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Yiiksek Lisans Tez Ozii

PERAKENDE SEKTORUNDE HiZMET KALITESi VE MUSTERI
MEMNUNIYETI: ESKiSEHIR’DE TEKNOLOJi MARKETINDE BiR PiLOT
ARASTIRMA

Dilek TASLACI
iletisim Anabilim Dah
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ocak 2013

Damisman: Prof Dr. Erhan EROGLU

Giiniimiizde rekabetin de artmasi ile birlikte perakendeci magazalarin sayist her gegcen giin
artmakta ve buna bagh olarak magazalarda miisteri memnuniyetinin saglanmasi 6n plana
cikmaktadir. Miisteri memnuniyeti saglamanin en etkili yolu ise kaliteli bir hizmet
sunmaktan gecmektedir. Bu nedenle miisteriyi hizmet kalitesi konusunda tatmin etmek

perakendeci magazalarin en dnemli hedefi haline gelmistir.

Somut iiriinlerin kalitesi orgiitler tarafindan tanimlanabilir ve Ol¢iilebilirken, hizmetlerin
kalitesinin ol¢iilmesi daha zordur. Rekabette 6ne gecmenin anahtar1 sayilan kaliteli iiretim
icin yapilan caligmalarin nasil bir sonu¢ verdigini anlamak ve degerlendirmek icin

kalitenin 0l¢iilebilir olmas1 gerekmektedir.

Bu caligsmada, perakende magazalarinda miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi yargilar
Olciimlenmeye calisilmistir. Arastirmada perakendeci magazasinin hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla DTR modeli kullanilmistir. Uygulama ise uluslararasi alanda hizmet
veren elektronik perakende firmasinin Eskisehir subesinde yapilmistir. Arastirma sonuglart
isletmenin sundugu hizmetin miisterilerce nasil algilandigin1 gosterirken, isletmenin artan
rekabet kosullar1 ¢ercevesinde kendi politikalar1 ve uygulamalarinda yapmasi gerekenler

hakkinda da yol gosterme niteliginde olmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti

iii



@) ANADOLU UNIVERSITESI

Abstract

QUALITY IN RETAIL INDUSTRIES AND CUSTOMER SATiSFACTiON: AN
EXAMPLE TECHNOLOGY MARKET IN ESKIiSEHIR

Dilek TASLACI
Anadolu University, Graduate School Of Social Sciences, September 2012
Department of Communication

Adviser: Prof. Dr. Erhan Eroglu

The number of retail shops are increasing day by day paralel with the increasing
competition in the market and depending on this fact the importance of customer
satisfaction becomes a aleading issue. The most effective way leading to the customer
satisfaction is through providing high quality service. While the quality of product can be

identified and measured by organizations, it is harder to measure the quality of services.

The quality must be measurable in order to interprete and evaluate the results of studies
which are considered as the key points which takes you one step ahead of others in a

competitive market.

In this study the service quality judgements of customers in the retail shops are attempted
to be measured. DTR Model is used in this study to measure the service quality of the
retailer. This study is carried out in a branch office of an international electronic retail shop
in Eskigehir. The result of this study shows how the service provided by the company is
percieved by the customers and this study will guide the company to make necessary

changes in their policies and implications in an increasingly competitive market conditions.

Keywords: Service, Service Quality, Customer Satisfaction
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Bu tez/proje ¢aligmasinin bana ait, dzgiin bir ¢ahsma oldufunu; calismammn hazirhk, veri
toplama, analiz ve bilgilerin sunumunda bilimsel etik ilke ve kurallara uygun davrandigimi; bu
¢alisma kapsaminda elde edilmeyen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak gbsterdigimi ve bu kaynaklara
kaynakgada yer verdigiimi; bu ¢alismanin Anadolu Universitesi tarafindan kullamlan bilimsel intihal

tespit programiyla tarandigimi ve higbir sekilde intihal igermedigini beyvan ederim.

Herhangi bir zamanda, galismamla ilgili yaptigim bu beyana aykin bir durumun saptanmas

durumunda ortaya ¢ikacak tiim ahlali ve hukuki sonuglara raz oldufumu bildiririm.

(Dilek Taslaci)
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Onsoz

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iliskileri uzun yillardir akademik agidan
tizerinde durulan kavramlardir. Bu calisma Uluslar arasi pazarda faaliyet gosteren
elektronik perakende magazasinin Eskigehir subesinden aligveris yapan miisterilerin hizmet
kalitesi algilamalarina ve miisterilerin memnuniyetlerini saglamada etki eden temel

faktorlere yogunlagsmaktadir.

Bu calismanin ortaya c¢ikma siirecinde benden destegini esirgemeyen degerli
damismanim Prof Dr. Erhan Eroglu’ya, egitim hayatima basladigim ilk giinden bu yana her
zaman ilgisini ve sevgisini benden esirgemeyen ¢ok kiymetli esim Nazmi Taslac1 ve oglum

Yagizalp Taslaci’ya ve ¢ok degerli anne ve babama tesekkiirii bir borg bilirim.

Dilek TASLACI
Eskisehir, 2013
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1. Giris

Bu tezin temel amaci, Eskisehir’de hizmet sektoriinde faaliyet gosteren uluslar arasi
elektronik perakendeci magazasinin hizmet kalitesini 6lgmektir. Ayrica miisterilerin
beklentilerini arastirarak istek ve ihtiyaclarim1 saptamak ve miisteri beklentileri ile
algilamalar arasinda bir farklilik olup olmadigimi inceleyerek hizmet kalitesinin
derecesini 6lgmektir. Bu amacla literatiirde gecen genel kabul gérmiis hizmet kalitesinin
boyutlar1 ortaya konarak miisterilerin beklenti veya algilamalar1 sonucu olusan
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik diizeyi belirlenmesine yonelik c¢alisma
gerceklestirilecektir. Calismanin algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini
derinlemesine anlamada yararli olacagi diisiiniilerek, elektronik market hizmetlerinin
kalitesine iligkin miisteri algilarinin, miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi anket ile

desteklenerek de incelenmeye calisilmistir.

1.1. Problem

Son yillarda orgiitlerin faaliyetlerinde ve yonetim anlayislarinda hizli bir degisim
gozlenmektedir. Artik sirketler sadece hizmet verdikleri iilke ici ya da iilke dis1 gibi
sinirli alanda degil aym1 zamanda kiiresel bir pazarda ve kiiresel rakiplerle miicadele
etmektedirler. Diinya artik tek bir pazar gibi faaliyet gostermektedir. Bu degisim
kiiresellesme olgusu ile yakindan ilgilidir. Kiiresellesme ile birlikte meydana gelen hizli
degisimler orgiit yapisini ve islevlerini 6nemli 6lgiide etkilemektedir. Orgiitlerin ayakta
kalabilmesi icin bu hizli degisimlere kayitsiz kalmasi miimkiin degildir. Diinyada hizla
artan teknolojik gelismeler, bilginin evrensellesmesi, rekabet ve kiiresellesme faktorleri
ile birlikte isletmelerin ayakta kalabilmeleri giderek daha da zor hale gelmistir. Sanayi
devrimi sonrasinda olusan degisiklikler ile birlikte isletmeler pazarda tutunabilmek ve

pazar paylarini artirabilmek adina bazi degisiklikler yapmak zorunda kalmiglardir.

Rekabet gittikce imhaci bir sekle biiriinmeye baslamistir. Bu durum karsisinda da
igletmeler yenidiinya diizenine ayak uydurmak ve hayatta kalabilmek adina satis oncesi,

satig an1 ve satis sonrasi ¢esitli yeniliklere yonelmeye baslamislardir. Bu durum dikkate
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almarak, miisteri memnuniyetini amag¢ edinen stratejiler basta olmak {izere; {iriin
cesitliligi, performans gibi unsurlar {izerinde rekabet avantajlarin1 artirma yoluna
gitmektedirler. Bu degisim bircok sektorii etkiledigi gibi hizmet sektoriinii de
etkilemistir. Isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak icin bircok yenilik yapmak
mecburiyetinde kalmiglardir. Miisterilere sunulan hizmet ne kadar kaliteli olursa

miisterinin memnuniyeti ve sadakati de siirecten etkilenecektir.

Bu ¢alismada hizmet kavrami, hizmet kalitesi kavrami ve hizmet kalitesinin boyutlarina
deginilecektir ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti kavrami ve memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi etkileyen cesitli faktorler ele alinacaktir. En son olarak da uluslar
arast elektronik perakende sektoriinde yer alan bir markanin Eskisehir subesinin
sundugu hizmet kalitesi ve bunun neticesinde olusan miisteri memnuniyeti arasinda

iliskiye bakilarak hizmet kalitesi 6l¢iimii yapilacaktir.

1.2. Amac

Sanayi devriminden itibaren isletmecilik hayatinda ¢cok yogun olarak bazi gelisme ve
degismeler yasanmistir. Yillar i¢cinde meydana gelen bu gelisim ve degisimlere paralel
olarak da birgok perakende zinciri tiiketicilere hizmet vermeye baslamistir. Zamanla
sayilar1 gittikge artan perakende firmalarn kiiresel diinyanin bir parcasi olan imhaci
rekabet nedeni ile de tiiketicileri cok yogun bir sekilde etkilemeye calismislardir. Tabi
ki perakende zincirlerinin artmasi ayni zamanda tiiketicilere verilecek hizmetin de
kaliteli olmas1 gerektigi gercegini giindeme getirmektedir. Ciinkii isletmeler satin alma
konusunda gittikce bilinglenen bir kitleye hizmet vermektedirler. Miisterilerin de
perakende magazalarinin sunduklar1 hizmetin kalitesine bagli olarak beklentileri
degismektedir ve bu durum onlarin memnuniyet ya da memnuniyetsizlik durumlarinda
ise hem memnuniyetlerini hem de o magazadan bir daha aligveris yapma davraniglarini

etkilemektedir.

Bu calismadaki amag; hizmet pazarlamasina konu olan elektronik perakende
magazaciligi hizmetlerinde, miisterilerin magazalara yonelik olarak hizmet kalitesi
degerlendirmelerini ¢alisma kiimesi ¢ercevesinde ortaya koymaktir. Buna bagli olarak

miisterilerin elektronik perakende magazasindan beklentilerini ve hali hazirda mevcut
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elektronik perakende magazalarim algilama bigimlerini degerlendirmek de bu
arastirmanin amaglar arasindadir. Ayn1 zamanda ortaya c¢ikacak alginin hizmet kalitesi
diizeyinin yiikseltilmesine yonelik Oneriler gelistirmektir. Arastirmanin devaminda
calismanin uygulanacag magaza denek magazanin olarak isimlendirilecektir. Bu amag
cercevesinde HA: Denek magazanin miisterilerinin elektronik perakende marketler ile
ilgili beklentileri ile algilamalar1 arasinda o= 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki
bakimdan farklilik vardir” hipotezi test edilmistir. Bu baglamda denek magazanin

miisterilerine uygulanacak anket ile asagidaki sorulara cevap aranacaktir.

1. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden

beklentileri nelerdir?

2. Denek magazadan hizmet alan miisteriler kendilerine verilen hizmetin kalitesini

nasil algilamaktadirlar?

3. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden
beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar1 arasinda anlamli bir

fark var midir?

4. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin cinsiyetlerine gore elektronik

perakende marketinden beklentileri farklilik gdstermekte midir?

5. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin cinsiyetlerine gore marketin sundugu

hizmet kalitesine iliskin algilar1 farklilik gostermekte midir?

6. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende

marketinden beklentileri farklilik gostermekte midir?

7. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin yaglarina gore kendilerine sunulan

hizmetin kalitesine iliskin algilar1 farklilik gostermekte midir?

8. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin egitim durumlarina goére elektronik

perakende marketinden beklentileri farklilik gostermekte midir?

9. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin egitim durumlarina gore kendilerine
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sunulan hizmetin kalitesine iliskin algilar1 farklilik gostermekte midir?

10. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin mesleklerine gore elektronik

perakende marketinden beklentileri farklilik gostermekte midir?

11. Denek magazadan hizmet alan miisterilerin mesleklerine gore kendilerine

sunulan hizmetin kalitesine iliskin algilar1 farklilik gostermekte midir?

1.3. Onem

Bu arastirma sonucunda elde edilen bulgularin;
1. Artan elektronik perakende isletmeleriyle birlikte olusan rekabet ortaminda
isletmenin sundugu hizmet kalitesine bagli olarak miisterilerde olusan memnuniyet

algilamalarim ortaya koymasi acisindan,

2. Tirkiye’de elektronik perakende pazarinda hizmet sunan ya da hizmet vermeyi
planlayan igletmelere yonelik isletmenin sundugu hizmet kalitesine bagli olarak
olusan miisteri memnuniyetinin hesaplanabilmesi icin gerekli bilgileri isletmelere

vermesi acisindan,

3. Elektronik perakende sektoriinde hizmet veren isletmelerin miisterilerine yonelik
sunduklar1 hizmetin kalitesini artirma cabalara katkida bulunmasi acisindan

onemlidir.

1.4. Varsayimlar

Bu arastirmada asagidaki goriislerin dogrulugu test etmeye gerekli goriillmeden aynen
kabul edilmistir:
1. Elektronik perakende hizmeti veren marketlerde hizmet kalitesi miisterinin
marketten beklentileri ve edindigi deneyim sonucunda olusan alginin

karsilastirilmasiyla ol¢iilebilir.

2. Denek magazanin sundugu hizmetin kalitesine bagli olarak miisteri memnuniyeti
degismektedir. Hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki

vardir.
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3. Denek magazanin sundugu kaliteli hizmet beklentilerinde doyum diizeyi

yiikseldikce kendi iirettikleri hizmetin kalitesi de yiikselir.

4. Arastirmada goriiglerine bagvurulan ve hazirlanan anketi yanitlamada yardimci

olan dis miisteriler giivenilir ve gegerli bilgiler vermislerdir.

1.5. Simirhhiklar

Bu arastirmada elde edilen bulgularin asagida yer alan kisitlamalar ve sinirhiliklar
altinda toplandigr ve bunlar dikkate alinarak yorumlanmasi gerektigi bastan kabul

edilmistir:

1. Calismada genel amag elektronik perakende marketi olarak hizmet veren
isletmelerin miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi olsa da ¢alisma Eskisehir’de

yer alan denek magaza calisma kiimesinde gerceklestirilecektir.

2. Denek magazanin sundugu hizmet kalitesine bagh olarak, miisterilerinde olusan
hizmet kalitesinden beklentileri ve algilamalart olarak sinirlandirilmistir. Perakende
magazalarinda miisteri memnuniyetini etkileyen diger unsurlar arastirma kapsami

disinda kalmustir.

3. Arastirma bulgular1 Denek magazanin sundugu hizmeti alan miisterilerden elde

edilen bilgiler ile sinirlidir.

4. Arastirma kapsaminda hizmet kalitesi 6lgegi olarak SERVQUAL o6lceginden
uyarlanan Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996) tarafindan karma yapili perakende
magazalarinda hizmet kalitesi degerlendirmesine yoOnelik olarak gelistirilen
literatirde DTR o6lcegi olarak bilinen Perakende Hizmet Kalite 6lgcegi (RSQS)

kullanilmustir.
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2. Alanyazin

2.1. Hizmet Kavrami

Bir iilkenin ekonomisinde, hizmet sektoriiniin oraninin yiiksek olmasi ve katkisi,
iilkenin (toplumun) gelismisliginin gostergesi olarak goriiliir. Cilinkii toplumlarin yasam
diizeyleri yiikseldikge, bu sektordeki, isletmelerin hizmetlerine olan talepte artmaktadir.
Tiirkiye’de de hizmetler sektoriiniin toplam istihdam igerisindeki pay1 aym dogrultuda
gittikce artmaktadir. Geligmis iilkelerde ise, hizmet sektoriiniin ulusal gelirler
icerisindeki paymin yiiksek oldugu goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin, briit ulusal gelir
(GSMH) igerisindeki oraninin Amerika ve diger gelismis iilkelerde ylizde 75 oranina
ulastign belirtilmektedir. Dolayisiyla, hizmet sektoriiniin ekonomilerdeki katkisinin
yiiksek olmasi, ayn1 zamanda hizmet igletmeleri sayisinin da artmakta oldugu anlamina

gelmektedir (Bayuk, 2006: 3).

Insanlarm ihtiyaglar1 her zaman igin iiriinlerle karsilanamamakta bazi durumlarda da, bu
ihtiyaclar hizmet olarak belirtilen soyut faaliyetlerle tatmin edilmektedir. Insanlarin
ihtiyaclarinin  bir kismi, Ozellikle de ikincil ihtiyaglar, sadece deneyimlerle
karsilanmaktadir (Yiiksel, 2006:2). Insanlar, yasamlarinin her asamasinda degisik
bigimlerde karsilarina ¢ikan hizmet olayi ile i¢ ice yasamaktadir. Insanlarla dogrudan
veya dolayli olarak ilgili olan her konuda hizmetten s6z edilmektedir. Boyle
bakildiginda da hizmet ¢ok eski bir kavramdir. Ancak hizmet kavraminin giinlitk
faaliyetlerden ayrigtirilarak teknik boyut iizerinde diisiiniilmesi ve kavramlagtiritlmasi

oldukg¢a yenidir (Erkut, 1995:9).

Gerek ulusal, gerekse uluslar arasi ekonomilerde payr giderek artan hizmet sektorii,
sahip oldugu ozellikler nedeniyle diger sektorlerden farkli yapidadir. Bilgi
teknolojilerindeki hizli ilerlemelerle birlikte, diinyanin bir¢ok yerinde hizmet sektorii
hizla gelismeye baglamistir (Yiiksel, 2006:2). Hizmetin bu yapisal 6zelligi ve kapsami
oldukga genistir. Bu nedenle de hizmet iiretimi, mal iiretimine gore daha fazla beceri ve

ozellik gerektirmektedir (Kiigiikaltan, 2007:29).
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1970’1lerden itibaren yasanan ekonomik degisimlerle birlikte hizmet kavrami da bilimsel
ve giinlik alanda pazarlama literatiiriindeki yerini yavas yavas belirginlestirmeye
baslamistir. Iste bu baslangi¢ ve bu giine kadar gelen siire zarfi iginde, giiniimiizde
insanlarin sosyal smiflarmin egitim ve gelir sayesinde degisimine paralel olarak
kendisine zaman ve fayda kazandiracak yeni hizmetlere olan talebi de hizla artmistir

(Paylan, 2007:5).

2.1.1.Hizmetin tanim

Giiniimiizde biz tiiketicilere gerek kamu kuruluslarn tarafindan gerekse 6zel isletmeler
tarafindan bazi mesajlar iletilmektedir. Bu mesajlara gore hemen hemen tiim orgiitler
var olma amagclarim “hizmet vermek; halka, tiikketiciye hizmet etmek” bigiminde ifade
etmektedirler. ilging olan ise geleneksel olarak hizmet isletmesi olarak
tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri disinda artik bir
buzdolabinin, otomobilin, bilgisayarin satisinin da hizmet agirlikli mesajlar icermesidir.
Dolayisiyla gilintimiizde ekonominin klasik imalat, ticaret ve hizmet bi¢imindeki ii¢li
ayrim1 yerine, her sektor kendini bir hizmet Orgiitii olarak konumlandirmay1
secmektedir. Bu karmagiklik nedeniyle hizmetin pek de kolay tamimlanamayan,
anlagilamayan ve kavranamayan bir olgu oldugu ise kolayca sdylenebilir ve bu zorluk

hizmetin tanimlanmasiyla ilgili cabalar goz oniine alindiginda netlesir (Oztiirk, 2003:3).

Hizmet, Iktisat Terimleri Sozliigii’nde, “Gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda
tilkketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanirken, Ana Britannica’da
“Ekonomide, elle tutulur maddi iiriinler disinda her tiirlii yararlhi caligma ve etkinligin

iiretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir (Kili¢, 2007:239).

Hizmet ile ilgili birka¢ tanimi asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

* Hizmetler en basit anlatimiyla eylemler, siirecler ve performanslardir (Zeithaml ve

Bitner, 1996:5).
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* “Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir

seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da performanstir. Uretilmesi ise

fiziksel bir tiriine baglh olabilir ya da olmayabilir”’(Ersun, 2008:110).

® Hizmet, bir tarafin diger bir tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir iiriine bagh veya

bagh olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonucta belli bir seyin miilkiyetinin

devredilmedigi faaliyet veya yararlardir (Tek, 1999, 394).

* Hizmetler, zaman, fayda, yer, bicim ve psikoloji ac¢isindan yarar saglayan

ekonomik harekettir (Parasuraman ve dig., 1985, 41).

Gronroos'a gore ise “Farkli derecelerde olmakla birlikte, az veya cok dokunulamaz bir
yapis1 olan, miisterilerle hizmet personelinin ve/veya sistemlerin arasindaki etkilesim
aninda olusan ve miisteri sorunlarina ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet ve faaliyetler

dizisidir (Paylan, 2007:46).

Hizmet, iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay ve caba

olarak tanimlanabilir (Uygug,1998:8).

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan

fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinlerdir (Karahan, 2000: 21).

Hizmet genel olarak; “insanlar tarafindan iiretilen ve kullanima sunuldugu anda
tiikketilen, soyut, tiiketiciler tarafindan satin alinabilmesine ragmen herhangi bir miilkiyet

unsuru icermeyen, saklanamaz fayda” seklinde tanimlanabilir (Kiigiikaltan, 2007:32).

Oztiirk’e gore bu tanimlamalardan yola ¢ikarak iki noktamin altim g¢izmek gerekir.

(Oztiirk, 1998:4-5);

1.Hizmeti tanimlamak kolay degildir ve genel bir tanim yoktur. Bununla ilgili olarak
da nelerin hizmet kapsamina girdigi ve hangi isletmelerin hizmet sektoriinde yer

aldigim kesin olarak sdylemek miimkiin degildir.
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2.Dokunulmazlik olgusu hizmetlerin en temel 6zelliklerinden biridir. Herhangi bir
isletmenin pazara sunumlarinda dokunulabilir ve dokunulmaz unsurlarin
baskinligina gore cesitli iiriinler (mal ya da hizmetler) bir yelpaze izerinde belirli

noktalarda yer almaktadirlar.

Hizmeti diger endiistri dallarindan ayiran bazi ozellikler bulunmaktadir. Bunlar

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Kiigiikaltan, 2007);

e Hizmette iiretilen soyut iiriindiir.

¢ Hizmeti olusturan 6gelerde sahiplik yoktur.

e Uretim ve tiiketim eszamanli olarak gerceklesmektedir.

