kosullari, calisanlarla etkilesim ve algilanan deger faktorleri miisteri
memnuniyeti ile iligkilidir. Erisilen sonuca gore; miisteriler bulunduklar1 vakif
tiniversitesinde fiziki c¢evre kosullarindan, calisanlarla etkilesimden ve algilanan
degerden Otlirii memnuniyet duymaktadirlar. Duyduklari memnuniyet ise sadakati

etkilemektedir.

Arastirmaya katilan yiiksek lisans 6grencileri, tiniversite ortaminin modern
goriiniislii, cekici, temiz ve diizenli oldugu kadar ders yapmaya da uygun oldugunu
diisiinmektedir. Universite personelinin giivenilir, giiler yiizlii ve uzman oldugunu
ayrica Idari personelin ve hocalarin eksiksiz ve tatmin edici bir hizmet verdigini
diisiinmektedir. Bunlarla beraber, 6grenciler, bu vakif iiniversitesinde ders disinda

vakitlerini gecirebilecekleri yeterli alan oldugunu da diistinmektedir.

Biitlin bu nedenlerle iyi bir hizmet aldiklarin1 ve bu hizmet ile ihtiyag¢larinin
karsiladigini ayn1 zamanda, bu hizmetin ileride kendilerine maddi bir getiri
saglayacagini diisiindiikleri i¢in, egitim aldiklar1 kuruma verdikleri iicretin kabul

edilebilir oldugunu ve diger iiniversitelere kiyasla daha diisiik oldugunu, hizmetin
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esnekliginin de ihtiyaglarini karsiladiginmi diistinmektedir. Kisacasi iiniversite ile ilgili

miisterilerin algiladiklar1 deger olumlu oldugu i¢in memnuniyetleri artmaktadir.

Calismanin ikinci kisminda, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasindaki iliski ve etki incelenmektedir. Oliver’a (1999) gore; literatiirde yer alan
calismalar, bir isletmede miisteri sadakatinin yaratilabilmesi i¢in temel belirleyicinin
miisteri memnuniyeti oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Oliver (1997) ise; memnuniyet,
bir {irlin veya hizmetin satin alim sonrasi, tiikketicinin isletmeden beklentileri ve elde
ettikleri ile ilgili yaptig1 degerlendirmelerdir. Bu degerlendirme olumlu ise;
memnuniyet, olumsuz ise memnuniyetsizlik olusmaktadir. Odabasi’na (2017) gore;
miisterilerin bir¢ok se¢cim hakki olmasina ragmen yeniden ayni markaya, ayn1 hizmete
veya ayni ilrline dogru yonelmesi miisteri sadakati veya baglilik olarak ifade
edilmektedir. Dolayisiyla, memnuniyet miisteride duygusal bir baga sebep
olmaktadir. Bu bagla birlikte sadakat kurulmaktadir. Arastirmaya katilan yiiksek
lisans Ogrencileri, bu iiniversitede egitim alma kararindan memnunlar ve bu
tiniversiteyi segtikleri i¢in dogru yaptiklarini ve akillica bir karar verdiklerini, hos bir
deneyim oldugunu diisiinmektedir. Calisma sonucunda miisteri memnuniyeti ile
miisteri sadakati arasinda bir iliski oldugu goriilmektedir. Ayrica ortaya ¢ikan verilere
gore, vakif iiniversitesindeki yiiksek lisans 6grencilerinin memnuniyet diizeyinin

yiiksek olmasinin, sadakat diizeyini etkiledigi sonucuna varilmaktadir.

