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OZET

MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ SUNDUKLARI HiZMET
KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI iLE
ILISKIiSI: CANAKKALE ILINDE BiR ARASTIRMA

Basak DEMIRCI
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi
Danisman: Prof. Dr. Metin ATMACA
09/11/2023, 140

Bu arastirmanin amaci, Canakkale ilinde faaliyet gdsteren muhasebe meslek
mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile
iligkisini 0lgmektir. Arastirma; Parasuraman ve arkadaslarinin, hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla 1985 yilinda hazirlamis oldugu SERVQUAL 6l¢egini muhasebe firmalart igin
uyarlayan Saxby ve arkadaslarinin 2004 yilinda yapmis oldugu calismasinda yer alan
SERVQUAL o6lgek ifadelerinden; Banar ve Ekergil’in 2010 yilinda yayimlamis olduklari
makalede yer alan muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan
SERVQUAL o6lgek ifadelerinden ve miisteri memnuniyeti 6lgeginden; Zeithaml, Berry ve
Parasuraman’in 1996 yilinda hazirlamis olduklari tavsiye etme 6l¢eginden ve Michael Chih-
Hunh Wang’in 2012 yilinda, miisteri sadakati iizerine hazirlamis oldugu *‘tekrar tercih etme
6l¢egi’’nden yararlanilarak yapilmistir. 2021 yilinda Canakkale Ticaret ve Sanayi Odasi’na
kayitli aktif 4790, Gelibolu Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayith aktif 534 ve Biga Ticaret ve
Sanayi Odast’na kayitli aktif 1511 isletme baz alinarak yiiz ylize toplam 436 anket calismasi
yapilmustir. Toplanan veriler, SPSS programinda analiz edilmistir. Faktor analizi sonucunda
orijinal SERVQUAL o6l¢eginde yer alan bes boyutun (fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giivence ve empati) ii¢ boyut (giivenilirlik heveslilik giivence, empati ve fiziksel
Ozellikler) altinda toplandig1 tespit edilmistir. Arastirma modeli ile belirlenen boyutlar
arasindaki iligki, korelasyon analizi ile degerlendirildiginde tiim boyutlar arasinda pozitif ve

anlamli iligkilerin oldugu tespit edilmistir.



Anahtar Kelimeler: Muhasebe Meslek Mensuplari, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL
Olgegi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati.



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN THE QUALITY OF SERVICE PROVIDED BY
PROFESSIONAL ACCOUNTANTS AND CUSTOMER SATISFACTION AND
CUSTOMER LOYALTY: A RESEARCH IN CANAKKALE PROVINCE

Basak DEMIRCI
Canakkale Onsekiz March University
School of Graduate Studies
Master of Thesis in Business Administration
Advisor: Prof. Dr. Metin ATMACA
09/11/2023, 140

The aim of this research is to measure the relationship between the quality of service
provided by professional accountants operating in Canakkale province and customer
satisfaction and customer loyalty. The research was carried out by using the SERVQUAL
scale expressions included in the study conducted by Saxby et al. in 2004, which adapted
the SERVQUAL scale prepared by Parasuraman et al. for accounting companies in 1985 in
order to measure the quality of service; the SERVQUAL scale expressions used to measure
the service quality of accounting professionals in the article published by Banar and Ekergil
in 2010 and the customer satisfaction scale; the recommendation scale prepared by Zeithaml,
Berry and Parasuraman in 1996 and the "re-preference scale” prepared by Michael Chih-
Hunh Wang on customer loyalty in 2012. In 2021, a total of 436 face-to-face surveys were
conducted based on 4790 active businesses registered with Canakkale Chamber of
Commerce and Industry, 534 active businesses registered with Gallipoli Chamber of
Commerce and Industry, and 1511 active businesses registered with Biga Chamber of
Commerce and Industry. The obtained data is analyzed in SPSS statistical package software.
As a result of the factor analysis, it was determined that the five dimensions (physical
characteristics, reliability, enthusiasm, assurance and empathy) in the original SERVQUAL
scale were grouped under three dimensions (reliability enthusiasm assurance, empathy and

physical characteristics). When the relationship between the research model and the

Vi



dimensions determined was evaluated by correlation analysis, it was determined that there

were positive and significant relationships between all dimensions.