¢ Hizmetin tiiketimi hizmetin iiretildigi yerde gerceklesmektedir.
¢ Hizmetler emek yogun bir iiretimi gerektirmektedir.

¢ Hizmet iiretiminde standardizasyon yok denecek kadar azdir.

Hizmetler, iiriinlerden soyut olma ozellikleri ile farklilagsmaktadir. Bununla birlikte,
hemen hemen higbir iiriin, hizmet sunulmadan miisterilere ulagtirnlmamaktadir. Ornegin;
somut olan bir iiriinii satin alma siirecinde, miisteriler, hizmetin soyut 6zellikleri ile de
karsilagmaktadirlar. Benzer bi¢imde cogu hizmetler de somut bilesenler icermektedir.
Havayollari, hizmet endiistrisinde yer alirken, oturulan koltuklar somut ozellik

tasimaktadir (Yiiksel ve Oral, 2006: 3).
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2.2.Hizmet Kalitesi

2.2.1.Kalite kavrami

Kalite kavrami sanayi devrimi ile giindeme gelmistir. Bu donemde kalite iiretilen {iriin
ya da verilen hizmetin dogal bir parcasi olarak goriilmektedir. Bunun nedeni ise,
igletmelerin miisterilerini aile fertleri olarak gormelerinden kaynaklanmaktadir. 18.
yiizyilin sonlarinda Ingiltere'de gerceklesip, cok kisa zamanda Kita Avrupa’sina ve
Amerika’ya daha sonra da Asya’ya yayilan sanayi devrimi, {iretimde makine
kullanimina, iiretimin biiyiik 6lgekli olarak fabrikalarda gerceklestirilmesine olanak
saglamistir. Sanayi devrimiyle ise isletmelerde iiretmek, satmak ve sonucta kir elde
etmek On plana ¢ikmistir. Bunun bir sonucu olarak isletme-miisteri iliskisi ailenin bir

ferdi yerine, para kazanilacak miisteriye doniismiistiir (Ekergil, Banar, 2010:40).

Bugiiniin kiiresel rekabet ortaminda, gerek ©zel gerekse de kamu kuruluslarinin
oncelikli hedeflerini kalite diizeylerini ve standartlarin1 gelistirmek olusturmaktadir.
Bunda etkili olan en 6nemli olan etkenler siiphesiz, kurumlarin iiriin ve hizmetlerini

stirekli gelisime odakli bicimde gelistirmeleri ve artan yogun rekabet ortamidir (Aksu,

2011: 36).

Tiiketicilerin beklentilerine baghi olarak, kalite kavrami topluma, toplumun Kkiiltiirel
gelisimine, begeni ve aligkanliklarina gore degisen bir kavramdir. Amag¢ miisteri
begenilerini ve gereksinimlerini daha iyi yakalamak ve rakiplerinden daha iyi mal ve

hizmet iiretmektir (Zengin ve Erdal, 2000: 46).

Kalite, giiniimiizde yasanan hizli degisim ve gelismelere paralel olarak 6nemli bir
rekabet araci haline gelmistir. Ancak hizmetin soyut olma 6zelligine paralel olarak
kalitenin de tanimlanmasi ve Olciilmesi zordur. Kalite, anlagilmasi zor, birbirinden ayirt
edilmesi zor boyutlar1 olan, olduk¢a karmagik bir kavramdir (Parasuraman, Zeithaml,

Berry, 1985:41).

10
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Kalite, Juran’a (1974) gore, “kullanima uygunluk”, Deming’e (1986) gore“amaca
uygunluk”, Feigenbaum’a gore, “en diisiik maliyetle miisteri tatminini saglamak” olarak

tanimlanmaktadir.

Uluslararasi Standart Biirosu ISO' nun kalite i¢in yaptigi tamim soyledir: “Kalite, bir mal
ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin tiimiidiir.” Kisaca "Miisteri memnuniyeti" ve "Stirekli iyilestirme"

olarak Ozetlenebilir.

Tablo 1’de kalite ile ilgili ¢aligmalar1 olan onemli kisilerin kalite tanmimlart bir arada

goriilmektedir.

Tablo 1. Farkli Kalite Tanimlar:

Yazar Ad1 | Kalite

Feigenbaum | Deger

Ishikawa Uriinde aranilan 6zelliklerin mevcut olmasi

Juran Kullanima uygunluk

Levitt Spesifikasyonlara uygunluk

Crosby Istek ve gereksinimlere uygunluk

Deming Miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde hizmet sunumu

Kaynak: Akbaba, 2003:22

Kalite kavram olarak cok boyutludur. Farkli arastirmacilar tarafindan yapilan kalite

tanimlarinin bes degisik yaklagimla ele alindig1 kategoriler asagida yer almaktadir

(Akbaba, 2003:20).

1. Olagan sinirlar1 asan (miikemmellik bildiren) kalite yaklasimi: Bu yaklasima
gore kalite, sadece deneyimler ile anlasilabilen ve dogal olarak gelisen bir

miikemmelliktir.

2. Uriin odakli kalite yaklastmi: Burada kalite bir mal veya hizmet paketi
icerisindeki ise yarar birimler olarak tamimlanmaktadir. Kaliteli bir hizmet daha

diisiik kaliteli bir hizmete gore daha fazla faydali birime sahiptir.

11



@) ANADOLU UNIVERSITESI

3. Siire¢ veya arz odakli kalite yaklagimi: Bu yaklasima gore kalite gereksinimlere
uygunluktur. Bu tamim, standart mal ya da hizmet iireten isletmeler (posta

hizmetleri, toplu tasimacilik ve hizli yemek hizmeti gibi) i¢in gecerlidir.

4. Misteri odakli kalite yaklasimi: Bu yaklasimda kalite, miisteri gereksinimlerinin
karsilanmasi seklinde tanimlanmaktadir. Miisteri odakli kalite tanimi, miisteri ile
yiiksek diizeyde iligki gerektiren, beceri ve bilgi temeline dayanan, emek-yogun

hizmetler sunan isletmeler icin olduk¢a uygundur.

S.Deger odakli kalite yaklasimi: Bu yaklagima gore kalite, iireticiye maliyet ve
miisterinin 6dedigi fiyat olarak tanimlanmaktadir. Ya da kalite, fiyat ve kullanima
hazir olma bakimindan miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi seklinde ele

alinmaktadir. (Er6zgiin, 2009: 28)

Kalitenin konusunda ¢ok sayida tanimin yapilmasinin nedeni, kalitenin ¢ok boyutlu
olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalitenin boyutlar1 asagidaki baghklar halinde

toplanabilir (Dogan, 2000:35).

e Giivenilirlik: Hizmetin miisterinin ihtiyaglarim1 giivenilir bi¢imde yerine

getirmektir.

Performans: Uriin fonksiyonlarinin en uygun sekilde yerine getirilmesidir.

Uygunluk: Belirlenen standartlara uygunluktur.

Dayamikhihk: Kullanabilir dmriiniin uzun olmasidir.

Servis Kolayhgi: Uriine iliskin sikayetlerin dikkate alinmasi, tamir, bakim ve

onarim gibi hizmetlerin gerektigi gibi sunulmasidir.
¢ Esneklik: Uriiniin zevklere hitap etmesidir.
¢ Hizmet Goriirliik: Sorun ve sikayetlerin en kisa siirede giderilmesidir.

e ftibar: Uriin ve hizmete iliskin ge¢mis performansidir.
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2.2.2. Hizmet kalitesi kavrami

Hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasinda izerinde en fazla arastirma yapilan konulardan
birisidir. Yapilan arastirmalar hizmet kalitesinin firmanin performansiyla, miisteri
tatminiyle ve satin alma niyetiyle iliskili oldugunu ortaya koymaktadir. (Dursun, Cer¢i,
2004:2). Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan
daha belirsiz ve karmagik bir alandir. Bir¢cok hizmet kaliteli bir hizmet sunulmasini
garantilemek icin satistan Oonce sayilamaz, dl¢iilemez, stoklanamaz, test edilemez ve her
gecen giin degisiklik gosterebilir. Bircok hizmette kalite miisteri ve hizmeti sunan
isletme personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu nedenle hizmet kalitesi biiyiik
oranda personelin performansina baglidir ki personel de bir fiziksel malin girdileri kadar

kontrol edilemeyecek bir kaynaktir (Oztiirk, 2003:138).

Tiiketici ilk 6nce hizmetin kalitesine daha sonra kullanim kolayligi, kendisine uygunluk
ve teslimat hiz1 gibi kriterleri degerlendirerek hizmetin uygun olup olmadigina karar
verir. Bu nedenle tiiketicinin ihtiyacim1 bilmek onemlidir. Sekil 1’de sunulan hizmet

stiresince miisterinin yaptigi degerlendirme gosterilmektedir.

Agizdan Agiza Bireysel Deneyimler
Duyurum Ihtiyaglar
M Algilanan
Beklenen Hizmet Kalitesi
— - R 2 PN
Hizmet 1 .Belx.lentll?[
asildi(strpriz
Kalitenin | | , | kalite) .
Boyutlan 2 Beklentiler
Algll:?nan kar;‘;l.]andl(tannin
Kalite edici kalite)

Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Algilanmast
Kaynak: Oral, 2001: 233.

Siirekli artan rekabet, hizmet isletmelerini, kendilerini rakiplere gore farklilastirarak

potansiyel miisterileri ¢cekebilmek i¢in daha karli yollar aramaya yoneltmistir. Bugiin
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bircok isletme mevcut is ¢evresi; artan uluslararasi rekabet, yavas biiylime hizi ve
doyuma ulasmis pazarlar gibi ozellikler tagimaktadir. Bu kosullarda isletmenin basari
elde edebilmesi i¢in miisterilere kaliteli hizmet sunmasi gerekmektedir. Hizmet
igletmelerinin pazarda giiclii bir konum elde etmek amaciyla, daha yiiksek diizeyde

hizmet kalitesi sunma stratejisinin onemi siirekli artmaktadir (Boliikbasi, 2008: 22).

Miisteriye yonelik pazarlama anlayisina gore, hangi hizmetin kaliteli olduguna
miisteriler karar verir. Iste bu nedenle kalite, miisteri ile baslar. Istek ve beklentileri en

ist diizeyde kargilayan hizmet, kaliteli kabul edilir (Tokol, 1998:95).

2.2.3. Hizmet Kkalitesi tanimi

Hizmet kalitesi konusunda literatiirde bircok tanim bulunmaktadir. Tanimlar
incelendiginde, hizmet kalitesi konusunun daha iyi anlasilabilmesi i¢in birtakim
sonuclara ulasabilmek miimkiindiir. Bu sonuglar soyle ifade edilebilir (Seyran, 2004:38-

39):

1.Hizmet kalitesi, miisteri ihtiyaglarin isletmelerce tam olarak belirlenip

karsilanmasi esasina dayalidir.

2.Hizmet kalitesi, hizmetlerin diger hizmetlere gore iistiinliigii ile belirlenir.

3.Hizmet kalitesi, hizmetlerin hatasiz olarak ilk seferde dogru olarak yapilmasinin

bir sonucudur.

4.Hizmet kalitesinin yiiksek olusu ile hem miisteri, hem calisanlar, hem de isyeri

sahibi kazanch ¢ikar.

S5.Hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde miisterinin hizmete ait beklentileri ve gercek
hizmet deneyimi yani algis1 kargilastirilir. Beklentileri algilamalardan biiyiik ise

diisiik kalite, algilamalar1 beklentilerden yiiksekse ideal kaliteden soz edilebilir.

Parasuraman, Zeithalm, Berry tarafindan yapilan hizmet kalitesi tanimlamasi: Hizmetin

giivenirligi; hizmetin giivenilir, itimat edilir bir bicimde ifade edebilme yetenegini,
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miisterinin beklentilerinin uygun olarak yerine getirildigini gosterir. Performansin

tutarliligini icerir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 85).

2.2.4. Hizmet kalitesini belirleyen kriterler

Hizmet kalitesinin hangi kriterler baz alinarak degerlendirildigi konusunda ¢ok goriis
vardir. Hizmet paketi, miisteri biitiin iiretim siirecinde isletme ile etkilesim icerisinde
oldugu ve iiretime katildigindan, miisteri sadece iiriin kalitesinde oldugu gibi iiretim
sonucunda ortaya ¢ikan ciktinin kalitesi ile degil, biitiin iiretim siireci boyunca etkilesim
icerisinde oldugu hizmet paketinin diger 6gelerinin kalitesi ile de ilgilenir. Hizmetin bu

ozelligi, hizmet kalitesinin bilesenleri kavramini ortaya ¢ikarmistir (Sevimli, 2006: 14).

Christian Gronroos biz hizmetin toplam kalitesini etkileyen ii¢ 6nemli boyut oldugunu
belirtmektedir. Bu boyutlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite, ve firma imaj boyutlaridir
(Gronroos, 1984: 36-44). Lehtinen’e gore de hizmet kalitesinin ii¢ ayr1 boyutu vardir.
Bu boyutlar; fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitesidir (Oztiirk, 1996: 71)
Sasser; Olsen ve Wyckoff hizmet performansinin, materyal diizeyi, olanaklar ve
personel olarak ii¢ boyutu oldugunu ileri siirmiistiir (Parasuraman vd., 1985; 42-43).
Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarimi dort farkli hizmet grubunu
kapsayan bir arastirma sonucunda 10 hizmet bilesenine ayirmiglardir. Parasuraman,
Zeithalm ve Berry daha sonra tiim hizmet saglayan isletmelerde gecerli olan 10 hizmet
kalitesini bes hizmet kalitesi boyutu olarak indirmislerdir. Bu boyutlar asagida

belirtilmistir (Zeithalm vd., 1990; 176);

e Fiziksel Ozellikler: Sirketin hizmet sunumunda kullandig1 fiziki olanaklar, arag
gereg ve personelin goriiniisii.

¢ Giivenilirlik: Organizasyonun hizmeti zamaninda ve giivenilir bir sekilde
yapabilme durumu.

e Heveslilik: Miisterilere yardim edilerek hizmetin hizli bir sekilde verilmesi

e Giiven: Personelin bilgili ve nazik olmasi bunun yani sira miisterilerde giiven
duygusu olusturabilme yetenegi.

e Empati: Hizmeti sunanlarin miisterilerin yerine kendilerini koyabilmelerini,

miisterilerin diisiincelerine saygi gostermeleri.

15



ITESI

@) ANADOLU UNIVERS

Yapilan aragtirmalar incelendiginde, en ¢ok kabul goren kriterlerin; Parasuraman,

Zeithaml ve Berry’e ait oldugu goriilmiistiir. Sonugta, bes hizmet kalitesi boyutu hizmet

kalitesinin evrensel 6l¢iimiinde temel olmustur.

Algilanan hizmetle beklenen hizmet arasindaki iliski Sekil 2.’de gosterilmistir. Bu

iligkiden yola cikarak sunlar1 sdyleyebiliriz;

¢ Algilanan hizmet > beklenen hizmet ise, miisteri ¢ok fazla tatmin olmus ve ideal

kalite yakalanmisgtir.

e Algilanan kalite = beklenen kalite ise, algilanan kalite tatmin edici diizeyde

olacaktir.

¢ Algilanan kalite < beklenen kalite ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan ¢cok

uzaktir ve diisiik kalite diizeyi olusacaktir.

Hi

—
o

e I S N

0% o

zmet Kalitesinin

Bilesenleri

Guvenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik
Ulasilabilirlik
Nezaket
Tletisim
Itibar
Guvenlik
Miisteriyi
Bilmek ve
Anlamak

. Fiziksel Varliklar

Sekil 2. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Kaynak: Bas, Atan ve Tolon 2006:167

Sozlil Kisisel Gecmis
[letisim Ihtivaglar Deneyimler
Y
Beklenen
Hizmet
Algilanan
Hizmet
Kalitesi
Algilanan
Hizmet

Ayrica algilanan hizmet kalitesi modeli sonucunda Sekil 3.’de de goriildiigii gibi diisiik

kalite, doyurucu kalite ve ideal kalite yakalanmaktadir.
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Algilanan
Hizmet(AH)

Beklenen
Hizmet(BH)

Ty

/

Karsilastirma
|
AH > BH AH|=BH AH < BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Kargilanmas1 Kargilanamamasi
Karsilanmasi
[deal Kalite Doyurucu Kalite Diigiik Kalite

Sekil 3. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Tiifekgi, 2006: 176.

2.3. Hizmet Kalitesinin Olciimii

Soyut bir yapiya sahip olan stoklanamayan ve {iretimle tiiketimin eszamanl
gerceklestigi hizmetin, bu 6zellikleri nedeniyle kalitesini 6lgebilmek ve kesin simirlarini
cizebilmek oldukga giictiir. Ciinkii bu noktada tiiketicinin beklentisi ile bu beklentinin
tatmin noktast Onem tasimaktadir. Tiiketici tatmininde ise tiiketicinin davranigsal

ozelligi, gelir diizeyi, egitimi, sosyal statiisii onemli rol oynar (Kii¢iikaltan, 2009:57).

1980’11 yillara kadar hizmet kalitesinin 6l¢timiiniin zor olmasi sebebiyle, bu konuyla
ilgili calismalara pek rastlanmamaktadir. Bu donemden sonra, cesitli sektorlerde hizmet
kalitesinin olgiimii ile ilgili caligmalar yapilmaya baslamistir. Ulkemizde ise 1990’h

yillardan itibaren bu konu ile ilgili ¢calismalar yapilmaya baglamistir.

Hizmet kalitesi ol¢iimii ile ilgili cesitli olgekler gelistirilmistir. Bunlardan bazilan su

sekildedir;
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e Benchmarking

e Toplam Kalite Endeksi

e Servqual

e Servperf

e Kritik Olaylar Yontemi (CIT)

¢ Linjefly’nin Hizmet Barometresi
e Grup Miilakat Yontemi

e [statistiksel Yontemler

Hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik ilk model, Gronroos (Gronroos, 1984: 38),
tarafindan Onerilmistir  Daha sonra Parasuraman vd. tarafindan SERVQUAL.(

Parasuraman, A., V. Zeithaml, ve Berry, 1988:17-21) olcegi gelistirilmistir.

Parasuraman ve arkadaslar1 firma yoneticileri ile yapilan derinlemesine goriismelerin
sonucunda cesitli bulgular elde etmislerdir. Hizmet kalitesini, hizmet veren ve hizmetten
yararlanan taraflar1 dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite anlayislar ile
uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklar
gercek hizmet arasinda bosluklar1 (Gaps) ve bu bosluklarin algilanan hizmet kalitesini
nasil etkiledigini “Bosluk Modeli” ile gostermektedirler. GAP Modeli asagida Sekil

4’de gosterilmektedir.
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Sozli iletigim Kigisel Gegmig
Intiyaglar Deneyimler

> Beklenen Hizmet .

iisteri 3 <
Miigteri v —
Algilanan Hizmet <
Hizrnetin Misgteriyle Dig
Sunumu L e T e e P » Etkilegim
Hizmeti ' ‘ . Fark 4
Sunan

Fark3
L i

k.

Algilamalann Kalite
Spesifikasyonlanna

Dinagtoralmesi

4
Fark2
v

Yanetimin Migteri Beklentilerini
Algilamasi

Sekil 4. GAP Modeli
Kaynak: Bas, 2006:167.

Bosluklarin ilk dordii, hizmeti sunan veya pazarlayan isletme ile ilgili, besincisi,
miisterinin kendisiyle ilgili olan farklar sunlardir: (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988:

35)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry yukarida kisaca agiklanan dort boslugun, SERVQUAL
modelinin temelini olusturan besinci boslugu meydana getiren baslica nedenler olarak
gostermistir. Bu bosluk olumlu oldugunda yani algilanan hizmet beklenen hizmete esit
veya beklenen hizmeti astigt durumlarda kaliteden so6z edilebilir. Algilanan hizmetin

beklentilerin altinda olmasi ise kalitesizlige yol agmaktadir.

Hizmetler i¢in kalite; miisteri ile hizmeti sunanlar arasinda etkilesimin gerceklestigi
hizmetin sunumu siirecinde degerlendirilmektedir. Sunulan hizmetin kalitesinden
miisterilerin tatmini, hizmet algilar1 ile hizmet beklentilerinin karsilastirilmasidir.
Beklentilerin asilmast durumunda, hizmetin kalitesi yiiksek olarak algilanmakta iken
beklentilerin karsilanmamasi durumunda, hizmet kalitesi kabul edilemez olarak
degerlendirilmektedir. Eger beklentiler, algilanan hizmet ile karsilanirsa, hizmet kalitesi

tatmin edici olarak goriilmektedir (Oral, Yiiksel, 2006:23).
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Kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi
veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi agirlik kazanmistir.
Sonug olarak hizmet kalitesi, istek veya beklentileri ile algilamalan arasindaki farklilik

Olcuisiidiir (Kilig, 2007:242).

Parasuraman ve digerlerinin, isletmelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
gelistirdigi SERVQUAL Olgegine alternatif olarak Cronin ve Taylor, 1992 yilinda
yayimladiklart ¢alismalarinda SERVPERF Olcegini gelistirmislerdir. SERVPEREF,
algilanan hizmet kalitesinin yalmzca algilanan performansa bagli olarak oOlciilmesi
esasina dayanir (Cronin ve Taylor, 1992:58; Cronin ve Taylor, 1994:125). (Okumus,
2007:90) Bu modele gore, hizmet Kkalitesini en iyi aciklayan faktor, yalnizca
algilamalardir. Bu nedenle hizmet kalitesinin tek 6l¢iitii performans olmalidir (Erozgiin,

2009: 59).

2.3.1. Perakende sektoriinde hizmet kalite 6lciimii

Perakendeciler, mal ve hizmetleri, son tiiketicilere kisisel kullanim icin satan, iiretici ya
da toptancilardan aldig1 mallar tasiyarak, depolayarak tiiketicilere yer ve zaman faydasi
yaratan, agirlikli olarak magazalar araciligiyla olmakla birlikte magazasiz da faaliyet
gosterebilen ve dagitim kanalinin son ayagini olusturan araci kurumlardir (Akaydin,

2007: 2). Perakendecilikte kalite, mal ve hizmetlerin karigimindan olusan bir pakettir.