Bu arastirmanin ana kiitlesini Istanbul’daki bir vakif iiniversitesinde egitim
goren yiiksek lisans 6grencileri olusturmaktadir. Arastirma, bir vakif tiniversitesinin
yiiksek lisans egitimi gdren mevcut dgrencileri ile gerceklestirildigi i¢in, liniversite
Ogrencilerinin tamamina ulagilmamis olmasi bir kisit olmaktadir. Yine arastirmanin,
sadece bir vakif liniversitesinde yapilmasi ve tiim egitim sektoriinii kapsamamasi ayr1
bir kisittir. Aragtirma modelinde miisteri memnuniyetini etkileyen tiim faktorlerin ele
alimmamis olup; fiziksel c¢evre kosullari, ¢alisanlarla etkilesim, algilanan deger
faktorlerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin ele alinmasi aragtirmanin

diger bir kisitidir.

Yiiksekogretim kurumlariin artan rekabet ortaminda basar1 saglayabilmeleri,

miisterilerini memnun ederek, misteri sadakati yaratmalar1 i¢in Oncelikle
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tiniversitenin iist yonetimi tarafindan, miisteri merkezli diistinme bilinci tiim personele
yayllmali ve tiim siireglerde biitiin personelin miisteri odakli hareket etmesi
saglanmalidir. Bu dogrultuda, memnuniyeti etkileyen faktorlerden fiziksel cevre
kosullarinin, tasarim, aydinlanma, 1s1, konfor, koku, temizlik, diizen, ses, tabela,
techizat vb. faktorlerden olustugunu, bunlarin hepsinin miisterileri etkileyebilecegi ve
miisteride olusan algilanan degeri de arttiracagi icin, fiziksel ¢evre kosullarinin
egitimin amacina yonelik planlanarak diizenlenmesi gerekmektedir. Bunlarla birlikte,
bir yiiksek lisans 6grencisinin, tiniversitede arastirma yapabilmesi ve ilgili kaynaklara
ulagabilmesi i¢in teknolojik imkanlar arttirilmalidir. Simif ortaminin hocanin dersi
sunmasina uygun techizat ile donatilmasi ve 6grencinin derse katiliminin saglanmasi
firsat1 yaratilmalidir. Ders disinda ise; 6grencilere kantin vb. dinlenme sosyallesme

alanlar1 yaratilarak 6grencinin iiniversiteye biiyiik bir hevesle gelmesi saglanmalidir.

Fiziksel ¢evre kosullarinin i¢ ve dis miisterilerin beklentilerini karsilayacak
sekilde dizayn edilmesi ve ayni zamanda miisteri beklentilerinin degisebileceginin de
g6z oniinde bulundurulmasi ile bu kosullarin devamli takip edilmesi gerekmektedir.
Ayrica, bir egitimin kurumunun gorsel g¢ekiciligi kadar temizligine de ¢ok 6nem
verilmelidir. Miisteri memnuniyetini etkileyen ikinci faktor olan calisanlarla
etkilesimin 6nemi; en iyi izlenimlerin, miisteriler ile etkilesimde bulunan personelin
hizmet sunumu sirasinda gergeklestiginden kaynaklanmasidir. Ayn1 zamanda calisan
tiim personelin firmay1 temsil ettigi bilinmelidir. Bu nedenle kurumun ¢alisanlarinin
da diizgiin goriliniislii, temiz ve bakimli olmalar1 gerekmektedir. Bu baglamda, kaliteli
ve uzman personel istthdami ve gerekli oldugunda personelin egitimine imkan
verilmesi, personele yan sosyal haklar taninmasi, personelin iicret politikasinin sektor
ortalamasinda olmasi, islerini daha verimli yapmalar1 igin ihtiyag olarak
goriilmektedir. Bu imkanlar yalnizca verimliligi degil kuruma olan baghligi de
arttiracak ve kurum aidiyeti i¢ miisterilerden dis miisterilere sunulacak olan egitim
hizmet kalitesine de yansiyacaktir. Bu nedenle iiniversiteler, fiziksel unsurlar kadar,
calisanlarla etkilesim faktoriinlin de miisteri memnuniyet yaratmada Onemli bir
etkisinin oldugunun bilincinde olmalidir. Calisanlar ise; bu biling dogrultusunda,
miisterileri ile empati kurarak, onlarin ihtiyaclarini anlamaya yonelik iliskiler kurmali