Keywords: Accounting Professionals, Service Quality, SERVQUAL Scale, Customer

Satisfaction, Customer Loyalty.
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BIiRINCi BOLUM
GIRIS

Isletmeler giinden giine bu zorlu rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek ve rakipleri
karsisinda {iistiin konumda olabilmek i¢in miisterilerine sunduklart mal/hizmetlerinde
cesitliligi artirmislardir. Giiniimiiz diinyasinda teknolojinin gelismesiyle miisteriler istek ve
ihtiyaglara ¢ok daha rahat ulasabilir hale gelmistir. Pazarda yer alan isletmelerin sayisinin
ve lriin ¢esitliliginin giin gegtik¢e artmasiyla; miisteriler se¢imlerinde daha 6zenli, bilingli
ve detayci davranislar sergilemeye baglamistir ve isletmelerden sagladiklari mal ve
hizmetlere karsi beklentileri yiikselmistir (Oztiirk, 2019: 1). Ge¢miste rakiplerin fazla
olmamasi, iirlin ¢esitliliginin az olusu, miisterilerin ihtiyaclarina kolay ulagsamamasi gibi
sebeplerle miisteriler isletmelerin sagladiklart iiriin ve hizmetleri sorgusuz kabul
etmekteydiler. Glinimiiz diinyasinda ise hem teknolojik alandaki hem de toplumlarin
kiiltiirel seviyesindeki gelismeler sonucunda aldiklart mal ve hizmetleri sorgulayan,
ellerindekiyle yetinmeyip daha fazlasin isteyen, doyumsuz hatta rakip isletmelerin mal ve
hizmetlerini denemek isteyen/deneyen miisteriler haline gelmislerdir (Midilli, 2011: 1).
Gilinitimiizde miisteriler daha bilingli, bilgiye kolaylikla ulasan ve bir iirlinden vazgegerken
kolayca bagka bir iirin bulabilen kisilerdir. Bu nedenle 6nceki donemlerde oldugu gibi
miisteriyi kazanmak, elde tutmak ve miisteri sadakatini saglamak kolay degildir. Isletmeler
ancak birgok unsuru bir araya getirip dogru bir sekilde kullanarak miisterileri kazanabilir ve
rakiplerine karsi rekabet avantaji saglayabilirler (Kurnug, 2020: 1). Dolayisiyla rekabette
iistiin konuma gelmek isteyen isletmelerin oncelikle miisterilerinin beklentilerini dogru bir
sekilde anlaylp miisterilerin taleplerini onlarin istegi dogrultusunda karsilamalari
gerekmektedir. Bu da hizmet kalitesini dogru bir bicimde sunmaktan, miisteri

memnuniyetini ve miisteri sadakatini saglamaktan gecmektedir (Oztiirk, 2019: 1).

Glinlimiizde muhasebe meslek mensuplarinin miikelleflere sagladiklari hizmetlere
kars1 miikelleflerin istek ve beklentilerinde artis goriilmektedir. Bu artisin yaninda bilgi
teknolojisinin gelismesi, bilingli miisteri kitlesinin olugmasi, miisteriyi elde tutmanin
zorlagmasi, muhasebe meslegini icra eden meslek mensuplarinin sayilarinin giderek artmasi
vb. sebeplerden otiirii diger sektorlerde ve pazarlarda bulunan isletmeler gibi muhasebe
meslek mensuplar1 da acimasiz ve yogun gecen bir rekabet ortami igerisinde hayatta kalma

miicadelesi vermeye baglamislardir (Tegin, 2015: 1). Gelisen ve degisen teknoloji ve