Perakendecilikte miisteriye verilen hizmet ne olursa olsun énemli olan kalitenin miisteri
tarafindan algilanma bi¢imidir. Bu nedenle miisterinin hizmeti algilamasi isletmenin
basarisim etkileyecektir. Bunu fark eden isletmeler ise uyguladiklari basarili hizmet
kalitesi ile avantaj elde ederler. Boylece sunulan kaliteli hizmet sonucunda igletmelerin
maliyetlerinde diisiis gerceklesirken karlilik iizerinde olumlu etki yarattigi ve pazar
payinda biiyiime gibi stratejik faydalar saglandigi goriilmektedir. Isletmelerde hizmet
kalitesinin Olctilmesi sunulan hizmet kalitesinin belirlenmesinde 6nemlidir. Sonugcta
yapilan Ol¢iimler sayesinde kritik olan faktorler belirlenip bu faktorler dogrultusunda
miisterilerin nasil memnun edilecegi konusunda daha somut verilerle hareket edilmis
olunur. Bu da isletmelere rakiplere gore miisteri beklentilerini karsilamada onemli bir

iistiinliik saglar. Ayrica olumlu firma imaj1 olusurken iyi ve karli igletmelerde calismay1
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tercih eden kendini igletme ile 6zlestirmek isteyen personeli elde tutma basarisi artar ve

maliyetlerde diisiis saglanir (Kocbek, 2005: 42).

Perakendecilik ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi daha iyi analiz edebilmek icin
perakendeciligin yapisim ve fonksiyonlarim incelemek daha dogru olacaktir (Celik,
2011:438-439). Tiiketicilere yonelik perakendecilie ait fonksiyonlar bes ana baslikta
toplanabilmektedir. Bunlar (Timur, 2006: 3-4, Akt. Akaydin, 2007);

e Uriin ve Hizmet Cesitlendirme: Ortalama biiyiikliikteki bir siipermarkette
15.000- 30.000 cesit iiriin oldugu bilinmektedir. Boyle bir c¢esitlendirme,
tiikketicilerin istedikleri marka, renk, boyut, model ve fiyat aralifindaki iiriinler

arasindan kolaylikla tercih yapabilmelerine olanak saglayacaktir.

¢ Kiiciik Miktarlarda Satma: Perakendeciler, iireticiden veya toptancidan tasima
maliyetleri gibi cesitli maliyetleri dikkate alarak genellikle biiyiik miktarlarda iiriin
satin alirlar. Oysa tiiketiciler ihtiyaglar olan miktarlarda, diger bir ifadeyle kiigiik
miktarlarda iiriin satin alirlar. Bu yiizden perakendeciler, tiiketicilerin 6zelliklerine
ve satin alma aligkanliklarina gore ayarlanmis kiiciik miktarlarda {iiriinii satisa

sunarlar.

e Stok Bulundurma: Perakendeciler, tiiketicilerin istedikleri {iriinleri hazir
bulundurmak amaciyla dagiim kanalinda yer almaktadir. Istedikleri iiriinii
istedikleri yerde bulabileceklerini diisiinen tiiketiciler, kiiciik miktarlarda iiriin
alirlar. Bu sebeple, stoklama fonksiyonun onemli bir boliimii perakendeciler

tarafindan yerine getirilmektedir.

e Hizmet Saglama: Perakendeciler, tiiketicilerin {riin kullanimlarint  ve

titketimlerini kolaylastirmak amaciyla ¢esitli hizmetler sunarlar.

¢ Bilgi Paylasimi: Perakendeciler bilgi paylasimi faaliyetleri ile hem iireticilere
hem de tiiketicilere yardimci olurlar. Giiniimiizde artik bilgi teknolojileri
sayesinde tiiketiciler, iiriin ¢esitlendirilmesi, fiyat diizeyi gibi ¢ok ¢esitli konularda

perakendecilere Onerilerde bulunmakta ve bu Oneriler dogrultusunda istedikleri
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griinleri alabilme firsatin1 kendilerine saglamaktadirlar. Benzer sekilde
perakendeciye ulasan bu bilgilerin, kanalda geri bildirim yoluyla iireticilere de

ulagsmasi miimkiin olabilmektedir.

Perakende sektoriinde de miisteri memnuniyetinin Olciilmesi icin cesitli Olcekler
gelistirilmistir. Literatiirde en ¢cok kabul géren SERVQUAL o6lcegini Finn and Lamb’in
(1991) perakendeci magazalara uygulamalan sonucunda teorideki 5 boyuta iyi bir
uyumla erigen veri setine ulasilamamistir. Bu durum, Dabholkar vd. (1996) perakende
sektoriine 6zel bir model gelistirmelerine sebep olmustur. Dabholkar ve digerleri
(1996), perakendecilikte hizmet kalitesinin Olgiimiinde farklt boyutlarin  yer
alabilecegini belirtmisler ve bu konuda bes boyuttan olusan gecerliligi ve giivenilirligi
test edilmis, DTR 0lcegi gelistirmislerdir. Bu boyutlar; fiziksel goriiniim, giivenilirlik,
kisisel etkilesim, problem ¢6zme ve politikalardir (Dabholkar vd., 1996:13). Biitiin
boyutlar ve alt boyutlar birbiri ile iligski halindedir.

Model incelendiginde hizmet kalitesinin ilk defa yiiksek dereceden bir faktor yapisiyla
tanimlandig1 goriilmektedir. Dabholkar vd. (1996) kavramsallastirmayr bu ydnde
yapmalarina sebep olarak daha onceki SERVQUAL calismalarinda faktorleri olusturan
ifadelerdeki yiiksek korelasyon sorununa bir ¢éziim arayisini gostermislerdir. Bu model
o giine kadarki hizmet kalitesi literatiirii ile cok da ters diigmemektedir. Yirmi sekiz ifade
iceren bes boyuttan olusan dlgek Parasuraman ve digerlerinin gelistirdigi SERVQUAL
olceginden almmustir (Dabholkar vd., 1996:8). Olcegi gelistiren arastirmacilarin
adlarimin bas harflerinin birlesimiyle DTR Olgegi olarak amilmaktadir (Dabholkar vd.,
1996:13). Perakende Hizmet Kalitesi Olcegi Tablo 2’de goriilmektedir. Tiiketiciler
perakende hizmet kalitesini, boyutsal seviye, tiim seviye ve boyut alt1 seviyesi olarak ii¢
seviyede tanmimlarken Dabholkar ve dig. fiziksel goriiniim, giivenirlilik, kisisel etkilesim,
problem ¢6zme ve politika olmak iizere bes boyut Onermislerdir (Ersun, 2008:136).

Perakende hizmet kalitesi ol¢egi 5 boyutu Sekil 5’de gosterilmektedir.
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Tablo 2. Perakende Hizmet Kalitesi Olcegi

Numara Boyut Tanimlama

1 Fiziksel

goriiniim Magaza goriiniimii ve diizeni
2 Giivenilirlik Magazanin verdigi sozii tutmasi ve isi dogru yapmasi

Kisisel P lin miisterive k. g K 5ziim odakl ol
3 etkilesim ersonelin miisteriye kars1 yardimci, nazik ve ¢6ziim odakli olmasi
4 Problem ¢3

roviem gozme Magazanin degisim, miisteri problemleri ve sikayetlerle ilgilenmesi

5 Politika

Magazanin iiriin kalitesi, park, saat, kredi kart1 politikalar1

Kaynak: Dabholkar, Thorpe and Rentz, 1996: 8
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Sekil 5. Perakende Hizmet Kalitesi Olcegi (RSQS) Boyutlart

Kaynak: Dabholkar, Thorpe, Rentz, 1996: 6

Somut unsurlar boyutu fiziksel unsurlar olarak adlandirilmig ve buna goriiniim ve

kolaylik isminde iki alt boyut eklenmistir. Fiziksel goriiniim isletmenin goriinimii ve
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yerlesim ile tiiketiciye sunulan kolayligi kapsamaktadir. Perakende sektoriinde magaza
goriiniimiiniin perakende miisteriler icin énemli oldugunu bilinmektedir (Parasuraman,
1994). Bunun yan1 sira miisterilerin magaza yerlesimi gibi aligveris kolayligina da deger
verdikleri bilinmektedir. Giivenilirlik boyutu aynen kalmis ve s6z verme ve isin dogru
yapilmasi isminde iki alt boyut eklenmistir. Miisteriler acgisindan giivenirlik verilen
sozleri tutma ile birlesmektedir (Dabholkar vd., 1996). Westbrook 1981:68-85). Bu
boyuta gore magazanin elinde yeterli mal bulundurulmasinin da bir giivenirlilik ol¢iitii
oldugunu ortaya cikarmstir. Ugiincii boyut kisisel etkilesimin ise giiven verme ve nazik
olma alt boyutlar1 vardir. Bu iki alt boyut birbiriyle yakindan iligkili olup, miisteriye
calisanlar tarafindan nasil muamele edildigini gostermektedir (Ersun, 2008:138).
Dordiincii boyut problem ¢ozmedir. Dabholkar vd. (1996) SERQUAL modeline yeni bir
boyut olarak bu boyutu eklemislerdir. Bu boyut perakende sektoriinde karsilasilan iiriin
degistirme, iade ve sikayetleri kapsamaktadir. Model genel itibari ile perakende
sektoriine uyarlanan bir hizmet kalitesi modeli yaklasimidir. Westbrook (1981)
miisterilerin, hizmet saglayicilarin problem ve sikayetleri ele alis tarzina kars1 hassas
olduklarim ortaya koymus, iiriin iade ve degisim kolayliginin perakende miisteriler i¢in
onemli oldugunu ifade etmistir. Bu boyutun alt boyutu yoktur. Besinci boyut politikalar
olup, magaza politikalarindan dogrudan etkilenen hizmet kalitesi bakis acisin
kapsamaktadir. Ornegin, tiiketiciler bir magazay1 uygun calisma saatlerine bagli olarak
degerlendirdiginde, bu durum magazanin politikasinin miisteri gereksinimlerine yanit

verip vermedigi olarak incelenir (Ersun, 2008:138).

Boshoff and Terblanche (1997), DTR 6l¢egini Giiney Afrika’da hiper marketlerde, 6zel
marketlerde ve departmanli magazalarda uygulayarak olgegin yiiksek gecerlilikte bir
uygulama oldugunu belirtmislerdir. Mehta, Lalwani and Han (2000) Singapur’da
yaptig1 calismada Olcegin bes boyutunun da Singapur’da yer alan tiiketicilerin
stipermarket hizmet kalitesi algis1 6l¢iimii i¢in uygun oldugunu belirtmistir. Kim and Jin
(2001) iki kiiltiir konsept farki olan Amerika’da ve Giiney Kore’de yer alan indirim
marketlerinin hizmet kalite 6l¢climii i¢in faydali oldugunu belirtmistir. Brent Mckenzie
(2006)°’da Estonya gibi ekonomik gecis doneminin yasandigi iilkelerde DTR

olcegindeki bes faktore modeline gore perakende hizmet kalitesinin ii¢ faktor tarafindan
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daha iyi olciilebilecegini belirtmistir. Bu boyutlar fiziksel goriiniim, kisisel etkilesim ve

problem ¢ozmedir.

Perakendecilerin bir kismi1 hizmet agirlikl tiriinler sunarken, bir kismi da mal agirlikli
giriinler sunmaktadirlar. Buna gore de onem vermeleri gereken kalite boyutlar1 da
farklilik gosterebilmektedir. Bu sebeple, her perakendeci isletme, miisterisinin hangi
hizmet kalitesi Ozelliklerine onem verdigini ve bu 6zelliklerde ne derecede basarili

oldugunu bilmesi gerekir.

2. 4. Miisteri Memnuniyeti
2.4.1. Miisteri memnuniyeti kavran ve tanim

Rekabet firtinasinin hizla estigi piyasalarda ezilmeden ayakta kalmak icin en 6nemli sart
iiriin ve hizmet iiretiminde miisteri bakis acisina gore hareket etmek ve miisteri istekleri
dogrultusunda iiriin ve hizmetler iireterek miisteri memnuniyetini saglamaktir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi noktasinda dikkate alinmasi gereken onemli bir nokta ise
miisterileri memnun edip onlar1 sadik birer miisteri haline getirecek olan kalitede iiriin
veya hizmeti miisterilere sunmaktir. Kiiresellesen diinya ile birlikte her sektorde oldugu
gibi hizmet sektoriinde de olduk¢a biiyiik bir hizla gelisme gozlemlenmektedir.
Isletmeler miisterilerine en iyi kaliteyi sunmak icin cesitli stratejik caligmalar
yapmaktadirlar. Son zamanlarda, miisterilerin memnun edilmesi veya firma tercihi
yapmasinda en 6nemli kriter miisteriye saglanan kalitedir. Firmalar sunduklan yiiksek
hizmet kalitesi sayesinde miisterilerini memnun edecek, boylece algiladiklar1 bu kalite
ile sectikleri firmadan memnun olan miisterilerin de gelecekte yine ayn1 firmay1 tercih

etmeleri saglanmis olacaktir (Serbest, 2006:5).

Teknoloji ve rekabetteki gelismeler goz Oniine alindiginda, miisterinin artan Onemi
miisterinin bilinglenmesinden ge¢mektedir. Miisterinin yeni isteklerini kisaca sOyle

siralayabiliriz:

® Miisterinin bilgi diizeyinin artmasi ve bilin¢lenmesi, daha secici hale gelmesi

sonucu miisteri kendine deger verilmesini istemektedir.
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* Miisteri, kendisine sunulan iiriin ve hizmetlerin diigiik maliyetli ama kaliteli

olmasini arzu etmektedir.

* Miisteri, iirlin ve hizmetlerin kendi ihtiyaclarina ve beklentilerine uygun

olmasini beklemektedir.

* Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligkinin
kurulmasini, yiiriitilmesi beklemektedir. Bu gelismelerden yararlanarak,

miisterilerle uzun dénemli iliskiler kurma egiliminde olan firmalar ¢ogalmaktadir

(Odabasi, 2000: 12- 13).

Isletme biinyesindeki tiim faaliyet ve cabalar miisteriyi tatmin etmek, miisteriyi elde
tutmak ve miisteri sadakatini saglamak tizerine kurulmustur. Firma icin yeni miisteriler
bulmak, mevcut miisterileri korumaktan daha gii¢ ve pahali olabilmektedir. Bu nedenle
firma i¢in miisteriyi tutma, yeni miisteri bulmaktan daha Onemli ve kritik olabilir

(Kavas, 1995: 58).

Miisteri tatmini bir iiriin veya hizmetin satin alinmasi esnasindaki beklentiler ve
kullanimi sonucu elde edilen deneyimin bir ¢iktis1 olarak kabul edilir. Burada amag
olabildigi kadar miisterinin beklentilerinin karsilanmasi hatta beklentilerinin digindaki

degerlerin kendisine sunulmasinin saglanmasidir (Giiler, 2009: 93).

Bir mal veya hizmeti kullanan veya tiiketenlerin saglayacagi memnuniyet, o mal veya
hizmetin iiretim ve pazarlanmasindan sorumlu olanlarin, yaptiklart isten tatmin
olmalarim1 da saglayabilecektir. Fiziksel mallar i¢in miisteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi, satin alma sonrasi bir iiriin veya hizmetin kalite, performans vb.
acillardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetlerde ise hizmet sunumu
esnasinda miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya
cikmaktadir. Buna gore miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi miisterilerin
beklentileri ile algilamalarimin bir kiyaslamasi olarak ortaya cikmaktadir. Misteri

memnuniyetinin bir kurulusun mevcut piyasa kosullarinda ayakta kalmasi ve rekabet
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istiinliigii kazanmasinda 6nemli rolii bulunmaktadir. Firma bu sayededir ki gelecegini

temin altina alabilmektedir (Odabasi, 2000: 657).

1993 yilinda gerceklestirilen kapsamli bir caligmaya gore miisteri memnuniyeti iki
sekilde ele alinmistir: (1) sonug olarak, (2) siire¢ olarak (Vavra, 1999, 12). (Kaya,
2009:42). Bunlardan birincisi miisteri memnuniyetinin bir sonu¢ oldugu yoniindedir.
Birinci degerlendirme uyarinca, memnuniyetin tiiketim deneyimlerinden kaynaklanan

bir durum olduguna inamilir. Buna gore miisteri memnuniyeti;

e Uriin ve/veya hizmeti satin alanin bunun icin yaptig1 fedakarhiklarin karsiligini

yeterli ya da yetersiz bir bicimde almis olduguna iligkin diistinceleridir.

e Uriin ve/veya hizmeti satin alan iizerinde belirli iiriin ya da hizmetin yarattig1
etkiler ile birlikte yasanilan deneyimlere verilen duygusal tepkilerin miisteri

izerinde biraktig etkilerdir.

e Uriin ve/veya hizmeti satin alanin, bu aligveristen bekledigi sonuclara iliskin
olarak aldigi karsilik ile harcadiklarimi karsilagtirmasindan dogan bir sonugtur

(Kaya, 2009: 42).

Ikinci degerlendirmeye gore ise miisteri memnuniyeti bir siirectir. Bu asamada,
memnuniyet diizeyine katkida bulunan diisiinceler, degerlendirmeler ve psikolojik
stirecler tizerinde durulur. Tanimlamalar memnuniyetin belirli bir konuya iliskin olmasi

bakimindan da degisiklik gosterebilmektedir. Bu farkliliklar;

¢ Bir iirtinden duyulan memnuniyet

¢ Satin alma karar1 sonucunda deneyimlerden duyulan memnuniyet
¢ Performans 6zelliginden duyulan memnuniyet

¢ Tiiketim deneyiminden duyulan memnuniyet

¢ Bir magaza ya da isletmeden duyulan memnuniyet

e Satin alma eylemi Oncesi bir deneyimden duyulan memnuniyet olarak

siralanabilir (Kaya, 2009: 42).
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Miisteri memnuniyeti, miisterinin iiriin veya hizmetten algilamis oldugu kalitenin,
ihtiyac1 karsilama 6zelliklerinin  miisterinin  beklentilerini  karsilamas1  olarak
aciklanabilmektedir. Bir miisteride memnuniyet ile ilgili ti¢ durum s6z konusu
olabilmektedir. Miisterinin iiriin veya hizmetten algilamis oldugu performans ve kalite
beklentilerden daha diisiikse, miisteride memnuniyetsizlik ortaya cikmaktadir,
Miisterinin algilanis oldugu performans beklentileri ile esdeger durumdaysa, miisteri
memnun olmaktadir. Miisterinin algilanis oldugu performans miisterinin beklentilerini
asacak olursa, miisteri yiiksek bir memnuniyete sahip olmakta ve hatta haz duymaktadir

(Baytekin, 2005: 1-10).

isletmeler, miisterilerin iirtinden beklentilerinin neler oldugunu, bu beklentilerinin ne
kadar bir kismim karsilayabildiklerini bilmek ve miisterinin memnun olmadig1 noktalari
belirleyip tatmin diizeyini artirmak ic¢in calismalar yapmak zorundadirlar. Mevcut
rekabet ortaminda ihtiyacini en uygun sartlarda karsilamak isteyen miisteri istedigi liriin
ve hizmete rekabet ortaminda miisteri satisa sunulan iiriinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi ulagsmak icin pek ¢ok isletme arasinda se¢im yapma o6zgiirliigiine sahiptir. Bu
genis secim ortaminda miisteri kolay memnun olmamakta ve en kiiciik olumsuzlukta
iriinii veya hizmeti satin aldigi firmay1 degistirme yoluna gitmektedir. (Denizli,

2010:22).

Bir tiiketicinin, bir mal veya hizmetten memnun olmasi, o mal ya da hizmetten umdugu
performans ile gerceklesen performansin esit veya iistiin olmasi demektir. Toplam kalite
anlayis1 kusursuz mal anlamina gelmedigi gibi, mal ya da hizmet i¢in asagidaki

ogelerden olusur (Islamoglu, 1999: 24):

1. Performans,

2. Nitelikleri,

3. Giivenirligi,

4. Tutarliligs,

5. Dayaniklihigs,
6. Hizmet diizeyi,

7. Estetigi,
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8. Algilanan kalitesi

2.4.2. Perakende sektoriinde miisteri memnuniyeti

Perakende sektoriinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmelerin rekabet
ortaminda ayakta durabilmeleri i¢in Onemlidir. Bu nedenle de literatiirde miisteri
memnuniyeti iizerinde kurgulanmig bircok yaklagim bulunmaktadir. Gelistirilen bu
yaklagimlarin hemen hepsinde miisteri memnuniyeti esas konu olmakla beraber yaninda
miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi icin miisteri beklentileri ve algilamalarinin da
cok iyi analiz edilmesi gerektigi iizerinde durulmaktadir. Burada 6nemli olan nokta
igletmelerin kendilerinden ziyade, miisterilerinin s6z konusu uygulamalar1 nasil
algilamakta oldugudur. Buna gore de firma kendi durum analizini yaptiginda
eksikliklerini fark ederek degisime gitme gereksinimi duymaktadirlar. Bu durum hemen
hemen biitiin sektorlerde oldugu gibi perakendecilik sektoriinde faaliyet gOsteren
firmalar i¢in de gecerlidir. Dolayisiyla, perakende sektoriinde miisteri memnuniyeti

stirdiiriilebilir rekabet avantajini elde etmede bir hayli 6neme sahiptir.

Perakende sektoriinde de miisteri memnuniyetini saglamak icin cesitli yontemler
denenmektedir. Miisteri tagimlari, uzatilmig garantiler, acikca belirlenmis performans
standartlari, uygunsuzluk halinde cezai 6deme, miisteri memnun degilse paranin iadesi,
saglanan destege verilen kamuoyu dikkati, ilave {iicretsiz servisler (miisteriyi servis
siiresince arabasiz birakmamak vb.), miisteri yardim telefon hatlari, 6zen hatlar,

internet bunlardan birkag tanesidir (Koymen, 1999:30).

Bir donem, 6zellikle imalat sektoriinde giiglii bir rekabetci iistiinliik yaratma araci olan
Toplam Kalite Yonetimi bugiin yalnizca rekabetci bir pazara girmenin bir 6nkosuludur.
Pazara girdikten sonra miisteri bulmanin ve miisteriyi elde tutmanin yolu satig
elemanlarinin miisteriyle yliz ylize geldigi noktada farklilik yaratmaktir. Karli bir
sekilde biiyiimenin en 6nemli araglarindan biri miisteriyi elde tutmak, diger bir ifadeyle
miisteri sadakati yaratmaktir. Yeni bir miisteri elde etmenin maliyetinin mevcut bir
miisteriyle i yapmanin bes kati daha yiiksek oldugu artik ¢ok iyi bilinen bir gercgektir.
Miisteri sadakatinde yiizde 5 gibi bir artigin bile bazi durumlarda karlilikta yiizde 100’e
varan artiglarla sonu¢landigi da bilinmektedir (Barutgugil, 2005).
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Miisteriye siirekli bir sekilde olagan dis1 deneyimler yagsatmak, onun yasadigi satin alma
deneyimi ile ilgili etkileyici bir seyler soylemesini saglamak miisteri memnuniyeti i¢in
cok onemli konulardir. Miisteri ile etkilesim ¢ok iyi olmalidir ki miisteri satin alma
deneyimini yasamak icin tekrar ayni isletmeye gitmek istesin. Isletmelerin miisteri
memnuniyetini saglamak icin gerekli olan planlama ve uygulamalara gerekli destegi
vermesi gerekmektedir. Geri planda yapmis oldugunuz biitiin yatirimlar; stratejik
planlama, aragtirma-gelistirme, siire¢ akis tasarimlari, yeniden yapilanmalar, egitimler,
miisteri destek hizmetlerinin olusturulmasi, bilgi sistemlerinin kullanilmasi ve digerleri
icin harcanan emek, zaman ve para sonuclarini cephede kendini gosterir (ya da

gosteremez) (Barutgugil, 2005).

