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BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, bagkalarinin eserlerinden
yararlanilmas1 durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta bulunuldugunu,
kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin herhangi bir kismimin bu
{iniversite veya bagka bir iiniversitede bagka bir tez ¢alismasi olarak sunulmadigim

beyan ederim.

08.07.2005



ONSOZ

Uzun ve yorucu bir siirecin iirlinii olan bu tezi yazarken, gecmis donemlerde bu
konurlarla ilgili yaptiklar1 caligmalariyla beni aydinlatan, yol gosteren, ve Onemli
katkilar saglayan tiim bilim insanlarina ve ihtiyacim olan kaynaklar1 benimle paylasan,
her zaman motive edici davramslanyla destek veren, bilgi ve tecriibesinden

yararlandigim degerli danigman hocam Dog¢.Dr. Remzi ALTUNISIK a,

Caligmalarim sirasinda, her zaman yanimda olan ve igten yardimlariyla bana destek

olup katki saglayan degerli mesai arkadaslarima,

Varliklarindan kuvvet aldigim ve ne yaparsam yapayim asla karsilifim
odeyemeyecegim, maddi-manevi tiim katkilarmdan dolay: sevgili aileme ve 6zellikle bu
sliregte biricik kizima benden ayn kaldig1 zamanlarda annelik eden sevgili kaymvalidem

Zeliha Siitlitemiz’e,

Bu zorlu ve uzun siirecte, her zaman yanimda olup beni stirekli destekleyen sevgili esim
Faruk SUTUTEMIZ’e ve 6zgiin ¢izgileriyle tez dokiimanlarimda adeta birer sanat eseri
icra eden biricik yavrum Ozge Naz SUTUTEMIZ e, sevgileriyle bana verdikleri kuvvet

ve sabirlarindan dolayi,

yiirekten ve sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Nihal SUTUTEMIZ
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Tiiketici davraniglarinin anlagilmasi, glintimiiz pazarlamacilari i¢in olduk¢a 6nemli bir
konudur. Miisteri tatmini, miisteri sadakati davranigsal niyetler gibi kavramlarin
yaninda onlarin Oncelleri de pazarlama arastirmacilarinin ve uygulamacilariin
lizerinde gittikge daha yogun caligtiklar1 konular olmaktadir. Tiiketicilerin satn alim
sonrast davramglari, tiiketicilerin pazarlama faaliyetlerine karsi tepkilerinin
Ongoriisiinde onemli bir rol oynamaktadir. Tiketicilerin satin alim sonrasi
degerlendirmeleri davranigsal niyetlerini belirlemektedir. Bundan dolayi, tiiketicilerin
gelecekteki davranigsal yonelimlerinin tahmin edilmesi firmalar i¢in olduk¢a Snemli
olmaktadir.

Bu ¢aligmanin amaci, hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasindaki iligskiyi ve miisteri
sadakati (davramigsal niyetler)nin Oncelleri arasindaki iligkileri incelemektir.
Davranigsal niyetlerin dort Olgegi miisteri sadakati kavraminin tayin edilmesinde
kullanilmigtir. Bununia birlikte, miisteri sadakatini belirleyen dort model uyum iyiligi
acisindan karsilastirilmustir. Bu ¢aligmanin amaci dogrultusunda, Tiirkiye’'nin dort
ilinde iki sektor (bankacilik, saglik) icin, anket uygulamasi yapilmigtir. Analizlerde
yapisal denklem modelleri (YDM) kullanilmigtir.

Bulgular, hizmet kalitesi boyutlarinmn hizmet sektorlerine gore degistigini, hizmet
kalitesi igin bes boyutlu ¢dzlimiin uygun oldugunu, bu bulgunun giincel literatiirii
desteklemesine ragmen, boyutlarimmn igeriklerinin degistigini gostermektedir. Sonuglar,
bankacilik sektoriinde miisteri sadakatinin temel belirleyicisinin tatmin oldugunu
gosterirken, saglik sektoriinde tatmin ve algilanan degerin miisterek olarak, miisteri

sadakatini belirlemeye yonelik egilimde oldugunu géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sadakati, Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Miisteri
Tatmini, Yapisal Denklem Modelleri
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The aim of this study is to examine the relationship between the service quality and
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models were compared in terms goodness of fit. For the purpose of this study, a
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GIRIS

Giiniimiizde pazar dinamikleri hizli bir degigim igerisindedir. Ozellikle de teknolojik
gelismelerin tetikledigi degisim riizgarlan kiiresellesme olgusu kapsaminda pazar
cevresindeki her tiir faaliyeti kokten etkilemektedir. Ancak, pazar gevresinde yaganan
degisimler kendisini sadece ticari faaliyetlerin yapilig seklinde ortaya ¢ikan degisimler
seklinde degil, pazarlamanin varlik sebebi olan tiiketici davramiglarinda da geri

déniilmez degisimlerin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir.

Hiz, esneklik, sanallik, deneyim, hiper rekabet ve proaktiflik gibi kelimeler degisen
giinlimiiz pazarlarmm1 tamimlamada yaygin olarak kullanilan kavramlar arasindadir.
Ozellikle teknolojik gelismelerin yol agtigi hiz ile birlikte pazarlar ve iilkeler arasinda
var olan zaman ve mesafe kavramlarina yeni anlamlar yiiklenmeye baglanmigtir.
Giiniimiizde yerel veya ulusal higbir firma uluslararas: rekabetin etkisi diginda kalamaz.
Ancak artan rekabet pazarlama faaliyetlerinin maliyetlerini artirmaktadir. Arastirma
bulgular1 artan rekabet maliyetinin igletmeleri yeni arayislara ittigini ortaya
koymaktadir. Bu arayiglarin dogal bir sonucu olarak giinlimiizde igletmeler saldiriya
yonelik pazarlama yaklagimlari yerine savunmaya yonelik stratejilerin 6nemini ve
avantajlarini anlamis bulunmaktadir. Ozellikle de saldirya yonelik stratejilerin
maliyetinin savunmaya yonelik stratejilere oranla en az bes kat daha pahali oldugu
gerceginin ortaya g¢ikisiyla birlikte savunmaya yonelik stratejik alternatifler arasinda
sayilan miisteri tatmini, miisteri sadakati ve miisteri iligkileri yonetimi gibi kavramlar
son yillarda pazarlama yazininda en fazla telaffuz edilen kavramlar arasina girmistir.
Bagka bir ifade ile giiniimiizde rakip firmalarin miisterilerini ¢calmak yerine mevcut
miisteri portfOyiiniin muhafaza edilmesi ve mevcut miisterinin clizdanindan (CRM

anlayis1) daha fazla pay alinmasi 6nemli olmaya baslamigtir.

Pazar sartlarindaki degisimin etkilerinin sadece isletmelerin pazarlama faaliyetleri ile
siurli kalmadigy, tiiketici davranislan ve beklentilerinde de hizli degisimin yasandig
yukarida ifade edilmisti. Post-modern Ozellikler sergileyen giiniimiiz tiiketicisi siirekli
daha iyisini aramakta, mevcut {irlin ve hizmetlerin kalitesinden memnun kalmak yerine
daima daha iyisini isteyen, tliketimi fonksiyonel ihtiyaglarin karsilanmasi amaciyla

yapilan bir olgu olarak algilamayip, imaj unsurunun 6ne ¢ikt1f1 estetik ve duygusal



ihtiyaclarin da tatminini 6ngoren bir faaliyet olarak algilamaktadir. Bagka bir ifade ile
gliniimiizde miigteri memnuniyeti tek basmma bir ama¢ olmayip, miisteri
memnuniyetinde stirekliligi ve tiiketim tecriibesinde heyecan beklentisi i¢inde olan bir
tiiketici kitlesi karsimizda bulunmaktadir. Giinlimiiz pazarlarinda basarmmin anahtari
tiiketici talep, istek, arzu ve beklentilerinde yasanan degisimleri yakindan izlemek ve
degisen yasam tarzi ve tiikketim kaliplarinda ortaya c¢ikan trendlerin yakmdan
izlenmesinden gecmektedir. Dolayisiyla, degisken istek ve ihtiyaglar icinde bulunan
giiniimiiz tiikketicisin memnuniyetini ve sadakatini kazanmak rekabette etkinliin
belirleyicisi durumundadir. Post-modern ozellikler sergileyen sofistike bir tiiketici

kitlesinin sadakatini kazanmak ise oldukga zor bir istir.

Miisteri sadakati giinlimiiz pazarlamasi agisindan son derece Onemlidir. Ancak,
pazarlama yazimna bakildifinda miisteri sadakati baglaminda ¢ok sayida ¢aligmanin
yapildig1, genel olarak miisteri sadakatinin belirleyicileri veya oncellerinin' neler oldugu
konusunda bulgular arasinda benzerlikler olmasina ragmen (Hallowell, 1996, Fornell ve
dig., 1996; Athanassopoulos, 2000), tiim arastirmacilarca {izerinde konsensiis saglanmis
bir modelden bahsetmek miimkiin olamamaktadir. Ozellikle de mevcut arastirma
bulgular1, miisteri sadakatinin belirleyicileri ile miisteri sadakati kavrami arasindaki
iligkinin yapis1 ve miisteri sadakatinin Oncelleri arasindaki etkilesim ile Oncellerin
sadakati belirlemedeki gorece belitleyicilikleri konularnda celisen bulgular yer
almaktadir. Ornegin, baz1 arastirmalarda (Iacobucci ve dig., 1995; Oliver ve dig., 1997;
Yu ve Dean, 2001; Caruana ve Malta, 2002) miigteri memnuniyeti miisteri sadakatinin
ana belirleyicisi olarak ortaya koyulurken, diger caligmalarda (Zeithaml, 1988; Chang
ve Wildt, 1994; Kashyap ve Bojanic, 2000) deger kavraminin ana belirleyici olduguna
iliskin bulgular s6z konusudur. Benzer sekilde miisteri sadakatinin 6ncelleri arasinda
yer alan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile algilanan deger ve miisteri tatmini
kavramlarinin nedensel siralamalarina iligkin literatiirde gelisen bulgular yer almaktadir
(Bitner, 1990; Taylor ve Baker, 1994; Dabholkar ve dig., 2000). Hatta baz
aragtirmalara gore (Cronin ve dig., 2000; Brady ve Robertson, 2001; Brady ve dig.,

! Ingilizce karihig1 “antecedent” olan ve tarafimizdan “oncel” olarak Tiirkgeye cevrilen bu kelime, 5nce
gelen ve kendinden sonra gelen yapiy1 etkileyen anlaminda kullaniimaktadir.



2002) miisteri sadakati modelinin {irlin, hizmet, sektér ve hatta iilke bazinda da

degisiklik gosterdigi goriilmektedir.
Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin amaci, literatiirde yaygin olarak ortaya cikan miisteri sadakati
modellerinin, arasgtuma baglamindaki sektorler acisindan kargilagtirilarak, uygun

modelin degiskenleri arasindaki iligkilerin ortaya konmasidir.

Miisteri sadakati kavrami, son derece karmagik bir yapiya sahip olmasi sebebiyle basit,
tek bir olgekle OSlciilmesi miimkiin olamamaktadir. Sadakat kavraminin Ol¢ilimiine
yonelik cesitli gostergeler gelistirilmigtir. Literatiirde, miisteri sadakati baglaminda oniig
farkli gostergenin kullanildidim gormekteyiz. Bu onii¢ gosterge genel olarak
davranissal niyetler bashifi altinda literatiirde yer almaktadir. Miigteri sadakati
calismalarinda  arastirmacilar, ‘“davramigsal niyetler Dbataryasinda” yer alan
gostergelerden bazilarini veya tamamini kullanarak, miisteri sadakati kavramini 6lgme
yoluna gitmislerdir. Bu caligmada ise, miisteri sadakati kavraminin Sl¢iimiinde, s6z
konusu bataryada yer alan dort gostergenin (yeniden satin alma niyeti, tavsiye
istekliligi, pozitif sozlii iletisim ve firmanm iiriin/hizmetlerine daha fazla ddeme

istekliligi) kullanilmas1 uygun goriilmiistiir.

Bu c¢aligmada tez boyunca, sadakat dl¢limiinde kullamilan gostergeleri ifade etmede,

sadakat ve davranigsal niyetler kavramlari zaman zaman esanlamli olarak kullanilmigtir.

Aragtirma baglaminda, cevap aranan temel sorulari asagidaki sekilde ifade etmek

miimkiindiir.
1. Miisteri sadakatinin (davranigsal niyetlerin) temel belirleyicileri nelerdir?
2. Tatmin ve sadakat egilimi arasindaki iligki nasildir?
3. Hizmet kalitesinin boyutlari, sektorlere gore farklilik gostermekte midir?

4, Misteri sadakati modellerinde yer alan deZiskenler arasindaki etkilesim

mekanizmasi nasil islemektedir?



5. Alternatif modellerin (miisteri sadakati modelleri) hangisi performans agisindan
daha iyidir?

Arastirmanin Onemi

Akademik caligmalarin literatiire {i¢ yonden katki saglayabilecegi, bunlarin da
kavramsal, metodolojik ve uygulama baglamindaki katkilar olabilecegi bilinmektedir.

Bunlarmn her birine agagida deginilmektedir.

Bu ¢aligmanin literatiire yapmasi beklenen kavramsal katkilarini dort kisimda 6zetlemek

miimkiindir.

Birincisi, literatiir incelemesi sonucunda, miigteri sadakati iizerinde etkisi oldugu
goriilen hizmet kalitesi, miigteri tatmini ve algilanan deger yapilart arasindaki
iligkilerde, baz1 geligkiler ortaya ¢ikmustir. Bu ¢eliskili durumlarin iki konuda oldugu
tespit edilmistir. Bunlardan ilki, davramgsal niyetlere etkileri konusunda hizmet kalitesi
ve tatminin nedensel siralamalarina, digeri ise, algilanan deger, tatmin ve davranigsal
niyetler iligkisinde, algilanan deger ve tatminin nedensel siralamalarina iligkindir. Bu
iligkilerde oncel-araci-sonug iliskisinin arastinlmas1 onem tagimaktadir. Bu agidan,

arastirmamizin literatiire katki saglamasi beklenmektedir.

Ikincisi, literatiir incelemesi sonucu hizmet kalitesini olusturan boyutlarin, bazi
arastirmacilar tarafindan istikrarli oldugunun belirtilmesine ragmen, sektdrden sektore
gerek boyut sayis1 gerekse igerik bakimindan degiskenlik gosterdigi tespit edilmistir. Bu
baglamda, bu ¢aligmada ele alinan iki hizmet sektorii igin elde edilecek hizmet kalitesi

boyutlarina iliskin bulgularin literatiire kavramsal agidan katki yapmasi beklenmektedir.

Uciinciisti, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve algilanan deger yapilarinin davramissal
niyetlere dogrudan etkilerini inceleyen literatiirde, bu yapilara ait iligkilerin dort ayn
modelle ifade edilebilecegi yer almaktadir. Bu caligmada, bu dért model ele alinan
hizmet sektorleri agisindan incelenerek, eldeki veriye en iyi uyum saglayan model(ler)
belirlenecektir. Bu model(ler)in belirlenmesi, hem literatlirdeki modellere uyum
saglama konusunda Tiirk hizmet sektoriine yonelik genellestirilmis bir modelin elde

edilip edilemeyeceginin aragtirilmas1 agisindan, hem de hizmet isletmelerinin,



miisterilerinin sadakat niyetlerini dogrudan belirleyen stratejik degiskenleri bilmeleri
acisindan 6nem tagimaktadir. Boylece, elde edilecek bulgularin bir yandan literatiire
akademik anlamda katki saglamasi beklenirken, bir yandan da yonetimsel mesajlar

vermesi beklenmektedir.

Dordiinciisii, uluslararas: literatiirdeki bazi ¢aligmalarda, ele alman yapilarm esanh
degerlendirmelerinde iilkeler arasindaki karsilagtirmalara yer verilmis, kiiltiir ve sosyal
yap1 farkliliklarindan dolayi, tiiketicilerin davramssal niyetlerinde etkili olan faktorlerin
Oneminin degiskenlik gésterdigi tespit edilmistir. Bu agidan bakildiginda, iilkemizdeki
sosyal ve kiiltiirel farkliliklarin, tiiketici davramiglarini nasil ve ne yonde etkiledigi ve
{ilkemiz hizmet miisterisinin davranigsal niyetlerinde daha ¢ok hangi fakttrlerin 6nemli
oldugu, diger iilkelerde yapilan ¢aligmalarin sonuglariyla karsilagtinlmasi bakimindan

Onem tasidig1 diigtiniilmektedir.

Aragtrmanin metodolojik agidan katkismnin analiz yOntemi (Yapisal Denklem
Modelleri) ile ilgili oldugu diisiiniilmektedir. S6z konusu yontem, geleneksel istatistik
yontemlerine gore daha hassas ve kavramlar aras iliskilerin daha detayli bir sekilde ele
alinmasina imkan tamyan bir yontemdir. Ozellikle, kavramlar arasindaki dogrudan ve
dolayli etkilesimleri de ayut etmeyi ele almaktadir. Gergekte analiz yontemi, bu
caliymada gelistirilmis bir yontem degildir. Uluslararas: literatiirde yaygin uygulama
alan1 olan ve hakkinda yazilmis ¢ok sayida eser bulunan bir yontem olmasina ragmen,
ulusal literatlirde bu ¢6ziim metoduyla ilgili yeterli yayma rastlamak miimkiin
olmamistir. Bu nedenle, bu caligmada kullanilacak olan ¢dziim metoduna ait bilgilerin,
gelecek aragtirmalara yol gosterici olmasi agisindan Tiirkge literatiire katkida

bulunacag: umulmaktadir.

Aragtirmanmm  uygulama baglamindaki katkisimin  ise, iki yonden oldugu
disiintilmektedir. Birincisi, hizmet endiistrisinin 6zellikle son yillarda tilke ekonomileri
icerisinde Onemli bir yer almasi, bu endiistriye gerek akademisyenlerin gerekse
uygulamacilarin dikkatini ¢ekmesi yoniindendir. Hizmet tiiketicilerinin elde ettikleri
hizmetleri ne sekilde degerlendirdikleri ve bu degerlendirmeleri sonucunda nasil hareket
ettikleri, karliliklarimi siirekli arttirmaya c¢alisan hizmet isletmelerinin en ¢ok

aragtirdiklar1 konular arasindadir. Hizmetlerin {irtinlerden farkli 6zelliklere sahip olmast,



gerek pazarlanmalart gerekse tiiketicilerinin tatmin edilmesi agisindan hizmet
isletmelerini farkl: stratejiler gelistirmeye zorlamaktadir. Bu siirecte, miigteri sadakati,
yogun rekabet ortamuinda isletmelerin piyasada kalmalarini saglayacak en 6nemli unsur
oldugundan, saglanmasi gereken “olmazsa olmaz” bir sarttir. Dolayistyla, bu ¢aligmada
ilkemizdeki bankacilik ve saglik sektorlerine iligkin elde dilecek bulgularm, bu
sektérlerde verilen hizmetlerin degerlendirilmesine yoOnelik genis bir bakig agis
saglayarak, s6z konusu sektorlerdeki isletmelerin yoneticilerine ve bu konuda ¢aligsan
aragtirmacilara, miisteri sadakati saglama ve bu konuda strateji geligtirmeye yonelik

onemli mesajlar vermesi beklenmektedir.

Ikincisi, bu ¢alismada, miisterilerin davramgsal niyetlerine (sadakatine) yol agan en
O6nemli faktorler ve bu fakttrler arasindaki iligkiler yer almaktadir. Uluslararasi
literatiirde, ilgili yapilar arasindaki iligkiler ¢ok sayidaki caligmada yer almistir. Ancak,
bu yapilarin esanl iligkilerine ¢cok az sayida yer verilmigtir. Ulusal literatiirde ise, bu
tiirden bir caligmaya rastlanmamugtir. Bu nedenle, bu ¢aligmanin iilkemizde yapilacak

caligmalara yol gosterecegi umulmakta ve bu da ¢aligmanin 6nemini arttirmaktadr,
Aragtirmamin Metodolojisi

Bu c¢aligmada, pozitivist bir arastirma metodolojisi benimsenmis ve bir bilgi toplama

aract olarak anket uygulamasi yoluna gidilmigtir.

Yukanda deginildigi gibi bu caligmada, bankacilik ve saglik sektorleri ele alinmigtir.
S6z konusu sektorler uygulama alam: itibariyle birbirinden ¢ok farkli, fakat miisteri ile
iligkilerin ¢ok yogun olarak yagandig1 sektOrler olmalan itibariyle secilmistir. Bu

sektorlerin diger secilme nedenleri ise, asagida belirtilmektedir:

o Tirk bankacilik sektorii, diinya seviyesinde ileri teknolojileri kullanmakta,
yaygin sube afina sahip, cok farkl: tiiketici gruplarina hitap eden ve hizmetin

yogun kullanildig1 bir sektordiir.

e Hizmet isletmeleri her gegen giin miisteri odakli olma yolunda ¢aligmalar sarf
etmektedir. Bu baglamda saghk kurumlarimin da aym cabayr gosterip

gostermedigi belirlenmek istenmistir.



e Her iki sektdr de gerek lilkemiz agisindan gerek yabanci iilkeler acisindan,
hizmet endiistrisi iginde oldukc¢a Onemli bir yer iggal etmektedir. Bunun yam
sira, hizmet literatiirlinde de bu iki sektdr hakkindaki arastirmalara genis yer
verilmektedir. Bu nedenle, bu calismadan elde edilecek bulgularin yurt disinda
yapilmig  calismalarla  kargilagtirilabilirli3i = acisindan  Onem  tagidify

diisiiniilmektedir.

Bu c¢aligmanm ana kiitlesini, iilkemizdeki bankacilik ve saghk hizmetlerinden
yararlanan 18 yas ve iizerindeki tiiketiciler olugturmaktadir. Ancak bu tamima uyan

kisilere ulagmanin imkansiz olmasi, 6rnekleme yapilmasini zorunlu kilmaktadir.

Ornekleme cergevesinin daraltilmas: igin oncelikle, Srneklemin secilecegi sehirler
belirlenmigtir. Ankara, Bursa, Istanbul ve Sakarya 6rnekleme kapsamina alinacak
sehirler olarak secilmigtir. Bu sehirlerin segilme nedenleri, gerek bankacilik sektdrii
gerckse saglik sektorii acismdan bu sehirlerde daha yaygin hizmet aginin bulunmast,
hizmet ¢esitliliginin fazla olmas: ve ¢aligmanin imkanlari dogrultusunda ulagimin kolay

saglanabilmesidir.

Omneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde, arastirma modelinde yer alan parametre
sayisi temel almmmugtir. Arastuma modeli 38 parametre igerdiginden, minimum
Orneklem biiyiikliigiiniin 380 olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle her iki sektdr igin
hazirlanan anketler, geriye doniis oraninin diigiik olabilecegi goz 6niine alinarak 1000’er
adet dagitilmigtir. Sonugta, bankacilik hizmetleri icin 703, saglik hizmetleri i¢in 695
anket geri donmiistiir. Dolayisiyla, her iki sektor igin elde edilen 6rneklem biiyiikliigii,

istatistiksel analizler ve bulgularin tutarlilig1 acisindan yeterli gériilmektedir.

Bu baglamda, ilgili sektorlerden elde edilen veriler analiz kapsamina alinmustir.
Calismada, analizler iki boliimde gergeklestirilmistir. Ilk boliimdeki analizler, temel
istatistiksel analizleri, ikinci boliimdeki analizler ise, ¢aligmanin Oziinii teskil eden
kuramsal modellerin sinanmasim iceren analizlerdir. S6z konusu modeller karmasik
iligkileri iceren modeller oldugundan en uygun tahmin teknigi “maksimum olabilirlik”

yontemi ve bu yontemin kapsandi1 yapisal denklem modelleri (YDM) ile dogrulayici



faktor analizi (DFA) en uygun analiz yontemi olarak belirlenmigtir. Bu yOntemlerin

tercih edilme sebepleri ise soyle siralanabilir:

e YDM birden fazla araci1 ve sonu¢ degiskeni igeren karmagik iligkilere sahip
modelleri geleneksel yontemlere gore, daha hassas bulgularla analiz etme

Ozelligine sahiptir.

e YDM yontem olarak DFA’ni icermektedir. DFA, geleneksel agiklayici faktor
analizi (AFA)nde oldugu gibi yalnizca faktor agirliklarini vermekle kalmaz, aynmi

zamanda, faktérlerin ve sinanan modelin genel kalitesine iligkin bilgiler verir.

e YDM, gizil (latent) degiskenler olarak tanimlanan ve aragtirmacilarin gercekte
ilgilendikleri tutum, zek4, duygu gibi soyut kavramlara ya da psikolojik yapilara
karsilik gelen yapilar arasindaki iligkileri hesaplama ve analiz etme kapasitesine

sahiptir.

e YDM ve DFA, gizil degiskenler arasindaki iligkileri tamimlayan model (6nerilen
model) ile gozlenen verinin ne oranda uyum sagladigmna iligkin ayrintili
istatistikler sunar. Geleneksel testler gibi bir tek anlamlilik degeri vermez,
verinin uygunluguna ve Olgiilen parametrelere iligkin ¢ok sayida istatistiksel

ol¢iit kullanilarak bulgular degerlendirilir.

Bu baglamda, SPSS 12.0 ve AMOS 5.0 paket programi kullamilarak analizler
yapilmigstir,

Tezin icerigi

Bu ¢aligma {i¢ kisimdan olugmaktadir. Birinci kisimda, aragtirmanin kavramsal yonii
ortaya koyulmakta, ikinci kisimda metodolojik konular ele alinmakta ve ii¢iincii kisimda

ise, veri analizine yer verilmektedir.

Birinci kisim ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci béliimde, hizmetler genel olarak

tanumu ve kapsami agisindan ele alinarak, kuramsal modellerin temel degiskenlerinden



biri olan hizmet kalitesinin kavramsal agiklamalarmma ve literatiirde mevcut hizmet

kalitesi modellerine deginilmigtir.

Ikinci boliimde, kuramsal modellerin diger degiskenlerini olusturan, algilanan deger,

miisteri tatmini ve davranigsal niyetler, kavramsal olarak ele alinmstir,

Ugiincii boliim, s6z konusu degiskenler (yapilar) arasindaki iligkilerin ve davramssal

niyetlere dogrudan etkilerin literatiir incelemesini icermektedir.

Caligmanin ikinci kismi, bir boliimden (dordiincii bdlim) olusmaktadir. Bu boliimde
aragtirmanin metodolojisine yer verilmigtir. Bu baglamda, aragtirmanin tiirii, veri
toplama siireci, aragtirmaya konu olan yapilarin 6lciimleri ve analiz yontemleri konu

edilmigtir.

Uclincii kisim, veri analizi ve bulgular1 iceren, besinci ve altinci béliimden

olugsmaktadir.

Beginci boliimde, hem bankacilik hem de saglik hizmetlerinin genel degerlendirilmesine

yonelik, temel analizler yer almaktadir.

Altinci boliimde, aragtirma modelinin veya degiskenler arasindaki iligkileri iceren
hipotezlerin sinanmasina ve diger teorik modellerle kargilastirilmasina yonelik analizler

yer almaktadir.
Arastirmanin Kisitlari

Bu caligma, hizmet endiistrisi icinde sadece bankacilik ve saglik sektorlerinin
hizmetlerini degerlendirmek iizere yapilmustir. Daha fazla hizmet sektorii caligmada yer
alabilseydi, elde edilen sonuglar ve modeller hizmet endistrisi agisindan

genellestirilebilirdi.

Arastirmada yer alan modeller, ilgili literatiirlerden tiiretilmis modellerdir ve hizmetler

i¢in tiiketici karar verme siirecindeki tiim miimkiin etkileri kapsamamaktadir.



So6z konusu modellerin bagimli degiskeni olan davramgsal niyetler veya miisteri
sadakati, “davramgsal niyetler bataryasi”nda yer alan onii¢ maddeden sadece dort tanesi
ile Sl¢lilmigtiir. Bunun nedeni literatiirde yaygin uygulamanin bu yonde olmasidir.
Ancak, bataryada yer alan tiim maddelerin kullanilmasmin, tiiketicilerin gelecege

yonelik egilimlerinin saptanmasinda daha yararh bilgiler icerecegi diisiiniilmektedir.

Bu ¢alisma, zamanin belirli bir noktasinda gergeklestirilen bir yatay kesit ¢aligmasidir.
Aslinda bu c¢alisma, belirli bir siire sonra tekrar yapilabilir ve giincel satin alma
davramg1 Olglimleri ile davramigsal niyetler karsilastirilabilirse, ¢aligmanin gegerliligi
artabilir. Ancak, bu gibi verilerin toplanmasi olduk¢a maliyetli ve zor oldugundan

calismanin bir kisit1 olarak degerlendirilebilir.
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KISIM 1: HIZMETLER VE TEMEL YAPILAR

Bu kisim, hizmetlerle ve caligmanin 6ziinii teskil eden kuramsal modellerdeki temel
yapilarla (degiskenlerle) ilgili kavramsal agiklamalar: ve literatiir incelemesini igeren ii¢

boliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde, hizmetlerin genel olarak tanimi ve kapsami ele alinmakta ve hizmet

kalitesi kavramsal olarak agtklanmaktadir.

Ikinci boliimde, kuramsal modellerin hizmet kalitesi disindaki diger degiskenleri olan,
algilanan deger, miigteri tatmini ve davramgsal niyetler, kavramsal olarak ele

almmaktadir.

Ugiincii béliimde, hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri tatmini ve davramgsal
niyetler arasindaki iliskilerin ve davranigsal niyetlere dogrudan etkileri iceren literatiir

incelemesi yer almaktadir.



BOLUM 1: HIZMETLER VE HiZMET KALITESI

Giiniimiizde insanlarin egitim ve gelir diizeyinin artmasi yeni ve degisik hizmetlere olan
talebi de beraberinde getirmigtir. Gelisen teknoloji, karmagiklagan is hayati, insanlarin
kendilerine daha fazla zaman ayirma istekleri gibi nedenleri, hizmet sektoriinti giderek
biiyiiyen bir sektor haline getirmigtir. Daha 6nceden insanlar bircok hizmeti kendileri
yerine getirirken giiniimiizde hizmet sunmak i¢in o konuda yeterli egitime ve deneyime
sahip profesyonel kisi veya kuruluglar bu gorevi yerine getirmektedirler (Ozer, 1999:

29).

Insan ve toplum hayati i¢in Snemi tartisilmaz hale gelen hizmetlerin, iilke ekonomileri
icerisindeki yeri ve Onemi de gittikce artmaktadir. Geligmis iilkelerin ekonomilerinde
hizmet sektOriiniin payr %80’lere ulasirken, ililkemiz i¢in bu oran %45’lerdedir ve

mevcut istihdamin ancak %381 hizmet sektoriinde ¢aligmaktadir (Karahan, 2000:19).

Gelismis ekonomik hayatin aksamadan siirdiiriilebilmesi, karmagik ve yogun sehir
hayatinin daha diizenli hale getirilebilmesi ve kolaylastirilmasi, hizmet sektoriiniin

saglayacag) hizmetlere bagh hale gelmistir (Dinger, 1996: 284).
1.1 Hizmetlerin Tanimi ve Kapsam

Hizmetlerin fiziksel mallardan farkli dzelliklere sahip olmalari, genis bir yelpaze icinde
degiskenlik gostermeleri ve fiziksel mallarla olan baglantilart nedeniyle hizmet
kavraminin tammlanmas: giiclesmekte ve farkli tamimlarn yapilmasina neden

olmaktadir. Bu tanimlardan bazilar1 Tablo 1.1°de goriilmektedir.
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Tablo 1.1: Hizmet Kavramimin Tammlar

e Hizmetler en basit sekilde eylemler, siirecler ve performanslardir
(Zeithaml ve Bitner, 1996: 5).

e Bir hizmet, bir tarafin diger bir tarafa teklif ettigi soyut herhangi bir
hareket veya icraattir ki, herhangi bir seyin sahibi olma neticesine
gotiirmez (Kotler, 2000: 428).

e Hizmet, zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik
faaliyettir (Gozlii, 1995: 86).

e Malin ya da hizmetin satigina bagli olmaksizin pazara siiriildiiiinde
istek ve ihtiyaglar1 doyuma ulagtiran ve bagimsiz olarak nitelenebilen
faaliyetlerdir ( Stanton, 1971, akt., Karahan, 2000: 22).

e Hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklari
faydalardir (Mucuk, 1998: 323)

e Hizmet, bir guruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir (Rust ve dig., 1996: 7).

e Dogrudan satiga sunulan ya da iiriinlerin (mal/hizmet) satigiyla birlikte

saglanan yararlar veya doygunluklardir (Tenekecioglu, 1992: 159).

Hizmetlerin kesin ve belirli bir tanimimi yapmanin zorlugu yamnda, kapsamini
belirlemenin de kolay olmadig: bir gergektir. Hizmetler tamamen soyut eylemler olarak
sunulabilecegi gibi, mal ile birlikte malin tamamlayicis1 olarak sunulmalarn da

miimkiindiir. Bu ifade asagidaki sekil ile agiklik kazanabilir:
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Sekil 1.1: Saf Maldan Saf Hizmete Gecis

Somutluk Egemen
Tuz fgecekler
Deterjan
410 ® Otomobil Kozmetik
o 9 Restoranlar
o
9
® ®
Restoranlar
L
Reklam ®
v acentalari
Havavollan o
Yatirm o
yOnetimi Danigmanlik
Soyutluk Egemen Egitim

Kaynak: Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., Services Marketing, McGraw-Hill Companies, Singapore, 1996,
s.7.

Sekilde goriildiigti gibi egitim saf hizmet 6zelligi tagirken, restoran gibi isletmeler mal
ve hizmet karigim iiriinler tiretmektedir. Restoranin fiziksel iiriinii yemek, yemegin
pisirilmesinden sunumuna kadar gegen siire¢ hizmettir. Bir bagska 6rnek araba kiralama
igletmesi igin verilebilir. Bu isletmenin kiralama hizmetini yerine getirebilmesi icin

fiziksel bir mal olan otomobile ihtiyaci vardir.
1.2. Hizmetlerin Karakteristik Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran gesitli karakteristik 6zellikleri vardir. Hizmet pazarlamasi
literatiiriinde bu ozellikler, soyutluk, iiretimle tiiketimin es zamanliligi (ayrnilmazlik),
heterojenlik (degiskenlik), dayaniksizlik olarak ele alinmaktadir (Parasuraman ve dig.,
1985: 42).

1.2.1. Soyutluk: Hizmetler maddi unsurlardan ziyade, performans smifina
girdiklerinden mallarda oldugu gibi gozle goriilebilme, koklanabilme, dokunularak

hissedilebilme ve benzeri sekillerde degerlendirilemezler. Bir mal satin alindiginda o
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malin miilkiyeti satin alan kisiye gecer ve o kisi aldig1 mali tiiketebilir. Ancak, bir
hizmet satin alindiinda s6z konusu olan miilkiyetin devri degil, bir kullanim hakki, bir
deneyim, bir tecriibenin satin alinmasidir. Omegin, bir turist bir otelde kalmak
istediginde oteli satin almaz, sadece bir odasiun belli bir siire i¢in kullanim hakkini

elde etmis olur.

Hizmetlerin fiziksel bir varlifa sahip olmamasi onlar1 mallardan ayiran en temel
karakteristik Ozelligi oldugu gibi, hizmet pazarlamasin1 mal pazarlamasindan farkli
kilan baz1 pazarlama sorunlarin da giindeme getirmektedir. Bunlar agagidaki gibi ifade

edilebilir:
- Hizmetlerin depolanma ve stoklanma imkan1 yoktur

Hizmetleri patent vasitasiyla korumak imkansizdir

Hizmetlerin mallar gibi teshir ve tanitma imkani yoktur

Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zor ve kompleks bir konudur.

1.2.2. Uretimle Tiiketimin Egzamanllig (Ayrilmazhk): Fiziksel mallar 6nce liretilip
sonra tiiketildigi halde, hizmetler ¢ogu zaman Once satilir, daha sonra {iretilir ve
tiiketilirler. Bir baska deyigle iiretimle tiikketim aym zaman diliminde gerceklesir. Uretim
ile tiiketim birbirinden ayrilamaz. Ornegin, doktor hastasiyla bir araya gelmeden saglik
hizmeti iiretemez, bir kuafér miisterileri olmaksizin hizmet veremez. O halde
ayrilmazlik ilkesi, hizmet miisterisini hizmetin tiretimi ile ¢ok yakin iligkiye ve birlikte
bulunmaya adeta zorlamaktadir. Ancak, seyahat ve sigorta acentalar1 gibi kuruluslar,

hizmet iireten isletmeyi temsil ederek tanitimi iistlenebilirler.

1.2.3. Heterojenlik (Degiskenlik): Hizmet isletmeleri insan veya teknik donamim
temeline gére, farklilik gosterirler (Uner, 1994: 5). Hizmet isletmeleri genellikle emek
yogun oldugundan sunulan hizmetin kalitesi de onu iireten ve sunan kisiye bagl
olmaktadir (Mucuk, 1998. 325;). Insanlar dogast geregi i¢inde bulunduklar sartlardan
etkilendiklerinden, hizmeti sunan kisi ayni hizmeti farkli zamanlarda, farkl: kisilere,

farkli sekilde sunabilmektedir. Hizmeti iiretenin moral durumu, mekanin 6zelligi,
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hizmeti sunma esnasinda miisterinin yaklagim gibi nedenler o anda verilen hizmetin
kalitesini etkiler. Diger yandan, ayni hizmet farkli kisiler tarafindan farkli sekillerde
sunulabilir. Ornegin egitim hizmetinin kalite ve icerigi, bir 6gretim iiyesinden digerine,
bir simiftan diger sinifa ve glinden giine farklilik gosterebilir. Dolayistyla, hizmetlerdeki
bu heterojenlik nedeniyle onlar1 standardize etmek olduk¢a zordur. Hizmet isletmeleri,
rekabette listiinliik saglamak i¢in hizmetlerini miimkiin oldugunca standardize etmeye
calismak ve degiskenligi gidermek durumundadirlar. Bunun i¢im de hizmet verecek

personelin nitelikli olmasina 6zen gostermeleri gerekmektedir (Karpat, 1998: 23).

1.2.4. Dayanmiksizhk: Hizmetler fiziksel irlin Ozelligine sahip olmadiklarindan ve
tiretildigi anda tiiketildiginden, ileride tiiketilmek {izere saklanabilme sanslar1 yoktur.
Dolayistyla, hizmet aliciya sunulduunda hemen kullanilmazsa bosa gider. Omegin,
satilamayan sinema biletleri, bos kalan otel odalari, hastanin gelmemesi nedeniyle
kullamlmayan doktor randevusu gibi. Dolayisiyla belirli bir zaman diliminde
kullanilmayan hizmet kapasitesi, bir daha geri gelmeyecek o zaman dilimi igin
degerlendirilememis olacaktir. Hizmet sektoriinde talep dalgalanmalarimin yogun
oldugu da goz oniine alindiginda belirli zaman dilimi igerisinde sunulan hizmetlerin
degerlendirilememis olmasi igletmeleri belli zamanlarda talep ve arzi senkronize etme

yoluna giderler.

Hizmetleri mallardan farkli kilan s6z konusu &zelliklerinden dolayi, hizmet pazarlamasi
kavraminin gerek teorisyenler gerekse uygulamacilar agisindan ayrintili olarak ele

alinmasi gerekmistir.

1980’li yillarda baslayan ve 1990’11 yillarda gittikge gelisen ve genisleyen hizmet
pazarlamasi aragtirmalarinda, tiiketici davramisini ¢oziimlemeye yoénelik problemler
lizerinde durulmaktadir. Bu baglamda, firmalarin uzun donem yagamlarim
stirdlirebilmeleri igin 6nem vermeleri gereken faktorlerin belirlenmesi, gelecekteki
miisteri davraniglarinin neler olacaginin ve miisterinin firma i¢in nasil bir faaliyet i¢inde
olacaginin bugilinden bilinmesine yonelik aragtirmalar yapilmaktadir. Bu tiir
arastirmalarin bel kemigini ise, hizmet kalitesi olusturmaktadir. Izleyen kisim, hizmet

kalitesi kavramini agiklamay: amaglamaktadir.
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1.3 HIZMET KALITESI

Hizmet pazarlamas: literatiiriinde kalite, 1980’lerin baslangicinda ortaya ¢ikmug bir
kavramdir. 1980’lerdeki akademik ve yonetsel cabalar, hizmet kalitesinin miisteriye ne
ifade ettigini belirlemeye ve miisterilerin beklentilerine cevap verebilecek stratejiler
geligtirmeye odaklanmigstir. Takip eden donemde, temel {iriinleri bilgisayar ve otomobil
gibi fiziki {iriinler olan bir¢ok organizasyon, hizmetlerini iyilestirmek icin 6l¢iim ve

yonetim yaklasimlari baslatmiglardir (Zeithaml ve dig., 1996).

1990’11 yillarda ig yasaminin belirleyici 6zelliklerinden biri haline gelen kalite ve ilgili
kavramlarin gittikce daha fazla benimsendigi goriilmiistiir. Kalitenin tanimi, kalite
yaklagimlari, toplam kalite yOnetimi, kalite-karlilik iligkileri, hizmet kalitesi ¢ok

arastirilan konular arasindadir.

Hizmet sektoriinde verilen yiiksek kaliteli hizmetin, en iyi pazarlama araci, siradan bir
hizmetin ise, unutulmayr géze almak olduguna dair genel bir goriis hakimdir. 1980’11
yillarin tartigmasiz en 6nemli egilimini olusturan kalite arayisi, giinlimiizde tiiketicilerin

daha kaliteli mal/hizmetlere yonelisiyle 6nemini giderek arttirmaktadar.
1.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Herhangi bir smiflandirmaya tabi tutmaksizin kaliteyi ifade eden pek c¢ok tanim

yapilmigtir. Bu tammlardan bazilar1 asagidaki tabloda verilmektedir:
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Tablo 1.2: Hizmet Kalitesine iliskin Baz: Tanimlar

¢ Sifir hata, isi ilk seferde dogru yapma (Crosby,1979, akt. Parasuraman
ve dig., 1985: 42)

e Juran’a gore kalite “kullanima uygunluk”tur (Grénroos, 1993: 51)

¢ Kalite, bir mal ya da hizmetin tiiketici isteklerine uygunluk derecesidir
(Ozer, 1999: 29).

e Miisteri, igveren ve iiretim personelinin mutlulugu i¢in yapilan tiim
caligmalardir (Sale, 2001: 23).

e Kalite, iiriin veya hizmetin tiiketiciyi tatmin etmek i¢in sahip oldugu
ozelliklerdir (Ishikawa, akt., Ozkan, 2000: 4)

o Kalite, bir iiriin veya hizmetin belirlenmis ve ya olabilecek ihtiyaglar
kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (TS- ISO 9005 ,
Ozkan, 2000: 4)

e Bir iiriinlin Kalitesi, tiiketici gereksinimlerini miimkiin en ekonomik
diizeyde karsilamayr amaglayan miihendislik ve imalat

karakteristiklerinin bileseninden olusur (Kobu, 1981: 14).

Kalitenin bu tamimlara ilave edilebilecek daha ¢ok sayida tamimu vardir. Kalitenin
tammlarindaki bu cesitlilidin nedeni kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan
kaynaklanmaktadir (Sarikaya, 2003). Farkli sekilde ifade edilseler de ortak bir fikirde
birlegsen bu tamimlardan da anlagilacag: iizere, “kalite” miisteri istek ve ihtiyaclarina
uygunluk derecesi olarak tanimlanabilir. Fiziksel mallar s6z konusu oldugunda, kalite
tanimini yapmak nispeten daha kolaydir. Ciinkii, beklentiler malin somut 6zellikleri igin
olusturulmakta ve istek ya da ihtiyaglarin bu Ozelliklere uygunlugu “kalite” olarak
degerlendirilmektedir. Hizmetler s6z konusu oldugunda ise, yukarida ifade edildigi gibi,
hizmetlerin soyut olusu, hizmeti iiretene, alana, zamana ve mekana gore degisiklik
gOstermesi, iiretim ve tiiketimin esanli olusu, iretildigi anda tiiketilmesi gibi Ozellikleri
nedeniyle hizmet kalitesi taniminin yapilmas: gliclesmektedir. Bu giigliige ragmen,
literatiirde ortak bir fikre varilmis goriilmektedir. Genel olarak, hizmet kalitesi
miigterilerin bir hizmetten elde etmeyi umduklari performans ile elde ettikleri

performans arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman ve dig., 1985: 42).
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Herhangi bir hizmeti uzman bir kisiden belirli bir iicret karsihiginda alan tiiketiciler,
beklentilerini karsilayan ozelliklere sahip, kaliteli olarak algiladiklar1 hizmeti almak
isterler. Bu nedenle mamul kalitesinde oldugu gibi hizmet kalitesinde de baslangig

noktasin: tiiketici beklentileri ve istekleri olusturmaktadir (Ozer, 1999 :29).

Hizmetlerin soyut ve degisken olmalar1 nedeniyle, tiiketiciler tarafindan algilanmasi
siibjektiflik gosterir. Aym hizmet, aym sekilde farkl: kisilere verildiginde bu kisilerin
elde ettikleri hizmeti farkli algilayacaklar1 ve farkli tatmin diizeylerine sahip olacaklar
bilinmektedir. Bu nedenle alman hizmet “algilanan hizmet” veya “algilanan

performans”olarak ifade edilebilir.

Hizmet kalitesi kavramimi tamimlamak giic olsa da, sirket yonetiminin bilmesi gereken,
kalitenin hizmet iireticisi veya saticis1 tarafindan degil, tiiketici tarafindan tanimlanacak
ve degerlendirilecek oldugudur. Ornegin, bir dis hekimi, miisterisinin diglerine
uyguladig1 porselen kaplama isleminden ¢ok memnun kalabilir, ancak miigteri yapilan
diglerin kendine yakismadifini diigiintiyorsa, bu durum sunulan hizmetin kalitesiz
olarak algilanmasina sebep olacaktir. Dolayisiyla, sunulan hizmetin miisterinin

beklentilerine uygun olmasi gerekir.

General Electric’in iiriinlerinin kalitesi konusunda yapilan bir ¢aligmada, tiiketicilerin,
aracilarin ve ireticilerin kalite algilamalarinda 6nemli farkliliklar ortaya ¢ikmustir.
Yoneticiler, is¢ilik, performans ve sekle 6nem verirken, tiiketiciler lirliniin dig goriiniisi,
temizlenebilirligi ve dayaniklilig1 gibi 6zelliklere 6nem verdiklerini belirtmiglerdir. Bu
da Kkalite bilegenlerinin iretici ve tiiketici tarafindan farkli yorumlandiginmi

gostermektedir (Zeithaml, 1988).

Hizmetin kalitesi veya bir hizmetin kaliteli olarak algilanmasi, hizmet alan ile hizmet
iireten arasindaki uyumlu bir etkilesimle de yakindan ilgilidir. Uriin pazarlamasinda
{irtin kalitesi, bu etkilesimi bir 6l¢iide saglar. Fakat hizmet pazarlamasinda, hizmetin
kalitesi hem hizmeti iiretene hem de hizmetin dagitimindaki uygunluga baghdir.
Ozellikle emek yogun hizmetlerde hizmetlerin performansi, miisteriler ve personel
arasindaki iligkiden etkilenir. Hizmet kalitesi, hizmet dagitim siiresince hizmet

isletmesinin temas personeli ile miigteri arasindaki etkilesim sonucu olugur (Zeithaml ve
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dig., 1988:35). Hizmeti pazarlayanlar da insan olmanin verdigi Ozelliklerden dolayi,
slirecte ¢tkan olumsuzluklardan etkilenirler. Bu nedenle, hizmet teknolojisi ne kadar
geligmis olursa olsun, bir hizmetin uygun sekilde verilmesinde en 6nemli unsur, hizmeti

pazarlayan personeldir (Karahan, 2001).

Genel olarak degerlendirildiginde, hizmet kalitesi konusunda su hususlar1 belirtmek

miimkiindiir;

e Tiiketiciler agisindan hizmet kalitesini degerlendirmek, {iriiniin kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi algilamalari, gercek hizmet performans ile tiiketici beklentilerinin

karsilastiriimas1 sonucu meydana gelir.

e Kalite degerlendirmeleri, sadece hizmetin sonucu iizerine yapilmaz aym1 zamanda
sunulan hizmet siirecinin degerlendirmelerini de igerir. Diger bir deyisle,
yararlamilan hizmet bir biitiin olarak degerlendirilir. Bir hizmet isletmesi, tiiketici
tarafindan hizmetinin nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri,

istedigi yonde nasil etkileyecegini de bilemez (Brown ve Swartz, 1989: 97).
1.3.2. Hizmet Kalitesi Literatiiriine Bakig

Literatiirde hizmet kalitesine yonelik arastirmalari, tarihsel gelisim agisindan ele
alindiginda, ti¢ donemde incelemek miimkiindiir (Gronroos, 1993: 49): Birinci dénem
(1980-1985) hizmet kalitesi kavraminin anlagilmasi ve kavranmasi i¢in bir temelin
olusturulmasi amaciyla “algilanan hizmet kalitesi modeli” ve “hizmet kalitesi bosluk
(gap) analizi modeli” gibi modellerin gelistirilmesini i¢eren dénemdir. Bu modeller
hizmet kalitesinin nasil algilandig1 ve nasil yonetilmesi gerektigi konusunu agiklamaya

yonelik degiskenlerin tanimlandig: statik modellerdir.

Ikinci dénem (1986-1992)de, SERVQUAL ve onunla iliskili modeller gibi hizmet
kalitesinin Ol¢limiine yonelik modeller gelistirilmistir. Bu Ol¢lim modelleri birinci

donemde gelistirilen statik modelleri temel almigtir.
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Ugtincti dénem (1993 ve sonrasi)de ise, hizmet kalitesi arastirmalarimin artmasiyla,
hizmet kalitesinin daha gelistirilmis Ol¢lim modelleri ve dinamik modellerinin
gelistirilmesi  gereklili3i glindeme getirilmistir (a.g.e., s.49). Ancak, miisteriler
tarafindan algilanan hizmet kalitesinin dinamik bir modelinin nasil olmasi gerekliligi
konusunda goriis birligine varilamamistir. Kalite algilamalarindaki degisimlerin
Slgtilmesi gerekliligi lizerinde durularak, algilanan hizmet kalitesi modelinde “imaj”
degiskeninin yer almasi diigiiniilmiistiir (Kaspar ve Lemmink, 1988, akt., Grénroos,

1993; Clow ve Beisel, 1995).
1.3.3. Hizmet Kalitesi Modelleri

Literatiirde, gerek hizmet kalitesinin gerekse ikinci béliimde kavramsal agiklamalarina
yer verilecek olan miisteri tatmininin, tiiketicilerin beklentilerine ve hizmeti aldiktan
sonra, hizmetin performans: ile ilgili algilamalarina bagh oldugu yer almaktadir. Bu
baglamda, literatiirdeki hizmet kalitesi modellerine deginmeden 6nce, bu iki kavrama

yer verilmesi uygun goriinmektedir.
Tiiketici Beklentileri (Beklenen Performans):

Beklentiler, bir iiriiniin veya bir hizmetin 6zelliklerine iligkin ya da gelecekteki bir
zamanda tercih edilmesi konusundaki inanglardir (Vavra, 1999: 55). Daha spesifik bir
ifadeyle beklentiler, mal veya hizmetin genel performansina iliskin olarak, 6nceki
deneyim, tliketicilerin reklam ve satiglar yoluyla g¢evresinden elde ettigi bilgiler,
firmanin imaji, tiiketici ihtiyaglar1 ve kulaktan kulaga sozlerle tiiketim Oncesi

olusturulan inanglar seklinde agiklanabilir.

Hizmet Kkalitesi ve miisteri tatmini literatiirlinde “tiiketici beklentileri” baskin olarak
{izerinde durulan kavramlardan biridir. Beklentiler ve  deneyimler (algilanan
performans) her iki literatiirde de 6nemli bir rol oynar (Boulding ve dig., 1993: 8). Her
iki literatiirde de beklentilerin deneyimlerle Kkarsilastirilarak tatminle veya Kkalite
algilamasiyla sonuglanacagi iizerinde fikir birligi vardir. Fakat beklentilerin belirli
standartlaninin olusturulmasi, standartlarin sayist ve beklentilerin kaynaklann veya

oncelleri konularinda heniiz bir fikir birligine varilamamistir (Zeithaml ve dig., 1993:1).
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Arastirmacilarin bir kismu (Miller, 1977; Swan, Trawick 1980; Prakash, 1984, akt.,
a.g.e., s.2), tiketici beklentilerinin bir ¢esit liriin ya da hizmet hakkindaki 6ngorii
oldugunu belirtmektedirler. Bu tamim, tiiketici beklentilerinin, tiiketicinin iiriin ya da
hizmet hakkindaki ongoriileri oldugu temeline dayanmaktadir. Bu standart genellikle
tatmin literatiiriinde kullanmilmistir (Boulding ve dig., 1993:8).

Diger yandan Prakash (1984, akt., Zeithaml ve dig., 1993: 2), miisteriyi tamamen tatmin
etmek icin performansin nasil olmasi gerektigini “normatif beklentiler” ile formiile
etmistir. Bu baglamda Prakash, ideal beklentiler kavrammi ileri siirmiistiir. Ideal
beklentiler, en iyi sartlar altinda ne olmas1 gerektigi ile ilgilidir. Miikemmelligin bir
olciitii olarak kullanilmaktadir (Rust ve dig., 1996). Bu standart ise, tipik olarak hizmet
kalitesi literatiiriinde kullanilmistir (Boulding ve dig., 1993: 8).

Beklentilerin degisik seviyelerinin hiyerarsisine yoOnelik bir tamimlama Rust ve dig.

(1996) tarafindan yapilmustir. Bu tanimlama Sekil 1.2°de goriilmektedir.

Sekil 1.2: Beklenti Hiyerarsisi

Ideal Diizey

Arzulanan (Desired) Diizey (Should)

Olacag Diisliniilen (Will) Diizey (yiiksek beklenti)

Minimal Kabul Edilebilir Diizey

Olacag Diisiiniilen Diizey (diigiik beklenti)

En Kotii Diizey

Kaynak: Rust, Roland T., Anthony .J. Zahorik ve Timothy L. Keiningham, Service Marketing, Harper
Collins College Publishers, New York, 1996, s. 231.
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Buna gore, hizmet kalitesi literatiirli, beklentiler agisindan miisteri tatmini
literatiirlindeki ideal standartlara benzer bir yapiya sahiptir (Zeithaml ve dig., 1993: 2).
Bu baglamda, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini literatiiriinde beklentiler “olacag
digiiniilen (will)” ve “olmas1 gereken (should)” beklentiler olarak iki gruba
ayrilmaktadir. Bu ayirimin yapilarak ongoriisel ve normatif standartlarin eszamanh
kullamlmas: gerektigi literatiirde kabul gormektedir. Ayrica, tiketicilerin arzu ve
istekleri g6z Oniine alindiginda, olmasi gereken beklentilerin olacagi diisiiniilen

beklentilere gore daha tutarl: oldugu belirtilmektedir.

Literatiirde beklentiler, karsilastirma (degerlendirme) kriteri olarak kullanilmaktadir.
Ancak, beklentilerin tanmimi ve operasyonellestirilmesinde farkli 6neriler bulunmaktadir.

Bu baglamda, 6nerilen beklentiler modeli asagida goriilmektedir.

Sekil 1.3: Beklenti Seviyeleri

[deal Hizmet

Arzulanan Hizmet

Tolerans Bolgesi

Yeterli Hizmet

Zeithaml ve dig., (1993) ve Zeithaml ve Bitner (1996:79;), beklentilerin “arzulanan” ve
“minimum kabul edilebilir” diizeylerinden s6z etmislerdir. Arastirmacilar, minimum

kabul edilebilir diizeyi “yeterli (adequate)” beklenti diizeyi olarak tanimlamiglardur.

Arzulanan hizmet seviyesi, miigterilerin almay: umduklar1 ve olabilecegine inandiklari
iist diizeydeki hizmet seviyesidir. Bagka bir ifade ile, miisterilerin olmasi gerektigine

inandiklar1 (should) hizmet seviyesidir.
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Yeterli hizmet seviyesi ise, miisterilerin almay1 kabul ettikleri ya da raz1 olduklar: en
diisiik hizmet kalitesi seviyesidir. Bu seviye, miisterilerin bir hizmette bulabilecekleri en
kotii sartlarin minimum simirint ya da beklentilerinin alt smirmi olugturur. Yeterli
hizmet “en diisiik tolere edilebilen beklentiler” olarak da ifade edilebilir (a.g.e., s:78;
Liljander ve Strandvik, 1993: 10). Bu, “hicbir sey olmamasindan daha iyi”
denilebilecek bir seviyedir ve bu seviyenin ger¢eklesmesi zorunlu olarak goriilmektedir.
Alinan hizmet bu siirin altina diiserse hayal kinklii ve sonucunda tatminsizlik
yasanir. Buna karsilik, alman hizmet arzulanan ya da elde edilmesi miimkiin en iist
diizeyden daha istiin bir performans gosterirse, miikkemmel bir tatmin yagsanir ve

tiiketicinin firmaya baglilig: gerceklesir (a.g.e., s.10).

Aragtirmacilar, s6z konusu iki beklenti seviyesi arasindaki araligi “tolerans boélgesi”
olarak tanmimlamuglardir. Tolerans bélgesi, hizmetlerin heterojenlik 6zelligi geregi,
onlar1 sunanlardan alanlara, zamana ve yere gore degiskenlik gostermeleri nedeniyle,
miigterilerin almaya razi olduklar1 en alt diizeydeki hizmet ile iist diizeydeki beklenti
seviyelerini aywran ve miisterinin tatminkar olacag: diisiiniilen hizmet performansinin

aralifdir.

Performans seviyesi tolerans bolgesinin altinda kalirsa, miisteri hayal kiriklifina ugrar
ve miisteri sadakatinde azalma olur, tolerans bdlgesinin iizerinde bir performans
seviyesi, miigteriler i¢in memnuniyet verici bir siirpriz olacak ve sadakati
kuvvetlenecektir (Berry ve Parasuraman, 1991: 58). Ornegin; cekini tahsil etmek isteyen
bir banka miisterisi, bu islemi li¢ dakikada tamamlamak isteyebilir (arzulanan hizmet
seviyesi). Ancak, ge¢misteki tecriibelerini géz Oniine alarak ve hizmet almay1 bekleyen
¢ok sayida miisteri oldugunu da hesaba katarak, bu islemin on dakikalik bir zamanda
tamamlanabilecegini diisiinebilir (yeterli hizmet seviyesi). Bu siire miisteri i¢in, icinde
bulundugu sartlar1 gbz Oniine aldifinda kabul edilebilir bir bekleme siiresidir. Eger
miisteri islemini ti¢ dakika ile on dakika arasinda (tolerans bélgesi) tamamlarsa,
bankanin servis hizindan tatmin olacaktir. Bununla birlikte, toplam islem zamam bu
tolerans araliginin disina cikarsa (li¢ dakikadan kisa bir siirede islem tamamlanirsa
olumlu; on dakikadan daha uzun bir siirede tamamlanirsa olumsuz) miisterinin bankanin

servis hizim algilamasi ¢ok giiclii bir izlenime sahip olacaktir (a.g.e., 5.59).
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Deneyimler (Algilanan Performans):

Deneyimler, tiiketicilerin gerek hizmet kalitesini degerlendirmelerinde gerekse tatmin
yargilarina varmada kullandiklart ve hizmeti elde etmeleri esnasinda “ne” aldiklarim
ifade eden “teknik kalite” ile alinan hizmetin “nasil” verildigini ifade eden “‘fonksiyonel!
kalite”den olugmaktadir. (Grénroos, 1993; Lapierre, 1996:50; Caruana ve Malta, 2002:
813). Bagka bir ifade ile, tiiketicilerin neyi, nasil aldiklarini degerlendirmeleridir. Her
miigteri, hizmeti aldig1 anda kigisel ve gevresel faktorlerin etkisi nedeniyle o hizmeti
kendine 6zgli yorumlar. Bu nedenle algilanan performans, siibjektif degerlendirmeleri

iceren goreceli bir kavramdir.
1.3.3.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tliketici beklentilerini tatmin diizeyinin bir &l¢iistidiir.
Bu diigtince ile Christian Gronroos, 1982°de “algilanan hizmet kalitesi modeli”ni 6ne
stirmiistiir (Grénroos, 1993). Bu modele gore, bir hizmetin kalitesi, tiiketicinin
beklentileriyle, hizmetle ilgili gercek deneyimlerini kargilagtirmanin bir sonucu olarak
algilanir. Eger, deneyimler beklentilerini agiyorsa algilanan kalite “yiiksek”, deneyimler

beklentiler seviyesine ulagmiyorsa algilanan kalite diigtiktiir.

Sekil 1.4: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan
Hizmet Kalitesi

Beklentiler ﬁ Deneyimler

| L1

o maj
Pazarla lletisim

imaj
Sozel iletisim
Miisteri ihtiyaglar:

Milsterinin Ogrendikleri Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Kaynak: Gronroos, Christian., “Toward A Third Phase in Service Quality Research: Challenges and
Future Directions”, Advances in Services Marketing and Management, Vol.2, 1993, s.51.
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Modelde goriildiigti tizere, miisteriler beklentilerini, pazarla iletisim, s6zel iletisim
(Word Of Mouth-WOM-), firmanin imaj1, miisterilerin ihtiyaglar1 ve hizmet hakkinda
ogrendiklerinden esinlenerek olusturmaktadir. Deneyimler ise, miisterilerin hizmeti
alma esnasinda ne aldiklarimi ifade eden “feknik kalite” ile hizmetin miisteriye nasil
verildigini ifade eden “fonksiyonel kalite”den olugmaktadir. Teknik kalitenin goriilmesi
fonksiyonel kaliteye gére daha kolaydir. Teknik kalite, kaliteyi giivence altina alacak

sistemlerin, prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasidir.

Teknik hizmet kalitesinin, Ornegin; acil saglik hizmetleri, yiik tagimaciligi, kuru
temizleme gibi veya performansin basarisizlifinin tiiketiciye Onemli risk ytikledigi,
Srnegin; otomobil tamiri gibi hizmetlerde ¢ok 6nemli olacagi agiktir. Ancak, bankacilik
hizmetleri, menkul hizmetleri ve konaklama hizmetlerinde fonksiyonel kalite, diger

hizmetlere gére ¢ok daha 6nemli olmaktadir (Halstead, 1993).

Firma imaj1 da, tiiketicinin algilanan hizmet kalitesi tizerinde bir etkiye sahiptir. Imaj,
kalite degerlendirmelerinde filtre gérevi gérmektedir (Grénroos, 1993; Lapierre. 1996;
Caruana ve Malta, 2002). Imaj uygun ise, miisteri hizmetteki hatalar1 gegici veya
Onemsiz olarak yorumlama egiliminde olacaktir veya tersine uygun degilse, hizmetteki

hatalan 6nemli olarak degerlendirme egiliminde olacaktir (Gummesson, 1992).
1.3.3.1.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modelinin Elestirisi

1980’li yillar boyunca, algilanan hizmet kalitesi modeline bazi elegtiriler yapilmuistir.
Ozellikle, hizmet kalitesi igin 6l¢lim metodlan gelistiren baz1 arastirmacilar, modelin

gegerliligini ve dogrulama/dogrulamama (confirmation/disconfirmation (beklentilerin

onaylanmamas1))” kavramini sorgulamislardir.

Algilanan hizmet kalitesi modeline iki tipte elestiri olmustur (Grdnroos, 1993:53):
Birincisi, modelin tabiatinda paradokslarin oldugu, ikincisi ise, modelin

dogrulama/dogrulamama kavrami tizerine odaklandigidir.

* Bu konu, ikinci Boliimde, “Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami” baghg) altinda incelenmektedir.
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1.3.3.1.1.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Paradokslar
Algilanan hizmet kalitesi paradokslar {i¢ baslik altinda incelenebilir (a.g.e., s:53):

Kétii Hizmet Paradoksu: Bu paradoksa gére, bazi durumlarda model, ger¢ekte kotii
bir hizmet kalitesini iyi olarak gdstermektedir. Miisteri beklentilerinin diisiik oldugu
durumlarda, alinan diisiik bir hizmet seviyesi beklentilerle uyustugundan dolay1 (modele
gore beklentilerle deneyimler arasinda fark olmamasindan dolay1), hizmet kalitesi *“iyi”
olarak algilanacaktir. Aslinda hizmetin kalitesi kotiidiir. Diger yandan, miisteriler ¢ok
yiiksek beklentilere sahip olduklarinda, verilen iyi bir hizmet bile (beklentiler
deneyimleri astifindan) koti kaliteli bir hizmet olarak algilanabilecektir. Kot hizmet
paradoksuna gore, bu sebeplerle algilanan hizmet kalitesi modeli anlamsiz ve mantiga

aykir1 bulunmaktadir.

Pazarlama Paradoksu: Baz pazarlamacilar algilanan hizmet kalitesinin, deneyimlerin
beklentilerin altinda kalmasindan dolay1 diisiik oldugu durumlarda miisterilerle iletisim
kurulmasi gerektigini ifade etmektedirler. Bu iletisim sirasinda, pazarlamacilar,
miisterileri hizmetin gercekte kotii olmadiina ve bekledikleri kadar iyi olduguna
inandirmak ihtiyacindadirlar. Boyle bir durum genel olarak disiiniildiigiinde mantik

digidur.

Ogrenme Paradoksu: Bir miisteri bir hizmeti ilk kez aldiginda, beklediginden daha iyi
bir hizmetle karsilagirsa, hizmetin seviyesinden memnun olacak, fakat bir sonraki
seferde bliytik bir olasilikla onceki seferde aldifi hizmetin seviyesini bekleyecektir.
Eger miisteri, son aldig1 hizmeti, ilkinde aldif: ile tam olarak aym seviyede bulmazsa
beklentileri ile deneyimleri arasindaki fark (beklentiler yiiksek oldugu i¢in) biiytik
olacaktir. Algilanan hizmet kalitesi modeline gére, misterinin 6grenme siirecine bagh

olarak hizmet kalitesi gerilemekte (kétiilesmekte)dir.

Algilanan hizmet Kalitesi modeli statik bir modeldir. Model, zamann tek bir noktasinda,
hizmet kalitesinin nasil algilandigimi agiklamaktadir. Miisterinin ilk anda aldigi hizmet,
oldukea iyi seviyedeyse, hizmet ikinci kez alindiginda daha bilyiik bir siirpriz olacaktir.

Zamanin her bir noktasinda, her yeni durumda kalite algilamasi tektir. Ayrica statik bir
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model, stirecin dinamiklerini agiklayamamaktadir (Boulding ve dig., 1993; Schembri ve
Sandberg, 2002).

Ogrenme paradoksunun neden oldugu bu problemler, yonetimin baslica problemleridir.
Ornegin; aldif1 hizmetlerden memnun olabilmesi i¢in “6grenen miisterilere” nasil
davranilmasi gerekmektedir? Isveg’te yapilan bir aragtirmada, kamu sektoriinde,
hizmetlerde iyilestirmeler ne kadar artarsa, miisterilerin tatminsizliginin de o oranda
arttifi  gOriilmiistiir. Kalite ger¢ekte artmakta fakat algilamalar digmektedir
(Gummesson, 1991, akt., Gronroos, 1993:55).

1.3.3.1.1.2. Dogrulama/Dogrulamama Ikilemi

Hizmet Kkalitesi aragtirmacilari, algilanan &lglim modellerini gelistirmek igin,
dogrulama/dogrulamama (beklentilerin dogrulanmamasi) kavraminmin gecerliligini
sorgulamaya yOnelmiglerdir. Bu kavram hakkindaki en Onemli elestiriler ti¢ konu

altinda 6zetlenebilir (a.g.e., s:55; Scheuing ve Christopher, 1993: 2):

1. Eger beklentiler, hizmeti aldiktan sonra veya hizmeti elde etme esnasinda
olgiiliyorsa, 6lgiilen bu beklentiler gergek degildir ve deneyimlere dogru yonelmektedir.

Bu da modelin mantifina uygun degildir.

2. Eger beklentiler, hizmet deneyimlerinden énce 6lgiiliiyorsa, bu da yeterince anlamh
degildir. Ciinkii miisterilerin bir hizmeti elde etmeden o©nce deneyimleriyle

karsilagtiracak bir beklentisi olmayabilir.

3. Beklentilerin 6lgiimii, usule uygun bir yol degildir. Ciinkii deneyimler aslinda
gercekligin algilamalandir ve bu algilamalarin dogasinda da dnceki beklentiler yer alir.
Sonug olarak, ilk seferde beklentiler olgtildilyse, deneyimler de 6lgtildiiglinde

beklentiler iki kez 6l¢iilmiis olmaktadir.

Sonugta, beklentilerin ve deneyimlerin bagimsiz olarak elde edilmesi bir problem olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle baz1 arastirmaciiar (Cronin ve Taylor, 1992; 1994)
hizmet kalitesinin miisteri deneyimleriyle Olglimiiniin yeterli olacagini ifade

etmektedirler.,
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1.3.3.2. Hizmet Kalitesi Bosluk (Gap) Analizi Modeli

Temelde Gronroos’un “algilanan hizmet kalitesi” modeline benzer bir model de,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Ancak bu model, basarisiz
hizmet sunumunda rol oynayan sorun noktalarina veya problem kaynaklarina
odaklanmaktadir. Modeldeki bosluklar, beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farklari

ifade etmektedir.

Sekil 1.5: Hizmet Kalitesi Bosluk Analizi Modeli

Sozli iletigim Kisisel Ihtiyaglar Gegmisteki Tecriibeler
(WOM)

Y
Beklenen Hizmet

A

A A

v

A
5.Bosluk

A

Algilanan Hizmet
Tiiketici

isletme Hizmet Sunumu Tiketicilerle Digsal Iletisimler

3.Bosluk A
1.Bosluk V

Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlar:

2.Bosluk

Tiiketici Beklentilerinin
Yénetimee Algilanmasi

v

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L., “A Conceptual Model of Services Quality and
Its Implications for Future Research” Journal of Marketing, Vol.49, 1985, s.44.

Hizmet kalitesinin ne kadar yeterli oldugu incelenmek istendiginde, olaya hizmeti veren
ve hizmeti alan taraf olarak yaklagmak gerekmektedir. Hizmet isletmelerinin hizmet
kalitesi konusunda diigtindiikleri ile uyguladiklar1 farkli olabilecegi gibi, hizmet alan

miisterilerin de hizmetten beklentileri ile gergekten elde ettikleri ¢ok farkli olabilir. Bu
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farkliliklar ise, gOrlinen hizmet kalitesinde sorunlara neden olabilir. Bu sorunlu
noktalar, “hizmet kalitesi bosluk analizi modeli"nde agik¢a gosterilmektedir.

Modeldeki;

1. Bosluk: Miisteri Beklentileri ve Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamasi
Arasindaki Fark:

Yonetimin miigteri beklentilerinin neler oldugunu ve neler arzu ettiklerini
bilmemesinden ya da yanlig algilamasindan kaynaklanir. Sekil 1.6’da birinci bogluk

sunulmaktadir.

Sekil 1.6: Birinci Boslugun Sunumu

» Beklenen Hizmet
Tiiketici
Bosluk 1
isletme Tiiketici
beklentilerinin
yOnetimce
algilanmasi

Isletme yonetiminin miigteri beklentilerini bilmemesi ya da yanlig olarak algilamas1 bazi
sakincalar tagimaktadir. Omnegin, miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi,
isletmenin para, zaman ve diger kaynaklarini bosa sarfetmesine neden olur. Diger
yandan, rakip isletmelerin tiiketici beklentilerini daha dogru algilamis olmast ve bu
yonde caligmalari, isletme i¢in miisterilerini kaybetme tehlikesi ortaya ¢ikabilecektir.
Acimasiz rekabet ortaminda beklentilere cevap veremeyen bir firmanin, pazarda

varligini siirdiirebilmesi imkansizdir.

Hizmet isletmelerinin, tiiketici beklentilerini algilama eksikliginin temelde iki nedeni
oldugundan s6z edilmektedir. Bunlardan ilki, isletmelerin miisteri beklentilerini

Ogrenme konusunda ¢aba sarf etmemeleri, ikincisi ise, miisteri beklentilerinin firma
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disindan degil de firma icinden gozlenmeye ve 0grenilmeye caligilmasidir. Bu nedenle,

miisterilerin beklentilerine cevap veremeyen bir hizmet sunumu s6z konusu olmaktadir.

Birinci boslugun meydana gelmesine neden olan bazi kavramsal fakttrler s6z konudur.

Bunlar (Zeithaml ve Bitner,1996:49):

Uygun olmayan pazarlama arastirmasi yaklasimi: Pazarlama arastirmalarmdaki
yetersizlik, aragtirmalarin hizmet kalitesinde odaklanmamasi, pazar aragtirmasinin

yanlig kullanim.

Yukarya dogru iletisim eksikligi: Miisteri ve girket yonetimi arasindaki etkilesimdeki
eksiklik, miisteriyle karsi karsiya kalan personel ve yonetim arasindaki yetersiz iletigim,
On biiro personeli ve list yonetim arasindaki hiyerarsik katmanlarin fazlalig1 nedeniyle

baglant1 kurulamamasi.

Uzun donemli iligkiler iizerinde yetersiz odaklasma: Pazar béliimlendirme
caligmalarina 6nem verilmemesi, yonetimin miisteri iligkileri yerine iglere odaklanmasi,
yonetimin mevcut miisterilerle iligki kurmak yerine yeni miisteri elde etme

politikalaridir.