ekonominin etkisiyle, glinlimiizde degisime ayak uydurmak ve rakipleri karsisinda basarili
olmak isteyen muhasebe meslek mensuplari i¢in gerceklestirdikleri mesleki faaliyetlerinde
sunduklar1 hizmet kalitesinin 6nemi artmistir. Muhasebe meslegini icra edenler faaliyetleri
geregi miikelleflerine somut ¢iktilar saglasalar bile 6ziinde hizmet sunmaktadirlar. Gelir ve
Kurumlar Vergisi miikellefi olanlar, muhasebe meslegini icra edenlerden yetki ve
sinirlamalar, yasalar ¢er¢evesinde hizmet almaktadirlar. (Atilgan, 2019: 1). 5786 Sayili
Kanun kapsami igerisinde muhasebe meslek mensuplarinin reklam yapmasi yasaktir ve
miikelleflerinin hizmet karsihiginda odedikleri iicretlerin tarifelere bagli olmasi gibi
nedenler; meslek mensuplarmin sagladiklar hizmetlerin kalitesinin, miikelleflerce
algilanmasi agisindan kisitlayici sebepler arasinda yer almaktadir. Meslegi icra edenlerin,
miisteri beklentilerini karsilayabilmeleri igin somut ¢iktilar: sinirlarla ¢evrilidir. Bu nedenle
meslek mensuplart meslegini icra ederken, misterilerinin istek ve beklentilerinin
karsilanabilmesi adina sozl1ii iletisimin 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir. Bagka bir ifadeyle diger
sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin miisteri kazanma ve elde tutma yolunda indirim,
reklam vb. stratejileri, meslek mensuplar1 yapamamaktadir. Bu nedenle meslek mensuplari
miikelleflerini elde tutmak i¢in giivene dayali ve uzun sireli iliskiler kurmak

durumundadirlar (Dendes vd., 2021: 2).

Ulkemizde muhasebe meslegini icra eden meslek mensuplar1 serbest muhasebeci
mali miisavir ve yeminli mali miisavir olarak iki gruba ayrilmaktadir. Her iki grupta yer alan
meslek mensuplarinin saglayacaklart hizmetler, belirli kurallar gergevesinde kanunlarla
belirlenmistir. Ulkemizde faaliyette bulunan isletmelerin biiyiik bir ¢ogunlugu, serbest
muhasebeci mali miisavirlerin yetkileri ¢ergevesinde hizmet almaktadirlar. Bu sebeple,
kanunlarla smirli yetkilere sahip meslek mensuplarinin saglayacaklari hizmetlerin;
kalitesinin Olgiilmesi, miikelleflerinin memnuniyet ve sadakatlerinin belirlenebilmesi

acisindan 6nemlidir (Banar ve Ekergil, 2010: 40).

Dolayisiyla bu calismada, “Canakkale ilinde muhasebe hizmeti sunan meslek
mensuplarinin, sunduklart hizmetin kalitesinin miikelleflerince nasil algilandigi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerinde nasil bir etkisinin oldugu, sunulan hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin; hizmet kalitesini 6l¢gmede

kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin bes boyutunun (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,



giivence, empati) hangi boyut/boyutlarindan daha fazla etkilendigi belirlenmeye

calistlmistir”.