2.5. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet ve kalite kavramlar1 cogu zaman i¢in aym anlamda kullanilsa da
arastirmacilar bu iki kavramin anlam ve 6l¢iimii agisindan daha titiz davranmaktadirlar.
Her ikisinin de benzer noktalari olmasina ragmen, bu iki unsurun olusumunun neden ve
sonuclarinin  birbirinden farklidir. Hizmet kalitesi hizmetin boyutlar1 iizerinde
yogunlasirken, memnuniyet daha genis kapsamli bir kavramdir. Bu goriis dogrultusunda
algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin bir bileseni durumundadir
(D6kmen,2001-2003:61-62). Miisterilerin kalite ve memnuniyetine yonelik algilamalari
Sekil 6’da gosterilmektedir.

Giivenilirlik

Durumsal faktirler

Tepki Verebilmek \ Hizmet Kalitesi l

Gilivence -

| Uriin Kalitesi l_
Memnuniyet

Empati
Fiyal T

Fiziksel Varhklar

Miigteri

Kisisel Faktdrler

Sekil 6. Miisterilerin Kalite ve Memnuniyetine Yonelik Algilamalart

Kaynak: Dokmen,2003: 61
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Miisteri memnuniyeti; {irlin ya da hizmetin belirli 6zelliklerinden ve bu dogrultuda
miisteri tarafindan algilanan kaliteden 6nemli bir bicimde etkilenmektedir. Miisterilerin
duygusal tepkileri, hizmet sunumun basarili ya da basarisiz olmasimin nedenleri ve
miisterilerin  kendilerine adil ve diriist davramlip davranilmadigi hakkindaki
algilamalar1 da miisteri memnuniyet derecesi iizerinde etkili diger unsurlar
durumundadir. Mal ve hizmet kalitesi marka imajina ve miisteri memnuniyetine yol
acmakta, marka imaji1 ve miisteri memnuniyeti ise miisteri bagliliginin saglanmasina

neden olmaktadir ( Kocbek, 2005 : 78).

Miisteriyi elde tutabilmek icin miisterinin memnun edilmesi gerekir. Miisteri
memnuniyetini olusturabilmek icin isletme, miisterinin ne aradigini ve neyi satin almak
istedigini arayip bulmalidir. Diger bir anlatimla isletmenin miisteri odakli olmasi
gerekir. Miisteri odakli isletme, miisteri tercihinin, isletmenin kendisine sundugu hizmet

diizeyine bagl oldugunu bilir (Onciil, Giilmez, 2003: 36).

Hizmet kalitesinin ylikseltilmesinde miisteriler, beklentilerini ortaya koyarak, isletmenin
nasil bir hizmet iiretmesi gerektigi konusunda ipuclari verirler. Miisterinin beklentileri,
tepkileri, Onerileri, sikayetleri isletmeye neyi nasil yapmalart gerektigini gosterir. O
halde kaliteli hizmete miisteri goriislerini dikkate alarak da ulagmak miimkiindiir
(Sevimli, 2006:18). Yogun rekabet ortaminda basarili olmak isteyen hizmet
isletmelerinin de miisteri tatmini kavramini iyi bir sekilde benimsemeleri gerekir.
Isletmeler ancak bu sekilde pazarda tutunabilir ve kar edebilirler. Yogun rekabet ve
dinamik pazar ortaminda cagdas pazarlama anlayis1 geregi miisterinin memnuniyeti
pazarlama faaliyetlerinin odak noktasini olusturmaktadir. Miisterinin memnuniyeti
dogrultusunda kararlar almak ve bunlart uygulamak ancak miisteri davraniglar

hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir (Eroglu, 2005:10).

Miisteri beklentileri, gecmis tecriibelere, arkadas ve meslektas fikirlerine, rakiplerin
enformasyon ve vaadlerine gore olusmaktadir. Eger beklenti seviyesini yiiksek tutarlarsa
alict muhtemelen hayal kirikligina ugramaktadir. Diger yandan beklenti seviyesi diisiik

tutulursa da yeterli sayida miisteri cezp edilmeyecektir (Coskun, 2007: 9).
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Hizmet kalitesini bir esitlik olarak ifade etmek gerekirse, gerceklesen hizmetle beklenen
hizmetin birbirine esit olmasi durumu olarak ifade edilir. Hizmet kalitesinin miisteri
beklentilerinden farkli olan diger yonii ise hizmeti sunan isletme ve personelinin
ozellikleridir. Firmanin fiziksel imkanlar, giivenilir bir firma olmasi, ¢alisanlarinin
egitimli olmasi, miisteri isteklerinin zamaninda ve etkili bir sekilde kargilanmasi gibi
bir¢ok Ozellik hizmet kalitesinin miisteriyi memnun edici diizeylerde olmasini saglayan

ozelliklerdir (Eroglu, 2005:12).

Uriin ve hizmetlerin kalitesinin degismemesi ya da aym Kkalitenin tutturulmasi
miigterilerin {iriinlere ve isletmeye olan giivenlerini artirir. Bu ise markaya sadakat ve
miisteri memnuniyeti acisindan ©nemlidir. Bu sekilde iiriin veya hizmet sunan

isletmelerde ( Kocbek, 2005 : 78).;

e Memnun olmus miisteri, daha az gerilime neden olur.

® Memnun olmus miisteriler daha az zaman alir

¢ Memnun olmus miisteriler iyi taninmay1 saglar

¢ Memnun olmus miisterileri is tatminini saglarlar ve isletmenin hem ¢alisanlarim

hem de yoneticilerini motive ederler.

Miisteri odakli yonetim anlayislarinin gelismesi, firmalar1 ve yoneticileri miisterinin
bakis acis1 ile olay ve iiriinlere bakmaya zorunlu kilmistir. Miisteri ihtiyaclarina tam
anlamiyla hakim olan ve bu sayede miisteri memnuniyetini saglayan firmalar
giiniimiizde bir adim 6ne c¢ikmakta ve gittikce kizisan rekabet savaslarinda basarinin
anahtarin1 yakalamis olmaktadirlar. Isletmelerin rakiplerinden farklilasmas1 miisterilerin
ihtiyaglarin1 tam olarak anlayip, bu ihtiyaclar dogrultusunda hizmetleri gelistirmek ve
sunmakla miimkiin olabilmektedir. Sadik miisterilerin elde edilmesi iyi stratejilerin
belirlenmesi ve en uygun stratejik kararlarin alinmasi ile gerceklestirilebilecektir. Bu
anlamda, iiretilen iiriin ve sunulan hizmetlerde yiiksek kalite goz oniine alinarak miisteri

memnuniyeti saglanabilecektir (Serbest, 2006:8).

Perakendecilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler de miisteriler tarafindan
degerlendirilir. Beklentileri karsilanmayan ve bu sebeple memnun edilemeyen bir

miisteri, hizmet aldig1 isletmeye bir daha gitmeyebilir. Bu baglamda, mal, hizmet yada
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mail/hizmetleri miisterisine sunan perakendeciler miisteri tatminini Olgcebilmek ve
mevcut durumlarim  belirleyebilmek ic¢in miisteri analizleri yapmakta, miisteri
davraniglarindaki muhtemel degisimlere gore 6nceden hazirlanarak firmanin devamlilig
ve kérliligina katkida bulunmaktadir. Ayn1 zamanda, firmalar miisteri davramislarim
analiz ederken, miisterilerini bireysel ya da siniflamalar halinde ele alarak 6zel ¢oziimler

ve hizmetler sunabilmektedirler (Private Label, 2004: 83).

Miisteri memnuniyeti, miisteri beklentisi ve miisteri algilamalar1 birbirinden farkli
kavramlardir. Miisteri beklentisi, miisterinin iirtin veya hizmetin gosterecegi performans
hakkindaki inanglarinin nasil oldugunu ifade etmektedir (Acuner, 2003: 57). Miisteri
beklentileri ge¢mis tecriibeler, verilen sozler ve isletmenin yapmis oldugu rekldmlar
sonucunda olugmaktadir (Yiiksel, 2002: 38). Algilama ise, diinyanin anlaml1 bir resmini
olusturabilmek icin, kendisine ulasan bilgileri bireyin se¢me, diizene koyma ve
yorumlama siireci olarak tamimlanmaktadir (Tiirk, 2004: 49). Beklentiler ve algilar,
miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi alan yazininda en onemli degiskenlerdendir.
Algilanan hizmet kalitesinin doyurucu olmasi icin, verilen hizmet paketinin miisterilerin
beklentilerini karsilamasi gerekmektedir (Alniacik ve Ozbek, 2009: 129). Hizmet kalitesinin
temel belirleyicilerinden biri miisterinin algilarim1 beklentilerinden {istiin tutabilmeleridir.
Tiim sektorlerde kisisel beklentiler ile algilanan hizmetler arasindaki fark ne kadar kiigiik
seviyede olursa, miisteri memnuniyeti de o kadar yiiksek seviyede gerceklesmektedir.
Miisteri memnuniyetsizligi ise, ya kisisel beklentilerin ¢ok yiiksek olmasindan

kaynaklanmaktadir.

Musterilerin tanimlanmasi

Hareket Planinin Geligtiriimesi Msteri Intiyag ve Beklentileri

— —

Miisterilerin Algilarinin Olgiimesi

Sekil 7. Miisteri Memnuniyetini Olusturma Modeli

Kaynak: McNealy, M. Roderick., 1994: 78.
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Sekil 7°de gosterildigi gibi miisteri memnuniyeti olusturma modeli, birbirini takip eden ve
birbiri ile iliski icinde olan dort ayr1 hareketten olugmaktadir. Her birinin planlamasi miisteri
memnuniyeti acisindan ¢ok onemlidir. Isletmelerin miisterilerini yakindan tanimasi, miisteri
memnuniyeti olusturma modelinin ilk adimidir. Bundan sonra ise miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi ¢ok biiyilk oneme sahip
olmaktadir. Bu nedenle miisterilerle siirekli iletisim halinde olunmasi gerekmektedir.
Miisteri beklentilerini karsilamak {izere sunulan hizmetlerin, miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 ise hareket planinin gelistirilmesi icin son derece ©nemlidir. Isletmelerin
miimkiin oldugu kadar sik kendi hizmet kalitesini ve rakiplerin performansini 6l¢gmesi
gerekmektedir. Bu isletmenin giicli ve zayif yoOnlerini goérmesi agisindan Onem
tasimaktadir. Son asamada ise hareket planinin gelistirilmesinde miisteri beklenti ve

algilariin olgiilerek gerekli calismalarin yapilmasi gerekmektedir.

2.5.1. Hizmet kalitesini gelistirerek miisteri memnuniyetinin artirilmasi

Yapilan arastirmalar, isletmeler i¢in mevcut miisteriyi elde tutmanin yeni miisteri
kazanmaktan daha hesapli oldugunu gostermektedir. Yeni miisteri elde etmek igin
katlanilacak reklam, promosyon, tutundurma harcamalart mevcut miisterilerin memnun
edilmesi icin harcanacak, fedakarlik edilecek tutardan oldukga yiiksek olacaktir.
Mevcut miisteriler daha onceki aligveris deneyimlerinden duyduklari memnuniyet
sayesinde tekrar aligveris etmek icin ek bir caba harcanmasina kalmadan tekrar
isletmeyi sececeklerdir. Ayrica mevcut miisteri fiyatlardaki degisime karsi daha az
esneklik gosterecektir. Fiyatlar artsa bile giivendigi ve tanidigr magazayi tekrar tercih
edecektir. Bu sayede de isletme daha diisiik bir maliyet ile daha fazla kar marj1 elde

edebilecektir (Kaya, 2009: 48).

Berry, Parasuraman ve Zeithaml ABD’de hizmet kalitesine iliskin yogun arastirmalarina
dayanarak farkli hizmet endiistrilerinde uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilestirilmesi
i¢in gerekli olduguna inandiklar1 on dersi soyle siralamaktadirlar (Berry, Parasuraman,

Zeithaml, 1994: 32-52);

1. Dinlemek,
2. Giivenilirlik,

3. Temel Hizmet,
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4. Hizmet Tasarimu,

5. Telafi Etmek,

6. Miisterilere Siirpriz Yapmalk,
7. Adil Davranmak,

8. Ekip Caligmasi,

9. Is goren Arastirmasi,

10.Hizmetkar Liderlik.

2.5.1.1. Dinlemek

Kalite miisteri tarafindan tanimlanir. Mevcut miisterileri ve diger miisterileri siirekli
arastirmak onlarin beklenti ve algilamalarim1 6grenmek acisindan Onemlidir.
Miisterilerle yapilan arastirmalarda miisterinin goziinden isletmenin mevcut durumu
eksiklikleri ve giiclii yanlart goriintir. Miisteri olmayanlarin arastirilmasinda ise

rakiplere gore bir adim daha 6nde olmay1 saglar.

2.5.1.2.Giivenilirlik

Bir hizmet sunucusunun vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi giivenilirlik kriteridir.
Isletmenin tiim calisanlar1 ile miisteriye sunacagi hizmeti soz verdigi sekilde, soz
verdigi zamanda ve s0z verdigi yerde eksiksiz olarak yerine getirmesi, performans
tutarliligi olarak ifade edilebilir. Giivenilirlik hizmetin hatasiz yapilmasi ve hizmet
kalitesinin siirekli olmasi olarak ifade edilebilir. Miisteriler i¢in ¢ok dnemli bir kriterdir

(Er6zgiin, 2009:42).

2.5.1.3.Temel hizmet

Hizmetin fiziksel kanitlarini1 icerir. Hizmetin sunumunda kullanilan tesislerin fiziksel
durumu, personelin temizligi, goriiniisii, hizmet sunumunda kullanilan malzeme, arag-
gere¢ ve techizatlarin, hizmeti en iyi sekilde sunacak bir sekilde hazir bulunmasi
durumudur. Teknolojinin gelismesiyle birlikte hizmetin somut yonleriyle ilgili

beklentilerde giderek artmaktadir (Er6zgiin,2009: 45).
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2.5.1.4. Hizmet tasarimi

Hizmeti biitiinsel bir bakis acisiyla gorebilmek ve ayni zamanda hizmetin ayrintilart
yonetebilmek i¢in hizmet tasarimi Onemlidir. Miisterilerin bekledigi temel hizmetin
giivenle olusturulmasi, bir hizmet sistemindeki cesitli unsurlarin beraber nasil isledigine
baghdir. Bu hizmet zincirinde spesifik hizmetleri yerine getiren insanlari, bu
performanslarn destekleyen ekipmanlari ve hizmetin yerine getirildigi fiziksel ortam

kapsar (Oztiirk, 2003: 153).

2.5.1.5. Telafi etme

Bir¢ok hizmet orgiitii hizmeti siirekli iyilestirme iizerinde odaklagmistir. Ancak en giiclii
hizmet kalitesi programina sahip olan isletmeler bile hizmetin ulagtiritlmasi esnasindaki
hatalar1 tamamiyla ortadan kaldiramaz. Maalesef tek bir olumsuz hizmet karsilagsmasi
bile olaganiistii bir hizmete zarar verebilir. Miisterilerin hizmet kalitesi degerlemelerini
diisiirerek, alternatif hizmet isletmeleri aranmasina yol acar. Dolayisiyla hatalar
diizeltmek ve miisteri sikdyetlerini ele alma konusunda hazirlikli olan hizmet orgiitleri
etkin hizmet telafisi uygulayarak rakiplerden basariyla farklilasabilir (Oztiirk,2003:
154).

2.5.1.6. Miisterileri sasirtmak

Kalitenin giivenilirlik boyutu hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasinda en énemli
boyuttur. Isletmeler giivenilir olmali ve vaat ettikleri hizmetleri yerine getirmelidirler.
Ancak giivenilir olmak bir isletmenin miisteri beklentilerinin iizerine c¢ikabilmesi
saglamaz. Miisteri beklentilerinin iizerine ¢ikabilmek icin hizmetin siire¢ boyutunda
miisteriye siirprizler yapmak da gereklidir. Alisilmadik kibarlik, nezaket, anlayig

beceriklilik ve adanmislik miisteri i¢in bir siirprizdir (Oztiirk,2003: 160).

2.5.1.7. Diiriistliik

Miisteriler bir hizmet isletmesinden kendilerine diiriist davranilmasini beklerler ve boyle
olmadigin1 algiladiklarinda ise isletmeye karsi kuskulu yaklasirlar. Adil olmak tiim

miisteri beklentilerinin altin1 ¢izer ( Oztiirk,2003:161).
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2.5.1.8. Ekip calismas

Bir hizmet isletmesinde hizmet verilecek ¢ok sayida miisterinin olmasi personelin igini
hem fiziksel hem de zihinsel olarak yorucu hale getirmektedir. Genellikle personel
icinde bulundugu durumdan dolay: strese girerek miisteriyi memnun etmeye daha az

egilim gosterebilir.

2.5.1.9. Personel arastirmasi

Personel arastirmasi tiiketici ihtiyag, istek ve tutumlarim belirlemek icin kullanildigi
gibi is goren ihtiyaclarini, isteklerini ve tutumlarmi da belirlemek igin kullamlabilir. Is
gorenlerin diizenli olarak gozetim kalitesi, calisma kosullar, {icretler, isletme
politikalar1 ve diger isle ilgili konular nasil algiladiklarimi aragtirmak 6nemli faydalar
saglar. Pazarlama arastirmacisinin araglari olan anketler, kisisel miilakatlar, grup
tartismalar1 is gorenin istek ve ihtiyaglarii anlamada yardimei bir rol saglar (Oztiirk,

1998: 164).

2.5.1.10. Hizmetkar liderlik

Bir hizmet isletmesinin miikemmel bir hizmet ulastirmasi 6zel bir liderlik bi¢imi
gerektirir ki bu tarz liderlik hizmetkar liderlik olarak adlandirilir. Hizmetkar lider
hizmet verenlere hizmet eder, ilham verir ve onlarin basarmalarim saglar. Bu liderler
calisanlarina giivendikleri icin kisisel enerjilerini onlara 6gretmeye, ilham vermeye ve

siiphesiz onlar1 dinlemeye ayirirlar (Oztiirk, 2000, s: 166).
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3.Yontem

3.1.Arastirma Modeli

Belirtilen amaclar dogrultusunda yapilan bu arastirma tanmimlayici nitelikte bir
calismadir. Aragtirma modelinde miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri ile ilgili
degiskenler, hizmet kalitesi algilar ile ilgili degiskenler ve demografik ozelliklerine
iliskin degiskenler olmak iizere ii¢ degisken grubu bulunmaktadir. Arastirmada, Uluslar
arast pazarda faaliyetlerini siirdiiren Elektronik perakende magazalar zincirinin
Eskisehir subesinden aligveris yapan miisteriler ile goriisiilmiistiir. ikincil verilerin elde
edilmesinde konu ile ilgili kaynak kitaplar, makale ve tezler, internet ortami ve
tiniversite kiitiiphanesinden yararlanilmistir. Arastirma, denek subeden hizmet alan
miisterilerinin “Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi’ni 6lgmek ve bu baglamda
isletmede sunulan hizmetin kalitesinin artirllmasina yonelik Onerilerin gelistirilmesi
amaciyla yapilacaktir. Calismada ayrica yas, cinsiyet, egitim durumu ve meslek grubu
gibi bagimsiz degiskenler agisindan beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin degisip

degismedigi de degerlendirilmistir.

Aragtirmada, ayrica birincil verilerin elde edilmesi i¢in anket yOntemine
basvurulmustur. Katilimcilarin perakende hizmet kalitesi beklenti ve algilamasi
Olciimiinde Dabholkar ve digerleri (1996:15) tarafindan olusturulan; hizmet ve mal
karigimi sunan departmanli magazalar gibi perakende hizmet alanlarinda kullanilmak
iizere gerceklestirilmis 5 boyut, 27 beklenti ve 27 algi maddelerinden olugan Perakende
Hizmet Kalitesi Olcegi kullamlmistir. Olcegi gelistiren arastirmacilarin adlarin bas
harflerinin birlesimiyle DTR Olcegi olarak da anilan bu 6lcekte hizmet kalitesi boyutlart
fiziksel goriiniim, giivenilirlik, kisisel etkilesim, problem c¢6zme ve politikalardir.
Miisteriler denek magazaya iliskin beklentilerini ve algilarim besli Likert dlcegi (5=

Kesinlikle katiliyorum; 1= Kesinlikle katilmiyorum) iizerinde isaretlemislerdir.

3.2.Calisma Kiimesi

Herhangi bir gézlem aracini alanda bir aragtirma evreni iizerinde uygulanmasi iki tiirlii
olabilir: 1. Tamsayim, 2. Ornekleme. En saglikli olan arastirma evrenin tiimiinii

kapsayan aragtirmadir (Karasar, 2000: 108). Toplumsal bilim arastirmalarda genellikle
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siirlayict faktorlerden dolayr evreninin tiimii yerine onu temsil edecek nitelikte bir
pargasi secilir ve calisma bu parca iizerinde gerceklesir. Arastirma, denek magazanin
“Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi’ni 6lgmek ve bu baglamda miisterilerin
demografik oOzellikleri ile beklenen kalite/algilanan kalite arasinda farklilik olup
olmadigina bakmak amaciyla yapilacaktir. Buna gore de denek elektronik perakende
magazas1 miisterilerine bir anket uygulanmistir. Anket magazanin miisteri frekansinin
yiiksek oldugu ve diisiik oldugu zaman dilimleri de dikkate alinarak bir haftalik bir
zaman dilimini kapsayacak sekilde bir calisma kiimesi lizerinde uygulanmistir. Denek
magazada Persembe giinii kampanya baslangi¢ tarihi olmasi nedeni ile ve hafta sonu da
hem kampanya hem de miisteri yogunlugunun yiiksek olmasi nedeni ile bu zamanlarda
yogun miisteri akis1 olmaktadir. Pazartesi, Sali ve Carsamba giinleri ise diger giinlere
nazaran daha az bir miisteri yogunluguna sahiptir. Calisma, miisteri yogunlugunun hem

az hem de fazla oldugu zamanlar dikkate alinarak gergceklesmistir.