Yukarida belirtilen ve birinci bosluga sebep olan nedenlerin ortadan kaldirilabilmesi
icin, firmanin miigteriler hakkinda diizenli aragtirmalar yaparak, onlarin hizmet
konusundaki beklentilerini zamaninda ve dogru olarak belirlemesi ve ayrica, yonetimin,

iletisim kanallarim agik tutarak her tiirlii bilginin firmaya gelmesini saglamasi gerekir.

2. Bosluk: Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algillamasi _ve Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlarinin Belirlenmesi Arasindaki Fark:

Hizmet igletmeleri miisterilerinin beklentilerini dogru bir sekilde algilamis olsalar dahi,
yonetimin dogru hizmet standartlarini belirleyememesi istenen kalite diizeyine

ulagilmasinm1 engellemektedir. Sekil 1.7, ikinci boslugu gostermektedir.
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Sekil 1.7: Ikinci Boslugun Sunumu

Tiiketici
isletme
Hizmet kalitesi
> spesifikasyonlar
2. Bosluk
Tiiketici
o beklentilerini
yOnetimin
algilamasi

Ikinci boslugun olugmasina neden olan faktorler agagidaki gibi verilebilir (a.g.e., 5.49):

Miisteri yonlii standartlarm olmamasi: Miisteri yonlii hizmet standartlarinin yoklugu,
miisteri ihtiyaclan iizerinde odaklagmayi saglayacak siire¢ yonetiminin olmamasi,
hizmet kalitesi amagclarinin olusturulmasi igin gerekli olan formal siirecin

olmamasi, hizmet standartlarinin belirlenmesinde yonetimin yetersiz ¢abalari

Sw e

Yetersiz hizmet liderligi: Yapilamazlik algilamasi, yonetimin kendini yeterli derecede

adamamasi

Zayf hizmet tasarimi: Yeni hizmet gelistirme siirecindeki belirsizlik, hizmet
tasariminin  hizmet konumlandirmasiyla baglantisiz olusu, belirsiz, tanimlanmamig

hizmet tasarimi.

Ikinci boslugun ortadan kaldirilabilmesi igin, y6netimin islere kendini adamas: ve
miisterileri ¢ok iyi taniyarak miisterilerin tanimladig: standartlara ulagabilmesi 6nem

tagir.
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3. Bosluk: Hizmet Kalite Spesifikasyonlari ve Hizmet Sunumu Arasindaki Fark:

Yoneticilerin, miisteri beklentilerini dogru olarak algilayip bunlara uygun standartlar
belirlemis olmalarina ragmen, hizmetler istenildigi sekilde sunulamayabilir. Bunun
nedeni, calisanlarin, hizmeti istenildigi gibi yerine getirmemesi ya da getirmek
istememesidir. Misteriler ile dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu hizmetler igin bu

boslugun genis olmasi1 muhtemeldir.

Sekil 1.8: Uciincii Boslugun Sunumu

Tiiketici

isletme Hizmetin Sunumu

3. Bogluk

y

Hizmet kalite
spesifikasyonlar1

Ugiincii boglugun olugmasina katkida bulunan kavramsal faktorler ise agagidaki gibi

stralanabilir (a.g.e., s.49):

Insan kaynaklari politikalarinda agikhk: Etkin olmayan ise alma siireci, rol
belirsizligi ve rol catigmasi, isgéren ve teknoloji uyumunun zayif olmasi, uygun
olmayan {iicretlendirme ve degerleme sistemleri, yetkilendirmenin ve algilanan

kontroliin, ekip caligmasinin olmamasi.

Arz ve talebi uyumlastirmadaki basansizhik: Talep fazlaliklarim ve diisiikliiklerini
diizenlemedeki basarisizlik, miisteri karmasinin uygun olmamasi, talebi uyumlagtirmak

i¢in fiyata agir1 baghlik.
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Miisterilerin rollerini yerine getirememesi: Miisterilerin rolleri ve sorumluluklar

hakkinda bilgi sahibi olmamalari, miisterilerin birbirlerini olumsuz etkilemeleri.

S6z konusu boslugun giderilebilmesi icin, Oncelikle, etkin insan kaynaklan
politikalarinin uygulamaya konmasi1 gerekir. Arz ve talebi uyumlastirabilmek i¢in, iyi
bir {iretim, tagima, depolama ve stok kontrolii yapilmalidir. Ayrica, misterilerin egitimi,
sorumluluklarinin ve rollerinin agik¢a ortaya koyulabilmesi de firmanin yapmasi

gereken caligmalar arasindadir.

4. Bosluk: Hizmet Sunumu ve Miisteriyle Dissal iletisim Arasindaki Fark:

Dordiincii bosluk, miisteri beklentilerinin bagarisiz yonetiminden kaynaklanir.

Sekil 1.9: Dordiincii Boslugun Sunumu

Tiiketici

Isletme Hizmet Sunumu | Tiketicilerle
Digsal Iletigimler

4. Bosluk

Dérdiincii boslugun ortaya ¢ikma nedenleri (a.g.e., s.49):

Miisteri beklentilerinin etkin yonetilememesi: Miisteri beklentilerine etki eden

iletigim araglarinin basarisiz kullanimi, miisterileri uygun bigimde egitememe.

Asir1 vaadlerde bulunma: Gergekle iligkisi olmayan abartilmis reklamlar, kisisel

satislarda agir1 vaadlerde bulunma, fiziksel ipuglar: aracilidiyla asirt vaadlerde bulunma.

S6z konusu boslugun ortadan kaldinlabilmesi i¢in, miigterilere yerine getirilemeyecek
diizeyde vaadlerde bulunmamanin yaminda, miisterilere firmanin hizmetleri hakkinda

gerekli bilgileri sunmasi da 6nem tagimaktadur.
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5. Bosluk: Beklenen Hizmet ve Elde Edilen Hizmet Arasindaki Fark:

Tiiketicilerin bir hizmetten beklentileri ¢ogunlukla ideal diizeydedir. Fakat bu diizeye
gercekte pek ulagamazlar. Bunun nedenleri arasinda, verilen hizmetin tiiketici tarafindan
yanlig algilanmasy, tiiketicilerin hizmet performansimi algilamasina etki eden kisisel
faktorler, tiiketicilerin hizmet performansmi algilamasmna etki eden cevresel faktorler,

beklentilerin olugmasina etki eden kisisel ve gevresel faktorler sayilabilir.

Model goriildiigii tizere iki kisimdan meydana gelmigtir. Birinci kisim hizmet kalitesinin
tilketici yoniindi, ikinci kisim ise pazarlamaci yoniinii gostermektedir. 5.Bosluk, modelin
birinci kisminda olugmaktadir ve diger dort boglugun fonksiyonudur (Parasuraman ve

dig.,1985):
5.Bosluk = f(1.Bosluk, 2.Bosluk, 3.Bosluk, 4.Bosluk)

Denklemin pazarlamaci boliimiinde olusan bogluklar, tiiketicinin hizmet algilamalarmin
lehine veya aleyhine olabilir. Yani her boslugun yonii ve biiyiikliigii hizmet kalitesi
{izerinde bir etkiye sahip olacaktir. Ornegin, hizmet sunumunda spesifikasyonlar
asildiginda 3.bosluk, hizmet kalitesinin olumlu algilanmas: yoniinde bir etkiye sahip
olacaktir.

Modele gore 5.Bosluk, algilanan hizmet kalitesini vermektedir. Sekil 1.10 bunu ifade

etmektedir.

Sekil 1.10: Besinci Boslugun (Algilanan Hizmet Kalitesinin) Sunumu

Beklenen

Hizmet
—l Algilanan
Hizmet Kalitesi

Algilanan ‘J
Hizmet

Kaynak: Zeithaml, V. A, Bitner, M. J., Services Marketing, McGraw-Hill Companies.Inc., Singapore,
1996, s. 77.

y
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Hizmet kalitesinin bogluk analizi modeli, isletmelerdeki hizmet kalitesini arttirmak
isteyen tiim yOneticilere agik mesajlar sunar, hizmet kalitesini ve hizmet pazarlamasim

gelistirmek isteyen hizmet orgiitleri igin bir cereve islevi goriir [Oztiirk, 2003: 144].
1.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir kavramdir. Parasuraman ve dig. (1985), dort farkhi
hizmet sektoriinii (bankacilik, kredi kartlar, tahvil ve senet komisyonculugu, tamir ve
bakim) i¢ine alan kapsamli bir aragtirmada, bir i¢ degerleme sonucunda olusan,
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini belirleyen boyutlar1 ortaya koymuslardir.
Yapmus olduklan kesfedici aragtirmalar (odak grup) sonucunda hizmet kalitesini

degerlemede on kriter elde etmislerdir:

1. Giivenilirlik (Reliability): Performansin tutarliliini icermektedir. Firmanmn hizmeti
ilk defada dogru yapmas: ve firmanm verdigi soOzleri tutmasi anlamina gelir.
Faturalamada dogruluk, kayitlarin dogru tutulmasi, hizmetin Onceden belirlenen

zamaninda gergeklestirilmesi gibi konular kapsar.

2. Heveslilik (Responsiveness): Hizmetin saglanmasinda caliganlarin istekli olusu ile
ilgilidir. Hizmetin zamaninda olmasim igerir. Kapsadig: konular, 6deme/duyurularin
zaman gecirmeden postalanmasi, miigterilerin aramasina ¢abuk karsilik vermek, hizli

hizmet vermek (randevular1 ¢abuk ayarlamak).

3. Yetkinlik (Competence): Hizmeti sunma icin gerekli olan bilgi ve beceriye sahip
olma anlamma gelmektedir. $u konular icerir; miisteri ile temasa gegen personelin bilgi
ve becerisi, faaliyetleri destekleyen personelin bilgi ve becerisi, orgiitiin arastirma

kapasitesi.

4. Ulagilabilirlik (Access): Yaklagim ve temas kurmadaki kolaylig: icerir. Ornegin,
telefonla hizmete ¢abuk ulasilabilmesi, hizmet alana kadarki bekleme siiresinin kisa

olmasi, faaliyet saatlerinin uygunlugu, hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasi.
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5. Nezaket (Courtesy): Miisteriyle iliskide bulunan personelin, kibarli1, saygisi, ve
dostlugunu icerir. Miisteri ile temas halinde olan personelin temiz ve diizgiin goriintimli

olmasi, miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi konularini kapsar.

6. iletisim (Communication): Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve
onlar1 dinlemek anlamina gelir. Firmanin dilini farkl: miisteriler i¢in farklilagtirabilmesi
anlamim taswr. Omegin daha egitimli bir miisteri icin, daha ileri diizeyde bir dil
kullanilirken, daha egitimsiz bir kisi i¢in daha basit bir dil kullanmak gibi. Miisteriye
hizmetin kendisini, hizmetin maliyetini aciklamayi, miigteriye bir problemin

halledilecegi konusunda giivence vermeyi kapsar.

7.itibar (Credibility): Diiriistliigii, inamlirlig1, miisterinin ¢ikarlarim kalben hissetmeyi
icerir, Itibara katkida bulunan faktorler; firma ismi, firma iinii,, miisteriyle etkilesimde

kullanilan satis teknikleridir.

8. Giivenlik (Security): Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir. Fiziksel ve

finansal giivenlik ve mahremiyet konularim igerir.

9. Miisteriyi anlamak ve bilmek (Understanding and Knowing The Customer):
Miisterinin ihtiyaglarin1 anlamada c¢aba sarfetmeyi igerir. Miisterinin spesifik
ihtiyaclarim1 6grenmeyi, miisteriye bireysel ilgi gostermeyi, diizenli miisterilerin

farkinda olmay: kapsar.

10. Fiziksel Varhklar (Tangibles):Hizmetin fiziksel yanim igerir. Fiziksel tesisler,
personelin goriiniigii, hizmeti sunmak icin kullanilan ara¢ ve ekipman, hizmeti fiziksel
olarak temsil eden seyler (plastik kredi kart1 ya da banka ciizdani gibi (Oztiirk, 2003:

143) ve hizmet tesisindeki diger miisterileri kapsar.

Bir hizmetin bazi kalite bilegenleri tiiketiciyi beklenen diizeyde tatmin ederken, diger bir
kismi beklenen kalite diizeyinin altinda kalabilir. Tiim kalite bilesenlerinin beklenen
tatmin diizeyine ulagmast miimkiin olmayabilir. Isletmenin izleyecegi kalite politikas,
titketici agisindan dnemli olan kalite bilegenlerini belirlemek ve bu bilesenlerin diizeyini

en iyiye yaklastirmak olmalidir (Unutulmaz, 1990, akt., Varinli, 1995: 109).
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Daha 6nce, kalitatif odak grup calismasi neticesinde ortaya ¢ikan on boyuttan hareketle,
tiiketicilerin algiladiklar: hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik olarak Parasuraman ve dig.
(1988), SERVQUAL adin1 verdikleri, cok maddeyi kapsayan bir 6lcek gelistirmislerdir.
Bu aragtirmacilar, beg ayr1 hizmet sektoriinde (tamir-bakim, kredi kartlari, uzun mesafe
telefon hizmetleri, perakende bankacilik, finansal giivenlik) gerceklestirdikleri
caligmalarinda, tiiketicilerin s6z konusu hizmetler hakkindaki algi ve beklentilerini
Olcerek algilanan hizmet Kkalitesinin boyutlarini amprik olarak belirlemislerdir.
Aragtirmanin sonuncunda beg boyutu temsil eden 22 maddelik SERVQUAL o6lcegi
olusmustur. SERVQUAL 6l¢eginin boyutlan asagidaki gibidir:

1. Giivenilirlik (Reliability): Vaadedilen hizmeti giivenilir ve tam olarak yerine

getirme yetenegini ifade eder.

2. Heveslilik (Responsiveness): Personelin miisteriye istedigi hizmeti hemen vermeye
hazir ve istekli olmasimi ifade eder. Bu boyut, miisterilerin, ricalari, sorulari,
sikayetleri, problemleri ile personelin basa ¢ikma konusunda istek ve hevesliligine

vurgu yapmaktadir. Hizmetin zamaninda yapilmasin da icerir.

3. Giivence (Assurance): Personelin bilgisi, nezaketi ve yetenegi ile giiven

uyandirmas: anlamina gelir.

4. Empati (Empaty): Miisteri ihtiyaclarim anlama ve miigteriye bireysel 6zen
gosterme cabasidir. Miigterinin 6zel ihtiyaglarii 6grenmeyi ve diizenli miisterilerin

farkinda olmay: da igerir.

5. Fiziksel Varhklar (Tangibles): Hizmetin fiziksel kanitlarin1 ifade eder. Omegin;
hizmetin verildigi mekanmin goérlintimii, kullanilan materyalin 6zelligi, personelin

gorliniimii v.b. gibi.

Parasuraman ve dig (1988)’nin yapmig olduklart bu aragtirma, hizmet kalitesinin
Ol¢limiinii somut bir sekilde ortaya koymas: itibariyle 6ncii ve en gelismis arastirma
olmasi bakimindan onem tagimaktadir (Sekerkaya, 1997: 38; Zeithaml ve dig., 1990;
Caruana ve Pitt, 1997).
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SERVQUAL 6l¢egi, yukarida belirlenen bes boyuta ait 22 degiskenin tiiketicilerce
algilanmalarini ve beklentilerini 7 noktali (1 kesinlikle katilmiyorum,....... , 7 kesinlikle
katiliyorum) Likert skalasma gore olgmektedir. Beklentiler ve algilamalar arasindaki

farklar hizmet kalitesinin Sl¢limiinii vermektedir.
1.4.1. SERVQUAL (")lgegine Yoneltilen Elestiriler

SERVQUAL 0lgedi, pazarlama literatiiriinde pek ¢ok aragtirmaci tarafindan farkli
sektorlerde yaygin olarak kullamlmugtir (Alexandris ve dig., 2002: 224). Baz
aragtirmacilar, temelde bu 06lgegi kullanarak hizmet kalitesinin Olgiimiine farkli bir
islupla yaklagmuglardir (bkz. Parasuraman ve dig., 1994; Parasuraman ve dig., 1994a;
Smith, 1999; Caruana ve dig., 2000). Ancak, bu &l¢lim metodu hem teorik agidan hem
de uygulama agisindan elestirilere maruz kalmistir. Teorik agidan elestirilmesinin
sebebi, miigteri tatmini literatiiriinde geleneksel olarak kullanilan “beklentilerin
onaylanmamas1 (disconfirmation) paradigmasi”ni temel almasidir (Cronin ve Taylor,
1992, 1994; Teas, 1994; Smith, 1995; Rust ve dig., 1996: 249).

SERVQUAL Oolgegine uygulama acisindan yoneltilen elestiriler, boyutlariyla ilgilidir.
Cronin ve Taylor (1992; 1994), boyutlarin sabit olmadigini ve her sektdr icin her
boyutun sinirinin degisecegini ve bir sektor icin anlamli olan bir boyutun, baska bir

sektor icin anlam tagimayabilecegini ifade etmislerdir.

Carman (1990, akt., Sekerkaya, 1997: 39) tarafindan yapilan bir arastirmada,
SERVQUAL 6l¢eginin boyutlarimn istikrarli oldugunun belirtilmesine ragmen, tam
manasiyla mevcut durumu yansitmadifi ifade edilmektedir. Bunun yani sira,
SERVQUAL O6lgegini farkli hizmet sektorlerine uygulamadan once, Olgekte yer alan
ilgili kelimelerin sektdre gore uyarlanmasini, sektér veya tiiketici itibariyle Onem

tagiyan boyutlarin, gerekiyorsa alt boyutlara ayrilmasini 6nemle isaret etmektedir.
1.4.2. SERVPERF Modeli

Literatiirde, hizmet kalitesi ve miigteri tatmini arasindaki farki konu alan birgok
caliymada, “algilanan hizmet kalitesinin’; hizmetin sunumu esnasinda belirli bir an

icin tiiketicinin degerlemesi sonucunda olusan algisidir, buna kasilik “miisteri

39



tatmininin”; duygusal ve bilissel faktorleri iceren dogal bir tecriibe siirecidir” (Oliver,
1993, akt., Cronin, Taylor, 1994: 127) seklindeki genel ¢ikarimlardan hareketle, Cronin
ve Taylor “beklentilerin onaylanmamasini” temel alan SERVQUAL o&lgeginin, ne
hizmet Kkalitesini ne de tatmini Olgtiiglinii, onun beklenti-onaylamama iligkisini
aciklayan birgok formdan sadece biri oldugunu, buna karsilik sadece performans: temel
alan O6l¢limiin Ozellikle yatay kesit caligmalarinda, hizmet kalitesinin uzun dénem

tutumlarini daha iyi yansitacagini ileri slirmiiglerdir.

Bu nedenle, Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL modelindeki beklentiler kismini
cikararak sadece performansmn Olgiildigi ve SERVPERF (hizmet performans
Olciimii) adim1 verdikleri bir Olgek gelistirmiglerdir. Bu Olgek, hizmet kalitesi
Ol¢limlerinde miisterilerin performans beklentileriyle algilamalar1 arasindaki farklara
(veya bosluklara) engel olmak igin, yalmizca miigterilerin hizmet sunanlarin

performanslarin algilamalarini temel almaktadir.

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL o&lg¢eginin gegerliligini ve giivenilirligini de
arasturmug ve dort hizmet sektoriinde (bakacilik, hasere yok etme, kuru temizleme ve
fast-food) sadece performans algilamalarmin Sl¢iimiiniin (SERVPERF), beklentiler ve
algilamalar arasindaki fark gostergelerinden daha iyi sonu¢ verdigini kanitlamiglardir.
SERVPEREF 6l¢eginin kullanimi ¢ok sayidaki arastirmaci tarafindan da 6nerilmektedir
(Boulding ve dig., 1993; Gotlieb ve dig., 1994; Lapierre, 1996; Brady ve dig., 2002).

Bu boliimde, hizmetler kavramina deginilerek, bu caligmanmn temel modellerinde
onemli bir degisken olarak yer alan hizmet kalitesi, kavramsal olarak ele alinmig ve
literatiirdeki hizmet kalitesi modellerine deginilmistir., Gelecek boliimde ise, kuramsal
modellerin diger degiskenleri olan miisteri tatmini, algilanan deger ve davramssal

niyetler kavramlar: ele alinacaktir.
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BOLUM 2: MUSTERI TATMIiNi, ALGILANAN DEGER VE
DAVRANISSAL NIYETLER

Hizmet kalitesi ile birlikte, miisteri tatmini, algilanan deger ve davramgsal niyetler, bu
caligmanm teorik modellerine temel teskil eden degiskenleri olusturmaktadir. Bu

boliimde, s6z konusu degiskenlerin kavramsal agiklamalarina yer verilecektir.
2.1. MUSTERI TATMINI
2.1.1. Miisteri Tatmini Kavramm

Miisteri tatmini, giiniimiizde pazarlama literatiirintin belki de en &nemli kavramudir.
Miisteri tatmininin modern pazarlama diigiincesinin ve pratiginin temel bir kavram
oldugu ve pazarlamanin miisterileri tatmin ederek kar saglama iizerinde durdugu
sOylenebilir (Yi, 1993).

Miisteri tatmini ile ilgili itk arastirmalar Cardozo (1965) tarafindan yapilmigtir (Vavra,
1999:34; Oliver ve DeSarbo, 1988:495).

Cardozo, tiiketicinin yer aldifi ve Onemli Olgiide ¢aba harcadifi satin alma
eylemlerinde celigkinin ortaya ¢tkacagini belirtmigtir. Bunun anlam, miisterilerin
bir iiriin ya da hizmetin satin alinmasi olayina biiyiik oranda katilmalan (ya iiriine
olan ilgileri ya onu satin almak i¢in 6nemli olgiide caba harcamalan veya onemli
miktarda para 6demeleri nedeniyle) durumunda o iiriin ya da hizmetten beklentileri
ile, gergekte bulduklar1 arasindaki geligkileri azaltma yoniinde aktif bigimde
¢ahigacaklardir. Bu durumda miisteri, ya iiriin ya da hizmetten gergekte elde ettigi
yararlan abartacak ya da (satin alma olayr gergeklestikten sonra) beklentilerini
azaltacak, boylece yiiksek beklenti diizeyi ile diisiik gergeklesme diizeyi arasindaki
celigkiyi gidermeye ¢alisacaktir” (Vavra, 1999: 35).

Tiiketici davranigt modeli iizerinde yaptiklar1 ¢aligmalarda Howard ve Sheth (1969),
tiiketicinin satin alma olayr oncesinde ve sonrasindaki bilgi ve deneyim arasinda
uzlagma saglama cabast {izerindeki aragtirmalar ile paralel yiirliyen tatmin siireci

modeline iligkin ¢cok 6nemli temeller atmislardir (a.g.e. 5.35)

Tiiketici arastrmalarinin hiz kazandigi 1970’li yillarin basindan itibaren miisteri

tatmininin Oncellerini belirlemeye ve Olgmeye yonelik bir ¢ok teorik yap:
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geligtirilmistir. Bu calismalarin ¢ogu, onaylamama (disconfirmation) paradigmasinin

farkh sekillerini kullanmiglardir (Churchill ve Surprenant, 1982: 491).

Tiiketici davramglarinin hem mantiksal hem de duygusal yonleri bulunmaktadir.
Pazarlama literatiiriinde, tatmini duygusal bir durum olarak tammlayanlarin (Oliver ve
Westbrook, 1993; Yu ve Dean, 2001; Brady ve dig., 2002: 20; Cronin, ve dig., 2000;
Choi ve dig., 2002) yam sira, biligsel bir degerlendirme siireci ya da duygusal ve biligsel
siirecleri bir arada degerlendirenler mevcuttur (Oliver ve dig, 1997; Anderson ve dig.
1994; LaBarbera ve Mazursky, 1983). Miigsteri tatmini konusunda yapilan ¢aligmalarda
bu degerlendirmeler, tatminin olusumu ve olusumunda etkili faktorleri farkli ele alan
kuramlar 1s1§inda  agiklanmaktadir. Literatiirde bu  kuramlar, “Beklentilerin
Onaylanmamasi1”, “Biligsel Uyumsuzluk”, “Esitlik”, “Atfetme”, “Uyumlagtirma Diizeyi
Kurami” ve “Biligsel Kuram”gibi ¢esitli isimler altinda agiklanmaktadir.

1. Beklentilerin Onaylanmamasi (Diskonfirmasyonu) Kurami:

Tatmin konusunda ilk aragtirmacilardan biri olan Oliver (1980), miisteri beklentilerinin
karsilanmamas1  konusu  iizerinde  durulmasim = saglamustir.  “Beklentilerin
onaylanmamas1 (diskonfirmasyonu) kurams” olarak literatiirde genis yer alan bu kurama
gbre, miisteri satin alma ve kullanma Oncesinde, iiriiniin/hizmetin kullanimi esnasinda
gosterecegi performansa yonelik olarak beklentiler olusturmaktadir. Miigteri satin alma
eylemine beklentileriyle girmekte ve satin alma ya da kullanma sonucunda algiladig:
performans ile satin alma 6ncesindeki beklentisini karsilagtirmaktadir. Bu kargilagtirma
sonucunda beklentiler ve performans birbirine esitse “onaylama (confirmation)”
gerceklesmektedir. Algilanan performans beklentilerden daha biiyiik oldugunda “pozitif
onaylamama (positive disconfirmation)”, beklentilerden kii¢lik oldugunda ise “negatif
onaylamama (negative disconfirmation)” ortaya ¢ikmaktadir. Onaylama ve pozitif
onaylamama “tatmin”, negatif onaylamama ise “tatminsizlik” seklinde kendini
gostermektedir (Oliver ve dig., 1997; Spreng ve Olshavsky, 1993; Oliver ve DeSarbo,
1988; LaBarbera ve Mazursky, 1983; Churchill ve Surprenant, 1982; Oliver, 1980).
Literatiirde negatif onaylamamanin, tatmin iizerindeki etkisinin pozitif onaylamamadan
daha fazla oldugu ifade edilmektedir (Anderson ve Sullivan, 1991, akt., Adreassen ve
Lindestad, 1998: 10).
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Oliver (1997), beklentilerin onaylanmama siirecini yonlendiren iki gizli siiriikleyici

oldugunu gostermektedir. Bunlar;

a. Asimilasyon Stratejisi: Tatmin yargisina varirken miigterinin beklentilerine
cok biiylik bir dl¢giide giivenmesine dayanir. Bunun anlamu, bireyler elde ettikleri
performans seviyesi icin hissettiklerini ©Onceki beklentilerine (baslangictaki
hislerine) benzetmeye (asimile etmeye) caligirlar (Oliver ve DeSarbo, 1988:

496).

b. Zathk Etkisi: Tatmin literatiiriine Anderson (1973) tarafindan sunulan bu teori
(a.g.e. 5.496), tiiketicilerin algillanan performans seviyesini oldugundan daha
biiyiik gosterme (abartma) egiliminde oldugunu 6ngoriir. Boylece, beklentilerin
lizerinde gerceklesen performans seviyesi, gerceginden daha yiiksek oranda

ortaya cikacaktir.

Oliver (1980), beklentilerin onaylanmamasi kurami temelinde, “disconfirmation
(onaylamama) modeli’ni One siirmiigtiir. Literatiirde karsilagtirma standartlarinin
(kriterlerinin) farkli olarak ele alinmasindan dolayi, farkli miigteri tatmini modelleri
meydana gelmistir (Tse ve Wilton, 1988). Ancak, literatiirde en fazla kabul géren, soz
konusu modeldir. Model Sekil 2.1’de verilmektedir.

Sekil 2.1: Onaylamama (Disconfirmation) Modeli

Beklentiler veya
diger standartlar

Onaylamama Tatmin/ Davranigsal
(Disconfirmation) Tatminsizlik Niyetler

y

y A

Algilanan
Performans

Modelde dort bilesen mevcuttur. Bunlar, tatmin siirecinin Oncelleri olarak sunulan
beklentiler (ya da karsilastirma standartlar1), algilanan {riin/hizmet performans: ve

onaylamama (disconfirmation) ile tatmin siirecinin sonuglarn olarak sunulan, yeniden
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satin alma niyetleri ve sikayet etme gibi davranigsal niyetlerdir. Tatmin modelini
aragtiran Onceki caligmalarin tlimiinde, niyetlerin tatmin tarafindan anlamli olarak

Ongoriildigii bulunmustur (Westbrook ve Oliver, 1993).

Modele gore, tatmin yapisi ile onun Oncelleri arasindaki iligki asagidaki gibi formiile

edilebilir (Oliver, 1980):
Miisteri tatmini = f (Beklentiler, Algilanan Performans, Onaylamama)
Onaylamama = f ( Beklentiler, Algilanan Performans)

Bu formiilasyon, tatminin Oncellerinden hem dogrudan hem de dolayli olarak
etkilendigini gostermektedir. Yapilan ¢aligmalar (Churchill ve Surprenant, 1982;
Cadotte ve dig., 1987; Oliver ve DeSarbo, 1988; Yi, 1990; Fornell ve dig., 1996) bu
iligkileri dogrular niteliktedir.

Miisterilerin tatmin yargilarnmin bir kargilagtirma siirecinden kaynaklandigina
inanilmasina ragmen, tatmin literatiiriinde bu siirecin dogas1 tam olarak acik bir gekilde
belirlenememistir. Bu baglamda, miisteri tatmin siirecini ele alan diger kuramlar izleyen
kisimda ele alinmaktadir (Ozer, 1999, akt. Altintas, 2000: 43);

2. Biligsel Uyumsuzluk Kuram: Bilissel Uyumsuzluk kurami, beklentilerin
onaylanmamas1 kuramina yeni bir bakis agis1 olarak gelistirilmigtir, onaylamama ve
algilanan performansin tatmin {izerindeki etkisini agiklamaktadir. Beklentilerin
onaylanmamasi1 kuraminda tatmin, beklentiler ve onaylamanin fonksiyonu olarak ele
alinmigti. Ancak, Oliver ve DeSarbo (1988) onaylama ve algilanan kalitenin tatmin
lizerindeki beklentilerden daha kuvvetli bir etkiye sahip olduklarini sav.unmuslardlr.
Biligsel uyumsuzluk kuramina gore, satin alma ya da kullanma sonucunda onaylamama
gerceklesmigse, miisteri tarafindan kabul edilen uyumsuzlugu azaltma stratejisi,
alternatif azaltma stratejilerinin psikolojik maliyetlerine bagli olmaktadir. Burada ele
alman uyumsuzluk, beklentilerle algilanan performansin esit olmadig1 onaylamama
durumudur. Cok koétii veya iyi seklinde algilanan satin alma deneyiminden sonra, satin

alma oOncesi g6z Oniine alman faktorlere uygun olarak iiriin performans: bilisini



diizeltmenin maliyetleri, bir performans bilisini diizeltmenin maliyetlerinden fazla

olabilmektedir.

3. Esitlik Kuram: Diger kuramlarda, miisterinin tek bagina tatmini/tatminsizligi ele
alinirken, esitlik kuraminda bir miisterinin ¢iktisindan ¢ok, diger miigterilerin c¢iktilar:
da esitlik/esitsizlik cercevesinde degerlendirilmektedir. Miisteriler belirli satin alma
durumlarinda, satis elemaninin, kurulusun ve diger miisterilerin girdi ¢iktilariyla kendi
girdi ve ¢iktisini (Burada miigterinin girdileri, satin alma eylemi igin harcadig: zaman,
maliyet ve deneyim vb., ¢iktis1 ise girdilerinin kargilanabilecegi performans diizeyidir)
karsilastirmaktadir (Fisk ve Coney, 1982, Fisk ve Young, 1985, akt. Bowen, 2001). Bu
karsilagtirma sonucunda miisterinin alig-verisin adil oldugu sonucuna varmasi, tatminini

olumlu yonde etkilemektedir.

Miisteri kendi yaptif1 alig-verigi, diSer miisterilerin yaptif1  alig-verisle
kargilagtirmaktadir. Yapilan alig-verislerde firmanin veya satiy elemaninin tarafsiz

tutumu miisteri tatminini arttirabilmektedir.

4. Atfetme Kurami: Bu kuram, algilanan nedensel ¢ikarimin tiim yonleriyle ilgilidir.
Bu nedensel ¢ikarimlar olumlu ya da olumsuz olabilmektedir (Bowen, 2001). Bu
baglamda tiiketicinin {irlin ya da hizmet hatalarina yonelik algiladidi nedenler ger¢ek
nedenler olmayabilmektedir. Tiiketicinin algiladit bu c¢ikarimlar, elde ettigi bilgiden,
gecmisten gelen kanilardan ya da farkli motivasyonlardan kaynaklanabilmektedir. Bu
farkli motivasyonlar kendini yliceltme, kendini koruma ve kendini diger insanlara
olumlu lanse etme olgusuna yonelik kaygilar olabilmektedir (Kelly ve Michela, 1980,
akt. Bowen, 2001).

5. Uyumlagtirma Diizeyi Kuramn (Ozer, 1999, akt. Altintag, 2000: 45): Uyumlastirma
diizeyi kuraminda yeniden satin alma davramigim etkilemede, bugiinkii tatmin ile
uyumlastirma diizeyi olarak ele alinan gecmis bilislerin ilgisini acgiklayan dinamik bir
bakis agis1 sergilemektedir. Psikolojik kdkenli bu kurama gore, onceki deneyim, sonraki

degerlendirmeler (yargilar) icin bir uyumlastirma diizeyi olugturmaktadir.

6. Bilissel Kuram: Bu kuramda, tatmin dinamik satin alma siirecinin bir boliimii ve

yeniden satin alma niyetlerini etkileyen bir faktor olarak ele alinmaktadir. Dolayisiyla
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biligsel kuram, bir 6nceki satin alma durumundan etkilenerek aym iiriinii (markay1)
yeniden satin alma ya da farkl: bir {iriinii (markay1) tercih etme gibi birbirini takip eden
satin  alma davraniginda, miisteri tatmin/tatminsizliginin dinamik  yOniinii
gostermektedir. Uriinii yeniden satin alma durumunda, miisterinin mevcut davramslar
ve tekrar degerlendirdigi niyetlerine aracilik etmede tatminin rolii biiylik olmaktadir. Bir
onceki satin alma niyeti tatmini, tatmin ise bir sonraki satin alma niyetlerini dogrudan

etkilemektedir.

Yukarida ele almman kuramlardan hizmet literatiiriinde en fazla kabul goreni,
“Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami”dir. Bu baglamda, miisteri tatmini, tiiketicinin
maldan ya da hizmetten bekledigi performans ile tiikketim tecriibesi sonucunda elde
ettidgi gercek performans: arasinda algiladifi farkin karsilagtirilmasi ve eger
beklentilerini karsilar ya da asarsa doyuma ulagmas1 anlamina gelmektedir (Ocer ve
Bayuk, 2001: 27).

Bazi arastirmacilar tatmini, tiiketicinin normatif standartlariyla elde ettigi {iriin
performanst  arasmndaki yargisal fark icin duygusal bir cevap olarak

kavramlagtirmiglardir (Oliver ve dig. 1997: 316; Naumann ve Giel, 1995).

Onceki boliimde ele alinan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini, beklentilerin algilanan
performans ile karsilagtiriimas: sonucu meydana gelen olgular oldugundan, kavramsal
olarak benzerlik tagimaktadir. Ancak, bu iki kavramin birbirinden ayr1 yapilar olduguna
dair literatiirde baskin bir goriis hakimdir. Izleyen kisimda s6z konusu kavramlar

arasindaki farkliliklara yer verilecektir.
2.1.2. Miisteri Tatmini ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Farklar

Tiiketicilerin, tiiketim deneyimlerinde karar kriteri olarak beklentilerini temel almasi,
beklentilere uyum ile agiklanan hizmet kalitesi ve tatmin kavramlarmin birbirinden
farksiz iki kavram olarak algilanmalarina neden olabilmektedir. Oysa, literatiirde hizmet
kalitesinin, miigteri beklentilerinin nesnel (objektif) yonii ile miigteri tatmininin ise
duygusal ya da psikolojik yonii ile ilgili oldugu vurgulanmaktadir. Bazi aragtirmacilar
(Oliver ve Westbrook, 1993; Oliver ve dig., 1997, Yu ve Dean, 2001), tatminin

tiiketicilerin duygular ile olusan bir kavram oldugunu deneysel olarak kamitlamuslardur.
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Tiiketici davraniglarn literatiirii, tiiketicilerin satin alma davraniglarinin bireylerin
deneyimlerinden ve cevresel faktorlerden etkilendiklerini agiklayan biligsel davramsg
goriis ile tamamen kisisel duygu ve inanclardan kaynaklanan psikolojik goriigii
aciklayan bilgiler icermektedir (Kavak,1994). Buradan hareketle hizmet Xalitesi,
miisterilerin, kisisel ihtiyaclar, cevreden edindigi bilgiler ve Onceki deneyimleriyle
sekillenen beklentilerini belirli kriterler agisindan karsilama diizeyi olarak ifade

edilebilir. Boylece, biligsel siirecin bir sonucu olarak degerlendirilebilir.

Miisteri tatmini ise, elde edilen hizmetten duygusal ya da psikolojik olarak beklentilerin
karsilanma diizeyini ifade eder (Oliver ve Westbrook, 1993; Oliver ve dig., 1997; Yu
ve Dean, 2001, Brady ve dig., 2002; Cronin, ve dig., 2000; Choi ve dig., 2002].
Psikolojik faktorler, Kkisilerin o anda iginde bulunduklari ruh hali; iyimserlik,
karamsarlik, k12g1nhk, hirs, gurur, kudretli olma, nefret, pesin hiikiim, emniyetsizlik
duygusu, prestij saglama gibi unsurlann icerir (Kavak,1994). Bu agidan
degerlendirildiginde, her miisteri, hizmeti elde ettigi anda farkli bir ruh hali icerisinde
olacagindan, sunulan hizmetin kalitesi ayn1 olsa dahi farkl: sekilde tatmin saglayacaktir.
Dolayisiyla, hizmet kalitesi ve miigteri tatmini ilk bakigta beklentilerin karsilanma
derecesi olarak degerlendirilip, birbirinden farksiz iki kavram gibi goriilse dahi,
beklentilerin nesnellik ve duygusallik acisindan kargilanma diizeylerinin farklilik

gostermesi nedeniyle birbirinden ayrilmaktadirlar.

Genel bir degerlendirme ile, literatiirde, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
arasindaki farklilifa ele alan galigmalardan (Parasuraman ve dig., 1985; Taylor, Baker,
1994; Anderson ve dig., 1994; Swan ve Bowers, 1998) hareketle, farkliliga iliskin
asagidaki sonuglar ¢ikmaktadir (Ayhan ve Ozer, 1999:200):

e Tatmin miisterinin mevcut ve daha onceki deneyimleriyle iligkilidir. Ayn1 zamanda
deneyimlerinden tatmin olmus miisteri, isletmenin sadik miisterisi haline
gelebilecektir. O halde tekrar satin alma eylemi ve isteg§i miisterinin sunulan
hizmetten tatmin oldugunun bir gostergesi olabilecektir. Ancak, bu, tatmin olmus bir
miisterinin tatmin oldugu hizmeti, kaliteli olarak degerlendirdigi anlamina

gelmemektedir.

47



e Tatmin/ tatminsizlik miigterinin satin almak icin harcadif1 cabalar ve katlandig:
maliyetler kadar, satin almadan dolay: elde edilen hem kalite hem de faydamin
birlikte gdz Oniine alindi1 goreceli yargilar olarak tanimlanmistir. Oysa algilanan
hizmet  Kkalitesi, miisterinin hizmet deneyimlerindeki  miikemmelligin
kiyaslanmasidir ve satin alman hizmetin fayda-maliyet karsilagtirmasini

kapsamamaktadir,

e Tatmin yargilarinin olusmasinda deneyim gerekmektedir. Ancak, algilanan hizmet
kalitesi, miisterinin miikemmellik ya da ideallere dayanan beklentileriyle, hizmetin o
andaki algilanan performansinin kiyaslanmasi sonucunda olusan global yargiyla
ortaya ¢ikan farkin yonii ve derecesidir. Dolayisiyla mikkemmellige dayali kalite
beklentileri ve o anki algilar1 ile kalite yargisinin olusmasinda deneyime ihtiyag

duyulmamaktadir.

e Algilanan kalite, sunulan hizmetin global degerlendirilmesi sonucunda ortaya
cikarken, tatmin miisterinin 6zel durumu ya da hizmeti degerlendirmesi olarak ele
alinmaktadir. Kalite beklentileri miikemmellik algilarina ve ideallere, tatmin
beklentileri ise ideallerden daha g¢ok iiriin performansina yonelik tahminlere

(6ngoriilere) dayanmaktadir.

e Miisteri tatmini ile algilanan hizmet kalitesi arasinda yukarida belirtildigi gibi fark
olmakla birlikte, bir iligki de mevcuttur. Oliver’a gore, kalite degerlendirmesi
tatminden Once olusur ve tatmin, sunulan hizmetin ozelliklerine yonelik kalite
yargilarim agiklamak igin kullanilmaktadir (Swan ve Bowers, 1998). Ancak, tatmin
olunmus deneyimlerin tekrari, hizmet kalitesi algilarinda sonuglandigindan dolayz,
bu iki yapi iligkilidir. Dolayist ile hizmet kalitesi ve miisteri tatmini birbirini
tamamlayan ve aralarinda neden-sonug iligkisi olan iki yapidir (McDougall,
Levesque, 2000). Bu iki yapmn iliskisine, bu c¢aligmanin iiglincii béliimiinde yer

verilmektedir.
2.1.3. Miisteri Tatmini Olciimii ve Olcekler
Giiniimiiziin i diinyasinda tatmin veya memnun olmus bir miisterinin, basari igin temel

teskil eden bir unsur oldugu bilinmektedir (Oliver ve dig., 1997). Miisteri tatmini,
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yeniden satin alma niyeti, sozIii iletisim, miisteri sadakati ve sonug olarak bir firmanin
uzun donem karliliinin bir dncelidir (Bearden ve Teel, 1983; LaBarbera ve Mazursky,
1983; Oliver, 1980). Ayrica, miisteri tatmini etkili yonetim igin de temel teskil
etmektedir. Tiim bunlarin baganlabilmesi i¢in ise, tatmin Ol¢limlerinin yapilmasi
gerekmektedir. Literatlirde tatminin Ol¢iimiine yonelik olarak farkli yaklasimlar yer
almaktadir. Wirtz ve Lee (2003), literatiirde tatmin Ol¢limlerinde yaygin olarak
kullanilan ¢esitli Olceklerin  giivenilirlik ve hata varyanslarimin dogrudan
karsilagtirmasina yonelik deneysel bir caligma yapmislardir. Yazarlarin ¢aligmalarinda
yer alan ve literatiirde tatmin Ol¢limlerinde en fazla kullamilan dokuz 6l¢ek asagidaki

tabloda gosterilmektedir.

Tablo 2.1: Literatiirde Yaygin Olarak Kullanilan Miisteri Tatmini Olcekleri

~OLCEK ORNEK ARASTIRMA

Cok tatmin oldum- Tek madde- 7 noktali iki kutuplu dlek Oliver ve Bearden

Hic tatmin olmadim (1983)
Tek madde- 11 noktal yiizde (%) dereceli
Olcek: Oliver ve Bearden

Yiizdelik “Hi¢ Tatmin olmadim-Tamamen tatmin (1983)
oldum” arasinda
Likert- Tek madde- 7 noktal1 Likert 6lcegi: Westbrook ve
Tatmin oldum Bu iiriin tecriibesinden tatmin oldum Oliver (1981)
Tek madde- 7 noktal1 iki kutuplu Crosbv ve
Memnun oldum Slcek: “Memnun oldum - Memnun y
” Stephens (1987)
olmadim” arasinda
Tek madde- 7 noktali iki kutuplu
Mutluyum Olgek: “Tamamen mutluyum — Tamemen Crosby ve
Stephens (1987)

Mutsuzum” arasinda

Tek madde- 7 noktal iki kutuplu

Memnun oldum- olgek: “memnun oldum- Dehgete diigtim” | Westbrook (1980)

Berbat
arasinda
4 Madde- 7 noktal1 iki kutuplu 6l¢ek:
o  “Tatmin oldum-Tatmin olmadim
Semantik Farklar o FElverisli-Elverissiz Eroglu ve
(4 madde) e Hosnutum-Hognutsuzum Machleit (1990)
e (Cok begendim-Hi¢c begenmedim”
6 Madde- 7 noktal: iki kutuplu Glgek:
Semantik Farklar e  “Beni hognut etti-Hosnut e"tmedt Oliver ve Swan
Memnun oldum-Nefret ettim (1989)
(6 madde)

[ ]
e Cok tatmin oldum-Hig tatmin olmadim
e Bana gore iyi bir ig idi-Bana gore kotii
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bir iy idi
o Akl bir secim-Kotii bir segim
o lle mutluyum-Ile mutsuzum”

12 Madde- 7 noktal1 Likert tip 6lgegi:

® Bu elde ettigim (iiriin) en iyi
deneyimlerinden birisi

e Bu (iiriin) deneyimim tam olarak
ihtiyacim karsiladi

® Bu deneyimim gerceklesecegini
diisiindiigiim gibi olmadi
Deneyimimden tatmin oldum
Deneyimimle ilgili karisik duygular

Likert tip icindeyim Westbrook ve

(12 madde) e By secimim akillicaydi Oliver (1981)
Gercekten (iiriinden) zevk aldim
(Uriin icin) kararim hakkinda kendimi
kotii hissediyorum
(Uriin) kararimdan dolay: mutsuzum
(Uriin) iyi bir deneyimdir
Bu (tiriin)nun benim icin dogru bir sey
olduguna eminim

e Eger bir daha gerekseydi, onu (iiriinii)
almazdim

Kaynak: Weirtz, J. ve Lee, M. C., “An Examination of the Quality and Context-Spesific Applicability of
Commonly Used Customer Satisfaction Measures, Journal of Service Research, Vol.5, No. 4, May-2003,
$.348.

Peterson ve Wilson (1992), farkli hizmet sektorlerinde uygulanan cesitli tatmin
Olgeklerini deferlendirmiglerdir. Yazarlar caligmalarinda, cgesitli kaynaklardan elde
edilen ve tek maddeli “ramamen tatmin oldum” ile “hi¢ tatmin olmadim” arasinda

3’1, 4°14, 5°li ve 7°li 6lgiimlere yer vermiglerdir.

Bunlara ilave olarak, tatminin beklentileri karsilama derecesi de, genel performans
diizeyi dikkate alinarak Ol¢lilmektedir (Gerson, 1993). Bu ol¢lim, “beklentilerinizle
karsilastirdiginizda .............. ile ne kadar tatmin oldunuz (ne derece memnunsunuz)?

sorusu ile elde edilmektedir.
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2.2. ALGILANAN DEGER

Hizmet literatiiriinde 6zellikle 1990’1 yillarda tartigilmaya baslanan “algilanan deger”
kavrami, hizmetlerin merkezi bir karakteristigidir ve hizmet deneyimi veya siireci

boyunca, bir hizmet ¢iktis: olarak bigimlenmektedir (Lemmink ve dig., 1998: 162).

Bir isletmenin miisteri icin deger yaratmasi, misterilerin ne istediklerine ve
iiriini/hizmeti satin alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir yaklagimi
icermektedir. Bu baglamda, miisteri icin deger artisi, miisterinin bir iirlin/hizmet igin
Odediginin karsilifinda beklediginden fazlasimi elde ettigi andaki durumu ifade
etmektedir. Pazarlama arastirmacilari, en iyi performans gosteren firmalarnn siirekli
olarak algilanan degeri gelistirmek igin yeni yollar denediklerini ifade etmektedirler

(Kashyap ve Bojanic, 2000:45).

Uriin veya hizmetin iistiin bir degere sahip olmasi, firma icin karlarin ve miisteri
tatmininin yapilanmasinda &nemli bir karsilastirmali avantaj saglamaktadir. Miisteri
tatmini miisteri baglilig1 i¢in 6nemli Olgiitlerden biridir. Miisteri tatmininin saglanmasi

ise yaratilan degere baglidir (Odabasi, 2000: 50).

Miisteri i¢in deger yaratma sonucunda elde edilebilecek miigteri tatmini, isletmelere su
yararlan1 getirebilecektir (Ozkan ve dig., 2002; Odabasi, 2000):

e Dabha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarin artmas:
¢ Yeni miisteri kazanma maliyetinin azalmasi

e Maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yOnetilmesi sonucu kar marjlarinin

ylikselmesi
e Miisteri tatmini ile yiiksek katma deger yaratilmasi

e Yaraticihigin desteklenmesiyle birlikte, calisanlarin motivasyonlarinin yiikselmesi ve

sirketten ayrilma oranlarinin diigmesi

e Yiiksek deger elde eden miisterilerin, duygularin1 yakinlarina aktarmalari.
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Gliniimiiziin bilingli tliketicileri kargisinda ve bas dondiiriicli rekabetin yasandig1 pazar
ortaminda, kaliteli {iriin ve hizmeti en diislik maliyetle sunan firmalar tercih edilir hale
gelmistic. Bu nedenle, firmalarin gelecegi, miisteriler icin yaratilacak degere bagh

goriinmektedir.
2.2.1. Algilanan Degerin Tanimi:

Tiiketiciler bir {irlin ya da bir hizmetin degerini, kendilerine gore ¢ok degisik acilardan
algilarlar. Deger olgusunu agiklamaya calisan ¢ok sayidaki galigmada cevaplayicilarin
deger izlenimleri ¢ok farkli olmasina ragmen, “kalite”nin deger algilamalarinda yer
almas1 konusunda hemfikirdirler (Zeithaml, 1988). Zeithaml, (1988) kesfedici

calismasinda, tiiketicilerin deger tanimlamalarini dort grupta ifade etmistir.( s.13):

1. “Deger diisiik fiyattir”: Bazi cevaplayicilar, degeri diisiik fiyata esit tutarlar.
Bu sekilde tanim yapanlar, vermekten kurtulacaklari parasal miktar, deger
algilamalarindaki en 6nemli unsur olarak degerlendirirler. Bu kisilerin deger
algilamalarindaki en belirgin ifadeleri: Deger fiyattir, kupon kullanabildigimde,
bir deger elde ettigimi hissederim, degerin anlamu diigiik fiyattir seklindedir.

2. “Deger bir hizmette istedigim her seydir’: Bazi cevaplayicilar, bir hizmetten
elde edecekleri faydalar: fiyattan daha onemli bir unsur olarak gtrmektedirler.
Bu kisilerin deger algilamalarindaki en belirgin ifadeleri: Deger yiiksek kalitedir,
deger en iyi performanstir, deger benim i¢in uygun olandir, deger benim igin iyi

olandir geklindedir.

Degerin bu ikinci tanimi, temelde iktisatgilarin fayda tanimina benzemektedir ve

tiikketimden kaynaklanan faydanin ya da tatminin kisisel bir 6l¢limiidiir.

3. “Deger oOdedigim fiyat icin aldigim Kkalitedir”: Bu sckilde tamum yapan
cevaplayicilar, 6denen fiyat ve alinan kalite arasinda yaptiklari kargilastirma
sonucunda degeri ifade ederler. Bu kisiler icin deger algilamalar1 asagidaki
unsurlar1 igerir: Deger birinci olarak fiyattir ve kalite ikinci unsurdur, deger

kaliteli bir marka i¢in en diisiik fiyattir, deger kaliteye esittir.
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4. “Deger verdiklerime karsiik aldigim her seydir”: Bazi cevaplayicilar da
degeri, bir hizmeti elde etmek icin harcadiklan para, zaman ve cabaya karsilik
aldiklar1 tiim faydalar olarak algilamaktadirlar. Bu tamimlamay: yapan kisilerin
ifadeleri ise goyledir (Odabagi, 2000:56): Deger katlandifim Odiinler karsisinda
yasam bi¢imime uygun tatminler saglamaktir, deger giizel gbriinmek ig¢in

harcadigim para ve zamandir.

Tiiketicilerin deger tamimlarini asagidaki sekil ile sunmak miimkiindiir.

Sekil 2. 2: Tiiketici Goziiyle Algilanan Degerin Tanimlar:

Deger, bir hizmette

Deger diisiik fiyattir istedigim her seydir

ALGILANAN

Deger, 6dedigim fiyat
icin aldifim kalitedir

Deger, verdiklerime
karsilik aldifim her
sevdir

N ~_

Zeithaml (1988:14), tiiketicilerin defer algilamalarina yonelik yaptiklarn bu
aciklamalardan genel bir tanim elde etmistir. Bu tamma gore; algilanan deger, verilen
ile elde edilenlerin algilamalarina bagl: olarak, bir iirliniin faydasinin miisteri tarafindan

genel degerlendirmesidir .

Bu tanim oransal olarak asagidaki gibi ifade edilebilir:
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Algilanan Faydalar

Algilanan Deger= )
Algilanan Odiinler

Faydalari ve odiinleri miisteriler siibjektif olarak belirlerler. Algilanan faydalar, fiziksel
Ozelliklerin, hizmet 6zelliklerinin ve teknik destegin bir kombinasyonudur (Ravald ve
Gronroos, 1996). Hizmet performansinin miikemmelligi, algilanan faydalarin 6nemli bir
bileseni olmasina ragmen, miigteriler firmanin iind, prestiji (Choi ve dig., 2002:3) ve
imaji (Naumann ve Giel, 1995: 18) gibi faktorleri de faydalar olarak diigiinebilirler.
Ciinkii tiiketiciler, bir {irlin ya da hizmetin degerlendirilmesinde zorlandiklar1 zaman,
karar verme siireglerinde firma imajim 6zel bir iiriin ya da hizmetin degeri yerine ikame
edebilirler (Andreassen ve Lindestad, 1998). Omegin, teknik bilgisi olmayan ve kisisel
bilgisayar almak isteyen bir tiiketici “saygideger ve giivenilir” bir imaja sahip
oldugundan IBM’i tercih edebilir. Bu tiiketici, firma imajindan dolayi, bir IBM
iiriniiniin iyi olmasi gerektigini diisliniir. Ayn:t zamanda, saygideger bir sirket olarak
varligun siirdiirdiigiinden, {irinleriyle birlikte hizmetleri de iyi olmalidir. Bdylece girket
imajmin gergek degeri, tiiketicinin bekledigi bir gosterge olarak, hizmetlerini de kapsar.
Pozitif bir girket imaj1, pozitif beklentiler yaratir. Negatif girket imaj1 ise, tiikketiciler i¢in
belirsizlik ve risk olusturur (Naumann ve Giel, 1995). Bircok firma, miisterilerine deger
ilave ederek imajini siirdiirmeye devam etmektedir. Kodak, Caterpillar, Coca-Cola,
Procter & Gamble, Hewlette Packart, 3M gibi firmalar, imajin siirdiiren firmalara 6rnek

verilebilir (Naumann, 1995).

Odiinler ise, miisteriler agisindan ikiye ayrilabilmektedir: Parasal 6diinler (miisterilerin
aldiklar {iriin ya da hizmet i¢in 6dedikleri licret) ve parasal olmayan 6diinler (harcanan

zaman, gosterilen gaba, diisiinsel veya fiziksel stres gibi) (Choi ve dig., 2002:3).

Tiiketicilerin bir iiriin ya da hizmetten elde ettikleri yararlar kisiden kisiye degisir.
Bazilan yiiksek kalite, bazilar1 uygunluk, bazilan ise 6dedigi fiyata karsilik daha fazla
miktar isteyebilirler. Diger yandan verilen odiinler de degiskenlik gosterir. Ornegin,
bazilan yalnizca parasal harcamalan goz Oniine alirken, bazilar1 da harcadiklari zamam

veya gabay: degerlendirebilirler.
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Bazi tiiketiciler igin, parasal 6diinler cok 6nemlidir. Bu tiiketiciler, ucuz aligveris icin
kupon kesmek, promosyonlu iiriinler almak, gazetelerdeki iiriin rekldmlarmi takip
etmek, en iyi pazarlifi yapmak icin diikkén diikkan dolagsmak gibi eylemler icindedirler.
Bu tiiketiciler igin parasal odiinlerde azalmaya sebep olacak herhangi bir sey, iiriiniin

algilanan degerini arttiracaktir.

Diger yandan, paraya daha az 6nem veren tiiketiciler, bir {irlinli ya da hizmeti elde
etmek icin harcayacaklar zamam veya ¢abay1 bir deger unsuru olarak diisiinebilirler.
Ornegin, 6gle yemegi i¢in zamam kisitlt olan bir tiiketici ya en yakin lokantaya gidip
servise hazir yiyecekleri tercih edecek ya da igyerine servis yapan bir lokantaya siparis
verecektir. Dolayisiyla, bu tiiketici icin, harcayacagl zamani ve/veya cabayi en aza
indiren hizmetin degeri daha yiiksek olacaktir. Bazi aragtirmalar, siipermarket aligverisi
yapan tiiketiciler i¢in, kasada 6deme yaparken harcadiklar1 zamanin, diisiik fiyatlardan
daha 6nemli oldugunu gostermistir (Morris, 1985, akt., Zeithaml, 1988: 15).

Algilanan degerin bilesenleri, bir model olarak Sekil 2.3’teki gibi sunulabilir.

Sekil 2.3: Algilanan Degerin Bilesenleri

Uriin
Nitelikleri
Hizmet i
Nitelikleri Algilanan
Yararlar
-~ Beklenen Miisteri
v Degeri
Islem Algilanan
Maliyetleri Odiinler
Yasam
Egrisi |
Maliyetleri
Risk

Kaynak: Naumann, Earl, Creating Customer Value, Thomson Executive Press, 1995, s.103.
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Seklin iist yarisi, beklenen miisteri degerinin algilanan yararlar kismim gostermektedir.
Algilanan yararlar, miisterilerin beklentilerinin bir fonksiyonu olarak diigiiniilmektedir.

Beklentiler ise, iiriinlerin ve hizmetlerin niteliklerine yoneliktir.

Tiiketicilerin algilanan faydayi degerlendirmelerinde kullandiklar1 ii¢ grup nitelik sz
konusudur. Bunlar:

1. Aragtirma nitelikleri: Satin alim 6ncesi degerlendirilebilen niteliklerdir. Bunlar bir
tiiketicinin, bir lirlinli veya hizmeti satin almadan 6nce kolaylikla degerlendirebilecegi
somut {iriin/hizmet karakteristiklerini igerirler. Ornegin, bir televizyonun renk
¢coziniirliigl, ses kalitesi, ekran boyutu, fonksiyonlar gibi fiziksel 6zellikleri, satin alim

oncesi degerlendirilebilir.

Bazi hizmetler igin de satin alim oncesi bu nitelikler degerlendirilebilir. Ornegin
Xerox’un miigteriye tatmin garantisi vermesi gibi. Arama siirecinde, tiiketiciler firma

hakkinda elde ettikleri bilgiyi, tutumlarini geligtirmek i¢in kullanirlar.

2. Deneyime dayah nitelikler: Bir tiiketicinin bu nitelikleri degerlendirebilmesi igin,
bir tiriinii veya hizmeti alip kullanmas1 gereklidir. Ornegin, bir camasir makinesi alan
tiiketicinin, bu makinenin istedigi Ozellikleri tasiyip tasimadifini veya iyi yikayip

yikamadigini degerlendirebilmesi i¢in kullanmasi gerekmektedir.

Hizmetler i¢in de durum degismemektedir. Omnegin kuaférlik hizmeti alacak bir
miisteri, sagini kestirmeden dnce hizmetin yarar: hakkinda karar veremez. Aym sekilde,
otomobili i¢in tamir-bakim hizmeti alan bir tiiketicinin, bu hizmetin kendisine yararim

belirleyebilmesi, oncelikle bu hizmeti almasina baglidir.

3. Giivene dayal nitelikler: Bazi iirtinler/hizmetler satin alindiktan sonra kolayca
degerlendirilemezler. Bunlarin genis bir zaman periyodunda degerlendirilmeleri gerekir.
Ornegin, bankacilik hizmetleri, sigortacilik hizmetleri, damismanlik hizmetleri, hukuki

hizmetler ve saglik hizmetleri belirli bir zaman dilimine yayilmis olarak degerlendirilir.

Sekil 2.3’lin alt yamsi, bir miisterinin beklenen yararlari elde etmek igin, vermek

zorunda oldugu d&diinlerle ilgilidir. Tiiketiciler, yararlar1 ve Odiinleri es anli olarak
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karsilagtirmaktadirlar (Naumann, 1995: 106). Odiinler, islem maliyetlerini, yasam egrisi

maliyetlerini ve riski icermektedir.

islem maliyetleri: Tiiketicilerin karar siireclerinde, baskin olarak alig-verisin parasal
maliyetleri veya finansal giderleri énem tagimaktadir. Parasal maliyetler onemli bir
karar kriteridir. Ozellikle, tiiketiciler alternatif {irin/hizmetler arasinda ayim

yapamuyorsa, fiyatlar bu secim siirecinde olduk¢a 6nemli olmaktadir.

Yasam egrisi maliyetleri: Bir {iriiniin/hizmetin beklenen Omriiniin uzunlugu ile ilgili
algilamalan icermektedir. Bir {irliniin parasal maliyeti veya satis fiyat1 yiiksek olabilir,
ancak iirlin uzun Omiirlii ise, toplam finansal Odiinler diismektedir. Boylece, yiiksek
fiyatlar, diisiik yagam egrisi maliyetleriyle dengelenmis olmaktadir. Ornegin, oto
endiistrisinde yaganan problemlerden bir tanesi, miigterilerin finansal algilamalarindaki
degisimlerdir. Yeni arabalarin yiiksek fiyatlari, tiiketicilerin eski arabalarini uzun bir
zaman siiresince ellerinde tutmalarina neden olur. Araba alicilari, eski arabalarim elde
tutmayi, bir deger unsuru olarak goriir. Hatta otolarm tamir ve bakim masraflan

yiikselse bile durum degismez.

Risk: Bir iiriiniin beklenen omrii ne kadar uzunsa, risk unsuru da o kadar Snemli
olmaktadir. Ciinkii miisteri igin bir tirtinii kullanmadan once degerlendirmek oldukga
zor oldugundan, iiriinlerin kullanim siiresi i¢indeki finansal Gdiinlerin belirlenmesi de
zor olmakta ve bu ise risk olusturmaktadir. Ornegin, camagsir makinesi, buzdolab: gibi
dayanikli tiiketim mallarinda, iirlinlin 1 yil icinde bozulmasi durumunda, firma
tarafindan tamir-bakim veya degistirme garantisi verilmektedir. Ancak, garanti
kapsamindaki siirenin agimasi durumunda, herhangi bir sorunla karsilagildiginda,
yapilacak finansal giderler tiiketiciye ait olmaktadir. Boyle bir durumun ise, iiriiniin

kullanimindan 6nce bilinmesine imkan yoktur.

Diger yandan, hizmetler s6z konusu oldugunda, bankacilik, finansal danigmanlik gibi
tilketicilerin tasarruflarim degerlendiren hizmetlerde veya tiiketicilerin dogrudan
yasamlarin ilgilendiren saglik hizmetlerinde risk faktorii biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu

tiir hizmetlerin, yararlanmadan 6nce degerlendirilme sanslarinin olmamasi, risk unsuru
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olmaktadir. Bu nedenle algilanan deger olgusu, kaliteye ve fiyata bagli olmanin yaninda

giiven ve imaj gibi soyut faktorlere de bagli olmaktadir.

Katlanilan 6diinleri azaltmak i¢in yapilabilecekler soyle siralanabilir (Odabag1 2000:54);

e Fiyatlarin diigiiriilmesi

L

Miisteriye teslimin gelistirilmesi

Caligma saatlerinin arttirtlmasi

Dagitimi geg¢ ya da yanlis yapmanin énlenmesi
o Uretimde etkinligin artmasi, sifir hatali {iriin ya da hizmet iiretilmesi

Ozet olarak sunu sdylemek miimkiindiir: Bir igletme acisindan, miisteri icin deger

yaratmanin yolu a¢ik ve basit bicimde aciklanabilir (a.g.e. s. 52):

e Daha fazla yararlar sunulmalx
e Miisterilerin algiladig1 ddiinler azaltilmali

Tiim faaliyetlerdeki istikrar ve siireklilik, miigteriler tarafindan agik¢a algilanmali ve
bilinmelidir. Miigteri, maliyetlerin ne olabilecegini ve ne elde edecegini ek higbir
sorundan kaynaklanmayan maliyetler olmayacagindan emin olmalidir. Bu yolla

katlanilan 6diinleri minimize ederek” deger” artis1 yaratma gerceklesmis olabilmektedir.
2.2.2. Algilanan Degerin Boyutlar:

Algilanan deger, genel bir bakis acisiyla kalite ile verilen odiinler arasindaki bir
kargilagtirma olarak tamimlanmakta ve miisterilerin, sunulan hizmetin faydasindan,
fiyatin zararinin ¢ikarilarak, bu farkin maksimize edildigi ifade edilmektedir (Zeithaml,
1988; Rust ve dig., 1996: 235). Ornegin, eger bir hizmetin fiyat: ok yiiksek olarak
algilamyorsa, o hizmetin kalitesi ¢ok iyi olsa bile gozard: edilebilecek ve diisiik bir

degere sahip oldugu ileri stiriilebilecektir (Liljander ve Strandvik, 1993).

Kalite/Fiyat oraninin kullamm, degere paraya gore bir yaklagimin karakteristigidir. Bu

yaklagim, biligsel bir degerlendirme olarak goriilmektedir. Ancak, deger kavraminda
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duygularin roliinii de ihmal etmemek gerekmektedir, ciinkii duygular tiiketici karar

siirecinin temel elementidir (de Ruyter ve dig., 1997: 232).

Hartman tarafindan 1967’de gelistirilen ve Mattson tarafindan 1991°de uyarlanan deger
modelinde, degerin hem biligsel hem de duygusal yonii yer almaktadir [a.g.e., s.233].
Bu modelde, degerin duygusal (E), fiili (P) ve mantiksal (L) olmak iizere {i¢ boyutu sz
konusudur. Ayrica, degeri olusturan bu {i¢ boyut, tatmini agiklayan 6ncel kavram olarak

ele alinmustir.

Sekil 2.4: Deger Modeli

Biitiinsel
Tatmin

000

Kaynak: de Ruyter K., Wetzels ., Lemmink J., Mattson J., “The Dynamics of the Service Delivery
Proces: A Value-Based Approach”, International Journal of Research in Marketing, 1997, Vol. 14, s.233.

Algilanan deger kavraminin “duygusal boyutu®, tiiketicilerin hizmeti elde etme siireci
boyunca psikolojik olarak hissettiklerini; “fiili boyutu”, hizmet siirecinin islevsel
nesneleriyle ilgili (6rnegin, restoranda yemegin giizel ve kolay siparig edilebilir olmasi);
ve “mantiksal boyutu”, hizmet siirecinin rasyonel bileseni olup hizmet kalitesi ve

fiyatin birlikte meydana getirdigi boyuttur.

Algilanan degerin bu ii¢ boyutu, tatminin belirleyicileri olarak diigliniilmektedir.
Boylece tatmin, bir hizmetin degerine duygusal ve biligsel reaksiyonun bir sentezi

olarak goriilmektedir (Lemmink ve dig., 1998).

Algilanan deger, farklhi bakis agilariyla, farkli sekillerde boyutlandirilmistir. Ornegin,
Al-Sabbahy ve dig., (2004), gecmisteki arastirmalari (Zeithaml, 1988; Kashyap ve
Bojanic, 2000) temel alarak, algilanan degerin iki boyutta ifade edilebilecegini ve bu

boyutlarin “algilanan kazang degeri (perceived acquisition value)” ve “algilanan islem
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degeri (perceived transaction value)” olarak adlandirilabilecegini vurgulamiglardir.
Algillanan kazan¢ degeri, Zeithaml (1988)'in One siirdiigii yararlar ve 6diinler
arasindaki karsilagtirmadan cikarilacak net kazanglarla aciklanirken, algilanan islem
degeri tiiketicinin referans fiyat1 ve teklif edilen fiyat arasindaki farki temel alarak,
finansal agidan avantajlt oldugu durumda yasayacag: psikolojik tatmin veya

memnuniyetin algilanmasi olarak tanimlanabilir.

Petrick (2004), algilanan degerin bes boyutta ifade edilebilecegini ifade etmistir. Bu
boyutlar, kalite, parasal fiyat, parasal olmayan fiyat (davranissal fiyat), iin ve duygusal
cevap seklindedir. Kalite boyutu, miisterinin {irlin veya hizmetin genel olarak
miikemmelligi veya iistiinliigli hakkindaki yargis1 olarak belirlenmektedir. Duygusal
cevap, alman iirlin veya hizmetin memnunluk uyandiran degerlendirmesi olarak
tamimlanmaktadir. Parasal fiyat, iiriin veya hizmetin miisteri tarafindan édenen fiyatidir.
Parasal olamayan veya davranigsal fiyat, bir hizmet elde etmek icin harcanan zaman ve
sarf edilen ¢abalan ifade etmektedir. Son olarak, iin ise, satic1 ya da tedarik¢inin imajma

bagli olarak, bir iirlin ya da hizmetin prestiji veya konumu seklinde tanimlanmaktadir.
2.2.3. Algillanan Degerin Olgiimii

Algilanan degerin 6l¢limiinde literatiirde yaygin olarak genellikle, Zeithaml (1988)’in
aragtirmasi temel alinarak tek veya iki maddeli olcekler kullamilmaktadir. S6z konusu

Oleek agagidaki gibi ifade edilmekte ve,

1- Her seyi dikkate aldigimda, bu hizmetlerin degeri bana gore,

2- Her seyi dikkate aldifimda, verdiklerime karsilik bu hizmetlerin benim istek ve

ihtiyaglarimi tatmin etme yetenegi,

Cok diisiik Orta Cok yiiksek

seklinde Olgiilmektedir.
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Giincel arastirmalarda, algilanan degerin Olglimiine yonelik gelistirilen ¢ok boyutlu
Olgekler yer almaktadir. Al-Sabbahy ve dig., iki boyutta ifade ettikleri algilanan degerin
Olglimiinii, 11 madde ile 7 noktal1 (1=Kesinlikle katilmiyorum.......... 7=Tamamen

katiliyorum) Likert 6lgegi kullanarak gerceklestirmislerdir.

Petrick (2004), algilanan degerin 6l¢iimii i¢cin SERV-PERVAL adimm verdigi ve bes
boyuttan olugsan 25 maddeli bir odlgek gelistirmistir. Olgiim, 1=Tamamen

yanlis,.......,.5=Tamamen dogru arasinda 5 noktali cevap siklari ile yapilmaktadir.
2.3. DAVRANISSAL NIYETLER

2.3.1. Taninm

Tiiketicilerin “satin alma karar siireci”, bir ihtiyaci hissetmesiyle baglar ve satmn alma
sonrasi degerlendirmeyle son bulur. Bu siireg igerisinde, tiiketici bir takim kararlar verir.
Bu kararlar, varligim hissettigi ihtiyacim veya isteklerini kargilayabilecek alternatiflerin
degerlendirilmesi amaciyla verilir. Alternatifler, kolaylik-zorluk, fayda-maliyet
acisindan degerlendirilir ve hangisinin tiikketicinin ihtiyacimi, en avantajli sekilde
karsilayabilecegi belirlenir. Bu degerlendirmeler sonucu segilen iiriin ya da hizmetin
nereden alimacagina karar verilir ve bu karar sonucu {iriin/hizmet belirlenen yerden

alinir.

Satin alma isleminden sonra ise tiiketici, kendi kararini degerlendirir. Dogru iiriinii,
dogru yerden, dogru zamanda, kabul edilebilir bir bedelle mi aldim?, Bir daha
ayni tiriinii alir myyim?, Ayni yerden alis veris yapar miyim?. Bu degerlendirmeler

bir sonraki satin alma karan i¢in geri besleme saglar (Altunisik ve dig., 2002: 66).

Bu geri besleme, tiiketicinin gelecekteki satin alma eylemini yonlendirecek egilimi
olugturmaktadir. Bu egilim, tiiketicinin satin alma karar siirecindeki, biligsel, duygusal
ve mantiksal degerlendirmelerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar. Onceki kisimlarda ele
alinan, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve algilanan deger, tiiketicinin degerlendirme
slirecinde olusan kavramlardir. Bu degerlendirme siirecinin sonucu ya da ¢iktis: ise,
gelecekteki satin alma davramigina etki edecek egilimler ya da ‘“davramssal

niyetler”dir.
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Tatmin literatiiriinde, davranigsal niyetlerin, tiiketicilerin tatmin yargilarmnin bir sonucu
olduguna dair yaygin bir inan¢ vardir (Oliver, 1980; Oliver ve DeSarbo, 1988;
Anderson ve dig., 1994). Miisterilerin tatmin yargilarinin davranigsal niyetler {izerinde
Onemli bir faktor oldugu ¢ok sayida ¢caligmada baskin olarak kabul edilmis ve niyetlerin
tatmin tarafindan anlamli olarak ©ngoriildiigii bulunmustur. (Westbrook ve Oliver,
1993). Diger yandan algilanan deger ve hizmet kalitesini inceleyen literatiirde soz
konusu iki kavramin davranigsal niyetleri dogrudan etkiledigine yonelik bazi deneysel

kanmitlar mevcuttur.