Calismanin birinci boliimii giris ve literatiir taramasi1 boliimiidiir. Calismanin ikinci
boliimiinde muhasebe ve meslek mensuplar1 hakkinda bilgiler verilmistir. Bu boliimde
muhasebe ve muhasebe meslegi kavramlari agiklanmis olup muhasebe ve muhasebe
mesleginin O6nemine yer verilmistir. Calismanin {gilinci boliimiinde hizmet kalitesi
kavramina ait bilgiler verilmistir. Hizmet kalitesi kapsaminda oncelikle hizmet kavrami
aciklanmis ardindan hizmetin temel 6zellikleri ile hizmetlerin siniflandirilmasi yapilmaigtir.
Ayrica bu boliimde kalite kavrami ve daha sonrasinda kalitenin boyutlar1 ve kalitenin
unsurlarina yer verilmistir. Ardindan hizmet kalitesi kavrami, boyutlari, 6l¢limii ve 6l¢lim
modelleri, SERVQUAL Olgegi ve SERVPERF Modeli hakkinda teorik bilgilere yer
verilmigtir. Calismanin dordiincii boliimiinde miisteri memnuniyeti ve misteri sadakatine
yer verilmistir. Oncelikle miisteri memnuniyeti kavrami kapsaminda miisteri, i¢c ve dis
miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 agiklanmistir. Ardindan miisteri
memnuniyetinin dnemi, miisteri memnuniyeti olusturma siireci, miisteri memnuniyetini
olusturan faktorler, unsurlari ve memnuniyeti etkileyen faktorler hakkinda bilgilere yer
verilmistir. Sonrasinda miisteri memnuniyetinin 6l¢limii, 6l¢tim teknikleri aciklanmustir.
Ardindan tg¢iincli boliimde miister1 sadakati kavrami, isletmeler acisindan ve tiiketiciler
acisindan Onemi, misteri sadakati ile ilgili yaklasimlar, sadakat diizeyleri ve sadakati
etkileyen faktorler hakkinda bilgiler verilmistir. Son olarak bu bdliimde miisteri
memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliski agiklanmigtir. Calismanin besinci bélimiinde ise
arastirmanin amaci, Onemi, kapsami, yontemi, modeli, hipotezleri yer almaktadir.
Caligmanin altincit boliimiinde arastirma bulgulari, yapilan analizler ve yorumlari yer
almaktadir. Son olarak yedinci boliimde sonuglar ve 6neriler yer alip ¢calismada yararlanilan

kaynaklara yer verilmistir.
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Literatir taramasi

Yazar Adi ve Yii

Calismanin Yontemi

Calismanin Sonuglari

Abdullah OKUMUS
Adnan DUYGUN
(2008)

Abidin PISGIN
irfan ATESOGLU
(2015)

Ahmet TAN

Medet IGDE

Tarik Ziya CELIK
Mehmet Fatih BUGAN
(2016)

Arzu ORGAN
Bilge TEKIN
(2019)

Asil Cengiz GUR
Burcu ORALHAN
M. Nur KIRDOK
(2020)

Atilla AKBABA
izzet KILINC
(2001)

Acgik dgretim kursunun Istanbul ilinde
faaliyet gosteren kurslarinda sunulan
hizmetten yararlanan 6grencilerden anket
ile veriler toplanmistir. Toplanan veriler
faktor analizi, t-test ve korelasyon analizi
ile degerlendirilmistir.

875  katithmcidan  donen  anketler
sonucunda 780 anket analize tabi
tutulmugtur.  Anketlere faktor analizi

uygulanmustir.

200 katilim bankasi miisterisine, 200 200
mevduat bankasi miisterisine  anket
uygulanmigtir. Frekans, ki-kare testi,
faktor analizi, KMO testi, guivenilirlik
analizi, t-testi, korelasyon analizi

uygulanmustir.

Caligmada Denizli ilinde faaliyet gosteren
meslek  kuruluslarindan hizmet alan
miisterilere yliz ylize anket yapilarak
veriler toplanmistir. Frekans, giivenilirlik,

Servqual skor hesaplamalart yapilmustir.

Kayseri ilinde GSM operatoriinde hizmet
alan 511 katilmciya yiliz yiize anket
uygulanmigtir. Uygulanan anket
sonucunda toplanan veriler giivenilirlik,
korelasyon ve anova testleri ile analiz

edilmistir.

Hizmet kalitesi, servqual 6l¢iim teknigi ve
turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin
olgiilebilmesi i¢in servqual
uygulamalariin degerlendirilebilmesi

admna yapilan bir literatiir taramasidir.

Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet Kkalitesi arasinda fark oldugu
saptanmistir. Ayrica katilimeinin
algiladig1 hizmet kalitesi ile memnuniyet
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu
tespit edilmistir.