3.3.Veri Toplama Teknigi ve Araci

Arastirmamizda kullanilan veri toplama araci, anket yontemidir. Arastirma verilerinin
daha saglikli olmasini ve aragtirma siirecinden kaynaklanan hatalar1 en aza indirebilmek
amaci ile anketler yiiz yiize goriisme yapilarak toplanmistir. Arastirmaya baslamadan
once ikincil kaynak aragtirmasi yapilmis ve miisteri bakis acisi ile hizmet kalitesini
olcmeye yonelik Olciitleri dogru bir sekilde belirleyebilmek igin i¢ miisteri olan 10
denek magaza personeli iizerinde anket sorularinin anlasilabilirligi hakkinda ©6n

goriismeler yapilmistir ve buna gore diizenlemeler yapilmstir.

Anket formu, Dabhokar, Theorpe ve Rentz tarafindan gelistirilmis ve daha Once
giivenilirlik testine tabi tutulmasi nedeniyle uygulama 6ncesi bir giivenilirlik testine tabi
tutulmamistir. Anket formlart miisterilere uygulandiktan sonra iligskinin goriilebilmesi
amaciyla giivenilirlik testi uygulanmistir. Giivenilirlik, gecerlilik i¢in 6n kosul
niteligindedir. Giivenilirlik bir olcegin tutarlilifin1 gosterir, onun her zaman ayni
sonucglar1 verecegini belirtir. Bir aracin, her Ol¢gmede birbirine yakin sonuglar
vermesidir. Bu testin devamliligim1 ifade eder (Balci, 2005:100-102). Madde
istatistikleri ile yapilan giivenilirlik hesaplamalarindan ozellikle indeks tiirii araclara

uygun olan Cronbach Alpha katsayis1 kullanilmistir. Alpha yonteminde testin her
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maddesinin diger maddelerle olan iligkisi hesaplanmaktadir (Balci, 1997:121). Ankette
kullanilan 6l¢egin Alfa giivenirlik katsayilar ise beklentilerin 0,723; algilarin ise 0,843
olarak hesaplanmistir. Bu katsayilarin 0,70 den yukar1 ¢ikmasi her zaman istendiktir.
Anket haftanin farkli giinleri ve giiniin farkli saatlerinde tesadiifi 6rnekleme yontemi ile
belirlenen miisterilere uygulanmis olup 500 adet kullanilabilir anket elde edilerek
arastirma kapsamina alinmistir. Ornekleme icin kullanilacak gerceve, magazaya ziyarete

gelen miisterilerin verdigi yanitlardan elde edilmistir.

Anket ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde anketi yanitlayanlarin demografik
ozellikleri, ikinci boéliimde miisterilerin beklentileri, {iclincii boliimde miisterilerin
algilamalarim iceren sorular yer almaktadir. Miisterilerin algilamalar1 ve beklentileri ile
ilgili sorularda 5'li Likert 6l¢egi kullanilmistir. Ankette beklentilere iliskin 27 ifade 5
boyut ve algilara iliskin 27 ifade 5 boyut yer almistir. Cevaplayicilarin degerlendirdigi
beklenti ve algilara iliskin 27 ifade tek tek karsilastirilmis ve beklenti ve algi
ortalamalarn arasindaki farklarin anlamli olup olmadigi test edilmistir. Elde edilen
sonuclar dogrultusunda bu degiskenler itibariyle elektronik perakende firmasi hizmet

kalitesi ve buna bagli olarak olusan miisteri memnuniyeti acisindan degerlendirilmistir.

3.4.Veri Analizi

Anket formu 6rneklem kiimeye uygulandiktan sonra, elde edilen verilerin saglikli bir
analizini gerceklestirebilmek igin, istatistik yontemlerden faydalamilmistir. Veri

analizinde SPSS paket programindan yararlanilmustir.

Aragtirmanin bu kisminda Oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerini ortaya

koyabilmek amaciyla frekans tablolar1 verilmistir.

Calismamiza 27 degisken ile devam etmek ve DTR puanlarin1 hesaplamak son derece
zor olmas1 nedeniyle, 27 degiskeni temsil eden 5 faktor iizerinden analizler yapilmis ve
buna gére DTR puanlar1 hesaplanmistir. Calismada Oncelikli olarak cevaplayicilarin
beklenti ve algi diizeylerinin ortalama ve standart sapma degerlerine yer verilmistir.
Cevaplayicilarin elektronik perakende firmasina iligskin beklenti ve algilamalar1 arasinda
farkliligin olup olmadigimi belirlemeye yonelik olarak da ikili t-testi (Paired t-test)

uygulanmustir. ikili t-testi, aym ornek kiitledeki birbiriyle iliskili iki degiskenin
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ortalamalarimi karsilastirir. Her 6rnek birimi igin iki degiskenin degerleri arasindaki
farklar hesaplanir ve ortalamalarin sifirdan farkli olup olmadig test edilir. Denek
subedeki miisterilerin cinsiyetlerine gore elektronik perakende marketine iliskin
beklentileri arasinda ve algilar1 arasinda fark olup olmadig1 ise bagimsiz 6rneklemler
i¢in t testi ile test edilmistir. Ayrica yas, egitim ve meslek durumlarma gore kendilerine
sunulan hizmetin kalitesine iligkin beklenti ve algilarimin farklilik gosterip

gostermedigine ise Kruskall Wall testi ile bakilmustir.
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4. Bulgular ve Yorum

4.1. Giris

Anket uygulanmadan once magazadaki i¢ miisteri olan 10 personele uygulanmis ve test
edilmistir. Buna gore gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra calismanin uygulanacagi
Uluslar aras1 elektronik perakende magazasinin Eskisehir subesinden aligveris
yapan/yapmayan 500 miisteriye uygulanmistir. Anket, magaza cikisinda 2 anketor
araciligl ile yiiz yiize goriisme yontemi ile uygulanmistir. Bir haftalik siire zarfi

igerisinde belli saatlerde basit tesadiifi orneklem yontemi ile miisterilere ulagilmistir.

Anketimize katilan deneklerin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla cinsiyet,
yas, egitim ve meslek durum bilgileri sorulmus ve verdikleri cevaplar, frekans
tablolarinda gosterilmistir. Denek subeden hizmet alan miisterilerin demografik

ozelliklerine iliskin dagilimlarinin yiizde frekans istatistikleri Tablo 3’de gosterilmistir.

4.2. Bulgulara iliskin Bashklar

Anketimize katilan deneklerin demografik 6zelliklerine baktigimiz zaman katilimcilarin
%65,6 (328)’sinin kadin %34,4 (172)’tintin erkek oldugu anlasilmaktadir. Ayrica
katilimcilarin yas dagilimmna baktigimizda, %38’inin 18-25 yas grubu arasinda,
%34’ {iniin 26-33 yas grubu arasinda, %?20,2’sinin 34-41 yas grubu arasinda, %35,2’sinin
42-49 yas grubu arasinda, %1,6’sinin 50-57 yas grubu arasinda, %1’inin 58-65 yas
grubu arasinda oldugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin egitim durumuna baktigimizda,
%3,2’sinin ilkokul mezunu, %12,8’inin ortaokul mezunu, %35,2’sinin lise mezunu,
%12,4’tintin 6n lisans mezunu, %?34,2’sinin lisans mezunu, %]1’inin yiiksek lisans
mezunu ve %0,6’smin ise doktora mezunu olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin
meslek durumuna baktifimizda, %33,4’liniin is¢i, %18,8’inin memur, %?2,2’sinin
emekli, %11,8’inin emekli, %33,8’inin ise diger grubu altinda (6grenci...vs) mesleklere

sahip olduklart anlasilmaktadir.
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Tablo 3. Demografik Ozellikler

Frekanslar Yiizde
Kadin 328 65,60%
Cinsiyet | Erkek 172 34,40%
18-25 190 38,00%
26-33 170 34,00%
34-41 101 20,20%
42-49 26 5,20%
50-57 8 1,60%
Yas 58-65 5 1,00%
Tlkokul 19 3,80%
Ortaokul 64 12,80%
Lise 176 35,20%
Onlisans 62 12,40%
Lisans 171 34,20%
Yiiksek
lisans 5 1,00%
Egitim Doktora 3 0,60%
Isci 167 33,40%
Memur 94 18,80%
Emekli 11 2,20%
Serbest
meslek 59 11,80%
Meslek Diger 169 33,80%

Tablo 3'den anlasilacag iizere, katilimcilar cinsiyet acisindan herhangi bir ayrima tabi
tutulmamis ve biiyiik ¢cogunlugun kadin katilime1 oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin
yas gruplarina gore herhangi bir ayrim yapilmadan anketler uygulanmis ve biiyiik
cogunlugunun 18-25 yas grubu arasinda yer almakta oldugu goriilmiistiir. Egitim
diizeylerine gore de ayrim yapilmadan gerceklestirilen ankette, katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun lise ve lisans mezunu oldugu tespit edilmistir. Meslek durumlarina gére
de katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun isci ve diger meslek grubunda oldugu
goriilmektedir. Arastirmada sorulan sorulara istinaden bulgu basliklarina bakacak

olursak su sekildedir;
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1.Denek subeden hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden

beklentileri nelerdir?

Miisterilerin beklentilerini 6lgmek amaciyla 5 boyut ve 27 alt boyuttan olusan 27 adet
soru sorulmus ve cevaplayicilardan her bir soruyu 1'den S'e kadar "hi¢ katilmiyorum"
ile "kesinlikle katiliyorum" arasinda oOlceklendirmeleri istenmistir. Cevaplayicilarin
biiyiik cogunlugu tiim 6nermelere katildigimi belirtmistir. Denek magazadan hizmet alan
miigterilerin elektronik perakende marketinden beklenti diizeylerinin ortalama

istatistikleri Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Miisterilerin Perakendeci Magazaswna Iliskin Beklentileri

Ortalama | Std.sapma
Fiziki olanaklar 4,96 0,40
Giivenilirlik 4,96 0,39
Kisisel etkilesim 4,96 0,39
Sorun ¢dzme 4,97 0,39
Politika 4,96 0,40
Genel Beklenti Diizeyi 4,96 0,39

Genel olarak hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden beklenti
diizeyleri (X=4.96) oldukc¢a yiiksektir. Yine miisterilerin fiziki olanaklar(§(=4.96),
gﬁvenirlik(;(=4.96), kisisel etkilesim(;(=4.96), sorun gézme(S(=4.97) ve
politika(§(=4.96) alt boyutlarina iligkin elektronik perakende marketinden beklenti

diizeyleri olduk¢a yiiksek bulunmustur. Beklentilere iligkin alt madde boyutunda

frekans analizi ise Tablo 5’de gosterilmistir.
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Tablo 5: Miisterilerin Perakendeci Magazasina Iliskin Beklentileri Frekans Analizi

Hic Katilmiyorum | Emin degilim | Katiliyorum Kesinlikle
n %o n %o n %o n %o n %o

1-yer alan fiziki olanaklar gorsel agidan cekicidir.
0,0% 3l 0,6% 18 3.6% 98| 19,6%| 380( 76,2%)

2-arag¢ ve gerecler modern goriintimliidiir. 0,0% 2l 0,4%] 12| 2.4% 84| 16,8%|  401| 80,4%

3-hizmet sunumunda kullanilan araglar (6rnegin

aligveris arabasi, katalog) ¢ekicidir.

4-sosyal alanlar temiz ve cekicidir. 0,0% 1| 0.2%) 12| 2.4% 49 9.8%| 438|87,6%

5-magaza diizeni iiriin bulmayi kolaylastiracak

sekildedir.

6-magaza diizeni magaza i¢inde dolagim

kolaylastiracak sekildedir.

7-teslimat, montaj gibi faaliyetleri soz verilen

tarihlerde yerine getirir.

1} 02% 6 1,2%) 33 6,6% 66| 13,2%|  393| 78,8%

5 1,0% 241 4.8%) 94| 18,8% 158| 31,6%| 219| 43,8%
11 02% 4 0,8%) 33 6,6% 105( 21,0%| 356 71,3%

4 08% 4 08%| 104 20,9% 471 9,4%| 339| 68,1%

8-duyurusu yapilms olan faaliyetleri belirtilen
tarihlerde gergeklestirir.
9-hizmetler ilk seferde dogru olarak yerine getirilir.

11 02% 11 0,2%) 18 3.6% 23| 4,6%| 457|91,4%

3 0,6% 3| 0,6% 17| 3.4% 38| 7.6%| 438| 87,8%

10-tiriinler her zaman raflarda mevcuttur. 4 08% 201 4.0% 76| 152%(  111] 22,2%|  289| 57,8%
11-fiyat etiketleri ile yazarkasa fislerinin tutarl

" " e 3 0,6% 3] 0,6% 25 5,0% 47 9,4%| 422| 84,4%
olmasina 6zen gosterilir.

12-personel bilgilidir. 2l 04% 4 0,8%) 31 6.2% 98| 19,6%| 364| 72,9%)
13-personelin davranislart miisterilerde giiven

3] 0,6% 31 0,6% 19 3.8% 84( 16,8%| 391| 78,2%
uyandirir.

14-miisterilerin aligverislerinde kendilerini
giivende hissedebilmeleri saglanir.
15-personel islerinde pratik ve hizlidir. 1| 02% 8l 1.6%) 18 3.6% 93| 18,6%|  380| 76,0%
16-personel miisterileri bilgilendirme konusunda
isteklidir.

17-personel miisterilerin sorularini yanitlamaya her
zaman hazirdir.

18-personel miisteriye yakin ilgi gosterir. 3 0,6% 5 1,0% 250 5,0% 83| 16,6%| 384|76,8%
19-personel miisterilere kars1 her zaman kibardir.

0,0% 3| 0,6% 6 1.2% 41( 82%| 450| 90,0%

5 1,0% 5| 1.0% 29[ 5.8% 85| 17,1%|  374| 75,1%

3] 0,6% 6| 1,2%)| 29 5.8% 92| 18,5%| 368| 73,9%)

0,0% 2| 0,4%)| 7 1,4% 30 6,0%| 460[ 92,2%)

20-personel miisterilere kars: telefonda her zaman
kibardir.
21-miisterilerin problemleriyle yakindan ilgilenilir.

11 02% 2| 04%| 150[ 30,1% 13| 2,6%| 333| 66,7%)

11 02% 7 1.4%| 44 8.8% 44| 8.8%| 403| 80,8%

22-iiriinlerin problemsiz bir sekilde iadesi veya
degistirilmesi konusunda isteklidir.
23-personel miisterilerin sikayetleriyle direkt
olarak ve aninda ilgilenir.

3 0,6% 7 1,4%) 80[ 16,0% 56( 11,2%|  354| 70,8%)

3] 0,6% 5| 1,0%) 55| 11,0% 58| 11,6%| 379| 75,8%)

24-miisterilere yeterli otopark imkan1 saglanir. 19 3.8% 26 5.2% 77| 15.4% 57| 11,4%|  321| 64,2%
25-magazanin ¢aligma saatleri miisteriler i¢in 1 024 o 16% s 1.0% 16| 329 470| 94.0%
uygundur.
26-magaza kaliteli tirtinler satmaktadir. 2l 04% 0| 0.,0%) 5 1,0% 21| 42% 469 94,4%
27-magaza bir¢ok onemli kredi kartin1 kabul

gaza bire 1 Rredt kartint kabu 10| 20% 10| 20% 23] a6%| 12| 24% 443]89.0%
etmektedir.

Miisteriler i¢in sorun ¢6zme boyutunun diger Onermelere gore yiiksek oldugu
goriilmektedir. Uriinlerin problemsiz bir sekilde iadesi veya degistirilebilmesi,

miigterilerin ~ problemleriyle yakindan ilgilenilmesi, personelin  miisterilerin
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sikayetleriyle direkt olarak ve aninda ilgilenmesi sorun ¢6zme boyutunun alt boyutlarini
olusturmaktadir. Bunun yan1 sira alt boyutlara baktifimizda magazada yer alan fiziki
olanaklarin gorsel agidan cekiciligi, ara¢ ve gereglerin modern goriintimliiliigii, sosyal
alanlarin temiz ve cekici olusu, magazanin kaliteli {iirlinler satmasi, personelin
miisterilerin sikayetleriyle direkt olarak ve aninda ilgilenmesi, personelin iglerinde hizli
olmasi, miisterilerin aligveriglerinde kendilerini giivende hissedebilmelerinin
saglanmasi, hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine getirmesi énermelerinde miisteriler

diger onermelere gore daha fazla gerekli olduklarini diigsiinmektedirler.

2.Denek subeden hizmet alan miisteriler kendilerine verilen hizmetin kalitesini

nasil algilamaktadirlar?

Miisterilerin aligveris yaptiklar1 perakendeci magazasina iliskin algilamalarin1 6lgmek
amaciyla 27 adet soru sorulmus ve cevaplayicilardan her bir soruyu 1'den 5'e kadar "hi¢
katilmiyorum" ile "kesinlikle katiliyorum" arasinda olg¢eklendirmeleri istenmistir.
Denek magazadan hizmet alan miisteriler kendilerine verilen hizmetin kalitesini

algilama diizeylerinin ortalama istatistikleri Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: Miisterilerin Perakendeci Magazasina Iliskin Algilamalari

Ortalama Std.sapma
Fiziki olanaklar 4,62 0,40
Giivenilirlik 4,63 0,42
Kisisel etkilesim 4,67 0,46
Sorun ¢ozme 4,60 0,66
Politika 4,69 0,49
Genel Alg1 Diizeyi 4,65 0,34

Genel olarak hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algi1 diizeyleri (;(:4.65)

oldukc¢a yiiksektir. Yine miisterilerin fiziki olanaklar($(=4.62), gﬁvenirlik(5(=4.63),
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kisisel etkilesim(;(=4.67), sorun ¢ozme( §(=4.60) ve politika( ;(=4.69) alt boyutlarina

iligkin algi1 diizeyleri oldukga yiiksek bulunmustur. Algilara iligkin alt madde boyutunda

frekans analizi ise Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7: Miisterilerin Perakendeci Magazasina Iliskin Algilamalart

Hig Katilmiyorum | Emin degilim | Katiliyorum Kesinlikle
n % n % n T n % n %
l-y‘.ar.a.l'jl.n fiziki olanaklarin gorsel agidan 00% 0.0% 02% Low 490 98.8%
cekiciligi,
2-arag¢ ve gereclerin modern goriinimliiliigii, 0,0% 0,2%] 0.2% 0,4%| 493 99,2%
3-hlzm.et sunumunda kullamla.m' grﬁglaﬂn (6rnegin 00% 0.0% 02% 14%|  489] 98.4%
aligveris arabasi, katalog) cekiciligi,
4-sosyal alanlarin temizligi ve cekiciligi, 0,0% 0,0%] 0,0% 0,2%| 495 99,8%
5-magaza diizeninin tiriin bulmay1 kolaylastiracak
. 0,0% 0,0%| 0,0% 0,4%|  495| 99,6%
sekilde olusu,
6-magaza diizeninin magaza ig¢inde dolagim
. 0,0%| 0,0% 0,4% 0,8%| 491| 98,8%
kolaylastiracak sekilde olusu
7-teslimat, montaj gibi faaliyetleri soz verilen
. . .. . 0,0% 0,0%| 0,0% 0,6%|  494| 99,4%
tarihlerde yerine getirilmesi,
S-Quyurusu yapllmlg qlan fzflahyetlerl belirtilen 00% 0.0% 02% 04%| 49| 00.4%
tarihlerde gergeklestirilmesi,
9-h.12met.ler1 ilk seferde dogru olarak yerine 00% 0.0% 0.0% 04%|  495| 90.6%
getirmesi,
10-iirtinlerin her zaman raflarda mevcut olusu, 0,0% 0,0%] 0.2% 0,6%| 493 99,2%
11-fiyat eElketlel} ile ?/azarkasa fislerinin tutarh 00% 0.0% 02% 04%| 49| 00.4%
olmasina 6zen gosterilmesi,
12-personelin bilgili olmasi, 0,0% 0,0%] 0,0% 0,6%| 494 99,4%
13-personelin davraniglarinin miisterilerde giiven
0,0% 0,0%| 0.2% 0,4%|  494| 99,4%
uyandirmast,
1%-mu§ter1.lerm al}sver1§1§1?nde Vkendllenm 00% 0.0% 02% 00% 49| 99.8%
giivende hissedebilmelerinin saglanmasi,
15-personelin islerinde pratik ve hizli olusu, 0,0% 0,0%] 0,0% 0,4%| 495 99,6%
}6-pefsonehn miisterileri bilgilendirme konusunda 00% 0.0% 0.0% 04%|  495| 99.6%
istekli olusu,
17-personelin miisterilerin sorularini yanitlamaya
0,0% 0,0%)| 0,4% 0,6%| 492(99,0%
her zaman hazir olmasi,
18-personelin miisteriye yakin ilgi gostermesi, 0,0% 0,0%] 0.4% 0,4%| 493 99,2%
19-personelin miisterilere kars1 her zaman kibar 00% 0.0% 04% 06% 49| 99.0%
olusu,
20-personelin miisterilere kars1 telefonda her
. 0,0% 0,0%| 0,4% 0,6%| 492| 99,0%
zaman kibar olusu,
21-iirtinlerin problemsiz bir sekilde iadesi veya
e 1 . 0,0% 0,0%| 0,0% 0,2%|  496| 99,8%
degistirilebilmesi,
22jmu§ten1§rln problemleriyle yakindan 0.0% 0.0% 0.0% 029 496 99.8%
ilgilenilmesi,
23-personelin miisterilerin sikayetleriyle direkt
. . 0,0%| 0,0% 0,0% 0,2%| 496 99,8%
olarak ve aninda ilgilenmesi,
24-miisterilere yeterli otopark imkani saglanmasi,
0,0% 0,0%| 0.2% 0,6%|  493| 99,2%
25-magayzamn caligma saatlerinin miisteriler icin 00% 0.0% 04% 06% 49| 99.0%
uygunlugu,
26-magazanin kaliteli tiriinler satmasi, 0,0%| 0,0% 0,2% 0,0%| 496 99,8%
27-magazanin bircok 6nemli kredi kartin1 kabul ‘ ‘ ‘
etmesi 0,0% 0,0%| 0,4% 0,6%|  491| 99,0%
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Magazada yer alan fiziki olanaklarin gorsel acidan cekiciligi, ara¢ ve gereclerin modern
goriinimliiliigli, sosyal alanlarin temizligi ve c¢ekiciligi, duyurusu yapilmis olan
faaliyetleri belirtilen tarihlerde gerceklestirilmesi, hizmetleri ilk seferde dogru olarak
yerine getirmesi, fiyat etiketleri ile yazarkasa fislerinin tutarli olmasmna 6zen
gosterilmesi, personelin davranislarinin miisterilerde giiven uyandirmasi, miisterilerin
aligverislerinde kendilerini glivende hissedebilmelerinin saglanmasi, personelin
miisterilere kars1t her zaman kibar olusu, magazanin calisma saatlerinin miisteriler igin
uygunlugu, magazanin kaliteli iiriinler satmasi, magazanin bir¢cok onemli kredi kartini

kabul etmesi gibi 6nermelerde diger dnermelere gore cok daha memnun durumdadirlar.