Ancak, tiiketicilerin satin alim sonrasi aldig1 {irlinii/ hizmeti degerlendirmesi
beklentileriyle algilamalarmm bir karsilagtirmasimi igerdiginden, tatmin yargisinin
davranigsal niyetlerin gekillenmesindeki Onemi genel olarak literatiirde kabul

gormektedir.
2.3.2. Davramigsal Niyetlerin Boyutlar:

Literatiirde, davramigsal niyetler farklt arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde
boyutlandiriimistir. Zeithaml ve dig. (1996), tiiketicilerin gelecekteki davranislarina yon
verecek egilimleri, bes boyut altinda incelemektedir. Bu boyutlar:

1. Sadakat (Pozitif sozlii iletisim ve yeniden satin alma niyeti)
2. Firmadan ayrilma

3. Firmaya daha fazla para 6demek

4. Sikayetler icin digsal cevap

5. Sikayetler icin i¢sel cevap, seklindedir.

Smith ve dig., (1999) ise, Zeithaml ve dig.(1996)’nin ortaya koydugu boyutlarin
bilesenlerini, “ekonomik davramgsal niyetler” ve “sosyal davranigsal niyetler” olmak

{izere iki gruba ayirmuslardir.
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Ekonomik davranigsal niyetler, yeniden satin alma davrams, firmanin triin/hizmetleri
icin daha fazla 6deme istekliligi ve firmadan ayrilma davranis1 gibi, firmanin finansal

yOniinii etkileyen miisteri davraniglarini icermektedir ( Zeithaml ve dig., 1996).

Sosyal davranigsal niyetler ise, sikayet davramigi, sozlii iletisim (Word-of-Mouth) ve
tavsiye istekliligi gibi firmamin mevcut ve potansiyel miisterilerinin satin alma
kararlarini etkileyecek miisteri davraniglarini icermektedir (Singh, 1988; 1990; Zeithaml
ve di., 1996). Sosyal davramigsal niyetler, miisterilerin fikirlerini pozitif ve negatif
yonde etkiler. Mevcut miisterilerin sozel iletisiminden meydana gelen bilgi, firmanin

gelecekteki miisterileri i¢in bir girdi olusturur (Anderson ve dig., 1994).

Davramigsal niyetler, farkli smiflandirmalarla farkli sekilde  boyutlandinlsa da
bilesenleri degismemekte ve Zeithaml ve dig. (1996)'nin “davranigsal niyetler
bataryas1” olarak adlandirdiklar1 boyutlar1 kapsamaktadir. S6z konusu boyutlar ve bu
boyutlarin kapsami Tablo 2.2’de sunulmaktadir.
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Tablo 2.2:Davranissal Niyetlerin Boyutlar

Davramgsal
Niyetlerin Boyutlarin Kapsami
Boyutlan
XYZ hakkinda bagkalarina pozitif seyler sdylemek
XYZ'’yi bagkalarina tavsiye etmek
Arkadaslar ve akrabalar1 XYZ ile is yapmalar1 i¢in
Sadakat cesaretlendirmek

........... hizmetlerini almak i¢in XYZ’nin ilk se¢iminiz
oldugunu diisiinmek
XYZ ile gelecek birkag yilda daha fazla ig yapmak

XYZ ile gelecek birkag yilda daha az is yapmak

Firmadan Ayrilma ) ) )
Daha iyi fiyat teklif eden bir rakiple anlagmak

Eger fiyatlarim bir miktar arttirmis olsa bile XYZ ile is

Daha Fazla yapmaya devam etmek
Odemek XYZ'’den aldiginiz yararlar i¢in rakiplerinkinden daha
fazla fiyat ddemek

Eger XYZ’nin hizmetiyle ilgili bir problem yasadiysamz,
bir rakiple is yapmak

Eger XYZ’nin hizmetiyle ilgili bir problem yasadiysaniz,
Digsal Cevap . . .
diger miisterilere sikayet etmek

Eger XYZ’nin hizmetiyle ilgili bir problem yasadiysaniz,

isletme disindaki bir acentaya sikayet etmek

) Eger XYZ’nin hizmetiyle ilgili bir problem yagadiysaniz,
I¢sel Cevap ) o
XYZ’nin personeline sikayet etmek

Kaynak: Zeithaml, V. A., Berry, L. L., Parasuraman, A., “The Behavioral Consequences of Service
Quality”, Journal of Marketing, Vol.60, April, 1996, s.38.

Davranigsal niyetlerin sikayetlerle ilgili olan boyutlarindan sadece digsal cevap kisminin

yeterli oldugu ifade edilmektedir (Nunnally, 1978, akt. Yu ve Dean, 2001).
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Miisteri Sadakati

“Miisteri sadakati, gelecekte daha Onceden bilinen veya tavsiye edilen mal/hizmeti
yeniden satin alma veya yeniden satin alma egilimine yogun bigimde katilma” (Altintas,

2000: 29) seklinde tanimlanabilir.

Miisterilerin firmaya yeniden doniis ve tavsiye niyetleri “miigteri sadakati’nin
gostergeleridir (Zeitham! ve dig., 1996). Literatiirde miisteri sadakatinin oldukca

karmasik bir yap1 oldugu konusunda aragtirmacilar arasinda fikir birligi mevcuttur.

Gremler ve Brown (1996), sadakati davranigsal, tutumsal ve biligsel olarak
smiflandirmigtir. Hallowell (1996) ise sadece, davranigsal ve tutumsal boyutlarina

deginmigtir.

“Biligsel sadakat”, miisterinin hizmeti ilk kez aldiktan sonra, tekrar bir satin alim karar
verirken, alternatifler arasindaki ilk se¢imi olarak tanimlanabilir (Alexandris ve dig.,
2002: 225). Diger bir ifadeyle, miigteri satin alim karar1 verirken ihtiyag duydugu mal
ve hizmeti almak i¢in, alternatif isletmeleri diisiinmeksizin daha 6nceden mal/hizmet
aldig1 isletmeyi seger. Gergekten sadik olan bir miisteri, diger firmalardan satin almayi

diisiinmez (Gremler ve Brown, 1996: 173).

“Tutumsal sadakat”, miisterinin bir markaya ya da bir firmaya duygusal ya da psikolojik
olarak baghligini icermektedir. Genel olarak, lirlin ya da hizmetin kullammindan

saglanan memnuniyetin, zaman icinde birikimiyle gerceklesir.

“Davranigsal sadakat” ise, satin alma olayr ile sonuglanan davranigi iceren ve bu

anlamda tutumsal bagliliktan ayr olarak ele alinan bir kavramdir.

Oliver (1997)’a gore, tiiketiciler tirlin/hizmet tecriibelerinden sonra, firmaya kars1 6nce
biligsel daha sonra duygusal olarak sadakat gostermektedirler. Bu siire¢ davranigsal

sadakatle sonug¢lanmaktadir.

Davramgsal niyetler, yukarida da ifade edildigi gibi, genel olarak miisterilerin tatmin

yargilarinin bir sonucu olarak sekillenmektedir. Miisterilerin tatmin veya tatminsiz
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olmasi, sonugta onlarin tutum ve davramiglarina bi¢im veren giiclii bir belirleyicidir
(Bendall-Lyon ve Powers, 2004). Eger miisteri, o andaki satin alimyla ilgili
beklentilerini karsiladiysa veya elde ettigi mal ya da hizmet beklentilerine yaklastiysa
tatmin olacaktir. Tatmin siirecinin sonucu olarak, miisterinin firmaya sadakat gostermesi
beklenmektedir. Fakat, yapilan aragtirmalar, her tatmin olan miisterinin firmaya sadik
kalmadigimi, daha iyi teklif veren alternatif firmalara gittiini ya da gitme egiliminde

olduklarim gostermistir.

Firmadan Ayrilma: Tiiketicilerin firmadan ayrilma niyetleri de davranigsal niyetlerin
bir boyutu olarak degerlendirilmektedir. Temelde, tiiketim tecriibesinden tatmin
olmayan tiiketicilerin firmadan ayrildiklar1 diisiiniilse de, yukanda ifade edildigi gibi,
tatmin olan tiiketicilerin de firmadan ayrildiklar tespit edilmigtir. Bu durumun nedenleri

sOyle siralanabilir (Keaveney, 1995):

e Firmann fiyat politikas1

e Satin alma siirecinde bir takim zorluklarm yaganmasi
e Firmanin temel hizmetinde bagarisizlik gostermesi

e (Calisanlann bagarisiz olmalar1

¢ Rakip firmalarin faaliyetleri

e Etik sorunlann yaganmasidir.

Tiiketicinin bagka bir firmayi tercih etmesi, eldeki miisterinin kaybedilmesi anlamina
geldiginden firma agisindan olduk¢a maliyetli olmaktadir. Ciinkii, yeni bir miisteriyi
kazanmak, var olan bir miisteriyi tutmaktan 5-10 kat daha zor (Wayland ve Cole, 2000:
110) ve maliyetlidir.

Daha Fazla Odemek: Tiiketim tecriibesi sonucu beklentileri karsilanmis ve/veya
agilmug tiiketiciler, zaman i¢inde memnuniyetlerinin birikimi olarak firmaya tutumsal
sadakat gosterirler. Bunun anlami, firmaya duygusal ya da psikolojik bir baghligin

hissedilmesidir. Bu durumda olan tiiketiciler i¢in, alternatif firmalarin tekliflerini
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degerlendirmek s6z konusu degildir. Bu gruptaki tiiketiciler, planli olarak alis-
verislerini gergeklestirirler ve tirtin/hizmetin fiyat1 konusunda fazla duyarli degildirler.

Fiyat ne olursa olsun s6z konusu firma ile ¢aligmak, tiiketici icin Snem tasimaktadir.

Sikayet Niyetleri: Miigteriler satin alma sonrasi beklentilerinin karsilanmamasi
durumunda, pismanlik duyma ve hayal kirikli§ina ugrama gibi hislerle agiklanabilecek
bir tatminsizlik yasarlar (Zeelenberg ve Pieters, 2002: 2). Bunun sonucunda ise,
miisteriler kigilik Ozellikleri, sosyo-kiiltiirel ve sosyo-ekonomik durumlarina gore iki
tiirlii davranig gosterirler: 1) Hicbir sey yapmama, 2) Harekete gegme (Bearden, Teel,
1983; Singh, 1988, 1990). Harekete ge¢me olgusu ise farkl: sekillerde kendini gosterir.
Ornegin, iiriinii ya da hizmeti satin almay1 durdurma, aileyi, arkadaglan ve gevreyi
uyarma, firma yoneticilerine sikayette bulunma, firmadan tazminat isteme, tiiketici
derneklerine sikayet etme, mahkemeye dava agma gibi (Zeelenberg, Pieters, 2002;

Zeithaml ve dig., 1996). Sekil 2.4°te tiiketicilerin sikayet niyetleri yer almaktadir.

“Miisteri tatmini iizerinde yapilan caligmalar, miisterilerin satin aldiklar1 mal ya da
hizmetlerden %25 tatmin olmadiklarini, fakat sadece %5’inin sikayet -ettigini
gostermigtir. Geri kalan %95°i ya sikayet etmenin bir sonu¢ vermeyecegine inanmakta

ya da nasil ve kime sikayet edeceklerini bilmemektedirler” (Kotler, 2000: 441)

Sadik miisteri edinmek ne kadar gii¢se, miigteri sadakatini yitirmek o kadar kolaydir. Bu
alanda ortaya ¢ikarilan ¢ok sayidaki istatistiksel veriler; sikayetlerine deger verildigine
ve gerekenin yapildifina inanan miisterilerin yeniden aymi yerden aligveris yapma
olasiligimin daha fazla oldugunu gdstermistir (Barlow ve Moller, 1998:34; LaBarbera ve

Mazursky, 1983).

67



Sekil 2.5: Sikayet Niyetleri

Tatminsizligin
meydana gelmesi

Higbir se
Harekete y ag ma ri ay
Gegme
y
Genel Ozel Eylem
Eylem
. . Satic1 veya Yakinlar:
Sikayet Yasal yola  Firmadan imalatgty uyarma
merkezine  bagvurma  tazminat
basvurma isteme boykot etme

Kaynak: Singh, J., “Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonamical Issues,

Journal of Marketing, Vol.52, January 1988, 5.95.

Miisterilerin gikayet davranislari, firmalar igin geri bildirim siirecini icerdiginden dolayi
aslinda bir firsat niteligi tasimaktadir. Eger firmalar bu firsati iyi degerlendirirlerse,
miigteri beklentilerini karsilayabilecek iiriinii ya da hizmeti kisa siirede (iretip
tatminsizlik olgusunu tatmine doniistiiriip rekabet avantaji elde edebilirler. Bu nedenle
miigteriler sikayette bulunmaya Ozendirilmelidir. Bunun yani siwra, firmaya gesitli
kanallardan ulasan veya dogrudan iletilen miisteri sikayetlerinin ortadan
kaybolmamasim1 ve gerekli yerlere ulagsmasini temin edecek mekanizmalarin
olusturulmas: gereklidir. Sikayet bildirimlerinin firmalar i¢in hayati 6nem tasimasi s6z
konusuyken, bazi firmalarn, tatminsizligi ve bununla ilgili sikayetleri gérmezlikten

gelmeye calistiklar: bilinmektedir (Fornell ve Westbrook, 1984).

Miisteri sikyetlerinin tatmin saglayacak sekilde degerlendirilmesi, firmanin imaji

agisindan 6nem tagimaktadir. Clinkd, tatmin olmus bir miisteri, iyi {iriin tecriibesinden
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ortalama 3 kisiye bahsederken, tatmin olmamis bir miisteri sikayetini 9 kisiye

sOyleyecektir (a.g.e.s.441).
Genel olarak, tatmin/tatminsizlik sonuglar konusunda su degerlendirmeler yapilabilir:
Yiiksek Olciide tatmin olmus tiiketicinin davramiglari: (Kotler, 2000: 48):
¢ Yiiksek Olciide tatmin olmug miisteri aligverisini uzun siire devam ettirir
o Sirket yeni {irlinler irettik¢ge ve mevcut iiriinleri gelistirdikce daha fazla satin alir
e Sirket ve onun iiriinlerinden 6vgii ile bahseder

e Sirketin lirlinleriyle rekabet eden markalara ve onlarla ilgili reklamlara pek

aldirig etmez ve fiyat lizerinde de cok durmaz
e Sirkete liriin ve servis hakkinda fikirler sunar

e Transaksin rutinlestirildiginden mevcut miisteriler, yeni miisterilere servis

yapmaktan daha az masrafa yol agar.

e Tatmin olmus miisteriler is tatmini saglarlar ve isletmenin hem ¢aliganlarini hem

de yoneticilerini motive ederler (Bee, 1997, akt. Karpat, 1998:24).
Tatmin olmamus tiiketicinin davramiglar: ise Odabas1 (1996: 187):
e Sirketin iirlin ve hizmetlerine karst olumsuz tutum geligir
e Marka baglilig1 yerine marka kaymasi olugur
¢ Uriin ve hizmetler hakkinda digerlerine olumsuz seyler iletilir

e Sikayet¢i bir tavir takimlir
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Bu baglamda, miisterisinin memnuniyetini Oncelikli olarak diigiinen, onu siirekli ve
sadik miisteri konumunda tutmayi isteyen firmalar, miisteriyi tamimali, onu dinlemeli,
anlamali, sikayetlerini degerlendirmeli, sikayetlerin birer sorun degil birer firsat
oldugunu bilmeli ve miisteriden gelen bu geri bildirimlere gore lirlin ve hizmet

politikalarma yon vermelidirler.
2.3.3. Davramssal Niyetlerin Olciimii

Zeithaml ve dig. (1996) tarafindan Onerilen ¢ok boyutlu model, davranigsal niyetlerin
dl¢iimiinde de kullamilmaktadir. Olglimde kullanilan ifadeler 7 noktali olasilik &lgegi
(1=Hi¢ miimkiin degil ..ve 7=Tamamen miimkiin) ile &l¢iilmektedir. Ifadeler ise
asagidaki tabloda verilmektedir:

Tablo 2.3 : Davramssal Niyetlerin Ol¢iimii

1. XYZ hakkinda bagkalarina pozitif seyler s6ylemek
2. XYZ’yi bagkalarina tavsiye etmek

e

Arkadaglan ve akrabalar1 XYZ ile i§ yapmalar i¢in cesaretlendirmek

&

........... hizmetlerini almak i¢in XYZ’nin ilk se¢iminiz oldugunu diigiinmek
XYZ ile gelecek birkag yilda daha fazla ig yapmak

XYZ ile gelecek birkag yilda daha az i yapmak

Dabha iyi fiyat teklif eden bir rakiple isinizin bir kismin1 yapmak

Eger fiyatlarini bir miktar arttirmig olsa bile XYZ ile is yapmaya devam etmek

© N W

XYZ’den aldiginiz yararlar igin rakiplerinkinden daha fazla fiyat 6demek

10. Eger XYZ'nin hizmetiyle ilgili bir problem yasadiysaniz, bir rakiple is yapmak

11. Eger XYZ’nin hizmetiyle ilgili bir problem yasadiysaniz, diger miisterilere
sikayet etmek

12. Eger XYZ'nin hizmetiyle ilgili bir problem yagadiysaniz, isletme disindaki bir
acentaya sikayet etmek

13. Eger XYZ’nin hizmetiyle ilgili bir problem yagadiysaniz, XYZ’nin personeline

sikayet etmek

Kaynak: Zeithaml, V. A,, Berry, L. L., Parasuraman, A., “The Behavioral Consequences of Service
Quality”, Journal of Marketing, Vol.60, April, 1996, s.38.
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Bu ifadelerden 1,2 ve 3 “sozlii iletisimi”; 4,5,6 “satin alma niyetlerini”; 7,8,9 * fiyat

duyarlihigin”; 10, 11, 12, 13 “sikayet davramsint” 6l¢gmektedir.

Taylor ve Baker (1994), davranigsal niyetlerin 6lciimiinde tekrar satin alma niyetini iig
maddeli olarak 7 noktal1 (1=Kesinlikle katilmiyorum.......... 7=Kesinlikle katiliyorum)

Slgek ile dlgmiislerdir.

Blodgett ve dig. (1997, akt., Teo, Lim, 2001: 114)’nin 6l¢egi, tiiketicilerin sadakat
egilimlerini 6l¢gmek lizere, sadakat boyutunun degerlendirilmesine uyarlanmigtir. Biitiin
maddeler (1=Kesinlikle katilmiyorum......, 5=Kesinlikle katiliyorum) seklinde 5 noktali
Likert 6l¢egi ile Ol¢lilmektedir.

Literatiirde davramigsal niyetler, genellikle sadakat boyutunu 6l¢mek tizere ii¢ maddeyi
kapsayan (satin alma niyeti, pozitif sozlii iletisim, tavsiye istekliligi) ve 5’li, 7°’1i ya da

9’lu cevap sikk1 olan bir dlgekle dlciilmektedir.
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BOLUM 3: ARASTIRMA BAGLAMINDAKI YAPILAR
(DEGISKENLER) ARASI iLISKILER

Bu boliimde, onceki boliimlerde kavramsal agiklamalarina yer verilen hizmet kalitesi,
algilanan deger, tatmin ve davranigsal niyetlerin aralarindaki iligskileri ve sonug olarak
ilk ii¢ degiskenin davranigsal niyetlere dogrudan etkilerini igeren literatiir incelemesi yer

almaktadir.

So6z konusu degiskenler arasindaki iligkiler, bu caliymanin arastirma modeline temel

teskil etmektedir. Model, kapal1 bir fonksiyon seklinde agagidaki gibi ifade edilebilir.
DN= fiHK, AD, MT)

Burada, DN= Davranigsal Niyetler, HK= Hizmet Kalitesi, AD= Algilanan Deger ve
MT= Miisteri Tatminini ifade etmektedir.

Bu baglamda, Sekil 3.1’de yer alan arastirma modelinde elipsler i¢inde gosterilen
degiskenler, aralarindaki iligkilerin incelendigi temel yapilari ve elipsler arasindaki
oklarin yonii, bir degiskenden digerine iligkinin nedensel yoniinii gostermektedir. Oklar
lizerindeki sayilar ise, agagida literatiir bulgularina yer verilecek iliskilerin

tanimlanmasini kolaylastirmak acisindan verilmigtir.

Sekil 3.1: Davramigsal Niyetler Modeli

Algilanan
Deger

Hizmet
Kalitesi

Davranigsal
Niyetler




3.1. Degiskenler Arasindaki Iliskiler
3.1.1. Hizmet Kalitesi ve Davramgsal Niyetler Arasindaki Iliski

Bu kisimda, Sekil 3,1°de 1 no’lu okla verilen ve hizmet kalitesinin davranigsal

niyetlere dogrudan etkisini gosteren iliski temel alinmaktadar.

Zeithaml ve dig. (1996), hizmet kalitesinin, davranigsal niyetlerin olumlu ve
olumsuz sonuclariyla iligkisini ele alan modellerini test etmislerdir. Aragtirmacilarin
elde ettikleri bulgular, modelin 6ngordiigii iliskileri desteklemigtir, Hizmet kalitesi
davramigsal niyetlerin olumlu sonuglariyla pozitif iligkili ve olumsuz sonuglariyla
negatif iligkili bulunmugstur. Hizmet kalitesi skoru ne kadar iyi ise, tiiketicilerin
firmaya sadakat ve daha fazla 6deme istekliliginin o kadar yiikksek ve firmadan

ayrilma ve sikayet istekliliginin de o kadar diisiik oldugu goriilmiistiir.

Literatiirde hizmet kalitesinin her bir boyutunun davramigsal niyetlere ya da

davramgsal niyetlerin boyutlarina etkisini arastiran ¢aligmalar mevcuttur.

S6z konusu iligkiyi ele alan aragtirmacilardan Boulding ve dig. (1993), hizmet
kalitesi boyutlarindaki algilamalarin, kiginin biitiinsel (overall) hizmet kalitesini
algilamasi icin bir temel teskil ettigini ve bu algilamanin kiginin davranigsal niyetini
Ongordiiglinii vurgulamiglardir. Arastumacilar, hizmet kalitesinin dinamik siirecini
aciklayan bir model énermisler ve bu modeli test etmislerdir. Elde ettikleri bulgular,
hizmet kalitesi algillamalarinin davranigsal niyetleri pozitif olarak -etkiledigi

yoniindedir.

Blomer ve dig. (1999), Zeithaml ve dig. (1996)’nin modelini eglence sektoriinde
uygulayarak, davranigsal niyetlerin boyutlarindan sadakatin bir gostergesi olan
sozlii iletigimin (WOM), hizmet kalitesinin heveslilik (responsiveness) ve fiziksel
unsurlar tarafindan pozitif olarak etkilendigini, fast-food sektoriinde ise, giivence

(assurance) ve empati boyutlar: tarafindan etkilendigini bulmuglardir.

Dabholkar ve dig. (2000), hizmet kalitesi boyutlarinin (bilesenlerinin) davranigsal
niyetler iizerine dogrudan etkilerini ve ayrica hizmet kalitesini bilegenleri igin araci
degisken olarak kullanip davramgsal niyetler tizerindeki etkilerini igeren iki modeli

incelemislerdir. Birinci modele bilesenler modeli, ikinci modele de onceller modeli
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adint vermislerdir. Her iki modelin sonuglart degerlendirildiginde, sadece
bilesenlerin ayr1 ayr1 davranigsal niyetleri aciklamada yetersiz kaldigi, ikinci

modelin ise davramgsal niyetlerdeki degisimleri daha iyi agikladig1 goriilmiigtiir.

Alexandris ve dig. (2002) tarafindan Yunanistan’da otelcilik sektoriinde yapilan bir
caligmada, hizmet kalitesi boyutlarimin, sozli iletisim ve satin alma niyetleri
tizerinde giiclii bir etkisi oldugu ve hizmet kalitesinin bes boyutunun da sozlii
iletisim ve satin alma niyetleri lizerinde varyansin biiylik bir oranini agikladig:
bulunmustur. Aragtirmanin sonuglari, miisteri sadakati kavraminm 6nemli boyutlar1
olarak ifade edilen, satin alma niyeti ve sozlii iletigim icin hizmet kalitesinin yararl

kamitlar sagladigin1 gstermektedir.
3.1.2. Miisteri Tatmini ve Davranigsal Niyetler Arasindaki iliski

Bu kisimda, Sekil 3.1°de 3 no’lu okla verilen ve miisteri tatmininin davranigsal

niyetlere dogrudan etkisini gosteren iligki temel alinmaktadir.

Swan ve Oliver (1989), tatminin miisterinin hizmet deneyimi i¢in duygusal bir
cevap oldugunu; artan tatminin daha pozitif etki (mutluluk, cosku, seving gibi) ve
tatminsizligin daha negatif (mutsuzluk, pigsmanlik gibi) etki seklinde kendini
gosterdigini belirtmiglerdir (Teo ve Lim, 2001, s.113).

Bir hizmet isletmesine sadakat gosteren ve bu sadakati tatmin siireci ile yasayan
miisteriler, duygusal olarak da o firmaya baglanmakta ve bu bagliliklart tutumsal
olarak siirmektedir. Oliver (1997), tiiketicilerin teorik olarak oncelikle biligsel
olarak sadik olduklarini, daha sonra duygusal siirece girdiklerini, egilim agamasinda
bile halen sadik kaldiklarim ve sonugta davramigsal ortama girerek eylemde

bulunduklarini ifade etmektedir.

Pazarlama literatiiriinde miisterilerin hizmet isletmelerine sadik kalmasina nelerin
yol actifint tam anlamiyla aciklamak konusunda bir bosluk oldugu ifade
edilmektedir (Hallowell, 1996). Miisteri tatmininin ©Onemli bir faktor oldugu
diistiniilmekte fakat sadakati aciklamak konusunda tek basina yeterli olmadig:
vurgulanmaktadir. Birgok arastirma, tatmin olan miisterilerin mutlak olarak firmaya
sadik olacaklar1 anlamina gelmedigini gostermektedir. Bununla birlikte, yapilan

bircok calismada, miisteri tatmininin gelecekteki satin alma egilimleri lizerinde
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olumlu bir etkisinin oldugu belirtilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992; Hallowell,
1996; Taylor, 1997; Yu ve Dean, 2001; Bendall-Lyon ve Powers, 2004). Omegin;
Hallowell (1996), bankacilik sektoriinde yaptig1 bir arastirmada, miisteri tatmini ile
miisteri sadakati ve sirket karliligi arasinda iliski bulmustur. Bulgular sunlar
gostermektedir: Fiyatlara karsi duyarlt olan banka miisterileri, eger istek ve
ihtiyaglarini rakip bankalardan, kendileri agisindan daha karli olacak gekilde
kargilayabiliyorlarsa, biiyiik bir olasilikla uzun bir siire bankanin iirlin ve
hizmetlerini almaya devam edecek, bankay: arkadas ve yakinlarina tavsiye edecek

ve banka hissedarlar1 i¢cin milkemmel bir kaynak olacaktir.

Yu ve Dean (2001), egitim hizmetlerinde, tatminin sadece biligsel bilesenlerini
(beklentilerle ilgili) degil aym1 zamanda duygusal bilesenlerini de dahil ederek,
sadakate etkisini aragtirmiglardir. Aragtirmacilarin bulgulari, sadakatin hem negatif
ve pozitif duygularla hem de bilissel bilesenlerle iligkili oldugu yOniindedir.
Yapilan regresyon analizi sonucunda, duygusal bilesenlerin, sadakati biligsel
bilesenlerden daha iyi 6ngordiigii bulunmugtur. Ayrica pozitif duygular, hem biitiin
olarak sadakat boyutlarimin, hem de sozli iletisimin en iyi belirleyicisi olarak

bulunmustur.

Bendall-Lyon ve Powers (2004)'mn saglik sektoriinde yaptiklari aragtirmada,
miigterilerin hastanelerdeki fiziksel yapt ve siire¢ acilarindan tatminlerinin,
davranigsal niyetler tizerindeki etkilerine yer verilmistir. Bu arastirmanin bulgular,
miigterilerin hem fiziksel yap1 hem de hizmet siirecine yonelik degerlendirmelerinin
biitiinsel tatmin iizerinde anlamli etkilerinin oldugu yoniindedir. Biitiinsel tatmin,
hastalarin tekrar saghk hizmeti almak {izere geri doniiy ve tavsiye niyetlerini

dogrudan etkilemektedir.

3.1.3. Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini Ve Davranigsal Niyetler Arasindaki

Iliskiler

Bu kisimda, Sekil 3.1°de 2 ve 3 no’lu okla verilen, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve

davranigsal niyetler arasindaki dogrudan ve dolayl: etkiler temel alinmaktadir.

Mevcut literatiirde, miisterilerin satin alma niyetlerinin belirlenmesinde hizmet kalitesi

ve miisteri tatmini arasindaki iligkinin 6zel bir yeri oldugu belirtilmekte ve bu iligkilerin

75



akademisyenler ve aragtirmacilar tarafindan aragtirilmasi devam etmektedir (Woodside
ve dig., 1989; Cronin ve Taylor, 1992; Gronroos, 1993; Taylor ve Baker, 1994; Brady
ve Robertson, 2001). Arastirmacilar, hizmet kalitesi ve tatminin modellenmesi,
aralarindaki iligkilerin aciklanmasi ve sonu¢ olarak miisterilerin satin alma
davranislarinda (6rn; sadakat, firma hakkinda olumlu s6z sdyleme, davranigsal niyetler
gibi) karsilikli iligkilerin sorgulanmasi konularinda kayda deger cabalar
sarfetmektedirler (Brady ve Robertson, 2001).

Hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki iligkilerle ilgili literatiirde, lizerinde durulan
konulardan bir tanesi, bu yapilardan hangisinin digerinin nedensel dnceli oldugudur. Bu
iligkileri agiklama konusundaki tliim cabalara ragmen, miisterilerin hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin davranigsal niyetleri dogrudan etkileyip etkilemedigi veya
tatminin dogrudan bir 6ncel olarak modellenip modellenmeyecegi konusunda bazi

belirsizlikler mevcuttur (a.g.e. 5.53).

Miisterilerin satin alma niyetlerinin bicimlenmesinde, hizmet kalitesi ve miigteri tatmini
arasindaki iligkinin gecerliligini test eden deneysel caligmalarin bulgu ve kanitlar

celiskili sonuglar gostermektedir. Izleyen kisimda bu geliskilere yer verilecektir:

Woodside ve dig (1989), hizmet pazarlamas: literatiiriinde, miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalari, tatmin yargilan ve davranigsal niyetler arasindaki iligkileri degerlendiren
ilk modellerden birini Onermistir. Caligmanin deneysel sonuglari, miigteri tatmininin,
hizmet kalitesi ve davramigsal niyetler arasindaki iligkide araci rol istlendigini
gostermistir. Degiskenler arasindaki nedensel siralama; Hizmet kalitesi — Tatmin —

Davranissal niyetler seklindedir.

Bitner (1990)’mn , Oliver (1980)1n beklentilerin onaylanmamasi paradigmasin temel
alan modelinde hizmet kalitesi- tatmin ve davranmigsal niyetler iligkisi incelenmistir.
Modelin hipotezi, bu li¢ yap: arasindaki iligkide hizmet kalitesinin aract rol oynadigi
yoniindedir. Model iligkisi Tatmin — Hizmet kalitesi — Davramgsal niyetler
seklindedir. Bitner’in model sonuglari, hipotezini desteklemis ve bu sonu¢ Woodside ve

dig. (1989)’nin sonuglariyla ters diigmiistlir.

Cronin ve Taylor (1992), sozii edilen iligkilerin her ikisini, yapisal bir model ile ilk

esanlt ¢oziimii gergeklestirmistir. Cronin ve Taylor’in hipotezi, tatminin hizmet
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kalitesinin bir 6nceli oldugu seklinde (Tatmin— Hizmet kalitesi) olmasina ragmen,
bulgular bu hipotezi desteklememistir. Hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki miimkiin her
iki iligkinin ilk esanli degerlendirmesi olmasimn yaninda Cronin ve Taylor ilk kez dort
endiistriyi (bankacilik, kuru temizleme, fast-food- hasere miicadelesi) i¢ine alan bir
calisma gerceklestirmislerdir. Her bir hizmet endistrisi i¢in elde edilen sonuclar

Woodside ve dig.(1989)’nin bulgularini desteklemektedir.

Taylor ve Baker (1994), hizmet kalitesi ve tatmin yapilarmin miisterilerin davranigsal
niyetleri lizerindeki etkilerini inceleyen modellerinde, bu iki yapinn ayn ayn etkisi
yerine kargilikli (interactive) etkilerinin satin alma niyetlerindeki varyansi daha iyi
acikladiklarim1 bulmuglardir. Taylor ve Baker ayrica, hizmet literatiiriinde bu ii¢ yap1
arasindaki iligkide ortaya ¢ikan deneysel kanitlar1 destekleyecek sekilde, miisteri
tatmininin, hizmet kalitesi-davranigsal niyetler iligkisinde araci (moderator) degisken

olarak en iyi sekilde tamimlanabilecegini 6ne siirmiiglerdir.

Brady ve Robertson (2001), lic yap: arasindaki iliskiyi, her iki miimkiin nedensel
siralama (hizmet kalitesi — tatmin — davramgsal niyetler // tatmin — hizmet kalitesi —
davranigsal niyetler) igin iki ayr1 lilke (Amerika ve Ekvator) tiiketicileriyle
denemiglerdir. Elde ettikleri bulgular, iki iilkede de hizmet kalitesinin tatminin bir

6nceli oldugu yoniindedir.

Brady ve dig. (2002), soz konusu ii¢ yap1 arasmdaki iligkiyi, alt1 hizmet sektoriinde,
hem hizmet kalitesi — tatmin — davranigsal niyetler hem de tatmin — hizmet kalitesi
—> davranigsal niyetler seklinde ele alarak degerlendirmislerdir. Arastirmacilarin
bulgular1, hizmet kalitesinin tatminin bir 6nceli oldugu yoniindedir. Ayrica bulgular,
hem hizmet kalitesinin hem de tatminin davranigsal niyetler {izerinde dogrudan etkisinin

oldugunu gostermektedir.

Hizmet kalitesi ve tatminin Oncel rolii, miisterilerin hizmet deneyimleri ve rasyonel
egilimleri gibi baz: faktorlere bagh olarak degiskenlik gosterir (Bitner, 1990; Cronin ve
Taylor, 1992). Bu olas: yaklasim, literatlirde bu yapilarin siralamasiyla ilgili gelisen

sorulart agiklayabilir.

Dabholkar (1995, akt. Brady ve Robertson, 2001:54), hizmet kalitesi ve tatminin 6ncel

rolliniin, hizmet miigterisinin biligsel ya da duygusal egilimine bagli olarak ortaya
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ciktigini Ongdrmiistiic. Boylece, biligsel yonlii olarak karakterize edilen miisteriler,
hizmet kalitesi degerlendirmesinin tatmin yargisindan once geldigini soylemektedirler

(yapilar arasindaki iligki: Hizmet kalitesi — Tatmin — Davrangsal niyetler).

Diger yandan, daha duygusal olan miisteriler, hizmetin kalitesini degerlendirmek igin
hizmet veren kisi ile tatmin saglayic1 bir tecriibenin yasanmasim beklemektedirler. Buna
gore yapilar arasindaki iliski: Tatmin — Hizmet kalitesi— Davranigsal niyetler seklinde

olmaktadir.

Dabholkar ve dig. (2000), hizmet kalitesi, tatmin ve davranigsal niyetler arasindaki
iligkiler igin {i¢ alternatif model gelistirerek, bu modellerden en iyi uyumu veren ve
davramigsal niyetlerdeki varyanst en iyi aciklayan modeli tespit etmeye
caligmuglardir.Birinci model, hizmet kalitesi ve miisteri tatmininin davramgsal niyetler
{izerinde bagimsiz etkilerinin arastirildigi modeldir. Bu modelde, hizmet kalitesi ve
tatmin davramssal niyetler iizerinde dogrudan etkiye sahiptir. Ikinci model, hizmet
kalitesinin davramgsal niyetler {izerindeki etkisinde tatminin araci degisken oldugu
modeldir. Uglincii model ise, miigteri tatmininin davranigsal niyetler iizerindeki
etkisinde hizmet Kkalitesinin araci degisken oldugu modeldir. Bu ii¢ model yapisal
denklem modelleri ile analiz edilerek, Ikinci modelin en miikemmel uyumu verdigi
goriilmiistiir. Sonu¢ olarak, miisteri tatmini, hizmet kalitesi ve davranigsal niyetler
iliskisinde gii¢lii bir araci degigken olarak gorev yapmaktadir. Ayrica, miisteri

tatmininin davranigsal niyetleri, hizmet kalitesinden daha iyi 6ngordiigii bulunmustur.

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini yapilar1 arasindaki iligkilerde bir geligki olmasina
ragmen, bu yapilarin nedensel siralamasinda yaygin olarak kabul edilen goriig hizmet
kalitesinin tatminin bir 6nceli oldugu ve tatmin yapisinin hizmet kalitesi- davranigsal
niyetler iligkisinde araci rol oynadig: yoniindedir [Woodside, 1989; Cronin ve Taylor,
1992; Gotlieb ve dig., 1994; Swan ve Bowers, 1998; Dabholkar ve dig., 2000; Brady ve
Robertson, 2001; Ueltschy ve dig., 2002; Brady ve dig. 2002].

Kavramsal ¢erceve ve deneysel sonuglar, hizmet kalitesi, tatmin ve davramgsal niyetler
arasindaki iligkinin 6zel bir yapist oldugunu, iki yap: arasindaki miimkiin iliskilerin her

ikisi (HK—-MT—DN; MT—HK—DN) icin gecerli oldugunu gostermektedir. Bu
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celiskinin deneysel kanitlar1 bu konuda daha fazla arastirmaya ihtiya¢c oldugunu

gostermektedir.
3.1.4. Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger ve Davramssal Niyetler Arasindaki Iliskiler

Bu kisimda, Sekil 3.1°de 4 ve 6 no’lu okla verilen, hizmet kalitesi, algilanan deger ve

davranigsal niyetler arasindaki dogrudan ve dolayli etkiler ele alinmaktadir.

Zeithaml (1988), algilanan fiyat, kalite ve deger yapilarin iligkili oldugu modelinde,
insanlarn iiriinleri gergek fiyati ve gercek kalitesinden ziyade, fiyat, kalite ve deger
algilamalaria gore degerlendirdiklerini ifade etmistir. Zeithaml ayrica, algilanan fiyat

ne kadar diisiik ise, algilanan degerin o kadar yiiksek olacagin1 vurgulamustir.

Hartline ve Jones (1996), otel hizmetlerini degerlendiren ¢alismalarinda, otelin degisik
kisimlarinda calisan personelin, miisterilerin kalite, deer ve pozitif sozlii iletigim
iizerindeki etkilerini aragtirmiglardir. Calismada, otelde farkli konumlarda gorev yapan
personelin performans: miisteriler tarafindan degerlendirilmistir. Sonugta, rezervasyon,
hausekeeping ve park sorumlusu olan personelin performansimin algilanan deger
lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu, diger yandan sadece hausekeeping
personelinin performansinin pozitif s6zlii iletisime dogrudan etkisi oldugu goriilmiistiir.
Bununla birlikte, hem kalitenin hem de algilanan degerin pozitif sozlii iletigim
niyetlerini arttirdigi, ayrica pozitif sozli iletisim lizerinde degerin etkisinin kaliteden

daha fazla oldugu bulunmustur.

Kashyap ve Bojanic (2000), otelcilik hizmeti alanlarin, kalite ve deger algilamalarini
degerlendirerek, bu algilamalarin davramgsal niyetlere etkilerini incelemiglerdir.
Aragtirmacilarin bulgulari, tiiketicilerin karar verme siireclerinde, algilanan degerin esas
rolii oynadif1 ve kalite yOnetiminden deger yoOnetimine dogru bir degisime ihtiyag

oldugu yoOniindedir.
3.1.5. Algilanan Deger, Tatmin ve Davramsgsal Niyetler Arasindaki fliskiler

Bu kisimda, Sekil 3.1’de 5 ve 3 no’lu okla verilen, algilanan deger, tatmin ve

davranigsal niyetler arasindaki dogrudan ve dolayl etkiler konu edilmektedir.
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Beklentilerin onaylanmamas1 paradigmasim temel alan mevcut miisteri tatmini
modelleri, miisteri tatmininin bir Onceli olarak “miisterilerin algiladiklart deger”in

roliine nadir olarak yer vermektedirler (Lam ve dig., 2004: 296).

Aragtirmacilarin ve yoneticilerin, deger, tatmin ve davramgsal niyetler arasindaki
iliskileri anlamak igin sarf ettikleri ¢cabalar her gegen giin artmasina ragmen, bu yapilar
arasindaki iliskiler hakkinda ¢ok sey bilinmemektedir. Literatiirde isletme yOnetimi i¢in
algilanan degerin 6neminden bahsedilmekte ve onun miisteri tatmini ve davranigsal
niyetler ile iligkisinin nasil oldugunun daha iyi anlagilmasi agisindan daha fazla

aragtirilmasi gerektigi tartisilmaktadar.

Hizmet yonetimi literatiiriinde miisteri tatmininin, miisterilerin firmayla iligkilerinde
algiladiklar1 degerin bir sonucu oldugu tartigilmaktadir. Miisterilerine yiiksek degerli
hizmet (kaliteli hizmeti makul bir fiyatla) veren igletmeler, miisterilerinin ihtiyaclarim

onlar1 tatmin etmek suretiyle kargilamaktadirlar (Heskett ve dig., 1997).

Daha once de ifade edildigi gibi, teorik olarak algilanan deger, fayda-Odiin
karsilagtirmasina dayanan biligsel bir yap1 olarak degerlendirilmektedir. Miisteri tatmini
ise, oncelikle duygusal bir degerlendirmedir. Literatiirde, biligsel siirecin duygusal
cevab1 harekete gecirdigine ait diislince hakimdir (de Ruyter ve dig., 1997; Cronin ve

dig., 2000).

Cronin ve dig. (2000), Brady ve dig. (2001), Choi ve dig. (2002) ve Petrick (2004),
algilanan deger, tatmin ve davranigsal niyetler arasindaki baglantilar icin, degerin
davranigsal niyetler iizerinde hem dogrudan hem de tatmin vasitasiyla dolayli etkiye

sahip olduguna dair kanitlar 6ne siirmiislerdir.
3.1.6. Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger ve Tatmin Arasindaki Iligkiler

Bu kisimda, Sekil 3.1°de 4 ve 5 numaral1 okla verilen, hizmet kalitesi, algilanan deger

ve tatmin arasindaki dogrudan ve dolayli etkiler konu edilmektedir.

Hizmet literatiiriinde hizmetlerle ilgili yapilardan, kalite, deger ve tatmin tartigmalarin
merkezini olusturmaktadir. Daha ayrintih belirtmek gerekirse, bu ii¢ degisken
arasindaki iliskilerde, hangisinin 6ncel, hangisinin arac1 ve hangisinin sonug¢ degiskeni

oldugu konusunda amprik aragtirmalarin yapilmas: gerekliligi literatlirde Onemle
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vurgulanmaktadir. Sonug olarak, bu degiskenler arasi iligkilerle ilgili en azindan asagida

yer alan hususlarda fikir birligi saglanmigtur:

e Hizmet yonetimi literatiirli, miisteri tatmininin miisterilerin deger algilamalarinin
bir sonucu oldugunu vurgulamaktadir. Burada deger, fiyata gore algilanan

hizmet kalitesine esittir (Hallowel, 1996:29)

¢ Biitiinsel (overall) miisteri tatmininin ilk belirleyicisi algilanan kalitedir, ikinci

belirleyicisi ise algilanan degerdir (Fornell ve dig., 1996: 9).

e Miisteri tatmininin deger ile yiiksek diizeyde iligkisi oldugu bilinir ve deger fiyat
ile ilgilidir. Miisteri tatmini kavramsal olarak hizmet Kkalitesi ve fiyatin

karisimini temel almaktadir (Athanassopoulos, 2000:192).

Literatiirde hizmet kalitesi algilamalarinin tatmine ve defere yol actifi ve pozitif
degerin tatmini dogrudan etkiledigi yOniinde fikir birligi vardir. Bu iligkiler arasi
baglantilar teorik olarak Oliver (1997)’a ve Bagozzi’ye atfedilebilir. Bagozzi (1992)’ye
gore (akt. Cronin ve dig., 2000) “alinan hizmetin degerlendirilmesi- duygusal cevap-
davramgsal niyetler” iligkisi vardir. Bagozzi’nin modeline gore, ilk hizmetin
degerlendirilmesi duygusal bir reaksiyona yol acar ve duygular da davramglan
yonlendirir. Bu gercevede, hizmet kalitesi ve degerin biligsel olarak degerlendirildigi ve
tatminden 6nce geldigi ileri siiriilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992; de Ruyter ve dig.,

1997; Ennew ve Binks, 1999; Cronin ve dig., 2000; Choi ve dig., 2002; Petrick, 2004).
3.2. Degiskenlerin Davranigsal Niyetlere Dogrudan Etkileri

Hizmet literatiiriinlin incelenmesi sonucunda, hizmet c¢iktilar1 agisindan {i¢ 6nemli
yapmin goreceli etkisi konusunda esanli kargilagtirmanin yok denecek kadar az oldugu
goriilmiistiir (Cronin ve dig. 2000). Ostrom ve Ilacobucci (1995) Kkalite, deger ve
tatminin tiiketici satin alma niyetine yonelik olarak es zamanli bir incelemenin
yapilmas1 gerektigini vurgulamiglardir. Ayrica, boyle bir c¢alismanin yapilmasinin,
ikincil 6nemli degiskenlerin goreceli etkilerinin karsilastirilmasi i¢in 6nemli oldugunu

belirtmislerdir.

Bu ii¢ yapinin esanli olarak ele alinmamis olmasi bir dizi yamtlanmamis sorulara neden

olmaktadir. Ornegin;
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e Bu ii¢ degiskenin de olgililmesi gerekli midir? (Davramigsal niyetlerin

belirlenmesinde bu ii¢ degiskenden hangisi daha agiklayicidir?)

e Sunulan hizmetin kalitesi tiiketicilerin davranigsal niyetlerini dolayli olarak mu

etkilemektedir? Yoksa dogrudan bir iligki mi s6z konusudur?

e Davramgsal niyetlere hangi degiskenlerin araci, hangi degiskenlerin dogrudan

etkisi vardir?

e Hangi degisken digerinin Onceli veya araci durumundadir? (Degiskenlerin

nedensel siralamalari nasildir?)

e Literatiirdeki davranigsal niyetleri belirleyen gesitli modellerden veriye en iyi

uyumu veren hangisidir?

Literatiirde, degiskenler (kalite, algilanan deger ve tatmin) arasindaki iligkileri inceleyen
caligmalardan ortaya c¢ikan sonuglarda bir yakinlagma olmasina ragmen, sonug
degiskenine (davranigsal niyetlere) degiskenlerin dogrudan baglantilar1 konusunda bir

belirsizlik siiregelmektedir.

Sekil 3.2, degiskenlerin davranigsal niyetlere dogrudan baglantilariyla ilgili, hizmet
literatiirlinde yer alan dort modeli gostermektedir. Bu modellerin tiiretildigi caligmalarin
listesi, Tablo 3.1°de verilmistir. Tabloda yer alan pek ¢ok calismada, kalite, deger ve
tatmin ile miisteri sadakati, olumlu iletigim, fiyat primi ve yeniden satin alma niyeti gibi
sonuglar arasindaki iligkiler tayin edilmigtir. Bununla birlikte tablonun
degerlendirilmesi, ii¢ degisken veya onlarin kombinasyonlarinin sonu¢ degiskenine
dogrudan etkisiyle ilgili bir benzerlik gostermektedir. Gergekte, model yapisi
caligmanin amacina yiiksek diizeyde baglh goériinmektedir. Omegin, eger aragtirmanin
amaci, misteri tatminini degerlendirmek ise, davramgsal niyetlere dogrudan baglanti,
tatmin degiskeninden olmaktadir. Benzer sekilde, aragtirmanin amaci hizmet kalitesi ve
algilanan degeri degerlendirmek ise, davramgsal niyetlere dogrudan baglantilar bu

degiskenlerden gerceklesmektedir.
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Sekil 3.2: Karsilastirmali Modeller

Model 1 Model2
DECER MODELI TATMIN MODELI
G T
MT MT
. Model3
HIZMET KALITESININ Model 4 .
DOLAYLI MODELI ARASTIRMA MODELI

O ©
° HK\ i »( DN

HK: Hizmet Kalitesi, MT: Miisteri Tatmini, AD: Alguanan Deger, DN: Davranissal Niyetler

Sekildeki, hizmet degerini temel alan birinci modelde algillanan deferin elverisli
sonuglar1 dogrudan etkiledigi ileri siiriilmektedir (Chang ve Wildt, 1994; Cronin ve dig.,
1997; Kashyap ve Bojanic, 2000; Zeithaml, 1988; Sirohi ve dig., 1998; Hartline ve
Jones, 1996).

Tatmin literatiiriinden tiireyen ikinci model, deger literatiiriiniin tersine sonug
degiskenine dogrudan baglantili olarak “miisteri tatmini”ni belirler (Iacobucci ve dig.,
1995; Clow ve Beisel, 1995; Hallowell, 1996; Oliver ve dig., 1997; Ennew ve Binks,
1999; Stank ve dig., 1999; Lapierre ve dig., 1999; Athanassopoulos, 2000; McDougall,
Levesque, 2000; Yu, Dean, 2001; Caruana, Malta, 2002; Lam ve dig., 2004; Bendall-
Lyon ve Powers, 2004).

Ugtincii model, hizmet kalitesi, tatmin ve davramssal niyetler arasindaki iliskileri

arastiran literatiirden meydana gelmistir. Gergekte, calismalarin cogunlugu hizmet
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kalitesinin davranigsal niyetleri yalnizca deger ve tatmin vasitasi ile dolaylt olarak
etkiledigini gostermekte ise de (Gotlieb ve dig., 1994, Andreassen ve Lindestad, 1998;
Dabholkar ve dig., 2000; Brady ve Robertson, 2001; Burton ve dig., 2003), digerleri
hizmet kalitesinin dogrudan etkisini tartigmaktadirlar (Parasuraman ve dig., 1988;
Boulding ve dig., 1993; Zeithaml ve dig., 1996; Taylor, 1997; Blomer ve dig., 1999; de
Ruyter ve Wetzels, 2000; Alexandris, 2002; Teas ve DeCarlo, 2004). Ugiincii model
onceki perspektifi benimser ve hizmet kalitesi ile davramgsal niyetler arasinda dolayl

bir iligkiyi tanimlar.
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Tablo 3.1: Kalite, Alglanan Deger ve Tatminin Davramssal Niyetler Uzerindeki

Etkisine iligkin Literatiir Taramas

Kaynaklar itiskili yapilar Sorll::gl(:‘ t;gtlls(:':%;;me

Zeithaml, 1988 OD, HK, AD, DN AD
Chang ve Wildt, 1994 OD, HK, AD, DN AD
Hartline ve Jones, 1996 HK, AD, DN AD, HK
Cronin ve dig,., 1997 OD, HK. AD, DN AD
Sirohi ve dig., 1998 OD, HK, AD, DN AD
Kashyap ve Bojanic, 2000 HK, AD, DN AD
Tacobucci ve dig., 1995 HK, MT, DN HK, MT
Cronin ve Taylor, 1992 HK, MT, DN MT
Dabholkar ve dig., 2000 HK, MT, DN MT
Hallowell, 1996 MT, DN MT
Bendall-Lyon ve Powers, 2004 MT, DN MT

Yu ve Dean, 2001 MT, DN MT
Ennew ve Binks, 1999 OD, AD, MT, DN MT, AD
Stank ve dig., 1999 HK, MT, DN MT
Lapierre ve dig., 1999 OD, HK, AD, MT, DN MT
McDougall ve Levesque, 2000 HK, AD, MT, DN MT
Athanassopoulos, 2000 OD, HK, MT, DN MT

De Ruyter ve dig., 1997 AD, MT, DN MT
Lam ve dig., 2004 AD, MT, DN MT
Gotlieb ve dig., 1994 HK, MT, DN MT
Andreassen ve Lindestad, 1998 HK, AD, MT MT
Brady ve Robertson, 2001 HK, MT, DN MT
Brady ve dig., 2002 HK, MT, DN MT
Caruana ve Malta, 2002 HK, MT, DN MT
Burton ve dig., 2003 HK, MT, DN MT
Woodside ve dig., 1989 HK, MT, DN MT
Parasuraman ve dig3., 1988 HK, DN HK
Bitner, 1990 HK, MT, DN HK
Boulding ve dig., 1993 HK, DN, HK
Taylor ve Baker, 1994 HK, MT, DN HK
Zeitham! ve dig., 1996 HK, DN HK
Blomer ve dig., 1999 HK, DN HK
Alexandris ve dig., 2002 HK, DN HK
Taylor, 1997 HK, MT, DN HK, MT
De Ruyter ve Wetzels, 2000 HK, DN HK
Teas ve DeCarlo, 2004 HK, DN HK
Cronin ve dig., 2000 OD, HK, AD, MT, DN HK, AD, MT
Brady ve di3., 2001 OD, HK, AD, MT, DN HK, AD, MT
Varki ve Colgate, 2001 OD, HK, AD, MT, DN HK, AD, MT
Choi ve dig., 2001 HK, AD, MT, DN HK, AD, MT
Petrick, 2004 OD, HK, AD, MT, DN HK,AD,MT

HK: Hizmet Kalitesi, MT: Miisteri Tatmini, AD: Algilanan Deger, DN: Davramigsal Niyetler,
OD: Miisterinin Verdigi Odiinler
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[k tic model ele alindiginda iki nokta dikkat ¢cekmektedir (Cronin ve dig.,2000:196).
Birincisi, hizmet kalitesinin davranigsal niyetlerin 6nemli bir bileseni oldugunun agik
olmasima ragmen, bu iliskinin yapisi tam olarak ¢6ziilememistir. Ikincisi, kalite, deger,
tatmin ve davramgsal niyetler arasindaki ¢coklu dogrudan baglantilar ¢cok az caligmada

arastirilmugtir.

Cronin ve dig., (2000), bu degiskenler arasindaki gercek iligkilerin ortaya c¢ikarilmasi
a¢isindan tiim degiskenlerin esanli olarak incelenmesi gerektigini, ¢iinkii sadece bu
yapilar arasindaki basit ikili iligkilerin aragtinlmasinin gercek yapilar arasindaki

iliskileri gizleyebilecegini ya da abartabilecegini ifade etmiglerdir.

Bu baglamda, Cronin ve dig.(2000), dordiincii modeli 6nermislerdir. Bu model, hizmet
kalitesinin, davranigsal niyetler iizerinde sadece dolayli etkisini degil, aym zamanda
dogrudan etkisini de icermektedir. Arastirmacilarn bulgular hipotezlerini desteklemis
ve hizmet kalitesinin davramigsal niyetlerin Ongoriisiinde sadece algilanan deger ve
tatmin yoluyla araci rolii olan bir degisken degil, ayn: zamanda dogrudan etkisi olan bir

degisken oldugunu gostermistir.

Brady ve dig. (2001), Kuzey Amerika ve Ekvator’da fast-food miisterilerinden elde
ettikleri verilerle dordiincii modeli arastirmiglar ve hizmet kalitesinin davranigsal
niyetler ilizerinde dogrudan etkisi olmadigini, kalitenin davramigsal niyetleri tatmin
yoluyla dolaylh olarak etkiledigini bulmuglardir. Caligmanin ikinci 6nemli bulgusu,
algilanan degerin satin alma davramsi iizerindeki dogrudan etkisine yoneliktir. Hizmetin
algilanan degeri Amerikan miisterileri i¢in, davranigsal niyetlerin 6nemli bileseni olarak
bulundugu halde, Latin Amerikali miisteriler i¢cin 6nemsiz bulunmugtur. Bunun nedeni,
iki tilkedeki fast-food {iriinlerinin fiyat farkliliklarindan ve Kkiiltiirel farkliliklardan
kaynaklanmaktadir. Amerikan miisterileri igin fast-food yiyecekleri nispeten ucuz ve
kolay ulasilabilir yerlerde olduklarindan tercih edilmektedir. Ekvator’da ise tersine, fast-
food karsilastirilabilir yiyecek seceneklerinden daha pahali bir yiyecek tiiriidiir ve
Amerikalilardan daha fazla para harcamalan gerekir. Diger yandan, Ekvator’da fast-
food restoranlari, ayricalifin ve statii sembolii olan sehre uzak ve Ozel olarak arzu
edilecek yerlerdedir. Bu nedenle Ekvator’da akgsam yemegi harcamalarinin daha ¢ok
duygusal hazza hitap ettii ve fayda-maliyet (hizmetin degeri) karsilastirmasinin

Amerikan tiiketicilerinden daha az oldugu vurgulanmaktadir.
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Choi ve dig. (2002), Giiney Kore’de saglik sektoriinde yaptiklari arastirmalarinda,
dordiinci modelde yer alan tlim hipotezlerin veri tarafindan giiglii bir sekilde
desteklendigini gormislerdir. Bu sonug¢, Cronin ve dig. (2000)’nin bulgularini
desteklemektedir. Bu arastirmacilar, yeniden satin alma niyeti lizerinde (¢ yapinn da
dogrudan etkisi oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin, hem tatmin hem de
davranmigsal niyetler {izerinde, algilanan degerden daha 6nemli bir etkiye sahip oldugunu

bulmuglardir.

Petrick (2004), turizm sektoriinde yaptif1 arastirmasinda, davranigsal niyetlerin
agiklanmasinda, tatmin modelinin (2.modelin) deger modelinden (1.model) daha etkili
oldugunu ve hizmet kalitesinin dogrudan etkisini igeren dordiincii modelin, diger
modellerden daha iyi sonug verdigini bulmustur. Boylece, hizmet kalitesinin davranigsal
niyetlerin ongoriisiinde, tatmin ve deger vasitasiyla dolayli etkilerinin yaninda dogrudan

etkisinin de oldugu vurgulanmustir.

Bu baglamda, bu c¢aligmada literatiirde yer alan dort model ayn ayr1 degerlendirilerek,
hem bankacik sektorii hem de saglik sektorii acisindan eldeki veriye en iyi uyum
saglayan model belirlenecektir. Ancak, Cronin ve dig.(2000), Choi ve dig. (2002) ve
Petrick (2004)’in ifade ettikleri gibi, dordiincii modelin hizmet kalitesinin davranigsal
niyetler {izerinde yalmzca dolayl: etkilerini degil, aym1 zamanda dogrudan etkilerini de
icermesi nedeniyle veriye daha iyi uyum saglayacag: beklenmektedir. Bu nedenle,
dordiincli model bu calismanin arastirma modeli olarak belirlenmigtir. Arastirma
modeline temel teskil eden hipotezler, bu caligmanin dordiincli bdéliimiinde yer

almaktadir.
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KISIM 2: METODOLOJi

Kisim 2, bir bolimden olugmaktadir. Bu kisimda arastirma metodolojisi {izerinde
durulmaktadir. Bu baglamda, arastirmanin konusu, hipotezleri, aragtirma modeli,
aragtirmanin tiirii, veri toplama siireci, veri toplama aracinin yapisi ve hazirlanmasi, ana
kiitle ve Ornekleme, Orneklem biiyiikliigliniin belirlenmesi, arastirmaya konu olan

yapilarin olciimleri ve analiz yontemlerinin belirlenmesi gibi konular agiklanmaktadir.



BOLUM 4: ARASTIRMANIN METODOLOJISI

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligma, daha once de ifade edildigi gibi, literatiirde yaygin olarak yer alan miisteri
sadakati (davramigsal niyetler) modellerinin karsilagtirilmasim1 ve ele almnan hizmet
sektorleri agismndan uygun modelin degiskenleri arasindaki iligkilerin ortaya konmasim

amaclamaktadir.

Bu baglamda, Sekil 3.2’deki modeller, arastirma kapsamindaki sektorler acisindan
karsilagtirilarak ilgili sektorlerde en iyi uyum veren model belirlenmek istenmektedir.
Uglincii boliimde vurgulandigi gibi, Sekil 3.2°deki dordiincii model, bu galigmanin
aragtirma modeli olarak belirlenmis ve eldeki veriye en iyi uyum saglayacak model
olarak varsayilmigtir. Modeldeki nedensel iligkilere yonelik hipotezlere izleyen kisimda

yer verilmektedir.
4.2. Arastirmanin Hipotezleri ve Arastirma Modeli

Literatiirde hizmet kalitesi ve tatminin birbirinden ayr1 yapilar olduguna dair fikir birligi
vardir. Bununla birlikte, hizmet pazarlamas: literatiiriinde, farkliliklarimn hem
kavramsal hem de uygulama agisindan oldugu agik¢a vurgulanmaktadir (Choi ve dig,

2002).

Tatmin yapis1 beklentilerin onaylanmamasi olarak yorumlanmaktadir. Bu iki yap:
arasindaki kavramsal ve uygulama boyutundaki farklilik, Boulding ve dig.(1993)’nin
ifade ettikleri gibi, ideal (veya should) beklentiler hizmet kalitesinde icerilmekte ve
beklentilerin onaylanmamasim agiklamada kullanilmaktadir. Diger yandan olacag:
diisiiniilen (veya will) beklentiler tatmin durumunda kullanilmaktadir. Iacobucci ve dig.
(1994, akt. Choi ve dig., 2002:3) hem hizmet kalitesini hem de tatmini tutumsal yapilar

olarak ifade etmislerdir.

Hizmet Kkalitesi ve tatminin agik¢a tamimlanmasindaki eksiklik, bu yapilarin
baglantilarinda nedensel siralamalari agisindan bir geliski yaratmugtir. Bu konudaki
baskin goriis, hizmet kalitesinin biligsel bir degerlendirme, tatmininin ise duygusal bir
degerlendirme oldugu yoniindedir (Brady ve Robertson, 2001: 54; Choi ve dig., 2002;

Cronin ve dig., 2000). Ge¢misteki tatmin arastirmalarimin biiylik ¢ogunlugunda tatmin

89



yapisi, biligsel bir siireci kapsayan beklenti onaylanmamasma duygusal cevap olarak
ifade edilir. Ornegin, tatmin miisterilerin tiiketimleri sonrasinda, 6nceki beklentileriyle
iirliniin/hizmetin giincel performans: arasindaki farki degerlendirmelerine verdikleri

tepki olarak tamimlanmaktadir (Tse ve Wilton,1988).

Dolayisiyla, hizmet kalitesinin biligsel bir siireg, tatminin ise duygusal bir siire¢ olarak
ifade edilmesinden dogan farklilik, onlarin nedensel siralamalarrm da
bicimlendirmektedir. Geleneksel model bicimi, hizmet kalitesini tatminin bir onceli

olarak ele alir (Woodside, 1989; Gotlieb ve dig., 1994; Brady ve Robertson, 2001).

Bu caligmann birinci hipotezi, hizmet kalitesi ve tatmin arasindaki nedensel baglantiya
iligkindir. Literatiirdeki baskin goriise uygun olarak, hipotez agagidaki sekilde ifade
edilebilir:

H;: Algilanan hizmet kalitesi, miigteri tatmini iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Zeithaml ve dig. (1996), hizmet kalitesinin girketin karlar1 ve diger finansal ¢iktilari
lizerindeki etkisinin daha iyi anlagilabilmesi i¢in, hizmet kalitesini sirketin kazanglarina
en biiyiik pay! olan degisken olarak yeniden bic¢imlendirmislerdir. Baz1 ¢aligmalarda,
hizmet kalitesi davranigsal niyetlerin bir 6nceli olarak modellenmistir ve bulgular bu
baglantinin 6nemine isaret etmektedir (Boulding ve dig., 1993; Taylor, 1997; De Ruyter
ve Wetzels, 2000; Teas ve DeCarlo, 2004). Buradan hareketle, arastirmanin ikinci
hipotezi asagidaki gibi ifade edilebilir:

H;: Algilanan hizmet kalitesi davramigsal niyetler lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hizmet literatiirii, miigteri tatmininin davramgsal niyetler {izerindeki etkisinin Onemine
ait cok sayida kamt icermektedir (Woodside ve dig., 1989; Iacobucci ve dig., 1995;
Oliver ve dig., 1997; Ennew, Binks, 1999; Athanassopoulos, 2000; Burton ve dig.,
2003). Boylece liglincii hipotez:

Hj: Miisteri tatmini davranigsal niyetler lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hizmet kalitesine benzer sekilde, algilanan deger de miigterilerin biligsel siireclerinin bir
sonucudur. Ancak kalitenin degerlendirilmesi ile algilanan degerin degerlendirilmesi
birbirinden farklidir. Algilanan deger, yararlar ve odiinler arasindaki karsilastirmaya

dayanir. Algilanan deger, yararlar ve Odiinler olarak, kalite ise yararlar olarak ele
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alindiginda, miisterilerin deger algilamalar1 hizmet kalitesinden dogrudan etkilenecektir
(Choi ve dig., 2002:3). Gecmisteki aragtirmalarin bulgular1 da “hizmet kalitesi —
algilanan deger” baglantisini desteklemektedir (Cronin ve dig., 1997; Chang ve Wildt,
1994; Zeithaml, 1988; Hartline ve Jones, 1996). Bu goriise gore, arastirmanin dordiincii

hipotezi:
Hjy: Algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger {izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hizmet kalitesi, hizmetlerin degerlendirilmesinde biligsel bir siirecin sonucu
oldugundan, miisteri tatmininin bir Onceli olarak modellenmistir. Benzer sekilde,
algilanan deger, elde edilen hizmetten algilanan faydalarin algilanan 6diinlere kars:
akiler bir degerlendirmesini icermektedir. Diger yandan tatmin duygusal bir
degerlendirmedir. Boylece, Cronin ve dig. (2000) ve Petrick (2004)’in Bagozzi
(1992)’yi temel aldiklar1 “biligsel degerlendirme-duygusal cevap-davramiglar veya
davranigsal niyetler” iligkisi s6z konusu olmaktadir. Buradan hareketle arastirmanin

besinci hipotezini asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir.
Hs: Algilanan deger, miisteri tatminini olumlu olarak etkiler.

Miisteriler bir satin alma durumunda, daha biiylik bir deger elde etmek icin, biiyiik bir
olasilikla daha kapsaml bilgi ve tavsiye almay1 arzu ederler. “Miisterilerin bir iiriini ya
da hizmeti secim siirecinde, algilanan degerin oneminin biliniyor olmasina ragmen,
satin alma durumlarindaki rolii yeterince ispatlanamamigtir. Algilanan deger genellikle,
miisterilerin se¢im siirecinde anahtar bir kriter olarak goriilmekte ve miisterilerin satin
alma niyetlerini etkilemesi gerektigi one siiriilmektedir” (Choi ve dig., 2002). Diger
yandan, biligsel siirecin bir iirliniin veya hizmetin dogrudan satin alimin etkileyecegi
bazi yazarlar tarafindan ifade edilmektedir (Vakratsas ve Ambler, 1999, akt. Lam ve
dig., 2004: 297). Eger, diisiik kaliteli bir lirlin ya da hizmet, yiiksek bir fiyattan
veriliyorsa “deger” “diisiik” olarak algilanacak ve satin alma niyetlerini olumsuz
etkilemesi beklenecektir. Eger {irlin ya da hizmetin degeri “yiiksek” olarak
algilaniyorsa, satin alma niyetlerini olumlu etkilemesi beklenecektir (Chang ve Wildt,

1994: 20). Bu baglamda, arastirmanin altinct hipotezi asagidaki sekilde ifade edilebilir:
Hg: Algilanan degerin davranigsal niyetler {izerinde olumlu etkisi vardir.

Literatiirdeki bulgulardan hareketle;
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H;: Dérdiincii model veriye, diger lic modelden daha iyi uyum saglayacaktir (Cronin ve
dig.,2000). (Hizmet kalitesi davramigsal niyetler iizerinde hem dolayl (tatmin ve deger

vasitasiyla) hem de dogrudan etkiye sahiptir).

Aragtirmanin  hipotezleri, Sekil 3.3’te yer alan arastrma modelinin {izerinde

gosterilmektedir.

Sekil 4.1: Arastirma Hipotezlerinin Model Uzerinde Gosterimi

Algilanan
Deger

Hizmet
Kalitesi

Davramgsal
Niyetler

Yukarida ele alinan ve arastirma hipotezleri olarak ileri siiriilen iligkilerin incelenmesi,
bu caligmanin 6ziinii olugturmaktadir. Bu baglamda, s6z konusu iligkilerin veya
hipotezlerin smnanmasina yonelik analizler, bu ¢aligmanmn altinci boliimiinde yer

almaktadir.
4.3. Arastirmamn Uygulama Alani

Ulkemizde 1980’lerde uygulanmaya baglayan serbest piyasa ekonomisi, firmalar:
rekabete agik ve bu nedenle kendilerini gelistirmeye zorlayan bir yap: igine itmigtir. Bu
yapidan hizmet endiistrisi de yogun bir sekilde etkilenmis ve verilen hizmetlerin
niteligi, sunus bigimi, fiyat1 ve cesitlilii de giderek artan rekabet icinde miisteriye

tatmin saglayacak sekilde gelismistir.

Hizmet endiistrisi icinde 6nemli yapi tas: niteligi tasiyan, bankacilik ve saglik sektorii

bu ¢aligmaya konu edilmistir. Bu iki sektor asagidaki nedenlerden dolay: secilmistir:
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e Tiirk bankacihik sektoriiniin diinya seviyesinde ileri teknolojileri kullanmasi,
yaygin sube ag1, cok farkl tiiketici gruplarina hitap etmesi ve 6zellikle hizmetin
yogun kullanildig: bir sektor olmasi gibi faktorler dikkate alinmigtir.

e Hizmet sektorlerini miisterilerle iliski agisindan siniflayan Chase (1978, akt.
Ardig, Bag, 2001), saglik sektoriinii misterilerle iliskinin en yliksek oldugu

sektor olarak belirlemistir.

Ayrica, saglik sektoriinde 1980’lerden sonra, diger hizmet sektorlerinde oldugu
gibi, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini anlamaya yonelik degisiklikler meydana
gelmistir. Hastalar miisteri olarak goriilmeye baglanmig ve saglik kurumlan
istedikleri hizmetleri sunmak ve hastalarin da bu hizmetleri kullanmalarim
beklemek yerine, hastalarin ve hedef kitlelerin gereksinimlerini bilimsel olarak
degerlendirmek ve onlan tatmin edecek hizmetleri sunmak zorunda kaldiklarini
idrak etmiglerdir. Ulkemizde miisteri odakli yaklagimi benimseyen hastane,
tercih ve tavsiye edilme iistiinliigiinii elde edebilmektedir [ Yanik, 2000].

e Her iki sektor de gerek iilkemiz agisindan gerek yabanci iilkeler agisindan,
hizmet endiistrisi icinde oldukca onemli bir yer isgal etmektedir. Bunun yam
sira, hizmet literatiirtinde de bu iki sektdr hakkindaki arastirmalara genis yer
verilmektedir. Bu nedenle, bu ¢aligmadan elde edilecek bulgularin yurt disinda
yapilmis calismalarla kargilastinlabilirligi  acisindan Onem tagidig:

diistintilmektedir.

Ulkemizde gittikce biiyliyen ve hizla gelisen hizmet sektériinde, miisteri bagliligina
neden olan faktdrleri ve bu baglamda tiiketici davraniglarini belirlemeye g¢aligan bu
caligmanin, hem hizmet isletmelerinin yoneticileri hem de arastirmacilar agisindan

fayda saglayacag diistinlilmektedir.
4.4, Arastirma Tiirii

Sosyal bilimlerde genel olarak, saha ¢aligmasina dayanan ve deneysel diizenekler olmak
lizere iki aragtirma tiirli kabul gérmektedir. Bu iki yaklagim arasindaki temel farklilik,
aragtirmacinin aragtirtlan veya incelenen konu iizerindeki kontrol seviyesi ile ilgilidir.
Deneysel diizeneklerde arastirmaci, kontrollii bir ortamda incelenen olay baglaminda,

degiskenler arasindaki etkilesimi ¢evre sartlarinin etkilerini izole ederek inceler. Saha
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calismasinda ise, arastirmaci incelenen olayr dogal olusumu veya akisi halinde

gozlemler.

Bu baglamda, saha caligmalanyla elde edilecek bulgularin, bu ¢aligmanin amaci

agisindan daha uygun olacag diistiniilmektedir.
4.5. Veri Toplama Siireci

Veri toplama siireci, 6zellikle arastinlan konuyla ilgili de§iskenler arasindaki iligkilerin
nedenselligi acisindan biiylik bir 6neme sahiptir. Bu baglamda, iki tiir aragtirma sz
konusudur. Birincisi, yatay-kesit ¢aligmalaridir ve bu galigmalarda veriler, bir sefere ait
anket galigmasi ile sabit belirli bir zaman aralifinda toplanur. Ikincisi, uzun siireli ya da
tekrarlanan saha galigmast olup, veri toplama islemi, 6nce bir kez yapilir ve aradan belli
bir siire gectikten sonra ikinci kez veri toplama islemi yapilir (Selltiz, 1976; Ferber,
1978, akt., Altumgik, 1998: 98). Pazarlama arastirmalarinda en yaygin olarak kullanilan

ve bu caligmada da uygulanan yatay kesit ¢aligmasidir.
4.6. Anketin Yapisi ve Hazirlanmasi

Bu caligma iki biiyilk hizmet sektorii olan, bankacilik ve saglik sektorlerini
kapsadigindan, her iki sektoriin miisterilerine cevaplatilmak iizere, iki ayri anket
hazirlanmugtir. Her iki anket de dort sayfadan olugmakta ve genel olarak yapi itibariyle

birbirine paralel sorulardan olusmaktadir.

Toplanan verilerin kalitesini iyilestirmek amaciyla, anket formunun tasarimu sirasinda
bazi konulara 6zen gosterilmeye caligilmistir. Oncelikle, anketin yapisal uyumu,
sorularin netligi ve anlagilabilirligi ile aragtirma amacina uygunluk agisindan, anket

formu ciddi bir incelemeden gecirilmistir.