Finansal degistirme maliyetinin sadakat
tizerinde pozitif etkisi oldugu; degistirme
maliyetinin etkisi ise beklenenden daha az
oldugu saptanmistir. Memnuniyet tiim alt
gruplarda da sadakati pozitif e anlamli
etkilemektedir.

Miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bunun
yaninda miisteri sadakati bakimindan
banka tirlerine gore bir farklilik
goriilmemistir. Ayrica memnuniyet ve
sadakat arasinda pozitif bir korelasyon
oldugu  tespit  edilmistir.  Hizmet
kalitesinin  miigteri memnuniyeti ve
sadakati iizerinde pozitif etkileri oldugu
saptanmistir.

Aragtirmada  hizmet sunan meslek
kuruluglarmm giivenilirlik, heveslilik ve
giiven  boyutlarnn  ile  miisterilerin
beklentilerini karsiladigi, fiziksel
ozellikler ve empati boyutlarinda ise

karsilayamadig tespit eedilmistir.

Operatorlerin  hizmet kalitesi skorlari
arasinda anlamli bir farklihik olmadig
sonucuna varilmistir. Korelasyon analizi
sonucunda tiim operatérlerin - hizmet
kalitesi skorlar1 ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu
tespit edilmistir.

Yapilan  ilgili literatiir  incelemesi
sonucunda servqual dlgeginin  turizm
isletmelerinde uygulanabilir bir teknik
oldugu ve bu Olgiim tekniginin turizm
igletmelerinin sunduklari hizmet kalitesini
gelistirebilmeleri agisindan yol gosterici
oldugu ve literatiire katki sagladigi

sonucuna varilmistir.
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Ayse ZEYBEKOGLU
(2021)

Azize SAHIN
Serkan SEN
(2017)

Baranalp OZKAN
Selguk ALP
(2020)

Baris BULUT
(2021)

Burcu ILTER (2009)

Burhan KILIC
Ali ELEREN
(2009)

Calisma Antalya ilinde faaliyet gésteren,
tekstil  isletmelerinden  hizmet alan
misterilere internet ortaminda anket
formu yontemiyle yapilmustir. Veriler
kesfedici faktor analizi, KMO testi, Barlett
testi, giivenilirlik analizi, t testi, Anov a
testi, Pearson korelasyon testi, ¢oklu
regresyon analizleri ile analiz edilmistir.

Hizmet isletmesinin miisterilerine anket
yaptlmistir. Toplanan verilere frekans
analizi, giivenilirlik, korelasyon analizi,
giivenilirlik, korelasyon analizi, regresyon

analizi yapilmistir.

Ankete Istanbul ilinde metro hattin
kullanan 1044  katithmciya  anket
yontemiyle veriler toplanmistir. Veriler
tanimlayict istatistik, faktor analizi ve t-

test aracilig1 ile analiz edilmistir.

Ege Bolgesindeki X isletmesinden hizmet
alan 36 firmaya e posta ve telefon aracilig
ile anket uygulanmistir. Giivenilirlik-
normallik testi, t-testi, anova testleri

yapilarak veriler analiz edilmistir.

Aragtirmada ogrencilere yapilan
anketlerden toplam 192 anket
degerlendirilmistir. Giivenilirlik analizi,
frekans analizi, faktor analizi ve regresyon

analizleri yapilmustir.

Hizmet Kkalitesi literatlirii ve turizm
sektoriinde yapilan caligmalarda
kullanillan modellerin  arastirildigi  bir

literatiir calismasidir.

Uriin yeniliginin ve {iriin kalitesinin
miigteri sadakati iizerinde pozitif ve
anlamli  etkileri oldugu  sonucuna
vartmistir.