Hizmet sunumunda kullanilan araglarin (6rnegin aligveris arabasi, katalog) cekiciligi,
magaza diizeninin iriin bulmayr kolaylastiracak sekilde olusu, magaza diizeninin
magaza icinde dolasimi kolaylastiracak sekilde olusu, teslimat, montaj gibi faaliyetleri
s0z verilen tarihlerde yerine getirilmesi, iirlinlerin her zaman raflarda mevcut olusu,
personelin bilgili olmasi, personelin islerinde pratik ve hizli olusu, personelin
miisterileri bilgilendirme konusunda istekli olusu, personelin miisterilerin sorularini
yanitlamaya her zaman hazir olmasi, personelin miisteriye yakin ilgi gostermesi,
personelin miisterilere kars: telefonda her zaman kibar olusu, iiriinlerin problemsiz bir
sekilde iadesi veya degistirilebilmesi, miisterilerin problemleriyle yakindan
ilgilenilmesi, personelin miisterilerin sikayetleriyle direkt olarak ve aninda ilgilenmesi
ve miisterilere yeterli otopark imkam saglanmasi 6nermelerinde diger onermelere gore

daha diisiik bir oranda katilim saglanmistir.

3. Denek subeden hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden
beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar1 arasinda anlamh bir

fark mdir?

DTR olgegi sunulan hizmet performansi ile tiiketicilerin bu hizmetten beklentileri
arasindaki farklilig1 ifade etmektedir. Bir bagka deyisle DTR skoru (SS) = Algi skoru

(A) - Beklenti skoru (B) formiilize edilmektedir. Bu ifade iic durumu gostermektedir.
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1) Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite
2) Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite
3) Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite

Denek subeden hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden “fiziki
olanaklara iliskin” beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklarn arasinda
anlamli bir fark olup olmadigi bagimli orneklemler icin t testi ile test edilmis ve

sonuglart Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8: Miisterilerin elektronik perakende marketinden “fiziki olanaklara iligkin”

beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklart arasindaki fark

Ortalama | Std.sapma |t p
Beklenti | 4,96 0,40
Fiziki olanaklar 13,960 |0,000%*
Algi 4,62 0,40

#p<0.05

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin “fiziki olanaklara iliskin” beklentileri

(;(=4.96), “fiziki olanaklara iligkin” hizmet algilarina gore daha yiiksek bulunmustur.
Istatistiksel olarak da miisterilerin “fiziki olanaklara” iliskin beklentileri ile algilari
arasinda anlamh bir fark bulunmustur(p<0.05). Alt boyut anlaminda incelendiginde
magazada yer alan fiziki olanaklarin gorsel acidan ¢ekiciligi, magaza diizeninin {iriin
bulmay1 kolaylastiracak sekilde olusu ve magaza diizeninin magaza icinde dolasimi
kolaylastiracak sekilde olusu en yiiksek anlamli farklilik olusturan degiskenlerdir. Bu
bulgulara dayanarak perakendeci magazanin magaza ici diizenleme konusuna Onem
vermeleri gerektigi vurgulanabilir. Bu baglamda, perakendeci magaza pek c¢ok
kategorideki iiriinii miisterilerin begenisine sunarken alternatifleri bir arada gérme ve
kiyas yapabilme olanag1 saglayacak sekilde raf yerlesimine 6nem vermelidirler. Ayrica,
magaza icinde genis ve aligveris sepeti ile rahatca yiiriimeye uygun alanlar olusturmaya

ozen gostermelidirler.
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Denek magazadan hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden
“giivenirlige iliskin” beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar arasinda
anlamli bir fark olup olmadigi bagimli 6rneklemler icin t testi ile test edilmis ve

sonuglart Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9: Miisterilerin elektronik perakende marketinden “giivenirlige iliskin”

beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar: arasindaki fark

Ortalama Std.sapma |t P
Beklenti | 4,96 0,39
Giivenirlik 13,152 0,000%*
Algl 4,63 0,42

#p<0.05

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin “giivenirlige” iliskin beklentileri (X=4.96),
“giivenirlige” iliskin hizmet algilarma gore daha yiiksek bulunmustur. Istatistiksel
olarak da miisterilerin “giivenirlige” iliskin beklentileri ile algilar arasinda anlamli bir
fark bulunmustur(p<0.05). Alt boyut anlaminda incelendiginde {iiriinlerin her zaman
raflarda mevcut olusu ve teslimat, montaj gibi faaliyetleri soz verilen tarihlerde yerine
getirme degiskenlerinde beklenti ve algi arasindaki fark diger 6nermelere gore yiiksek
cikmistir. Perakendeci magazanin iiriinlerin her zaman ilgili raflarda bulunmasina 6nem
vermesi gerekmektedir. Perakendeci magazanin miisterilerine magaza disinda
sunduklar teslimat-montaj gibi hizmetleri ile ilgili olarak aksaklik ¢ikmamasina dikkat

etmelidirler.

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden “kisisel
etkilesime iligkin” beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar arasinda
anlamli bir fark olup olmadigi bagimli orneklemler icin t testi ile test edilmis ve

sonuglart Tablo 10’da gosterilmistir.
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Tablo 10: Miisterilerin elektronik perakende marketinden “kisisel etkilegsime iliskin”

beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklart arasindaki fark

Ortalama | Std.sapma |t P
Kisisel Beklenti | 4,96 0,39
ikilesi 10,927 0,000*
ctiaiestm Algt 4,67 0,46
#p<0.05

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin “kisisel etkilesime” iliskin beklentileri

(;(=4.96), “kisisel etkilesime” iligkin hizmet algilarina gore daha yiiksek bulunmustur.
Istatistiksel olarak da miisterilerin “kisisel etkilesime” iliskin beklentileri ile algilari
arasinda anlamh bir fark bulunmustur(p<0.05). Alt boyut anlaminda incelendiginde
personelin miisterilere karsi telefonda her zaman kibar olusu, personelin islerinde pratik
ve hizli olusu, personelin miisterileri bilgilendirme konusunda istekli olusu, personelin
miisterilerin sorularim yanitlamaya her zaman hazir olmasi, personelin miisteriye yakin
ilgi gostermesi Onermelerinde beklenti ve algi arasindaki farkin en yiiksek oldugu
maddelerdir. Perakendeci magazanin bu konularda personeli bilgilendirmesi ve
gerekirse c¢alisanlarina bir egitim planlamas1 yapmasi gerekebilmektedir. Perakendeci
magaza calisanlarinin verimliligini arttirmaya yonelik yeni iiriinler, teknik 6zellikleri ile
ilgili egitimlerle calisanlarinin miisterilere daha fazla yardimci olabilecek kisiler
olmalar1 konusuna daha fazla dikkat etmelidirler. Ayrica personelin miisteriler ile
iletisimde bulunurken bilgi birikimleri ve deneyimleri ile onlara giiven verecek,
miisterilerin sorunlar1 karsisinda duyarli davranabilecek kisiler olmasina da 6zen

gostermelidirler.

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden “sorun
cozmeye iliskin” beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar1 arasinda
anlamli bir fark olup olmadigi bagimli orneklemler icin t testi ile test edilmis ve

sonuglart Tablo 11°de gosterilmistir.
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Tablo 11: Miisterilerin elektronik perakende marketinden “sorun cozmeye iliskin”

beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklart arasindaki fark

Ortalama Std.sapma t P
Beklenti 4,97 0,39
Sorun ¢dzme 10,806 0,000*
Alg 4,60 0,66

#p<0.05

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin “sorun c¢6zmeye” iliskin beklentileri

(5(:4.97), “sorun ¢ozmeye” iligkin hizmet algilarina goére daha yiiksek bulunmustur.
Istatistiksel olarak da miisterilerin “sorun ¢ozmeye” iliskin beklentileri ile algilari
arasinda anlaml bir fark bulunmustur(p<0.05). Alt boyut anlaminda incelendiginde,
miisterilerin problemleriyle yakindan ilgilenilmesi ve personelin miisterilerin
sikayetleriyle direkt olarak ve aninda ilgilenmesi Onermelerinde beklenti ve algi
arasindaki fark diger Onermelere gore oldukga yiiksektir. Perakendeci magazanin
miisteri sikayet yonetimi konusuna daha fazla 6nem vermesi ve miisteri iliskileri
konumunu daha da giiclendirmesi gerekebilmektedir. Miisterilerin sorun ¢6zme
konusundaki olumsuz degerlendirmelerini ortadan kaldirabilmek icin perakendeci
magazalarin miisterilerin satin alma sonrasi karsilagtiklar1 problemlerle geri getirdikleri
griinleri  iade  edebilmeleri  veya  degistirebilmeleri ~ konusunda  esnek
davranabilmelidirler. Ayrica miisteri sorunlar1 karsisinda hizli ¢oziimler iiretebilmek

i¢in yeterli sayida ve kalitede personel istihdam etmeleri de gerekebilecektir.

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden
“politikaya iligkin” beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar1 arasinda
anlamli bir fark olup olmadigi bagimli 6rneklemler icin t testi ile test edilmis ve

sonuglart Tablo 12’de gosterilmistir.
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Tablo 12: Miisterilerin elektronik perakende marketinden “politikaya iliskin”

beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklart arasindaki fark

Ortalama | Std.sapma |t P
Beklenti | 4,96 0,40
Politika 9,334 0,000%
Algi 4,69 0,49

#p<0.05

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin “politikaya” iliskin beklentileri (;(:4.96),
“politikaya” iliskin hizmet algilarina gére daha yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak
da miisterilerin “politikaya” iliskin beklentileri ile algilar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmustur(p<0.05). Alt boyutlar incelendiginde miisterilere yeterli otopark imkani
saglanmasi ve magazanin bir¢ok Onemli kredi kartim1 kabul etmesi Onermelerinde
beklenti ve algi arasindaki farkin diger Onermelere gore daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Perakendeci magazanin otopark konusunda AVM ile konuyu paylasarak
bir ¢Oziim arayisi icine girebilmesi miimkiin olabilir. Magazanin bircok 6nemli kredi
kartin1 kabul etmemesi konusunda ise genel yonetimin konu hakkinda acil eylem plani

hazirlamasi gerekebilecektir.

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin elektronik perakende marketinden genel
beklentileri ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar1 arasinda anlamli bir fark olup
olmadigr bagimh orneklemler igin t testi ile test edilmis ve sonuglar1 Tablo 13’de

gosterilmistir.
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Tablo 13: Miisterilerin elektronik perakende marketinden “genel toplam” beklentileri

ile marketin sundugu hizmetten algiladiklar: arasindaki fark

Ortalama | Std.sapma |t P
Beklenti | 4,96 0,39
Genel Toplam 13,957 0,000*
Algi 4,65 0,34

#p<0.05

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin genel beklentileri (;(=4.96), hizmet
algilarina gore daha yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak da miisterilerin genel
beklentileri ile genel algilar1 arasinda anlaml bir fark bulunmustur(p<0.05). Hizmet
kalitesi degerlendirmesine yonelik bes unsurun genel bir degerlendirmesi yapildiginda
miisterilerin “Fiziki olanaklar” a iliskin beklentilerinin en yiiksek oldugu ve algilamalar
ile arasinda anlaml farklar oldugu bunu sirasiyla, “Giivenilirlik”, “Kisisel etkilesim”,
Sorun Cézme” ve “Politika” 'nin izledigi goriilmektedir. Alt madde bazinda ise genel
anlamda bakildiginda magaza diizeninin iiriin bulmay1 kolaylastiracak sekilde olusu,
diriinlerin her zaman raflarda mevcut olusu, personelin miisterilere karsi telefonda her
zaman kibar olusu, miisterilerin problemleriyle yakindan ilgilenilmesi, personelin
miisterilerin sikdyetleriyle direkt olarak ve aninda ilgilenmesi ve miisterilere yeterli
otopark imkdm saglanmasi Onermelerinde beklenti ve algi arasindaki fark oldukca
yiiksek bulunmustur. Sorun ¢6zme boyutundaki alt maddelerde genel anlamda bir

memnuniyetsizlik durumu s6z konusudur.

Yukarida goriildigii gibi, ortalama degerlere bakildiginda denek perakendeci
magazasinin miisteri beklentilerini karsilamada tam anlamiyla yeterli olmadigini
gostermektedir. Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklenen hizmet kalitesine

gore diisiiktiir.
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4.Denek subedeki miisterilerin cinsiyetlerine gore elektronik perakende

marketinden beklentileri farkhilik gostermekte midir?

Denek magazadaki miisterilerin cinsiyetlerine gore elektronik perakende marketine
iligkin beklentileri arasinda fark olup olmadigi bagimsiz 6rneklemler i¢in t testi ile test

edilmis ve sonuglar1 Tablo 14’de gosterilmistir.

Tablo 14: Miisterilerin t Testi ile Cinsiyet Ayrimina Gore Beklentileri

Cinsiyet N Ortalama | Std.sapma |t Sd p

Fiziki Kadin 328 4,97 0,29

olanaklar Erkek 172 493 0,54 0,907 498 0,365
Kadin 328 4,98 0,28

Giivenilirlik | Erkek 172 4,94 0,54 0,889 220,901 10,375

.. Kadin 328 4,97 0,28

Kisisel

etkilesim Erkek 172 4,94 0,54 0,962 498 0,336
Kadin 328 4,98 0,28

Sorun ¢ozme | Erkek 172 4,94 0,54 0,911 219,952 (0,363
Kadin 328 4,97 0,29

Politika Erkek 172 4,93 0,55 0,864 223,509 10,388

Genel Alg Kadin 328 4,97 0,28

Diizeyi Erkek 172 4,94 0,54 0,835 220,575 10,405

*p<0.05

Kadin miisterilerin elektronik perakende marketine iliskin fiziki olanaklar, giivenirlik,
kisisel etkilesim, sorun ¢ozme, politika ve genel beklenti diizeyleri, erkeklere gore
nispeten daha yiiksek bulunmustur. Ancak istatistiksel olarak, denek subedeki
miisterilerin cinsiyetlerine gore elektronik perakende marketine iligkin beklentileri

arasinda anlamli bir fark bulunamamistir(p>0.05).
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5.Denek subedeki miisterilerin cinsiyetlerine gore marketin sundugu hizmet

kalitesine iligkin algilar1 farkhihk gostermekte midir?

Denek magazadaki miisterilerin cinsiyetlerine gére marketin sundugu hizmet kalitesine
iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi bagimsiz 6rneklemler i¢in t testi ile test

edilmis ve sonuglart Tablo 15’de gosterilmistir.

Tablo 15: Miisterilerin t Testi ile Cinsiyet Ayrimuna Gore Algilar

Cinsiyet |N Ortalama | Std.sapma |t Sd P
Fiziki Kadin 328 |4,61 0,41
olanaklar Erkek 172 |4,65 0,39 -0,998 |498 0,319
Kadin |328 (4,61 0,44
Giivenilirlik [Erkek |172 |4,68 0,38 -1,593 498 0,112
Kisisel Kadin 328 (4,63 0,48 396,69
etkilesim Erkek 172 |4,76 0,41 -3,227 |6 0,001*
Kadin 328 (4,54 0,7 406,31
Sorun ¢ozme | Erkek 172 14,69 0,58 -2,545 |6 0,011%*
Kadin |328 (4,69 0,47
Politika Erkek [172 |47 0,54 -0,342 498 0,732
Genel
Beklenti Kadin |328 [4,62 0,34 372.15
Diizeyi Erkek [172 |4,7 0,32 -2,697 |3 0,007*
*p<0.05

Erkek miisterilerin marketin sundugu hizmet kalitesine iligskin fiziki olanaklar,
giivenirlik, kisisel etkilesim, sorun ¢dzme, politika ve genel algi diizeyleri, kadinlara
gore nispeten daha yiiksek bulunmustur. Ancak istatistiksel olarak, denek subedeki
miisterilerin cinsiyetlerine gore marketin sundugu hizmet kalitesine iliskin fiziki
olanaklar, giivenirlik ve politika alt boyutlarindaki beklenti diizeyleri arasinda anlamli
bir fark bulunamamistir(p>0.05). Misterilerin cinsiyetlerine gore kisisel etkilesim,

sorun ¢6zme ve genel beklenti diizeyleri istatistiksel olarak farklilagsmaktadir(p>0.05).
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6.Denek subedeki miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende marketinden

beklentileri farkhihk gostermekte midir?

Denek subedeki miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende marketinde “fiziki olanaklara”
iliskin beklentileri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis ve sonuclari

Tablo 16’da gosterilmistir.

Tablo 16: Miisterilerin Yaslarina Gore Fiziki Olanaklara Iliskin Beklentileri

N Ortalama Std.sapma ::ZSkau Walls
18-25 190 |4,98 0,10
26-33 170 4,93 0,54
Fiziki olanaklar |34-41 101 |4,94 0,51 2,556 0,635
42-49 26 4,99 0,06
50-65 13 5,00 0,00

*p<0.05

50-65 yas aralifindaki miisterilerin “fiziki olanaklara” iliskin beklentileri (§(=5.00) daha
yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin yaglarina gore elektronik perakende

marketinde “fiziki olanaklara” iligskin beklentiler farklilagmamaktadir(p>0.05).

Denek subedeki miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende marketinde

“giivenirlige” iligskin beklentileri arasinda fark olup olmadig Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglart Tablo 17°de gosterilmistir.
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Tablo 17: Miisterilerin Yaslarina Gore Giivenirlige Iliskin Beklentileri

N Ortalama Std.sapma IZZESkaH Walls P
18-25 190 4,99 0,06
26-33 170 4,93 0,54
Giivenilirlik 34-41 101|495 0,50 1,381 0,848
42-49 26 4,99 0,04
50-65 13 5,00 0,00

*p<0.05

50-65 yag araligindaki miisterilerin “giivenirlige” iliskin beklentileri (§(=5.00) daha
yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin yaglarina gore elektronik perakende

marketinde “giivenirlige” iligskin beklentiler farklilagmamaktadir(p>0.05).

Denek subedeki miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende marketinde “kisisel
etkilesime” iliskin beklentileri arasinda fark olup olmadig Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglar1 Tablo 18’de gosterilmistir.

Tablo 18: Miisterilerin Yaslarina Gore Kisisel Etkilesime Iliskin Beklentileri

N Ortalama Std.sapma izszau Walls P
18-25 190 4,99 0,03
26-33 170 4,93 0,54
Kisisel etkilesim | 34-41 101 4,94 0,50 3,011 0,556
42-49 26 4,97 0,13
50-65 13 5,00 0,00

#p<0.05
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50-65 yas araligindaki miisterilerin “kisisel etkilesime” iliskin beklentileri (§(=5.00)
daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende

marketinde “kisisel etkilesime” iligskin beklentiler farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subedeki miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende marketinde “‘sorun
cozmeye” iliskin beklentileri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglar1 Tablo 19’da gosterilmistir.

Tablo 19: Miisterilerin Yaslarina Gore Sorun Cozmeye Iliskin Beklentileri

N Ortalama Std.sapma teKzltliSkaH Walls P
18-25 190 |5,00 0,02
26-33 170 4,94 0,54
Sorun ¢dzme 34-41 101 495 0,50 2,185 0,702
42-49 26 5,00 0,00
50-65 13 5,00 0,00

#p<0.05

42-65 yas araligindaki miisterilerin “sorun ¢6zmeye” iliskin beklentileri (;(:5.00) daha
yilksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin yaglarina gore elektronik perakende

marketinde “sorun ¢ozmeye” iligkin beklentiler farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subedeki miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende marketinde
“politikaya” iliskin beklentileri arasinda fark olup olmadig1 Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglar1 Tablo 20’de gosterilmistir.
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Tablo 20: Miisterilerin Yaslarina Gore Politikaya Iliskin Beklentileri

N Ortalama Std.sapma E?;Skau Walls P
18-25 190 (4,99 0,05
26-33 170 4,92 0,55
Politika 34-41 101 4,93 0,51 1,220 0,875
42-49 26 4,98 0,10
50-65 13 5,00 0,00
*p<0.05

50-65 yas araligindaki miisterilerin “politikaya” iliskin beklentileri (5(:5.00) daha

yiikksek bulunmustur.

marketinde “politikaya” iligkin beklentiler farklilagsmamaktadir(p>0.05).

Ancak, miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende

Denek magazadaki miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende marketinden genel

beklenti diizeyleri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis ve

sonuclar1 Tablo 21’°de gosterilmistir.

Tablo 21: Miisterilerin Yaslarina Gore Genel Beklenti Diizeyine Iliskin Beklentileri

N Ortalama | Std.sapma | Kruskall Walls testi | P
18-25 190 4,99 0,04
Genel [26-33 170 4,93 0,54
Beklenti |34-41 101 4,94 0,5 1,888 0,756
Diizeyi
42-49 26 4,98 0,06
50-65 13 5 0
*p<0.05

50-65 yas araligindaki miisterilerin elektronik perakende marketinden genel beklenti

diizeyleri ( X=5.00) daha yiikksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin yaslarina gore
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elektronik perakende marketinden genel beklenti diizeyleri

farklilasmamaktadir(p>0.05).

7. Denek subeden hizmet alan miisterilerin yaslarina gore kendilerine sunulan

hizmetin kalitesine iliskin algilar1 farklihk gostermekte midir?

Denek subeden hizmet alan miisterilerin yaslarina gore sunulan hizmetin “fiziki
olanaklarina” iliskin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglar1 Tablo 22’de gosterilmistir.