Anket yapist agisindan sorularin siralanmasi ve sayfa diizeni iizerinde durulmustur.
Sayfa diizeni agisindan, anketin uzunlugu en Snemli kisit olarak kargimiza ¢ikmistir.
Ancak anketin kisa olmas: adina, sorularda kisaltma veya sorularin ifade edilmesinde
kullamlan kelimelerde anlatimi zayiflatacak yaklagimlardan wuzak durulmaya
cahsiimistir. Ozellikle likert ifadelerinde, sorularin anlasilabilirligini arttirmak amaciyla,
miimkiin oldufunca genellemelerden kagimilmaya calisilarak, konuyu spesifik olarak

anlatacak kelimelerin kullanilmasina 6zen gosterilmistir.
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Sorularin siralanmasi bakimimndan ise, ankette birbirleri ile ilgili sorular gruplar halinde
bir arada olacak sekilde hazirlanmigtir. Soru sekli ve formati agisindan, istatistiksel
analizler ve teorik kuramlar ¢ercevesinde, miimkiin oldugunca ¢ok noktali Slgeklerden
olusan sorular kullanilmasi gerekli olmustur. Bu nedenle, her iki ankette tek maddeden
olusan ve kategorik olcekli ya da siral1 6lgekli sorularin yaninda, alti noktali (0: Fikrim
yok, 1:Hi¢ Katilmiyorum.......... 5:Kesinlikle Katiliyorum) Likert ifadelerine genis yer
verilmigtir. Likert olcegi, bankacilik hizmetleri anketinde toplam 37 ifadeyi, saglik
hizmetleri anketinde ise toplam 41 ifadeyi igerdiginden dolayi, cevaplayicilan
sikmamak adma birbiriyle iligkili ifadeler iki gruba boliinmiis ve araya tek maddeli

farkli sorular yerlestirilmigtir.

Her iki ankette de, Likert tipi 6l¢egin birinci boliimiinde yer alan ifadeler, Parasuraman
ve dig. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL ol¢eginin, yalnizca tiiketicinin
performans algillamalarini iceren ve Cronin, Taylor (1992) tarafindan SERVPERF
olarak adlandirilan Olgegin maddelerinden uyarlanmistir. Ancak, orijinal olgekteki
maddeler 22 adet olmasina ragmen, bu caliymada yer alan ifadeler bankacilik icin 26,
saglik igin 31 adettir. Carman (1990 akt., Sekerkaya, 1997:39) tarafindan yapilan
arastirmada, SERVQUAL 6lcegini uygulamadan Once, Olgekte yer alan ilgili
kelimelerin sektdre uyarlanmasi, sektdr veya tiiketici agisindan 6nemli olan boyutlarin
gerekiyorsa alt boyutlarina ayrilmasi Onemle vurgulanmaktadir. Bu nedenle, bu
calismada Olcekte yer alan ilgili maddeler, hem bankacilik hem de saglik sektoriine gore
uyarlanmigtir. Ayrica ankete son hali verilmeden 6nce, 71 kisi lizerinde yapilan pilot
calismada ve bazi banka ve hastane yOneticileriyle yapilan goriismelerde ortaya c¢ikan
ve Olcekte yer almasi gereken maddeler ilave edilmis ve gereksiz goriilenler ise

cikariimustur.

Likert 6lgeginin ikinci boliimil ise, Zeithaml ve dig. (1996) tarafindan davranigsal
niyetler olarak adlandirilan ve orijinali 13 maddeden olusan Olgegi kapsamaktadir.
Ancak, bu Slgekte yer alan ifadeler hem pilot caligma hem de uzman kigilerin goriisleri
alindiktan sonra 6’ya inmis ve sikayetlerle ilgili maddesi de alt boyutlara boliinerek ayr1
bir soru haline getirilmistir. Bu Olcekte yer alan diger maddeler, miisteri tatminini

Olgmek iizere yer alan ifadelerden olugmaktadir.
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Anket formunda, okunmasi kolay ve estetik goriiniirliigli olan Century Gothic yazi fontu

ve 10 karakter biiyiikliigti kullanmlmigtir.

Anket saha caligmasi olarak uygulamaya gecmeden Once, anlagilabilirlik, akicilik ve
gerekliliklerin veya eksikliklerin belirlenmesi agisindan yukarida da ifade edildigi gibi
71 kisiye cevaplatilmis ve uzman kisilerin goriisleri alimmistir. Bu ¢aligmalardan elde
edilen bilgiler dogrultusunda, anket ilizerinde gerekli degisiklikler yapims ve

uygulamaya gegilmistir.
Anket formlar1 EK-C’de sunulmaktadir.
4.7. Degiskenlerin Olgiimleri

Bu ¢aligmanin aragtirma modelinde yer alan “hizmet Kalitesi”, “algilanan deger”,
“miigteri tatmini” ve “davramgsal niyetler”in olgiimlerine yonelik Olgekler,

bankacilik ve saglik sektorleri igin agagida sirayla verilmektedir.
4.7.1. Bankacilik Sektorii icin Olgiimler
Hizmet Kalitesinin Olgiimii

Hizmet alman bankanin hizmet kalitesini degerlendirmek iizere Cronin ve Taylor
(1992)’1n SERVPEREF 6lgegi kullanilmugtir. Olgek Tablo 4.1°de verilmektedir.
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Tablo 4.1: Hizmet Kalitesi ﬁlgegi (Bankacilik)

. IFADE

Kaubyorum

“Tamamen . -

Kaulyomum

Katmiyorum
Kvlsnien"’? e

 Ne Katthyorum

Kismen . =
Kamyena.

- Kaulmiyorum -

1. Bankanin ¢aligma saatleri uygundur.

2. Bankamn bxlglsayar sxsteml sorunsuz :

caligmaktadirs e e
Bankanin i¢ ve dl$ gorlinumu oldukga lyldll’.

. Banka personeli sabwlidir. - s
Bankann subeleri yaygmdlr.

.Bankanin personel sayist yeterlidir.. - ©
Personel temiz ve diizgiin goriiniimliidiir.
Personel misteriye karst her zaman naziktir, '
. Islemler hatasiz yapllmaktadlr
10 [slemler igin bekleme siiresi kisadir.
11. Bankaya karg: kanaatim olumludur,
12. Banka mustenlerme verd1g1 sdz(i

tutmaktadxr : s
13 Miisterilerle 11g111 bllgller ngll tutulur
14. Personel. mﬁstennm anlayacagl sekﬁde R
konusur st
15 Istediginiz personele ulasmak kolaydlr

-16. Bankanin subeierme ulasim kolaydir.
17. Bankada yonlendirme isaret ve bnlgllen

yeterlidir.

* 18. Banka personeli giller yiizlidir. - =

19. Banka personeli miisterilerin ihtiyaglarini

anlamaktadir.

20. Bankaya: glrdlglmde bana deger venldnglm
- hissederim,; v o Sl

21. Bankanin otoparkl mevcuttur ve park

problemi yasanmamaktadir.

22. Numaratér sayesinde herkese eslt
- davranildigmy disiinityorum.

23. Otomatik para gekme makineleri

(bankamatik, tele 24 gibi) yeterli sayidadir.

24. Otomatik para gekme makmelen sorunsuz,

" caliymaktadur.. :

25. Personel her zaman mugterlye hxzmet

vermeye heveslidir,

26. Hesap bildirim cetvelleri (ekstreler)
zamaninda gonderilir.

w".?c.\r.@.wﬁ.w

Oooooooooo oo X

0oooOooooo oo

qmjﬁmgugmgmgm?gm

ooooao D?D oo ngggmjgmgugmggggfgg

O D{m Dfm DQQ 00 ooo

0000000 odogo oo
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Algilanan Degerin Olciimii

Algilanan deger Olciimleri, de Ruyter ve dig. (1997) ve Lemmink ve dig. (1998)’in
biligsel, duygusal ve mantiksal boyutlarini kapsamak tiizere ve Petrick (2004)’in
gelistirdigi SERVPERVAL 6l¢eginin biitiinsel hizmet kalitesi, biitiinsel miisteri tatmini
ve degerin genel degerlendirilmesine yonelik ii¢ boyuta ait, lic madde ile 6l¢iilmiigtiir.
Olgiimler bes kategori icermektedir.

1. Her sey dikkate almdiginda bu bankanin hizmetlerini nasil
degerlendiriyorsunuz?

[]Cok kotii [ ] Kotii []Orta iy [] Cok iyi

2. Bir biitiin olarak diisiindiigiiniizde bankanizin hizmet Kkalitesini nasil
degerlendiriyorsunuz?

[_ICok kotii [] Kotii [] Orta []1iyi ] Cok iyi

3. Her seyi dikkate aldigimizda, bankamizin hizmetlerinden ne derece
memnunsunuz?

[] Son derece memnunum

[] Kismen memnunum

[] Ne memnunum ne de memnun degilim
] Kismen memnun degilim

[] Hi¢ memnun degilim

Miisteri Tatmininin Ol¢iimii

Miisteri tatmini Slglimleri, literatiirde (Oliver, 1980; Westbrook ve Oliver, 1981; Oliver
ve Swan, 1989) en yaygin olarak kullanilan tatmin Olclimleri temel alinarak ve dort
madde segilerek uyarlanmistir. Tablo 4.2’de dért‘ ifade igin alt1 noktali (Hig
katilmiyorum........... Tamamen katiliyorum ve Fikrim Yok) likert Oolgegi yer

almaktadir,
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Tablo 4.2: Miisteri Tatmini Olcegi (Bankacilik)

Katihyorum.

- Katiiyorum
Tamamen

< Katllmqumm '
Kismen

Kismen
Katilmiyorum
NelKatl'hy:Qrum
Nede = .

L. Bankarﬁln hizmetleri vbeni her yiim'i);le
tatrnin ediyor.
2. Bu bankanin diger bankalara gore daha e
iyi oldugunu duslinuyorum S i
3. Bu bankayla caligmakla dogru bir sey
yaptigimi diigiiniiyorum.

4. Bu bankanin hizmetleri beklentilerimi
 tamamen karsllamaktadu'

1:
000 O e

D D"; [: U Il;ihas;ﬂmlyorum
- |
0O

oDooo
oooo

Davramgsal Niyetlerin Ol¢iimii

Davranigsal niyetler icin ol¢limler Zeithaml ve dig. (1996)’nin gelistirdigi davranigsal
niyetler bataryasimin sadakat boyutuna yonelik 6lciimleri icermektedir. Tablo 4.3’te
dort ifadeyi kapsayan alt1 noktal: Likert ol¢egi yer almaktadir.

Tablo 4.3: Davramsgsal Niyet Olcegi (Bankacilik)

IFADE s _S8 7 %"5'82.
g 55{*—‘05.35%; =S
,vaa'éafgvu'sa 2
cE9ogd 223 493 &8

L B‘ukbank(aylr tavéiye éderim
2. Es,dost ve yakilarima bankamla 1Ig1h'
olumlu seyler sdylerim

3. Bu bankayla gelecekte de is yapmaya
devam edecegim.

4. Islem masraflar: artsa bile bu bankayla
¢aligmaya devam ederim -

oooo
0 O OO
O 0 oo
[Zl O oo
O O OO
0 O OO0 mkimvok
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4.7.2. Saglik Sektorii icin Olgiimler

Saglik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmeye yonelik, hizmet kalitesi 6lgegi Tablo

4.4’te verilmektedir.

Tablo 4.4: Hizmet Kalitesi Olcegi (Saghk)

IFADE

Katliyorum | ;

f'fN?.Kat!l})"’ﬂ% o
- Ne de Katilmyorum -

- Katthyorum

L. vMuayene i¢in bekleme siiresi makuldiir.

O O oot

0ODOO0ODO0O0O0ODooooo

=2 Telefonla randevu sxstemt yetersxzd

3. Doktorlar gereks1z 1$lem yaptlrmazlar

: 4. Tahlil hizmetleri. kisa stirede
~ yapxlmaktadlr 5

5. Réntgen hizmetleri klsa stirede

yapilmaktadr.
~ 6. Tetkik sonuglanm doktora gdsnermek =
- kolaydir: .

7. Doktor say151 yeterhdn'

& Acxi saghk hlzmeﬁ almak gok zordur

0O oonoo

\' 9. Kafeterya hlzrnetlerl yeterlldlr
10 Hastanedekn tlbbi cmazlar yeterhdlr

1 l Doktorlar her Zaman hastalarma karsl “
ilgilidirler.

12, Bekleme salonlan memnumyet ver1c1d1r;_ oo

13. Hem:slrelerm hastalara yaklaslml
samimidir.
14. Doktorlar muayene ncésinde; hastanm S
* saghk gecmisiyle ilgili bilgi ahirlar. -
15. Doktorlarin ¢aligma saatleri hastalar igin
uygundur.
16. Doktorlar; en basit tedavn ydntemun s
- _bnermektedirler. :
17. Doktorlar, bazen hastalarina bllnglZml$
gibi davraniriar.
18, Doktorlar, hastalarin gok soru: -~
sormalaring izin vermezler, U2
19. Doktorlar hastalarin, dxkkat etmelerl
gereken konular hakkinda uyarmazlar.
20. Hastaneye basvuru ve hastaneden aynlma
islemleri kolaydir, . :
21. Doktorlar muayene sonuglar: ve tedav1
konusunda gerekli agtklamalar: yaparlar.

0 OO0 OooOo o o

0DO00O000000000000000000%
0DOO0O000000o0o0g ooo 0 ooogose

0O0O0O0O0Oo 0 o0 oo ooo oo

O o Eli;'vf,’l:l D;_,ff_[:_; ul

100



22. Tiim saghk personeli ellérinden: oo g o-oOg g
geldigince hastalara yardlmm olmaya N T e
caligmaktadir; - . U o

23. Hastanede herkese esit sekilde ] D O] | O O
davranldigim diigiiniiyorum

24. Doktorlar muayene igin hastalarma OO O O O 0O ]
yeterince zaman ayrirlar,. ~ e ~

25. Hastanenin otoparki mevcuttur ve park O l:] | 1 O 1
sorunu yoktur.

26. Hastane hakkinda kanaatim olumludur o o o o 0o g

27. Hastane genel olarak temizdir. | | | ] O O

28. Hastanenin yeri ulastm aglsmdan S 10 T O I Y S I O
uygundur. : o A SR I

29. Hastanede, aradxglmz yerlen (1§aret ve ] | | d d O
levhalarla) bulmak oldukg¢a kolaydir.

* 30. Hastane geneli gurﬁltli ve karmasa SR I RSO Y ) S P o |
. agisindan sakindiv. 0 D L S e e :
31. Hastalar birer birer muayene odastna | | | 1 | ]

alinirlar ve bayan hastalar hemsire
huzurunda muayene edilirler.

Algilanan Degerin Ol¢iimii

Yukanda ifade edildigi gibi, algilanan degerin ii¢c boyunu kapsamak iizere, ii¢ sorudan

olusan 6l¢iim kullanilmugtir.

1. Her sey dikkate ahndiginda bu hastaneden aldiginiz hizmeti nasil
degerlendiriyorsunuz?

[1Cok kotii [ Kotii []Orta [ 1yi [ 1 Cok iyi

2. Bir biitiin olarak diisiindiigiiniizde hastanenizin hizmet Kkalitesini nasil
degerlendiriyorsunuz?

[]Cok kotii [ ] Kotii []Orta [y [1 Cok iyi
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3. Her seyi dikkate aldigimizda, hastanenizin hizmetlerinden ne derece
memnunsunuz?

[] Son derece memnunum

[] Kismen memnunum

[[] Ne memnunum ne de memnun degilim
[] Kismen memnun degilim

] Hi¢ memnun degilim

Miisteri Tatmininin Ol¢iimii

Saglik hizmetlerinde miisteri tatminini 6l¢gmek iizere, dort maddeden olusan alt1 noktal

Likert 6lgegi kullamilmugtir. Tablo 4.5 miisteri tatmin Olglimleri icin kullanilan olgegi

gostermektedir.

Tablo 4.5: Miisteri Tatmini Olcegi (Saghk)

e X )
F LB GG Bl B /
BR=E S T~ T~ SERT 5 W - CEL
NPT £ gg % %% = gi =4 g’f—::’, - 5 .
Coeial e 0 B8 98 229 49 88 B
1. Bu hastanenin hizmetleri beklentilerimi | | | O | ]
tamamen kargiliyor
2. Bu hastanenin hizmetleri diger - T 0 I i R I R 1 S A
- hastanelerdendahaiyidic UL T T T
3. Bu hastaneyi segmekle dogru bir sey L__| D D D ] D
yaptigim diigiintiyorum.
4. Bu hastanenin hizmetleri beni her ’ D W [] g D v D 0
yoniiyle tatmin edlyor : ‘ ‘ o o

Davramssal Niyetlerin Ol¢iimii

Saghk hizmetleri i¢in, tiiketicilerin davranigsal niyetlerinin l¢limii dort ifadeyi igeren

Likert 6lgegi ile gerceklestirilmistir. Tablo 4.6’de s6z konusu dl¢ek verilmektedir.
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Tablo 4.6: Davramssal Niyet Olcegi (Saglik)

1. Bu hastaneyi tavsiyé ederim
2. Bu hastane hakkmda es,dost ve:.

3 Gelecekte de bu hastaneden hlzmet
almaya devam edecegim

4. Muayene {icretleri ne kadar yiikselirse. . = ..+
yﬁkselsm bu hastaneye gelmeye devam
- ederim st S e

oo
ooo

4.8. Ana Kiitle ve Ornekleme

Ulkemizdeki bankacilik ve saglik hizmetlerinden yararlanan, 18 ve iizeri yagindaki
tiiketiciler, bu ¢aligmanin ana kiitlesini olusturmaktadir. Ancak, bu tanim kapsaminda
yer alan kisilerin tamamina ulagmamin imkénsiz olmasi ve g¢aligmanin kaynaklarimin

kisith olmasi nedeniyle 6rnekleme yapilmasi uygun goriilmiigtiir.

Ornekleme yapilirken oncelikle, Srnekleme cergevesinin daraltilmasi adma, ¢aliymanin
imkanlart ve kaynaklari dahilinde orneklemin segilecegi sehirler belirlenmistir. Bu
sehirler, Tiirkiye niifusunun O6nemli bir boliimiinii barmndiran ve bu nedenle genel
popiilasyonu temsil etme Ozellifine sahip oldugu diigiiniilen biiyiik sehirlerden
secilmistir. Ayrica, gerek bankacilik sektorii gerekse saglik sektorii agisindan bu
sehirlerde daha yaygin hizmet aginin bulunmasi ve ¢alismanin imkanlar1 dogrultusunda
ulagimin kolay saglanabilmesi de birer kriter olarak degerlendirilmistir. Boylece,

Ankara, Bursa, Istanbul ve Sakarya 6rnekleme kapsamina alinmigtir.

Omegin segilmesindeki amag, iizerinde ¢aligtlan hedef ana kiitleyi iyi temsil etmek ve
siirh sayidaki gozlem sonucu ile ana kiitle hakkinda genellemeler yapmaktir. Amprik
caligmalarda elde edilen sonuglar, biiyiik Ol¢iide kullanildiklar: 6rneklem ile sinirlidir.
Ancak, drneklem, Istanbul, Ankara, Bursa, ve Sakarya gibi Tiirkiye niifusunun genel

Ozelliklerini temsil ettifi varsayilan biiylik sehirlerden elde edildiginden, ulasilan
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sonuclarin tilkemizdeki ilgili sektorler adina genelleme yapilmasina olanak verdigi

diisiiniilmektedir.

Aragtirmanin  bilgi ve verilerinin toplanmasi, tesadiifi olmayan Ornekleme
tekniklerinden kolayda ornekleme (hedef tiiketici 6zelliklerine sahip ulasilabilecek en
yakin birimle goriigme) teknigi kullanilarak, cevaplayicilara hizmet aldiklan bankalar
ve hastaneler ya da saglik kuruluslar1 agisindan herhangi bir kota konmaksizin

yapilmustir.

Tesadiifi olmayan 6rneklemede, Ornekleme hatasinin saptanamamasi bir sakinca teskil
etmekle birlikte, iyi olusturulmug amaca uygun bir tesadiifi olmayan Ornekleme,
tesadiifi orneklemeye gore daha gecerli ve giivenilir sonuglar vermektedir (Kurtulug,

1998: 231-232). Omekleme tekniginin segiminde bu goriis de etkili olmustur.

Anketler, Agustos-Kasim/ 2004 tarihleri arasinda doért gehirdeki, degisik sosyo-kiiltiirel

ve sosyo-ekonomik 6zelliklere sahip cevaplayicilara ulastirilarak elde edilmistir.

4.9. Orneklem Biiyiikliigii

“Omek bir kiitleden elde edilen verilerden yola g¢ikarak, ana kiitle hakkinda
genellemeler yapmak olasilifa dayanir. Bu nedenle ornek kiitle biiyiidiikce, ana
kiitle hakkinda yapilan genellemelerde yanilma olasiligi azalir.Aragtirmacinin
verileri icin OngOrdiigli hassasiyet derecesi, hos gorebilecegi hata marji,
uygulayacagi istatistiksel analiz ve nihayet ana kiitlenin biiyiikliigii, ornek kiitlenin
biiylikliigiiniin temel belirleyicileridir. Bu faktorler dikkate alindiginda 6rnek kiitle
icin belirlenen biiyiikliigiin, ayrintili hesaplamalardan ¢ok aragtirmacinin yargisina
bagli oldugu stylenebilir” (Altunisik ve dig., 2002:59-60).

Bu baglamda, bu ¢aligmanin uygulama kisminda kullanilan, cok degiskenli istatistiksel
analiz teknikleri ve yapisal denklem modelleri (YDM) agisindan Orneklemin biiyiikliigii,
sonuglarin anlamlilif1 ve yapilacak genellemeler agisindan hayati 6neme sahiptir.
“YDM literatiiriinde, 6rneklem biiyiikliigiiyle ilgili mutlak bir standart olmamasina
ragmen, 6rneklem biiyiikligii ile modelin karmagiklig1 arasindaki iligkide; denek
sayisinin model parametrelerine oraninin 20:1 veya 10:1 olmasi gerekliligi tavsiye
edilir. Boylece 10 parametreli bir model i¢in minimum Orneklem biiyiikliigi 100

olmalidir. Eger denek/parametre sayist 5:1°den kiigiik ise, sonuglarin istatistiksel
tutarhiligina siipheyle yaklagmak gerekir”(Klein, 1998:112).

Bu c¢alijmanin aragtirma modeli 38 parametre icermekte oldugundan minimum
Orneklem biiyiikliigiintin 380 olmas:1 gerekmektedir. Buradan hareketle, hem bankacilik

hem de saglik hizmetleri icin hazirlanan anketler, geriye doniis orammmn diisiik
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olabilecegi goz Oniine alinarak 1000’er adet dagitilmistir. Anketlerin geriye doniis
sayilar1 bankacuik hizmetleri icin 703, saghik hizmetleri icin 695’tir. Boylece, hem
bankacilik hem de saglik hizmetleri icin elde edilen 6rneklem biiyiikliigii, istatistiksel

analizler ve bulgularin tutarlihi1 acisindan yeterli goriilmektedir.

4.10. Analiz Yontemi

Saha caligmas1 sonrasinda toplanan ham veriler, cesitli yonlerden incelemeye tabi
tutulmugtur. Ozellikle parametrik testler igin 6n sart olan normallik, uc degerler ve
bilgisayara veri aktarimi sirasinda ortaya cikan giris hatalarimi ortadan kaldirmak

amaciyla 6n incelemeden gegirilmistir.

Bu calismada veri analizi iki béliim halinde sunulmaktadir. Ik boliimde (besinci
bollim), frekans dagilimlari, ortalama, standart sapma gibi temel betimleyici istatistikler
yaninda, gruplar aras1 farkliliklarin incelenmesi agisindan % testi ve one-way ANOVA

testi kullanilmugtir,

Ikinci boliimde (altinci boliim) ise, bu caligmanin 6ziinii teskil eden ve davranigsal
niyetlerin agiklanmasinda kullanilan, literatiirdeki dért modelin testi i¢in, agiklayict
(exploratory) faktor analizi, dogrulayici faktér analizi (DFA) ve yapisal denklem
modelleri (YDM) uygulanmugtir. Bu analiz yontemlerinin kullanilma sebebi, geleneksel
istatistik yontemlerine gore cok sayida iistiinliige sahip olmasindan kaynaklanmaktadir.

Bunlan kisaca soyle 6zetlemek miimkiindiir:

1. YDM geleneksel yontemlere gore, hesaplanmasi daha basit ve kisa siirede iglem
gerektiren bir yontemdir. Geleneksel yontemler karmagik iliskilere sahip olan ve
Ozellikle birden fazla sonug ve araci degisken iceren modelleri sinamada yetersiz
kalmakta ve bir model ¢ok sayida istatistiksel islemden gecirilerek
sinanabilmektedir. YDM ve DFA’da ise, bu tiir karmasik modeller tek bir
islemle sinanabilmekte ve model parametrelerinin her birine iligkin anlamlilik ve

karsilastirma istatistikleri bu analizden elde edilebilmektedir.

2. DFA, faktor agirlhiklart ve bunlara iligkin parametrelerin yaninda, faktorlerin ve
sinanan modelin genel kalitesine iligkin bilgiler verir. Geleneksel agiklayici
faktor analizi (AFA)nde ise, smanan modelin eldeki veriye uyumuna yonelik

sonuglarma ulagsmak miimkiin degildir.
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3. YDM’nin 6nemli bir tistiinliigili de, faktor analizindeki “ortak faktor”lere karsilik
gelen ve nispi olarak 6l¢iim hatalarindan arinmug olan gizil (latent) degiskenler
arasindaki iligkileri hesaplama ve analiz etme kapasitesine sahip olmasidir. Gizil
degiskenler YDM’nin en Onemli kavramlarindan biridir ve arastirmacilarin
gercekte ilgilendikleri zeka, giidii, duygu, tutum gibi soyut kavramlara ya da
psikolojik yapilara kargilik gelir (Siimer, 2000: 51). Ol¢iim hatalarindan armmig
gizil degiskenlerin ana kiitle parametrelerine yakin degerler vermesi beklenir. Bu

ise, YDM’nin 6nemli bir {istiinligiidiir.

4. YDM ve DFA, gizil degiskenler arasindaki iligkileri tamimlayan model (Onerilen
model) ile gozlenen verinin ne oranda uyum sagladigina iligkin ayrintili
istatistikler sunar. Geleneksel testlerin aksine, bir tek anlamlilik degeri vermez,
verinin uygunluguna gore ve Olglilen parametrelere iligkin ¢ok sayida

istatistiksel 6lgtit kullanilarak bulgular degerlendirilir (a.g.e., $.52).

Bu baglamda, ¢alismanin amaci dogrultusunda en uygun analiz yontemi YDM ve DFA
olarak belirlenerek, SPSS 12.0 ve AMOS 5.0 Paket programu kullanilarak

uygulanmigtir

YDM ve DFA ile ilgili temel bilgiler EK-A’da sunulmaktadir.
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KISIM- 3: VERI ANALIZi VE BULGULAR

Bu kisimda, analiz sonuglar: ve bulgularin degerlendirmeleri yer almaktadir. Caligma
baglammda iki grup lizerinde saha caligmasi yiiriitlilmiistiir. Verilerin analizi iki
boliimde gerceklestirilmistir. Ik béliimii iceren 5. béliimde, katilimcilarin demografik
Ozelliklerinin yaninda, bankacilik (saglik) hizmetlerinin genel olarak degerlendirilmesi,
genel tatmin diizeyleri ve bankaya (saglik kurumuna) gelecekteki baghlik niyetlerini
iceren tanumlayicy istatistikler yer almaktadir. Bu amacla, frekans dagilimlari, ortalama,

standart sapma, x2 testi ve one-way ANOVA gibi yontemler kullanilmistir.

Model sinama siirecini kapsayan 6. boliimde ise, aragtirma modelinin sinanmasina ve
teorik modellerle karsilagtirilmasina yonelik temel bilesenler faktdr analizi, dogrulayici
(confirmatory) faktér analizi (DFA) ve yapisal denklem modelleri (YDM) analizi yer
almaktadir.

Arastirma baglaminda, analiz siireci Sekil 5.1’de 6zetlenmektedir.



ANALIZLER

4 A\

L. GRUP ANALIZLER II. GRUP ANALIZLER
(5. BOLUM) (6. BOLUM)
Hizmet Kalitesi
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4

Faktor Analizi
- A Hizmet Kalitesi
Hizmet Kalitesi Boyutlarmn Yapisal
2. Der ecedel.l @ Gegerlilik ve
DFA Modeli Giivenilirlik Testi
Tiim Gizil
Degiskenlerin Yer
Aldigr Olgiim
Modelinin Testi
Ol¢iim Modeli i¢in Kuramsal Temele
Gegerlilik ve @ Dayah Yapasal
Giivenilirlik Testi Modelin Testi
Alternatif
Modellerin
Karsilagtirilmasi

Sekil 5.1: Analiz Siireci

108



BOLUM 5: DEMOGRAFIK OZELLIiKLER VE TANIMLAYICI
ISTATISTIKLER

Bu boliimdeki analizler, 6nce bankacilik hizmetlerini daha sonra da saglik hizmetlerini

degerlendirmeye yonelik olarak iki grup altinda gerceklestirilmistir.
5.1. BANKACILIK SEKTORUNE AiT TEMEL ANALIZLER

5.1.1. Demografik Ogzellikler: Calisma kapsaminda yer alan ve bankacihik
hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 5.1°de

6zetlenmektedir.
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Tablo 5.1: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri (Bankacihk)

Demografik Ozellikler Frekans %
Yas

18-24 120 17,1
25-34 286 40,7
35-44 211 30,0
45-54 63 9,0
55-64 20 2,8
65 ve lizeri 3 4
Cinsiyet

Bayan 364 51,8
Erkek 339 48,2
Medeni Hal

Bekar 278 40,2
Evii 413 59,8
Meslek

Isci 177 25,2
Memur 306 43,6
Esnaf 31 4,4
Ev Hanim 32 4,6
Tiiccar 6 9
Emekli 29 4,1
Ogrenci 57 8,1
Serbest 64 9,1
Egitim

{lk okul 24 3,4
Orta okul 61 8,7
Lise 241 34,3
Yiiksek okul 99 14,1
Universite 191 272
Yiiksek Lisans ve iizeri 87 12,4
Gelir Diizeyi

300 milyon alt1 40 5.8
300-599 milyon 188 274
600-899 milyon 189 21,5
900-1,199 milyon 90 13,1
1,200-1,499 milyon 68 9,9
1,500 milyon ve iizeri 112 16,3

Bu gruptaki katihmcilarin demografik dzellikleri incelendiginde, biiyiik bir cogunlugun
(%70,7) 25-44 yas arasinda, %17,1’inin 18-24 yag arasinda ve %12,2’sinin 45 yas ve
iizerinde oldugu goriilmektedir. Cinsiyetler agisindan katilimcilarin dagilimi yaklagik
olarak birbirine esittir. Evli olan tiiketicilerin orani bekar olanlardan gorece yiiksektir.
Meslek gruplarma gore dagihimlar incelendiginde, tiiketicilerin yaklasik %40’ inin
memur ve dortte birinin ise is¢iden olugtugu goriilmektedir. Diger meslek gruplan ise

orneklemde, gorece diisiik oranlarda temsil edilmektedir. Katilimcilarin, %12,1
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ilkogretim, %34,3 lise, %14,1 yiiksek okul ve %39,6 iiniversite ve iizerinde bir egitim
seviyesine sahip ve genel popiilasyondaki dagilima yakin oldugu goriilmektedir. Gelir
diizeylerine bakildiginda, ¢ok diisiik gelir grubuna sahip olanlarin gérece ¢ok diisiik
oranda oldugu goriilmektedir. Bu grubu genellikle ev hanmimlar1 ve Ogrenciler
olusturmaktadir. Katilimcilarin yarisindan fazlasy 300-900 milyon araliginda gelire
sahiptir. Bu gelir grubu genellikle, memur, is¢i ve emeklilerden olugmaktadir. Geliri
900 milyon ve iizerinde olanlar ise, incelenen drneklemin yaklasik %4011k bir kismini
teskil etmektedir. Bu grubu da genellikle, serbest meslek sahipleri, esnaf, tiiccar ile isci

ve memurlarm bir kismi olugturmaktadir.

Aragtirma daha 6nce de ifade edildigi gibi, dort ilde yiiriitiilmiistiir. Katilimcilarin bu
dort ile gore dagilimi Tablo 5.2’ de goriilmektedir.

Table 5.2: Katihmeilarm illere Gore Dagilimi (Bankacihik)

Iller Frekans %
Ankara 138 19,6
Bursa 265 37,7
Istanbul 134 19,1
Sakarya 166 23,6

Asagida, bankacilik hizmetlerinin genel degerlendirilmesine yonelik olarak,
katilimcilarin bankalarda aradiklar1 Ozellikler, banka tercihleri, bankacilik tecriibeleri,
bankacilik hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyleri, banka hizmetlerinin ve hizmet

kalitesinin genel degerlendirilmesi ile ilgili analizlere yer verilmistir.
5.1.2. Bankacilik Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

Katilimcilara, ¢alismanin amaci dogrultusunda, genel bankacilik hizmetlerinden
beklentilerine yonelik ve en fazla iy yaptiklar1 bankadan aldiklar1 hizmetlere ait genel

degerlendirmelerini iceren sorular yoneltilmistir.

Katilimcilarin bir bankada gormek istedikleri en ©nemli ii¢ O6zelligi belirlemeleri
istenerek Tablo 5.3’teki bulgulara ulagilmistir. Tablo incelendiginde, bankada aranan
alt1 belirgin Ozelligin ortaya ¢iktifn goriilmektedir. Bu ozellikler sira ile, bankanin

hatasiz ¢alismasi, miisteriye ilgi gosterilmesi, kuyrukta bekleme siiresinin kisa olmast
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gibi banka i¢indeki siirecle ilgili dzelliklerin yaninda, internet ve telefon bankaciiginin
gelismis olmasi, ihtiyaclarn karsilayacak hizmet alternatiflerinin olmast ve masraflarin

az olmasidir. Bulgulan grafiksel olarak Sekil 5.2’ de gézlemek miimkiindiir.

Tablo 5.3: Bankalarda Aranan Ozellikler!

Ozellikler Frekans | Cevaplar icindeki | Cevaplayicilarin
% payl % ’si
Hatasiz Calisma 371 17,9 52,8
Miisteriye ilgi gosterilme 345 16,6 49,1
Kuyrukta bekleme siiresinin 324 15,6 46,2
!<1sa olmasi
Internet § ve telefon 305 14,7 43.4
bankaciliginin gelismis olmasi
Alternatif hizmetlerin varhg 288 13,9 41,0
Masraflarin az olmasi 284 13,7 40,5
N.I.evduat faiz  oranlarimm 93 45 13,7
yiiksek olmasi
Bankada tanidik birinin olmasi 20 1,0 2,8
Otopark imkanlar1 30 1,4 4,3
Diger 15 .7 2,1
Toplam 2075 100,0 295,6

Bankalarda aranan 6zellikler acisindan bakildiginda, cevaplayicilarin yarisindan fazlasi,
bankanin hatasiz caligmasini en 6nemli 6zellik olarak degerlendirmektedir. Bu bulgu,
tiiketicilerin bankaya karsi finansal agidan giiven duymak istemelerinden
kaynaklanmaktadir. Yine cevaplayicilarin yarisi, miigteriye ilgi gésterilmesini en 6nemli
ikinci ozellik olarak belirlemistir. Bu bulgu, tiiketicilerin miigteri odakli kurumlarla
calisma bilincinde oldugunun da bir gostergesidir. Kuyrukta bekleme siiresinin kisa
olmas1 bankada aranan en Onemli iliglincii Ozelliktir. Bankacilik iglemlerini, banka
icerisinde gerceklestiren miigterilerin uzun siire beklemek istememesi dogal bir
sonugtur. Katihmeilarin %40’tan fazlasi internet ve telefon bankacilifiin gelismis
olmas: ve ihtiyaclarim karsilayacak hizmet alternatiflerinin olmasi gibi hizmet
cesitliligini aramaktadir. Bu bulgu, Tablo 5.4’teki bulgularla desteklenebilir. Sube

bankacilifi diginda verilen hizmetlerden yararlanan katilimeci oranlart gbéz Oniine

! Bankalarda aranan bzellikler siralama Slgegi kullamlarak tespit edilmediginden, bu tabloda 6zelliklerin
siralanmasi, cevaplarin ve cevaplayicilarin % oranlar dikkate alinarak yapilmistir.
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alindiginda, 6zellikle internet ve telefon bankaciligimn kullaniminin yayginlagtifim
sGylemek miimkiindiir.

Sekil 5.2: Bankada Aranan Ozellikler

O Hatasiz ¢alisma
E Miisteriye ilgi g6sterme
OXuyrukta bekleme siiresinin

kisa olmasi

O Internet ve telefon
bankaciliginin gelismis

olmasi
Bl Alternatif hizmetlerin
varhig

O Masraflarin az olmasi

16,6%

13,9%

0 Mevduat faiz oranlarinin

yiiksek olmast

[ Bankada tanidik birinin
olmasi

3 Otopark imkanlar

ODiger

Aynica, Tablo 5.5’te ve Tablo 5.6’da yer alan, katilimcilarin banka tercihleri
sonuglariyla kargilagtinldiginda, miisterilerine ¢ok sayida {iriin ve hizmet alternatifleri
sunan bankalarin (Yap1 Kredi Bankasi, Is Bankasi, Garanti Bankas1) daha fazla tercih
edildikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Diger yandan, katilimcilarin %40°1 masraflarin az olmasim 6nemli bir 6zellik olarak
belirlemistir. Bu sonug, onceki béliimde, “algilanan deger” konusunda bahsedildigi
tizere, tiketicilerin aldiklar1 hizmetin degerini belirlerken masraflan da goz Oniine
aldigimun bir gostergesidir. Bunun yaninda, bazi miisterilerce, mevduat faiz oranlarinin
yiiksek olmasi, bankada tanidik birinin olmasi, bankanin oto park imkanlarinin olmasi
gibi oOzellikler vurgulannms olsa da, bu oOzelliklerin gérece ©nemli olmadif

gézlenmektedir.

113



Tablo 5.4: Sube Disi Bankaciligmm Kullanimi

Bankacilik Tiirii Frekans %
Internet Bankacilig 317 53,0
Telefon Bankacilig1 284 48,4
WAP Bankacilig1 48 8,5
Televizyon Bankacilig1 24 4,3

5.1.3. Bankacilik Tercihleri

Banka tercihleri agisindan bakildiginda ise, tiiketiciler agirlikli olarak sira ile, Yap1
Kredi Bankasi, I3 Bankasi ve Garanti Bankasini diger bankalar icinde ilk tercihleri
olarak belirlemislerdir. Tablo 5.5’te yer alan frekanslar bankalan birinci tercihleri olarak

belirleyen miisteri sayisim1 gostermektedir.

Tablo 5.5;: Katihmcilarin Banka Tercihleri

Banka Adi Frekanslar Agirhkli Puan®
Yap: Kredi Bankasi 183 1002
Is Bankasi 179 857
Garanti Bankasi 74 556
Akbank 87 463
Ziraat Bankasi 75 400
HSBC 29 269
Vakif Bank 18 166
Ko¢ Bank 19 165
Oyak Bank 11 113
 Ozel Finans Kuruluslar: 11 99

Katilimcilarin, hizmetlerinden en fazla yararlandiklar1 bankalara gére dagilim ise,
Tablo 5.6’da yer almaktadir. Buna gore, katilimcilarin igte biri Yap1 Kredi Bankasinin,
%?20’si [ Bankasinin ve %11,5’i ise Garanti Bankasinin miisterisidir. Bu bankalarin ve
digerlerinin Tablo 5.5°teki tercih edilme siralar1 Tablo 5.6’daki bulgularla uyumludur.
Buradan su sonucu c¢ikarmak mimkiindiir: Tiiketiciler hizmetlerinden en fazla

yararlandiklar1 bankay: diger bankalar arasinda birinci tercihleri olarak belirleme

2 Agirlikli puanlar her bir banka igin, tercih siralamalart tersine kodlanarak ve frekanslart ile garpilip
toplam degeri alinarak elde edilmistir [6rnegin; Akbank igin, 1. tercih 3 ile, 2. tercih 2 ile ve 3. tercih | ile
tersine kodlanmis ve frekanslari ile carpilip toplanmustir ; (3*87)+ (2¥63)+(1*76)=463]
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egilimindedir. Bu ise, banka miisterilerinin genel olarak bankalarindan memnun

olduklar seklinde yorumlanabilir.

Elde edilen bulgular genel olarak degerlendirildiginde, drneklemdeki bankalarin Tiirk

Bankacilik  Sektorii

gozlenmektedir.

icindeki

pazar paylarim

da yansitma egiliminde oldugu

Tablo 5.6: Katilimciarin Hizmetlerinden En Fazla Yararlandiklar:
Bankalara Gore Dagilimi

Banka Adi Frekans %
Yap1 Kredi Bankasi 210 30,3
Is Bankasi 138 19,9
Garanti Bankasi 80 11,5
Ziraat Bankasi 65 9.4
Akbank 58 8.4
HSBC 49 7.1
Vakif Bank 41 5,9
Ko¢ Bank 23 3,3
QOyak Bank 13 1,9
 Ozel Finans Kuruluslar 7 1,0
Diger 9 1,3
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Sekil 5.3: Katihmceilarin Bankalara Gore Dagilim

°
=
0,
0

O Yap:1 Kredi Bankasi
O Garanti Bankasi

%
9%

@is Bankas: ‘
O Ziraat Bankasi |

B Akbank HSBC
@ Vakif Bank OKog Bank !
[ B Oyak Bank Ozel finans kuruluglart

5.1.4. Banka Kullamim Tecriibeleri

incelenen 6rneklemin, hizmetlerinden en fazla yararlandiklar banka ile ¢alisma siireleri

arastirllmig ve ayrica banka bazinda miisterilerin devamliliklart incelenmistir. Tablo.5.7

ve Sekil 5.4°de katilimcilarin bankalariyla olan tecriibeleri ve Tablo.5.8°de ise, banka

bazinda miisterilerin devamliliklari yer almaktadir. Bulgular degerlendirildiginde,

orneklemin toplam %62,1°1 is yaptiklar1 banka ile 3 yildan fazla siiredir ¢aligmaktadir.

Daha spesifik bir degerlendirme ile, katilimcilarin yaklagik 1/3’i  sekiz yildan uzun

siredir bankasindan hizmet almaktadir. Bu bulgu, s6z konusu miisterilerin bankalarina

sadik olduklar izlenimini vermektedir.

Tablo 5.7: Mevcut Bankayla Olan Tecriibeler

Siire Frekans %
1 yildan az 52 7.4
1-3 yil 215 30,6
4-7 yil 227 323
8-11 yil 103 14,7
11 yildan fazla 106 15,1
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Sekil 5.4: Katiimeilarin Bankalariyla Calisma Siireleri

‘ 15,1% 7:4%

O 1 yildan az \
= 1-3 yil

04-7 yil |
o8-11yl
@ 11 yildan fazla||

14,7% 30,6%
\

32,3%

Diger yandan, katilimcilarin bankalariyla ti¢ yilin lizerinde ¢alisma oranlarn

incelendiginde, en yiiksek devamlilik oraninin  Vakif Bank’a ait oldugu goriilmektedir.
Bunu takiben sirastyla Yapt Kredi Bankasi, Is Bankasi, Ziraat Bankasi, Oyak Bank,

Akbank ve dig. izlemektedir. Ancak, tiiketicilerin, bu devamliliklarinin bir zorunluluk

nedeniyle mi yoksa kendi tercihleri mi oldugunu belirlemek amaciyla Tablo 5.9’da

sunulan bulgular elde edilmistir. Tablo, her bir banka igin, tiiketicilerin banka ile

zorunlu olarak is yapma durumuna ait ¢apraz degerlendirmeyi i¢ermektedir. Bulgular

incelendiginde, kararsiz olanlarin oraninin son derece diisiik oldugunu séylemek

Tablo 5.8: Katilhmeilarin Bankalarla Calisma Siirelerine Gore

Oransal Dagilimi

Banka Adx Cahisma Siiresi
3yilvedahaaz | 4 yil ve daha fazla

Akbank %41.38 %58.62
Is Bankast %28.26 %71.74
Yap: Kredi Bankast %22.38 %77.62
Garanti Bankasi %68.75 %31.25
Ziraat Bankasi %32.31 %67.69
HSBC %717.5 %22.45
Oyak Bank %38.46 %61.54
Kog¢ Bank %356.52 %43.48
Vakif Bank %21.9 %78.1
Family Finans %75 %25.0
Anadolu Finans %100 -
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miimkiindiir. Diger yandan, Vakif Bank, Ziraat Bankasi ve HSBC Bank’in
miisterilerinin  biiyilkk ¢ogunlugu bankalar1 ile zorunlu olarak calistiklarim
belirtmislerdir. Bu ii¢ bankadan gorece diisiikk oranlarda olmasina ragmen, diger
bankalar ile de zorunlu galistigini ifade eden miigteriler mevcuttur. Bu zorunlulugun
temel nedeni, ig¢i, memur ve emeklilerin ticret ve maaslarim belirli bankalardan alma
durumunda olmalaridir. Bunun yaninda, caliganlarin veya emeklilerin finansal aktifleri
bu bankalarda oldugundan, belirli 6demelerde (6rn; fatura Gdemeleri gibi) kolaylik
saglamak agisindan otomatik O6deme talimati veya kredi kartim kullanma gibi

hizmetlerden yararlandiklarn goriilmektedir.

Tablo 5.9: Katihmcilarin Bankalar ile Zorunlu Olarak Caliymalarmin
Degerlendirilmesi

Banka Ad1 Zorunlu Zorunlu
Calismiyor Kararsiz | Cahsiyor | Toplam
Akbank 39 (%67.2) 2 (%3.5) |17 (%29.3) 58
Is Bankasi 76 (%55.1) 7 (%5.0) |55 (%39.9) 138
Yapi Kredi Bankas: | 137 (%65.2) 7 (%3.3) |66 (%31.5) 210
Garanti Bankasi 46 (%57.5) 5(%6.3) |29 (%36.2) 80
Ziraat Bankasi 29 (%44.6) 4 (%6.1) |32 (%49.3) 65
HSBC 22 (%44.9) 1(%2.0) |26 (%53.1) 49
Oyak Bank 9 (%69.2) 4 (%30.8) 13
Ko¢ Bank 15 (%65.2) 8 (%34.8) 23
Vakif Bank 7 (%17.1) 4(%9.7) |30(%73.2) 41
Family Finans 2 (%50) 2 (%50) 4
Anadolu Finans 2 (%66.7) 1 (%33.3) 3
Toplam 384 30 270 684

5.1.5. Miisteri Memnuniyeti

Katilimcilardan hizmetlerinden en fazla yararlandiklar1 bankadan genel memnuniyet
diizeylerini degerlendirmeleri istenmistir. Ancak, oncelikle, bankalar ile zorunlu olarak
caligtiklarin ifade eden katilimcilarin memnuniyet diizeyleri incelenmistir. Bu
baglamda, Tablo 5.10’daki bulgulara ulagilmistir. Tablo degerlendirildiginde, bankalar1
ile zorunlu olarak calistiklarimi sdyleyen katilimcilarin, her bir banka icin ayr1 ayn ele
alindiginda oldukga yiiksek oranlarda memnuniyet duyduklar goriilmektedir. Banka
miisterileri, gerek kendi arzular1 ile gerekse zorunlu olarak bankalan ile caligmis
olsunlar sonugta onemli bir degisiklik olmamaktadir. Katilimeilarin biiyiik bir oram

bankalarindan aldiklart hizmetlerden memnundur.
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Memnuniyet Diizeyleri

Tablo 5.10: Bankalan ile Zorunlu Olarak Calisan Katihmcilarin

Ne memnun | Memnun
Banka Adi Memnun ne de degil degil Toplam
Akbank 15 (%88.2) 1 (%5.9) 1 (%5.9) 17
Is Bankasi 40 (%72.8) 11 (%20) 4 (%7.2) 55
Yapi Kredi Bankas:1 |54 (%81.8) 5 (%7.8) 7(%10.4) 66
Garanti Bankasi 21 (%72.4) 5(%17.2) 3(%10.4) 29
Ziraat Bankasi 20 (%62.5) 7 (%21.9) 5 (%15.6) 32
HSBC 18 (%69.2) 6 (%23.1) 2(%7.7) 26
QOyak Bank 2 (%50) 2(%50) 4
Kog¢ Bank 5 (%62.5) 1(%12.5) 2 (%25) 8
Vakif Bank 19 (%63.3) 5(%16.7) 6 (%20) 30
Family Finans 2 (%100) 2
Anadolu Finans 1 (%100) 1
Toplam 197 41 32 270

Tablo 5.11°de incelenen Orneklemin bankadan alinan hizmetlerden memnuniyet

derecesi degerlendirilmis ve asagidaki bulgulara ulagilmstir.

Tablo 5.11: Bankacilik Hizmetlerinden Memnuniyet Derecesi

Frekans %
Memnun Degil 55 7,8
Ne memnun ne de degil 64 9,2
Memnun 579 83,0

Goriildiigii gibi bankacilik hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin  %83’{iniin
calistiklar1 bankadan aldiklar hizmetlerden memnun oldugu gézlenmektedir. Bu bulgu,
Tablo 5.10’daki bulguyu desteklemektedir.

Bu baglamda katihmecilarm, bankacilik hizmetlerini genel degerlendirmesine yonelik
izlenimleri ve beklentileriyle karsilastirdiklarinda beklentilerinin kargilanma diizeyi de

arastirilmigtir. Bulgular sirasiyla Tablo 5.12, 5.13 ve 5.14’te yer almaktadir.

Tablo 5.12: Ahnan Hizmetin Genel Degerlendirmesi

Frekans %
Cok ktii 3 4
Kotii 15 2,1
Orta 153 21,9
Iyi 437 62,5
Cok iyi 91 13,0
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Bulgulara gore, calistiklar1 bankanin hizmetlerini kotii olarak degerlendirenler % 2.5
gibi oldukga diisiik bir orandadir. Hizmetlerin seviyesini orta olarak degerlendirenlerin

oran1 %22, iyi ve ¢ok iyi olarak degerlendirenlerin orani ise, %75.5 tur.

Tablo 5.13: Hizmet Kalitesinin Genel Degerlendirmesi

Frekans %
Cok kotii 6 ,9
Kotii 9 1,3
Orta 177 25,7
Iyi 412 59,8
Cok iyi 85 12,3

Katilimcilarin yaklasik dortte tigli hizmetlerin kalitesini iyi olarak, dortte biri de orta
diizeyde degerlendirmektedir. Bankadaki hizmet kalitesini kotii olarak degerlendirenler
ise oldukca diisiik orandadir (%2,2).

Tablo 5.14: Beklentilere Gire Banka Hizmet Performansi

Frekans %
Bekledigimden ¢ok kotii 8 1,2
Bekledigimden kotii 124 18,0
Tam bekledigim gibi 316 45,8
Bekledigimden iyi 215 31,2
Bekledigimden cok iyi 27 3,9

Beklediklerinden kotii hizmet aldiklarini ifade eden katilimcilarin orami yaklagik
%20°dir. Katilimcilarin yaklasik yaris1 (%46) aldiklari hizmetlerin beklentileriyle
tamamen uydugunu, %35°’i ise beklentilerini astigim ifade etmislerdir. Bu bulgu
“beklentilerin onaylanmamasi1 paradigmasina yonelik olarak, genel tatmin ya da
memnuniyet diizeyinin bir ifadesidir. Burada elde edilen sonug, Tablo 5.11’deki sonucu

desteklemektedir.

Tiiketicilerin tatmin veya memnuniyet diizeylerinin bankaya bagliliklarim etkileyip

etkilemeyecegi Tablo 5.15’teki bilgilerden hareketle degerlendirilmektedir.
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Tablo 5.15: Genel Memnuniyet Diizeyi-. Aym Banka ile Gelecekte
de Is Yapmaya Devam Etme Istegi

Bankayla Gelecekte de is yapmaya devam
edecegim
ES
Memnuniyet Diizeyi § E |g € e |l.e |% Toplam
2 12 |8 2 |8 |28 |&
S BE Df |5 |if IS
£8 |28 |228 |28 |88 |E
Memnun 15 18 46 180 | 265 | 57 579
Ne memnun ne de degil 6 3 8 16 16 15 64
Memnun degil 6 8 10 9 11 10 54
Toplam 27 29 64 205 | 290 | 82 697

Bankanin hizmetlerinden memnun olmadigim ifade eden 54 kisinin yaklasik 1/3’{iniin,
gelecekte bankayla caliymaya devam edecegi konusundaki ifadeye katilmalar, sz

konusu miisterilerin bankayla zorunlu olarak ¢alistig1 kanaatini uyandirmaktadir.

Diger yandan, bankanin hizmetlerinden memnun olduklarim sdyleyen katilimcilarin
%S5,7’si banka ile gelecekte is yapmaya devam etmeyecegini, yaklagik %18’i ise devam
konusunda kararsiz oldugunu ifade etmektedir. Bu tiiketiciler bankanin mevcut
hizmetlerinden tatmin olmasina ragmen, daha farkli beklentileri olan kisiler olabilirler.
Bagka bir bankanin sundugu yeni bir hizmet, bu tiiketicileri cezbedebilir. Bu nedenle
banka, boyle miisterilerin farkinda olup, onlari elinde tutmak icin ihtiyaglarina cevap

verecek hizmetleri sunmalidir veya bu miigterilerin beklentileri kargilanmalidur.

Bununla birlikte, bankanin hizmetlerinden memnun oldugunu ifade eden katilimeilarin
%85,5°1 bankayla gelecekte de iy yapmaya devam edeceklerini belirtmektedir. Bu
kisilerin gelecekte gercekte nasil hareket edecekleri bilinmemekle birlikte, mevcut
zaman itibariyle bankaya bagli kalma niyetlerinin oldugu gozlenmektedir. Tiiketicilerin
davramgsal niyetleri onceki boliimde s6z edildigi gibi, lic madde ile tatmin ise dort
madde ile Ol¢iilmektedir. Tablo 5.15’teki sonug, genel tatmin diizeyi ile davranigsal
niyetleri Olgen bir madde arasindaki iligkiden elde edilmistir. 6. Boliimdeki yapisal
denklem modelleri analizinde tiim degiskenler, birden fazla maddeden olusan Glgeklerle
Olglilerek degerlendirildiginden, degiskenler arasindaki iligkileri veren bulgularin daha

tutarl olacagim ifade etmek miimkiindiir. Ancak, Tablo 5.15°te yer alan bulgular 6.
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Boliimdeki analizlerde elde edilecek sonuglarin desteklenmesi agisindan oldukga degerli

bilgileri icermektedir.

5.1.6. Miisteri Sikayet Niyetleri

Miisterilerin bankada, personelin davramisiyla, subedeki islem hatalariyla veya genel
miidiirlik ve sistemden kaynaklanan bazi hatalarla ilgili karsilagtiklari problemler
karsisinda ne gekilde hareket edeceklerine yonelik niyetleri arastirilmis ve bulgular

Tablo 5.16’da verilmistir.

Tablo 5.16 : Banka Miisterilerinin Sikayet Niyetleri

Personelin Subedeki islem | Genel miidiirliik
davramisiyla | hatalariyla ilgili | ve sistem kaynakh
ilgili hatalar ile ilgili
Genel miidiirliige sikayet etme 22,0 20,3 44,1
Sube miidiiriine sikayet etme 31,5 34,5 8,2
Miisteri hizmetlerine gikayet 24,5 23.6 203
etme
Banka personeline gikayet 5.4 9.2 2.4
etme
Bankayla iligkiyi kesme 6,6 3,7 6,6
Yasal yollara bagvurma 2.7 2,6 8,0
Tanidiklan bilgilendirme 74 33 4.4
Hig bir sey yapmadan 1.6 23 2.1
caligmaya devam etme
Sikayet etmeme 6,2 6,2 7,6

Bulgular incelendiginde, personelin davramigindan kaynaklanan bir problem kargisinda,
miigterilerin %31,5’u sube miidiiriine sikayet etme, %?24,5’i miisteri hizmetlerine
sikayet etme ve %22’si de genel miidiirliige sikayet etme niyeti i¢indedir. Subedeki
islem hatalariyla ilgili problemle karsilasildiginda, miisterilerin %34,5’1 sube miidiiriine,
%%23,6’s1 miigteri hizmetlerine ve %20,3’ii genel miidiirliige sikayet etme yolunu
tercih etmektedir. Genel miidiirlitk ve sistemden kaynaklanan islem hatalariyla ilgili
sorun yasandifinda ise, miisterilerin %44,ii genel miidiirliige, %20,3’G miisteri
hizmetlerine sikayet etme yolunu tercih etmektedirler. S6z konusu olumsuzluklarla
karsilasan ve farkh sekilde tepkisini dile getirmek isteyen miisteriler de mevcuttur.
Ancak, bu miisteriler gorece diisiik bir orana sahiptir. Genel bir degerlendirme

yapildiginda, sube icinde meydana gelen her hangi bir olumsuzluk karsisinda,
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miisteriler 6ncelikli olarak sube miidiiriine daha sonra ise, miigteri hizmetlerine sikayet
etme niyetini tagimaktadirlar. Genel miidiirlilkten ve sistemden kaynaklanan sorunlarda
ise, sikayet niyetlerinin hedefi genel miidiirliikk olmaktadir. Burada elde edilen bulgular,
banka miisterilerinin gesitli problemlere karsi sikayet niyetlerini icermektedir. S6z

konusu miisterilerin gergekte sikayet edip etmedikleri ise bilinmemektedir.
5.1.7. Demografik Ozelliklere Gore Farkhiliklarin Incelenmesi

Cesitli olgularin degerlendirilmelerinin demografik 6zellikler agisindan farlilik gésterip

gostermedigi aragtirilmigtir.

Bu baglamda, katilimcilarin banka tercihleri, ¢alistiklar1 bankadan genel memnuniyet
diizeyleri, bankanin genel hizmet kalitesini degerlendirmeleri, verilen hizmetlerin
tiiketici beklentilerine uyumu ve gelecekte bankaya bagli kalma olgusu agilarindan
cinsiyetler arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olup olmadig test

edilmigtir.

Katilimcilarin banka tercihlerini degerlendirmeleri konusunda cinsiyetlerin birbirinden
bagimsiz olup olmadiklar: % testi ile aragtirilmis ve %5 anlamlilik diizeyinde cinsiyetler
arasinda s6z konusu olgunun degerlendirilmesine yonelik istatistiksel agidan anlamli bir

iliski bulunamamustir (32= 7,622 , p>0,05)

Diger li¢ olgunun degerlendirilmesine yonelik cinsiyetler arasinda anlamli farkliligin
olup olmadif: ise, t-testi ile aragtirilmig ve istatistiksel agidan anlamli bir fark

bulunamamugtir. t-testine ait bulgular Tablo 5.17°de verilmektedir.

Tablo 5.17: Cinsiyete Gore Karsilastirmalar

Olgular t istatistigi p
Genel memnuniyet diizeyleri ,958 ,338
Genel hizmet kalitesinin degerlendirilmesi -,586 ,358
Hizmetlerin beklentilere uyumu 1,038 ,300
Gelecekte bankaya bagl kalma -,648 517

S6z konusu olgularin degerlendirilmesine yonelik, diger demografik dzellikler agisindan

istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigi da one-way ANOVA ile test
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edilmigtir. Scheffe testinin sonuclari, sadece beklentilerin karsilanma diizeyleri ile
hizmet kalitesinin genel degerlendirmesine yonelik, iller acisindan farkliligin oldugunu
gostermektedir. Diger demografik Ozelliklere gore s6z konusu olgularin
degerlendirilmesi, istatistiksel agidan farklilik g&stermemistir. Bulgular Tablo 5.18°de

verilmektedir.

Tablo 5.18: Illere Gore Olgularin Degerlendirilmesi

Olgular F istatistigi g;:::lgl: Anlamhhk
Beklentilerle 2,832 Bursa-Sakarya ,041
karsilagtirma (,038)*

Hizmet kalitesinin genel 3,703 Ankara-Sakarya ,020
degerlendirilmesi (,012)*

* R istatistiginin anlamliligini gostermektedir.

Arastirma kapsamindaki illere gére, alinan hizmetin beklentileri kargilama diizeyi ve
hizmet kalitesinin genel degerlendirmesine yonelik, katilimcilarin degerlendirme

ortalamalar1 Tablo 5.19’da verilmigtir.

Tablo 5.19: illere Gore Olgularin Degerlendirilmesi (Ortalamalar)

Beklentilerle Hizmet kalitesinin
Tller kargilagtirma genel degerlendirilmesi
Ortalama | St. Sapma | Ortalama | St. Sapma
Ankara 3,21 ,832 3,92 , 705
Bursa 3,28 ,757 3,85 989
Istanbul 3,17 ,876 3,81 768
Sakarya 3,04 814 3,67 ,744

Beklentilerle Karsilastirma Olgegi: 1=Bekledigimden ¢ok kotl, 2=Bekledigimden kotii, 3=Tam
bekledigim gibi, 4=Bekledigimden iyi, 5=Bekledigimden ¢ok iyi

Hizmet Kalitesinin Genel Degerlendirilmesi: 1=Cok kotii, 2=Kotii, 3=Orta, 4=lyi, 5=Cok iyi
Bankadan alinan hizmetlerin beklentilerle karsilagtirilmasi sonucunda, Sakarya ilindeki
katilimcilarin ortalama olarak “tam bekledikleri gibi” hizmet aldiklarini, diger illerdeki
katilimcilarin ise beklentilerinin {izerinde hizmet aldiklarim ifade ettikleri goriilmiistiir.
En yiiksek ortalamaya sahip olan il Bursa’dir ve beklentilerle karsilagtirma agisindan

iller arasindaki farkliligin kaynaginin Sakarya ve Bursa oldugu goriilmektedir. Bulgular
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grafiksel olarak Sekil 5.5’te gosterilmigtir. Sekilde, Sakarya ve Bursa illeri arasindaki
belirgin farklilik dikkat ¢cekmektedir.

Sekil 5.5: Hizmetlerin Beklentilerle Karsilaghrlmas:

Ortalama
33 : e
3,2 4 = e :
3,1 j— — =— |OOrtalama
2,9 i e
@ @0 R é‘b
N N ® &
AR A

Bankacilik hizmetlerinin kalitesi genel anlamda, Sakarya ilinde ortalama olarak
“orta”ya yakin degerlendirilmigtir. Bu ildeki ortalama diger illere gore en diisiik degere
sahiptir. Diger illerde ve 6zellikle Ankara’da katihmcilar, hizmet kalitesini ortalama
olarak “iyi” seklinde degerlendirmislerdir. Sekil 5.6’da bu farklihifi izlemek
miimkiindiir.

Sekil 5.6: Hizmet Kalitesinin Genel Degerlendirmesi

Ortalama

1] [DOrtalama |

Ankara Bursa Istanbul Sakarya

S6z konusu iki olgu acgisindan genel bir degerlendirme yapildidinda, Bursa ve
Ankara’da bankacilik hizmetlerinin daha miisteri odakli bir anlayigla verildigini ve
miigteri memnuniyetinin hedeflendigini s6ylemek miimkiin gériinmektedir.

5.1.8. Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Hizmet alinan bankanin hizmet Kkalitesini degerlendirmek iizere Cronin ve Taylor
(1992)’mm SERVPEREF 6&lg¢egi kullanilmugtir. Olgekte yer alan degiskenlerin ortalama ve
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standart sapmalar1 Tablo 5.20’de verilmektedir. Bu 6lcek, besinci boliimdeki analizlerde

hizmet kalitesinin boyutlarin1 degerlendirmek iizere kullaniimustir.

Tablo 5.20: Hizmet Kalitesi SERVPERF Sonuclar1 (Bankacilik)

Standart

Degiskenler (Adimlar) Ortalama | Sapma
Miisterilerle ilgili bilgiler gizli tutulur 4,55 ,858
Personel temiz ve diizgiin gorliniimliidiir 4,45 ,904
Personel miisterilerin anlayacag: sekilde konugur 4,34 ,942
Bankanin subelerine ulagim kolaydir 4,26 1,030
Bankaya karsi kanaatim olumludur 4,23 1,008
Banka miisterilerine verdigi sozii tutmaktadir 4,21 1,026
[slemler hatasiz yapilmaktadir 4,18 1,047
Bankanin subeleri yaygindir 4,17 1,198
Bankanin i¢ ve dig goriiniimii oldukca iyidir 4,16 1,066
Bankada yonlendirme isaret ve bilgileri yeterlidir 4,14 1,121
Banka personeli miigterilerin ihtiyaclarmi anlamaktadir 4,08 1,073
Bankanin ¢aligma saatleri uygundur 4,08 1,224
Hesap bildirim cetvelleri zamaninda gonderilir 4,08 1,236
Bankanin bilgisayar sistemi sorunsuz ¢alismaktadir 4,04 1,183
Istediginiz personele ulasmak kolaydir 4,00 1,179
Personel miisteriye kargi her zaman naziktir 3,99 1,109
Banka personeli giiler yiizliidiir 3,94 1,172
Numaratér  sayesinde  herkese esit davranildiguu 3,94 1,355
diigiiniiyorum
Banka personeli sabirlidir 3,90 1,215
Otomatik para cekme makineleri yeterli sayidadir 3,80 1,413
Bankanin personel sayis1 yeterlidir 3,75 1,321
Otomatik para ¢cekme makineleri sorunsuz ¢aligmaktadir 3,65 1,398
Bankaya girdigimde bana deger verildigini hissederim 3,64 1,309
Personel her zaman miisteriye hizmet vermeye heveslidir 3,55 1,325
Islemler icin bekleme siiresi kisadir 3,51 1,389
Bankanin otoparki mevcuttur ve park problemi 2,69 1,637
yasanmamaktadir
Olgek: 1: Hi¢ Katilmiyorum............. 5: Tamamen Katihyorum (0: Fikrim yok analiz dist
birakilmistir).

Bulgular degerlendirildiginde, yliksek ortalamaya sahip ifadelerin “Miigterilerle ilgili
bilgiler gizli tutulur”, “personel temiz ve diizgiin gériiniimliidiir”, “personel
miisterilerin anlayacag sekilde konusur”, “bankamin subelerine ulagim kolaydir”,

“bankaya karsi kanaatim olumludur”, “banka miisterilerine verdigi sozii tutmaktadir”,
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“islemler hatasiz yapiimaktadir”, “bankamin subeleri yaygindir”, , “bankanin i¢ ve dig
goriiniimii oldukga iyidir”, “bankada yonlendirme isaret ve bilgileri yeterlidir”, “banka
personeli miisterilerin ihtiyaclarint anlamaktadir”, “bankamin ¢alisma saatleri
uygundur”, “hesap bildirim cetvelleri zamanminda gonderilir”, “bankamin bilgisayar
sistemi sorunsuz ¢alismaktadir” ve “istediginiz personele ulagmak kolaydir” seklinde
oldugu goriilmektedir. Bu ifadelerin skorlar1 “katiliyorum” seklindeki degerlendirmeyi
iceren “4”{in iizerindedir. Bu durum, katihmcilarin bu ifadelere katilmak konusunda
tereddiitleri olmadig seklinde degerlendirilebilir. Diger ifadelerin ortalama degerler 3-4
araligindadir. 3’iin altinda ise bir tek ifade yer almaktadir. S6z konusu ifade, “bankanin
otoparkt mevcuttur ve park problemi yasanmamaktadir” seklindedir. Dolayisiyla,
katilimcilar hizmet aldiklar1 bankanin otopark imkanlarinmi yeterli bulmamaktadir.
Ancak, Tablo 5.3’te elde edilen bulgulardan, katilimcilarin ¢ok diisiik bir orani, otopark
imkanlarim bankada aranan bir 6zellik olarak belirlemistir. Sonug itibariyle, bankanin
otopark imkéanlarinin yetersiz olmasinin, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi acisindan

biiyiik bir sorun teskil etmedigi sdylenebilir.

Bu calismamin diger uygulama alam saglik sektoriidiir. Izleyen kisimda, saglik

sektoriine iligkin temel istatistiksel analiz bulgularina yer verilmektedir.

5.2. SAGLIK SEKTORUNE AiT TEMEL ANALIZLER

Bu kisimda, katilimcilarin saglik sektoriine ait degerlendirmelerini iceren analizlere yer

verilmigtir.
5.2.1. Demografik Ozellikler

Caliyma kapsaminda yer alan ve saglik hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin

demografik ozellikleri Tablo 5.21°de dzetlenmektedir.

127



Tablo 5.21: Katimcilari Demografik Ozellikleri (Saglik)

Demografik Ozellikler Frekans %

Yas

18-24 113 16,3
25-34 299 43,1
35-44 185 26,7
45-54 70 10,1
55-64 20 2,9
65 ve lizeri 6 9
Cinsiyet

Bayan 381 55,2
Erkek 309 44,8
Medeni Hal

Bekar 260 39,8
Evii 393 60,2
Meslek

Isci 175 253
Memur 273 39,4
Esnaf 22 3,2
Ev Hanimi 62 8,9
Tiiccar 9 1,3
Emekli 38 5,5
Ogrenci 64 9,2
Serbest 50 7,2
Egitim

11k okul 52 75
Orta okul 74 10,7
Lise 220 31,7
Yiiksek okul 73 10,5
Universite 185 26,7
Yiiksek Lisans ve iizeri 89 12,8
Gelir Diizeyi

300 milyon alt1 36 5,6
300-599 milyon 192 29,7
600-899 milyon 186 28,8
900-1,199 milyon 80 12,4
1,200-1,499 milyon 61 94
1,500 milyon ve iizeri 91 14,1

Bu gruptaki katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, % 16,3’linlin 18-24
yas arasinda, %69,8’i 25-44 yas arasinda ve %13,9’u ise, 45 yas ve iizerinde oldugu
goriilmektedir. Katithmeilarin % 55,2’°si kadindir. Evli olan tiiketicilerin orami bekar
olanlardan yiiksektir. Meslek gruplan agisindan katthimecilarin dagilimi incelendiginde,
yaklagik %40’ nin memur ve %25’inin is¢i oldugu goriilmektedir. Diger meslek gruplar:
orneklemde gorece diigiik oranlarda temsil edilmektedir. Katilimcilarin, %18,2’sinin
ilkdgretim, %31,7’sinin lise, %10,5’inin yiiksek okul ve %39.5’i iiniversite iizerinde

egitim aldiklar1 goriilmektedir. Gelir diizeylerine bakildiginda, gok diisiik gelir diizeyine
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sahip olanlarin oraninmn oldukga diisiik oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin yaklagik
%60’1 300-900 milyon aralifinda bir gelire sahiptir. Bu gelir grubunun biiyiik bir
cogunlugu is¢i ve memurlardan olugmaktadir. Gelir grubu 900 milyonunun iizerinde

olanlar ise, 6rneklemin %36’sim olusturmaktadir,

Katilimeilarin aragtirma kapsamindaki illere gore dagilimi Tablo 5.22°de verilmektedir.

Tablo 5.22: Katihmecilarin illere Gore Dagilimi (Saghk)

Iller Frekans %
Ankara 132 19,0
Bursa 139 20,1
Istanbul 274 39,5
Sakarya 148 21,4

5.2.2. Saghk Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

Caligmanin bu boliimiinde, sosyal giivenceleri kapsaminda ya da 6zel olarak bazi saglik
kurumlarindan hizmet alan katilimcilarin, hastanelerde olmasi gerektigi diigiiniilen bazi
Ozelliklere verdikleri 6nem seviyeleri arastinlmistir. Elde edilen bulgular Tablo 5.23’de

sunulmaktadir.

Tablo 5.23: Hastanelerde Aranan Ozellikler (Katilimcilari %’si)

o Hi¢ Onemli | Nispeten | Olduk

Ozellikler Degil onomli | Onemli
Tibbi cihazlarn yeterliligi - 0,3 99,7
Temizlik 0,1 0,6 99,3
Doktorlarin alaninda uzman olmasi 0,3 0,6 99,1
Islemlerin kolaylig1 0,1 2,7 97,1
Sosyal giivenceden yararlanilabilme 0,7 4,5 94,8
olanag:
Bekleme siiresinin kisa olmasi 0,3 5,8 93,9
Muayene ve diger hizmet iicretlerinin 04 7.5 92,1
uygunlugu
Giiler yiizlii personel 1,0 7.4 91,6
Hastaneye ulagim kolaylig: 1,3 10,2 88.5

Tablo incelendiginde, hastanede olmasi gerektigi diisiiniilen tiim 6zelliklerin
katilimcilar tarafindan olduk¢a 6nemli oldugu vurgulanmigtir. Bir siralama yapmak
gerekirse, tiiketicilerin %99.7°si tibbi cihazlarin yeterli olmasini, %99,3’ii temizligi ve

%99,1°1 ise doktorlarin alaninda uzman olmasini olduk¢a 6nemli bulmustur.
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5.2.3. Saghk Hizmeti Tercihleri

Her hangi bir saglik hizmeti almak icin, bir hastane tercihi yapmalan s6z konusu
oldugunda, katilimcilarin hangi hastaneyi sececekleri belirlenmek istenmis ve Tablo

5.24’deki bulgulara ulagilmistir.