Uriin yeniligi-miisteri sadakati ve iiriin
kalitesi-miisteri ~ sadakati iligkilerinde
miisteri memnuniyetinin diizenleyici bir
roliiniin oldugu sonucuna varilmstir.
Hizmet kalitesi algist ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli iliski
bulunmustur. Hizmet kalitesinin tiim
boyutlar ile arasinda anlamli ve pozitif
iliskiler oldugu ayrica fiziksel 6zellikler,
givenlik ve giivence boyutlarinda
algilanan  hizmet  kalitesinde  artis
yagsanmasi miisteri memnuniyetini de
arttiracagi yoniinde bulgular saptanmustir.
M1 metro hatt1 yolcularmin memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu saptanmustir.
Yapilan faktér analizi sonucunda 23
degiskenin 5 degiskene indirgendigi ve
olusan 5 boyut ile demografik ifadeler
arasinda bir fark ve anlamli farklar oldugu
saptanmistir.

Ege Bolgesinde hizmet sunan demiryolu
igletmesinin algilanan hizmet kalitesi
beklenen hizmet kalitesinden diisiik

oldugu sonucuna varilmistir.

Caligmada ¢ikan boyutlardan politika ve
fiziksel ozellikler boyutlarinin miisteri
memnuniyeti ve sadakatini pozitif yonde
etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayrica
hizmet kalitesi boyutunun miisteri
sadakatini etkilemede diger boyutlara
kiyasla ¢ok giiclii olmadigi sonucuna
varilmustir.

Calismada hizmet kalitesi ve turizm
sektoriinde faaliyette bulunan igletmelerin
hizmet kalitesi konusunda yapilan
caligmalar degerlendirilmistir ve literatiire

bir katkida sagladigi tespit edilmistir.
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Burhan KILIC
Serap OK

Serhat Adem SOP
(2013)

Cafer TOPALOGLU
Ufuk KAYA
(2008)

Caner YILDIRIM
Okan Veli SAFAKLI
(2016)

Cigdem ALICAVUSOGLU
Ahmet GURBUZ
(2017)

Dilara Sansel ARISOY (2017)

Dilsad GUZEL
Giizin KOTAN
(2013)

Duygu AYDIN UNAL (2019)

Istanbul ilinde faaliyet gdsteren otel
miisterisi olan katilimeilardan toplanan
veriler 1s18inda 260 anket analize tabi
tutulmugtur. Frekans, korelasyon analizi
yapilmustir.

Benchmarking  kavraminin  literatiir
derlemesi ve ilgili konuda yapilan
calismalarin degerlendirildigi bir literatiir
taramasidir.

Caligmada veriler Lefke belediyesinin
hizmet verdigi 280 katilimciya anket
yontemi ile toplanmustir. Giivenilirlik ve
gecerlilik analizi, hipotez testleri, t-test,

tek yonlii varyans analizi uygulanmistir.

Veriler Tokat ilinde yerel topluma tasima
araci kullanan 748 yolcuya anket yapilarak
toplanmustir. Frekans, t-testi, tek yonli
varyans analizler ve faktor analizi

kullanilmusgtir.

10 aile saglig1 merkezi miisterisi olan 500
katilimciya anket yontemi ile veriler
toplanmustir. Toplanan verilere
giivenilirlik analizi, uygunluk analizi,
Kolmogoroc-Smirnorv ~ testi,  Mann
Whitney U testi, Kruskal Wallis H testleri

uygulanmigtir.

Kitiiphane hizmetlerinden yararlanan 382
ogrenciye anket uygulamasi yapilmistir.
Yapilan anket c¢aligmasinda toplanan
veriler frekans, giivenilirlik, t-testi,
korelasyon analizi ile degerlendirilmistir.
Ozel hastanede olan hastalardan anket
yontemi ile veriler toplanmustir. Kesfedici
ve dogrulayici faktor analizi, glivenilirlik

analizi uygulanmistir.

Sikayet degerlendirilmesi miisteri
sadakatini etkilemektedir. Ayrica hizmet
kalitesi algisinin  sadakat ile iligkisi
anlamli olsa bile etkisinin anlamsiz oldugu
tespit edilmistir.

Ilgili kavramin detayli arastirmasi,
¢esitlerinin ve slirecinin, turizm ornekleri
ile degerlendirildigi ilgili literatiire katki
saglayan bir ¢alismadir.