ve bu iligkilileri gelistirme yollar1 yaratmalidir.
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Ayrica, algilanan deger faktoriiniin miisteri memnuniyeti yaratmada etkisinin
cok daha biiyiik oldugu goriilmektedir. Miisteriler gerek fiziksel ¢evre kosullarina
dayanarak, gerek yasadiklar1 hizmet siirecinden, 6dedikleri fiyattan, marka imajindan
ve/veya ¢evreden duydugu mesajlardan etkilenerek kurumla ilgili algilarinda bir deger
bicmektedir ve karar vermektedir. Bu nedenle firmalarin miimkiin oldukca
misterilerinin beklentilerini karsilagmasi, katlanacagi odiinleri azaltmasi ve verdigi
sozleri yerine getirmesi gerekmektedir. Boylece, kurum tarafindan kendine deger
verildigini hisseden miisteri, hem kendini degerli hissedecek hem de beklentileri
karsilandig1 i¢in kendine saygi duyuldugunu diisiinecektir. Bu da miisteri géziinde
kurumun da saygmn algilanmasima katki saglayacaktir.  Son olarak miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin olumlu bir sonu¢ dogurmasindan
dolayr miisteri, artik kurumun destek¢isi ve taraftar1 boyutuna ulastigindan, hem
kuruma kars1 bagli kalacak hem de baskalarina tavsiyelerde bulunacaktir. Bu
baglamda, isletmelerde, miisteri memnuniyetinin yaratilabilmesi ve siirekliliginin
saglanmasi1 i¢in; Oncelikle misteri iliskileri yOnetimi anlayisi, isletmenin tiim
birimleri ve galisanlari tarafindan benimsemelidir. Ancak bu sayede miisterilere, hem
rakiplerden daha fazla deger sunabilecek hem de tiim miisterilerin beklentileri

karsilanabilecektir.

ACSI modelinden uyarlayarak gelistirdigimiz model, ileride miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerinde farkli hizmet, ticaret, sanayi sektorlerinde

yapilacak ¢esitli arastirmalarda, kullanilabilir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Sayin Katilimet,

Bu anket, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Pazarlama béliimii yiiksek lisans dgrencisi
Ani Bakir’in, Dr. Simal Celikkol (simalcelikkol@beykent.edu.tr) danismanliginda siirdiirdiigii yiiksek

lisans tezi kapsaminda yer alan bir arastirmadir.

Bu arastirma, tiniversite dgrencilerine yonelik tamamen bilimsel amagli olarak yapilmaktadir. Liitfen
egitim almakta oldugunuz kurumla ilgili goriis ve disiincelerinizi asagidaki ifadelere gore

degerlendiriniz. Verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Bu arastirmaya katki ve yardimda bulunmak adina ayirdiginiz zaman igin tesekkiirlerimizi sunariz.

Dr. Simal Celikkol

Ogrenci: Ani Bakir

(ani_b2003@yahoo.com)

1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum

5= Kesinlikle katiliyorum 1 2 |3 |4 |5
1.Egitim almakta oldugum kurumun fiziki ortaminin modern goriiniislii oldugunu

diistiniiyorum. O0Oigiogiim;
2. Egitim almakta oldugum kurumun binasiin gorsel olarak ¢ekici oldugunu diisiniiyorum. | [] | (O |0 |
3. Egitim almakta oldugum kurumun fiziki ortaminin temiz ve diizenli oldugunu

diistiniiyorum. Ogigigig
4. Egitim almakta oldugum kurumun sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun oldugunu

diistiniiyorum. 00 oagd
5. Egitim almakta oldugum kurumun ¢alisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli

olduklarini diisiiniiyorum. o0 o0aad
6. Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde oldugunu diisiiniiyorum. O 0Oggig
7. Ogrencilerin ders diginda vakitlerini gecirebilecekleri yeterli alan (kantin, kafeterya vb.)