Tablo 5.24: Katilimcillarin Hastane Tercihleri

Hastane Frekans %

SSK Hastanesi 100 14,5
Devlet Hastanesi 87 12,6
Egitim (Universite) Hastanesi 316 45,7
Ozel Hastane 179 25,9
Diger 10 1,4

Tablo degerlendirildiginde, katilimcilarin yaklasik yarisi, bir tercih yapmalar1 soz
konusu oldugunda, saglik hizmeti almak icin egitim hastanelerini ve %26’s1 da dzel
hastaneleri tercih edeceklerini vurgulamistir. Ozellikle egitim hastanelerinin tercih
_edilme nedeninin, herhangi bir hastalifin teshis ve tedavisinde gerekli olan tibbi
cihazlarin bu hastanelerde eksiksiz bulunmasindan kaynaklandifi diisiintilmektedir.
Tablo 5.23’deki bulgulardan da, hemen hemen katilimcilarin tamam, bir hastanede
“ubbi cihazlarin yeterli olmasin1” olduk¢a Onemli gormektedir. Diger yandan, soz
konusu hastanelerin tercih edilme nedenlerinin gérece énemlerini degerlendirmek iizere

Tablo 5.25’deki bulgulara ulagilmstir’.

Tablo 5.25: Katihmcilarin Hastaneyi Tercih Nedenleri

Tercih Nedenleri Frekanslar Agurhikh
Puan

T1bbi cihazlarn yeterliligi 149 992
Doktorlarin alaninda iyi olmasi 30 696
Sosyal giivenceden yararlanilabilme olanag: . 117 689
Islemlerin kolaylig1 66 351
Temizlik 94 329
Giller ylizlii personel 79 272
Muayene ve diger hizmet 51 266
licretlerinin uygunlugu

Bekleme siiresinin kisa olmasi 20 246
Hastaneye ulagim kolaylig1 38 140

3 Tabloda yer alan frekanslar, ilgili hastaneyi tercih etme nedenini birinci tercihi olarak belirleyen tiiketici
sayisini gostermektedir. Agirhikli puanlar ise, en Snemli goriilen Ui nedenin siralamasi tersine kodlanarak
ve frekanslar ile garpilip toplanarak elde edilmistir. Ornegin; Doktorlarin alaninda iyi olmast igin,
|.tercih 3 ile, 2.tercih 2 ile ve 3. tercih 1 ile tersine kodlamp, her bir tercihe ait frekanslarla carptimis ve
toplam degeri ahnnustir ve agirlikhi puan: (3*30+2*48+1*510)=696 bulunmustur.

130



Tiiketicilerin ilgili hastaneleri tercih etme nedenleri sirasiyla, tibbi cibazlarin yeterli
olmasi, doktorlarin alaninda iyi olmas: ve sosyal giivenceden yararlanilabilme olanag:
olarak belirlenmistir. Dolayistyla, biiyiik bir cogunlukla tercih edilen egitim
hastanelerinde ve Ozel hastanelerde bu faktorler en 6nemli tercih nedenleri olarak

diistiniilmektedir.

Katilimcilarin  hizmetlerinden yararlandiklar1 hastanelere gore dagilimi ise, Tablo

5.26’da verilmektedir.

Tablo 5.26: Katihmcilarin Hizmetlerinden En Fazla Yararlandiklar:
Hastanelere Gire Dagihm

Hastane Frekans %
SSK Hastanesi 245 35,3
Devlet Hastanesi 185 26,7
Egitim (iiniversite) Hast. 129 18,6
Ozel 123 17,7
Diger 12 1,7

Tablodaki sonuglardan goriildiigi gibi, katilimcilarin  yaklagik 1/3’c  SSK
hastanelerinden, %27’si devlet hastanelerinden ve hemen hemen aymi oranlarda egitim
hastanelerinden ve 6zel hastanelerden saglik hizmeti almaktadir. Oysa, bu oranlar
Tablo 5.24°deki bulgularla kargilagtinildifinda tam tersi sonug c¢iktifi ve saglik
hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin yaklagik %35’inin, gercekte tercih ettigi
hastaneden hizmet almamakta oldugu goriilmektedir. Bunun nedeninin, katilimcilarin
bagli olduklar1 sosyal giivence kapsaminda, belirli hastanelerden hizmet alma

zorunluluklarinin oldugu diisiiniilmektedir.

Katilimcilarin hizmet aldiklan hastanelere gore dagilimini, goérsel olarak asagidaki

sekilde daha iyi izlemek miimkiindiir.
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Sekil 5.7: Katihmcilarin Hastanelere Gore Dagilim

1,7%

17,7%

pr— ‘ O SSK Hastanesi

’ : @ Devlet Hastanesi
OEgitim Hastanesi
O Ozel Hastane

IDiﬁgerir ]

26,7%

Hizmetlerinden en fazla yararlandiklart hastaneye zorunluluk nedeniyle giden

katilimeilarin oranlari Tablo 5.27°de yer almaktadir.

Tablo 5.27: Zorunluluk Nedeniyle Belirli Bir Hastaneden Yararlanan
Katilimcilarin Oranlar: (%)

Hastane Zorunluluktan | Kararsizlar | Zorunluluktan
gidenler gitmeyenler

SSK Hastanesi 84 4,1 11.9

Devlet Hastanesi 762 8,1 150

Egitim Hastanesi 62,5 8,6 28,9

Ozel Hastane 23,0 4.9 7ol

Tablo incelendiginde, zorunluluk nedeniyle SSK, Devlet ve Egitim hastanelerinden
hizmet alan katilmeilarin oranlari sirasiyla, %84, %76,2 ve %62,5 gibi ¢ok yiiksek
oranlardir. Ozel hastanelerden yararlanan tiiketicilerin biiyiik bir kism1 (%72,1) ise en
fazla yararlandiklari hastaneye zorunlu olarak gitmedigini ifade etmistir. Bu bulgu ile,
katilimeilarin sosyal giivence kapsamindaki hastanelerden hizmet aldiklar1 seklinde bir

yorum yapilabilir.
5.2.4. Saghk Hizmetleri ile Tlgili Tecriibeler

Katilimeilarin hizmetlerinden en fazla yararlandiklar hastane ile ¢aligma siireleri Tablo
5.28’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin yaklagik 1/3’d 11 yildan
fazla, yaklasik %42’si ise 4 yildan fazla siiredir ilgili hastanenin miisterisidir.

Dolayisiyla, orneklemdeki tiiketicilerin hizmetlerinden yararlandiklar1 hastaneye
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bagliliklarinin  oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak, bu baghligin yukarnda
vurgulandi@i tizere, biiyiik oranda zorunluluk sebebiyle oldugunu séylemek miimkiin
olsa da, miisteri sadakatinin tatmin boyutunu belirleyebilmek i¢in 6ncelikle, zorunlu
olarak hastaneye giden katilimcilarin, daha sonra da biitiin &rneklemin saglik

hizmetlerinden memnuniyet diizeyi incelenmistir.

Tablo 5.28: Mevcut Hastane ile Olan Tecriibeler

Siire Frekans %o
1 yildan az 45 6,5
1-3 y1l 146 21,1
4-7 y1l 187 27,1
8-11 yil 101 14,6
11 yildan fazla 212 30,7

Sekil 5.8: Mevcut Hastaneden Yararlanma Siiresi

6,5%

ol yildan az
W1-3yil
04-7 yil
O8-11 yil

@ 11 yildan fazla ||
27,1% |

14,6%

5.2.5. Miisteri Memnuniyeti

Hastaneleriyle zorunlu olarak c¢aligtiklarimi ifade eden katilimecilarin memnuniyet
diizeyleri Tablo 5.29°da verilmektedir. Tablodaki bulgular degerlendirildiginde, sosyal
giivenceleri kapsaminda bagli olduklari hastaneye zorunlu olarak giden katilimeilarin,
genel olarak aldiklart hizmetlerden son derece memnun olduklarini sdylemek
miimkiindir. Ozellikle 6zel hastane ve egitim hastanelerinden hizmet alanlarda,
memnuniyet duyanlarin orami ¢ok yiiksektir. Devlet hastanesinden hizmet alarak
memnuniyet duyanlarin oram da yiiksek bulunmustur. En az memnun olanlar ise SSK

hastanelerinden yararlananlardir. Ancak, bu oran, digerlerinden gérece diisiik olmasina
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ragmen, yine de SSK hastanelerinden yararlananlarin yarisindan fazlasinin,

hastanelerinin hizmetlerinden memnun olduklar: goriilmektedir.

Tablo 5.29: Hastaneleriyle Zorunlu Olarak Cahsan Katihmcilarin
Memnuniyet Diizeyleri

Memnun Kararsizlar Memnun
Olanlar olmayanlar
SSK Hastanesi 53,7 31,3 14,9
Devlet Hastanesi 63,1 21,7 15,2
.| Egitim Hastanesi- -} 884 - -} -~ | 11,6
' Ozel Hastane 100 -- --

Diger yandan, ele alinan drneklemin, hizmetlerinden en fazla yararlandiklar: hastane
acisindan genel memnuniyet diizeyi arastirlmugtir, Katilimcilarin  memnuniyet

diizeylerine gore dagilim Tablo 5.30’da verilmigtir.

Tablo 5.30: Katihmcilarm Saghk Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyleri

Frekans %
Memnun 420 60,6
Ne memnun ne de memnun 106 15,3
degil
Memnun Degil 167 24,1

Bulgular degerlendhildigihde, saglik hizmetlerinden yararlanan katilimcilarin yaklagik

%61°1 hastanelerinden aldiklar hizmetlerden memnundur.

Bu baglamda, katilimcilarin saglik hizmetlerini genel degerlendirmesine yonelik
izlenimleri ve beklentileriyle karsilagtirdiklarinda beklentilerinin karsilanma diizeyi de
aragtirlmugtir. Elde edilen bulgular agagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 5.31: Alnan Hizmetin Genel Degerlendirmesi (Saghk)

Frekans %
Cok kotii 19 2,8
Kotii 76 11,0
Orta 284 41,5
Iyi 256 374
Cok iyi 50 7.3

Bulgular degerlendirildifinde, yararlandiklar1 hastanenin hizmetlerini kotii olarak
degerlendirenler %13,8 gibi gorece diisiik bir orani teskil etmektedir. Hizmetlerin genel
diizeyini orta olarak degerlendirenler %41,5 , iyi ve ¢ok iyi olarak degerlendirenler ise

%44,7 oranindadir. Hastaneler bazinda hizmetlerin genel diizeyi degerlendirildiginde ise
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asagidaki bulgular elde edilmigtir. Tablodaki degerler katilimcilarin % oranim
gostermektedir.

Tablo 5.32: Hastanelere Gore Hizmetlerin Genel Degerlendirmesi

Cok katii Kot Orta Iyi Cok iyi
SSK Hast. 5,0 20,6 60,9 12,6 ,8
Devlet Hast. 3,8 13,0 48,9 31,0 3.3
Egitim Hast. - 24 252 60,6 11,8
Ozel Hast. - - 11,4 66,7 21,9

Tablodaki bulgular: Sekil 5.9’daki grafiksel gosterimde daha net izlemek miimkiindiir.

Sekil 5.9: Hastanelere Gire Hizmetlerin Genel Degerlendirmesi

O SSK Hastanesi
- B Devlet Hastanesi
y ~ | LI |OEgitim Hastanesi
N —l: O Ozel Hastane
Cok Kota Orta lyi Cok
kétl iyi

=

SSK hastanelerinden yararlanan katilimcilarin yaklagik %’ hastanelerinden aldiklari
hizmetleri kétii olarak degerlendirmekte, biiylik bir gogunlugu teskil eden %61 orani ise
orta diizeyde degerlendirmektedir. SSK hastanelerindeki hizmetlerin diizeyini iyi olarak
degerlendirenlerin  oram1 gorece diisikk bulunmustur. Devlet hastaneleri igin
degerlendirme biraz daha iyi sonu¢ vermistir. Hizmetler genel diizeyini, katihimcilarn
%16,8’1 kotii, yaklagik yaris1 orta ve %34,3’1 ise iyi bulmaktadir. Bu bulgu deviet
hastanelerinin SSK hastanelerinden daha iyi hizmet verdigi izlenimini uyandirmaktadir.
Egitim hastanelerinde verilen hizmetin genel diizeyi oldukg¢a iyi bulunmugtur.
Katilimcilarin yaklagik %’ verilen hizmetleri iyi olarak degerlendirmig, ¥4’ de orta
diizeyde degerlendirmistir. K6tii olarak degerlendirenler ise olduk¢a diigiikk orandadar.
Ozel hastanelerde verilen hizmetlerin genel diizeyi ise katilimcilar tarafindan
mitkemmel denebilecek diizeyde degerlendirilmistir. Katilimeilarin yaklagik %89’u
hizmetlerin genel diizeyini iyi olarak degerlendirmis, %11°i ise orta olarak
degerlendirmistir. Hizmetleri kotii olarak degerlendiren ise olmamigtir. Bu bulgu genel
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olarak, bagta 6zel hastaneler olmak {izere, egitim hastanelerinden de katilimcilarm
biiylik bir bélimiinlin memnun oldugunu géstermektedir. Bu bulgu aym zamanda,

Tablo 5.33’deki bulgularla da desteklenebilir.

Tablo 5.33: Hastanelere Gire Katihmcilarm Memnuniyet Diizeyleri’

Memnun Ne memnun ne de | Memnun degil
memnun degil
SSK Hast. 34,3 26,1 39,6
Devlet Hast. 55,3 16,9 27,8
Egitim Hast. 84,5 4,6 10,9
Ozel Hast. 95,1 1,6 3,3

* Son derece memnun ve kismen memnun olanlar “memnun” geklinde, kismen memnun olmayan
ve hi¢ memnun oimayanlar ise “memnun degil” seklinde kategorize edilmigtir.

Sekil 5.10: Hastanelere Gére Memnuniyet Diizeyleri

100
90 {—— Sy
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A 3 B i 3 g [0 Ne memnun ne de
: ' i memnun degil
00 Memnun degil

0 S 71 Ll T T
SSK Devlet Egitim
Hastanesi Hastanesi Hastanesi

"

Ozel
Hastane

Bulgular degerlendirildiginde, SSK hastanelerinden yararlanan katilimcilarin yaklagik
1/3’tintin, devlet hastanelerinden yararlananlarin yarisindan fazlasimn, egitim
hastanelerinden yararlananlann yaklagik %85’inin ve 6zel hastanelerden yararlananlarin
%095’1nin aldiklar1 hizmetlerden memnun oldugu gézlenmektedir.

Hastanelere gore, alinan hizmetlerin kalitesinin genel degerlendirmesi ise, Tablo
5.34’de verilmektedir.

Tablo 5.34: Hastanelere Gore Hizmet Kalitesinin Genel Degerlendirmesi

Cok kitii Katii Orta Tyi Cok iyi
SSK Hast. 10,3 23,9 492 16,1 A
Devlet Hast. 2,7 20,6 46,2 28,8 1,6
Egitim Hast. .8 3,1 29,7 57,8 8,6
Ozel Hast. - - 9,9 63,9 26,2
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SSK hastanelerinden hizmet alan katilimcilarin 1/3’{inden fazlasi hastanedeki hizmet
kalitesini kotli olarak, yaklagik yarisi orta olarak ve ancak %16,5°i iyi olarak
degerlendirmistir. Mevcut Orneklemde, Devlet hastanelerindeki degerlendirmenin SSK
Hastanelerinden daha iyi oldugu gozlenmektedir. Devlet hastanelerinden yararlanan
katilimcilarin yaklagik %’U hastanenin hizmet kalitesini kotii olarak, yariya yakini orta
ve 1/3’e yakim iyi olarak degerlendirmistir. Egitim hastanelerinin hizmet kalitesini
katitlimcilarin 2/3°1 iyi olarak ve yaklasik 1/3’l orta olarak degerlendirmistir. Egitim
hastanelerinin hizmet kalitesini kotii olarak degerlendirenlerin orani ise gorece ¢ok
diisiik bulunmustur. Ozel hastanelerden yararlanan katilimcilarin %90°1 hastanelerinin
hizmet kalitesini iyi bulmakta, %10’u orta diizeyde bulmaktadir ve hizmet kalitesini

kotii olarak degerlendiren olmamugtir.

Biitiin 6érneklem ig¢in hizmet kalitesinin genel degerlendirmesine iliskin bulgular Tablo
5.35’te verilmektedir. Bulgular incelendiginde, katilimcilarin yaklagsik %44’iiniin
hastanelerinden aldiklar1 hizmetlerin kalitesini iyi olarak degerlendirdigi goriilmektedir.
Hizmetlerin kalitesini orta diizeyde bulanlar ise 6rneklemin 1/3’linden fazladir. Diger

yandan, kotii olarak degerlendirenler yalnizca %19’luk oram kapsamaktadir.

Tablo. 5.35: Hizmet Kalitesinin Genel Degerlendirmesi (Saghk)

Frekans %0
Cok kotii 31 4,5
Kotii 100 14,5
Orta 259 37,6
Iyi 252 36,6
Cok iyi 47 6,8
Tablo 5.36: Beklentilere Gore Saghk Hizmet Performansi
Frekans %
Bekledigimden cok kotii 61 9,4
Bekledigimden Kotii 244 37,7
Tam bekledigim gibi 156 24,1
Bekledigimden iyi 174 26,9
Bekledigimden cok iyi 12 1,9

Katilimeilar beklentileriyle karsilagtirdiklarinda, aldiklari hizmetlerin beklentilerini
karsilama diizeylerini Tablo 5.36’daki gibi belirlemislerdir. Bu bulgulara gore, aldiklar1
hizmetleri beklediklerinden kétii bulan katilimcilarin oram1 %47’ dir. Tam bekledigi gibi

bulanlar orneklemin '4’linii teskil etmektedir. Beklentilerini asan diizeyde hizmet
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alanlarin orami ise, yaklagtk %29’dur. Beklentilerin kargilanmasi ve/veya agilmasi,
bilindigi gibi miisteri tatmininin bir gostergesidir. Bu baglamda, hastanelere gore
beklentilerin karsilanma diizeyi de incelenerek, her bir hastane grubu icin genel tatmin

diizeyi ile karsilagtirma yapilmustir.

Tablo 5.37: Hastanelere Gore Beklentilerin Karsilanma Diizeyi

SSK Devlet | Egitim "Ozel

Hast. Hast. Hast. Hast.
Bekledigimden cok kotii 16,7 11,6 1,8 -
Bekledigimden kotii 46,6 47,4 33,6 10,4
Tam bekledigim gibi 11,9 18,5 36,3 46,1
Bekledigimden iyi 24,8 22,5 26,5 37,8
Bekledigimden cok iyi ~= -- 1,8 8,7

Bulgular degerlendirildiginde, SSK hastanelerinden yararlanan katilimcilarn %63
kadar1 beklediklerinden kot hizmet aldiklarini, %12’si aldiklann hizmetlerin
beklentileriyle esit oldugunu ve %25°i hizmetlerin beklentilerini astigimi ifade
etmiglerdir. Devlet hastanelerinden yararlanan katilimcilar igin de beklentilerin
karsilanmasi hemen hemen aym diizeylerde gerceklesmistir. Egitim hastanelerinden
yararlananlarin beklentilerinin daha fazla karsilandig1 goriilmektedir. Bu katilimcilarin
yaklagik 1/3’{i beklentilerinden daha kotii hizmet aldiklarint 2/3°{i ise beklentilerinin
karsilandigim ve hatta asildigini ifade etmislerdir. Ozel hastanelerden yararlanan
katilimcilarin beklentilerinin kargilanma diizeyi ise oldukga yiiksektir. Bu katilimcilarin
yarisina yakini tam bekledikleri gibi hizmet aldiklarini ve hemen hemen aym oranda
beklentilerinin agildigim1 belirtmislerdir. Ancak %10 kadari beklediklerinden kotii

hizmet aldiklarim ifade etmislerdir.

[

Burada onemle {izerinde durulmasi gereken konu, beklentilerin kigiden kisiye degistigi
ve her tiiketicinin beklenti diizeyinin farkli oldugudur. Fakat, bulgular genel olarak
degerlendirildiginde egitim hastanelerinden ve Gzellikle 6zel hastanelerden yararlanan
katilimcilarin  beklentilerinin daha fazla karsilanmiyor olmasi, katilimcilarin saglik
hizmetleri agisindan beklentilerinin genel anlamda yiiksek oldugu izlenimini
vermektedir. Dolayisiyla, beklentilerin karsilanmas: tiiketicilerin tatmin diizeylerini
etkilemekte oldugundan, Ozel hastanelerden ve egitim hastanelerinden hizmet alan
katilimcilarin, daha fazla tatmin olduklar: seklinde bir degerlendirme yapilabilir. Tablo

5.33’deki bulgular bu degerlendirmeyi destekler niteliktedir.
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5.2.6. Sikayet Niyetleri

Saglik hizmetlerinden yararlanan tiiketicilerin, hizmet aldiklar1 saglik kuruluglarinda
gesitli nedenlerden dolay1 sorun yasadiklarinda ne sekilde hareket etmek istediklerine

veya niyetlerine ait bulgular Tablo5.38’de yer almaktadr.

Tablo 5.38: Sikdyet Niyetleri

Personelin Fiziksel Islemlerdeki
davramsiyla ilgili | kosullarla ilgili | aksamalarla ilgili

Baghekime sikayet etme 49,4 41,8 49,1
Saglik personeline sikayet

18,0 18,0 17,0
etme
[1gili hastaneye gitmeme 5.2 9,8 7,6
Yasal yollara bagvurma 5,1 7.9 4,2
Tamdiklan bilgilendirme 13,1 10,2 10,7
Hig bir sey yapmadan 2.6 27 2.2
calismaya devam etme
Sikayet etmeme 6,6 7.4 8,1

Bu baglamda, personelin davranisiyla ilgili sorun yasayan tiiketicilerin yaklagik yarisi
bashekime sikayet edecegini, %18’i saglik personeline sikayet edecegini ve %13’ii de
yakin cevresindeki kisilere tatminsizligini anlatacagimi ifade etmigslerdir. Fiziksel
kosullardan dolay1 sorun yasanmasi1 durumunda, tiiketicilerin yaklagitk %42’si
bashekime, %18’i saglik personeline sikdyet edecegini ve %10,’’si de tamdiklarim
durumdan haberdar edecegini bildirmislerdir. Hastane icindeki islemlerde aksamalardan
kaynaklanan sorunlarin yasanmasi durumunda ise, tiiketicilerin yaklasik yarisi
bashekime, %17’si saglhk personeline sikdyet edecegini ve %10,7’si de cevreyi
uyaracagini bildirmigstir. S0z konusu nedenlerle her hangi bir sorun yasanmasi
durumunda farkli yollara bagvuracagini ifade eden tiketiciler de mevcuttur. Ancak
farkli yollara bagvuracagini ifade eden tiiketicilerin oram gorece diisiik bulunmustur.
Genel bir degerlendirme ile, s6z konusu nedenlerden dolay1 yasamilacak sorunlara
tikketicilerin yaklasik yaris1 baghekime sikayet etme yolunu tercih ederek tepki gosterme
niyetindedir. Tiiketicilerin yaklasik %20’si saglik personeline sikdyet etme ve %10

kadar1 da tanidiklarini bilgilendirme niyetini tagimaktadir.
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5.2.7. Demografik Ozelliklere Gore Farkhliklarin incelenmesi

Farkli hastanelerden hizmet alan katilimcilarin memnuniyet diizeyleri, beklentilerinin
kargilanma diizeyi ve hastanenin hizmet kalitesinin genel degerlendirilmesi agisindan,
hastaneler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigi one-way

ANOVA testi ile arastirilmis ve Scheffe testi sonuglar1 Tablo 5.39’da verilmistir.

Tablo 5.39: Karsilastirma Sonuclar:

F istatistigi Gruplar Anlamhlik
SSK-Devlet ,000
SSK-Egitim ,000
Memnuniyet derecesi 62,015 S5K-Ozel 000
(,000)* Devlet-Egitim 000
Devlet-Ozel ,000
Egitim-Ozel ,018
SSK-Egitim ,001
Beklentilerin 24,495 SSlistes 1 ;000
karsilanma diizeyi (,000)* Devlet-Egitim 013
v Devlet-Ozel ,014
Egitim-Ozel ,005
SSK-Devlet ,001
SSK-Egitim ,000
Hizmet Kalitesinin 87,727 SSK-Ozel ,000
genel degerlendirilmesi (,000)* Devlet-Egitim ,000
Devlet-Ozel ,000
Egitim-Ozel ,000

* F istatistiinin anlamliligim gostermektedir.

Bulgular degerlendirildiginde, ii¢ olgu agisindan da hastanelerin katilimcilar tarafindan
degerlendirilmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklihin  oldugu
gozlenmektedir. Katilimcilarin hastaneler bazinda séz konusu ii¢ olguyu degerlendirme

ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo5.40’da yer almaktadir.
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Tablo 5.40: Hastanelerin Kargilastirlmasina Yonelik Tamimlayici istatistikler

Olgular Hastane Ortalama Standart
Sapma
Hastanenin hizmetlerinden | SSK Hastanesi 2,76 1,207
memnuniyet derecesi Devlet Hastanesi 3,22 1,167
Egitim Hastanesi 3,96 ,896
Ozel Hastane 4,42 ,690
Beklentilerin karsilanma diizeyi | SSK Hastanesi 2,45 1,040
Devlet Hastanesi 2,52 ,968
Egitim Hastanesi 2,93 ,863
Ozel Hastane 3,42 ,795
Hastanenin hizmet kalitesinin | SSK Hastanesi 2,72 ,870
genel degerlendirmesi Devlet Hastanesi 3,06 ,818
Egitim Hastanesi 3,70 ,703
Ozel Hastane 4,16 ,580

* QOlgtimler, 1:En diigiik ....5:En yiiksek seviyeyi gostermek iizere yapilmugtir.
** Memnuniyet derecesine iligkin veriler tersine kodlanmak suretiyle ilgili hesaplamalar yapilmgtr.

Hastanelerden alinan hizmetlerden memnuniyet diizeylerin ortalamalar: incelendiginde,
en diigiik ortalamaya sahip' olan hastane grubunun SSK oldugu ve s6z konusu
hastanenin memnuniyet degerlendirmesinin degiskenliginin de fazla oldugu
goriilmektedir. Devlet hastanelerinden yararlanan katilimeilarin memnuniyet diizeyleri
ise, orta seviyede ve “ne memnunum ne de memnun degilim” diizeyine yakindir. Bu
gruptaki katilimcilarin  genel olarak hastanelerinden, SSK hastanelerinden
yararlananlara oranla daha memnun oldugunu sdylemek miimkiin goriinmektedir.
Egitim hastaneleri acisindan bakildifinda, memnuniyet diizeyinin arttii ve
katilimcilarin bu konudaki degerlendirmelerinin daha kararli oldugu goriinmektedir.
Ozel hastanelerden yararlanan katimcilarin ise, memnuniyet diizeyleri diger
hastanelerden yararlananlara oranla belirgin farklilikk gostermektedir. Bu gruptaki

katilimcilarin memnuniyet degerlendirmelerinin oldukg¢a kararli oldugu s6ylenebilir.

Beklentilerin kargilanma diizeyi agisindan en diisiik ortalamaya sahip olan hastane
grubu yine SSK’dir. Bunu sirasiyla Devlet hastaneleri, Egitim hastaneleri ve 6zel
hastaneler izlemektedir. SSK ve Devlet hastanelerinden yararlanan katilimcilarin,
ortalama olarak beklentilerinden diisik diizeyde hizmet aldiklarin;; Egitim
hastanelerinden yararlananlarin ortalama olarak beklentilerine yakin hizmet aldigm ve
Ozel hastanelerden yararlananlarin ise, ortalama olarak beklentilerinin karsilandigini ve

hatta agildigin1 s6ylemek miimkiindiir.
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Hastanenin genel hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi agisindan bakildiginda,
ortalamalarin siralamasi degismemektedir. SSK hastanelerinin genel hizmet kalitesi orta
diizeye yakindir. Devlet hastanelerinin genel hizmet kalitesi ise orta diizeydedir. Egitim
hastaneleri i¢in s6z konusu olgunun degerlendirilmesinin orta seviyenin iizerinde ve
iyiye yakm oldugu goriilmektedir. Ozel hastanelerde ise, hizmet kalitesinin genel

degerlendirmesi ortalama olarak iyinin tizerindedir.

Genel bir degerlendirme ile, hizmet aldig1 hastaneden en fazla memnuniyet duyan
miigteri grubunun, Ozel hastanelerden yararlananlar oldugunu sdylemenin yanlig
olmayacag izlenimi uyanmaktadir, Onceki analizlerde elde edilen bulgularm, bu analiz

ile elde edilen bulgular: destekledigini soylemek miimkiindiir.

Yararlanilan hastanenin hizmet kalitesinin genel degerlendirmesi, beklentilerin
kargilanma diizeyi ve memnuniyet derecesinin demografik 6zellikler agisindan farklilik
gosterip gostermedigi one-way ANOVA ile aragtirnlmugstir. Test sonucunda, yararlanilan
hastanenin hizmet kalitesinin genel de;‘;erlendirrﬁesinin, meslek gruplarina ve gelir
diizeylerine gore istatistiksel agidan anlaml: fark gosterdigi bulunmugtur. Scheffe testi
ile farkliligin kaynafi tespit edilmigtir. Elde edilen bulgular Tablo 5.41°de

verilmektedir.

Tablo 5.41: Meslek Gruplan ve Gelir Diizeyine Gore Hizmet Kalitesinin

Genel Degerlendirilmesi
F istatistigi Gruplar Anlamhhik
3,845 Meslek gruplan
(,000)* Memur-Is¢i ,001
Gelir gruplan

Hizmet 1,500 mil. ve iizeri-
Kalitesinin genel 300 milyon alt1 ,019

degerlendirilmesi 7,169 1,500 mil. ve iizeri-
(,000)* 300,599 milyon ,018

1,500 mil. ve lizeri-
600-899 milyon ,019

* F istatistifinin anlamlilifi gostermektedir,
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Bu baglamda meslek gruplarina ve gelir gruplarina gore, katilimcilarin saglik hizmet
kalitesinin genel degerlendirmesi ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo 5.42°de ve

5.43’te verilmektedir.

Tablo 5.42: Meslek Gruplarina Gire Degerlendirme

Hizmet Kalitesinin Genel
Meslek Grubu Degerlendirmesi
Ortalama St. Sapma
Isci 2,97 924
Memur 3,41 ,940
Esnaf 3,41 ,908
Ev hanimi 3,37 ,891
Tiiccar 3,22 1,202
Emekli 3,21 ,875
'Ogrenci 3,26 ,808
Serbest 3,36 1,102

Bulgular degerlendirildiginde, meslek grubu “is¢i” olanlar hizmet kalitesinin genel
degerlendirmesi acisindan en diigiikk ortalamaya sahip gruptur. Bu gruptaki
katihmcilarin  sosyal giivenceleri kapsaminda SSK hastanelerinden yararlanmalari
nedeniyle, hizmet kalitesinin degerlendirilmesine ait ortalamalarin diisiik oldugu
diistiniilmektedir. Ciinkii, daha &nceki bulgular (Tablo 5.34), SSK hastanelerinden
yararlananlarin biiyiik cogunlugunun, genel hizmet kalitesini orta ve ortanin alt1 olarak
degerlendirdigini gostermektedir. Meslek grubu memur olanlar ise, ¢ogunluk olarak
devlet hastanelerinden ve egitim hastanelerinden yararlanmaktadirlar. Tablo 5.34’teki
bulgulara gore, devlet ve egitim hastanelerinden yararlanan katilimecilarin ¢ogunlugunun
hizmet kalitesini degerlendirmesi SSK hastanelerinden yararlananlara gore daha
yiiksektir. Tablo 5.39°daki bulgular da bu sonucu desteklemektedir. Tablo 5.39’dan
SSK, Devlet ve Egitim hastanelerinden yararlananlar ile Ozel Hastanelerden
yararlananlar arasinda, hizmet kalitesinin degerlendirilmesine y6nelik anlamli farklilik

oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin gelir diizeylerine gore, saglik hizmet kalitesini degerlendirmeleri Tablo

5.43’te yer almaktadir.
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Tablo 5.43: Gelir Diizeylerine Gore Hizmet Kalitesinin Genel

Degerlendirilmesi
Gelir Gruplan Hizmet Kalitesinin Genel
Degerlendirmesi
Ortalama St. Sapma
- 300 milyon 3,00 ,793
300 - 499 milyon 3,07 915
500 - 899 milyon 3,15 ,906
900 - 1,199 milyon 3,35 1,026
1,200 - 1,499 milyon 3,48 1,043
1,500 milyon - + 3,68 ,885

Bulgular incelendiginde, gelir diizeyi diisiik kesimin hizmet kalitesini degerlendirme
ortalamasimin diisiik oldugu ve “orta” diizeyde degerlendirildigi goriilmektedir. Tablo
5.34’{in bulgular ile bu bulgular birlikte degerlendirildiginde, katilimcilarin yaklagik
yarisimin  hizmet kalitesini orta diizeyde degerlendirdigi iki hastane grubu
goriilmektedir. Bu hastaneler SSK ve Devlet hastaneleridir. Cogunlugunu isci ve
memurlarin olugturdugu diisiik ve orta gelir grubunun bu iki hastane grubundan hizmet
aldigi bilinmektedir. Diger yandan, gelir diizeyi yiikseldik¢e hizmet kalitesinin
degerlendirmesi ortalama olarak “iyi”ye yaklagmaktadir. Buna bagh olarak memnuniyet
diizeyi de yiikselmektedir. Bu degerlendirmeler, tiiketicilerin gelir diizeyleri yiikseldikce
egitim hastaneleri ve 6zel hastanelerden hizmet alma egilimlerinin artti1 seklinde bir
izlenim olugturmaktadir. Geliri 1,500 milyon ve iizerindeki grupta, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi en yiiksek ortalamaya sahiptir.

Genel olarak ifade edilirse, gelir gruplarina gore, katilimcilarin saglik hizmet kalitesini
genel degerlendirmeleri arasindaki farkliligin diisiik ve orta gelir grubu ile yiiksek gelir
grubundan kaynaklandigini séylemek miimkiindiir.

ANOVA testi sonuglarindan, hizmet kalitesinin genel degerlendirilmesi, beklentilerin
kargilanma diizeyi ve memnuniyet derecelerinin, katilimcilar tarafindan
degerlendirilmesinin, saglik hizmetinin alindig: illere gore istatistiksel olarak farklilik

gosterdigi ortaya ¢ikmigtir. Scheffe testi sonuglarin Tablo 5.44°te verilmektedir.
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Tablo 5.44: illere Gore Degerlendirme - ANOVA Sonuclar

F Fark kaynag | Anlamhihk
istatistigi
Hizmet Kkalitesinin genel| 12,013 | Ankara-Sakarya ,020

degerlendirmesi (,000)*
Beklentilerin  karsilanma| 11,561 | Bursa-Sakarya ,041
diizeyi (,000)*
Memnuniyet derecesi 7,768 Bursa- Sakarya ,006

(,000)* | Bursa-Istanbul ,005
Ankara-Sakarya ,021
Ankara-Istanbul ,018

* F istatistiginin anlamliliin gostermektedir.

Tablo 5.45: illere Gore Degerlendirme

e&lj:‘l:ltesmm Beklentilerin Memnuniyet
iller Degerlendirmesi kargilanmas: derecesi
Ortalama St Ortalama St. Ortalama St.
Sapma Sapma Sapma
Ankara 355 | ,973 2,79 ,968 3,61 1,208
Bursa 3,36 ,883 2,99 978 3,60 1,105
Istanbul 3,17 ,949 2,54 ,995 3,15 1,331
Sakarya 2,92 ,932 2,44 1,038 3,15 1,289

Bulgular degerlendirildiginde, saglik hizmet kalitesi genel olarak Sakarya’da ortalama
“orta” ya yakin degerlendirilmistir. Diger illerde ise hizmet kalitesi orta seviyenin
lizerinde degerlendirilmistir. En yilkksek ortalamaya sahip olan il Ankara’dir. Bu
baglamda, s6z konusu iki ildeki farkliligmn istatistiksel olarak anlamli oldugu Tablo
5.44’ten goériinmektedir. Beklentilerin kargilanma diizeyi agisindan en diigiik ortalamaya
sahip olan il Sakarya, en yiiksek ortalamaya sahip il ise Bursa’dir. Diger illerin soz
konusu olguyu degerlendirme ortalamalar: arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmamugtir. Diger yandan, memnuniyet diizeyleri agisindan degerleme yapildifinda
en diigiik ortalamaya sahip olan iki il g6ze carpmaktadir. Bu iller Sakarya ve
Istanbul’dur. Ankara ve Bursa’daki katilimcilar aldiklari saglik hizmetlerinden daha
memnﬁn goriinmektedirler. Hizmet kalitesi degerlendirmelerinin ve beklentilerin
karsilanma diizeylerinin de Ankara ve Bursa’da diger iki ile gore yiiksek olmasi, bu iki

ilde memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek bulunmasini dogrulamaktadir,

Dolayisiyla genel bir degerlendirme ile Sakarya’da verilen saglik hizmetlerinin diger
illerde verilen hizmetlerden daha diisiik hizmet kalitesine sahip oldugunu ve bu ildeki
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katilimcilarin beklentilerinin altinda saglik hizmeti aldiklarim sdylemek miimkiindiir.
Bu durumun nedeni, s6z konusu ilde 1999 yilinda yasanan Marmara Depremi nedeniyle
hastanelerde tam anlamiyla bir yapilanmanin gergeklestirilememis olmasi olabilir.
Sakarya’da mevcut hastane imkanlari, hastalarin ihtiyaclarini ve isteklerini
karsilayamaz durumdadir. S6z konusu olgularm degerlendirilmesinin bu bakimdan

diger illerden farklilik gosterdigini soylemek miimkiin gdriinmektedir.
5.2.8. Saglik Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Hizmetlerinden en fazla yararlanilan hastanenin, hizmet kalitesini degerlendirmek {izere
SERVPEREF 6l¢egi kullanilmis ve Slgekte yer alan degiskenlerin ortalama ve standart

sapmalar1 Tablo 5.46’da verilmistir.

Tablo 5.46: Hizmet Kalitesi SERVPERF Sonuclari (Saghk)

Standart

Degiskenler (Adimlar) Ortalama Sapma
Hastanenin yeri ulagim agisindan uygundur 3,96 1,224
Hastanede aradifiniz yerleri (isaret ve levhalarla) bulmak 3,70 1,355
kolaydir
Tiim saglik personeli ellerinden geldigince hastalara 3,70 1,373
yardimci olmaya ¢aligmaktadir
Hastane genel olarak temizdir 3,68 1,383
Hastane hakkinda kanaatim olumludur 3,63 1,373
Doktorlar en basit tedavi yontemini 6nermektedirler 3,51 1,329
Doktorlar gereksiz islem yaptirmazlar 3,49 1,371
Tetkik sonuglarim doktora gostermek kolaydir 3,49 1,446
Doktorlar hastalarini, dikkat etmeleri gereken konular 3,48 1,480
hakkinda uyarmazlar
Doktorlar muayene 6ncesinde hastanin saglik gegmisiyle 3,45 1,543
ilgili bilgi alirlar
Telefonla randevu sistemi yetersizdir 3,45 1,591
Rontgen hizmetleri kisa siirede yapilmaktadir 3,43 1,488
Tahlil hizmetleri kisa siirede yapilmaktadir 3,40 1,505
Hastanedeki tibbi cihazlar yeterlidir 3,38 1,492
Doktorlar hastalarin ¢ok soru sormalarina izin vermezler 3,36 1,583
Hastane geneli giiriiltii ve karmasa agisindan sakindir 3,30 1,510
Hastaneye basvuru ve hastaneden ayrilma iglemleri kolaydir 3,29 1,479
Doktorlar muayene sonuglar1 ve tedavi konusunda gerekli 3,27 1,568
agiklamalan yaparlar
Doktorlarin ¢alisma saatleri hastalar icin uygundur 3,22 1,505
Doktorlar her zaman hastalarina kars ilgilidir 3,21 1,485
Doktorlar hastalarina bazen bilgisizmis gibi davranirlar 3,19 1,475
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Hastalar birer birer muayene odasina almirlar ve bayan 3,16 1,614
hastalar hemgire huzurunda muayene edilirler

Muayene i¢in bekleme siiresi makuldiir. 3,12 1,498
Doktor sayis: yeterlidir 3,12 1,598
Hastanenin otoparki mevcuttur ve park sorunu yoktur 3,10 1,654
Hemsirelerin hastalara yaklagimi samimidir 3,03 1,543
Acil saglik hizmeti almak zordur 3,02 1,485
Doktorlar muayene icin hastalarina yeterince zaman 2,91 1,572
ayirirlar

Kafeterya hizmetleri yeterlidir 2,83 1,526
Bekleme salonlart memnuniyet vericidir 2,80 1,580
Hastanede herkese egit gekilde davramldigim diisiiniiyorum 2,62 1,627
Olgek: 1: Hi¢ katilmiyorum............. S:Tamamen katihyorum (0: Fikrim yok analiz dist

birakilmigtir)

Olgek sonuglar1 incelendiginde, “katiliyorum” seklindéki degerlendirmeyi igeren “4”
skorunun iizerinde her hangi bir madde olmadig1 gbzlenmektedir. Ifadelerin ortalamalart
biiyiik bir ¢ogunlukla 3-4 arasindadir. En yiiksek ortalama degere sahip ifadelerin
“hastanenin yeri ulagim agcisindan uygundur”, “Hastanede aradiginiz yerleri (isaret ve
levhalarla) bulmak kolaydir”, “Tiim saglik personeli ellerinden geldigince hastalara
yardimct olmaya ¢calismaktadir”, “ Hastane genel olarak temizdir”, “hastane hakkinda
kanaatim olumiudur”, “doktorlar en basit tedavi yontemini onermektedirler” oldugu ve

en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “hastanede herkese esit sekilde davranldiginy

diigiintiyorum” oldugu gézlenmektedir.
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BOLUM 6: MODEL SINAMA SURECI

Bu kisimdaki analizler, 6nce bankacilik hizmetlerini daha sonra da saglik hizmetlerini

degerlendirmek lizere, agagidaki agamalar takip edilerek gerceklestirilmektedir.

1. Asama: Hizmet kalitesini 6l¢mek {izere olusturulan oOlgekteki tiim maddeler icin
i¢ tutarlilik katsayis1 (Cronbach alpha) hesaplanarak, 6lgegin i¢ homojenitesini
arttirmak i¢in maddeler arasi korelasyon matrisleri, madde toplam korelasyonlar1
ve herhangi bir degisken silindigi takdirde, geri kalan degiskenlerin i¢
tutarliliklarini gésteren (Alpha If Item Deleted) istatistikler dikkate alinarak ic
tutarlilik katsayilarindaki artiy temelinde bazi maddelerin elenip elenmeyecegi
kontrol edilmistir.

2. Asama: Bu asamada, hizmet kalitesi Olceginde herhangi bir maddenin
cikarilmamasinm uygun olacag: saptandiktan sonra, dlgekteki maddelere “temel
bilesenler faktdr analizi” uygulanmis ve maddelerin teorik olarak beklenen
boyutlarda yiiklenip yiiklenmedigi kontrol edilmistir.

3. Asama: Faktor analizinde elde edilen boyutlar temsil eden maddelerin yapisal
gegerlilifini test etmek amaciyla, dogrulayici (confirmatory) faktér analizi
(DFA)' uygulanmisti. DFA hem maddelerin temsil giicii hakkinda bilgi
vermekte hem de alt boyutlar: birbirleri ile iligki i¢inde degerlendirerek bunlarin
Ongoriilen hizmet kalitesi ile ne oranda Ortiistiiglinii géstermektir. Bu asamada,
hizmet kalitesine ait boyutlarin giivenilirligi, “yapy gecerliligi (convergent
validity)” ve her boyutun birbirinden ayr1 yapilar oldugunu test etmek amaciyla
“ayirt etme gegerliligi (discriminat validity)” de test edilmistir.

4. Asama: Hizmet kalitesi ile birlikte diger tiim gizil degiskenlerin yer aldig 6l¢iim
modeli test edilmistir. Olgiim modeli hem uyum istatistikleri agisindan, hem de
yapt gegerliligi, ayut etme gegerlilisi ve giivenilirlik agisindan
degerlendirilmistir. Ancak 6lgiim modeli test edilmeden Snce, gizil degigkenler

! Dogrulayic: Faktor Analizi ve Yapisal Denklem Modelleri hakkinda ayrintili bilgi EK-A’da
verilmektedir.
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arasindaki iligkilerin sifira esitlendigi “iliskisiz faktorler modeli” test edilerek

“kotii uyum indeksleri” degerlendirilmistir.

5. Asama: Olgiim modelinden tatminkar sonuglarin elde edilmesi sonucunda
yapisal model (arastirma modeli) test edilmis ve literatiirdeki diger alternatif

modellerle karsilagtiriimustir.
6.1. BANKACILIK SEKTORU iCiN ANALIZLER
1.ve 2. Asamanin Birlikte Degerlendirilmesi:

Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerine yonelik SERVPERF o6lgeginin 22
maddesi Tiirk bankacilik sektorii i¢in uyarlanip gelistirilerek 26 maddelik bir 6l¢ek
olusturulmustur. Bu Olgege baslangigta i¢ tutarlilik testi yapilarak Cronbach alpha
degeri 0=,9218 olarak bulunmugtur. 1. asamada sozii edilen istatistiklerden yararlanarak
Glgegi temsil etmeyen herhangi bir madde olup olmadif1 aragtirilmugtir. Olgegi temsil
etmeyen bir maddenin bulunamamasi sonucu, 26 maddelik Sl¢ege varimax doéndiirme
metodu kullanilarak “temel bilesenler faktor analizi” uygulanmigtir. Fakt6r analizinin
uygunlugunun gostergesi olan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri 0,932 bulunmustur.
Bu deger, kritik deger olan 0,70’in tizerindedir ve faktdr analizi yapilan Srneklemin
yeterlilifini gostermektedir. Bunun yam sira faktor analizini bozucu etki yapan
degiskenlerin tasnifine yonelik olarak “anti-image” katsayillar1 da incelenmis ve
0,50°den kiiciik anti-image olmamasi sebebiyle her hangi bir degiskenin analizden
¢ikarilmasina gerek olmadigi kanaatine varlmigtir. Analiz sonucunda 26 degiskenli
algilanan hizmet kalitesi SlgeBi optimum beg faktor (boyut) altinda toplanmugtur.

Analiz sonucunda elde edilen her boyutun faktor yiikleri incelenerek ve i¢ tutarlilik
testleri de yapilarak bu bes faktdr ¢oziimiiniin uygun oldugu kanaatine varilmstir. Bes
faktor toplam vafyansm % 55.4’iinii agiklamaktadir. Faktor ¢oziimiine ait Tablo 6.1de,
faktorler, faktor yiikleri, her bir faktoriin agikladif: varyans yiizdesi ve her faktore ait
glivenilirlik testi (Cronbach alpha) sonuglar yer almaktadir.

Faktor analizi sonucunda meydana gelen boyutlar sunlardir:

1.Faktor: Heveslilik: Banka personelinin miisteriye karg1 tavri, ilgisi, nezaketi ve

miigterilerin ihtiyaglarii anlayarak kisa siirede hizmet vermesi gibi ozellikleri
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icerdiginden “heveslilik” olarak isimlendirilmistir. Acgiklanan varyans yiizdeleri
incelendiginde, bu fakttriin aciklanan varyansmn  yaklagik 1/3’iinii tegkil ettigi
goriilmektedir. Faktor yiikleri acisindan degerlendirildifinde, banka miisterilerinin
personelin giiler yiizlii ve nazik olmasina oldukga Onem verdikleri goriilmektedir.
Personelin miisteri ihtiyaclarmi anlamasi ve miisteriye Ozen gostermesi, kuramsal
hizmet kalitesi boyutlarindan “empati”olarak degerlendirilebilir. Bu ¢aliymada empati
boyutu bir faktér olarak ayrilmamis ve personelin miigteriye karsi ilgisi ve hizmet
verme hevesliligi ile birlegsmistir. Bunun anlami, banka miisterilerinin hizmet kalitesini

degerlendirirken personelin gosterdigi ilgi ve 6zenin ¢ok 6nemli olarak algilandigidir.

2.Faktor: Ulagilabilirlik: Bankanin subelerine ve hizmetlerine ulasim kolayliklarim
igeren ozellikleri kapsamaktadir. Bu faktorde tiiketicilerin en fazla 6nem verdikleri
ozellikler ise, subelerin yaygin olmasi ve subelere ulagim kolaylifidir. Otomatik para
cekme makineleri (ATM)niride ihtiyaglar karsilayacak sayida olmasi 6nemli bir 6zellik

olarak goriilmektedir.

3.Faktor: Giivenilirlik: Finansal agidan giivenilirligi icermektedir. Tiiketicilerin yogun
olarak kullandiklari ATM’lerin sorunsuz caligmasi, hesaplara ait dokiimanlarin

zamaninda iletilmesi ve hatasiz ¢aligilmasi bu faktorii olugturan olgulardir.

4.Faktor: Giiven: Bu boyut, genel anlamda bankanin miigterileri iizerinde giiven

uyandiran ozellikleri icermektedir.

5.Faktor: Fiziksel unsurlar: Hizmet kalitesinin fiziksel Ogelerini icermekte ve

miisteriler tarafindan en az 6nemli faktor olarak degerlendirilmektedir.
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Tablo.6.1: Bankacihk Hizmet Kalitesi icin Faktor Coziimii

Faktor Agiklanan Cronbach
Faktorler Yiikleri | Yoyans Alpha
yiizdesi
Faktor.1: Heveslilik 16,968 ,879
-Banka personeli giiler yiizliidiir 788
-Personel miisteriye kars: her zaman naziktir ’77 4
-Personel temiz ve diizgiin goriintiimliidiir ’ 660
-Banka personeli miisterilerin ihtiyaclarii | 650
anlamaktadir ’
-Banka personeli sabirlidir 641
-Personel miigterilerin anlayacag sekilde | 561
konusur ’
-Personel her zaman miisteriye hizmet vermeye 542
heveslidir ’
-Bankaya girdigimde bana deger verildigini 517
hissederim ’
-Islemler icin bekleme siiresi kisadir 410
Faktor.2: Ulagilabilirlik 10,234 ,739
-Bankanin subeleri yaygindir 173
-Bankanin subelerine ulagim kolaydir ,675
-Otomatik para ¢ekme makineleri yeterli ,631
sayidadir
-Numarator sayesinde herkese esit | 465
davramldigini diigiiniiyorum
-Bankada yoOnlendirme isaret ve bilgileri | ,448
yeterlidir
Faktor.3: Giivenilirlik 9,790 ,689
-Otomatik para ¢ekme makineleri sorunsuz | ,680
caligmaktadir
-Hesap bildirim cetvelleri zamaninda gonderilir | ,638
-Bankaya kars1 kanaatim olumludur 427
-Islemler hatasiz yapilmaktadir 427
Faktor.4: Giiven 9,304 717
-Miisterilerle ilgili bilgiler gizli tutulur ,788
-Banka miisterilerine verdigi s6zii tutmaktadir ,654
-Istediginiz personele ulagmak kolaydir ,645
Faktor.5: Fiziksel Unsurlar 9,077 ,690
-Bankanmn ¢aligma saatleri uygundur ,688
-Bankanm  bilgisayar  sistemi  sorunsuz | ,653
caligmaktadir
-Bankanin i¢ ve dig gériiniimii oldukga iyidir 571
-Bankanin personel sayis1 yeterlidir 410
-Bankanin  otoparki mevcuttur ve park| ,408

problemi yasanmamaktadir
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Literatiirdeki hizmet kalitesi boyutlar: ile ilgili bulgular incelendiginde, farkli boyut
sayilarina ulagildig: goriilmekte ve farkli hizmet sektorleri ele alindiginda, bir sektérde

anlaml1 olan bir boyutun bagka bir sektérde anlam tasimadig: dikkat cekmektedir.

Bu galigmada elde edilen faktor sayist literatiirdeki bazi ¢aligmalara (Ennew ve Binks,
1999; Athanassopoulos, 2000) paralellik gostermekle birlikte, faktorlerin igerik ve
Onemi agisindan farklilik arz etmektedir. Bu sonug, iilkelere gore karsilagtirma
yapildiginda sosyo-kiiltirel ve sosyo-ekonomik farkliliklar agisindan dogal
goriinmektedir. Ennew ve Bink’s (1999)’in Ingiltere’de yaptiklar ¢aligmada, bankacilik
hizmetlerinin Kkalitesinin degerlendirilmesinde, finansal ihtiyaglar1 kargilayabilecek
hizmet ozellikleri ilk siray1 ve finansal beklentilerle ilgili faiz oranlari ve masraflar
ikinci siray: alirken, bu ¢aligmada personelin miisteriye kars1 gosterdigi ilgi ilk siray: ve
hizmet kolayliklari agisindan ulagilabilirlik ikinci sirayt almaktadir. Ingitere’de
ulagilabilirlik en az 6nemli faktor bulunmusgtur.

Yunanistan’da yapilan bir ¢alismada (Athanassopoulos, 2000), bankanin genel imajina
yonelik oOzellikler ilk sirada, bankanin sagladif1 yenilikler ikinci sirada ve hizmet

personeline ait 6zellikler iiglincii sirada 6nemli faktdrler olarak bulunmugtur.

Chakravarty ve dig. (2003)’nin bankacilik sektoriinde yaptiklari ¢aligmada, hizmet
kalitesi dort boyuta ayrilmugtir. Aragtirmacilar, SERVQUAL’mn heveslilik ve giiven
boyutlarinin aym faktor altinda birlestiklerini gérmiiglerdir. .

Bozdag ve dig. (2003)’nin Tiirkiye’de biri 6zel dieri kamusal sermayeli olan iki
bankanin miisterileri lizerine yaptiklari ¢aliymada, SERVQUAL’m bes hizmet kalitesi
boyutu elde edilmis ve banka miigterilerin en fazla onem verdikleri boyutun
“giivenilirlik” oldugu bulunmustur.

Ozer (1999)’in ¢aligmasinda, bankacilik hizmetlerinin kalitesi sekiz boyuta ayrilmistir.

Yavas ve dig. (1997) ise, Tiirk bankacilik sektoriinde yaptiklar: ¢alismada, heveslilik,

empati ve fiziksel unsurlar1 en 6nemli hizmet kalitesi boyutlar1 olarak elde etmiglerdir.

Bu baglamda, gerek ortaya cikan faktérler, gerekse faktor sayilar: degerlendirildiginde
bir degiskenligin oldugu gozlenmektedir. Bu degerlendirme Cronin ve Taylor (1992,
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1994) tarafindan vurgulanmistir. Carman (1990, akt, Sekerkaya, 1997)'n

degerlendirmesi de bu yondedir.

Tablo 6.1°de goriildiigii lizere, hizmet kalitesinin her bir alt boyutu, i¢ tutarliliklar
agisindan her ne kadar tatminkar diizeyde sonu¢ vermis olsa da, bu boyﬁtlann bir biitiin
olarak hizmet kalitesini ne derece temsil ettigi aragtirilmalidir. Diger bir deyisle,
g6zlenen sonuglarin gegerliligi ve elde edilen Slcegin faktdr yapismin giivenilirliginin
daha kapsaml: analizlerle sinanmas: gerekmektedir. Bu amagla 6nce, birinci dereceden
DFA yapilarak her bir alt boyutun (faktoriin), daha sonra da ikinci dereceden DFA
yapilarak temel boyutun (hizmet kalitesinin) faktor yapist AMOS 5.0 kullamilarak test
edilmigtir.

3. Asama:

Yapt Gegerliligi (Convergent Validity): Boyutlara ait yapt gegerliliini
degerlendirmek icin, 6ncelikle DFA uyum istatistiklerinin tatmin edici olmas1 ve her bir

boyutu etkileyen madde agihiklarinin (A yiiksek ve anlamli olmas: gerekmektedir
(Bollen, 1989; Bagozzi, 1994).

Dolayisiyla, her bir alt boyuta ait maddelerin ilgili alt boyutu ne derece iyi temsil ettigi
uyum istatistikleri ile arastirilmaktadir. Tablo 6.2’de alt boyutlara iligkin uyum
indeksleri yer almaktadur.

Tablo 6.2: Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlar: icin Uyum Indeksleri

Alt Boyutlar Uyum Indeksleri

(Faktirler) isd GFI | AGFI | TLI | CFI | RMSEA
Heveslilik 132,189/26=5,08 | ,960 | ,931 | ,941 | ,957 ,076
Ulagilabilirlik 34,350/5=6,87 | ,981 | 944 | ,918 | ,959 ,090
Giivenilirlik 4,6/2=23 997 | ,983 | ,983 | ,994 ,040
Giiven 0/0 1,00 1,00 ,00
Fiziksel unsurlar 29,418/5=5,88 | ,983 | ,948 | ,908 | ,954 ,080

*Tabloda literatiirde en fazla yer verilen uyum indeksleri yer almaktadir
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Uyum indeksleri, Ek-A’da ayrintili olarak yer almakla birlikte, bulgularin
degerlendirilebilmesi  agisindan  burada kisaca deginmekte fayda oldugu

diisiintilmektedir.

GFI1, modelin eldeki veriye uygunlugunu orneklem biiylikliigiine bagli olmaksizin
degerlendiren ve bir anlamda basit regresyon modelindeki R*ye es degerde bir
uygunluk olgiistidiir. AGFI, GFI degerinin serbestlik derecesine bagli olarak ayarlanmug
degerini vermektedir. TLI, modeldeki degiskenler arasinda higbir iligkinin olmadigini
varsayan ve veriye kotli uyum sagladigi bilinen “bagimsizlik modeli” referans alinarak
hesaplanan kargilagtirmali uyum indeksidir. Bu indeks ayni zamanda, serbestlik
derecesine gore ayarlanmustir. Ornegin, TLI=0,95 degeri, modelin bagimsizlik
modelinden %95 daha iyi uyum sagladigin gosterir. CFI de TLI'ye benzer sekilde
bagimsizlik modeli referans alinarak gelistirilmig bir kargilagtirmali uyum indeksidir.
GFI, AGFI, TLI ve CFI’nin 0,90-0,94 arasindaki degerleri modelin eldeki veriye iyi
uyum sagladigimi, 0,95 ve ilizerindeki degerler ise, miikkemmel uyum sagladigini
gostermektedir. RMSEA ise, onerilen modelin parametreleri arasindaki kovaryans
matrisiyle, 6rneklemde gozlenen degiskenler arasindaki kovaryans matrisi arasindaki
farka (hataya) dayanan uyum Olgiisiidiir. Dolayisiyla, “0”a yakin degerleri medelin
eldeki veriye iyi uyum sagladigina iliskin bilgi verir. 0,10°dan kiictik degerler iyi model
uyumunu, 0,05’ten kiiciik degerler ise milkemmel uyumunu gosterir. Ayrica, serbestlik
derecesi dikkate alinarak hesaplamr.

Bu baglamda, Tablo 6.2°deki bulgular degeriendirildiginde, her boyut i¢in elde edilen
uyum indeksleri son derece yiiksek ve tatmin edicidir. Dolayisiyla Sl¢ekteki maddelerin

ilgili boyutlar1 miikkemmel gekilde temsil ettigini séylemek miimkiindiir.

Diger yandan, Sekil 6.1’de hizmet kalitesi boyutlari i¢in elde edilen 1. dereceden DFA
Olciim modeli verilmektedir. Modelde, elipsler gizil degiskenler olan boyutlar temsil
etmekte ve gizil degiskenlerden gostergelere (maddelere) giden tek uclu oklar ise, bu
degiskenleri gizil yapilarla iligkilendiren regresyon katsayillar1 ya da gosterge
aguliklarimi  (Ay) gostermektedir. Gosterge — agiliklarn Maksimum  Olabilirlik
(Maksimum Likelihood-ML) metoduna gore standartlagtirilmis katsayr tahminleri
olarak verilmektedir. Tiim katsayilar %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bulunmustur.

Her bir boyutu temsil eden maddelere ait regresyon agirliklan ise sirasiyla, heveslilik
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boyutu icin 0,57-0,76 arasinda; ulagilabilirlik icin 0,44-0,68 arasinda; giivenilirlik icin
0,48-0,70 arasinda; giiven i¢cin 0,60-0,78 ve fiziksel unsurlar i¢in 0,51-0,63 arasindadir.
Katsayilar, her bir maddenin ilgili boyut (faktor) ile iligkisini gosteren korelasyon

katsayisim temsil ettiginden dolay1 yeterince yliksek kabul edilebilir.

Sonug itibariyle, gerek uyum indeksleri gerekse madde faktor agirliklar: tatmin edici
diizeyde oldugundan boyutlara ait yap: gegerliliginin oldugunu séylemek miimkiindiir.
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Hizmet kalitesinin her bir boyutuna ait, i¢sel yap: gecerliliginin tatmin edici sonug
vermesinin ardindan, bu boyutlarin ayr1 yapilar olup olmadigini ya da bagka bir
ifadeyle, her bir boyutun gergekte farkli bir 6zelligi Olglip Olgmedigini test etmek
gerekmektedir. Bu nedenle ayut etme gecerliligi (discriminant validity)

aragtiriimaktadir.

Ayirt Etme Gegerliligi (Discriminant Validity): Hizmet kalitesini olusturan her bir
boyutun birbirinden ayr1 yapilar oldugunu yani farkl bir 6zelligi 6l¢tiigiinii belirlemek
amaciyla bu test yapilmaktadir. Dolayisiyla, biitlin boyutlar arasindaki korelasyonlarin
“1”e esitlenerck “kisitlandimlan  bir modele” karsi, boyutlar arasindaki
korelasyonlarin serbest birakildigt “kisitlandinlmamis model” test edilir (Bagozzi ve

dig., 1991). Bu test i¢in hipotez:

Hp: @y=1’dir. Burada ¢y boyutlar arasindaki korelasyon katsayilarini gostermektedir.
Buradaki amag, biitiin yapilarin aym oldugu iddia edilen null hipotezin reddedilmesidir.
Bu nedenle, kisitlandirilmug ve kisitlandiriimamis modeller arasmdaki %> ve serbestlik
derecesi arasindaki farklar alinarak, Asd igin x2 dagilim tablosuna gore karar verilir
(Ayrint1 i¢in bkz. EK-A). Bu baglamda, kisitlandinimis ve kisitlandirtlmamis modeller

icin %* ve serbestlik dereceleri Tablo 6.3’te verilmektedir.

Tablo 6.3: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 icin Aywrt Etme Gegerliliginin

Degerlendirilmesi

Modeller e sd
Kisitlandirilmis Model 1802,693 296
Kisitlandiriimamis model 1422,580 288
Ax? 380,113
Asd 8

Sonuglar degerlendirildiginde, 8 serbestlik derecesinde ve %35 anlamlilik diizeyinde
kritik deger ;{2 os =15,507 ve 380,113> 15,507 oldugundan, Hy hipotezi reddedilir.

Bunun anlamu, hizmet kalitesini olugturan boyutlarmn her birinin digerinden ayr: yapilar
oldugu ve ayit etme gegerlilifinin saglandigidir. Boyutlar arasindaki korelasyon

katsayilarinin yiiksek olmasina ragmen, boyutlar yeterli diizeyde birbirinden farklidir.
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Bu boyutlar, daha sonraki yapisal modellerin analizlerinde hizmet kalitesinin

gostergeleri olarak yer alacaktir.
Giivenilirlik : Icsel Yap: Tutarhh@mnin Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesini belirleyen her bir boyutun kendi igindeki tutarlilifi Cronbach alpha
katsayilari ile belirlenmistir. Bu katsaymimn 0,70’ten biiyiik degerleri kabul edilebilir
bulunmaktadir (Nunnally, 1978, akt. Lapierre, 1996:55). Hizmet kalitesi Sl¢iimlerinin
degerlendirilmesinde bu indeks yaygimn olarak kullanilmaktadir. Ancak, Cronbach alpha,
biitiin gostergelerin esit oneme sahip oldufunu varsayan bir kisit1 temel almaktadir
(a.g.e.,s.55). Dogrulayic1 faktor analizlerinde giivenilirlifin degerlendirilmesi, her
gostergeye (maddeye) iliskin agiklanan varyanslar (R*) (1-hata oram) dikkate alinarak
yapilabilir (Stimer, 2000). Diger bir alternatif degerlendirme ise, her bir boyuta (yapiya)
ait 6l¢lim varyanslarinin oram ile yapilmaktadir (Fornell ve Larcker,1981). Maddelerin
olusturdugu boyutlar tarafindan “gikanlan ortalama varyans (average variance
extracted)” %S50’den yiiksek ise boyutlarin giivenilir olduguna karar verilir (Bagozzi ve
Yi 1988: 80). Tablo 6.4’de giivenilirlik ol¢iitleri verilmektedir.

Tablo 6.4: i¢sel Tutarhilik i¢in Giivenilirlik indeksleri

Boyutlar Gosterge Cikarilan Cronbach

sayisi | Ortalama Varyans | alpha (o)
Heveslilik 9 ,881 ,879
Ulagilabilirlik 5 ,746 ,739
Giivenilirlik 4 ,691 ,689
Giiven 3 707 717
Fiziksel unsurlar 5 ,696 ,690

Tabloda elde edilen bulgular degerlendirildiginde, her bir boyutun kendi icinde tutarh
ya da giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.
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Sekil 6.2: Hizmet Kalitesi Temel Boyutu Faktor Yapisi: Ikinci Dereceden
Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Hizmet kalitesi Olgeginde yer alan maddelerin her bir alt boyutu ve alt boyutlarin da
temel boyut olan hizmet kalitesini ne derece iyi temsil ettigini belirleyebilmek amaciyla
2. dereceden DFA analizi yapilmustir. Bu analizin grafiksel gosterimi Sekil 6.2’de ve
uyum indeksleri de Tablo 6.5°te verilmektedir.

Tablo 6.5: Hizmet Kalitesi -ikinci Dereceden DFA Sonuglar:

Uyum Indeksleri

Temel Boyut x’/sd GFI | AGFI | TLI | CFI | RMSEA

Hizmet Kalitesi 1136,560/291=3,906 | ,888 | ,865 | ,865 | ,879 ,064

Sekil 6.2 ve Tablo 6.5 birlikte degerlendirildiginde, alt boyutlarda yer alan maddelerin,
ilgili alt boyutlar1 tatminkar diizeyde agirliklarla temsil ettigi ve gizil degiskenler olarak
olgiilen alt boyutlarin da hizmet kalitesini olduk¢a yiiksek yapisal katsayilarla agikladig
goriilmektedir. Hizmet kalitesi temel boyutunda yer alan bes alt boyutun birlikte ve
birbirinden bagimsiz olarak, igerdikleri maddeler tarafindan iyi 6l¢lildiigii ve sirasiyla
Heveslilik (,87; hata=,21), Ulagilabilirlik (,84; hata=,27), Giivenilirlik (,95; hata=,05),
Giiven (,80; hata=45), Fiziksel unsurlar (,93; hata=,11) boyutlarinm yiiksek diizeyde
yapsal katsay1 agirliklan ile Hizmet Kalitesi boyutunda temsil edildikleri goriilmiigtiir.
26 madde, bes faktdr ve bir iist diizey faktorle temsil edilen ¢ok gostergeli modelin
uyum indeksleri kabul edilebilir diizeydedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi bes boyut
tarafindan tatmin edici diizeyde temsil edilmektedir. |

4, Asama:

Hizmet kalitesinin faktorler olarak ifade edilen alt boyutlarinin, dogrudan olgekte yer
alan maddeler tarafindan ve temel boyut olan hizmet kalitesinin de alt boyutlar
tarafindan yeterli diizeyde temsil edildiginin tatminkar dﬁzeyde dogrulanmasinin
ardindan, bu calijmanin aragtirma modelinde yer alan ve hizmet kalitesi ile birlikte
diger giiil degiskenlerin (Algilanan deger, Tatmin ve Davranigsal niyetler) de mevcut

oldugu “¢oplam ilgiim modeli”nin test edilmesi gerekmektedir.

Dolayisiyla, bu asamada 6nce, s6z konusu gizil degiskenler arasinda higbir iligkinin
olmadifim varsayan “iligkisiz faktSrler modeli”nin uyum indeksleri degerlendirilip daha

sonra, gizilrdegiskenler arasinda korelasyonlarin hesaplandif1 ve gosterge degiskenlerin
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gizil degiskenleri ne oranda temsil ettiginin saptandifi “Ol¢iim modeli” analiz

edilecektir.

Ancak, bu asamada model smama siirecinin daha iyi anlasilmas: agisindan, detay: Ek-
A’da verilen model tanimlarmnm yapilmasi ve bazi kavramlarin agiklanmasi uygun

goriilmektedir. Bu baglamda, izleyen kisimda bu agiklamalara yer verilecektir.

Olciim Modeli: Bu model, yapisal denklem modelinin gizil degiskenlerinin ortak
faktorler olarak ele alindigi ve faktorler arasindaki korelasyonlara kisitlama
getirilmedigi bir DFA modelidir. Bu modelin test edilmesindeki amag, yapisal denklem
modelinin gostergelerinin, gizil degiskenleri ne kadar iyi Olgtiifliniin veya temsil
ettiginin belirlenmesi ve gizil degiskenler arasindaki korelasyonlarin hesaplanmasidir.
Eger 6l¢tim modeli tatmin edici uyum istatistikleri vermiyorsa, uygun veya tatmin edici

istatistikleri elde edene kadar YDM analizine baglamanin bir anlam1 yoktur.

Yapisal Denklem Modeli: Bu model, arastirmacilarin smnamak istedigi modeldir.
Yapisal denklem modelinin 6l¢iim modelinden farki, gizil degiskenler arasindaki
iligkilere baz1 kisitlar koyarak, iligkilerin yoniiniin tanimlanms olmasidur.

Iliskisiz Faktorler Modeli: Bu model, 6lgiim modeline benzer gekilde yapilan, fakat
gizil degiskenler arasindaki tlim iligkilerin sabitlendifi ya da korelasyonsuz hale
getirildigi bir DFA modelidir. Iligkisiz faktorler modeli, kabul edilebilir uyum indeksleri
{irettiyse, bu sonug gergekte gizil degiskenler arasinda nedensel bir iligkinin olmadig: ve
Onerilen modelin smmanmasma gerek kalmadif anlamina gelir. Eger, uyum indeksleri
beklendigi gibi kotii sonug verdiyse, bu sonu¢ en azindan bazi gizil degiskenler

arasinda iligkinin oldugu yoniinde bilgi verir.

Yokluk (Null) Modeli Ya da iliskisiz Degiskenler Modeli: Degiskenler arasinda
higbir iligkinin olmadiZini varsayan “bagimsizlik modeline” karsilik gelen bir modeldir
ve karsilagtirmal1 uyum indekslerinde referans degeri elde etmek amaciyla hesaplanir.
Bu modelde gosterge degiskenler arasinda higbir iligkinin olmadif1 varsayilir ve dogal

olarak en kotii uyumu vermesi beklenir.

Hata Oranlari: Hata oranlari, her bir gosterge degiskene disaridan uzanan oklarla
gosterilmektedir. Bunlar esitlikteki hatadan ¢ok, gosterge degiskendeki hataya karsilik
gelir ve Ol¢lim hatasi olarak goriilebilir (Joreskog ve Sérbom, 1993, akt. Stimer, 2000:
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70). AMOS programi, her bir gosterge degiskene ait esitlik icin aciklanan varyans
oramm (R?) vermektedir. Hata oram ise, I-Rz’ye karsilik gelir. Bu degerler aymi

zamanda, ilgili gostergelerin giivenilirlik katsayilar olarak kabul edilmektedir.

Modifikasyon indeksleri (MI): YDM analizlerinde modelin daha iyi uyum vermesi
icin bir takim degisikliklerin yapilmasini &neren indekslerdir. Bu indeksler, gosterge ve
gizil degiskenler arasindaki kovaryansa bakarak, daha ¢ok hata matrislerini temel alan
aynntih degisiklikler onerirler. Bu degisimler, gosterge ve gizil degiskenler arasinda
olusturulmas: gerekli yeni baglantilari, modelden ¢ikarilmasi gerekli degiskenleri ve
degiskenler arasinda eklenmesi uygun goriilen hata kovaryanslarina kadar ¢ok sayida
parametreyi igerir. Bu parametreler temel alindiginda, modifikasyon sonucunda
modelde kazamlacak ¥* miktar1 da bu indekslerle gosterilmektedir (Byrne, 2001).

Mulaik ve James (1995), model smama siirecinin belli asamalarin izlenerek
yaptlmasinin, uyumun ya da uyum eksikliginin kaynagim arastirmacilara gésterebilmek
agisindan gerekli oldugunu ifade etmislerdir (Bu asamalar EK-A’da verilmektedir).
Aragtirmacilar belirli bir mantik sirasina gére bu siireci gergeklestirmektedirler. Bu
nedenle bu ¢aligmada, model sinama siireci “iligkisiz faktdrler modeli” olarak bilinen ve
gizil degiskenler arasinda higbir iligkinin olmadig1 6ne siiriilen bir modelin sinanmasi ile
baglamaktadir. Bunun nedeni, efer iligkisiz faktSrler modeli, beklenildigi gibi kotii
uyum indeksleri ile sonuglanirsa, en azindan bazi gizil degiskenler arasinda iligkilerin
bulunduguna ve model sinama siirecinin devamina karar verilebilir. Eger, s6z konusu
model kabul edilebilir uyum indeksleri ile sonuglanmigsa, gercekten gizil degiskenler
arasmda sinanacak pek bir iliskinin olmadigin séylemek miimkiindiir.

Bu baglamda, aragtirma modelimizde yer alan gizil degiskenler (hizmet kalitesi, deger,
tatmin ve davranigsal niyetler) arasinda hi¢ bir iligkinin olmadiint varsayan model

Sekil 6.3.’te ve modelin uyum indeksleri, Tablo 6.6’da verilmektedir.
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Sekil 6.3: iliskisiz Faktorler Modeli

Heveslilik

Ulagilabilirlik

Giivenilirlik > Hizmet
Kalitesi

Gitven '

Fiziksel

unsurlar
Alg. Degier

Tablo. 6.6: iliskisiz Faktorler Modeli Uyum indeksleri

Uyum Indeksleri

x’lsd GFI | AGFI | TLI | CFI | RMSEA

1802,119/90=20,024 | ,729 | ,638 | ,669 | ,716 ,165
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Sonuglardan goriildiigli gibi, model olduk¢a kotii uyum indeksleri vermistir. Bunun
anlami, degigkenler arasinda smanmasi gereken iligkilerin mevcut oldugudur. Bu

nedenle, model sinama siireci, 6l¢lim modeliyle devam edecektir.