Belediyenin yaslilar ve engelliler igin
sagladigit  hizmetlerin en  yiiksek
memnuniyetsizlige sahip oldugu, i¢ilebilir
su hizmeti sunmadig1 tespit edilmistir.
Hizmet algilamasi ile cinsiyet arasinda
anlaml1 bir farkin olustugu ancak egitim,
yas ve meslek gruplari ile anlamli farkin
diisiik oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarm  hizmet ile ilgili kalite
algilart ¢ boyut altinda toplandig:
saptanmugtir. Faktor analizi ile elde edilen
bulgularin egitim durumu, gelir diizeyi ve
cocuk sahipligi ile aralarinda anlaml
iligkilerin oldugu saptanmustir. Ayrica
arastirmada katilimeilarin  yerel toplu
tagima araglari ile ilgili memnun olduklar
ve memnun olmadiklar1 temel durumlar
tespit edilmistir.

Arastirmanin yapildigi 10 aile saghgi
merkezinin  beklentileri  karsiladig1
sonucuna vartlmistir. En diisiik hizmet
kalitesine fiziksel degerlerin sahip oldugu,
en yiksek kalite algisimin empati ve
giivenilirlik boyutunda olustugu tespit

edilmistir.

Yapilan arastirmada Atatiirk Universitesi
Kiitiiphanesi’nin  sundugu hizmetlerin
ankete  katitlm  gosteren  kisilerin
beklentilerini karsilayamadigi soncuna
varilmustir.

Brady ve Cronin’in orijinal ¢alismasinda
iic boyut bulunmasina istinaden yapilan

arastirmada dort boyut tespit edilmistir.
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Duygu TALIH
Tiilay DEMIRALAY
(2012)

Ebru ONURLUBAS
Niyazi GUMUS
(2020)

Emine Rabia ERBAS
(2014)

Engin OZGUL
Nevzat DEVEBAKAN
(2005)

Enis HEMEDOGLU
(2012)

Veriler yiiz ylize anket yontemi yapilarak
toplanmustir. Toplanan veriler dogrulayici
faktor analizi, agiklayici faktor analizi,
Anova testi yapilarak yorumlanmustir.
Arastirmada verilerin toplanmasi i¢in en
cok tercih edilen 4 kargo firmasindan
hizmet alan ve Istanbul ilinde yasayan 384
kisiye anket yapilmustir. Faktor analizi,
giivenilirlik  analizi, normallik testi,
korelasyon ve regresyon analizleri
uygulanmistir.

Calisma SMMM’lerden hizmet alan
firmalara internet, e-posta, telefon ve yliz
yiize anket formu yontemiyle yapilmistir.
Faktor analizi, Barlett testi, KMO testi,
uygunluk analizleri (sekilsel inceleme,
basiklik (Kurtosis)-carpiklik (Skewness)
ve Kolmogorov Simirnov) giivenilirlik
analizi, Servqual puan hesaplamasi, T-

Testi, Anova testi yapilmustir.

Dokuz Eyliil Universitesi ve Ege
Universitesi  6grencilerine  (80) anket
uygulamasi yapilmistir. Servqual skorlar
hesaplanmistir.  T-testi  uygulanmugtir.

Anova testi yapilmistir.

Istanbul ilinde metro toplu tasimasini
kullanan 761 katilimciya yapilan yiiz yiize
anket teknigi ile veriler toplanmustir.
Toplanan verilere giivenilirlik analizi ve

Wilcoxon testi uygulanmistir.

Yapilan analizler sonucunda aligveris
sikliginin e-hizmet kalitesi algisinda artiga

neden oldugu tespit edilmistir.

Calisma sonucuna gore olusan hizmet
kalitesi boyutlarimin miisteri memnuniyeti
iizerinde anlamli ve olumlu etkilerinin
oldugu en ¢ok etkileyen boyutun

giivenilirlik boyutu oldugu saptanmigtir.