Tablo 22: Miisterilerin Yaslarina Gore Fiziki Olanaklara Iliskin Algilar:

N Ortalama Std.sapma E?;Skau Walls P
18-25 190 |4.,61 0,37
26-33 170 |4,62 0,45
Fiziki olanaklar |34-41 101 |4,62 0,40 4,310 0,366
42-49 26 4,74 0,32
50-65 13 4,71 0,24

*p<0.05

42-49 yas araligindaki miisterilerin “fiziki olanaklara™ iliskin algilar (X=4.74) daha
yilksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin yaslarina gore sunulan hizmetin “fiziki

olanaklarina” iligkin algilar1 farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin yaslarina goére sunulan hizmetin “giivenirlige”
iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis ve

sonuglart Tablo 23’de gosterilmistir.
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Tablo 23: Miisterilerin Yaslarina Gore Giivenirlige Iliskin Algilar:

N Ortalama Std.sapma teK?tliSkau Walls P
18-25 190 |4,65 0,39
26-33 170 |4,61 0,48
Giivenirlik 34-41 101 [4,63 0,39 2,389 0,665
42-49 26 4,63 0,40
50-65 13 4,80 0,26

*p<0.05

50-65 yas araligindaki miisterilerin “giivenirlige” iliskin algilart (5(:4.80) daha yiiksek

bulunmustur. Ancak, miisterilerin yaslarina gére sunulan hizmetin “giivenirligine”

iliskin algilar farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin yagslarina gore sunulan hizmetin “kisisel

etkilesime” iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglar1 Tablo 24’de gosterilmistir.

Tablo 24: Miisterilerin Yaslarina Gore Kisisel Etkilesime Iliskin Algilar

N Ortalama Std.sapma teKzltliSkaH Walls P
18-25 190 |4,61 0,45
26-33 170 | 4,69 0,52
Kisisel etkilesim | 34-41 101 4,74 0,41 20,921 0,000%*
42-49 26 4,76 0,31
50-65 13 4,78 0,39

*p<0.05
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50-65 yas araligindaki miisterilerin “kisisel etkilesime” iliskin algilari (X=4.78) daha
yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak da miisterilerin yaslarina gore sunulan hizmetin

“kisisel etkilesimine” iliskin algilar1 farklilagmaktadir(p<0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin yaslarina gore sunulan hizmetin “sorun
cozmeye” iliskin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis

ve sonuclar1 Tablo 25°de gosterilmistir.

Tablo 25: Miisterilerin Yaslarina Gore Sorun Cozmeye Iliskin Algilar

N Ortalama | Std.sapma \Ii/rzl:lii(ilelsti P
18-25 190 | 4,60 0,65
26-33 170 |4,59 0,72
Sorun ¢ozme | 34-41 101 | 4,54 0,64 3,965 0,411
42-49 26 |4,76 0,54
50-65 13 4,74 0,31

#p<0.05

42-49 yas araligindaki miisterilerin “sorun ¢6zmeye” iliskin algilar (;(=4.76) daha
yilksek bulunmusgtur. Ancak, miisterilerin yaslarina gore sunulan hizmetin “sorun

cozmeye” iliskin algilan farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin yaslarina gore sunulan hizmetin “politikaya”
iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis ve

sonuglart Tablo 26’da gosterilmistir.
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Tablo 26: Miisterilerin Yaslarina Gore Politikaya Iliskin Algilart

N Ortalama | Std.sapma \Ii/rzl:lii(ilelsti P
18-25 190 | 4,67 0,50
26-33 170 |4,69 0,54
Politika 34-41 101 | 4,73 0,43 0,866 0,929
42-49 26 |4,70 0,49
50-65 13 1481 0,31

*p<0.05

50-65 yas araligindaki miisterilerin “politikaya” iliskin algilart (5(:4.81) daha yiiksek
bulunmustur. Ancak, miisterilerin yaslarina gére sunulan hizmetin “politikaya” iliskin

algilan farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin yaslarina gore sunulan hizmetin genel algi
diizeyleri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis ve sonuglart

Tablo 27°de gosterilmistir.

Tablo 27. Miisterilerin Yaslarina Gore Genel Alg: Diizeylerine Iliskin Algilamalar:

N Ortalama | Std.sapma | Kruskall Walls testi [P
18-25 190 4,62 0,29
26-33 170 4,65 0,41
Gg:f;l;;ligl 34-41 101 4,67 0,32 13,309 0,010%
42-49 26 4,72 0,27
50-65 13 4,77 0,16
*p<0.05

50-65 yas araligindaki miisterilerin sunulan hizmetin genel algi diizeyleri (;(:4.77)
daha yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak da, miisterilerin yaslarina gore sunulan

hizmetin alg1 diizeyleri farklilagsmaktadir(p<0.05).
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8.Denek subedeki miisterilerin egitim durumlarina gore elektronik perakende

marketinden beklentileri farkhilik gostermekte midir?

Denek subedeki miisterilerin egitim durumlarina gore elektronik perakende marketinde
“fiziki olanaklara” iligkin beklentileri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi

ile test edilmis ve sonuclar1 Tablo 28’de gosterilmistir.

Tablo 28. Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Fiziki Olanaklara Iliskin Beklentileri

Kruskall
N | Ortalama |Std.sapma Walls testi p

Tlkokul 19 5,00 0,00

Ortaokul 64 5,00 0,00
Fiziki Lise 176 |4,95 0,39 o155 0100
olanaklar & lians 62 |4.99 0,06

Lisans 171 14,92 0,55

Lisans ustii 8 5,00 0,00
*p<0.05

[lkokul, ortaokul ve lisansiistii egitim almis miisterilerin “fiziki olanaklara” iliskin
beklentileri (;(:5.00) daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin egitim
durumlarina gore elektronik perakende marketinin “fiziki olanaklarina” iliskin

beklentileri farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subedeki miisterilerin egitim durumlarina gore elektronik perakende marketinde
“giivenirlige” iligkin beklentileri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglart Tablo 29’da gosterilmistir.
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Tablo 29. Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Giivenirlige Iliskin Beklentileri

N |Ortalama | Std.sapma \Ii/r;ii(ztlclelsti P
Ilkokul 19 4,96 0,11
Ortaokul 64 14,99 0,06
Lise 176 4,96 0,38
Giivenirlik ) 10,852 0,054
Onlisans 62 |5,00 0,03
Lisans 171 (4,94 0,54
Lisans iistii 8 5,00 0,00
#p<0.05

Onlisans ve lisansiistii egitim almis miisterilerin “giivenirlige” iliskin beklentileri

( ;(=5.00) daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin egitim durumlarina gore

elektronik

perakende

farklilasmamaktadir(p>0.05).

marketinde

“giivenirlige”

iliskin

beklentiler

Denek subedeki miisterilerin egitim durumlarina gore elektronik perakende marketinde

“kisisel etkilesime” iligkin beklentileri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi

ile test edilmis ve sonuclar1 Tablo 30°da gosterilmistir.
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Tablo 30. Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Kisisel Etkilesime Iliskin Beklentileri

N | Ortalama | Std.sapma VKVrallllslls(ilsti P
Tlkokul 19 14,93 0,17
Ortaokul 64 4,98 0,09
Kisisel Lise 176 |4,97 0,38
. 25,509 0,000%*
etkilesim & lisans |62 | 5,00 0,01
Lisans 171 [ 4,94 0,54
Lisans ustii 8 5,00 0,00
*p<0.05

Lisansiistii egitim almis miisterilerin “kisisel etkilesime” iliskin beklentileri (5(:5.00)
daha yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak da miisterilerin egitim durumlarina gore
elektronik  perakende marketinde  “kisisel etkilesime” iliskin  beklentiler

farklilagmaktadir(p<0.05).

Denek subedeki miisterilerin egitim durumlarina gore elektronik perakende marketinde
“sorun ¢6zmeye” iligskin beklentileri arasinda fark olup olmadig1 Kruskall Walls testi ile

test edilmis ve sonuglar1 Tablo 31°de gosterilmistir.
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Tablo 31. Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Sorun Cozmeye Iliskin Beklentileri

Kruskall
N | Ortalama | Std.sapma Walls testi P
Ilkokul 19 |5,00 0,00
Ortaokul 64 5,00 0,00
Lise 176 14,97 0,38
Sorun ¢dzme 3,641 0,602
Onlisans 62 4,99 0,04
Lisans 171 | 4,94 0,54
Lisans iistii 8 5,00 0,00

*p<0.05

Ilkokul, ortaokul ve lisansiistii egitim almis miisterilerin “sorun ¢ozmeye” iliskin

beklentileri (5(=5.00) daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin egitim

durumlarina gore elektronik perakende marketinde “sorun ¢ézmeye” iliskin beklentiler

farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subedeki miisterilerin egitim durumlarina gore elektronik perakende marketinde

“politikaya” iliskin beklentileri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuclar1 Tablo 32’de gosterilmistir.

68



@) ANADOLU UNIVERSITESI

Tablo 32. Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Politikaya Iliskin Beklentileri

Kruskall
N | Ortalama | Std.sapma Walls testi P
Ilkokul 19 4,95 0,16
Ortaokul 64 |4,96 0,18
Lise 176 | 4,96 0,39
Politika _ 7,081 0,215
Onlisans 62 5,00 0,00
Lisans 171 [ 4,94 0,54
Lisans ustii |8 5,00 0,00

#p<0.05

Lisansiistii egitim almis miisterilerin “politikaya” iliskin beklentileri (;(:5.00) daha
yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin egitim durumlarina gore elektronik perakende

marketinde “politikaya” iliskin beklentiler farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek magazadaki miisterilerin egitim durumlarina gore elektronik perakende
marketinde genel beklenti diizeyleri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile

test edilmis ve sonuclar1 Tablo 33’de gosterilmistir.
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Tablo 33: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Genel Beklenti Diizeylerine Iliskin

Beklentileri
N Ortalama | Std.sapma | Kruskall Walls testi [P
Tlkokul 19 4,96 0,08
Ortaokul |64 4,98 0,07
Genel | Lise 176 4,96 0,38
Be‘l.(lenFl Onlisans | 62 5 0.02 16,024 0,007
Diizeyi
Lisans 171 4,93 0,54
Lisans
tistil 8 5 0
p<0.05

Lisansiistii egitim almis miisterilerin elektronik perakende marketinden genel beklenti
diizeyleri (X=5.00) daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin egitim durumlarina
gore elektronik perakende marketinden genel beklenti diizeyleri

farklilasmamaktadir(p>0.05).

8.Denek subeden hizmet alan miisterilerin egitim durumlarina gore kendilerine sunulan

hizmetin kalitesine iliskin algilar: farklilik gostermekte midir?

Denek subeden hizmet alan miisterilerin egitim durumlarina gore sunulan hizmetin
“fiziki olanaklarina” iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadig Kruskall Walls testi ile

test edilmis ve sonuclar1 Tablo 34’de gosterilmistir.
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Tablo 34: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Fiziki Olanaklara Iliskin Algilar:

N | Ortalama | Std.sapma VKVra:llslls(atl::lsti P

Tlkokul 19 [4,74 0,32

Ortaokul 64 4,71 0,27
Fiziki Lise 176 | 4,67 0,35 12768 0026+
olanaklar & lians |62 | 4.63 0,34

Lisans 171 | 4,53 0,48

Lisans ustii 8 4,40 0,54
*p<0.05

[lkokul egitimi almis olan miisterilerin “fiziki olanaklara” iliskin algilar1 (5(:4.74) daha
yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak da miisterilerin egitim durumlarma gore

sunulan hizmetin “fiziki olanaklarina” iliskin algilar farklilagsmaktadir(p<0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin egitim durumlarina gore sunulan hizmetin
“giivenirlige” iliskin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuclar1 Tablo 35°de gosterilmistir.
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Tablo 35: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Giivenirlige Iliskin Algilar

Kruskall
N | Ortalama | Std.sapma Walls testi P
Ilkokul 19 | 4,66 0,42
Ortaokul 64 |4,65 0,31
Lise 176 | 4,66 0,43
Giivenilirlik 6,657 0,247
Onlisans 62 |4,70 0,39
Lisans 171 4,59 0,44
Lisans iistii 8 4,45 0,57

*p<0.05

Onlisans egitimi almis miisterilerin “giivenirlige” iliskin algilart (5(:4.70) daha yiiksek
bulunmustur. Ancak, miisterilerin egitim durumlarina goére sunulan hizmetin

=%

“giivenirlige” iligkin algilar1 farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin egitim durumlarina gore sunulan hizmetin
“kisisel etkilesime” iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile

test edilmis ve sonuglar1 Tablo 36’da gosterilmistir.
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Tablo 36: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Kisisel Etkilesime Iliskin Algilar:

N | Ortalama | Std.sapma VKVra:llslls(atl::lsti P

Tlkokul 19 4,77 0,38

Ortaokul 64 |4,87 0,29
st.isel. Lise 176 | 4,77 0,33 sa142 0.000"
etkilesim - & lisans |62 | 4.65 0.42

Lisans 171 | 4,50 0,59

Lisans iistii 8 4,44 0,24
*p<0.05

Ortaokul egitimi almis miisterilerin “kisisel etkilesime” iligkin algilart (;(:4.87) daha

yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak da miisterilerin egitim durumlarma gore

sunulan hizmetin “kisisel etkilesime” iliskin algilar farklilagmaktadir(p<0.05). Ortaokul

egitimi almis miisterilerin “kisisel etkilesime” iliskin algilar (§(=4.87) daha yiiksek

bulunmustur.

Denek subeden hizmet alan miisterilerin egitim durumlarina gore sunulan hizmetin

“sorun ¢ozmeye” iligskin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuclar1 Tablo 37°de gosterilmistir.
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Tablo 37: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gére Sorun Cozmeye Iliskin Algilar

Kruskall
N | Ortalama | Std.sapma Walls testi P
Ilkokul 19 |4,68 0,93
Ortaokul 64 (4,72 0,48
Lise 176 |4,70 0,56
Sorun ¢dzme 22,653 0,000*
Onlisans 62 |4,62 0,64
Lisans 171 | 4,42 0,75
Lisans iistii 8 4,42 0,73

*p<0.05

Istatistiksel miisterilerin

“sorun c¢ozmeye” iligkin algilar (;(:4.72) daha yiiksek

bulunmustur. Istatistiksel olarak da miisterilerin egitim durumlara gore sunulan

hizmetin “sorun ¢6zmeye” iliskin algilan farklilasmaktadir(p<0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin e8itim durumlarina gore sunulan hizmetin

“politikaya” iliskin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuclar1 Tablo 38’de gosterilmistir.
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Tablo 38: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Politikaya Iliskin Algilar:

N | Ortalama | Std.sapma VKVrallllslls(ilsti P
Tlkokul 19 (4,72 0,45
Ortaokul 64 |4,81 0,30
Lise 176 | 4,73 0,46
Politika ) 6,451 0,265
Onlisans 62 4,59 0,63
Lisans 171 | 4,66 0,53
Lisans iistii 8 4,53 0,47
*p<0.05

Ortaokul egitimi almis miisterilerin “politikaya” iligskin algilar (5(:4.81) daha yiiksek

bulunmustur.

“politikaya” iliskin algilar1 farklilasmamaktadir(p>0.05).

Ancak, misterilerin egitim durumlarina gore

sunulan hizmetin

Denek magazadan hizmet alan miisterilerin egitim durumlaria gore sunulan hizmetin

genel algi diizeyleri arasida fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis ve

sonuglart Tablo 39°da gosterilmistir.

Tablo 39. Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Genel Algi Diizeylerine Iligkin

Algilar
N Ortalama | Std.sapma | Kruskall Walls testi | P
Tlkokul 19 4,73 0,31
Genel Ortaokul |64 4,77 0,2
Algt  Lise 176 4772 0,28 34,556 0,000%*
Diizeyi [,
Onlisans | 62 4,64 0,3
Lisans 171 4,54 0,41
*p<0.05
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Ortaokul egitimi almis miisterilerin sunulan hizmetin alg: diizeyleri (X=4.77) daha
yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak da miisterilerin egitim durumlarma gore

sunulan hizmetin genel algi diizeyleri farklilasmaktadir(p>0.05).

10.Denek subedeki miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende

marketinden beklentileri farklihk gostermekte midir?

Denek subedeki miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende marketinde “fiziki
olanaklara” iligskin beklentileri arasinda fark olup olmadig Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuclar1 Tablo 40°da gosterilmistir.

Tablo 40. Miisterilerin Mesleklerine Gore Fiziki Olanaklara Iliskin Beklentileri

Kruskall
N Ortalama | Std.sapma Walls testi p

Is(;‘i 167 4,99 0,06

Memur 94 4,88 0,73
Fiziki Emekli 11 5,00 0,00 7.426 0,115
olanaklar

Serbest 59 498 0.15

meslek

Diger 169 [4,95 0,39
#p<0.05

Emekli olan miisterilerin “fiziki olanaklara” iliskin beklentileri (§(=5.00) daha yiiksek
bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende marketinde

“fiziki olanaklara” iligkin beklentiler farklilasmamaktadir(p>0.05).
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Denek subedeki miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende marketinde

=~ 9

“giivenirlige

iliskin beklentileri arasinda fark olup olmadig1 Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglar1 Tablo 41°de gosterilmistir.

Tablo 41. Miisterilerin Mesleklerine Gore Giivenirlige Iliskin Beklentileri

N Ortalama | Std.sapma gvzllils(ilsti P
fsci 167 | 4,99 0,06
Memur 94 4,88 0,73
Giivenilirlik | CMeKll 11500 0,00 3,843 0,428
rsrf;;it 59 5,00 0,00
Diger 169 |4.97 0,39
*p<0.05

Emekli ve serbest meslek sahibi olan miisterilerin “giivenirlige” iliskin beklentileri

(;(=5.00) daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore elektronik

perakende marketinde “giivenirlige” iliskin beklentiler farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subedeki miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende marketinde

“kisisel etkilesime” iligkin beklentileri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi

ile test edilmis ve sonuglar1 Tablo 42’de gosterilmistir.
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Tablo 42. Miisterilerin Mesleklerine Gore Kisisel Etkilesime Iliskin Beklentileri

Kruskall
N Ortalama | Std.sapma Walls testi F

fsci 167 |4.98 0,08

Memur 94 4,89 0,73
Kisisel Emekli |11 |5.00 0,00 3.750 0,441
etkilesim

best

Serbes 59 5,00 0,01

meslek

Diger 169 4,97 0,39
*p<0.05

Emekli ve serbest meslek sahibi olan miisterilerin “kisisel etkilesime” iliskin
beklentileri (;(:5.00) daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore
elektronik  perakende marketinde  “kisisel etkilesime” iliskin  beklentiler

farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subedeki miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende marketinde “sorun
cozmeye” iliskin beklentileri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglart Tablo 43’de gosterilmistir.

Tablo 43. Miisterilerin Mesleklerine Gore Sorun Cozmeye Iliskin Beklentileri

N Ortalama | Std.sapma VKVrz;llilsﬁtlilsti P
fsci 167 |5,00 0,00
Memur 94 4,89 0,73
Sorun gozme | PR 115,00 0,00 10,259 0,036
ff;;iit 59 |5,00 0,00
Diger 169 4,97 0,39

#p<0.05
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Emekli ve serbest meslek sahibi olan miisterilerin “sorun ¢ézmeye” iliskin beklentileri

( ;(=5.00) daha yiiksek bulunmustur. Istatistiksel olarak da miisterilerin mesleklerine
gore elektronik perakende marketinde “sorun c¢ozmeye” iligkin beklentileri

farklilasmaktadir(p<0.05).

Denek subedeki miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende marketinde
“politikaya” iliskin beklentileri arasinda fark olup olmadig1 Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglart Tablo 44’de gosterilmistir.

Tablo 44. Miisterilerin Mesleklerine Gore Politikaya Iliskin Beklentileri

N Ortalama | Std.sapma @I:lils(ilsti P
fsci 167 | 4,98 0,13
Memur 94 4,87 0,74
Politika Emekli 500 0,00 4,438 0,350
if;;iit 59 5,00 0,00
Diger 169|497 0,39

*p<0.05

Emekli ve serbest meslek sahibi olan miisterilerin “politikaya” iliskin beklentileri

(;(=5.00) daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore elektronik

perakende marketinde “politikaya” iligkin beklentiler farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek magazadaki miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende marketinde
genel beklenti diizeyleri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis

ve sonuclar1 Tablo 45°de gosterilmistir.
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Tablo 45: Miisterilerin Mesleklerine Gore Genel Beklenti Diizeylerine Iliskin

Beklentileri
N Ortalama Std.sapma | Kruskall Walls testi | P

Isci 167 4,99 0,05
Memur |94 4,88 0,73

Genel

Beklenti | Emekli 11 5 0 5,064 0,281

Diizeyi | Serbest
meslek |59 4,99 0,03
Diger 169 4,96 0,39

p<0.05

Emekli olan miisterilerin elektronik perakende marketinden genel beklenti diizeyleri

(5(:5.00) daha yiiksek bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore elektronik

perakende marketinden genel beklenti diizeyleri farklilasmamaktadir(p>0.05).

11.Denek subeden hizmet alan miisterilerin mesleklerine gore kendilerine sunulan

hizmetin kalitesine iliskin algilar1 farkhilik gostermekte midir?

Denek subeden hizmet alan miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin “fiziki
olanaklarina” iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglart Tablo 46’da gosterilmistir.
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Tablo 46: Miisterilerin Mesleklerine Gore Fiziki Olanaklara Iliskin Algilar:

Kruskall
N Ortalama | Std.sapma Walls testi F

Tsci 167 |4.64 0,37

Memur 94 4,67 041
F. .k. 1
iziki Emekli 111471 022 6,291 0.178
olanaklar

best

Serbes 59 1460 0,42

meslek

Diger 169|458 1042
*p<0.05

Emekli olan miisterilerin “fiziki olanaklara” iliskin algilari (;(:4.71) daha yiiksek
bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine goére sunulan hizmetin “fiziki

olanaklarina” iligkin algilar1 farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin
“giivenirlige” iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuclar1 Tablo 47°de gosterilmistir.

Tablo 47: Miisterilerin Mesleklerine Gore Giivenirlige Iliskin Algilar

N Ortalama | Std.sapma \I;r;ils(ilsﬁ P
Isci 167 |4,65 0,45
Memur 94 4,68 0,34
Giivenirlik Emekli 11 4,76 0,27 3,887 0,422
Serbest meslek 59 4,61 0,42
Diger 169 4,59 0,43

#p<0.05
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Emekli olan misterilerin “giivenirlige” iliskin algilan (§(=4.76) daha yiiksek
bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin “giivenirlige”

iliskin algilar farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin “kisisel
etkilesime” iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuglart Tablo 48’de gosterilmistir.