Daha 6nce de ifade edildigi gibi, 6l¢ctim modelinin temel amaci, gostergelerin gizil
degiskenleri ne oranda temsil ettiginin saptanmasi ve gizil degiskenler arasmdaki
korelasyonlarin belirlenmesidir. Eger ol¢iim modelinin uyum istatistikleri tatminkar
degilse, gerekli degisiklikleri yapmadan yapisal denklem modeli analizine gegmenin bir
faydast olmayacaktir. Bu baglamda Sekil 6.4’te dort gizil ve onalti gosterge
degiskenden olusan Ol¢lim modeli uyum istatistikleri, regresyon agirliklan veya faktor
yiikleri, hata oranlari, korelasyon katsayilari ve modifikasyon indeksleri (MI) agisindan

degerlendirilmigtir.
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Sekil 6.4: Ol¢iim Modeli
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Modelde gosterge degiskenlerin adlari, EK-C’de verilmekte olan anket formundaki soru
numaralar ile temsil edilmektedir. Ol¢iim modelinin DFA sonucu, uyum indeksleri
tatmin edici diizeyde (x*/sd: 426,936/98=4,356; GFI=,924; AGFI=,894; CFI=,948 ve
RMSEA=,069) bulunmasma ragmen, modifikasyon istatistikleri davranigsal niyetlerin
gostergeleri olan s16.8 ve 516.10 degiskenleri arasmda modelin 8ngordiigiinden ¢ok
yiiksek diizeyde korelasyon oldugunu ve bunlarm hatalarnin yiiksek diizeyde iligkili
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oldugunu gostermektedir. Modifikasyon indeksleri EK-B’de yer almaktadir. S6z konusu
degiskenler incelendiginde, s16.8’in “bu bankayla gelecekte de iy yapmaya devam
edecegim” ve 516.10’un “islem masraflan artsa bile bu bankayla calijmaya devam
ederim” ifadelerini icermekte oldugu goriilmektedir. Aslinda bu iki ifade, farkh
kelimeleri icerse de ayni olguyu olgmektedir. Dolayisiyla, hatalari arasinda yiiksek
diizeyde iligki ¢ikmasi dogaldir. Bu nedenle, olgiim modelinde s16.8 ve $16.10
degiskenlerinin hata kovaryansi: modele eklenerek (Hughes ve dig., 1986), tekrar DFA
yapilmigtir. Sekil 6.5. modele ilave edilen yeni baglantiy1 icermektedir.
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Sekil 6.5: Modifikasyondan sonra 6l¢iim modeli
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Elde edilen yeni modelin uyum istatistikleri ise, xZ/sd: 415,958/97=4,288; GFI=,928;
AGFI=,899; CFI=950 ve RMSEA=,068 dir. Sonuglar genel olarak modelin eldeki
veriye daha iyi uydugunu gostermesine ragmen, yeni baglantinin modeli anlamli bir
sekilde gelistirilip gelistirilemedigi y” fark istatistigi ile aragtirilabilir. Boylece, Sekil 6.4
ve Sekil 6.5°teki model sonuglarindan elde edilen 5 degerleri ve serbestlik derecelerinin

farki almarak fark istatistigi hesaplanir. Buna gére,

Ay’=426,936-415,958=10,978
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Asd= 98-97=1 dir. %5 anlamhilk diizeyinde ¥* kritik deferi, , 7, =3.841 ve

10,978>3,841 oldugundan, s6z konusu iki degigkenin hatalar1 arasindaki baglantiy1
Ongoren modelin, uyum istatistiklerini anlaml: bir sekilde gelistirdigi sGylenebilir.

"Bu baglamda iki yol tercih edilebilir. Birincisi, s6z konusu degiskenler arasindaki
baglantinin yer aldig: model ile siirece devam edilir. Ikincisi ise, aslinda bu iki degisken
de ayni1 olguyu Ol¢tiigiinden bir tanesi modelden ¢ikarilir (Byrne, 2001; Siimer, 2000).
Bu nedenle burada ikinci yolun denenmesi, modelin daha iyi sonug verip vermeyecegini
gozlemek acgisindan gerekli gOriilmiigtiir. BOylece, modelden davramigsal niyetleri
aciklama katsayisi (regresyon agirligi) daha diisik (0,59) olan $16.10 degiskeni
cikanilarak model yeniden test edilmistir. Revize edilen modelin sonuglar1 Sekil 6.6’da
yer almaktadir.

Revize edilen modelin uyum istatistikleri incelendiginde, lesd: -346,273/84=4,122;
GFI=,936; AGFI=,909; CFI=,956ve RMSEA=,067 oldugu ve s0z konusu degiskenler
arasidaki korelasyonu iceren modelden daha iyi uyum gosterdigi gézlenmektedir. Bu
iki model arasinda, model gelistirilmesi agisindan anlamli farkliliin olup olmadif: yine
+* fark istatistigi ile arastirilabilir. Boylece, Sekil 6.6’da verilen model ile Sekil 6.5’te
verilen modelin fark istatistigi asagidaki gibidir:

Ay’= 426,936-346,273=80,663
Asd=97-84=13

13X =22,362  ve 80,663>22,362 oldugundan, s16.10 degiskeninin modelden

¢cikarilmasi sonucu elde edilen uyum, Onceki modelden (Sekil 6.5°teki model)
istatistiksel agidan anlamh diizeyde farklidir. Bu sonug, modelin eldeki veriye
uyumunun daha iyi olduguna yonelik gelistirildigini g6stermektedir. Dolayisiyla Sekil

6.6’daki ol¢lim modeli temel alinarak siirece devam edilecektir.
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Sekil 6.6: Revize Edilen Ol¢iim Modeli
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Siireg, daha iyi uyum indeksleriyle sonuglanan ve “revize edilen 6l¢lim modeli” olarak
adlandirllan modelin yap1 gecerliligi ve glivenilirlifinin aragtirilmasiyla devam

etmektedir.

Model yap1 gegerliligi agisindan ele alindifinda; uyum indekslerinin miikemmel
diizeyde tatmin edici oldugu ve tahmin edilen regresyon agirliklarinin da hizmet kalitesi
icin 0,64-0,82 araliginda, algilanan deger icin 0,68-0,87 aralifinda, tatmin igin 0,75-
0,79 araliginda ve davranigsal niyetler igin 0,71-0,84 aralifinda oldugu goriilmektedir.
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Ayrica, tiim katsayilar %S5 anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Dolayisiyla, modelin
yapisal gecerliliginin saglanmig oldugunu séylemek miimkiind{ir.

Gizil degiskenler arasindaki korelasyonlar, onerilen iligkilerin y6niine ve giiciine iligkin
bilgi verirler. Sekildeki biitiin korelasyonlar istatistiksel olarak anlamli ve beklenilen
yondedir. En giiclii iliski tatmin ve davramigsal niyetler arasinda, en zayif iliski ise
hizmet kalitesi ve algilanan deger arasindadir. Korelasyonlar genel olarak yiiksek
olmasma ragmen, her bir gizil degiskenin ayr1 bir yapiy1 temsil edip etmedigi ayirt
etme gecerliligi ile aragtirilmaktadir. Bu amacla, yapiar arasindaki korelasyon
katsayilar1 “1” e esitlenerek olusturulan kisitlandirilmis model ile korelasyonlarin

serbest birakildig1 modellerin Ay? istatistigi hesaplanmstir. Buna gore,
Ax’=650,650-346,273=304,377
Asd=90-84=6

6 Xos =12,592  ve 304,377>12,592 oldugundan, tiim yapilarin birbirinden yeterli

diizeyde farkli ve ayirt etme gegerliliginin saglanng oldugunu séylemek miimkiindiir.

Model giivenilirlik agisindan, ¢ikarilan ortalama varyanslar ve Cronbach alpha degerleri
itibariyle degerlendirilmistir. Dort gizil yapmin her birine ait c¢ikarilan ortalama
varyanslar sirasiyla, hizmet kalitesi icin 0,867, algilanan deger icin 0,825, tatmin igin
0,857 ve davramgsal niyetler i¢in 0,830 bulunmugtur. Ayrica, Cronbach alpha degerleri
de, hizmet kalitesi i¢in o= 0,858; deger icin 0=0,807; tatmin igin o= 0,855 ve
davramgsal niyetler i¢in o= 0,808 olarak hesaplanmigtir. Elde edilen bulgular

sonucunda, modelin giivenilirlik agisindan yeterince tatmin edici oldugu sdylenebilir.
5.Asama:

Onceki agsamada, iligkisiz faktdrler modelinin kotii uyum indekslerinden, degiskenler
arasinda smamaya deger iligkilerin oldugunun belirlenmesinin ardindan, 6l¢iim modeli
DFA ile analiz edilmistir. Ancak, modifikasyon indekslerinin degerlendirilmesi sonucu,
bir degiskenin modelden ¢ikariimasi uygun goriilmiistiir. Bu durumda, revize edilen
model, revizyondan 6nceki modele gére daha iyi uyum verdiginden, bu modelin yap1

gecerliligi ve glivenilirligi test edilmistir. Model, gegerlilik ve giivenilirlik agisindan
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tatmin edici sonuglar verdiginden, bu agamada s6z konusu modelde yer alan degiskenler

ile “yapisal model (arastirma modeli)” test edilecektir.

Bu baglamda, ti¢lincii béliimde yer verilen aragtirma modeli, uyum indeksleri ve yapisal
katsayilarin anlamlilifi acisindan test edilip, aragtirma hipotezlerinin desteklenip
desteklenmeyecegi ortaya koyularak, yine iiciinci bolimde yer alan literatiirdeki

alternatif modellerle kargilagtirilacaktir.

Yapisal modelin temel amaci, gizil degigkenler arasindaki yapisal iligkiyi belirlemek ve
kuramsal olarak 6nerilen hipotezi test etmektir. Yapisal modelde, degiskenler arasindaki
tek uglu okla verilen katsayilar, gizil degiskenler arasindaki iligkileri aciklayan
regresyon katsayilaridir. Sekil 6.7°de bu ¢aligmada 6nerilen modele iligkin YDM analizi
sonuglar1 sunulmaktadir. Katsayilar, standartlagtirilmis degerler (bir anlaxﬁda B
degerleri) olarak verilmektedir. Modelin uyum indeksleri Tablo 6.7°de yer almaktadir.

Sekil 6.7: Aragtirma Modeli (Bankacihk)

He 60 Hg: B31=907
2 Y11=

Hs: Byy=,42

Davramgsal
Niyetler

Hy: ¥31=-01

H;: 15=,51
Hy: BSF’SS
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Tablo 6.7: Arastirma Modeli Uyum Indeksleri (Bankacilik)

Uyum Indeksleri
rlsd GFI | AGFI | TLI | CFI | RMSEA
346,273/84=4,122 936 | ,909 | ,946 | ,956 ,06
R* (Deger) =,36

R? (Tatmin) =,69
R? (Dav. Niyetler)= ,86

Uyum indeksleri, modelin eldeki veriye miikemmel sekilde uydugunu gostermektedir.
Model uyumunun tatmin edici gekilde sonuglanmasi, tahmin edilen yapisal katsayilarin,
hipotezlerin sinanmasi agisindan degerlendirilebilecegini gostermektedir. Bu baglamda,
aragtirmanin birinci hipotezinde (H;) 6ngoriildiigii gibi, algilanan hizmet kalitesi tatmin
lizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir (y21=,51; p<,05*). Diger yandan, hizmet
kalitesinin davranigsal niyetler lizerinde anlamli bir dogrudan etkiye sahip olmadif:
(fs1= -01; p<,798) goriilmektedir. Bu sonug onerilen modelde H, hipotezinin
reddedilecegi anlamina gelmektedir. Elde edilen sonuglar, davranigsal niyetlerin tatmin
tarafindan oldukca giigh’i bir sekilde dogrudan etkilendigini (B3,=,88; p<,05*) ve Hj;
hipotezinin desteklendigini gostermektedir. Arastirmanin dordiincii hipotezi, hizmet
kalitesinin deger lizerinde pozitif bir etkiye sahip olduguna yoneliktir. Bulgular, hizmet
kalitesinin algilanan degeri giiclii bir sekilde etkiledigini gdstermekte (y,=,60; p<,05*)
ve Hy hipotezi de desteklenmektedir. Diger yandan, beklenildigi gibi algilanan degerin
tatmin lizerinde anlamlt diizeyde Onemli bir etkiye sahip oldugu (B21=42; p<,05%)
bulunmus ve dolayisiyla Hs hipotezi de desteklenmistir.Tatminin dogrudan bilegenleri
olarak modellenen hizmet kalitesi ve degerin, tatmin iizerinde pozitif etkiye sahip
oldugunun bulunmasi, degiskenler arasi iligkileri inceleyen literatiirde Oliver (1997) ve
Bagozzi (1992, akt. Cronin ve dig., 2000)’nin biligsel- duygusal nedensel siralamasini
yansittif1 goriilmektedir. Sonuglar, hem hizmet kalitesi, hem de deger i¢in tatminin

anlamli bir onceli oldugu yo6niinde literatiirii tutarl1 bir sekilde desteklemektedir (6rn;

* AMOS 5.0 programi, katsayilarin anlamliliklarim %35 anlamlilik diizeyine gére degerlendirmekte ve %5
anlamlhlik diizeyinde anlamh bulunan katsayilar i¢in “p” degerini *** olarak vermekte, %35’in disindaki
anlamlilik diizeyleri igin p degerini sayisal deger olarak vermektedir. Bu nedenle %S5 diizeyinde anlaml
bulunan katsayilar p<,05 olarak gdsterilmistir.
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Cronin ve Taylor, 1992; Gotlieb ve dig. 1994; Ennew ve Binks, 1999; Dabholkar, 2000;
Brady ve Robertson, 2001; Brady ve dig., 2002; Chakravarty ve dig., 2003). Diger
yandan, algilanan degerin davramgsal niyetler iizerindeki dogrudan etkisi (B3;=,07;
p<,134) istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur. Bu sonug¢, Hg hipotezinin reddini
gerektirmektedir. Bu baglamda hipotezler bir biitiin olarak degerlendirildiginde;

H;: Kabul

H: Ret

H;: Kabul

H,: Kabul

Hs: Kabul

Hg: Ret, oldugu goriilmektedir.

Tablo 6.7°de yer alan ve modeldeki ii¢ yapisal denklem igin tahmin edilen R? degerleri;
davranigsal niyetler igin 0,86; tatmin icin 0,69 ve deger icin ise 0,36 bulunmustur. Bu
degerler, her bir gizil bagimli degiskenin kendinden 6nce gelen gizil yapilar tarafindan
aciklanan varyanslarim gostermektedir. Gegmisteki aragtirmalarda da benzer sonuglar
bulunmustur. Omegin, Brady ve dig, (2000) alt1 farkli hizmet sektérii icin yaptiklari
calismalarinda burada elde edilen sonuglara oldukc¢a yakin sonuglar bulmuslardir.

Iki biligsel yapimnn (hizmet kalitesi, deger) hem tatmin hem de davramgsal niyetler
{izerinde goreceli etkisini belirlemek igin, ilgili yapilarm dolayli, dogrudan ve toplam
etkileri hesaplanmigtir. Tablo, 6.8, dogrudan, dolayl1 ve toplam etkileri géstermektedir.
Tabloda standartlagtirilmig yapisal katsayilar temel alinmistir.
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e Sonuglar dikkate alindifinda, hizmet kalitesinin tatmin iizerindeki toplam
etkisinin 0,76 olmasina ragmen, degerin toplam etkisi 0,42°dir (bu deger
yalmzca dogrudan etkiyi icermektedir). Bu sonu¢ agikca bankacilik
hizmetlerinde, miigteri tatmininin 6ncellerinden hizmet kalitesinin degerden
daha 6nemli bir bilesen oldugunu gostermektedir. Davranigsal niyetler tizerinde
hizmet kalitesinin ve degerin dogrudan etkileri istatistiksel agidan anlamsiz
bulunmakla birlikte, toplam etkileri agisindan degerlendirildiginde, hizmet
kalitesinin degerden daha Onemli bir etkiye sahip oldugunu (toplam etkiler
sirastyla 0,70 ve 0,44) soylemek miimkiindiic. Bu bulgular, Choi ve dig.
(2002)’nin  bulgularina benzerlik gostermektedir. Ancak, daha Onceki
aragtirmalardan Hartline ve Jones (1996)’un bulgulari bu sonucun aksini
kamitlamigtir. S6z konusu arastirmacilar, algilanan degerin davranigsal niyetler

lizerinde hizmet kalitesinden daha fazla etkisi oldugunu rapor etmislerdir.

Genel olarak hizmet kalitesinin hem deger, hem de tatmin lizerinde oldukca
Onemli bir etkiye sahip oldugunu ve tiiketicilerin bankalariyla ¢aligmaya devam
etme kararini vermelerinde ve bankalarini bagkalarina tavsiye etmelerinde, deger
ve tatmin Uizerindeki etkilerinden dolay:r “dolayli” ve anlamli bir etkiye sahip
oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu nedenle banka yoneticilerinin, miisterilerini
elde tutma ve karhliklarini arttirma agisindan, migterilerinin hem deger
algilamalar1 hem de tatminleri iizerinde nemli bir etkiye sahip olan “hizmet
kalitesi”ne biiylik 6nem vermeleri ve kaliteyi gelistirmeye Ozen gostermeleri

gerekir.

e Hizmet kalitesinin deger iizerindeki etkisi, tatmin iizerindeki etkisinden biiyiik
bulunmugtur. Bu bulgu, bankalarin yofun rekabet ortaminda diinya
standartlarina yakin hizmet vermeleri sebebiyle, islem masraflarinin da hemen
hemen standart hale gelmesi ve buna bagh olarak, degerin algilanmasida
Onemli bir bilesen olan maliyetlerin fazla dikkate alinmadifi izlenimini
vermektedir. Dolayisiyla, elde edilen bulgular, degerin algilanmasinda hizmet
kalitesinin Onemine isaret etmektedir. Cronin ve dig. (2000)’nin elde ettikleri

sonuglar da bu yondedir.
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o Tatminin davramigsal niyetler {izerindeki toplam etkisi (0,882), hizmet
kalitesinin toplam etkisinden (0,701) fazla bulunmustur. Bu bulgu, Dabholkar ve
dig. (2000)’nin ve Brady ve dig.(2002)'nin bulgularini desteklemektedir. S6z
konusu aragtirmacilar, miisteri tatmininin davramgsal niyetleri hizmet

kalitesinden daha iyi 6ngdérdiigiinii amprik olarak kanitlamislardir.

e Tatminin iki biligsel 6nceli olan, hizmet kalitesi ve degerin tatmin {izerindeki
anlaml ve 6nemli etkileri, Oliver (1197) ve Bagozzi (1992, akt. Cronin ve dig.,
2000)’'nin o©ne siirdiigi iliskiyi (degerlendirme-duygusal cevap-davramgsal
niyetler) dogrulamaktadir. Bu bulgular, literatiirde (Cronin ve Taylor, 1992;
Gotlieb ve dig., 1994; Dabholkar ve dig., 2000; Cronin ve dig., 2000; Brady ve
Robertson, 2001; Choi ve dig., 2002; Petrick, 2004) de deneysel olarak
kanitlanmugtir.

Aragtirmanin yedinci hipotezi (H7), arastirma modelinin, davranigsal niyetlere dogrudan
baglantilar1 temel alan literatiirdeki diger ti¢ modelden (deger modeli, tatmin modeli ve
hizmet kalitesinin dolayli modeli) daha iyi uyum verecegine ait beklentiyi igermektedir.
Bu baglamda, arastirma modelinin sonuclari, diger {i¢ modelin sonuglart ile
kargilagtirilarak en iyi uyumu veren model belirlenecektir. Tabloda yer alan katsayi
degerleri, Tablo 6.8’de verilen dogrudan etkileri gostermektedir.
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Tablo 6.9 : Karsilastirmahh Modellerin Sonuclar: (Bankacilik)

Uyum/ Arastirma Deger Tatmin Dolayh

Degisken etkisi Modeli Modeli Modeli Model

x/sd 346,273/84 990,767/87 | 348,488/86 | 488,675/86
=4,122 =11,388 =4,052 =5,682

GFI 936 ,847 ,936 912
AGFI ,909 ,789 910 877
CFI ,956 ,850 ,956 933
RMSEA ,06 12 ,06 ,08
Hiz.Kal. —» Deger 598 (p<.05) | ,254 (p<.05) | ,598 (p<.05) | ,694 (p<.05)
Hiz.Kal. —» Tatmin 512 (p<.05) | -=-m-m- ,501 (p<.05) | --=----
Deger —» Tatmin 418 (p<.05) | ,826(p<.05) | ,435 (p<.05) |,794 (p<.05)
Hiz.Kal. —» D. Niyetler |-,013 (p<,798) | === | cemmeee | e
Deger —» D. Niyetler 071 (,134) ,863 (p<.05) [ -------- ,086 (p<.14)
Tatmin —» D. Niyetler | ,882 ((p<.05) | ------—- ,928 (p<.05) | ,855 (p<.05)
R* (Dav. Niyetler) ,86 74 ,86 ,85

*Deger Modelinde Degisken etkisi Tatmin —> Deger seklinde tanimlanmugtir.

Sonuglar incelendiginde, gerek uyum indeksleri agisindan gerekse yapisal katsayilar
acisindan aragtirma modeli ve tatmin modeli sonuglarinin olduk¢a yakin degerler
verdigi goriilmektedir. Bu iki model arasinda istatistiksel agidan anlaml farkliligin olup
olmadig1 Ay? testi ile aragtirilabilir.

Ay’=348,488-346,273 = 2,215

Asd= 86-84= 2 bulunur. 2 serbestlik derecesinde ve %5 anlam diizeyinde kritik tablo
degeri ,x%.05s =5991 ve 2,215<5,991 oldugundan iki model arasinda istatistiksel
acidan anlaml bir farkliim olmadifini s6éylemek miimkiindiir. Bu nedenle,

aragtirmanin yedinci hipotezi (H;) de reddedilmektedir. Aragtirma modelimiz eldeki
veriye, literatlirdeki tatmin modelinden daha iyi uyum iiretmemigtir. Sonug olarak sunu
s6ylemek miimkiindiir; Tiirk Bankacilik Sektoriinde, tiiketicilerin davranigsal niyetlerini

miisteri tatmini yonlendirmektedir.
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Arastirma modeli, diger iki modelle de kargilagtirilarak aralarinda istatistiksel agidan
anlamli farkliligin olup olmadif arastirilmigtir. Farklara ait bulgular ve kritik tablo
degerleri Tablo 6.10’da yer almaktadir.

Tablo 6.10: Model Karsilagtirmalar icin Fark Istatistikleri (Bankacihk)

A Asd | o kritik tablo
degeri
Arastirma Modeli-Deger Modeli 644,494 3 7,815
Arastirma Modeli- Dolayh Model 142,402 2 5,991

Bulgulardan goriildiigii lizere, arastirma modeli her iki modelden de istatistiksel agidan
anlamli farklilida sahiptir. Uyum agisindan degerlendirildiginde de, aragtirma modeli,
her iki modelden daha iyi sonuglar tiretmistir. Bu nedenle, modelimizin veriye hem

deger modelinden hem de dolayli modelden daha iyi uydugunu sdylemek miimkiindiir.

Asagidaki sekil, arastirma modelinin sonuglarma gére, tatmin modeli ile
kargilagtirmasint gorsel olarak sunmaktadir. Aragtirma modelinde anlamsiz bulunan
katsayilara ait etkiler noktal1 ¢izgi ile gosterilmigtir. Bu baglamda iki model arasinda
fark olmadig: agik bir sekilde goriilmektedir.

Sekil 6.8: Aragtirma Modelinin Tatmin Modeli ile Kargilagtirilmasy

Aragtirma Modeli Tatmin Modeli
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Bu ¢aligmanin bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde, Tiirk Bankacilik sektoriinde,
tiiketicilerin davranigsal niyetlerinin “miisteri tatmini” tarafindan dogrudan etkilendigi,
diger degiskenler (hizmet kalitesi ve algilanan deger) tarafindan ise, dolayli olarak
etkilendigi goriilmektedir. Dolayisiyla, iilkemiz bankacilik sektdrii agisindan elde
ettigimiz bu bulgu, miigteri tatmininin davranigsal niyetlere dogrudan etkisini inceleyen
literatiirii (Tacobucci ve dig., 1995; Clow ve Beisel, 1995; Hallowell, 1996; Oliver ve
dig., 1997; Ennew ve Binks, 1999; Stank ve dig., 1999; Lapierre ve dig., 1999;
Athanassopoulos, 2000; McDougall ve Levesque, 2000; Yu ve Dean, 2001; Caruana ve
Malta, 2002; Lam ve dig., 2004; Bendall-Lyon ve Powers, 2004) desteklemektedir.

Bu baglamda, bankacilik sektoriinde, miisterilerin elde tutulmasi ve potansiyel
miigterileri elde etmek agisindan, miisteri tatminini arttirict ¢aligmalarin yapilmasi
gerektigini ifade etmek miimkiindiir. Miigteri tatminini arttirmanin yolu ise, hizmet

kalitesini arttirmaktan gecmektedir.

6.2. SAGLIKSEKTORU iCIN ANALIZLER
1. Asama:

Tiiketicilerin saglik hizmetlerini deerlendirmeleri igin olugturulan SERVPERF &l¢egi,
bu ¢aligmada 31 maddeden olugmaktadir. Bu 6l¢egin i¢ tutarlilify arastirilarak Cronbach
alpha degeri 0,919 bulunmustur. Analiz agamalarindan ilkinde s6z edilen, maddeler
aras1 korelasyon matrisleri, madde toplam korelasyonlar1 ve herhangi bir degisken
silindigi takdirde, geri kalan degiskenlerin i¢ tutarliliklarim gosteren istatistikler goz

Oniine alinarak, dlgegi temsil etmeyen herhangi bir madde olup olmadig: aragtiriimugtir.
2. Asama:

Olgegi temsil etmeyen herhangi bir maddenin bulunamamasi sonucu, 31 maddelik
Olgege “varimax” dondiirme metodu kullamilarak “temel bilegenler faktor analizi”
uygulanmugtir. Analiz neticesinde, KMO degeri 0,951 bulunmugtur. Bu defer kritik
deger olan 0,70’in {izerinde oldugundan, ¢alisilan 6rneklemin faktdr analizi ig¢in uygun

olduguna karar verilmistir. Diger yandan anti-image katsayilart da incelenmis ve
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0,50’den yiiksek degerler bulundufundan her hangi bir degigskenin analizden

¢ikarilmasina gerek olmadigi kanaatine varilmgtir.

Elde edilen ¢6ziim sonucunda, faktor yiikleri incelenerek ve ic tutarlilik testleri de
dikkate alinarak, her hangi bir faktore yiiklenen fakat s6z konusu faktor ile uyum icinde
olmayan degiskenler tek tek analizden g¢ikarilarak, kendi iginde tutarh faktorlerden
olusan en uygun ¢oziime ulagilmistir. Degerlendirmeler sonucunda, en uygun ¢6ziimiin
bes faktor ¢6ziimii oldugu kanaatine varilmistir. Beg faktdr ¢oziimii toplam varyansin

%64, 85°ini agiklamaktadir. Faktor ¢oziimiinii iceren tablo agagida verilmektedir.

Tablo. 6.11: Saghk Hizmet Kalitesi icin Faktor Coziimii

Aciklanan
Faktor Cronbach
varyans
Faktorler Yiikleri . Alpha
yiizdesi
Faktor.1: Ilgi 28,512 937

-Tiim saglik personeli ellerinden geldigince ,798
hastalara yardimci olmaya ¢aligmaktadir

-Doktorlar muayene igin hastalara yeterince , 176

zaman ayirirlar
-Hemygirelerin hastalara yaklagimi samimidir 154
-Doktorlar her zaman hastalara kars; ilgilidirler ,744

-Hastanede herkese esit gekilde davraniddiging ,719
diistiniiyorum
-Doktorlar muayene sonuglar1 ve tedavi ,692
konusunda gerekli aciklamalar: yaparlar
-Doktorlarin  caliyjma saatleri hastalar igin ,631
uygundur
-Doktorlar muayene Oncesinde hastanin saglik ,631
gecmisiyle ilgili bilgi alirlar
-Muayene igin bekleme siiresi makuldiir ,589
-Hastaneye bagvuru ve hastaneden ayrilma ,588

islemleri kolaydir
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-Hastanedeki tibbi cihazlar yeterlidir ,588

-Hastane geneli giiriiltii ve karmasa agisindan ,569

sakindir

-Doktor sayis1 yeterlidir 513

Faktor.2: Hiz 11,119 875
-Rontgen hizmetleri kisa stirede yapilmaktadir , 164

-Tahlil hizmetleri kisa siirede yapilmaktadir 127

-Tetkik sonuglarini doktora gostermek kolaydir ,570

Faktor.3: Ulagilabilirlik 9,898 ,736
-Hastanenin yeri ulasim agisindan uygundur ,769

-Hastanede aradifimz  yerleri (isaret ve , 721

levhalarla) bulmak kolaydir

-Hastane genel olarak temizdir ,615

Faktor.4: Empati 9,670 ,755
-Doktorlar bazen hastalarina bilgisizmis gibi ,828

davranirlar*

-Doktorlar hastalarin ¢ok soru sormalarina izin 176

vermezler*®

-Doktorlar hastalarin1 dikkat etmeleri gereken ,7165

konular hakkinda uyarmazlar”

Faktor.5: Fiziksel unsurlar 5,654 ,566
-Telefonla randevu sistemi yetersizdir* ,789

-Acil saglik hizmeti almak ¢ok zordur* ,688

* Analizden 6nce bu maddeler tersine kodlanmugtir,
KMO-= 0,951

Faktor analizi sonucunda meydana gelen boyutlar sunlardir:

1. Faktor: flgi: Tiim saglik personelinin ve &zellikle doktorlarn, saglik hizmeti alan
bireylere karg1 gosterdigi samimi yaklagim, ilgi, hastaliklar1 konusunda ihtiyaglar1 olan
bilginin verilmesi ve saglik hizmeti almak icin gereken kolayliklarin saglanmas: gibi
ozellikleri igerir. Bu faktdr agirlikli olarak, saglik personelinin saglik hizmeti alan
kigilere karg1 gosterdigi ilgiyi kapsadifindan “ilgi” olarak isimlendirilmistir. Bu boyut
aym zamanda SERVQUAL’mn “giiven” boyutunu da icermektedir. Bunun nedeni,
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doktorlarin ve saglik personelinin hastalara yakin davranmalar, ilgi gostermeleri, daha
fazla zaman ayirmalar ve kendilerini hastaliklar1 hakkinda bilgilendirmeleri sonucunda,
hastalarin doktorlara ve saglik personeline giliveni artmaktadir. Dolayisiyla “giiven”

boyutu ayr1 bir boyut olarak ayrilmamig ve “ilgi” boyutunda igerilmistir.

2. Faktor: Hiz: Hastaliklarin teshis ve tedavisi icin gereken rontgen hizmetleri, tahlil
hizmetleri gibi medikal hizmetlerin, miimkiin olan en kisa siirede yapilarak hastanin
fazla bekletilmemesini iceren ve saglik hizmeti alan kigilerce ilgi boyutundan sonra en
onemli bulunan ikinci faktordiir.

3. Faktor: Ulagilabilirlik: Hizmet alinan hastanenin ulasim acgisindan uygun bir yerde
olmasim ve hastane icindeki siirecin kolaylif1 agisindan, hastanede aramlan yerlerin

kolaylikla bulunabilmesini saglayici sartlarin yerine getirilmis olmasin igermektedir.

4. Faktor: Empati: Bu boyut doktorlarm, hastalarin icinde bulunduklari fiziksel
rahatsizlik ve psikolojik duruma uygun hareket etmeleri, hastalar1 miimkiin oldugunca
bilgilendirmeleri ve hastaliklarinin tedavisi siirecinde yapilmasi gerekenleri Ozenle

anlatmalarini icermektedir.

5. Faktor: Fiziksel unsurlar: Elde edilen son boyutu olusturan bu faktor ise, telefonla
randevu sisteminin yeterliligini ve acil saglik hizmeti almak i¢in gerekli olan donanimi
kapsamaktadir.

Hizmet kalitesinin ilk dort boyutu, i¢ tutarliliklari agisindan yiiksek alpha degerleri
nedeniyle tatminkar sonu¢ vermistir. Ancak fiziksel unsurlarla ilgili boyut sadece iki
madde igerdiginden giivenilirligi diisiik bulunmustur.

Literatiirde saglik sektriine ait bazi c¢aligmalarin  hizmet kalitesi boyutlar:
incelendiginde, bu g¢aliymada elde edilen bulgularin ilgili caligmalarin bulgularina
benzerlik ve farkliliklan ortaya ¢ikmaktadir.

Choi ve dig (2002), Dabholkar ve arkadaglarmimn 1996 yilinda, saglik sekttriinde hizmet
kalitesini degerlendirmek iizere gelistirdikleri Ol¢ekten hareketle, dort hizmet kalitesi
boyutunu temel alarak aragtirmalarimi gergeklestirmislerdir. Arastirmacilarin elde
ettikleri bugular, s6z konusu dért boyutu dogrulamgtir. Bu boyutlar onem sirasina gore,
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saglik hizmeti elde etme siirecindeki kolayliklar, saglik personeliyle ilgili 6zellikler,

doktorlarla ilgili 6zellikler ve fiziksel unsurlardir.

Yanik (2000), Haydarpasa Numune ve Arastirma Hastanesinde yatan hastalar iizerinde
yaptig1 calismada, hastalarin verilen hizmetleri degerlendirmelerine yonelik olarak on

boyut belirlemislerdir.

Ardi¢c ve Bag (2001)’mn bir devlet hastanesinden hizmet alanlar iizerine yaptiklar:
caligmada dort hizmet kalitesi boyutu bulunmustur. En Snemli bulunan boyutun,
aragtirmada isimlendirilmemiy olmasmna ragmen, kapsamindaki deBiskenler itibariyle
ilgi (heveslilik) boyutu olarak nitelendirilebilecegi goriilmiigtir. Bu agidan
degerlendirildiginde, bu ¢aliymanin bulgulari, ilgili aragtirmann bulgularim
desteklemektedir.

Devebakan ve Aksarayli (2003) tarafindan 6zel bir hastanenin hastalar: ile yapilan
caligmada, en 6nemli hizmet kalitesi boyutlar olarak, hizmetin dogru ve giivenilir bir
sekilde verilmesini iceren “giivenilirlik” boyutu ile hasta kiginin psikolojik olarak
hizmet sunanlara kendisini bagimli hissetmesi nedeniyle, saglik hizmeti verenlerin bilgi
ve deneyimlerine giivenmek istemesini iceren “giiven boyutu bulunmustur. “Empati”
ile “fiziksel unsurlar” boyutlar: ise en az Snemli bulunan boyutlardir. Bu ¢aligmada elde

edilen bulgular da s6z konusu yazarlarin bulgularina benzerlik géstermektedir.

Goriildiigii tizere, faktorler ve faktér sayilari defigskenlik gostermektedir. Daha once de
ifade edildigi gibi Cronin ve Taylor (1992, 1994) ile Carman (1990, akt. Sekerkaya,
1997) bu degiskenligi vurgulamiglardir.

Bu asamada, saglik sektoriine ait hizmet kalitesi boyutlari, faktor yiikleri, agiklanan
varyans ylizdesi icindeki paylar1 ve i¢ tutarhliklar1 agisindan degerlendirilmistir. Bu
degerlendirmeler her ne kadar tatmin edici diizeyde sonu¢ vermis olsa da, elde edilen
boyutlarin gegerlilidgi ve kullamlan Olcegin faktdr yapisin giivenilirliginin
dogrulanmas1 agisindan DFA ile sinanmas1 gergeklestirilmektedir. Izleyen asama bu

siireci icermektedir.
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3. Asama:

Yapi Gegerliligi (Convergent Validity): Boyutlara ait yap1 gegerliliginin saglanmasi
icin DFA uyum istatistiklerinin tatmin edici olmas1 ve her bir boyutu etkileyen madde

agirliklarmin (Ay) yiiksek ve anlamli olmas: gerekmektedir.

Bu baglamda, boyutlarn yapi gegerliligini degerlendirmek igin, her birine ait DFA
uyum istatistiklerine ve maddelerin regresyon agirliklarina bakilmistir. Tablo 6.12,
boyutlara ait DFA uyum indekslerini icermektedir.

Tablo 6.12: Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlar: igin Uyum Indeksleri (Saglik)

Alt Boyutlar Uyum Indeksleri
(Faktorler) - x¥fsd GFI | AGFI | TLI | CFI | RMSEA
Tigi 284,664/65=4,379 | 041 | 018 | ,947 | ,956 07
Hiz ,000/0 1,000 1,000 =
Ulagilabilirlik ~,000/0 1,000 1,000 .
Empati ,000/0 1,000 1,000 =
Fiziksel unsurlar ,000/0 1,000 1,000 | -

Bulgular degerlendirildiginde, her boyut igin elde edilen uyum indeksleri son derece
yiiksek ve tatmin edicidir. Dolaysiyla 6lgekteki maddelerin ilgili boyular: miikemmel
sekilde temsil ettigini soylemek miimkiindiir.

Tablo 6.13 hizmet kalitesi boyutlan i¢in elde edilen 1. dereceden DFA tahminleri yer
almaktadir. Tahmin edilen katsayilar, her bir boyuta ait madde faktor agirliklarini ya da
regresyon agirliklarm (Ay) gostermektedir. Boyutlara ait madde faktdr agirliklan
yeterince yiikksek oldugundan dolayi, yap: gecerlilifinin oldugunu sdylemek
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Tablo 6.13: Hizmet Kalitesi Boyutlar icin 1. Dereceden
DFA Tahminleri

Standartlastirtlmig Tahminler*
Boyutlar

(Madde Faktor Agirhklar {A;})
flgi 0,63-0,83
Hiz 0,77-0,87
Ulagilabilirlik 0,57-0,84
Empati 0,64-0,84
Fiziksel unsurlar 0,57-0,58

* Tiim tahminler %S5 diizeyinde anlamhidir.

Ayirt Etme Gecgerliligi (Discriminant Validity):

Daha &nce de ifade edildigi gibi, hizmet kalitesini olugturan boyutlarin birbirinden farkli
ozellikleri 6lgen ayr1 yapilar oldugunun sinanmasi agisindan bu test yapilmaktadir. Bu
amacgla, her bir boyut arasindaki korelasyonlar “1” e esitlenerek elde edilen
kisitlandirilmis modelin %*> degeri ve serbestlik derecesi ile, boyutlar arasmndaki
korelasyonun serbest brrakildig kisitlandirilmamis modelin %® degeri ve serbestlik
derecesi arasindaki farklar, xz kritik degerlerine gore degerlendirilir. Tablo 6.14’te her

iki model i¢in sonuglar verilmektedir.

Tablo 6.14: Saghk Sektoriinde Hizmet Kalitesi Boyutlar icin
Ayirt Etme Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Modeller e sd
Kisitlandirilmig Model 922,494 252
Kisitlandiriimamis model 732,636 242
Ay 189,858
Asd 10

10 serbestlik derecesinde ve %5 anlamlilik diizeyinde kritik deger ,, 7 ;s = 18,307 ve

fark istatistigi 189,858>18,307 oldugundan, hizmet kalitesini olugturan boyutlarin her
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birinin digerinden ayr1 bir yapt oldufu ve ayut etme gecerliliinin saglandigi
goriilmektedir.

Boyutlar arasindaki korelasyon katsayilar1 Tablo 6.15°te sunulmaktadir.

Tablo 6.15: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasimndaki Korelasyonlar

Tlgi Hiz Ulasilabilirlik | Empati | Fiziksel
Varliklar

Tigi 1,00
Hiz ,80 1,00
Ulagilabilirlik ,31 ,65 1,00
Empati 47 .38 35 1,00
Fiziksel ,49 ,36 41 ,61 1,00
unsurlar

Hizmet Kkalitesi icin elde edilen bu boyutlar, yapisal modellerin analizlerinde hizmet

kalitesinin gostergeleri olarak yer alacaktir.
Giivenilirligin Degerlendirilmesi:

Hizmet kalitesini belirleyen her bir boyutun giivenilirligi, daha énce de ifade edildigi
gibi, Cronbach alpha ve ¢ikarilan ortalama varyans temelinde degerlendirilebilir. Bu
baglamda elde edilen sonuglar, agagidaki tabloda verilmektedir.

Tablo 6.16: i¢sel Tutarhhk icin Giivenilirlik indeksleri (Saghk)

Boyutlar Gosterge sayis1 Cikarilan Cronbach
Ortalama Varyans alpha
Tigi 13 ,933 937
Hiz 3 872 ,875
Ulasilabilirlik 3 , 732 ,736
Empati 3 , 764 ,755
Fiziksel unsurlar 2 ,500 ,566
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Her bir boyut igin, elde edilen giivenilirlik katsayilar1 tatminkar sonug verdiginden,

boyutlarmn kendi icinde tutarl1 ya da giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.

Hizmet kalitesi boyutlarimin gegerlilik ve giivenilirlik analizlerinden sonra, ikinci
dereceden DFA ile, dlgekteki maddelerin alt boyutlar: (faktérleri) ve alt boyutlarin da
temel boyut olan hizmet kalitesini ne derece iyi temsil ettigi aragtirilmugtir. Analizin

sonuglar1 Sekil 6.9°da ve uyum indeksleri Tablo 6.17°de verilmektedir.

Tablo 6.17: Hizmet Kalitesi-Ikinci Dereceden DFA Sonuglar: (Saghk)

Uyum Indeksleri

Temel Boyut r/sd GFI | AGFI | TLI | CFI | RMSEA

Hizmet Kalitesi 782,067/247=3,166 914 | ,895 | ,930 | ,937 ,056

Sekil 6.9 ve Tablo 6.17°deki bulgular birlikte degerlendirildiinde, alt boyutlarda yer
alan maddelerin, ilgili alt boyutlar1 tatminkar diizeyde agirliklarla temsil ettigi ve alt
boyutlarin da hizmet kalitesini oldukg¢a yiiksek yapisal katsayilarla acikladif
goriilmektedir. Hizmet kalitesi temel boyutunda yer alan bes alt boyutun birlikte ve
birbirinden bagimsiz olarak, icerdikleri maddeler tarafindan iyi 6lgiildiigii ve sirasiyla,
“Ilgi” (0,99; hata: 0,017), “Hiz” (0,80; hata:0,50), “Ulagilabilirlik” (0,81; hata:0,50),
“Empati” (0,47; hata: 0,83) ve “Fiziksel unsurlar” (0,50; hata: 0,63) boyutlarmnin,
empati ve fiziksel varliklar hari¢ oldukga yiiksek yapisal katsay: agirliklan ile Hizmet
Kalitesi  boyutunda  temsil edildikleri  gOriilmiigtiir. = Uyum  indeksleri
degerlendirildiginde, modelin eldeki veriye oldukga iyi bir sekilde uydugunu sdylemek

miimkiindiir.

Dolaysiyla, alt boyutlarin 6lgekteki maddeler, temel boyutun da alt boyutlar tarafindan
yeterli diizeyde temsil edildigi tatminkér diizeyde dogrulanmstr.
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Sekil 6.9: Hizmet Kalitesi Temel Boyutu Faktor Yapisi: Ikinci Dereceden DFA

(Saghk)
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* Kisitlandinimug katsayilar1 gostermektedir.
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4. Asama:

Daha 6nce de belirtildigi gibi, model sinama siirecinin belirli bir mantik sirasi izlenerek
yapilmasinin uyumun ya da uyum eksikliginin kaynagimi degerlendirebilmek agisindan
gerekli oldugu ifade edilmektedir. Bu baglamda model sinama siireci, hizmet kalitesi ile
birlikte diger gizil degiskénler olan miisteri tatmini, algilanan deger ve davranigsal
niyetleri de igeren Ol¢lim modelini degerlendirmeden 6nce, gizil degiskenler arasinda
hicbir iligkinin olmadif1 varsayilan ve kot uyum gostermesi beklenen “iligkisiz
faktorler modeli” ile baglamaktadir.

Migkisiz faktérler modeli Sekil 6.10°da ve uyum indeksleri Tablo 6.18’de verilmektedir.

Tablo 6.18: Iliskisiz Faktorler Modeli Uyum Indeksleri (Saghk)

Uyum Indeksleri
x*/sd GFI | AGFI | TLI | CFI | RMSEA
2589,713/90=28,775 | ,660 | ,547 | ,578 | ,638 20

Sonuglar degerlendirildiginde, modelin beklenildii gibi oldukca kotii uyum verdigi
goriilmektedir. Bu nedenle degiskenler arasinda smanmasi gereken iligkilerin mevcut
oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu baglamda, model sinama siireci 6l¢iim modeliyle

devam etmektedir.
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Sekil 6.10: Iliskisiz Faktorler Modeli (Saghk)

ligi
Hiz
Ulagilabilirlik 5 Hizmet
Kalitesi
Empati
Fiziksel

unsurlar

Dav. Niyet

Yapisal denklem modeli analizine gegmeden &nce, gostergelerin gizil degiskenleri ne
kadar iyi temsil ettigi ve gizil degiskenler arasindaki korelasyonlarin belirlendigi 6l¢tim
modelinin, iyi uyum gostergelerine sahip olmas: beklenmektedir. Olgiim modelinin
uyum istatistikleri tatminkar degilse, gerekli degisikliklerin yapilmadan yapisal denklem

modeli analizine ge¢ilmemesi onerilmektedir.
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Sekil 6.11°de verilen ol¢iim modelinin uyum indeksleri, modelin eldeki veriye oldukca
iyi uyum sagladigini (lesd: 430,396/98=4,392; GF1=,927; AGFI=,898; CFI=,954 ve

Sekil 6.11: Ol¢iim Modeli (Saghk)
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* Kisitlandinlmis katsayilar gostermektedir.

RMSEA=,070) gostermesine ragmen, modifikasyon istatistiklerinin incelenmesi
sonucu, davranigsal niyetlerin gostergeleri olan s16.4 ve s16.5 nolu degiskenlerin

arasinda modelin Ongordiigiinden yiiksek diizeyde korelasyon oldugu ve bunlarin
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hatalarinin yiiksek diizeyde iligkili oldugu goriilmiistiir. S6z konusu degiskenler
incelendiginde, s16.4’iin “gelecekte de bu hastaneden hizmet almaya devam edecegim”
ve s16.5’in “muayene licretleri ne kadar yiikselirse yiikselsin bu hastaneye gelmeye
devam ederim” ifadelerini icermekte oldugu goriilmektedir. Bu iki ifade aym olguyu
farkli bir iislupla Olgtliglinden aralarinda yiiksek bir iliski olmast miimkiindiir. Bu
nedenle Ol¢lim modeline, modifikasyon indeksinin Ongordiigii sekilde soz konusu iki

degisken arasindaki kovaryans dahil edilerek bulgular degerlendirilmistir.

Sekil 6.12: Modifikasyondan Sonra Ol¢iim Modeli (Saghk)
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Elde edilen yeni modelin uyum indeksleri ise, (lesd: 355,628/97=3,666; GFI=,938;
AGFI=913; CFI=964 ve RMSEA=,062) dir. Sonuglar genel olarak modelin eldeki
veriye daha iyi uydugunu gostermesine ragmen, yeni baglantinin modeli anlamli bir .
sekilde gelistirip gelistirmedigi fark istatistigi ile arastirilmaktadir. Buna gore, Sekil
6.11 ve Sekil 6.12°deki modellerin X2 degerleri ve serbestlik dereceleri arasindaki

farklar alinarak asagidaki sonuglar elde edilmistir.
Ay’= 430,396-355,628=74,768

Asd= 98-97=1 dir. %5 anlamlilik diizeyinde %> kritik degeri, |y, =3.841 ve

74,768>3,841 oldugundan, s6z konusu iki degisken arasindaki baglantiyr 6ngoren
model, uyum istatistiklerini anlaml bir gekilde gelistirmektedir.

Diger yandan, her iki degiskenin de aym: olguyu Olctiigii diigiiniildiigiinden,
degiskenlerden davramigsal niyetler iizerinde daha az temsil giicline sahip olan s16.5
degiskeni ¢ikarilarak, modelin daha iyi sonug verip vermeyecegi arastiriimigtir. Revize

edilen model Sekil 6.13’te yer almaktadur.

Sekil 6.13’teki model uyum istatistikleri agismdan degerlendirildiginde, (x*/sd:
316,271/84=3,765; GFI=,942; AGFI=917; CFI=,966 ve RMSEA=,062) oldugu ve iki
degisken arasindaki kovaryans1 Ongdéren modelden daha iyi sonu¢ verdigi
goriilmektedir. Model uyumunun gelistirilmesi ag¢isindan, istatistiksel olarak iki model
arasinda anlamli farkliliin olup olmadig: fark istatistigi ile degerlendirilmektedir.
Boylece Sekil 6.12°deki model ile Sekil 6.13’deki modelin x* degerleri ve serbestlik

dereceleri arasindaki farklar alinarak agagidaki sonuglara ulasilabilir.
Ay’=355,628-316,271=39,357

Asd= 97-84=13 dir. %5 anlamlhlik diizeyinde x* kritik degeri, ;7,5 = 22,362 ve

39,357>22,362 oldugundan, s16.5 degiskeninin modelden ¢ikarilmas: sonucu elde
edilen uyum, 6nceki modelden anlamli diizeyde farklidir. Bu sonuca gore, revize edilen
modelin eldeki veriye daha iyi uydugunu sdylemek miimkiindiir ve model iyi uyum
yoniinde gelistirilmistir. Bu baglamda, $ekil 6.13’deki model ile model sinama siirecine

devam edilecektir.
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Sekil 6.13: Revize Edilen Ol¢iim Modeli (Saghik)
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*Kisitlandirilmis katsayilardir.

Model yapr gegerliligi agisindan ele alindiginda, uyum indekslerinin tatmin edici oldugu
ve tahmin edilen regresyon agirliklarimin hizmet kalitesi igin 0,44-0,94 aralifinda,
algilanan deger i¢in 0,78-0,89 araliginda, tatmin i¢in 0,72-0,87 aralifinda ve davranigsal
niyetler i¢in 0,51-0,85 araliginda oldugu goriilmektedir. Tiim katsayilar %5 anlamlilik
diizeyinde anlamlidir. Bu bulgular neticesinde modelin yapisal gecerliliginin saglandig:

sOylenebilir.
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Tiim gizil degiskenler arasindaki korelasyonlar istatistiksel olarak anlamli, beklenilen
yonde ve oldukga yiiksektir. Korelasyon katsayilarinin yiiksek bulunmasina ragmen, her
bir gizil degigkenin ayri bir yapiy1 temsil edip etmedigi ayut etme gegerliligi ile

arastirlmigtir.

Bu baglamda, korelasyon katsayilarni “1” ile kisitlandinilmig ve kisitlandirilmamis
modeller arasindaki fark istatistigi hesaplanmugstir. Fark istatistiginde verilen ilk

degerler, kisitlandirilmis model sonuclarini géstermektedir.
Ax*=799,233-316,271=482,962
Asd=90-84=6

s Xos =12,592 ve 482,962>12,592 oldugundan, tiim yapilarin birbirinden yeterli

diizeyde farkli oldugu ve ayirt etme gecerliliginin saglandi3: s6ylenebilir.

Model giivenilirlik agisindan degerlendirildiginde, dort gizil yapmin her birine ait
cikarilan ortalama varyanslar; hizmet kalitesi icin 0,812, algilanan deger icin 0,873,
tatmin icin 0,887 ve davramgsal niyetler icin 0,783 bulunmustur. Cronbach alpha
degerleri ise, hizmet kalitesi icin 0,766, algilanan deger icin 0,785, tatmin i¢in 0,884 ve
davramigsal niyetler igcin 0,761 olarak elde edilmistir. Elde edilen bulgular, 6lgiim

modelinin giivenilirligi agisindan yeterince tatmin edicidir.
5. Asama:

4. Asamada Ol¢lim modelinin tatmin edici sekilde dogrulanmasimin ardindan, bu
asamada yapisal model test edilerek, alternatif teorik modellerle karsilagtirilmaktadir.
Sekil 6.14’te Onerilen yapisal modelin YDM analizi sonucu elde edilen regresyon

katsayilar1 ve Tablo 6.19°da uyum indeksleri yer almaktadir.
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Sekil 6.14: Arastirma modeli (Saghk)

Algilanan
Deger

Hg: B3=2

Hy: 9,=,88

Davranissal
Niyetler

Hizmet
Kalitesi

Hj: ¥3=-,02

Hy: ¥2=,39
Hj: B3,=,80

Tablo 6.19: Aragtirma Modeli Uyum Indeksleri (Saghk)

Uyum Indeksleri
1*/sd GFI | AGFI | TLI | CFI | RMSEA
316,271/84=3,765 942 | 917 | 958 | ,966 ,062

R* (Deger) =,77
R? (Tatmin) =,77
R? (Dav. Niyetler)=,93

Uyum indeksleri modelin eldeki veriye miikemmel sekilde uydugunu gostermektedir.
Bu baglamda, tahmin edilen yapisal katsayilar degerlendirildiginde, aragtirmanin birinci
hipotezi (H,) kabul edilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi tatmin iizerinde pozitif ve
anlamli bir etkiye sahiptir (y21=0,39; p<.05). Arastirmanin ikinci hipotezinde 6ne
slirlilen iliskinin, beklenildigi gibi sonu¢ vermedigi goriilmiistiir. Hizmet kalitesinin
davranigsal niyetler iizerinde pozitif bir etkiye sahip olmasi beklenirken, negatif ve
anlamsiz bir etkiye sahip oldugu ortaya cikmustir (3= -0,02; p<.794). bu durum

arastirmanin ikinci hipotezinin (H2) reddini gerektirmektedir. Elde edilen bulgular,
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davramssal niyetlerin tatmin tarafindan beklenildigi yonde ve giiclii bir sekilde
dogrudan etkilendigini (Bx= 0,80; p<.05) ve H; hipotezinin desteklendigini
gostermektedir. Hizmet kalitesinin deger lizerinde pozitif bir etkiye sahip olduguna
yonelik dordiincii hipotez de bulgular sonucunda desteklenmektedir. Hizmet kalitesi
deger iizerinde pozitif ve oldukga giiclii bir etkiye sahiptir (y;,= 0,88; p<.05). Diger
yandan, algilanan degerin tatmin ilizerinde anlamli diizeyde pozitif bir etkiye sahip
oldugu bulunmus (B;;= 0,51) ve Hs hipotezi de desteklenmistir. Aragtirmanmn altinci
hipotezi, algilanan degerin davramssal niyetler iizerindeki dogrudan etkisine yoneliktir.
Bu iligki yiiksek bir yapisal katsay: ile agiklanmasa da (Bszi= 0,2; p<.01) anlamh
bulunmustur. Bu nedenle Hg hipotezi de desteklenmektedir. Bu baglamda, hipotezlerin

tiimii degerlendirildiginde,
H;=Kabul

H=Ret

H;= Kabul

Hy= Kabul

Hs= Kabul

He= Kabul, oldugu goriilmektedir.

Tablo 6.19°da yer alan ve modeldeki iic yapisal denklem igin tahmin edilen R’
degerleri, davramgsal niyetler icin 0,93, tatmin icin 0, 77 ve algilanan deger i¢in 0,77
bulunmugtur. Bu degerler, her bir gizil bagimli degiskenin kendinden 6nce gelen gizil
yapilar tarafindan agiklanan varyanslarini gostermektedir. Bulgular, algilanan degerdeki
degisimin %77’ sinin hizmet kalitesindeki degisim tarafindan aciklandigini, tatmindeki
degisimin %77 sinin hizmet kalitesindeki ve algilanan degerdeki degisim tarafindan
aciklandigmni ve sonug¢ olarak, davranigsal niyetlerdeki degisimin % 93’iiniin hizmet
kalitesi, algilanan deger ve tatmindeki degisimler tarafindan agiklandiZim

gostermektedir.

Hizmet kalitesi ve algilanan deger yapilarinin, hem tatmin hem de davranigsal niyetler

lizerinde goreceli etkilerini belirleyebilmek icin, dolayl, dogrudan ve toplam etkiler
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hesaplanmistir. Tablo 6.20°de yer alan s6z konusu etkiler i¢in standartlagtirilmis yapisal

katsayilar temel alinmigtir.
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Hizmet kalitesi ve algilanan degerin, tatmin ve davranigsal niyetler {izerindeki etkileri

degerlendirildiginde asagidaki sonuglara ulagmak miimkiin gériinmektedir:

Hizmet kalitesinin tatmin ve algilanan deger iizerindeki dogrudan etkileri
sirasiyla 0,393 ve 0,877°dir. Bu bulgular acik olarak, degerin algilanmasinda
hizmet kalitesinin 6nemli bir bilesen oldugunu goéstermektedir. Bu ise, hizmet
tiiketicilerinin elde ettikleri hizmetlerde kazancglariyla ilgili olarak, hizmet
kalitesine maliyetlerden daha fazla 6nem verdiklerinin bir gOstergesi olarak
algilanabilir. Bu bulgu Cronin ve dig. (2000) ve Brady ve dig. (2001)’nin
bulgulanyla ortiismektedir. Diger yandan, algilanan degerin tatmin lizerindeki

dogrudan etkisi, hizmet kalitesinin etkisinden biiyiiktiir (strastyla 0,511, 0,393).

Ancak, toplam etkiler dikkate alindiginda, hizmet kalitesinin tatmin {izerinde ,

algilanan degerden daha 6nemli bir bilesen oldugu goriilmektedir.

Hizmet kalitesi ve algilanan degerin, davranigsal niyetler ilizerindeki toplam
etkileri incelendiginde, hizmet kalitesinin davranigsal niyetler iizerindeki toplam
etkisinin algilanan degerden daha fazla oldugu gériilmektedir (sirasiyla, 0,830;
0,607). Bu bulgu, hizmet kalitesinin davranigsal niyetler iizerinde, algilanan
degerden daha 6nemli bir bilesen oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, Choi ve
dig. (2002)’nin bulgularim desteklemekte ancak, Hartline ve Jones (1996)’un

bulgularina ters diigmektedir.

Diger yandan, hizmet kalitesinin davranigsal niyetler {izerindeki toplam etkisi,
tatminin etkisinden daha fazladir. Bu bulgu Dabholkar ve dig. (2000) ve Brady
ve dig. (2002)’nin bulgularina ters diigmektedir. S6z konusu arastirmacilar,
miisteri tatmininin davranigsal niyetleri hizmet kalitesinden daha iyi

Ongordiigiinii bulmuslardr.

Tatminin iki biligsel Onceli olan, hizmet kalitesi ve degerin tatmin iizerindeki
anlaml: ve 6nemli etkileri, Oliver (1997) ve Bagozzi (1992, akt. Cronin ve dig.,
2000)’nin one siirdiigii iligkiyi dogrulamaktadir. Bu iliskiler literatiirde (Cronin
ve Taylor, 1992; Gotlieb ve dig., 1994; Dabholkar ve dig., 2000; Brady ve

Robertson, 2001) deneysel olarak kamtlanmstir. Bulgular, giincel aragtirmalarda
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algilanan degerin stratejik bir amag olarak yer almasi gerektigine dair yonetimsel

mesajlar vermektedir.

Hizmet kalitesinin davranigsal niyetler iizerinde dogrudan etkisi istatistiksel
olarak anlamsiz bulunmustur. Bu bulgu, Cronin ve dig. (2000)’nin saglik sektorii
icin elde ettikleri sonucu ve Brady ve dig. (2001)’nin sonuglarim
desteklemektedir. Ancak, hizmet kalitesinin davranigsal niyetlere dogrudan
etkisini deneysel olarak kanitlayan literatiire (Boulding ve dig., 1993; Zeithaml
ve dig., 1996; Taylor, 1997; Blomer ve dig., 1999; Cronin ve dig., 2000 (saglk
sektorii harig); Brady ve dig., 2002; Choi ve dig., 2002; Teas ve DeCarlo, 2004)
ters diigmektedir. Bu baglamda, bu degiskenin davranigsal niyetlere tatmin ve
algilanan deger yoluyla dolayli ve 6nemli bir etkisinin oldugunu sdylemek

miimkiindiir.

Algilanan degerin davranigsal niyetler lizerindeki dogrudan etkisi ise anlamli ve
onemlidir. Bu bulgu, Chang ve Wildt (1994), Hartline ve Jones (1996), Kashyap
ve Bojanic (2000), Cronin ve dig. (2000), Brady ve dig. (2002), Choi ve dig.
(2002), Petrick (2004)’in bulgularimi desteklemektedir. Diger yandan, algilanan
degerin davranmigsal niyetler iizerinde dolayli etkisi oldugu da goriilmektedir.
Dolayistyla hem hizmet kalitesinin hem de algilanan degerin, davranigsal
niyetler iizerindeki dolayl1 etkileri, tiiketicilerin hizmet iiriiniin satin alimiyla
ilgili karar verme siireclerinin olduk¢a karmagik ve kapsamli oldugunu

gostermektedir (Cronin ve dig., 2000).

Algilanan degerin, algillanan hizmet kalitesinin algilanan parasal ve parasal
olmayan &diinlere oram oldugu bilinmektedir. Saglik hizmetlerinin kullaniminin
ise, olduk¢a yliksek masraflara ve fiziksel ve/veya psikolojik Odiinlere mal
oldugu goz oOniine almursa, saghik hizmetinin deger algilamasin tiiketicilerin
gelecek niyetlerini neden etkiledigi anlagilabilir. Tiiketicilerin yararlandiklar
sosyal giivence kapsaminda parasal ddiinler oransal olarak azalsa da, bu durum
saglik hizmetlerinin maliyetlerinin yiiksekliginden dolayi, algilanan degeri
Onemsiz  bir bilesen haline getirmemekte ve gelecek niyetlerini

yonlendirmektedir. Bu baglamda, saghk kurumlari, miisterilerinin duygusal
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acidan kendilerine baglanmalar icin, saghk hizmetlerini makul olan masraflarla

en yliksek kalitede vermeleri gerekmektedir.

Aragtirmanin yedinci hipotezi (H;) daha once de ifade edildigi gibi, aragtirma modelinin
davranigsal niyetlere dogrudan etkileri temel alan literatiirdeki ti¢ kuramsal modelden
(deger modeli, tatmin modeli ve hizmet kalitesinin dolaylt modeli) daha iyi uyum
verecegine dair beklentiyi icermektedir. Bu hipotezin test edilmesi amaciyla, aragtirma
modelinin sonuclari, diger ti¢ modelin sonuglan ile karsilastinlmigtir. Kargilagtirmaya
ait sonuglar Tablo 6.21°’de verilmektedir. Tabloda yer alan, arastirma modeline ait

katsay1 degerleri, Tablo 6.20’de verilmis olan dogrudan etkileri gostermektedir.

Tablo 6. 21: Karsilastirmali Modellerin Sonuclar: (Saglik)

Uyum/ Aragtirma Deger Tatmin Dolayh

Degisken etkisi Modeli Modeli Modeli Model

lesd 316,271/84= | 1044,690/87 | 324,711/86 | 342,149/86
3,765 =12 =3,776 =3,978

GFI 942 ,868 939 ,936
AGFI 917 ,817 915 910
CF1 ,966 ,861 ,965 963
RMSEA ,062 126 ,063 ,066
Hiz.Kal. —p Deger ,877 (p<.05) | ,603 (p<.05) | ,877(p<.05) | ,906(p<.05)
Hiz.Kal. —» Tatmin 393 (p<.05) | - 367 (p<.05) | -
Deger —» Tatmin 511 (p<.05) | ,702%(p<.05) | ,550 (p<.05) | ,887 (p<.05)
Hiz.Kal. — D. Niyetler | -,018 (p<.794) | -~ | om0 | cmeee-
Deger —» D. Niyetler ,197 (p<.01) | ,909 (p<.05) |  ~-—------ ,205(p<.003
Tatmin —» D. Niyetler | ,803 ((p<.05) |  ---—--- ,969 (p<.05) | ,775 (p<.05)
R” (Dav. Niyetler) 93 ,83 ,94 ,92

"Deger Modelinde Degisken etkisi Tatmin — Deger seklinde tanimlanmistir.

Tablo incelendiginde, arastirma modelinin diger ii¢ modele gore daha iyi sonug verdigi
ve boylece s6z konusu modelin eldeki veriye uyumunun daha iyi oldugu goériilmektedir.

Arastirma modelinin eldeki veriye uyumu agisindan, diger iic modele gore istatistiksel
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acidan anlamli bir farklihga sahip olup olmadig ¥* fark istatistigi ile arastirilmaktadir.
Bu baglamda, arastirma modeli ile her bir modelin +* ve serbestlik derecelerinin farklari
almarak * kritik tablo degerleri ile karsilagtilmustir. Bulgular Tablo 6.22°de

verilmektedir.

Tablo 6.22: Model Karsilastirmalan icin Fark Istatistikleri (Saghk)

Ay’ Asd »* kritik tablo
degeri
Arastirma Modeli-Tatmin Modeli 8,44 2 5,991
Arastirma Modeli-Deger Modeli 728,419 3 7,815
Arastirma Modeli- Dolayh Model 25,878 2 5,991

Tablo incelendiginde, arastirma modelinin diger li¢ modelin her biri ile kargilagtiriimas:
sonucu hesaplanan Ay® degerleri, ilgili serbestlik derecesinde kritik tablo degerinden
biiylik oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, aragtirma modelinin veriye uyum agisindan,
diger ti¢ modelden istatistiksel acidan anlamli bir farkliliga sahip oldugunu ve veriye en
iyi uyan model oldugunu sdylemek miimkiindiir. Boylece, saglik sektorii agisindan
aragtirmanin yedinci hipotezi desteklenmektedir. Ancak, arastirma modelindeki tiim
hipotezler desteklenmemistir. Hizmet kalitesinin davranigsal niyetlere dogrudan ve
anlaml1 etkisinin oldugu yoniindeki hipotez (H) reddedilmis ve bdylece sekil 6.15°te

yer alan modelin diger iic modele gore daha iyi sonug verdigi tespit edilmistir.

Arastirma modelinde anlamlt bulunan iligkiler Sekil 6. 15°te gosterilmektedir. Noktali

¢izgi iliskinin anlamsiz oldugunu gostermektedir.
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Sekil 6.15: Arasgtirma Modelinde Anlamh Bulunan Mliskiler

Genel bir degerlendirme ile, saglik sektoriinde tiiketicilerin davranigsal niyetlerini
tatmin ve algilanan deger dogrudan etkilemektedir. Tablo 6.20’deki degiskenlerin
dogrudan etkilerini gosteren regresyon katsayilar1 gbz oniine alindifinda, tatminin
davramgsal niyetlere etkisinin algilanan degerden daha biiylik oldugu goriilmektedir.
Bunun anlami, saglik hizmeti kullanicilarinin yararlandiklar1 saghik kurulusundan
hizmet almaya devam etme ve bagkalarina tavsiye etme niyetleri, biiyiik dl¢iide aldiklar
hizmetlerden tatmin olmalarina baglidir. Ancak, algilanan degerin davramgsal niyetlere
etkisinin de g6z ard1 edilmemesi gerekir. Bu arastirmanin sonuglari, algilanan degerin
hem tatmin hem de davranigsal niyetler {izerinde 6nemli ve anlamli etkisinin oldugu

y6niindedir.

Daha 6nce ifade edildigi gibi, Tablo 6.20°de ii¢ yapinn davramgsal niyetlere toplam
etkileri incelendiginde, hizmet kalitesinin davranigsal niyetler {izerinde algilanan deger
ve tatminden daha biiyiik bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bunun nedeni,
hizmet kalitesinin hem algilanan deger hem de tatmini giiclii bir sekilde etkilemesi ve
bu yapilar vasitasiyla, dolayli olarak davranigsal niyetleri yonlendirmesidir. Bu nedenle,
saglik hizmeti veren kuruluslarin, hizmetlerinden yararlanan kisilerin davranigsal
niyetlerini olumlu yonde etkileyebilmeleri igin, elde ettikleri hizmetlerden kazanglarim
arttiracak sekilde, algilanan parasal ve parasal olmayan &diinleri azaltict ve algilanan
faydalar1 arttiric1 Snlemler almalar1 ve bu baglamda kabul edilebilir maliyetlerle yiiksek

kalitede hizmet vermeleri gerekmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Ulkemizde 1980’lerde uygulanmaya bagslayan serbest piyasa ekonomisi, firmalar
rekabete acik bir hale getirmis ve bu nedenle kendilerini gelistirmeye zorlayan bir
yapin i¢ine itmistir. Bu yapi hizmet sektoriinii de onemli bir gekilde etkilemistir.
Ciinkti bu yillarda hizmet sektoriinde kalite kavrami, gerek akademisyenlerin gerekse
uygulamacilarin {izerinde yogun bir sekilde durdugu ve aragtirdi: bir konu olmustur.
Takip eden donemde, verilen hizmetlerin sunug bicimi, niteligi, cesitliligi ve fiyati,
siirekli artan rekabet ortaminda miisteriye tatmin saglayacak sekilde gelismistir. Miisteri
tatmini saglamanin nedeni ise, firmalarin siirekli kendileri ile ¢alisan sadik miigteriler

yaratmak ve bu miisterileri rakip firmalardan uzak tutmaktir.

Firmalar icin miisterilerinin kendi iiriin ve hizmetlerini ne sekilde degerlendirdigini ve
gelecekte de aym firmadan yararlanip yararlanmayacagini bilmek hayati Snem
tagimaktadir. Tiiketicilerin gelecekteki davranislarinin ne yonde olacagini simdiden
bilmek olanaksizdir. Ancak, gelecekteki davraniglarina yonelik egilimleri tespit etmek

miimkiindiir.

Bu caligmanin amaci, tezin baginda da belirtildigi gibi, davranmigsal niyetler olarak
adlandirilan ve tiiketicilerin firmaya kars1 cesitli tutumlarini igeren ¢ok boyutlu yapinin,
yalnizca miisteri sadakati boyutunu ele alarak, hizmet tiiketicilerinin, hizmetlerinden
yararlandiklar firmaya karsi sadakatleri iizerinde etkili oldugu diisiiniilen faktorlerin

(hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri tatmini) etki mekanizmasini aragtirmaktir.

Diger yandan, s6z konusu faktorleri iceren ve miisteri sadakatini (davranigsal niyetleri)
aciklamak tizere gelistirilmis kuramsal modellerden hangisinin daha agiklayici olduguna

dair, Tiirk bankacilik ve saglik sektorlerindeki uygulamalar ile agiklama getirmektir.

Bu baglamda, bu calismanin arastirma modeli, hizmet kalitesi, algilanan deger ve
miisteri tatmini yapilarinin, davramgsal niyetlere dogrudan etkilerini iceren kuramsal

modeli temel almaktadir.

Bu amaglar dogrultusunda, bu caliymada cevap aranan sorular, hizmet endiistrisinde

onemli bir yer isgal eden bankacilik ve saglik sektorleri i¢in cevaplanmaya caligilmis ve
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sonuglarin paralellik gosterip gostermedigi veya her iki sektorden elde edilen sonuglarin

ayni model ile temsil edilip edilmeyecegi incelenmistir.
Sektorel Bazda Hizmetlerin Degerlendirilmesi

Hizmet tiiketicilerinin ¢alistiklar1 igletmeler ile iligkilerinde, ne gibi faktorlere 6nem
verdikleri ve hangi unsurlar1 g6z Oniine aldiklar bilylik énem tasimaktadir. Bununla
birlikte, miisteriler ag¢isindan 6nemli bulunan unsurlar, mevcut firma icin bir firsat
unsuru olabilecegi gibi, eksikligi halinde miigterilerinin rakip firmalar: tercih etme
nedeni olarak bir tehdit unsuru da olabilir. Bu baglamda, genel bir bakis agist saglamak
amaciyla bu aragtirmada, tiiketicilerin banka ve saglik kurumlan igin bir tercih unsuru

olusturabilecek Ozellikler belirlenmigtir.

Genel bir degerlendirmeyle, tiiketicilerin bir bankada olmasimi arzu ettikleri alt1 dzellik
tespit edilmigtir. Bunlar, Snem sirasma gore, bankanin hatasiz ¢alismasi, miisteriye ilgi
gosterilmesi, kuyrukta bekleme siiresinin kisa olmasi, internet ve telefon bankaciliginin
gelismis olmas, ihtiyaclart karsilayacak hizmet alternatiflerinin olmast ve masraflarin
az olmasidir. Bu bulgular degerlendirildiginde, calisma kapsamindaki tiiketicilerin
yaklagik yarisi, bankalarma karsi finansal agidan giiven duymak istemekte ve bu
nedenle bankanin hatasiz galigmasim en Onemli 6zellik olarak belirlemektedir. Diger
yandan, tiiketiciler banka personeli tarafindan ilgi gérmek istemekte ve islemlerinin bir
an once bitirilmesini arzu etmektedir. Internet ve telefon bankaciliginin geligmis olmasi
da sube dis1 bankacilik iglemlerinden yararlanan tiiketiciler icin 6nemli bir 6zellik
olarak degerlendirilmektedir. Bulgular, sube dig1 bankacilifin giderek yayginlagtiim
gostermektedir. Bunun yaninda, ihtiyaglar kargilayacak hizmet alternatiflerinin olmasi
da hizmet cesitliligi arayan tiiketiciler agisindan, aranan bir ozellik olarak karsimiza

cikmaktadir.