oldugunu diisiiniiyorum. Ogdg|Oljd
8. Universite idari personelinin eksiksiz ve tatmin edici bir hizmet verdiklerini

diisiiniiyorum. o0 o0aad
9. Universite hocalarmin eksiksiz ve tatmin edici bir egitim verdiklerini diisiiniiyorum. O0Oigiogiim;
10. Universite personelinin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum. O0Oigiogiim;
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11. Universite personelinin islerinde uzman olduklarim diisiiniiyorum. O0Oigiogiim;
12. Universite personelinin giiler yiizlii olduklarin diisiiniiyorum. OQ0Oigngig
13. Egitim almakta oldugum kurumun iicreti diger iiniversitelere kiyasla diigiiktiir. OQ0Oigngig
14. Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetin esnekligi ihtiyaclarimi karsilamak
icin yeterlidir. Ogdg|Oljd
15. Bu iliniversiteden egitim almanin bana daha sonra maddi getiri saglayacagini
diistiniiyorum. Ogdg|Oljd
16. Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetleri kolayca anladigimi diisiniiyorum. | [] |0 (O |0 |0
17. Egitim almakta oldugum kurumun iicretinin kabul edilebilir oldugunu diisiniiyorum. O0Oigiogiim;
18. Egitim almakta oldugum kurumdan iyi bir hizmet aldigimi diistiniiyorum. O0Oigiogiim;
19. Bu iiniversitede egitim alma kararimdan memnun oldugumu hissediyorum. O0Oigiogiim;
20. Bu tniversiteyi se¢gmemin akillica bir karar oldugunu diisiiniiyorum. O0Oigiogiim;
21. Bu lniversiteyi tercih ederek dogru olan1 yaptigimi diisiiniiyorum. Ogigigig
22. Bu lniversiteyi tercih etmemim hos bir deneyim oldugunu hissediyorum. Ogigigig
23. Egitim almakta oldugum kurum ilk sirada tercih edecegim iiniversiteler arasinda yer
almaktadir. O oo d
24. Yakinlarima egitim almakta oldugum kurumu tercih etmelerini tavsiye ediyorum. Ogigigig
25. Egitim almakta oldugum kurumun sadik miisterisi oldugumu diisiiniiyorum. Ogigigig
26. Egitim almakta oldugum kurum digerlerine gore en iyi segimimdir. O 0Oggig
27. Gelecekteki egitim planlarimda yine bu {iniversiteyi tercih ederim. Ogigigig
28. Egitim almakta oldugum kurumun verdigi hizmetleri diisiindiigiimde verdigim karardan
mutluluk duyuyorum. O /0 0oaa

29-Cinsiyetiniz?

()Kadin ( )Erkek

30-Kag yasindasiniz?

()18-26 ()27-35 () 36-44 ()45 ve tizeri

31-Ortalama aylik geliriniz ne kadar?

() 0-1000 TL () 1001-2000TL () 2001-3000TL () 3001-4000TL () 4000TL ve

tizeri
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32-Egitim durumunuz nedir?

()Lise ()Lisans ()Lisanstistii ()Doktora

33-Mesleginiz?

() Ozel sektorde memur () Kiigiik/orta ticaret serbest meslek(Alim-satim,bakkal,esnaf
v.b.)

() Kamu sektoriinde memur () Biiyiik dl¢ekli ticaret(ithalat-ihracat,fabrika sahipleri v.b.)
() Ozel sektorde isgi () Uzmanlik isteyen

meslekler(Avukat,miihendis,doktor,danigmanlik v.b)
() Kamu sektoriinde isci () Ev kadim

() Ust diizey yonetici(Ozel/Kamu) () Emekli

() Sporcu / Sanatci () Ogrenci
() Tarim/Hayvancilik () Calismiyor
()Diger.....covviiiiiiiiin (Litfen agiklayiniz)

34-Medeni durumunuz nedir?

()Bekar ()Evli

TESEKKUR EDERIZ.
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Ani BAKIR

109