Tablo 48: Miisterilerin Mesleklerine Gore Kisisel Etkilesime Iliskin Algilar

Kruskall
N Ortalama | Std.sapma Walls testi P

Isci 167 |4,69 0,43

Memur 94 4,73 0,40
Kisisel Emekli 11 |481 0,43 6,326 0,176
etkilesim

Serbest meslek 59 4,60 0,62

Diger 169 |4,64 0,46
%p<0.05

Emekli olan miisterilerin “kisisel etkilesime” iliskin algilar (;(=4.81) daha yiiksek
bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin “kisisel

etkilesime” iliskin algilan farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin “sorun
cozmeye” iliskin algilar1 arasinda fark olup olmadig1 Kruskall Walls testi ile test edilmis

ve sonuglar1 Tablo 49’da gosterilmistir.
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Tablo 49: Miisterilerin Mesleklerine Gire Sorun Cozmeye Iliskin Algilart

N Ortalama | Std.sapma @r;lslls(ilsﬁ P
Isci 167 |4,65 0,65
Memur 94 4,57 0,61
Sorun ¢ozme | Emekli 11 4,79 0,31 4,607 0,330
Serbest meslek 59 4,50 0,83
Diger 169 (4,57 0,66

*p<0.05

Emekli olan

bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin “sorun ¢6zmeye”

miisterilerin “sorun ¢6zmeye” iliskin algilar (X=4.79) daha yiiksek

iliskin algilar farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin

“politikaya” iligkin algilar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test

edilmis ve sonuclar1 Tablo 50°de gosterilmistir.

Tablo 50: Miisterilerin Mesleklerine Gore Politikaya Iliskin Algilar:

N Ortalama | Std.sapma \I;r;ilsiilsﬁ P
Isci 167 4,67 0,60
Memur 94 4,75 0,40
Politika Emekli 11 4,77 0,33 2,181 0,702
Serbest meslek 59 4,72 0,42
Diger 169 |4,67 0,46
p<0.05
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Emekli olan miisterilerin “politikaya” iligkin algilan (;(=4.77) daha yiiksek
bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin “politikaya”

iliskin algilar farklilasmamaktadir(p>0.05).

Denek subeden hizmet alan miisterilerin mesleklerine gére sunulan hizmetin genel algi
diizeyleri arasinda fark olup olmadigi Kruskall Walls testi ile test edilmis ve sonuglart

Tablo 51°de gosterilmistir.

Tablo 51: Miisterilerin Mesleklerine Gore Genel Algi Diizeylerine Iliskin Algilar

N Ortalama Std.sapma | Kruskall Walls testi | P
Isci 167 4,67 0,34
Memur |94 4,69 0,31
(;’:l';:l Emekli |11 4,77 0,17 8,612 0.072

Diizeyi Serbest
meslek 59 4,61 0,41
Diger 169 4,62 0,33

*p<0.05

Emekli olan miisterilerin sunulan hizmetin alg: diizeyleri (;(:4.77) daha yiiksek
bulunmustur. Ancak, miisterilerin mesleklerine gore sunulan hizmetin genel algi

diizeyleri farklilasmamaktadir(p>0.05).
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5. Sonug, Tartisma ve Oneriler

5.1. Sonuc¢

Hizmetlerin fiziki mallardan ayr1 6zelliklerinin olmasi ve soyut, dokunulamaz 6zellikle
olmasi nedeniyle kalitenin ol¢iilmesi de zor hale gelmektedir. Literatiirde hizmet kalitesi
olctimii ile ilgili birgok calisma yapilmistir fakat perakende sektoriinde uygulanan DTR
Perakende Hizmet Kalite Olgegi perakende sektoriinde hizmet kalitesinin olgiilmesinde

Onemli bir islevi yerine getirmektedir.

DTR olceginde oncelikle miisterilerin beklentileri sorulmakta ve daha sonra ise,
miisterilerin hizmeti nasil algiladiklar1 sorulmakta, boylece miisterilerin hizmetten

memnun kalip kalmadiklar1 belirlenmeye calisilmaktadir.

Bu calisma, miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadigina bakarak hizmet kalitesinin derecesini 6l¢meye c¢alismaktadir. Bu amacla da,
Uluslar aras1 alanda faaliyet gosteren elektronik perakende magazanin Eskisehir subesi
miisterilerine DTR 0lcegi anketi uygulanmig ve farkliliklar saptanmaya calisiimistir.
Aragtirmada veriler yliz yiize anket yoluyla 500 magaza miisterisinden elde edilmistir.
Arastirmaya katilanlarin ¢cogunlugunu iiniversite ve lise mezunu olusturmaktadir. Bu

cevaplarin dogrulugu acisindan dnem arz etmektedir.

Arastirmaya baslanilirken giivenilirlik icin 6n test yapilmamistir. Bunun nedeni de
onceleri anketi olusturan Dabholkar, Theorpe ve Rentz basta olmak iizere literatiirde
bircok uygulamada bu anket formunun uygulanmis olmasidir. Sadece anket
uygulandiktan sonra Cronbach Alpha katsayilarina bakilmis ve bu degerler de giivenilir
cikmistir. Anket 27 beklenti ve 27 alg1 degiskeninden olusmaktadir. Anketin 27 faktorii
5 boyut altinda toplanmaktadir.

Anket sonucunda miisterilerin perakendeci magazasindan beklentilerini bu perakendeci

magazasinin tam olarak karsilayamadig goriilmiistiir. Miisterilerin cinsiyetlerine gore
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elektronik perakende marketine iliskin beklentileri arasinda anlamli bir fark
bulunamamistir. Miisterilerin cinsiyetlerine gore kisisel etkilesim, sorun ¢6zme ve genel
alg1 diizeyleri istatistiksel olarak farklilagsmaktadir. Kadin miisterilerin denek magazanin
iligkin tiim boyutlara iligkin genel beklenti diizeyleri, erkeklere gore daha yiiksek
bulunmustur. Erkek miisterilerin denek magazanin sundugu hizmet kalitesine iliskin
tiim boyutlar ile ilgili genel algi diizeyleri, kadinlara gore daha yiiksek bulunmustur.
Miisterilerin yaslarina gore elektronik perakende marketinden ‘“kisisel etkilesim” ve
genel alg1 diizeyleri farklilagsmaktadir. Miisterilerin egitim durumlarina gére elektronik
perakende marketinden “kisisel etkilesime” iliskin genel beklenti diizeyleri
farklilagmaktadir. Miisterilerin egitim durumlarina gore sunulan hizmetin “kisisel
etkilesime”, “fiziksel unsurlar”, “sorun ¢6zme” ve genel algi diizeylerine iligskin algilart
farklilagmaktadir. Miisterilerin mesleklerine gore elektronik perakende marketinden
“sorun ¢Ozme” ye iliskin beklenti diizeyleri farklilagmamaktadir. Miisterilerin

mesleklerine gore elektronik perakende marketine iliskin genel alg1 diizeyleri

farklilagmamaktadir.

Kiiresellesen diinyada hizmet isletmelerinin sayisi, her gecen giin artmaktadir. Artan
rekabet ortami ile beraber miisteri memnuniyeti 6nem kazanmakta ve buna bagh olarak
da miisteri memnuniyetinin bir yolu olarak da hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi 6nemli hale
gelmektedir. Hizmet sunan kuruluslarin tercih edilebilecek diizeyde hizmet
sunabilmeleri i¢cin Oncelikle tiiketicilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini iyi anlamak
gerekmektedir. Miisterilerin hizmet alirken hizmetin hangi 6zelligine dikkat ettiginin
bilinmesi elbette hizmet sunan kuruluslara biiyiikk avantaj saglayacaktir. Tiiketiciler
acisindan isletmenin fiziksel goriiniimii, hizmeti sunan personelin tutumu, hizmet alinan
isletmeye duyulan giiven, hizmet alirken miisterinin kendisini giivende hissetmesi ve
buna benzer yaklasimlar bir sonraki hizmet aliminin tercih edilmesinde biiyiik 6nem

saglayacaktir.

Perakende sektoriinde yer alan isletmeler, miisterilerinin {iiriin hizmet Ozelliklerine
iligkin beklentilerinden ve sunduklar1 hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil
algilandigindan haberdar olduklar1 siirece, magazalarinda miisterilerinin taleplerine
uygun degisiklikler ve yenilikler yapma konularinda 6nde olabilirler. Bu isletmeleri

hem yenidiinya diizeninde hem de rakiplerine karsi daha etkin hale getirecektir.
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5.2.Tartisma

Memnuniyet, siibjektif bir algi olmakla birlikte, perakende hizmeti kalitesinin 6énemli
gostergesi olarak kabul edilmektedir. Bu arastirmada, incelenen hizmet bilesenlerinden
beklentilerin algilardan yiiksek olmasi miisterilerin denek perakende magazadan

memnun olmadiklarim ve isletmeden memnun ayrilmadiklarini gostermektedir.

Miisteriler; magazalarin vaat ettikleri hizmetleri sunma konusunda yetersiz
kaldiklarindan, aradiklari iiriinleri raflarda her zaman bulamadiklarindan yakinmislardir.
Karsilasilan bu tiir sorunlarin ¢oziime ulastirilmasi konusunda karsilagilan aksakliklar
ve personelin nazik olmayan yaklasimlar1 da perakende magazasinda hizmet kalitesinin
olumsuz degerlendirilmesinde ©n plana cikmaktadir. Misterilerin  perakende
magazasindan beklentileri olduk¢a yiiksektir ve yiiksek beklentilerini de yanitlarina
yansitmiglardir. Miisterilerin {iriin 6zellikleri, alternatif iiriin secenekleri gibi konularda
magaza calisanlarindan bilgi alma konusundaki ve bu tiir bilgilerin de verilmesinde
calisanlarin ilgili, istekli ve kibar olmalar1 yoniindeki beklentilerinin karsilanamadigi,
arastirmanin  6nemli sonuglarindan biridir. Bu konulardaki sorunlarin ¢dziime
ulastirilmasi, pazarlama ve yonetim stratejisinin detayli olarak gdzden gecirilmesi ile
basaril1 olabilir. Buna gore de perakendeci magazalarin miisterilerini daha yakindan
tanimalart gerekmektedir. Bunun igin detayli pazarlama arastirmalar1 yapmali, gizli
miigteri uygulamasim1 yapmali, Kendi pazardaki konumlarini gérmeli, buna gore de

pazardaki firsatlar1 degerlendirmelidirler.

Miisterilerin beklenti ve algilar1 arasinda farklilik baz1 maddelerde ¢cok bazilarinda ise
azdir. Bu durumda, perakendeci magazanin aligveris ortamindaki kiiciik degisikliklerle
miisterilerinin bu konulardaki beklentilerini karsilayabilmelerinin miimkiin oldugunu
soyleyebiliriz. Ornegin, koridor diizenlemelerinde miisterilerin gegis alanlarinin
genisletilmesi, raflarin diizenlenmesi konusunda miisterilerin taleplerinin dikkate
alinmasi, diizenli ve temiz bir aligveris ortami yaratilmasi, otopark alanlarinin artirtlmasi

gibi yeni diizenlemelerle miisterilerin begenisini kazanmak miimkiin olabilir.
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5.3.0neriler

Miisteri ihtiyaglarinin dogru bir bigimde belirlenmesi i¢in siirekli aragtirmalar yapilmal
ve bunlarn karsilayacak programlar gelistirilmelidir. Bu durumda da, hizmet almaya
gelen miisterilerin anlik durumlan da g6z Oniine alinarak pazarlama yontemlerinin
uygulanmasi gerekmektedir. Isletmelerin satis, satis sonrasi hizmet, reklim, pazarlama
ve yonetim stratejilerini detayli olarak gozden gecirmeleri gerekmektedir. Isletmeler
uzun donemde hizmet kalitesini olusturan tiim unsurlar1 6n plana ¢ikartan stratejiler
gelistirmeli ve uygulamaya koymalidir. Kisa donemde ise, farkl: tiirdeki isletmeler icin
farkli 6ncelikler bulunmaktadir. Isletmeler aym zamanda zayif olunan noktalarini da
belirleyip diizelterek uzun doneme hazirlik yapmalidir. Bu arastirmanin bulgularina
gore, kisa donemde isletmelerin sorun ¢dzme, personelin iletisimi, giivenilir olma,
politika ve fiziksel goriinlim boyutlar1 konularinda yogunlagsmalidirlar. Bu baglamda
isletmeler bu konular1 6n plana ¢ikartan pazarlama stratejileri uygulamalidirlar ve

¢Oziim icin stratejiler gelistirmelidirler.

Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde miisterilerin tepkilerinin Ol¢iimiiniin  yam1 sira hizmet
verenlerin tepkilerinin de olgiimiiniin yapilmasinda fayda bulunmaktadir. Ozellikle,
yogun miisteri akisinin yasandigi ortamlarda calisan hizmet verenlerin tepkilerinin

Olciilmesi, verilebilecek hizmet diizeyinin belirlenmesinde yardimci olabilir.

Miisteri memnuniyetinin firma karliligina olan katkisi g6z Oniine alindiginda
isletmelerde de personelin de tamaminin egitim programlarindan geg¢irilmeleri, miisteri
odaklilik  konusunda bilgilendirilmeleri ve Orgiit Kkiiltiiriiniin ~ olugturulmast

gerekmektedir.
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EKLER

Ek. 1. Anket 6lceginin madde bazinda t testi sonuglart

Ortalama| Std.sapma t p

1-yer alan fiziki olanaklarin gorsel agidan Beklenti 4,99 0,13 10,528 0,000
cekiciligi, Algi 4,72 0,55

2-ara¢ ve gereclerin modern goriintimliiliigii, |Beklenti 4,99 0,17 9,169 0,000
Algi 4,77 0,50

3-hizmet sunumunda kullanilan araglarin Beklenti 4,98 0,15 9,550 0,000
(6rnegin aligveris arabasi, katalog) ¢ekiciligi, [Alg 4,69 0,67

4-sosyal alanlarin temizligi ve ¢ekiciligi, Beklenti 5,00 0,04 7,601 0,000
Algi 4,85 0,43

5-magaza diizeninin iiriin bulmay1 Beklenti 5,00 0,06 20,415 0,000
kolaylastiracak sekilde olusu, Algi 4,12 0,95

6-magaza diizeninin magaza i¢inde dolasimu  |Beklenti 4,98 0,15 11,807 0,000
kolaylastiracak sekilde olusu Algi 4,63 0,66

7-teslimat, montaj gibi faaliyetleri s6z verilen |Beklenti 4,99 0,08 13,871 0,000
tarihlerde yerine getirilmesi, Algi 4,43 0,90

8-duyurusu yapilmis olan faaliyetleri belirtilen |Beklenti 4,99 0,11 5,670 0,000
tarihlerde gerceklestirilmesi, Algi 4,87 0,47

9-hizmetleri ilk seferde dogru olarak yerine |Beklenti 5,00 0,06 6,985 0,000
getirmesi, Algi 4,81 0,57

10-tirtinlerin her zaman raflarda mevcut olusu, |Beklenti 4,99 0,12 15,936 0,000
Algi 4,32 0,93

11-fiyat etiketleri ile yazarkasa fislerinin tutarli {Beklenti 4,99 0,11 7,956 0,000
olmasina dzen gosterilmesi, Algi 4,76 0,62

12-personelin bilgili olmasi, Beklenti 4,99 0,08 11,605 0,000
Algi 4,64 0,67

13-personelin davranislarinin miisterilerde giiven|Beklenti 4,99 0,11 9,708 0,000
uyandirmast, Algl 4,71 0,62

14-miisterilerin aligverislerinde kendilerini ~ |Beklenti 5,00 0,09 6,283 0,000
giivende hissedebilmelerinin saglanmast, Algi 4,88 0,41

15-personelin islerinde pratik ve hizli olusu, |Beklenti 5,00 0,06 10,764 0,000
Algi 4,69 0,64

16-personelin miisterileri bilgilendirme Beklenti 5,00 0,06 10,748 0,000
konusunda istekli olusu, Algi 4,65 0,72

17-personelin miisterilerin sorularini Beklenti 4,99 0,15 10,690 0,000
yanitlamaya her zaman hazir olmast, Algi 4,64 0,70

18-personelin miisteriye yakin ilgi gostermesi, |Beklenti 4,99 0,14 10,202 0,000
Algi 4,68 0,67

19-personelin miusterilere karsi her zaman kibar |Beklenti 4,99 0,15 4,621 0,000
olusu, Algi 4,90 0,38

20-personelin miisterilere karsi telefonda her |Beklenti 4,99 0,15 14,651 0,000
zaman kibar olusu, Algi 4,35 0,94

21-uirtinlerin problemsiz bir sekilde iadesi veya |Beklenti 5,00 0,04 9,782 0,000
degistirilebilmesi, Algi 4,69 0,71

22-miisterilerin problemleriyle yakindan Beklenti 5,00 0,04 12,929 0,000
ilgilenilmesi, Algl 4,50 0,85

23-personelin miisterilerin sikayetleriyle direkt |Beklenti 5,00 0,04 11,206 0,000
olarak ve aninda ilgilenmesi, Algl 4,61 0,77

24-miisterilere yeterli otopark imkani Beklenti 4,99 0,12 14,158 0,000
saglanmas, Algl 4,27 1,13

25-magazanin ¢alisma saatlerinin miisteriler icin|Beklenti 4,99 0,15 4,034 0,000
uygunlugu, Algi 4,89 0,49

26-magazanin kaliteli iiriinler satmas, Beklenti 5,00 0,09 4,198 0,000
Algi 4,92 0,37

27-magazanmn bir¢cok 6nemli kredi kartim1 kabul |Beklenti 4,99 0,15 6,631 0,000
etmesi, Algi 4,74 0,81
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Ek 2. Anket
BOLUM 1

1. Cinsiyet

() Bay () Bayan

2.Yasiniz

() 1825 ()26-33 ()34-41 ()42-49 ()50-57 ()58-65 ()66 ve iizeri

3.Egitim Durumunuz

( ) Ilkokul ( )Ortaokul ( )Lise ( )Onlisans ( ) Lisans () Yiiksek lisans

( ) Doktora

4. Mesleginiz

( )Isci ( )Memur ( )Emekli ( ) Serbest Meslek

() Diger (Liitfen
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BOLUM 2

HIZMET KALITESININ OLCTMITNDE BEKLENEN HiZMET ILE ILGILI ANKET SORULARI

MMiikemmel eleltronik perakende
magazalarinda;

Kesinlikle Kesinlikle
katihyorum  |Kathyorum  |Emin degilim |Katimiyorum |katilmiyorum
H] 4 3 2 1

FiZiKi OLANAKLAR

ver alan fizily olanaklann girsel agidan
pelacilify

arag ve gereclerin modern gorinimlilign,

hizmet sunumunda kullamlan araglann (Grmedin
aligveriy arabasy, katalog) celaciidy

sosval alanlarm termizlif ve peldedify

mafara dizeninin Grin bulmayt kolaylaghracal
sekilde olugu,

mafara dizeninin magara ivinde dolagmm
kolaylaghracak gelalde olugu

GUVENILIRLiK

teslimat, monta) gibi faalivetlen stz verilen
tarthlerde yerine getinilmess,

dusrurusu yapidimg olan faaliyetlen belirtilen
tarthlerde gergeklestrimesy,

hizmetlert dk seferde dogru olaral: yerine
getirmest,

iirtinlerin her zaman raflarda mevcut olugu,

fiyat etiketlen de yararkasa figlermn tutark
olmasma dzen gisterimesy,

KISISEL ETKILESim

personelin bilgili almast,

personelin davramglartin milgtenlerde given
uyandirmasy

iigtenilerin aligveriglennde kendilenni givende
hizzedebilmelerinin saflanmasy,

perzonelin iglernde pratil ve el olugy,

perzonelin migterilen bilgilendirme konusunda
isteldi olugu,

personelin migterilern sorularm vamtlamaya
her zaman hazr olmass,

personelin migteriye yalan g gistermest,

personelin migterilere kars her zaman labar
olugu,

personelin migterilere kars telefonda her
zaman kibar olugu,

SORUN COZME

iiriinlerin problemsiz bir geldlde 1adesi veya
degigtirilehilmesy,

migterilerin problemleriyvle yalandan
gilenilmess,

personelin mitgterilerin sikdvetlenyle direkt
olarak ve amnda dgilenmest,

POLITIKA

migterilere veterl otopark imbcdm saglanmasy,

magazamn galgma saatlerinin miigtenler icin
uygunlugu,

mafararun kalitel Grinler satmasy

magaratun hircok Gneml lredi kartrn kabul
etmest,
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BOLUM 3

HIZMET KALITESININ OLCTUMITNDE ALGILANAN HIZMET ILE ILGILI ANKET SORULART

x Magaza'da

Kesinlikle Kesinlikle
katihyorum  |Katihyorum  |Emin degilim |Katlmiyorum |katilmiyorum
5 4 3 2 1

FiZiKi OLANAKLAR

ver alan firlld olanaldar girsel apdan celacidir.

arap ve geregler modern goriniimlidir.

hizmet sunumunda lollandan araclar (Grmedin
aligveris arabasy, katalog) celacidir.

sosval alanlar termiz ve celacidir,

mafara dizemn irin bulmay kolaylagtracak
seldldedir.

mafara dizen mafara iginde dolagrm
kolaylagtracal gelaldedi

GUVENILIRLIK

teslimat, montaj gibi faalivetlen siz verilen
tarihlerde yerine getirir.

duyurusy yapilig olan faaliyetlen belirtilen
tarihlerde gerceldestinr.

hizmetler il seferde dogru olarak verine
getirilir.

iiriinler her zaman raflarda mescuthor.

fiyat etiketleri ile yazarkasa figlerinin tutark
olmasma dzen gisterdlr,

KiSISEL ETKILESiM

perzonel bilgihdir,

personelin davramglan migterlerde given

uyandinr,

migterilerin ahgveriglerinde kendilerin givende

hissedebilmelen saglanr.

personel iglennde pratik ve ozl

perzonel migterlen bilolendirme konusunda
isteldidir.

personel migterlenn sorularmm yamtlamaya her
zamar hazrdyr,

personel migtertye yalan ilgi géstenr.

personel migterilere karg her zaman kibardsr.

personel migterilere kargt telefonda her zaman
lobardw.

SORUN ¢OZME

migterilerin problemlerivle yalandan dgilendir.

iiriinlerin problemsiz bir seldlde 1adesi veya
degistirilehilmes konusunda isteldidy.

personel migterlenn sildvetlenyle direld olaral
ve arunda ilglenir,

POLITIKA

migterilere veterl otopark imbdm saglamr

mafaratun caligma saatlen milgteriler ivin
uygundur.

magaza kaliteli Grinler satmaktadsr.

mafara birgok dnemb kredi kartun kabul
etmektedir,
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