Bu bulgular, tiiketicilerin banka tercihleri ile karsilagtinldiginda, anlamh sonuglar elde
edilmistir. Miisterilerine ¢ok sayida iiriin ve hizmet alternatifleri sunan bankalarin daha
fazla tercih edildigi goriilmektedir. Bu bankalar sirasiyla, Yapt Kredi Bankasi, Is
Bankasi, Garanti Bankasi ve Akbank’tir. Tiketiciler, hizmetlerinden en fazla

yararlandiklar1 bankayi, tercih siralamalarindaki ilk banka olarak belirlemiglerdir. Bu
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sonug, bankacilik hizmetlerinden yararlanan tiiketicilerin, bankalarindan memnun
olduklarmin da bir gostergesidir. Ayrica, elde edilen bulgular genel olarak
degerlendirildiginde, 6rneklemdeki bankalarin Tiirk Bankacilik Sektorii icindeki Pazar

paylarini da yansitma egiliminde oldugu g6zlenmektedir.

Diger yandan, saglik sektorii acisindan bir degerlendirme yapildiginda, saghk
hizmetlerinden yararlanan tiiketicilerin yaklasik tamamu tibbi cihazlarin yeterli olmasini,
bir hastanede en fazla aranan Ozellik olarak belirlemistir. Tiiketicilerin %90’ mndan
fazlasi ise, swrasiyla, temizlik, doktorlarin alaninda uzman olmas:, islemlerin kolayligi,
sosyal giivenceden yararlanabilme olanagi, bekleme siiresinin kisa olmasi, muayene ve
diger hizmet ticretlerinin uygunlugu, personelin giiler yiizlii olmasiu ve hastaneye

ulagim kolaylifini1 6nemsedigi goriilmektedir.

Tiiketicilerin aranilan 6zellikler agisindan bir tercih yapmalari durumunda segtikleri
hastanelerin, egitim hastaneleri ve O©zel hastaneler oldugu goriilmektedir. Bu
hastanelerin en Onemli tercih edilme nedenlerinin sirasiyla, tibbi cihazlarin yeterli
olmasi, doktorlarin alaninda uzman olmasi ve sosyal giivenceden yararlanabilme
olanaginm varlig1 oldugu gozlenmistir. Tiiketicilerin dogrudan sagligina hitap eden bu
hizmetlerin, sifir hata ile verilmesi gerektiinden bu siralamada, tibbi cihazlarm ve
doktorlarin yeterliligine 6ncelik verildigi goriilmektedir. Saglik hizmetlerinin 6nemli bir
finansal 6diin gerektirmesinden dolayi, hastanelerin sosyal giivence kapsaminda olmasi

Onem tasiyan diger bir 6zelliktir.

Tiiketicilerin hizmetlerinden yararlandiklar1 hastanelere gore dagilimi incelendiginde,
yaklagik 1/3’iiniin SSK, %’liniin Devlet hastanelerinden ve kalan tiiketicilerin ise hemen
hemen esit oranlarda Egitim hastanelerinden ve Ozel hastanelerden yararlandiklarn
goriilmiistiir. Bu dagilim tiiketicilerin hastane tercihleri ile karsilagtirildiginda, yaklagik
%35’inin gergekte tercih ettigi hastaneden hizmet almadigi ortaya ¢ikmustir. Bunun
nedeni, tiiketicilerin bagh olduklar1 sosyal giivence kapsaminda, belirli hastanelerden

hizmet alma zorunluluklaridir.
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Tiiketicilerin Memnuniyet Diizeyleri

Bankacilik sektorii acisindan bulgular degerlendirildiginde, incelenen 6rneklemin %83
gibi oldukca yiiksek bir oranimin, hizmetlerinden en fazla yararlandiklari bankadan
memnun olduklar1 gdzlenmistir. Hatta bankalar1 ile zorunlu olarak ¢aligtiklarim ifade
eden tiiketicilerin, her bir banka temel alindifinda biiylik oranlarda memnuniyet
duyduklar1 goriilmektedir. Bu bulgular genel olarak degerlendirildiginde, tiiketiciler
bankalartyla zorunlu olarak calisiyor olsun veya olmasin, bankacilik hizmetlerinden
genel olarak memnun olduklarn ortaya c¢ikmistir. Bu baglamda, banka hizmet
performansimin miisterilerin beklentilerini ne diizeyde karsiladig: degerlendirilmigtir.
Tiiketicilerin yaklagik yarisi, aldiklar1 hizmetlerin beklentileriyle tamamen uydugunu,
%351 ise beklentilerini astigmi ifade etmiglerdir. Bu sonu¢ memnun olan miisterilerin

orantyla uyumludur ve bdylece, miisteri memnuniyetine bir kanit olarak ileri siiriilebilir.

Diger yandan, bankasimin hizmetlerinden memnun olan tiiketicilerin gelecekte aym
banka ile iy yapmaya devam etme niyetleri incelendiginde, yaklasik dortte {igiiniin
gelecekte de bankayla is yapma devam edecegi, %5.7’si gelecekte is yapmaya devam
etmeyecegi ve yaklasik %18’inin ise devam konusunda kararsiz oldugu goriilmektedir.
Bankanin hizmetlerinden memnun olduklar1 halde gelecekte is yapmak istemeyen veya
kararsiz olan tiiketiciler, farkli beklentiler i¢inde olan kisiler olabilir. Bagka bir bankanin
sundugu yeni bir hizmet veya onlara katacag1 bir deger unsuru bu tiiketicileri ¢ekebilir.
Bu nedenle bankalar karliliklarinin devamt acisindan, bu sekilde diigiinen miigterilerinin
farkinda olup onlan ellerinde tutmak igin ihtiyaclarina veya beklentilerine cevap

verecek hizmet alternatiflerini sunmalidirlar.

Saglik hizmetleri agisindan miisteri memnuniyeti ele alindiginda ise su sonuca varmak
miimkiindiir. Sosyal gilivenceleri kapsaminda, bagh olduklar: hastaneye zorunlu giden
tiiketicilerin, genel olarak aldiklar1 hizmetlerden son derece memnun olduklarini
soylemek miimkiindiir. Ozellikle, 6zel hastane ve egitim hastanelerinden hizmet
alanlarda memnuniyet duyanlarin oram1 oldukga yiiksektir. Devlet hastanelerinden
yararlanan tiiketicilerden memnuniyet duyanlarin oram1 da gorece yiiksektir. SSK

hastanelerinden yararlanan tiiketiciler ise en az memnun olan gruptur.
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SSK hastanelerinde, memnuniyetsizlidin nedenleri incelendiginde, tiiketicilerin
beklentilerinin kargilanmadidi ve hizmet kalitesinin kotii olarak degerlendirildigi
goriilmiistiir. Bu sonuglar, aragtirmanin yapildifi dénemin verilerinden hareketle elde
edilmistir. Giiniimiizde, SSK hastanelerinden yararlanan tiiketicilerin, Devlet ve egitim
hastanelerinden de hizmet almaya baglamasiyla, memnuniyet diizeyinin gorece
yiikselmis oldugu diiiiniilmektedir. Ancak, s6z konusu uygulama, devlet ve egitim

hastanelerinin hizmet kalitesini diisiiriici yonde etki yapabilir.

Beklentilerin  siibjektif olarak degerlendirildigi bilinmekle birlikte, egitim
hastanelerinden ve 6zel hastanelerden yararlanan tiiketicilerin beklentilerinin daha fazla
karsilaniyor olmasi, saglik hizmetleri acisindan beklentilerin genel anlamda yiiksek

oldugu izlenimini vermektedir.

Her iki sektdr agisindan genel bir degerlendirme yapildiginda, tiiketicilerin bankacilik
hizmetierinden, saglik hizmetlerine oranla daha fazla memnuniyet duyduklarin
soylemek miimkiindiir. Hatta bankalariyla zorunlu olarak calistiklarini ifade eden
tiiketicilerin, tercih siralamast s6z konusu oldugunda, zorunlu galigtiklart bankay ilk
tercihi olarak belirlemesi, bankasindan duydugu memnuniyetin gostergesi olarak kabul
edilebilir. Fakat saglik hizmetleri s6z konusu oldugunda, biiyiikk Olgiide egitim
hastanelerinden ve 6zel hastanelerden yararlanan tiiketicilerin daha memnun kaldiklar
ve bu hastanelerden yararlananlarin beklentilerin karsilandifi ve lizerine c¢ikildig:
goriilmiistiir. SSK hastaneleri ve devlet hastaneleri ise tiiketicilerin beklentilerini biiyiik
oranda karsilayamamakta, bu ise, genel memnuniyet diizeyinin diigmesine sebep
olmaktadir. Tiiketici beklenti seviyesinin yiiksek oldugu saglik hizmetlerinde, 6zellikle
SSK ve devlet hastanelerinin hizmet kalitesini miisterilerinin beklentilerini kargilayacak

diizeye yiikseltmesi gerekmektedir.

Her iki sektor miisteri odaklilik agisindan degerlendirildiginde, bankacilik sektoriiniin
bu yaklasimi daha belirgin olarak uyguladigini, daha cagdas hizmet verdigini ve

imkAnlarim bu yonde kullandigini s6ylemek miimkiindiir.
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Hizmetlerin Degerlendirilmesinde Farkliliklar

Bankacilik hizmetlerinin degerlendirilmesinde cesitli olgular agisindan demografik
Ozelliklere gore degerlendirme yapildiginda, sadece beklentilerin kargilanma diizeyi ve
hizmet kalitesinin genel degerlendirilmesine yonelik, hizmet alman iller arasinda

farkliligin oldugu goriilmiistiir.

Beklentilerin kargilanmasi acisindan farkliligin kaynagi, Bursa ve Sakarya illeri olarak
tespit edilmigtir. Bunun nedeni, Bursa’daki banka subelerinin tiiketicilerin
beklentilerinin ilizerinde hizmet sunmasi, buna karsilik Sakarya’daki banka subelerinin

ise sadece tiiketicilerin beklentilerini karsilamasidir.

Hizmet kalitesinin genel degerlendirilmesi acisindan ise, Ankara ve Sakarya arasinda
anlamh farlilik mevcuttur. Ankara’daki hizmet kalitesi tiiketiciler tarafindan “iyi” olarak
degerlendirilirken, Sakarya’da ise, “orta”ya yakin degerlendirilmistir. Genel bir bakis
acisiyla, Sakarya’daki banka subelerinin hizmet kalitesini arttirarak, miisteri

beklentilerini agmas: gerektigi soylenebilir.

Saghk hizmetleri ele alindiginda ise, yararlanilan hastanenin hizmet kalitesinin genel
degerlendirilmesi acgisindan meslek gruplarina ve gelir diizeylerine gore farklilik

goriilmiigtiir.

Meslek gruplarmna iliskin farklilik kaynagimin, is¢i ve memur gruplan oldugu tespit
edilmistir. Bunun nedeninin ise, bu gruplarin sosyal giivenceleri kapsaminda
yararlandiklar1 hastanelerden kaynaklandigi diisiintilmektedir. Meslek grubu isgi
olanlar, genellikle SSK hastanelerinden yararlanmaktadir. SSK hastanelerinden
yararlananlarin biiylik cogunlugunun ise, genel hizmet kalitesini “orta” ve “kotii” olarak
degerlendirdikleri goriilmiistiir. Diger yandan, meslek grubu memur olanlar, ¢gogunlukla
Devlet ve Egitim hastanelerinden yararlanmaktadirlar. S6z konusu hastanelerden
yararlanan tiiketicilerin ¢ogunlugunun, genel hizmet kalitesini degerlendirmeleri SSK
hastanelerinden yararlananlara gore daha yiiksektir. Bu nedenle hizmet kalitesini

degerlendirme agisindan is¢i ve memurlar arasinda farklilik s6z konusudur.
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Hizmet kalitesinin genel degerlendirilmesi gelir diizeyleri agisindan ele alindiginda ise,
farklihgmn diisiik ve orta gelir grubu ile yiiksek gelir grubundan kaynaklandigi
gozlenmektedir. Bunun nedeni olarak, diisiik ve orta gelir grubunun genellikle SSK ve
Devlet hastanelerinden hizmet almasi ve gelir grubu yiikseldik¢e Egitim hastanelerinden

ve Ozel hastanelerden hizmet alma egilimlerinin artmasi gosterilebilir.

Hizmet kalitesinin genel degerlendirilmesi, beklentilerin kargilanma diizeyi ve
memnuniyet derecelerinin, tiiketicilerin saglik hizmetini aldiklan illere gore de farklihik
gosterdigi tespit edilmistir. Genel bir degerlendirme yapildiginda, Ankara ve Bursa’dan
saglik hizmeti alan tiiketicilerin, Sakarya ve Istanbul’da saglik hizmeti alan
tiikketicilerden daha memnun olduklarini sdylemek miimkiindiir. Bunun nedenlerinin,
Istanbul’da asir1 niifus yogunlugu nedeniyle saglik hizmetlerinin memnuniyet verecek
sekilde kargilanamadig1 ve Sakarya’da ise, 1999 yilinda yasanan Marmara depreminden

sonra tam anlamuiyla bir yapilanmanin gergeklestirilememis oldugu diislintilmektedir.
Hizmet Kalitesi

Bu ¢aligmanin kuramsal modellerinde yer alan temel degiskenlerden biri olan “hizmet

kalitesi”’nin boyutlarina iligkin her iki sektor acisindan farkli sonuclar elde edilmistir.

Hizmet kalitesi cok maddeli olgek ile Olgiilen bir degisken oldugundan, s6z konusu
Olgege “temel bilesenler faktor analizi” uygulanarak, bilesenlerine (boyutlarina)
ayrilmugtir. Bankacilik hizmetlerinin kalitesine yonelik degerlendirmede, analiz sonucu,
hizmet kalitesi Ol¢egi optimum bes boyut altinda toplanmigtir. Bu boyutlar, banka
personelinin miisteriye karst ilgisi, nezaketi ve miisterilerin ihtiyaglarini anlayarak kisa
siirede cevap vermesi gibi Ozellikleri iceren ‘“heveslilik”, bankanin subelerine ve
hizmetlerine ulagim kolayliklarini iceren “ulagilabilirlik”, finansal agidan giivenilirligi
iceren “‘giivenilirlik”, bankanin miisterileri lizerinde giiven uyandiran 6zellikleri iceren

“giiven”, ve hizmet kalitesinin fiziksel 6gelerini iceren *““fiziksel unsurlar”dir.

Bulgular degerlendirildiginde, tiiketicilerin bankacilik hizmetlerinin  kalitesini
degerlendirmelerinde en Onemli gordiikleri faktoriin, personelin kendilerine kars:
gosterdigi ilgi, nezaket, islemlerinin kisa siirede yapilmasin: igeren “heveslilik” boyutu

oldugu goriilmektedir. Ikinci nemli bulunan boyut ise, ulagilabilirliktir. Bu boyutun
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Onemi, bankacilik islemlerini subelerde gerceklestiren tiiketiciler acgisindan biiyiiktiir.

Diger boyutlarmn tiiketiciler agisindan 6nem siras1 yukarida verildigi gibidir.

Bu baglamda, bankalarin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ¢abalarinin, miisteriye
gosterilecek ilgi ve nezaketle birlikte onlarin kisa siirede iglemlerini tamamlayabilecegi
sekilde kendilerini gelistirmelerine odaklanmas: gerektigi goriilmektedir. Tiiketiciler,
paralarim1 bagladiklar1 bankalara finansal agidan giivenmeyi, st diizeyde Onemli
bulmamaktadir. Ciinkii herhangi bir sorunla karsilasildig: takdirde yasal yollardan, hak
talep edebilecegini bilmektedirler. Diger yandan fiziksel unsurlar, hizmet kalitesinin en
az onemli goriilen boyutunu olusturmaktadir. Bu nedenle, banka personelinin miisteriye
yaklagimi, hizmet kalitesinin yiiksek olarak algilanmasini saglayacak en 6nemli faktSr
oldugundan, bankalarmn personeline en iyi sekilde egitim vermeleri ve ¢alismalarini bu

yonde siirdiirmeleri gerekmektedir.

Saglik hizmet kalitesinin degerlendirilmesi sonucu, bankacilik hizmetlerinde oldugu
gibi bes boyut elde edilmistir. Tiim saglik personelinin ve ozellikle doktorlarin,
hastalarina kars1 gosterdigi samimi yaklasim, hastalarimi bilgilendirmeleri, saglik
hizmeti alma kolayliklar1 gibi 6zellikleri igeren ve agirlikli olarak saglik personelinin
hastalara kars1 gosterdigi ilgiyi yansittigindan “ilgi”” olarak isimlendirilen boyut, birinci
boyut olarak belirlenmistir. Bu boyut aym zamanda, SERVQUAL’1mn giiven boyutunu
da icermektedir. Bunun nedeni, doktorlarin ve saglik personelinin, hastalara ihtiyaclari
olan yakinlign ve ilgiyi goOstermeleri ve kendilerini hastaliklar1 hakkinda
bilgilendirmeleri sonucu, saglik hizmetlerinden yararlanan kisilerin doktorlara ve saglik
personeline giliveni olusmaktadir. Bu nedenle “giiven” ayr bir boyut olarak ayrilmamis

ve “ilgi” boyutunda yer almistir.

Ikinci boyut olarak belirlenen “hiz”, rontgen ve tahlil hizmetleri gibi medikal
hizmetlerin, miimkiin olan en kisa zamanda gercgeklestirilerek, hastanin

bekletilmemesini iceren 6zelliklerden olugsmaktadir.

Hastaneye ulagim kolayligi ve hastanede aranilan yerlerin kolaylikla bulunabilmesi
agisindan, gerekli sartlarin yerine getirilmesini iceren “ulasilabilirlik” boyutu iigiincii

boyut olarak belirlenmistir.
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Dérdiincli boyut, doktorlarin hastalarin icinde bulunduklar1 psikolojik duruma ve

fiziksel rahatsizliklarina gore hareket etmelerini iceren “empati” olarak belirlenmistir.

Hizmet kalitesinin besinci ve son boyutu olarak belirlenen “fiziksel unsurlar’ telefonla
randevu sisteminin yeterlilifi ve acil saglik hizmeti almak icin gerekli olan donanimi

kapsamaktadir.

Her iki sektdr acgisindan bir degerlendirme yapildiginda, hizmet kalitesinin en dnemli
boyutunun miigteriye karg1 gosterilecek ilgiyi ve yakinlifi iceren boyut oldugu
goriilmektedir. Bu boyut, sektorlere gore farkli igeriklere sahip oldugundan farkli
sekilde isimlendirilmis olmakla birlikte, temelde aym 6zelligi yansitmaktadir. Hizmet
tiiketicileri, aldiklart hizmetin kalitesini degerlendirirken, hizmeti aldif1 personelin
kendisine kars1 gosterdigi yakinlik, ihtiyaclarini anlayarak cevap vermesi ve kisa siirede

hizmet alabilmeyi en 6nemli 6zellikler olarak degerlendirmektedir.

Genel olarak bakildifinda, gerek bankacilik gerekse saglik hizmet kalitesi igin elde
edilen faktor sayisi, literatiirdeki baz1 caligmalara paralellik géstermekle birlikte, hizmet
kalitesinin farkli sektorlerde, farkli iceriklere sahip ve Gnem diizeyleri farkli olan
boyutlardan olustugu gozlenmigtir. Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili bulgular
incelendiginde, farkli boyut sayilarina ulasildigi ve farkli hizmet sektdrleri ele
alindiginda bir sektorde anlamli olan bir boyutun bagka bir sektérde anlam tagimadigi

goriilmektedir. Bu arastirmanin bulgular: literatiirii desteklemektedir.
Miisteri Sadakati ve Oncelleri

Calismanin temel amaci dogrultusunda, miisteri sadakatine (davramgsal niyetlerine) etki
eden faktorler arasi iliskiler analiz edilerek, bu faktorlerin sadakat {izerindeki etkileri
belirlenmistir. Bu baglamda, bankacilik sektorii igin elde edilen bulgular dikkate

alindiginda, degiskenler arasindaki iligkiler soyle 6zetlenebilir:

Hizmet kalitesinin algilanan deger lizerindeki etkisinin, tatmin iizerindeki etkisinden
biiylik oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, bankalarin yogun rekabet ortaminda diinya

standartlarina yakin hizmet vermeleri sebebiyle, islem masraflarinin da standart hale
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gelmesi ve buna bagli olarak degerin algilanmasinda Gnemli bir bilesen olan

maliyetlerin fazla dikkate alinmadigi izlenimini vermektedir.

Hizmet kalitesinin hem deger hem de tatmin iizerinde oldukg¢a onemli bir etkiye sahip
oldugu ve tiiketicilerin bankalariyla ¢alismaya devam etme kararimmi vermelerinde ve
bankalarimi bagkalarina tavsiye etmelerinde, deger ve tatmin lizerindeki etkilerinden
dolayr “dolayli” ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu, banka
miisterilerinin aldiklar1 hizmeti kendi deger yargilarina gore algilamaksizin ve tatmin
(tatminsizlik) duymaksizin, salt hizmet kalitesini degerlendirmek suretiyle, sadakat
karari vermediklerini s6ylemek miimkiindiir. Tiiketicilerin hizmet ile kargilagmasiyla
baglayan ve sadakat ile noktalanmasi beklenen siirecin, aslinda karmagik ve duygusal

bilesenleri igeren bir siire¢ oldugu diistintilmektedir.

Bu baglamda, tatminin iki biligsel Onceli olan hizmet kalitesi ve deZerin tatmin
lizerindeki anlamli ve Onemli etkileri, literatiirde degerlendirme - duygusal cevap -
davranmissal niyetler seklindeki iligkiyi dogrulamaktadir. Bu bulgular, degiskenlerin
nedensel siralamalari konusunda a§1k bir bilgi vermektedir. Buna gore, tiiketicilerin
aldiklar1 hizmetleri degerlendirmelerinde, hizmet kalitesi ve/veya algilanan deger —

tatmin — davranigsal niyetler seklinde bir nedensel siralama s6z konusudur.

Hizmet kalitesinin tatmin {izerindeki toplam etkisinin, algilanan degerin toplam
etkisinden fazla oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, bankacilik hizmetlerinde, miisteri
tatmininin oncellerinden hizmet kalitesinin algilanan degerden daha 6nemli bir bilesen

oldugunu gostermektedir.

Tatminin miisteri sadakati tizerindeki toplam etkisi, hizmet kalitesinin toplam etkisinden
biiyiik bulunmustur. Literatiirde, tatminin davranigsal niyetleri hizmet kalitesinden daha
iyi ongordiigiine yonelik arastirma sonuglart mevcuttur. Bu anlamda, bu sonug,
literatiirii desteklemekte ve tiiketicilerin sadakatlerinin belirlenmesinde tatminin daha iyi

bir agiklayici olduguna dair bilgi vermektedir.
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Bu baglamda, bankacilik sektoriinde, miisterilerin elde tutulmasi ve potansiyel
miigterilerin elde edilmesi agisindan, miisteri tatminini arttirici ¢aligmalarin yapilmasi
gerektigini ifade etmek miimkiindiir. Miisteri tatminini arttirmanin yolu ise, biiyiik

Olgiide hizmet kalitesini arttirmaktan ge¢mektedir.

Saglik sektorii acisindan yapilan degerlendirmenin bulgularindan ortaya ¢ikan anlaml

yapisal iligkiler degerlendirildiginde ise, agagidaki sonugclara ulasilmaktadir:

Hizmet kalitesinin degerin algilanmasinda 6nemli bir bilesen oldugu ve bu iligkinin
tiiketicilerin elde ettikleri hizmetlerde kazanglariyla ilgili olarak, hizmet kalitesine

maliyetlerden daha fazla 6nem verdiklerini agikladig1 goriilmektedir.

Hizmet kalitesi ve algilanan degerin tatmin {izerindeki toplam etkileri incelendiginde,
hizmet kalitesinin degerden daha 6nemli bir bilesen oldugu gériilmiistiir. Diger yandan,
hizmet kalitesi ve degerin tatmin {izerindeki anlamli etkileri, davranigsal niyetlerin
agiklanmasinda kuramsal olarak one siiriilen nedensel siralamaya kanit olugturmaktadir.
So6z konusu siralama, hizmet kalitesi ve/veya algilanan deger — tatmin — davranigsal
niyetler seklindedir. Bulgular, algilanan degerin stratejik bir amag¢ olarak yer almas:

gerektigine yonelik yonetimsel mesajlar vermektedir.

Toplam etkiler g6z oniine alindiginda, hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki
toplam etkisinin algilanan degerden daha fazla oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu miisteri
sadakati ilizerinde hizmet kalitesinin degerden daha Onemli bir bilesen oldugunu
gostermektedir. Diger yandan, hizmet kalitesinin sadakat {izerindeki toplam etkisi,
tatminin etkisinden fazla bulunmugtur. Bu durumda, hizmet kalitesinin, sadakati
tatminden daha iyi 6ngordiigii sdylenebilir. Bu bulgunun, bankacilik sektorii icin elde
edilen bulgunun tam tersi oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, saglik sektoriinde
tiiketicilerin daha biligsel yonlii hareket ettiklerini ve sifir hatanin olmasi gerektigi
saglik hizmetlerinin kalitesinin #istlinliigiine tiiketicilerin daha fazla 6nem verdiklerini

sOylemek miimkiindiir.

Algilanan degerin, hizmet kalitesinin algilanan parasal ve parasal olmayan Odiinlere
orani oldugu bilinmektedir. Saglik hizmetleri, tiiketicilere oldukg¢a yiiksek masraflara ve

fiziksel ve/veya psikolojik ddiinlere mal olabilmektedir. Tiiketicilerin yararlandiklari

215



sosyal giivenceleri kapsaminda, parasal odiinler oransal olarak azalsa da, bu durum
saglik hizmetlerinin yiiksek parasal maliyetlerinden dolayi, algilanan degeri 6nemli bir
bilesen haline getirmekte ve bu yiizden migteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkiye

sahip oldugu goriilmektedir.

Genel bir degerlendirme ile elde edilen iligkilerden su sonucu cikarmak miimkiin
goriinmektedir; saglik hizmeti veren kuruluslarm, hizmetlerinden yararlanan
tiikketicilerin davranigsal niyetlerini olumlu (sadakati gelistirici) yonde etkileyebilmeleri
icin, onlarin algilanan parasal ve parasal olmayan &diinlerini azaltici ve algilanan
faydalarimi arttirict Onlemler almalan ve bu baglamda, yiiksek kaliteli hizmeti, kabul

edilebilir maliyetlerle vermeleri gerekmektedir.

Hem bankacilik hem de saglik sektorleri acgisindan genel olarak bakildiginda, hizmet
kalitesi, miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir etkisi olmadig1 halde, hem deger hem
de tatmin iizerinde oldukg¢a 6nemli bir etkiye sahip olmas1 nedeniyle, algilanan degerden

daha 6nemli bir bilesen durumundadir.

Sadakati dogrudan etkileyen miisteri tatmininin saglanmasi igin her iki sektorde de
hizmet kalitesine biiyiik 6nem verilmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi bireysel olarak
ele alindiginda ise, hem bankacilik hem de saglik sektorleri icin, tiiketicilerin en énemli
gordiikleri kalite unsurunun miisteriye ilgi ve yakinlik gésterme, onlara hizmet vermede
hevesli olma ve hizmetlerin bekletilmeden verilmesine neden olacak kolayliklar1 igeren

unsurlara 6nem verilmesi gerektigini sdylemek miimkiindiir..
Model Sinama

Arastirmanin amaci baglaminda, degiskenler arasindaki iliskileri temel alan hipotezlerin
sinanmasi sonucunda elde edilen bulgular, literatiirdeki dort kuramsal modelin sonuglari
ile karsilastirilmis ve eldeki veriye en iyi uyumu veren modelin hangi kuramsal model
ile ortiistiigii tespit edilmistir. Bu tespiti yapmanin nedeni, segilen hizmet sektorlerinde
elde edilen iliskilerin literatiirde kabul gdrmiis modellerde yer alan iliskiler ile agiklanip
agiklanmayacagim1 ve bu baglamda literatiire Tiirk Bankacilik ve Saglik sektorleri

agisindan bir katki saglayip saglamayacagini belirlemektir.
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Bankacilik sektoriine yonelik hipotezlerin smanmas: sonucu, miisteri sadakati iizerinde
hizmet kalitesinin ve degerin dogrudan etkileri istatistiksel acidan anlamsiz
bulunmustur. Bu degiskenler sadakati dolayli olarak etkilemektedir. Miisteri tatmininin
ise sadakate dogrudan etkisi s6z konusudur. Ulkemiz bankacilik sektorii agisindan elde
ettigimiz bu sonug, miisteri tatmininin davramgsal niyetlere dogrudan etkisini inceleyen
literatiirii desteklemekte ve sonuclar itibariyle elde edilen model, tatmin literatiiriinden

tiireyen model ile bire bir uyum gostermektedir.

Bankacilik sektorii icin elde edilen model degerlendirildigine, tiiketicilerin calistiklar:
bankaya bagli kalmalarinin tatmin saglayarak miimkiin olabilecegi ve bunun ise hizmet

kalitesini arttirmak suretiyle gergeklesebilecegini soylemek miimkiindiir.

Saglik sektorii icin elde edilen model degerlendirildiginde ise, hizmet kalitesinin
sadakat tizerindeki dogrudan etkisinin istatistiksel olarak anlamsiz oldugu goriilmiistiir.
Bu degiskenin miisteri sadakatine tatmin ve algilanan deger yoluyla “dolayli” ve
onemli bir etkisinin oldugu gozlenmektedir. Bu sonug ile arastirma modelinde yer alan
diger anlamli etkiler goz Oniine alindiginda, ortaya cikan model, literatiirdeki dort
kuramsal model ile bire bir uyum saglamamaktadir. Bunun nedeni, hem hizmet
kalitesinin davramigsal niyetler iizerinde dogrudan olmayan etkisini hem de algilanan
degerin dogrudan etkisini ayn1 modelde icermesidir. Diger yandan, Tiirk saglik sektorii
acisindan elde edilen sonuglar, degiskenlerin birbirine etkileri agisindan hizmet

pazarlamas: literatiiriinii desteklemektedir.
ONERILER

Akademik anlamda, gelecekte bu arastirmaya benzer bir ¢aligma yapilmas: durumunda,
davranigsal niyetler veya miisteri sadakati iizerinde etki yapabilecek olan, tiiketici ilgisi,
irin/hizmet kategorilerinde deneyimler veya uzman bilgisi, risk faktorii gibi
degiskenlerin de modele dahil edilerek, daha kapsamli bir arasturma yapmanin ve
literatlirdeki modellere alternatif modeller liretmenin daha yararli sonuglar

verebilecegine inanilmaktadir.

Diger yandan, soz konusu alternatif modeller, davranigsal niyetler kavramimin tiim

boyutlarina, degiskenlerin etkileri géz Oniine alinarak {iretilebilir. Bu kapsamdaki
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calismalarin, tiiketicilerin gelecekteki davranislarina yonelik olarak firma i¢in daha

kapsamli ve daha agiklayici bilgiler icerecegi diigiinlilmektedir.

Degiskenlerin veya yapilarin 6l¢limiinde, iilkenin kiiltiirel 6zellikleri dikkate alinarak,
olgekler uyarlanabilir. Boylece, degiskenler arasindaki etkilesimde kiiltiirel etkiler de

g6z Oniine alinmig olur.

Uygulama baglaminda, bankacilik ve saglik sektoriindeki kuruluslarin, miisteri tatmini
saglama ve buna bagl olarak sadakati gelistirme agisindan, 6zellikle hizmet kalitesine
Oonem vermeleri gerektigi sOylenebilir. Bankacilik hizmetlerinde, miisteri odaklilik ve
miisteri iligkilerinin gelistirilmesine yOnelik stratejilerin daha basan1 ile uygulandig:
goriilmekle Dbirlikte, bu sektorde rekabetin yofun olarak yasanmasi, bankalari
miigterilerini elinde tutmak ve karliliklarini arttirmak agisindan degisik hizmet
alternatifleri gelistirerek, hizmetlerini miisterilerle iligkiler konusunda egitimli bir
personel ile yapmalar1 6nem tagimaktadir. Bu nedenle, bankalarin hizmet kalitesini
gelistirmeleri konusunda, oncelikli olarak yapmalari gerekenin, temas personelinin

egitimine 6nem vermeleri oldugu sdylenebilir.

Diger yandan, saglik hizmetlerinde de miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi,
tatminin saglanmas1 ve buna bagli olarak sadakatin gelistirilmesi acisindan bazi

Onerileri su sekilde ele almak miimkiindiir:

Oncelikle saglik hizmeti veren kurumlarda hizmet kalitesinin geligtirilmesi gerektigi
sOylenebilir. Bunu basaril1 bir sekilde saglayabilmek icin, saghk personelinin bilgisi ve
tecriibesi ile giiven uyandirmasi, saglik hizmetinden yararlanan kisilere ilgi gostermesi,
saglik hizmetinin aksamadan verilebilmesi i¢in gereken tibbi cihazlarin hastanede
mevcut olmasi ve hizmetin teslim siirecinin hizlandirilmasi gerektigi diisiintilmektedir.
Hizmet teslim siirecinin hizlandirilmasi ise, randevu sisteminin gelistirilerek bekleme
siiresinin kisaltilmast, rontgen, tahlil v.b. tetkik ve ila¢ hizmetlerinin makul bir bekleme
stiresi ile yapilmasi, hastaneye bagvuru ve ayrilma iglemlerinde biirokratik prosediirlerin

azaltilarak kolaylik saglanmasi gibi 6nlemlerle miimkiin olabilir.

Bununla birlikte, saglik hizmetleri, tiiketiciler tarafindan makul bulunan bir fiyatla

verilmelidir. Bu baglamda, yiiksek olan muayene ve tetkik ticretleri makul bir seviyeye
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dijgiiriilebilir. Su anda uygulamada olan ve Ozel hastanelerin, genellikle Emekli
Sandigina bagh kuruluslarda caliganlara ve yakinlarina, makul bir fiyatla iyi kalitede

hizmet vermesi bu duruma 6rnek gosterilebilir.

Tiiketicilerin, hastanede gecirdikleri veya saglik hizmeti almak i¢in gegirdikleri zaman
ve enerji azaltilabilir. Bunun ic¢in Ornegin, yukarida so6z edildigi gibi, hastanede
muayene ve tetkikler randevu sistemi ile yapilabilir. Bunun yaninda, doktor ve saglik

personeli sayis: arttirilabilir.

Burada belirtilen oneriler, saghik hizmeti tiiketicilerinin davranigsal niyetlerini olumlu
(miigteri sadakatini arttiric1) yonde etkileyecek tedbirleri icermektedir. Bu tedbirlere

elbette daha fazlasini ilave etmek miimkiindiir. Aslinda, amag da budur.
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EK - A: YAPISAL DENKLEM MODELLERI

Yapisal Denklem Modelleri (YDM), dlglilen (gozlenen) ve gizil degiskenler arasindaki
iligkileri smnamada kullanilan kapsaml: bir istatistiksel yaklagimdir (Hoyle, 1995: 1).
YDM, teorinin gecerliligini aragtiran ¢ok sayidaki akademik disiplin tarafindan
gelistirilmektedir (Schumacker ve Lomax, 1996: 63). Son yillarda model sinama ve veri
analizlerinde, sosyal bilimcilerin gittik¢e daha fazla kullandigi bir yontem olmustur.

Bunun nedeni, YDM’nin geleneksel istatistiksel tekniklere olan iistiinliikleridir.

“Yaklagik 30 yil 6nce, basta Joreskog (1973) olmak iizere bircok aragtirmaci tarafindan

sosyal bilim alanina uyarlanan ve Bentler (1980) tarafindan psikoloji alaninda ayrintili
olarak betimlenen gizil (latent) degisken analizi, ¢cok sayida gézlenen ya da Olgiilen
degisken tarafindan temsil edilen gizil yapilart iceren, ¢ok degiskenli istatistik
analizlerini tanimlamak i¢in kullamlmigtir. YDM ve Dogrulayici (Confirmatory) Faktor
Analizi (DFA), bu tiir analizlerin 6zel uygulama alanlarina karsilik gelir.” (Siimer,
2000:50).

YDM ve DFA’min Geleneksel Yontemlere Gore Avantajlar:

Yapisal Denklem Modelleri, 6ziinde regresyon modelindeki degiskenler arasinda yonii
belirli yapisal iliski ile agiklayici faktor analizini birlestiren kapsamli bir analiz
yontemidir. Ag¢iklayici (explaratory) faktor analizi (AFA), gizil degiskenli yapilarin en

¢ok bilinen ve yaygin uygulama alanina sahip bir yontemdir.

Bilindigi gibi bu yontem, “bir grup degisken arasinda iligkilere dayanarak verilerin daha
anlamli ve Ozet bir bigcimde sunulmasini saglayan ¢ok degiskenli bir analiz tiirtidiir
(Kurtulug, 1996, akt. Nakip, 2003: 403). DFA’nin avantaji, AFA’nin tersine, DFA
faktoér agirliklar1 ve bunlara iligkin parametrelerin yami sira, faktorlerin ve sinanan
modelin genel kalitesine iligkin bilgileri vermesidir. Bir diger avantaj ise, “geleneksel
yontemler, karmagik iligki Oriintiisiine sahip olan ve Ozellikle ¢ok sayida araci
(mediator) ve bigimlendirici (moderator) degisken (Sauer ve Dick, 1993; Sharma ve
dig., 1981) iceren modelleri sinamada yetersiz kalmakta ve bir model ¢ok sayida
istatistiksel agama ve esitlikle sinanabilmektedir. YDM ve DFA’da ise bu tiir karmagik

modeller genellikle tek bir iglemle yapilabilmekte ve model, parametrelerinin her birine
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iligkin anlamlilik ve karsilagtirma istatistikleri bu analizden elde edilebilmektedir”
[Siimer, 2000: 51]. ‘

YDM’nin ¢ok Onemli bir avantaji da, gizil degikenlerin, faktor analizindeki 6lciim
hatalarindan bagimsiz ortak faktorlere karsilik gelmesidir (MacCallum, 1995: Hoyle:
18). Bunun anlami, ¢ok sayida gozlenen degisken tarafindan olgiilen gizil degiskenin
hata varyansimn sifir olmasidir. Boylece, gizil degiskenler arasindaki etkilerin

hesaplanmasinda 6l¢iim hatalar: en aza indirilmis olmaktadir.

Olgiim hatalarindan arnmig gizil degigkenlerin ise, ana kiitle parametrelerine yakin
degerler vermesi beklenmektedir. Ayrica YDM ve DFA, gizil degiskenler arasindaki
iligkileri tamimlayan model (6nerilen model) ile gbzlenen verinin ne oranda uyustuguna
iligkin ayrintil1 istatistikler sunar. Geleneksel testlerin aksine, bir tek anlamlilik degeri
vermez verinin uygunlufuna gore ve Olciilen parametrelere iliskin cok sayida

istatistiksel ol¢iit kullamlarak bulgular degerlendirilir (Siimer, 2000: 52).
YDM ve DFA Arasindaki Farkhihk ve Iliski

YDM ve DFA temelde aym mantifa ve hesaplama teknigine dayanmasina karsin
kullanimda farkli kavramlar olarak ele alinmaktadir (a.g.e.:52). DFA, genellikle bir
olgunun Ol¢iimiine yoénelik olarak Olcek gelistirme ve gecerlilik analizlerinde
kullamilmaktadir. Geleneksel AFA ile arasindaki farklilik, DFA’nin 06lgegin daha
onceden bilinen boyutlara uyum saglaylp saglamadiginin istatistiksel olarak
aragtinlmasma dayanmasidir. AFA’de olcekteki maddeler, boyutlarin serbestce
belirlenecegi bir isleme tabii tutulur, yani, Olcegin boyut sayist Onceden
bilinmemektedir. Elde edilen sonuclar ise, hangi degiskenin hangi faktorden yiik
aldigint gosteren faktor agirhiklarindan ibarettir,. DFA’de ise Olgekteki belirli
degiskenlerin (maddelerin) bir kurama dayali olarak Onceden belirlenmis faktorler
tizerinde yer alacagi seklinde bir beklentinin sinamasi yapilmaktadir. DFA’de elde
edilen bulgular, AFA’de oldugu gibi sadece degiskenlerin faktér agirhklarim
gostermekle kalmaz aym zamanda faktorler arasi iligskiler ve DFA modelinin uygunluk

derecesi ¢esitli istatistiklerle elde edilebilmektedir. Genel bir ifade ile, DFA ¢ok
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maddeli bir Olgekle Olgiilmiis gizil bir degiskenin (faktoriin), faktér yapisinin

gecerliliginin sinanmasinda kullanilmaktadir.

YDM ise, onerilen teorik bir modelin smanmas: ya da bu modelin hipotezlerinin test
edilmesi temeline dayanmaktadir. Genellikle sonucta birden fazla alternatif modelin
karsilagtinlmas1  yoluyla, wveriyi en iyi tamimlayan modelin belirlenmesi
amaclanmaktadir. YDM analizinin, 6l¢iim modeli ile baslamast 6nerilmektedir ve
Olgiim modeli de tipik bir DFA olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla DFA, YDM’ nin

0zel bir uygulama alamdir.

YDM Uygulama Siireci

YDM’nin uygulama siireci, ¢ogunlukla Bollen ve Long (1993: akt, Schumacker,

Lomax, 1996: 63) tarafindan ifade edildigi lizere 5 agamal1 bir siiregtir.
1) Model Tanimlama (spesifikasyonu)
2) Belirlenme (Identification)
3) Tahmin
4) Modelin eldeki veriyle uyumunu simnama
5) Yeniden tammlama (gerektiginde modifikasyonlar yapma)

YDM siirecinde ilk asama, modelin tanimlanmasidir. Bu asamada arastirmacilar, teorik
bir temele dayanan modeli formiile ederler. Orn; Bu caligmada hizmet literatiiriinde
tliretilmis 4 model ele almmaktadir. Bu modeller, literatiirdeki kuramsal iliskileri temel

alarak, degiskenler arasinda hipotezlerin olusturuldugu modellerdir.

Ikinci agamada, “belirlenme” veya modelin “teshis”i asamasidir. Burada, sorulacak
sorular; teorik modelde tahmin edilecek parametreler igin tek bir (unique) ¢dziimiin

bulunup bulunmadigidir.
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Uglincii asama, modeldeki degiskenlerin 6lgeklerine ve/veya dagilim 6zelliklerine gore
kullanilabilecek degisik tahmin teknikleri (6rn; ML, GLS, ULS v.b.) bilgisine ihtiyag
duyulur. Belirlenen teknige gore, model uygun bir istatistik program kullanilarak
tahmin edilir.

Dérdiincli agsama, tahmin sonucunda elde edilen uyum istatistiklerinin yorumlanmasini
icerir. Bu istatistikler, ileride ele alinacag: iizere, eldeki verinin modele uyumunu

sinamaya yarayacak cesitli, uyum indeksleridir.

Besinci agama ise, eger model tahmin sonucunda koétii uyum indeksleri verdiyse,
modelin kuramsal iligkilere bagli kalmak kosulu ile ¢esitli modifikasyonlan icerecek
sekilde yeniden tamimlanmas: agamasidir. Izleyen kisimda her bir asama ayrintili olarak

ele alinmaktadir.
1. Asama: Model Tanimlama (Spesifikasyon):

Bir yapisal denklem modeli, degiskenler seti arasindaki dogrusal iligkilerin varsayilan
modelidir. Bu modelin amaci, dlgillen degiskenler setini kullanarak gézlenen iliskiler

icin, anlaml1 ve yalin bir aciklama saglamaktir (MacCallum, 1995, (ed) Hoyle: 20).

Model tanimlama siirecinde, verilen modelde hem olciilen veya gézlenen hem de gizil
(latent) degiskenler iceren bir degiskenler seti tanimlanir. Olgiilen degiskenler, YDM
terminolojisindeki gostergeler olarak tanimlanir ve dogrudan Slgiilebilen degiskenlerdir.
Diger yandan, gizil degiskenler zeka, tutum, depresyon gibi dogrudan veya tam olarak

Ol¢lilemeyen bir yapiya sahiptirler.

YDM’nde her bir gizil degiskenin birkag farkli gosterge ile sunulmasi arzu
edilmektedir. Gizil degiskenler, yukarida belirtildigi gibi fakt6r analizindeki, Sl¢tim
hatalarindan bagimsiz ortak faktorlere karsilik gelirler.

Geleneksel YDM yaklasiminda, modelde yer alan biitiin degiskenler arasindaki
iliskilerin dogrusal oldugu varsayilmaktadir. Verilen Olgiilen ve gizil degiskenler
arasindaki dogrusal iliskiler modeli, teorik temele dayanan, Onerilen bir modeldir.

Model icinde yonii belirli ve yonii belirli olmayan iki tip iligki s6z konusudur. Yonii
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belli olan iligkiler nedensel iligkilerdir ve bir degiskenin digeri lizerindeki etkisini,
varsayilan dogrusal iliski yoniinde gostermektedir. Bu etki genellikle, tek yonlii okla
gosterilir. Yoni belli olmayan iligkiler ise, degiskenler arasindaki korelasyonal iligkiyi
gostermektedir. Bunlar genellikle iki yonlii okla gosterilir ve bir etkiden s6z edilemez.
Yonii belli olmayan etkilerin sayisal degerleri ise degiskenler arasindaki kovaryans
(veya eger degiskenler standartlagtirilmigsa korelasyon) degerleridir. DFA’de ya da
Ol¢lim modelinde gizil degiskenler arasinda bu tiirden bir iligki s6z konusudur.
Regresyon agirliklan ve kovaryanslar modelin parametreleri olarak diisiiniilebilir. YDM

yaklagiminda en 6nemli amag, bu parametre degerlerini tahmin etmektir.

Sistemdeki her bir degigken ya exojen (bagimsiz) ya da endojen (bagimli) degisken
olarak dizayn edilebilir. Bir bagimli degisken, sistemdeki bazi degiskenler tarafindan
etkilenmektedir. Fakat bu yonii belli etkilerden bazilarn gerekmedigi takdirde
denklemden ¢ikarilabilir.

Bagimsiz degigkenler, birbirleri ile yonii olmayan iligki icindedirler, fakat bu iligkilerin
gosterilmesi gerekli degildir. Bagimsiz deZigskenler bir veya daha fazla bagimli

degiskene yonii belli olan etkileri gostermekte kullanilmaktadir.

Genel olarak ele alindiginda, bir model, gizil degiskenlerin bir seti arasindaki dogrusal
iligkilerin modeli hakkinda hipotezleri icermektedir. Her bir gizil degisken ¢ok sayidaki
gosterge degisken tarafindan Olcililmektedir.

YDM’nde tamimlama siireci, modeldeki biitiin parametrelerin ayrntili  olarak
aciklanmasim gerektirir. Asagida bir yapisal denklem modeli hem grafiksel hem de
matris notasyonu ile genel olarak tanimlanmaktadir (Joreskog,
www.gsu.edu/~mkteer/sem2.html; Fornel ve Larcker, 1981a; Joreskog ve Soérbom,

1982; Kumar ve Dillon, 1987).

245



3 3

<Q

*+'Q

<+Q

<

<Q

nmw NW gw

TULI2)SQS) [ISYYEID) UINIPPOA WAP[UR(] [estdex TV [PPS§




Literatiirdeki c¢aligmalarda yapisal denklem modelleri daha c¢ok grafiksel olarak
gosterilmektedir. Bununla birlikte YDM’nin matris notasyonu ile genel sunumu

asagidaki gibidir,
Namx 1) =Bamxm) * Namxn + Fmxn) * Sax 1 + Cmx )
Yox 1) =Nypxm * Nmx 1 + Epx 1)
X(gx 1) = Axgxm * Sax1) + dgx 1)

Bu modellerle ilgili varsayimlar ve yukaridaki sekil ve matris notasyonundaki
sembollerin anlamlar1 agagida verilmektedir (Bollen, 1989).

Varsayimlar:
E(m)=0 E(=0
E@)=0 E@®)=0
E@=0 g ilem, & ve O korelasyonsuz.

d ile &, | ve € korelasyonsuz.

€ ile & korelasyonsuz.

(I - B) tekil olmayan matris
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Tablo Ek-A1: Yapisal Denklem Modellerinde Kullanilan Semboller ve Tanimlar:

Sembol Isim Boyut Tanimlama
Degiskenler
Eta mx 1 Gizil Bagiml Degiskenler
X; nxl Gizil Bagimsiz Degiskenler
Zeta mx1 Esitliklerdeki Gizil Hatalar
Katsayilar
B Beta Gizil Bagimli Degiskenler I¢in Katsay
mEm Matrisi
r Gamma Gizil Bagimsiz Degiskenler Icin Katsay
mEn Matrisi
Kovaryans
Matrisleri
(4] Phi E &) Gizii Bagmsiz Degiskenlerin
y Kovaryans Matrisi
¥ Psi E( () Esitliklerdeki Gizil Hatalar Igin
N Kovaryans Matrisi
X 7 Bagimsiz Gizil Degiskenlerin  Olgiilen
Gostergeleri
Y bxi Bagimli Gizil Degiskenlerin  Olgiilen
Gostergeleri
€ Epsilon px1 y Icin Olgiim Hatalar
S Delta qx 1 x Icin Olgiim Hatalari
A, Lambda x qxn x ile & nin Iligki Katsayilar:
Ay Lambda y pXxm y ile n’mn Iliski Katsayilart
0. Theta-Epsilon pXp ¢’nin E(e € ) Kovaryans Matrisi
0s Theta-Delta qxq 6’nin E(8 6 ) Kovaryans Matrisi
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YDM’nin grafiksel gosteriminde; gizil degigkenler yuvarlak veya elipslerle, gostergeler
ise kare veya dikdortgenlerle gosterilmektedir. Modelde degiskenler arasindaki iligkileri
gosteren tiim oklar, modelde hesaplanmas1 gereken parametreleri ifade etmektedir.
YDM’nde gostergeler gizil degiskenleri etkilemez, aksine gizil degiskenler gostergeleri
etkiler; bu nedenle oklarin yonii gizil degiskenlerden onlarmn gostergelerine dogrudur.
Bu iligkileri gosteren oklarin parametre degerleri (A), faktor analizindeki, faktor
agirliklarimi gostermektedir. Gostergelere disaridan uzanan oklar (8, €) onlarn hata
varyanslaridir ve her biri iliskili oldugu gdstergenin agiklamadii varyansi
gostermektedir. Gizil degiskenlere digaridan uzanan tek yonli oklar (§) ise, o gizil
degiskenlerdeki, ondan 6nce gelen bagimsiz gizil degiskenler tarafindan agiklanmayan

hata varyansim gostermektedir.

Dogrulayict Faktér Analizinde de modelin tamimlama siireci benzer sekilde
yapilmaktadir. Bir gizil degiskenin, ¢cok maddeli bir dlgekle olciildiigii durumlarda, her
bir madde bir gosterge degisken olarak modele dahil edilir. Olgekteki, her bir boyutu
temsil eden gizil degigkenler arasinda, sadece yonii belli olmayan iligkiler

(korelasyonlar) oldugu varsayilir.

Sekil A2: Dogrulayici1 Faktor Analizi

8? 9. 0O o, 0s O
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Sekil A2, alt1 gosterge degiskenin (maddenin) iki faktdrden yiik aldigim1 gosteren bir
DFA’ni temsil etmektedir. Faktorler arasinda yoni belli olmayan bir iliski sz
konusudur. Cok maddeli dl¢eklerle yapilan DFA’nde her boyutun bir alt boyutu temsil
ettigi ve temel boyut tarafindan etkilendigi 2. dereceden DFA yapmak da miimkiindiir
(Ayrmt: i¢in bkz. Byrne, 2001; Sitimer ve dig. 2000).

Bir yapisal denklem modelindeki biitiin parametreleri ele alalim: Oncelikle, biitiin
sistemdeki her bir bagimsiz degisken (bir bagimsiz degisken olarak belirlenebilen her
bir olgiilen, gizil degiskenler ve hata terimlerini icerir), bir model parametresi olarak
belirlenen bir varyansa sahip olacaktir. Bagimli degiskenler de bir varyansa sahiptir,
ancak, onlarin varyanslari parametre degildir. Bagimli degiskenlerin varyanslari,
modeldeki diger degiskenler ve etkiler tarafindan {iiretilmektedir. Daha genel bir
ifadeyle, herhangi bir degiskenin varyansi, bagimsiz degigkenlerin varyansinn, icerilen
hata terimlerinin ve modeldeki dogrusal etkilerle ilgili parametrelerin bir fonksiyonu
olarak agiklanabilir (MacCallum, 1995).

Herhangi bir tiirden bagimsiz degiskenler arasindaki yonii belli olmayan iligkiler yani

her bir kovaryans da modelin parametreleridir.

Modeldeki tiim yonii belli etkiler, ii¢ parametre kategorisi ile siniflandirilabilir. Bu yoni
belli etkiler, gizil degigkenlerin diBer gizil deSiskenler iizerindeki; gizil degiskenlerin
onlarin gostergeleri {iizerindeki ve iligkilendirilmis degiskenler iizerinde hata
terimlerinin etkilerini icermektedir. Ozet olarak, bir yapisal denklem modelinde
parametreler; bagimsiz degiskenlerin varyanslari, bagimsiz degiskenler arasindaki

kovaryanslar ve degiskenler arasindaki yonii belli dogrusal etkilerin agirliklaridir.

Bu parametrelerin her biri, ya degeri bilinmeyen ve tahmin edilen serbest (free)
parametreler, ya da orijinal modelde &zel bir sayisal degerle (genellikle sifir)

sinirlandirilan sabit (fixed) parametreler olarak modelde igerilmektedir.

“Sabit parametreler genelde veriden hesaplanamayan parametrelerdir ve bu
parametrelerin sayisal degerleri genellikle sifira esitlenir. Bazi  durumlarda
parametrelere sifirdan farkli degerler de verilebilir. Model tanimlama siirecinde tiim bu

degerlerin agiklanmas: gerekmektedir” (MacCallum, 1995; 22).
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Serbest  parametreler ig¢in de, Dbireysel parametrelerin  veya parametre
kombinasyonlarinin tahminlerinde simflandirmalarmn (kisitlarin) icerilmesi miimkiindiir.
Ormnegin; verilen bir parametrenin tahmininin 0’dan biiyiik veya esit olmasi veya birkag
parametre tahmininin esit olmasit gerekebilir. Model tanimlamanin bu gibi durumlar,
teoriye veya arastirma amaglarma bagh olarak ¢ok dikkatli olmay1 gerektirir. Ornegin,
parametreler arasindaki esitlik kisitlarn siireli (longitudinal) modellerde o6zellikle
kullanilir. Stireli modellerde, esitlik kisitlar1 zamanin farkli noktalarinda veya ardigik
zaman araliklarinda, degiskenler arasindaki dogrusal etkilerin degismedigi yoniindeki

hipotezlerin formiilasyonunda kullanilabilir.

Coklu oOrneklem analizlerinde esitlik kisitlari, ayrt bireysel gruplarda model

parametrelerinin esitliginin sinanmasi i¢in kullanilmaktadir (a.g.e.: 23).

Sabit parametre degerleri, genellikle model tanimlamanin ihtiyaclarina bagli olarak
belirlenmektedir. Kritik bir ihtiya¢, hata terimlerini iceren modelde, her bir gizil
degisken i¢in Olcek olusturmaktir. Gizil degiskenler, dogrudan dlciilemeyen ve boylece
bir 6l¢iim aracina (scale) sahip olmayan yapilardir. Bu nedenle, gizil degiskenler
arasindaki ve gizil degigkenlerle Olgiilen deZigskenler arasindaki iliskileri veren
parametre degerlerini tahmin etmek icin, her bir gizil degiskenin belirli bir 6lcege sahip
olmasi 6nemlidir. Dolayisiyla, model tanimlama siirecinde her bir gizil degiskene bir
Olcek atfetmek problemi ¢ozmektedir. Bunu yapmanin iki yolu vardir: (a.g.e.: 23;
Byrne, 2001:36) Birincisi, her bir gizil degiskenin varyansini 6zel bir sayisal degerde
(bu tipik olarak 1’dir) sabitlemektir Var (§) = 1. Boylece her bir gizil degigken
standartlagtirilmig bir degisken olarak belirlenir ve sonug olarak parametre tahminlerinin

yorumunda biiyiik basitlik saglanabilir.

Her bir yap1 icin bir 6lgegin olusturulmasi, bize gizil degiskenler arasindaki yonii belli
etkilerin katsayilarinin, “standartlastirilmus regresyon agirliklarr” olarak ve yonii belli

olmayan iligkilerinin katsayilarinin ise “korelasyonlar” olarak yorumuna izin verir.

Eger ol¢iilen degiskenler de standartlagtinilmigsa (e§er model bir korelasyon matrisine
uyuyorsa), o zaman gizil degiskenlerin 6l¢iilen degiskenlerle veya Ol¢iilen degiskenlerin

diger bir Olgiilen degiskenle iliskileriyle ilgili katsayilar “standartlastirilmig” olarak
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yorumlanabilir. Boylece, bu 6l¢ekleme prosediirii, modeldeki her bir bagimsiz yap1 igin

tavsiye edilir.

Bir gizil degigken icin bir 6l¢ek olugturmanin ikinci yolu, verilen gizil degisken ile yonii
belli etkinin gosterildigi bir parametre degerine sabitlemektir. Bu siireg, her bir hata
terimi i¢in tavsiye edilmektedir. Bunu anlami gudur; bagimli degiskenle iliskili her bir

hata teriminin etkisi i¢in “1” degerini atamaktir.

Hatirlanacag1 lizere, modellerde hata terimleri bagimsiz degiskenler ve onlarn
varyanslar1 tahmin edilen parametrelerdir. Boylece, her bir hata varyans parametresinin
tahmini, iligkili bagimli degiskenlerdeki varyansin, modeldeki diger etkiler tarafindan

ne kadarmin agiklanmadigini gostermektedir.

Bir endojen gizil degisken icin Olgegin nasil olusturulacag: siire¢ iginde tam olarak
tamimlanmalidir. Bir endojen gizil degiskenin varyansi bir parametre degildir. Fakat,
modeldeki diger degiskenler ve etkiler tarafindan ima edilmektedir. Boyle bir durumda
iki segenek soz konusudur. Birincisi; gizil degigkenin difer bir degisken iizerindeki
etkisini gosteren bir parametre degeri 1’de sabitlenir. Bu da tipik olarak, gizil
degiskenin kendi gostergelerinden bir tanesi lizerindeki etkisini ifade eden parametreyi
(A; = 1) 1 degerinde sabitleyerek yapilmaktadir. Alternatif bir yol da, endojen gizil
degigkenin ima edilen varyansini 1 degerinde sabitlemektir. Clinkii ima edilen varyans
bir parametre degildir. Ya A; = 1 ya da var(€) = 1 tercih edilir. Her iki yol ayn1 anda
kullanmilamaz. Ciinkii her iki parametre esanl olarak tahmin edilemez (Byrne, 2001: 38).

Ikinci prosediir daha ¢ok arzu edilir, g¢iinkii, endojen gizil degiskeni standartlagtirilmig
olarak belirlendiginden bize, parametre tahminlerinin yorumunda basitlik

saglamaktadir.

Hem bagimsiz hem de bagimh gizil degiskenler igin Olgegin tanimlanmasi,
kendilerinden gostergelerine giden parametre degerlerinden biri lizerine “1” degeri
atamak suretiyle yapilmaktadir. “Bu kisitin hangi gosterge parametresine yapilacagi ise
tamamen ihtiyaridir. Ancak en yiiksek ol¢lim giivenilirligine sahip gostergeye yapilmasi
tavsiye edilmektedir, eger bu bilgi mevcut degilse tamamen ihtiyaridir” (Byrne, 2001:
38).
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2. Asama: Belirlenme-Teshis (Identification):

Uygun parametre tahminlerinin elde edilmesi i¢in “belirlenme” konusunun aragtiriimasi
gerekmektedir. “Belirlenme” modelde tanimlanan her bir parametre igin tek bir sayisal

¢6ziim elde etme kosullarini igermektedir (Bollen, 1989).

Coziim igin ihtiyag duyulan kosullarin biri serbest parametre sayismmn (q), 6rneklem

kovaryans matrisindeki eleman sayisindan (p*) kiiciik veya esit olmasidir.

p*= p(p+1)/2 seklinde basitce hesaplanir, burada p, gozlenen degisken (gOsterge)
sayisidir. p degeri, gercekte, bir Srneklemde bulunan biitiin varyans ve kovaryanslara

kargilik gelir.

Modelin belirlenmis olmasi i¢in zorunlu olan g< p* kosulu, yalmizca bir “gerek
kosul”dur. Bir belirlenmis modelde “yeter kosulu” herbir veya her serbest parametrenin
belirlenmesi olugturur. Bu kosul, pratikte gerek kosul i¢in q< p*’m hesaplandig: gibi
basit olarak degerlendirilemez ve model ¢ok genis (¢cok fazla serbest parametre
icerdiginde) oldugunda ¢ok karmasik olabilir. Ancak, kullanilan bilgisayar programlari,
bunu kolayca hesaplayabilmektedir.

Yapisal modeller, “tam belirlenmis (just-identified)”, “asit belirlenmis (over-
identified)” ve’eksik belirlenmis (under-identified)” olabilir. Tam belirlenmis bir
modelde, hesaplanan egitlik sayisi, modeldeki olasi biitiin parametrelerin sayisina esittir.
Béyle bir modelde yapisal parametreler ve veri arasinda bire bir uygunluk sézkonusudur
(Byrne, 2001:35). Yani verinin varyans ve kovaryans sayis1 (p":veri degeri-data point-),
tahmin edilecek parametre sayisina esittir. Bu modellerde parametreler igin tek bir

(unique) ¢oziim iiretilmektedir.

“Asir1 belirlenmis model, parametre hesaplanmas: icin gerekli olandan daha fazla esitlik
kullanan modeldir. Yani tahmin edilebilir parametre sayisi, gozlenen degiskenlerin
varyans-kovaryans sayisindan daha azdir. Agint belirlenmis modeller, aragtirmacilarin
bazi parametrelere kisitlar koyduklari modellerdir. Kisitlama, arastirmacinin nedensel
modelde 6ne silirdiigii hipotezine karsilik gelir ve bu hipotezi sinamak i¢in bazi

parametreleri, ornegin iki gizil degisken arasindaki iligkiyi sifira ya da oOnceden
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belirlenen bir degere esitleyebilir veya bazi parametreleri hi¢ esitlige katmayabilir.
YDM, encok asi1 belirlenmis modellerin simandigi analizlerde kullanilir” (Siimer,

2000:58).

Eksik belirlenmis model ise, parametreleri tahmin etmek icin yeterli veriye ve bilgiye
sahip olmayan modeldir. Yani tahmin edilecek parametre sayisi, verinin varyans-
kovaryans sayisindan fazladir. Boyle bir modelde, veri girdisinden yeterli bilgi elde
edilemedigi icin parametre tahminlerinin belirlenmesi ve modelin sinanmasi miimkiin
olmamaktadir. Bir model eksik belirlenmigse, parametrelerin hepsini herhangi bir
ekonometri teknigi kullanarak tahmin etmek olanaksizdir (Koutsoyiannis, 1989; Isyar,
1994).

Modelin belirlenmesinde iki 6nemli unsur goze carpmaktadir: Birincisi, modeldeki
biitlin varyans- kovaryanslarin toplamu (p*), ikincisi ise hesaplanacak parametre
sayllaridir. Yukarida verilen Sekil Al’deki Yapisal denklem modeli ele alinarak
modelin belirlenme durumu arastirilabilir. Modelin gosterge degiskenlerinin sayist (p)

12 adettir. Bu degerden yola ¢ikarak veri degeri agagidaki gibi hesaplanabilir,
p=12(12+1)/2=78

Dolayisiyla, modeldeki biitiin varyans- kovaryanslarm toplami 78 (12 varyans, 66
kovaryans) olmaktadir. Hesaplanacak parametre sayisi (q) ise, 29 (12 varyans, 17
baglant1 katsayisi)dur ve modelde ka¢ adet baglantinin (path) hesaplanacagmna karsilik
gelir. Hesaplanacak parametre sayisim bulmanin pratik bir yolu, modelde gosterilen ve
hesaplanan varyans ve kovaryanslara karsilik gelen biitiin tek uclu ve ¢ift uglu oklan

saymaktir.

Sonug olarak, bir modelde ka¢ adet varyans, kovaryans ve baglantinin hesaplanacaginin

belirlenmesi “modelin belirlenmesi” olarak ifade edilebilir.
Modelin Serbestlik Derecesi

Bu modelin serbestlik derecesi= sd = p'-q = 78-29 = 49
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olarak elde edilir. Bunun anlami sudur; modelin serbestlik derecesi, tanimlanan
(hesaplanacak) parametre sayisiin modeldeki biitlin varyans ve kovaryanslarin
toplamindan c¢ikarilmasiyla elde edilir. Serbestlik derecesi, ayni zamanda modelin
anlamlilik testinde (x*) de kullanilmaktadir. Boylece, serbestlik derecesi modelin nasil
belirlenmis oldugunun da bir gostergesi olmaktadir. Tam belirlenmis modellerde, p*=q
oldugundan sd=0 olmaktadir. p>q (sd>0) olmasi durumunda model agir1 belirlenmistir
ve test edilebilir bir modeldir. Ayrica, YDM analizlerinde aragtirmacilar i¢in modelin

bazi parametrelerine kisitlar konarak smanmasi agisindan bu bilgi 6nem tagimaktadir.

p'<q (sd<0) olmasi durumunda ise herhangi bir tahmin teknigi ile ¢6ziime ulasmak

miimkiin degildir.

Asagida ayrintili olarak anlatilacag: iizere, modelin sinanmasi xz dagilimim temel
almaktadir. Modelin degerlendirilmesinde farkli tahmin yontemleri segilebilir, fakat
hepsi aym serbestlik derecesini kullanmaktadir. model, asir1 belirlenmis bir model
oldugunda, Maksimum Olabilirlik (Maximum Likelihood-ML-), Genellestirilmis En
Kiigiik Kareler (Generelized Least Square —GLS-) ve Asimptotoik Serbest Dagilim
(Asymptotic Distribution Free —ADF-) farkl kriterlere sahip tahmin prosediirleri oldugu
halde en uygun ¢oziimii elde etmek i¢in kullanilmaktadirlar (Chou ve Bentler, 1995).

3. Asama: Modelin Tahmin Edilmesi

Yapisal denklem modellerinin parametreleri, regresyon katsayilar1 ve bagimsiz
degiskenlerin varyans ve kovaryanslaridir. Bu parametreler, modelin yorumlanmasi igin
temel teskil eder, ancak bunlar bilinmemekte ve veriden tahmin edilmesi gerekmektedir.
Boylece, tahmin modelleme siirecinde, modelin tanimlanmasi ve belirlenmesinden

sonraki ilk adimu teskil eder.

Bir modelin yeterliliginin istatistiksel testi veya uyum iyiligi (Goodness-of-fit) test
istatistigi, tahminle esanli olarak elde edilir (Bagozzi ve Yi, 1988). Uyum iyiligi test
istatistii, tahmin edilen modele dayanan kovaryans matrisi (Z(é)) ile 6rneklemden
elde edilen anakiitle kovaryans matrisi X arasindaki benzerligi goOsterir (Fornell ve

Larcker, 1981).
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Uyumun iyiligi xz test istatistigi gibi parametrelerin tahmini, secilen tahmin yontemine
dayanmaktadir. Farkli tahmin yontemleri, farkli tahmin sonuglar: iiretecektir. Pratikte
aragtirmacilar tarafindan, karsilagilan degisik kosullar altinda hangi yontemin daha iyi
sonug verecegine dair bazi yol gostericiler sunulmustur [Chou ve Bentler, 1995). Analiz
edilen model gercek model oldugunda, parametre degerlerinin anakiitle parametrelerine
yakin degerler vermesi ve parametrelerin anlamlilik testlerinin yeterli sonuglar {iretmesi

gerekir.

Gergekte, verilerin hemen hemen hi¢ normal dagilim gostermemesi nedeniyle, gozlenen
degiskenlerin ¢cok degiskenli normal dagilima uymadig1 durumda yeterli bir tahmin ve
test yonteminin secilmesi onemlidir. Tahmin ve test yontemleri ¢ok degisik tiirde
olmasina ragmen, en yaygm kullanilan tahmin yontemleri, normal dagilim varsayimi
altinda tiiretilen Maksimum Olabilirlik (Maximum Likelihood-ML-), Genellestirilmis
En Kiiciik Kareler (Generelized Least Square —GLS-) ve Asimptotoik Serbest Dagilim
(Asymptotic Distribution Free —ADF-) metodudur. Bu metotlarin her biri serbest
parametreler igin tahminler, standart hata tahminleri, %> test istatistigi bagta olmak iizere
cesitli uyum istatistikleri saglamaktadir.

“Yapisal denklem modellerinde en yaygin kullanilmakta olan ML tahmin yontemidir.
ML yontemi, ¢ok degiskenli normallik varsayimu altinda gelistirildigi igin yetersiz
olabilir ancak, genellikle pratikte bu durum ihlal edilmektedir” (Bagozzi, Yi, 1994;
Chou, Bentler, 1995). ML tahminleri, normallik varsayiminin ihlaline kargi tamamen
din¢ (robust) olarak bulunmaktadir. Bu nedenle elde edilen tahminler, veriler normal

dagilmadig: halde tatmin edici tahminlerdir.

GLS metodu, ML nin aksine uygulamada yogun olarak ¢alisiimamaktadir. “ML ve GLS
yontemlerini karsilastiran Joreskog ve Goldberger (1972) ve Browne (1974), GLS
tahminlerinin daha ¢ok negatif sapmali oldugunu bulmuslardir. ADF tahminleri ise,
Browne (1984), Chou ve dig.(1991), Harlow (1985) ve Tanaka (1984) tarafindan
sapmal1 tahminciler olarak bulunmustur, ancak Muthén ve Kaplan (1992) tarafindan

sapmal1 olarak bulunmamuigtir” (Chou ve Bentler, 1995; West ve dig., 1995).

256



Literatiirde, dagilimla ilgili varsayimlarin ihlali altinda bu tahmin yéntemleri, tirettikleri
tahminlerin dogrulugu ve test istatistikleri agisindan karsilastirilmaktadir. YDM
analizlerinde kullamilan gesitli bilgisayar programlar1 ve bu c¢aligmada kullanilan
AMOS, parametre tahminlerini ve uyum istatistiklerini ML metoduna gore vermektedir.
Farkli bir tahmin yOntemi belirlenmek istendiginde, bu ybntem programda

secilebilmektedir.
4. Asama: Modelin Istatistiksel Uyumunun Degerlendirilmesi

YDM analizinde uyumun testi, 6rneklem ve uydurulan (fitted) kovaryans matrisi
arasindaki farkin biiyiikliigiiniin degerlendirilmesidir. Bu farkin elde edilmesi ise, fark
fonksiyonu ile miimkiin olmaktadir. Fark fonksiyonu: F= F(S, X[6]) olarak
bilinmektedir. YDM’de fark fonksiyonu en uygun ¢6ziimii elde etmek igin
tammlanmaktadir ve 6rneklem kovaryans matrisi (S) tarafindan tahmin edilen anakiitle
kovaryans matrisi (X) ile 6nerilen modelden tiireyen kovaryans matrisi 2(@) arasindaki
farki minimize etmek icin bir yol saglamaktadir. YDM’de fark tahmin metodu, farkli
dagilim varsayimlarina ve minimize edilen farkli fark fonksiyonlarina sahiptir. Ornegin,

ML metodu i¢in minimize edilen fark fonksiyonu:
Fui=log| 2(6) | +Trace [£(6)'S] - log|S | -p

seklinde formiile edilir. Bu fonksiyon, X(8) ve S arasindaki farkin bir 6l¢iimiinii saglar.

Parametreler (8), Fyy tarafindan S ve Z(é) arasindaki farki minimize edecek gekilde
tahmin edilmektedir. Bu siirecte, faktor analizlerindekine benzer sekilde iteratif
yontemler uygulanir. Gozlenen ve model tarafindan iiretilen kovaryans matrisi
arasindaki fark her bir iterasyon sonucu hesaplanir ve bu farklardan olusan matrise de
artik (resudial) kovaryans matrisi denir. Artik kovaryans matrisi maksimum diizeyde
kii¢iilinceye kadar iterasyon devam eder ve artik kiiciilmenin olmadidi durumda
¢oziime ulasilir. Eger iki matris arasindaki fark sifira esitse, modelin eldeki veri ile tam

bir uyum iginde oldugu sdylenebilir.

Varsayilan bir dagilim altinda ve anakiitle kovaryans matrisi X ve 6nerilen model X(0)
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Icin test istatistigi T=(N-1)Fpy, bir asimptotik (genis 6rneklem) xz dagilimina sahiptir.

Bu nedenle T istatistigi “y testi” olarak adlandirilabilir (Hu ve Bentler, 1995).

Genel olarak Hy: X=%(0) iken, T istatistiginin degeri Ty dan biiyiikse, XZ dagiliminin o
anlamlilik seviyesinde Hj hipotezi reddedilmektedir. Hp hipotezi, anakiitle kovaryans
matrisinin modelden iiretilen kovaryans matrisine esit oldugunu varsaymaktadir.
Dolayisiyla bu, iki kovaryans arasindaki farkin sifir olmas1 anlamimna gelmektedir. Bu
nedenle iyi bir model uyumu i¢in bu hipotezin reddedilmemesi gerekmektedir. Bu
sonuca ancak, kiiciik %> (T) degerleri ya da o anlamhilik seviyesinde istatistiksel
anlamlilif1 olmayan test istatistigi ile ulasmak miimkiindiir. xz’nin biiyiik degerleri elde
edilen uyumun ne kadar kotii oldugunu gosterir. Bu nedenle, x2 testi kottilik uyumu
(Badness-of-fit) olarak da bilinir (Hu ve Bentler, 1995 (ed) Hoyle:81).

Hemen hemen biitiin YDM bilgisayar programlari, modelin en genel uyum istatistigi

olarak, baglangicta %> degerini vermektedir.

“x? testi Hy hipotezinin kabuliinii gerektirmekte birlikte, bazi mantiksal problemler
icermektedir. Ornegin, xz dagilim i¢in yaklagim yalmzca biiyiik 6rneklemlerde (N =
200) dogru sonucu vermektedir ve serbestlik derecesinin biiyiik oldugu durumlarda
anlamli sonu¢ verme egilimindedir. Test, yukanda aciklandig: {izere, (N-1)*(Uyum
fonksiyonunun minimumu) olarak hesaplanmaktadir. Bu durumda N arttikga 7>

degerinin artmasi gerekecektir” (Kelloway, 1998:26).

x> degerinin ¢ok biiyilk ve istatistiksel olarak anlamli bulundugu durumlarda, %*'nin
serbestlik derecesine orant (xz/sd) olarak ifade edilen degerin, modelin uyumu agisindan

bir degerlendirme sagladig: ifade edilmektedir.

“(lesd) oraninin 5’ten kiiclik degerleri, modelin eldeki veriye iyi uydugu seklinde
yorumlanmaktadir. 2 ve 5 arast deger “iyi uyumu”, 2’den kiiciik deger ise “miikemmel

uyumu” gostermektedir” (a.g.e.:26).

()(2 testi, aym veriyi temel alan iki farkli modelin Kkarsilagtiriimasinda da

= 199

kullanilmaktadir. Bu yontem “y* fark istatistigi” olarak bilinir ve aym sayida gosterge
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ve gizil degisken iceren birbirinden tiiretilebilen (nested) modeller bu yontemle
kargilastirilabilir. Ornegin asagida aym veri lizerinden degerlendirilen ve aym sayida

gosterge ve gizil degiskenden olusan iki DFA modeli ele alinirsa (a.g.e.s.34)

Sekil A3: Birbirinden Tiiretilebilen (Nested) Modeller

JTN /TN e CD\
t t F

X 1 X2 x3

P 2
'\

e
e

El EZ EJ

Model:A Model:B

Burada model A, iki faktoriin (F;, F;) korelasyonlu oldugu, model B ise, iki faktor
arasindaki korelasyonun sifira esitlendigi modeldir. Her iki modelde de tiim
parametreler aymdir, ancak, model B’nin fakttrler arasindaki kovaryansi tahmin
edilmemektedir. Burada, model B, model A’dan tiiretilmis bir modeldir. Bu iki modelin
istatistiksel olarak anlamli bir farklilifa sahip olup olmadig: xz fark istatistigi ile
arastirilabilir. Bu iglemde, iki modelin Xz ve serbestlik derecelerinin birbirinden farki
alinir (Ax2 ve Asd). Daha sonra hesaplanan serbestlik derecesindeki (Asd) x2 kritik
degeri ile sz degeri kargilagtirilir. sz, kritik degerden kiiciikse, iki model arasinda
anlamli bir farklilik olmadig1 sylenir. Ornegin, model A igin hesaplananx2(19)= 345,97

ve model B i¢i hesaplanan x2(20)= 347,58 ise;
Ay*=347,58 - 345,97 = 1,61

Asd=20-19=1
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bulunur. 1 serbestlik derecesindeki xz kritik degeri 3,84’tiir. Hesaplanan (1,61) degeri
3,84’ten kiiciik oldugundan iki model arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark

olmadig: sOylenebilir.

YDM programlari, parametre tahminlerinin yam sira standart hata degerlerini de
vermektedir. Parametrelerin standart hatalarina orani “t istatistigi” olarak bilinmektedir.
YDM’nde genellikle biiylik 6rneklemler kullanildigindan, t degerleri “z testi’nin kritik
degerlerine gore yorumlanir. Boylece, p< .05 seviyesindeki 1.96 iizerindeki degerler

istatistiksel olarak anlamlidir.
Uyum lyiligi indeksleri (Goodness of Fit index)

x2 testinin yukarida ele alindid1 iizere baz1 mantiksal sorunlar tegkil etmesi nedeniyle,
¢ok sayida uyum ve anlamhilik testleri gelistirilmistir. Ancak, Hu ve Bentler (1995) bu
testlerin genis Orneklemlerde kullanilmasim1 Onermektedir. Asagida uyum iyilik

indeksleri formiilasyonlar ile birlikte ele alinmaktadir.

Uyum lyiligi indeksi (Goodness-of-fit Index-GFI-): GFI, modelin &rneklemdeki
varyans-kovaryans matrisini ne oranda olgtiiglinii gosteren ve modelin acikladig:
orneklem varyansi olarak kabul edilen bir istatistiktir. Bu anlamda, regresyondaki R*
degerine esdeger olarak yorumlanabilir. GFI degerleri O ve 1 araliginda degisir. 0.90 ve
iizeri modelin veriye iyi uyum sagladiinin bir gostergesidir. 1 deferi miikemmel
uyumu, O degeri ise uyumun olmadigim gostermektedir. GFI, modelin uygunlugunu
orneklem biiyiikliigline bagli olmaksizin degerlendirmektedir. Bu nedenle Orneklem
biiyiikliigiine kars: duyarlidir ve biiyiik 6rneklemlerde daha kiigiik GFI degerleri elde
edilir. Bu nedenle, 6zellikle bilyikk drneklemlerde serbestlik derecesine bagli olarak
diizeltilebilen bagka bir indeks gelistirilmistir. Bu indeks, ayarlanmig (diizeltilmis) uyum
iyilik indeksi (Adjusted-googness-of-fit index)’dir. Her iki indeksin formiilasyonu séyle
verilebilir {Arbuckle ve Wothke, 1999: 412]:
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AGFI =1~ (1— GFI)——mil_ Do ya da;

SQ vodel

p+1)

AGFI =1-(1- GFI)p(
2sd

burada, F , yukarida ele alinmus olan fark fonksiyonunun tahmin edilen minimum

degeri,

. modeldeki degigkenler arasinda higbir iligkinin olmadigin1 varsayan bagimsizlik

(null) modelinin fark fonksiyonunun minimumu, p gosterge degisken sayisi, sdmodel

onerilen modelin serbestlik derecesi, sd,,n bagimsizlik modelinin serbestlik derecesidir.

PGFI: Basitlik (Yalinhk) Uyum Indeksi (Parsimony Goodness os fit Index):
Modelin basitliginin ya da yalinlifmmin bir gostergesi olan PGFI, 6nerilen model ile
bagimsizlik modelinin serbestlik derecesi oranini alarak GFI’nin  yeniden
yorumlanmasim saglar. Bu indeks, modelin ne dl¢iide sade bir model oldugunu agiklar.
Indeks degerinin 1’e yaklagmasi, modelin basit ve sade olduguna yonelik bilgi verir.

Formiilii;

PGFI = GFI ——* St
S dnull

RMR (Root Mean Square Residual) Hatalarin Ortalama Kare Kokii: Modelin
Onerilen parametreler arasindaki kovaryans matrisiyle, Orneklemde gozlenen
degiskenler arasindaki kovaryans matrisi arasindaki farka, ya da hatalara (artiklara)
dayanan bir mutlak uyum olg¢iisiidiir. Hatalan temel aldigindan dolayi, iki kovaryans
matrisi arasindaki farkin “0” olmasi arzu edilir. Dolayisiyla sifira yakin degerler
modelin eldeki veriye iyi uyumunun Olciisiidiir. “0” ise, miikemmel uyumu gosterir.
Asagidaki sekilde formiile edilir (Arbuckle ve Wothke, 1999: 415).

ll\

RMR — JZ{Z 4 ’(Sij(g) _o.ij(g))}/ip*(g)

i=l j= g=l
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RMSEA (Root Mean Square Error Approximation) Yaklagik Hatalarin Ortalama
Kare Kokii: RMR gibi degerlendirilir. Ancak, RMSEA serbestlik derecesini de dikkate
almaktadir. Bu nedenle arastirmalarda genellikle bu 6l¢li kullanilmaktadir. “0.10’dan
kiiciik degerler iyi model uyumunu, 0.05’ten kiigiik degerler veriye ¢ok iyi uyumu,
0.01°den kiiciik degerler ise milkkemmel uyumu gostermektedir. Ancak Steiger (1990)
0.01’den kiigiik degerlerin nadiren elde edildigini ifade etmistir” (Kelloway, 1998:27).

RMSEA: 0 =» (Formiilasyonun ayrintisi i¢in bkz. (Arbuckle ve Wothke,

S modet

1999:401-402)).

Karsilagtirmali Uyum indeksleri

Karsilastirmali Uyum Indeksleri, teorik olarak iiretilmis temel bir modele bagl olarak
hesaplanmaktadir.

Karsilasgtirmalar, veriye milkkemmel uyumu saglayan bir modelden ziyade, apriori olarak
veriye kotii uyum sagladigy bilinen bir model referans almarak yapilir. Bu, referans
model en yaygin sekliyle “null” model ya da “bagimsizlik modeli” olarak bilinir. YDM
programlarinda en yaygin karsilastirmali uyum indeksleri sunlardir [Kelloway, 1998;
Bollen, 1989; Schumacker ve Lomax, 1996; Arbuckle, Wothke, 1995].

NFI (Normed Fit Index) Normlandirilmis Uyum indeksi: Bentler ve Bonet (1980)

tarafindan gelistirilmistir.

2
null — Y model

2
X null

2
NFI =%

NFI aralig1, O ile 1 arasinda degisir. 0.90"1n iizerindeki degerler iyi uyumun
gostergesidir. NFI indeksi % deger olarak gelistirilmigtir. Bunun anlami, eger NFI =
0.90 ise, model bagimsizlik modelinden % 90 daha iyi uyum saglamaktadir. NFI yaygin
olarak kullanildig1 halde, kiiciik 6rneklemlerde diisiik degerler vermektedir.

NNFI (Nonnormed Fit Index) Normlandirilmamis Uyum Indeksi: NFTI’ye benzer bir

mantikla Uretilmig bir istatistiktir. Modeldeki serbestlik derecesine gére NFI'nin
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ayarlanmig degerini vermektedir. Bu indeks AMOS’ta Tucker — Lewis Index (TLI)
olarak adlandirilmakta ve asagidaki gibi formiile edilmektedir:

- (12”"” /sdlmll ) - (szmdel /Sdmodel)

TLI :
(Z ndl /Sdmdl ) -1

Bu indeksin 0.90’1n {izerindeki degerleri modelin veriye iyi uyumunun gostergesidir.

CFI (Comparative Fit Index) Karsilastirmah Uyum Indeksi: Bentler (1990)’in
gelistirdigi bu indeks, bagimsizlik modeli ile YDM modeli arasindaki kovaryans
matrisini karsilasgtirarak O ile 1 arasinda deger verir. 0.90 ve {izerindeki degerler iyi

uyum olarak degerlendirilir. Formiilii:

(P modet = 5d_g,)

CFI =1--2"2
(Z null — Sdnull)

RFI (Relative Fit Index) Nispi Uyum Indeksi: Bollen (1986) tarafindan onerilen nispi
uyum indeksi de bagimsizlik modeli ve sd ile olugturulmus bir uyum indeksidir. 0.90 ve

iizerindeki degerler modelin veriye iyi uyum sagladifina igaret etmektedir.

(szodez 154 050)

RFI =1--%"
(I w1 Sdnull)

IFI (Incremental Fit Index) Artmah Uyum indeksi: Bollen (1989) tarafindan
gelistirilen artmali uyum indeksi de O ve 1 arasinda degerler verir ve 1’de yaklasan

degerler, veriye miikemmel uyumun gostergesidir.

IFI = (szdl _szodel)
(szdl - Sdmodel)

Yukarida ele alinan indeksler, YDM ile ilgili arastirmalarda en ¢ok yer verilen ve
modellerin veriye uyumu icin yorumlanan istatistiklerdir. AMOS bunun disinda daha
fakli istatistikler de hesaplamaktadir. Ancak, burada bunlara yer verilmeyecektir
(Ayrinti i¢in bkz. Arbuckle ve Wothke, 1999).

Uyum lyiligi Kriterleri ve yorumlar1 agagida bir tablo halinde topluca verilmektedir:
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Tablo Ek-A2: Uyum Iyiligi Kriterleri

Uyum lyiligi | Kabul Edilebilir Diizey Yorum
Kriterleri
’a Tablo ¥’ degeri (Kritik deger) | Elde edilen Y*degeri, verilen serbestlik
derecesi i¢in tablo degeri ile karsilagtirilir
GFT’ 0 (uyum yok) - 1(miikemmel |0.90 ve iizeri iyi uyumu gosterir.
uyum)
AGFI’ 0 (uyum yok) — 1 (miikemmel | Serbestlik derecesine gore diizeltilmis
uyum) GFI degeridir. 0.90 ve {izeri iyi uyumu
gosterir.
PGFI 0—1 I’e yaklagan degerler modelin sadeligini
gosterir.
RMR Diizeyi aragtirmaci belirler. % matrisinin X (0) matrisine yakinlig1
gosterir.
0.05’ten kii¢iik degerler modelin
RMSEA < 05 uyumunun ¢ok iyi oldugunu gosterir.
) 0.10’a kadar kabul edilebilir uyum
vardir,
TLI' 0 (uyum yok) — 1 (mitkemmel | 0.90 ve iizeri iyi uyumu gosterir.
uyum)
NFT' 0 (uyum yok) — 1 (miikemmel |0.90 ve iizeri iyi uyumu gosterir.
uyum)
IFT 0 (uyum yok) — 1 (miikemmel |0.90 ve iizeri iyi uyumu gosterir.
i uyum)
CFI 0 (uyum yok) — 1 (miikemmel | 0.90 ve iizeri iyi uyumu gosterir.
] uyum)
RFI 0 (uyum yok) — 1 (miikemmel | 0.90 ve iizeri iyi uyumu gosterir.
uyum)

(*) 0.90-0.94 arasi1 degerler iyi uyumu, 0.95 ve {izeri milkkemmel uyumu gostermektedir.

5. Asama: Yeniden Tamimlama

YDM analizlerinde, uyum indekslerine ilave olarak, modelin daha iyi uyum vermesi

icin bir takim degisikliklerin yapilmasin 6neren “modifikasyon indeksleri (MI)” de yer

almaktadir. Bu indeksler, gosterge ve gizil degiskenler arasindaki kovaryansa bakarak,

daha ¢ok hata matrislerini temel

alan ayrmtili

modifikasyonlar Onerir. Bu

modifikasyonlar, gosterge ve gizil degiskenler arasinda olusturulmasi gerekli yeni

baglantilari, modelden ¢ikarilmasi gerekli degiskenleri ve degiskenler arasinda

cklenmesi uygun goriilen hata kovaryanslarma kadar ¢ok sayida parametreyi igerir. Bu

parametreler temel alindiginda, modifikasyon sonucunda modelde kazamlacak x2
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miktar1 da bu indekslerde gosterilmektedir. Ancak, bu indekslerin kullanimi, YDM
amacma bagli olarak gerceklestirilmelidir. Bilindigi gibi YDM’nin amaci belirli
kuramsal bir temeli olan model(ler)in eldeki veriye uyumunu sinamaktir. Bu nedenle
Onerilecek modifikasyonlarin kuramsal bir mantifa dayandiriimas1 ve YDM amacmn

disina ¢ikmamas: gerekmektedir.

YDM temelinde yapilan analizlerin, bilimsel analizlerde kullanilan pozitivist felsefe
mantigia uygun olarak ele alinmasi gerekmektedir. Clinkii, modelde yer alan
nedensellik, bir manti3a gore olugturulmus nedenselliktir. Mulaik ve James (1995, (ed)
Hoyle: 119), yanliglanabilirlik ve nedenselligin YDM analizlerinde en temel iki ilke
oldugunu ve model degerlendirme siirecinin bu ilkeler dogrultusunda belirli bir strateji
izlenerek yapilmasi gerektigini ifade etmektedir. James ve dig. (1982, akt. Mulaik ve
James, 1995, (ed) Hoyle: 135), bir modelin test edilme siirecinde, model uyumunu ya da
uyum eksikliginin kaynagini aragtirmacilara gosterebilmek icin, agagidaki agamalarin

izlenerek analizin yapilmasini 6nermiglerdir:

1. Ol¢iim Modeli: Bu model, yapisal denklem modelinin gizil degiskenlerinin ortak
faktorler olarak ele alindigi ve faktorler arasindaki korelasyonlara kisitlama
getirilmedidi bir DFA modelidir. Bu modelin test edilmesindeki amag, yapisal
denklem modelinin gostergelerinin, gizil degiskenleri ne kadar iyi Olctiigiiniin veya
temsil ettiinin belirlenmesi ve gizil degiskenler arasindaki korelasyonlarin
hesaplanmasidir. Eger dlglim modeli tatmin edici uyum istatistikleri vermiyorsa,
uygun veya tatmin edici istatistikleri elde edene kadar YDM analizine baglamanin
bir anlam1 yoktur. Ol¢iim modeli bagarisiz uyum istatistikleriyle sonuglandiginda,

arastirmacilarin bagvurabilecegi birkag¢ segcenek vardir:

a) Modifikasyon indekslerini kullanarak, sabit ya da serbest parametrelerin
belirlenmesi gerekir. Ornegin, bir sabit parametre serbest birakildiginda model
daha iyi uyum verebilir. Diger yandan, hata terimleri arasindaki kovaryanslar da
gozden gegirilmeli ve gerekli diizeltmeler yapilmalidir. Ancak, tiim bu
degisiklikler yapihirken ¢ok ihtiyatli olmak gerekir. Ciinkii, yapilacak her
degisimin YDM amaglarim1 ihlal etmemesi ve bir mantia dayanmasi

gerekmektedir.
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b) Gosterge degiskenler iizerinde agiklayici faktor analizi yaparak, yeni bir gizil
degiskene ihtiya¢ olup olmadif1 belirlenebilir. Eger gerekiyorsa, yeni bir gizil
degisken eklenerek model yeniden formiile edilir. Boylece uyum indeksleri
hesaplanir ve yeni model daha iyi uyum istatistikleri veriyorsa, bu modelin

kullanilmasi yararl: olabilir.

¢) Eger ol¢iim modeli yeterli uyumu vermiyorsa, aragtirmacilarin yeni gostergeler
olusturmas1 ya da yeni veri elde etmesi ve dogrulayict faktor analizini model

yeterli uyumu verene kadar siirdiirmeleri onerilmektedir.

Yapisal Denklem Modeli: Bu model, aslinda aragtirmacilanin siamak istedigi
modeldir. Yapisal denklem modelinin 6l¢iim modelinden farki, gizil degiskenler
arasindaki iligkilere bazi kisitlar koyarak, iligkilerin yOniiniin tanimlanmis olmasidir.
Bu modelin iyi uyum vermesi istenir ancak, bu gerceklesmediyse gizil degiskenler
arasinda daha 6nceden sabitlenmis olan bazi yapisal katsayilar (baglantilar) serbest
birakilir. Ancak, her bir serbest parametre igin bir serbestlik derecesinin
kaybedilecegi unutulmamalidir. Yapilacak olan degisikliklerin, Onerilen temel
modele uygun olmasi gerekir. Yine de bu siirecin gergek modeli liretecegine dair bir

garanti yoktur.

lliskisiz Faktorler Modeli: Bu model, 6l¢iim modeline benzer sekilde yapilan,
fakat gizil degiskenler arasindaki tiim iligkilerin sabitlendigi ya da korelasyonsuz
hale getirildigi bir DFA modelidir. iliskisiz faktdrler modeli, kabul edilebilir uyum
indeksleri iirettiyse, bu sonu¢ gercekte gizil degiskenler arasinda nedensel bir
iliskinin olmadig1 ve 6nerilen modelin sinanmasina gerek kalmadig: anlamina gelir.
Eger, uyum indeksleri beklendigi gibi kotli sonug verdiyse, bu sonu¢ en azindan

baz1 gizil degiskenler arasinda iliskinin oldugu yoniinde bilgi verir.

4. Yokluk (Null) Modeli Ya da lliskisiz Degiskenler Modeli: Bu model, 6nceki

kisimda uyum indeksleri konusuna deginilirken, soz edilen bagimsizlik modeline

karsilik gelen bir modeldir ve karsilagtirmal: uyum indekslerinde referans degeri elde

etmek amaciyla hesaplanir. Bu modelde gosterge degiskenler arasinda hicbir iligkinin

olmadig1 varsayilir ve dogal olarak en kotii uyumu vermesi beklenir. Bu baglamda bu
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model “en kotli uyum” referans olarak alinwr. YDM analizlerinde, degiskenler arasinda
higbir iligkinin olmadigint varsayan yokluk modeli ile, biitiin miimkiin parametrelerin
tammlandigl tam tanimlanmis (saturated) model iki zit kutbu olusturur ve AMOS

programy, biitiin uyum indekslerini bu modelleri de kapsayarak verir.

Yukarida ele alman asamalar ¢ogu uygulamada sistematik olarak, 6l¢iim modeli ve
yapisal denklem modelini mantiksal bir analiz sirasinda yapilmasini temel almaktadir.
Bir ¢ok YDM aragtirmacisma gore (Orn., Hoyle, 1995; Joreskog ve Sorbom, 1993)
olgiim modelini sinarken izlenmesi gereken asamalar asagida siralanmaktadir (Siimer,

2000:64):
1. Her bir gizil degisken ve onun gostergeleri igin ayn bir 6l¢iim modeli test edilir
2. Gizil degigkenler ikili gruplar halinde test edilir

3. Bu yeni kombinasyonlara yeni gizil degigkenler eklenerek test edilir ve bu isleme
modeldeki biitiin gizil degiskenler tamamlanincaya kadar devam edilir. Her bir
asamada, gerekiyorsa bir revizyon yapilir ve bunun gerekgesi ayrintili olarak
a¢iklanir. Ornegin, aym degiskenin on test ve son test puanlarnn farkli gizil
degiskenlerin gostergesi olarak tanimlanmigsa ve MI bu iki 6l¢lim arasinda bir hata
korelasyonu neriyorsa, bu modele eklenebilir. Burada, hem kuramsal hem de pratik

gerekee kolaylikla agiklanabilir.

4. Gostergelerin afirliklan ve gizil degiskenler arasindaki korelasyonlarin biiyiikliigii
ve yonil incelenir. Yeterince olclilemeyen (diisiik gosterge agirliklarina sahip olan)

gizil degiskenler hakkinda karar verilir. Gerekirse yeniden tanimlama yapalir.

5. Biitin model kovaryans matrisinde hi¢bir sinirlama yapmadan, tam 6l¢lim modeli

olarak test edilir.
6. Biitiin gizil degiskenlerin yer aldi1 6nerilen yapisal model test edilir.

7. Her bir asamada modelin uyum indeksleri, 6zellikle basta %* olmak iizere temel

mutlak ve artmali uyum indeksleri, 5*'nin serbestlik derecesine orani, anlamlilik icin
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t degerleri, standart hata degerleri ve modelde modifikasyon yapilmissa, bu

degerlerin modifikasyondan Onceki ve sonraki halleri ayrintili olarak incelenir.

. Onerilen model ¢ok iyi uyum saglamis olsa bile, bunun en iyi model oldugu
anlamma gelmez. Iyi bir YDM analizinde kuramsal olarak makul olan alternatif
modeller de tiretilmeli ve sinanmalidir (Loehlin, 1992). Aragtirmacinin 6ne siirdiigii
modelin, biitlin makul alternatiflerden daha iyi uyum degerlerine sahip olmasi

kosulunda, veriyi en iyi agiklayan model oldugu kabul edilir.

268



EK-B: MODIFIiKASYON INDEKSLERI

BANKACILIK SEKTORU

Modifikasyon Oncesi Banka Toplam Ol¢iim Modeli

Kovaryanslar
el6.10 <>
el6.10 <-->
el6.10 <>
€16.10 <>
el9 <>
el9 <-->
e6 <>
eb <-->
e6 <-->
eb <-->
el7 <-->
el6.2 <>
€16.2 <>
el6.2 <->
el6.3 <-->
el6.3 <-->
el6.3 <-->
el6.3 <-->
el6.3 <>
el6.8 <-->
el6.8 <-->
elo6.8 <-=>
¢l6.8 <-->
el6.8 <-->
el6.5 <-->
el6.5 <-->
el6.5 <-->
el6.5 <>
el6.5 <->
el6.5 <>
el6.7 <-->
el6.7 <>
el6.7 <-->
€16.9 <-->
el6.9 <-->

Deger

Davranigsal Niyetler
Tatmin

Hizmet Kalitesi
Davranigsal Niyetler
Tatmin

Davranigsal Niyetler
Tatmin

Hizmet Kalitesi
el16.10

Deger

Hizmet Kalitesi
el16.10

eb

Deger

Tatmin

el6.10

eb

€l16.2

Deger

Tatmin

€16.10

el9

el6.3

Deger

Davranigsal Niyetler
Hizmet Kalitesi

el9

el7

el6.8

Deger

eb

el6.8

Deger

Davranigsal Niyetler

M.I*.

15,729
13,408
14,111
11,331
7,769
4,116
7,706
8,319
4,380
6,263
4,119
6,132
18,996
8,073
10,597
10,647
10,320
14,001
13,766
9,686
9,222
90,041
5,844
10,424
12,165
6,325
9,246
7,753
6,532
21,624
6,217
8,801
4,821
10,087
4,896
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*deki degisim

-,106
-,142
,123
,110
-,035
,021
,036
-,031
-,022
-,062
-,026
-,049
-,201
,043
,057
-,068
-,159
,061
,197
-,072
,085
207
-,049
-,137
,055
-,058
,058
,039
,056
-,179
-,045
-,050
,096
-,057
,058



el6.9 <--> Hizmet Kalitesi
el6.9 <> ¢l6.10
el6.9 <--> el6.2
el6.9 <--> ¢l6.8
€16.9 <-> el6.5
el6.9 <--> el6.7
el6.11 <--> Deger
el6.11 <--> ¢l6.10
el6.11 <--> ¢l163
el6.11 <--> ¢l6.5
el6.11 <--> el6.7
dl <--> Deger
d2 <--> Deger
d2 <--> Tatmin
d2 <--> ¢l6.2
d3 <--> Hizmet Kalitesi
d3 <> el9
d3 <--> ¢l6.5
d3 <--> ¢l16.9
d4 <--> dl
d4 <--> d3
ds <--> ¢l6.10
*M.I: Modifikasyon Indeksleri
Regresyon Agirhiklar:
$16.10_1 <--- Hizmet Kalitesi
$16.10_1 <--- d19
s16.10_1 <--- d6
s16.10_1 <--- 8§16.2_1
$16.10_1 <--- s16.8_1
$16.10_1 <--- sl16.11_1
s16.10_1 <--- Giivenilirlik
s16.10_1 <--- Fiziksel unsurlar
di9 <--- Giiven
dé <--- Hizmet Kalitesi
dé <--- 816.10_1
dé <--- §16.7_1
dé <--- Giiven
d17 <--—- s16.8_1
d17 <--- s16.5_1
d17 <--- Heveslilik
s16.2_1 <--- §16.10_1
s16.2_1 <--- db

ML.I*.

5,261
6,637
11,805
17,766
13,915
26,211
5,264
11,290
8,649
6,451
14,629
4,342
5,325
8,522
4,535
6,928
8,624
8,173
8,377
7,447
4,020
9,492

M.IL.
4,368
4,548
7,292
5,461
4,347
6,279
6,555
11,082
4,212
4,222
5,877
7,494
6,723
4,596
7,191
4,244

11,694
4,152
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xz ’deki degisim

-,050
,131
-,106
,332
-,110
,173
,043
177
-,101
,078
-, 134
,025
-,032
,050
-,051
-,040
,034
,062
-,071
,070
-,055
,118

> deki degisim
,151
-,166
-,215
-,094
,067
,095
,103
174
,034
-,049
-,025
-,034
-,045
,034
,056
,054
-,065
,099



s16.2_1
sl6.2_1
s16.2_1
s16.2_1
s16.3_1
s16.3_1
s16.3_1
s16.3_1
s16.3_1
s16.8_1
s16.8_1
s16.8_1
s16.8_1
s16.8_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.7_1
s16.7_1
s16.7_1
$16.7_1
5s16.9 1
s16.9_1
s16.9 1
s16.9_1
s16.9_1
$16.9_1
$16.9_1
s16.9 1
s16.11_1
s16.11_1
Heveslilik
Giiven
Giiven
Giliven
Giiven
Giliven
Giiven
Giiven
Fiziksel
unsurlar

$16.3_1
$16.9_1
Ulasilabilirlik
Fiziksel unsurlar
§16.10_1

dé

s16.2_1
$s16.8_1
s16.11_1
s16.10_1
d19

dé

s16.5_1
$s16.9_1
Deger

d19

d17

s16.8_1
s16.9_1
Ulasilabilirlik
Giiven

dé

s16.9 1
s16.11_1
Giivenilirlik
Deger
$16.10_1
d19

d17

s16.8 1
s16.5_1
s16.7_1
Giiven
$16.10_1
s16.7_1
Giivenilirlik
Deger

Davranigsal Niyetler

d19
s16.2_1
s16.8_1
s16.5_1
s16.11_1

d19

M.I.
14,804
4,886
5,836
4,360
6,339
11,224
12,928
4,578
4,188
6,145
5,186
4,399
6,014
21,104
5,518
8,819
10,582
10,779
4,649
4,488
9,249
7,971
8,732
5,725
4,063
4,441
4,739
5,693
5,042
17,043
4,748
9,668
7,435
6,432
5,369
4,130
5,521
4,035
9,165
4,817
4,780
9,258
4,916

4,341
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2

.4

*deki degisim
,092
-,051
-,078
-,067
-,051
175
,094
-,045
-,051
,066
-,153
-, 144
-,090
,148
,132
,136
115
-,062
-,048
,066
,095
-,151
,074
-,061
-,055
-,134
,045
-,124
-,090
, 112
-,062
,080
-,096
,055
-,062
,037
,108
,045
,114
,043
,034
,063
041

-,082



Modifikasyondan Sonra Banka Ol¢iim Modeli

Kovaryanslar
ML  y*deki degigim

el6.10 <--> Deger 11,143 -,089
el6.10 <--> Davranigsal Niyetler 21,004 -,179
el6.10 <--> Tatmin 18,230 141

el6.10 <--> Hizmet Kalitesi 12,508 ,115
el9 <--> Davranigsa Niyetler 7,738 -,034
el9 <--> Tatmin 4,074 ,021

eb <--> Davranigsal Niyetler 8,279 ,038
€6 <--> Tatmin 8,719 -,032
e6 <--> Hizmet Kalitesi 4,347 -,022
€6 <--> ¢l6.10 5,171 -,056
el7 <--> Deger 4,035 -,026
el6.2 <--> Davranigsal Niyetler 4,973 ,048
el6.2 <--> Hizmet Kalitesi 6,026 -,049
€16.2 <--> ¢l16.10 13,555 -,168
el6.2 <--> €6 6,770 ,039
el6.3 <--> Deger 7,843 ,048
el6.3 <--> Tatmin 11,932 -,072
el6.3 <--> ¢l6.10 5,265 -112
€l6.3 <--> €6 12,579 ,057
el6.3 <-> ¢el6.2 33,940 ,170
€l6.8 <--> Deger 6,358 -,058
el6.8 <--> Davranigsal Niyetler 5,229 -,075
el6.8 <--> Tatmin 10,975 ,093

€16.8 <--> el9 4,490 -,043
el6.8 <-> ¢l63 6,943 -,110
el6.5 <--> Deger 11,610 ,053

el6.5 <--> Davranigsal Niyetler 4,987 -,051
el6.5 <--> Hizmet Kalitesi 8,405 ,055
el6.5 <--> el9 7,525 ,038
el6.5 <--> el7 6,673 ,056
el6.5 <--> ¢16.8 17,671 -,160
el6.7 <--> Deger 6,410 -,045
el6.7 <--> €6 8,989 -,050
el6.7 <--> ¢l6.8 5,424 ,102
el6.9 <--> Deger 9,734 -,056
el6.9 <--> Davranigsal Niyetler 4,004 ,052

el6.9 <--> Hizmet Kalitesi 4,768 -,048
€16.9 <--> el6.2 11,218 -,103
el6.9 <--> ¢l6.8 17,506 ,331

€l6.9 <--> el6.5 14,195 -112
el6.9 <--> el6.7 27,908 ,180

el6.11 <--> Deger 5,281 ,043

272



ML  y*deki degisim

el6.11 <--> ¢l16.10 14,000 ,196
el6.11 <--> ¢l6.3 9,154 -,103
el6.11 <--> el6.5 5,768 ,074
el6.11 <--> el6.7 14,342 -,133
dl <--> Deger 4,285 ,025
d2 <--> Deger 5,242 -,032
d2 <--> Tatmin 8,263 ,050
d2 <--> el6.2 4,527 -,051
d3 <-->  Hizmet Kalitesi 6,961 -,040
d3 <--> ¢l9 8,460 ,033
d3 <-> el6.5 7,933 ,061
d3 <-> ¢el69 8,170 -,071
d4 <--> dl 7,459 ,070
d4 <-> d3 4,010 -,054
ds <-> ¢l6.10 8,622 112
Regresyon Agirhklar:

MI  y*deki degisim
$16.10_1 <--- Hizmet Kalitesi 5,921 ,175

s16.10_1 <--- d6 4,835 -, 174
s16.10_1 <--- s16.11_1 8,581 111
s16.10_1 <--- Heveslilik 5,110 ,122
s16.10_1 <---  Giivenilirlik 7,848 ,112
s16.10_1 <---  Fiziksel unsurlar 12,197 ,182
d19 <--- Giiven 4,239 ,034
dé <--- Hizmet Kalitesi 4,333 -,049
dé <--- §16.10_1 5,798 -,024
dé <--- s§16.7_1 7,653 -,035
dé <---  Giliven 6,860 -,045
d17 <--- §16.8_1 4,571 ,033
d17 <--- §16.5_1 7,119 ,056
d17 <---  Heveslilik 4,235 ,054
s16.2_1 <--- 516.10_1 9,270 -,057
$s16.2_1 <---  s§16.3_1 11,039 ,078
$16.2_1 <--- s16.9 1 5,118 -,051
s16.2_1 <---  Ulasilabilirlik 6,226 -,080
s16.2_1 <---  Fiziksel Unsular 4,438 -,067
$16.3_1 <--- §16.10_1 4,639 -,043
s16.3_1 <--- d6 9,002 ,155
s16.3_1 <--- s16.2_1 9,548 ,080
$s16.3_1 <--- §16.8_1 4,145 -,042
s16.3_1 <--- sl6.11_1 4,772 -,054
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s16.8_1
s16.8_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
$16.7_1
s16.7_1
$16.7_1
s16.7_1
s16.9_1
s16.9_1
$s16.9_1
s16.9_1
s16.9_1
s16.9_1
s16.9_ 1
s16.9_1
s16.11_1
s16.11_1
Heveslilik
Giiven

Giiven

Giiven
Giiven
Giiven
Giiven
Giiven
Fiziksel
unsurlar

s16.5_1
s16.9_1
Deger

d19

d17
s16.8_1
$16.9_1
Ulasilabilirlik
Giiven

dé

$16.9_1
s16.11_1
Giivenilirlik
Deger
s16.10_1
d19

d17
s16.8_1
s16.5_1
s16.7_1
Giiven
$16.10_1
s16.7_1
Giivenilirlik
Deger
Davranigsal
Niyetler
d19
s16.2_1
$16.8_1
s16.5_1
s16.11_1

d19

ML.L
4,252
22,168
5,080
8,297
10,316
9,744
4,800
4,115
8,731
7,999
9,403
5,606
4,036
4,134
6,673
5,402
4,686
10,773
4,758
10,300
7,066
8,114
5,268
4,138
5,547

4,296

9,150
4,873
5,086
9,095
4,897

4,321
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X

*deki degisim
-,076
,151
,126
,132
,114
-,059
-,048
,063
,092
-,152
,077
-,061
-,055
-,130
,054
-,122
-,088
,120
-,063
,083
-,095
,061
-,061
,037
,109

,048

,114
,043
,035
,062
,041

-,082



Revize Edilen Ol¢iim Modeli (Bankacilik)

Kovaryanslar

el9 <-->
eb <-->
€6 <-->
eb <>
el6.2 <>
el6.3 <-->
el6.3 <-->
el6.3 <-->
el6.3 <-->
el6.8 <-->
el6.8 <>
el6.8 <-->
el6.8 <>
el6.8 <>
el6.8 <>
el6.5 L=
el6.5 <-->
el6.5 <->
el6.5 <-->
el6.5 <-->
el6.7 <-->
el6.7 <>
el6.7 <>
el6.9 <-->
el6.9 <>
el6.9 <-->
el6.9 <>
el6.9 <-->
el6.9 <-->
el6.11 <-->
el6.11 <-->
el6.11 <-->
el6.11 <-->
dl <-->
d2 <-->
d2 <-->
d3 <>
d3 <-->
d3 <-->
d3 <>
d4 <-->

Davranigsal Niyetler
Davramgsal Niyetler
Tatmin

Hizmet Kalitesi
eb

Deger

Tatmin

eb

el6.2

Deger
Davramgsal Niyetler
Tatmin

el9

€6

el6.3

Deger

Hizmet Kalitesi
el9

el7

el6.8

Deger

eb

el6.8

Deger

Hizmet Kalitesi
el6.2

el6.8

el6.5

el6.7

Deger

el6.3

el6.5

el6.7

Deger

Deger

Tatmin

Hizmet Kalitesi
el9

el6.5

el6.9

dl

M.L
7,560
8,851
8,956
4,081
4,127
4,698
7,736
9,511
13,754
10,288
17,558
26,252
5,037
4,226
12,173
10,739
7,155
7,036
6,865
17,177
6,713
8,949
8,849
9,446
4,181
10,327
17,984
15,244
30,376
5,630
6,744
. 5,031
13,427
4,234
5,186
7,632
7,026
8,033
7,447
8,096
7,534
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4

*deki degisim
-,035
,040
-,033
-,022
,030
,037
-,059
,049
,103
-,076
-,146
,153
-,047
-,045
-,148
,051
,051
,037
,057
-,163
-,047
-,050
,135
-,055
-,045
-,098
,386
-,116
,190
,044
-,088
,069
-,130
025
-,031
,049
-,041
,032
,059
-,071
,070



Regresyon Agirhklan

d19

dé

dé

dé

d17
d17
d17
s16.2_1
s16.2_1
s16.2_1
$16.3_1
s16.3_1
s16.8_1
$16.8_1
s16.8_1
$16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
$s16.5_1
s16.5_1
s16.5_1
$16.7_1
s16.7_1
s16.7_1
§16.7_1
$16.9_1
$s16.9_1
s16.9_1
s16.9_1
$16.9_1
s16.9_1
sl6.11_1
Heveslilik
Giiven

Giiven

Giiven

Giiven

Giiven

Giiven

Giiven

Fiziksel
unsurlar Giiven

K-
L
L=
Lomm
< mm
L
L

<L

Giiven
Hizmet Kalitesi
s16.7_1
Giiven
s16.8_1
s16.5_1
Heveslilik
s16.3_1
$16.9_1
Ulasilabilirlik
dé

s16.8_1
$16.7_1
s16.9_1
Fiziksel unsurlar
Deger

d19

d17

s16.8_1
s16.9_1
Giiven

dé

$16.8_1
s16.9_1
s16.11_1
d19

d17

$16.8_1
s16.5_1
s16.7_1
Giiven
s16.7_1
Giivenilirlik
Deger
Davranigsal
Niyetler
d19
s16.2_1
s16.8_1
s16.5_1
s16.11_1

d19

M.L
4,236
4,556
7,904
7,114
4,428
7,004
4,229
4,141
5,099
5,293
6,336
5,688
7,363
11,179
5,616
4,475
7,501
9,921
9,000
5,219
7,913
7,903
4,800
10,344
5,252
5,144
4,299
11,312
4,958
17,210
6,751
4,931
4,181
5,637

5,330

9,103
5,296
5,553
8,837
4,890

4,307
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4

>deki degisim
,034
-,050
-,035
-,046
,033
,055
,054
,047
-,050
-,072
,128
-,049
,092
,194
,110
,118
,125
,111
-,056
-,050
,087
-,152
,048
,081
-,059
-,120
-,085
,129
-,065
,087
-,093
-,060
,038
,109

,054

,114
045
,037
,062
,041

-,082



SAGLIK SEKTORU

Modifikasyon Oncesi Saghk Toplam Ol¢iim Modeli

Kovaryanslar
el6.5 <-->
el6.5 <>
dl <>
el6.7 <-->
el6.4 <>
el6.4 <>
el6.3 <>
el6.3 <>
el6.3 <>
el6.3 <-->
el6.8 <-->
el6.8 <>
el6.9 <-->
el6.9 <-->
el6.9 <-->
el6.10 <-->
el6.10 <-->
el6.10 <>
el6.10 <-->
el4 <-->
el2 <-->
el2 <-->
el2 <-=>
el2 <>
el2 <-->
el <-->
e8 <-->
e8 <-->
e8 <>
e8 <-->
e8 <-->
e8 <-->

Deger

Hizmet Kalitesi
el6.5

el6.5

Deger

el6.5
Davramgsal Niyetler
Tatmin

el6.4

el6.2

el6.2

el6.3

el6.2

el6.3

el6.8
Davranigsal Niyetler
Tatmin

el6.2

el6.9

el6.4

Tatmin

Deger

dl

el6.2
el6.3

Davramgsal Niyetler
Tatmin

d2

el6.2

el6.10

el4

el2

M.I

9,189

4,765

16,201
8,240

7,626
71,458
22,621
30,265
5,514
30,988
4,564

6,516

4,056
34,191
13,546
11,348
7,722

12,971
11,164
17,205
14,037
5,289

4,367
4,706

6,854
5,091
8,136
4,497
6,528
13,513
7,971
4,089
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xz’deki degisim
-,068
,032
,133
-,151
-,060
,692
,117
-,127
,119
,180
-,090
-,106
-,065
-,186
,153
-,075
,057
-,107
,096
-,116
-,074
,025

,035
,058

-,070
,035
-,043
-,044
,052
-,068
,031
,033



d3 <--> el64

d4 <-->  Deger

d4 <-->  Hizmet Kalitesi

d4 <--> ¢l6.5

d4 <--> dl

d4 <--> ¢l16.8

d4 <--> el4

d4 <--> e8

ds <-->  Deger

ds <--> el6.5

ds <--> el4

ds <--> d4
Regresyon Agirhklan

s16.5_1 <--- sl164_1

s16.5_1 <---  Empati

s16.5_1 <---  Fiziksel unsurlar

Hiz <--- §16.5_1

Hiz <---  Empati

s16.7_1 <--- 8§16.5_1

s16.4_1 <--- s16.5_1

s16.4_1 <--- dl4

s16.2_1 <--- 81631

s16.2_1 <---  d8

s16.3_1 <---  sl64_1

s16.3_1 <--- s162_1

s16.3_1 <--- §169_1

s16.3_1 <--- dl2

s16.8_1 <---  Empati

$s16.9_1 <--- 8§16.3_1

s16.9_1 <--- s§16.8_1

s16.10_1 <--- s16.2_1

$s16.10_1 <--- d8

M.L

5,668
23,966
7,572
12,620
5,546
6,536
6,733
8,121
10,477
5,920

6,118
42,808

M.IL
50,761
9,078
4,717
12,595
4,462
6,415
55,369
5,289
8,582
4,265
5,883
12,436
7,818
5,245
6,489
10,822
6,172
5,110

5,592
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2

.4

2

X

’deki degisim
111
,087
-,032
-,238
-,061
-,136
,059
,074
,061
-,172

,060
,363

’deki degisim
,244
-,132
-,094
,047
-,036
-,053
,244
-,134
071

,084
,051
,081
-,061
-,065
-,089
-,079
,052
-,048
-,087



d14
d14
d14
d12
d12

d8

ds
Empati
Empati
Empati
Empati

<
LG

Fiziksel unsurlar <---

Fiziksel unsurlar <---

M.L
s16.4_1 15,187
Empati 5,355
Fiziksel unsurlar 5,405
s16.3_1 7,291
s16.10_1 4,546
s16.10_1 4,928
Empati 5,542
s16.5_1 9,132
di4 5,499
d8 8,226
Fiziksel unsurlar 37,641
s16.5_1 4,545
Empati 33,823

Modifikasyondan sonra Saghk Ol¢iim Modeli

Kovaryanslar
el6.5 <>
dl <-->
el6 4 <>
el6.3 <-->
el6.3 <-->
el6.3 <>
el6.3 <-->
el6.8 <>
¢l6.8 <-->
el6.8 <-->
el6.9 <-->
el6.9 <-->
el6.9 <-->
el6.10 <-->
el6.10 <>
el6.10 <-->
el6.10 <-->
eld <>
el2 <-->
el2 <-->
el2 <-->
el2 <-->
el2 LD

M.IL.
Hizmet Kalitesi 4,566
el6.5 20,729
d2 4,099
Davramgsal Niyetler 22,712
Tatmin 30,285
el6.4 8,479
el6.2 30,988
el6.5 5,216
el6.2 4,593
el6.3 6,486
el6.2 4,182
el6.3 34,020
el6.8 13,586
Davranigsal Niyetler 11,231
Tatmin 7,659
el6.2 13,633
el6.9 11,103
el6.4 13,937
Tatmin 14,065
Deger 5,246
dl 4,335
el6.2 5,197
el6.3 6,745
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2

X

2

X

’deki degisim
-,046
,035
,034
-,053
-,040
-,032
,040
-,081
,111
,147
,209
-,060
211

>deki degisim
,030
,143
,098
,118
-,127
,140
,180
,147
-,090
-,106
-,066
-, 186
,153
-,075
,056
-,109
,096
-,099
-,074
,025
,035
,061
-,069



e8 <-->  Davranigsal Niyetler
e8 <--> Tatmin
e8 <--> d2
e8 <-> el6.2
e8 <--> ¢16.10
e8 <--> el4
e8 <> el2
d3 <--> el64
d4 <-->  Deger
d4 <-->  Hizmet Kalitesi
d4 <-> el6.5
d4 <--> dl
d4 <--> ¢l6.8
d4 <--> el4
d4 <-> €8
ds <> Deger
ds <-> el4
ds <-> d4

Regresyon Agirhklan
$16.5_1 <---  Empati
Hiz <--- s16.5_1
Hiz <---  Empati
s16.2_1 <--- §16.3_1
s16.3_1 <-- s164_1
s16.3_1 <--- 516.2_1
s16.3_1 <--- 816.9_1
s16.3_1 <--- dl12
§16.8_1 L Empati
s16.9_1 <--- §16.3_1
$16.9 1 <-m- s16.8_1
$16.10_1 <--- s16.2_1
$16.10_1 <--- d8
di4 <--- s164_1
d14 <---  Empati
dl4 <---  Fiziksel unsurlar
d12 <--- 816.3_1
di2 <--- §16.10_1
d8 <---  516.10_1
ds <---  Empati
Empati <--- s16.5_1
Empati <--- dl4

M.L

4,562

7,748

4,493

6,289

13,229
7,934

4,060

6,136

23,500
7,779

11,531
5,652

6,676

6,616

8,071

10,166
5,997
42,754

ML.IL.
7,499
13,919
4,546
8,442
7,105
12,354
7,780
5,262
6,610
10,771
6,190
5,257
5,543
14,352
5,260
5,297
7,247
4,577
4,902
5,493
9,016
5,465
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v deki degigim

034
_,042
-,044
051
-,068
031
033
110
086
-,032
215
-, 061
-,138
059
074
,060
059
363

y*’deki degisim
-,113
,050
-,036
,070
,056
,081
-,061
-,066
-,090
-,079
,053
-,049
-,087
-,044
,034
,034
-,053
-,041
-,032
,040
-,081
11



ML

Empati <--- d8 8,204
Empati <---  Fiziksel unsurlar 37,585
Fiziksel unsurlar <---  s16.5_1 4,487
Fiziksel unsurlar <---  Empati 33,769
Revize Edilen Olciim Modeli (Saghk)
Kovaryanslar

M.IL.
el6.4 <--> Tatmin 4,012
el6.4 <-->  Deger 6,451
el6.3 <-->  Davranigsal Niyetler 23,938
el6.3 <--> Tatmin 30,935
el6.3 <--> el64 6,807
el6.3 <--> ¢el6.2 30,862
el6.8 <--> ¢el6.3 6,343
el6.9 <--> el6.3 34,383
€l6.9 <--> ¢l6.8 14,038
el6.10 <-->  Davramigsal Niyetler 11,079
el6.10 <--> Tatmin 7,604
el6.10 <--> el6.2 13,057
el16.10 <--> el6.9 11,050
el4 <--> el64 16,126
el2 <--> Tatmin 13,516
el2 <--> Deger 5,274
el2 <--> dl 4,295
el2 <--> ¢el6.2 5,587
el2 <--> ¢l6.3 6,485
€8 <-->  Davranigsal Niyetler 4,548
e8 <--> Tatmin 7,757
e8 <--> d2 4,574
e8 <--> el6.2 6,014
e8 <--> ¢el6.10 13,206
e8 <--> el4 8,034
e8 <--> el2 4,153
d3 <--> el64 5,764
d4 <-->  Deger 22,668
d4 <-->  Hizmet Kalitesi 8,058
d4 <--> dl 5,755
d4 <--> ¢l6.8 6,883
d4 <--> el4 6,398
d4 <-> 8 7,961
d4 <--> d3 4,019
ds <-->  Deger 9,811
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x2 ’deki degisim
,147
,209
-,060
,210

x?’deki degisim

,076
-,055
,122
-,129
,133
,180
-,105
-,187
,156
-,075
,056
-,107
,096
-,113
-,073
,025
,035
,063

-,068
,034
-,042
-,044
,050
-,068
,031

,033

,113

,084

-,033
-,062
-,140
,058

,073
-,076
,058



ML  y*deki degisim

ds <--> el4 5,860 ,058
ds <--> d4 42,674 ,362
Regresyon Agirhiklar:
MIL  x*deki degisim
Hiz < Empati 4,626 -,037
s16.4_1 <--- di4 4,118 -,119
s16.2_1 <--- s16.3_1 8,587 071
s16.3_1 <--- sl64_1 7,099 ,056
s16.3_1 <--- 51621 12,513 ,082
s16.3_1 <--- §16.9_1 7,866 -,061
s16.3_1 <--- dl2 5,142 -,065
s16.8_1 <---  Empati 6,742 -,091
$s16.9_1 <--- 816.3_1 10,861 -,079
$s169_1 <--- 816.8_1 6,413 ,053
$16.10_1 <-- sl6.2_1 5,118 -,048
s16.10_1 <-- d8 5,591 -,087
di4 <--- sl64_1 14,466 -,045
di4 <---  Empati 5,107 ,034
d14 Crem Fiziksel unsurlar 5,193 ,034
d12 <-- s16.3_1 7,108 -,052
d12 <---  816.10_1 4,530 -,040
ds <--- 816.10_1 4,918 -,032
ds <---  Empati 5,391 ,039
Empati <--- dl4 5,406 ,110
Empati <--- d8 8,146 ,147
Empati L Fiziksel unsurlar 37,505 ,208
Fiziksel unsurlar <--- Empati 33,683 210
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EK C: ANKET FORMLARI
e Miisterilerin Bankacilik Hizmetlerini Degerlendirme Anketi

e Saglik Hizmetlerini Degerlendirme Anketi



MUSTERILERIN BANKACILIK HIZMETLERINI DEGERLENDIRME ANKETL

Dederli Katilimci,

Bu anket formu ile, bankalardaki hizmet kalitesi ve mdlsterilerin bu hizmetlerden
memnuniyetinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Buradan elde edilecek bilgiler bilimsel bir
galigmaya temel olusturacak ve bagka bir amagla kullaniimayacaktir. Zaman ayirip bu
formu doldurarak, caligmamiza yapacaginiz d6nemli destek ve katkilarinizdan dolayi
tesekkir ederim. Saygilarimla.

Nihal SUTUTEMIZ
Sakarya Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlsi

1. Sizce bir bankada olmasi gereken en énemli i¢ sey nedir?

[ Faiz oranlannin ylksek olmasi [] Kuyrukta bekleme stiresinin kisa olmast
[ Masrafiarn az olmasi [] Musterlye iigi gdsterimesi

[] Hatasiz calismast [[] Bankada tanidik birinin olmas

[ internet ve telefon bankaciiginin gelismis olmasi [] Bankanin otoparkinin olmasi

[ intiyaclanmi karsilayacak hizmet alternatiflerinin olmasi

[ Diger (LUen DElItNIZ.........coivieiiiiireiire et iieseeviesssres s eseneersesrenssreen )

2. En ¢ok calismayi arzuladiginiz ilk ¢ bankayi tercih sirasina gore siralayiniz (en ¢ok tercih eftiginize
“1”, daha az tercih ettiginize “2” ve en az tercih ettiginize “3” veriniz)

1 Akbank [11s Bankas! ] Yapi Kredi Bankasi [[1 Garanti Bankas
[ zZiraat Bankas! [1 HsBC [] Oyak Bank [1 Kog Bank

[] vVakf Bank ] Family Finans ] Anadolu Finans [] Asya Finans

LI DIGOICarcrncireririccnnicrinienensssiesssasssesssssnnes )

3. Ne sikhkla bankaya gidiyorsunuz?
[QHaffada2-3kez [ Haftadabir [J15glndebir [JAydabir []Dahaseyrek [ Hic

4. En ¢ok hangi bankanin hizmetlerinden yararlaniyorsunuz? (Birini isaretleyiniz)

Akbank [ is Bankasi [] Yapi Kredi Bankast [[] Garanti Bankasi
[ ziraat Bankas [ HsBC [] oyak Bank (] Kog Bank
] Vakf Bank (] Family Finans ] Anadolu Finans (1 Asya Finans
01T T= (OO )
5. Kag¢ yiidir bu bankanin (4. soruda isaretlediginiz) misterisisiniz?
1 yildan az CJ1-3yil 147y HERARY ] 11 yildan fazia
6. Her sey dikkate alindiginda bu bankanin hizmetlerini nasil degeriendiriyorsunuz?
CICok katd (I kot (] Orta (ivi [ Cok iyl
7. Bankaya hangi islemler igin gidiyorsunuz? (En ¢ok yaphginz (¢ islemi isaretleyiniz)
[] Para cekme [ ] Para yatrma
[] Havale yapma [ Kredi karti borcunu édeme
[[] Fatura (elektrik, su,dogalgaz) ddeme [ Kredii hizmetlerinden yararlanma
[[] Alinan hizmetlerle ilgill sikayetlerin iletiimesi ve sorunlann giderilmesi
LI DIGOrCeveriiereiieieec e, )
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8. Bankada herhcngi bir islem yapmak i¢in ortalama ne kadar siire bekliyorsunuz?
] 5 dakikadan az [[]5-15 dakika [] 16-30 dakika
] 31- 45 dakika [J 46-60 dakika [[11 saatten fazla

9. Bundan baska en ¢ok is yaphginiz ka¢ banka var?
] Hic [ 2 3 s s 6 [J6’dan cok

ASAGIDAKI SORULARI HIZMETLERINDEN EN COK YARARLANDIGINIZ BANKA
(4.SORUDAKI BANKA) ICIN CEVAPLANDIRINIZ.

10. Tabloda yer alan ifadelere ne derece katildiginizi ilgili bogluklara uygun isaretler koyarak belirtiniz.

- IFAD

1. Bankanin ¢alisma saatieri uygundur.
© 2, Bankanin bilgisayar sistemnt sorunsuz calismaktadi
3. Bankanin i¢ ve dis gorunumu oldukg:o iyldlr
- 4. Banka personeli sabiridir.
5. Bankanin ;ubeleri yoyglndlr
* 6. Bankanin personel sayist yeterlidir,
7. Personel temiz ve dlizgin gorunumludur.
- 8. Personel msterlye karst her zaman naziktir
9. islemler hatasiz yapilmaktadir.
+ 10, Islemler.icin bekieme stirest kisadir,
11. Bcnkcyo kcr§| kanaatim olumiudur,
12, Banka msterilerine-verdigh s&z0 tutmaktadi
13. MUsterilerle 1Ig|ll bllgller glzll tutulur.
. 14. Personel musterinint anlayacagi sekiide kontist
15. Istediginiz personele ulasmak kolaydrr.
* 16. Bankanin subelerine ulasim kolaydir.
17. Bankada yoénlendirme isaret ve bllglleri ye’rerhdlr.
- 18. Banka personelt géiler yaziiddr: o
19. Banka personeli mugterilerin ih’riyoglonnl
anlamaktadir.
20 Bcnkcyo gnrdlgimde bcmcn deger venldxgmi
“hissederim:; - e E
21 Bankanin ofopcrkl mevcu'rfur ve pork problemi
yasanmamakfadir.
- 22. Numaratér. sayesinde herkese e;h” davrcmldtgmflxﬁ/;‘f;
- dUstnayorum, R ,
23. Otomatik para c;ekme mcknneleri (bonkomcn‘lk,
tele 24 gibf) yeTerIi scyldodxr
| 24, Otomatik para t;:ekme mckineleri sorunsuz' S
“calismaktadir. R T
25 Personel her zaman mus‘renye hizmef vermeye
heveslidir,
26 Hesap bildiim cetvelleri (eks'rreler) zcmcnmda
- génderilir. A

iD“DIDﬁDéDﬁﬂﬂmﬁgf

0 0000000D0000000000n &

0000000 000000ono0no0ofooooo

O Di@[iijEﬁQ_D@DgDiDiDiDﬁDQD‘D‘D;
o D Q[iﬁiERQ'D?DﬁDQDaDQD'DWD!D;Df

ooo Dﬁq D;Q DbD
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11. Otomatik para ¢ekme makinelerinde hangi islemleri yapiyorsunuz?(En ¢cok yaphginiz d¢ islemi
isaretleyiniz)

] Para cekme

[] Para yatirma

] Havale yapma

[] Fatura ddeme

] Hesap hareketlerini izieme

] Kredi karh borcunu édeme

] Cep telefonu kontér alim

[1 Menkul kiymetlerle ilgili islemler

LI DIGON Covvvvvrrsansenrsnere e )

[ islem yapmiyorum

Asagidaki tabloda yer alan bankacilik tirlerini kullanip kullanmadiginizi uygun alanlara isaretleyiniz

; TURU | EVET | HAYIR
[12. internet bankaciligi T g
| 13.Telefon bankaciigi sl
[ 14.WAP bankaciligi O [ Od
[ 15. TV bankaciligi [ O 7O

16. Tablodaki ifadelere ne derece katidiginiai ilgili bosluklara uygun isaretlier koyarak belirtiniz. (EN COK
Is YAPTIG INIZ BANKAYI (4. SORUDAKI BANKAYI) DIKKATE ALINI2)

Te

l ooo ulului;

: Klsme

OoQgooooooong

'1 Bu bankc ile zorunlu oldugum ig:in Qollglyorum
2. Bu bankayr tavsiye ederim , LR
3. Es.dost ve yckmlanmc bankamia ilglli olumiu ;eyler
- sGylerim

4, Maddi getirlsi daha fozlo olan bonkcyl ’rerc;h
ederim.

5. Bankomm hizmeﬂen beni her yonuyle i‘o’rmm
“ediyor St ,

6. Eger bonkomlo llgl" bir problem yosarsam bogko
bir bankayt tercih edebiliim.

7 Bu bankcmn d:ger bcxnkalara gore dchc iyt
- oldugunu dlistintyorum: i Y R

8 Bu bankayla gelecekte de |§ yopmcyc devom
edecedim,

‘9. Bu bonkcyio gcllsmcklc dogru bir sey ycphgnm:
ddstnGyorum; Cns i

10, Islem mcsroﬂon ortsc blle bu bcnkaylc c;allsmoyc
devam ederim

11. Bu bankanin hizmetleri L beklenﬁlenmi Tomamen

karsiomaktadir. : 5

O Dfu D[@ O O D_DDD]
ODO0oO0O0O00O0O0oooe
0O0DOoOO0O0Qooooo
OO 1:] O
O0oDoDoooooooo
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17. Her seyi dikkate aldiginizda, bankanizin 18.Beklentilerinizle karsiashrdiginizda

hizmetlerinden ne derece memnunsunuz? bankanizdan aldigimiz hizmeti nasil
. degerlendiriyorsunuz?
] Son derece memnunum [] Bekledigimden ¢ok kotl
] Kismen memnunum [] Bekiedigimden kot
[ Ne memnunum ne de memnun degilim [[] Tam bekledigim gibi
] Kismen memnun degilim [] Bekledigimden lyi
[J Hic memnun degilim [ Bekledigimden ¢ok iyi

19. Bir biitiin olarak disiindiigliniizde bankanizin hizmet kalitesini nasil degerlendiriyorsunuz?

CICok kot

I kata [ orta [ iy [[] Cok tyi

20. Bankanizda, asagida yer alan durumlarla ilgili bir sorun yasarsaniz tepkinizi nasil dile getirirsiniz?

o
® >
3 s | € 5 2
3 o 2 Ko} [= £z £ £ 4
5 E SE|TE ¢ £ = o E Q7 .E 5 :
g 3% 5%|g2|38|2 |8e g5 |35%1g -
i~ 3 0 SO0 B0 390 |5 S5 = 9 >89 | = .
el S0 20| L0 g0 2 05 CHN ¢ D E o
o = 4= £ 4 = 4= — > £ > 2 ¥ 2 = o £ +=
- o9 9} o0 So O < = 2 -O.E..,: .:g Q0
e > Q> G2l X> X5 g > OEDT olred g >
o8 | 828132658658/ 3838 |55 %53 |2
O = | 2| AT X | >0 285 | TAaD | &
Personelin davranigiyla ilgili | ] 1 | ! ] | J |
. sub.e.deklvoperasyon | - . '
servisinden kaynaklanan O O O O il I W O ]
islem hatalanyla ilgili
Genel midiirliik ve sistem |
kaynakh (sube disi) islem il ] O d O O W H ]
hatalanyla ilgili
Cinsiyetiniz? (] Bayan [1Bay Medeni Haliniz? [1Bekar [ Evii
Yasiniz? [ ]18-24 []25-34 [] 35-44
[]45-54 [] 55-64 [ 65 ve Gizeri
Mesleginiz? Csci ] Memur ] Esnaf [] Ev Hanimi
[ Tecar ] Emekii ] Ogrenci [JSerbest Crrenereviirinen. )
Egitiminiz? ] itkoku [] Ortaokui [ Lise
(Mezuniyete [ YUksek okul ] Universite [ Yiksek lisans ve Uzeri
gdre)
Gelir Diizeyiniz? [ ] 300 milyon alti [J 900-1,199 milyon
[(]1300-599 milyon (] 1,200-1,499 milyon
] 600-899 milyon [] 1,500 milyon ve (izer

Bulundugunuzik ...........coooeiiiiiiioninininnn,

Ankete Katsldyjimz Igin TesekKiir Ederim
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SAGLIK HIZMETLERINI DEGERLENDIRME ANKETE

Degerli Katilimci,
Bu anket formu ile, hastanelerdeki hizmet kalitesi ve hastalarin bu hizmetlerden

memnuniyetinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Buradan elde edilecek bilgiler bilimsel bir
galismaya temel olusturacak ve bagka bir amagla kullaniimayacaktir. Zaman ayirip bu
formu doldurarak, calismamiza yapacaginiz dnemli destek ve katkilarinizdan dolay:

tesekkur ederim. Saygilarimla.

Nihal SUTUTEMiZ
Sakarya Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitls(

1. Asagida bir hastanede olmasi gerekiigi diisiinlilen bazi faktdrler yer aimaktadir. Liitfen bu faktérierin
sizin icin ne derecede énemli oldugunu belirtiniz.

Hi¢c dnemli | Nispeten | Onemli | Cok Snemii
Faktorler degil Snemili
Doktorlann alaninda uzman olmasi
Tibbi cihazlann yeterli olmasi
Bekleme slresinin kisa olmasi
Muayene ve diger hizmet Ucretlerinin

uygun olmasi
Sosyal glvenceden yararlanilabilmesl

Guler yUzlhs personel

Hastane i¢i islemlerin kolayh@i
Temizlik

Hastaneye ulasim kolaylid

2. Bir tercih yapmaniz gerekse, en gok tercih edeceginiz hastane hangisi olur?
[] SSK Hastanes ] Deviet Hastanesi [] Egitim (Universite) Hastanesi

[] Ozel (QUHen DElMNIZ. ... ) LADIGON ot )

3. ikinci soruda isaretlediginiz hastaneyi tercih etme nedeniniz nedir? (En énemli gordiigiiniiz ii¢ tanesini,
1,2,3 seklinde siralayiniz)

] Doktorlarnn alaninda iyi olmast [1 Tibbi cihazlann yeterii olmasi
[] Bekleme stresinin kisa olmasi [ Guler ytizlt personel
[1 islemlerin kolayligi [] Hastaneye ulagim kolayligi
[ sosyal glivenceden yararianiabiimesi ] Temizlik
[ Muayene ve diger hizmetlerin (icretlerinin uygun olmasi
L] Diger QUHEn DElIHNIZ. ...vveiviecit ettt e st e ee et e et eseereseeens )
4. En ¢ok hangi hastanenin hizmetlerinden yararlaniyorsunuz? (Birini isaretieyiniz)
SSK Hastanest [[] Devlet Hastanesi (] Egitim (Universite) Hastanesi
[1 Ozel (tfen belitiNiZ. ..., Y CIDIGOr (v )
5. Ka¢ yildir bu hastanenin (4.sorudaki hastanenin) hizmetierinden yararlaniyorsunuz?
1 yildan az CJ1-3wl CJ4-7 i ds-11yi 111 yil ve tizer
6. Ortalama olarak hastaneye ne siklikla gidersiniz?
[ Haftada bir (115 glinde bir [ 1 Ayda bir [] Birkag ayda bir
[J6 ayda bir (] Daha seyrek []Gersktiginde [ Hi¢ gitmem

7. En ¢ok hangi sekilde hastaneye gidiyorsunuz?

Acil yardim 1 Muayene I DIGON. v )
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8. Her seyi dikkate aldiginizda bu hastaneden aldiginiz hizmeti nasil degerlendiriyorsunuz?
CICok katt [ Kot [] Fena degil iy ] Cok iyi

ASAGIDAKI SORULARI HIZMETLERINDEN EN COK YARARLANDIGINIZ HASTANE
(4.SORUDAKI) ICIN CEVAPLANDIRINIZ.

9. Tabloda yer alan ifadelere ne derece katildiginiz ilgili bosluklara uygun isaretler koyarak belirtiniz.

1. Muayene icin bekleme stresi makulddr.
2. Telefonla randevy sistemi yetersizdir,
3. Doktorlar gereksiz islem yaptirmaziar.
4, Tahlit hizmetlerl: kisa strede’ yapiimaktadir.:.
5, Ron’rgen hizmetleri kisa strede yapiimaktadir,
+ 6..Tefkik sonuclanny doktora géstermek kolayd
7. Doictor sayist yeterlidir.
* 8. Acli saglik hizmett almak ¢ok zordur:
9. Kafeterya hizmetleri yeterlidir,
~+10: Hastanedeki tibbi clhaziar yeterlidi
11. Doktorlar her zaman hastalanna karsi ilgilidirier.
712, Bekleme salonlan memnuniyet vericldir
13 Hemsirelerin hos‘roloro ycklc§1m| somim|dir

]5 DokTorIcmn ¢alisma soaﬂeri hastalar i¢in
uygundur

- 16. Doktorlar, en bosit ’redctvi y“‘n’r

- dnermektedirer. - :

17. Doktorlar, bazen hosfclonno bllgisizmis gibi
davraniriar.

18, Dktorlar, hos’rolc:nn c;ok soru sormalcnna |zin.,,-~ £
o vermetler. : :
19. Doktorlar hos’ralcnnl dlkka’r e’rmeleri gereken

konular hakkinda uyarmaziar,

200 Hos’raneye bosvuru ve hos’raneden ayntmcx '

o Islernlert kolaydir, Sl
21. Doktorlar muayene sonuc;lon ve ’redc:w

konusunda gerekli agiklamalan yapariar.

*22, Tam saglik personel ellerinden geldigince

7 hastalara yardimer oimaya calismaktadir
23. Hastanede herkese esit sekilde davranidigini

ddstnGyorum

24. Dok’rorlor ‘muayene icin hastalanna ye’ferince

zaman ayinriar. .

25, Hastanenin otoparki meveuttur ve park sorunu

yoktur,
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26'.”Hos;rqne hckkmdo koncxoﬂm olumludur
27. Hostane genel olarak temizair
28. Hastanenin yerl ulagim cc,:lslndon uygundur.

: 29 Hastanede, orcd@nxz yerteri Cscre’f ve
. levhalaria) bulmak oldukga kolaydr,

30. Hastane geneli glrtith ve karmasa agisindan
sakindir - N

. ds"‘r?dnaé'b;res bfrezmuayeneodcsmacll

10.Poliklinik hizmeti icin hastaneye gittiginizde, bagvurunuz ile iginizin bitmesi ortalama ne kadar

stirmektedir?
] 1 saatten az [ 1-3 saat [ 4-6 saat 1 7-9 saat ] 1 giinden fazla

11. Sizce, ortalama olarak bir hastanin muayene i¢in ne kadar beklemesi uygundur?
[]10dakikadanaz ~ []10-20 dakika []21-30 dakika []31-45dakika [] 46-60 dakika

12. Her seyi dikkate aldiginizda, hastanenizin 13.Beklentilerinizle kargilashrdiginizda
hizmetlerinden ne derece memnunsunuz? hastanenizden aldiginiz hizmeti nasil
degerlendiriyorsunuz?

] Son derece memnunum [[] Bekledigimden cok kétl

[1 Kismen memnunum [] Bekiedigimden katd

] Ne memnunum ne de memnun degilim [[] Tam bekledigim gibi

[] Kismen memnun degilim [] Bekledigimden lyi

] Hic memnun degilim [] Bekledigimden cok iyi

14. Bir b{it{in olarak diisiindliigiiniizde hastanenizin hizmet kalitesini nasil degerlendiriyorsunuz?
CCok kot I Koty [ Orta iyt ] Cok lyi

15. Hastanenizde, asagida yer alan durumilaria ilgili bir sorun yagadiginizda tepkinizi nasil dile getirirsiniz?

9 qg) [0 CEJ =
g |eg| £ - | 528 g
N T c = D o o E 523 o |
c O Q¢ et E E = = E
3 2 25| o¢| o5 ED | 250 | E
a £ o  g3| 05| 8N¢g o%o | O .
@ x c Q.. | £ > | X2E #882¢g| %
= 2= X0 /80| 53| TEE <= 2
% 55|98 | 8% | 2EE §cE8 §
o) c E a
D0 | H@™ | @BL | >Q | 2~ C T 000 o
Personelin davranisiyla ilgili ] ] T T = = a
Fiziksel kosullarla ilgili o [ojojg]g O 10
islemlerdeki aksamalarla ] [ T T [ EEEIRE
ilgili
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16. Tablodaki ifadelere ne derece kahldigimz ilgili bosluklara uygun isaretler koyarak belirtiniz.

(HIZMETLERINDEN EN COK YARARLANDIG INIZ (4. SORUDAKI) HASTANEYI DIKKATE ALINIZ)

1 Bu hos’raneye zorunlu oldugum ig:in gldlyorum
2 Bu hastaneyi - tavsiye ederim:
3. Bu hastanenin hizmetleri beklenﬁlenmk 'romomen

karsihyor

4. Gelecekte de b"‘hastoned‘""" hizmet.alman

‘ devamedecedim: .
5 Muayene Ucretleri ne kador yukselirse yUkselsin
bu hastaneye gelmeye devom ederim
6 Bu hastanede bir problenm ye
“hastaneye giderim
7 Bu hastane hakkinda es, dos’r ve ckrobolcnma
olumlu seyler soylerim
if’a Bu hastanenin hizmetle
. daha lyidir, - E . e
9 Bu hastaneyi secmekle dogru bir ;ey yophglml
dUstndyorum
. Bu hastanenin h izm ﬂeri beni her y ntyle
‘tatmin ediyor L

Cinsiyetiniz? [IBayan [1Bay Medeni Haliniz? [J Bekar CJEvii
Yaginz? [118-24 []25-34 [135-44
(] 45-54 []55-64 [[165 ve Uzer
Mesleginiz? isci ] Memur ] Esnaf 1 Bv Hanimi
[ ttcear [] Emekii [1 Ogrenci ] Serbest Cvverviveeciiirinin, )
Egitiminiz? L] likokul [] Ortaokul [ Use
(Mezuniyete [ Yiksek okul ] Universite [] Ylksek lisans ve Uzeri
gére)
Gelir Diizeyiniz?  [] 300 milyon alh [[] 900-1,199 milyon
[] 300-599 milyon ] 1,200-1,499 milyon
[[] 600-899 milyon ] 1,500 milyon ve (izeri
Bulundugunuzil: ..............cocicininiiniiinnininn

Ankete Katldyjimz I¢in TesekKiir Ederim
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OZGECMIS

Nihal SUTUTEMIZ 17.01.1969 Yilinda Bursa’da dogdu. 1991 yilinda Uludag
Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ekonometri Boliimiinii bitirdi. Yine,
Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Ekonometri Bilim Dalinda “Déviz Kuru
Ongoriisiine Ekonometrik Bir Yaklagim” adli tez caligmasiyla yiiksek lisansim
tamamladi. Halen Sakarya Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde

Aragtirma Gorevlisi olarak caligmaktadir.
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