Miisterilerin hizmet aldiklari
SMMM’lerden beklentileri sirasiyla en
cok yanit verebilirlik, fiziksel goriiniim,
giivence, giivenilirlik ve en diisiik empati
boyutunda oldugu tespit edilmistir.
Miisterilerin beklentilerinin higbir boyutta
karsilanmadigi ancak yamt verebilirlik
boyutunun  diger  boyutlara  gore
miisterilerin beklentisini kargilamaya daha
yakmn oldugu goriilmektedir. Daha sonra
sirastyla giivence ve empati karsilamaya
yakindir. Giivenilirlik ve fiziksel gériiniim
boyutlarinin ise beklentiyi karsilamada
diger boyutlara gére daha uzak oldugu
tespit edilmistir. Ayrica elde edilen
Servqual puanlan ile kalite boyutlarina
verilen 6nemin, katilimcilarin demografik
yapilarma goére bir fark yaratip
yaratmadig1 detayli bir sekilde analiz
edilip yorumlanmustir.

Ege Universitesi ogrencilerinin Dokuz
Eyliil Universitesi 6grencilerine gore
beklenti  ve  algilama  arasindaki
farkliliklarn  daha iyi skorlara sahip
oldugu sonucuna varilmigtir. Ancak her
iki iniversitede 6grencilerin
beklentilerinin ~ karsilanamadigi  tespit
edilmistir.

Tiiketicilerin algiladig1 hizmet kalitesi ile
beklentileri arasinda anlamli farklar

oldugu sonucuna vartlmistir.
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Erhan EROGLU
(2000)

Erkan DENDES

Ece AKSU ARMAGAN
Asli ERINCIK DENDES
(2021)

Erol USTAAHMETOGLU
Mustafa SAVCI
(2011)

Ersin KURNAZ
Mehmet GUNER
(2019)

Esen GURBUZ
Ahmet ERGULEN
(2006)

Esra GOZUTOK
(2014)

Kalite, hizmet kalitesi gibi temel
kavramlar iizerinde ve bu kavramlarin
egitim sektorii tizerindeki yapist hakkinda
detayli bir arastirmanin, incelemenin

yapildig bir literatiir taramasidir.

Aydm ilinde faaliyet gosteren, muhasebe
mensubundan hizmet alan ve kendi
biinyesinde muhasebe birimi bulunmayan
isletmelere yiiz ylize anket calismasi
yapilmustir. Verilere frekans, giivenilirlik,

faktor ve regresyon analizleri yapilmistir.

Muhasebe biirolarindan  toplanan 55
anketin 45 tanesi degerlendirmeye
almmistir.  Degerlendirmeye  alinan
anketlere giivenilirlik analizi, frekans
analizleri, t-testi, korelasyon degerleri
hesaplanmustir.

215 anket formu analize tabi tutulmus ve
degerlendirilmistir. Faktor  analizi,
giivenilirlik, korelasyon analizi ve yapisal
esitlik modeli ile veriler

degerlendirilmistir.

Nigde ilinde yasayan kisilerden 421
katihmerya anket uygulamasi ile veriler
toplanmustir. Anket Grénroos’un
modeline  uyarlanarak  hazirlanmstir.
Verilere faktor analizi, KMO testi,
regresyon analizi uygulanmustir.

Caligma, Sivas ilinde faaliyet gosteren
TSO’na kayith aktif ticaret, liretim ve
hizmet isletmeleri iizerinde yapilmistir.
Veri toplama yontemi olarak anket formu
kullanilarak yiiz yiize anket yapilmistir.
Veriler giivenilirlik analizi, faktor analizi,
t-test ve ANOVA analizi, ¢oklu
karsilagtirma (Post-Hoc) testleri yani LSD

testi yapilarak analiz edilmistir.

Yiiksekogretim kurumlarindaki algilanan
hizmet kalitesinin belirlenebilmesi igin
hizmet kalitesinin on boyutu ele alinarak
ilgili sektordeki ¢alisanlarmn, sektorde
saglanan hizmetlerden beklentileri ve
algilamalari arasindaki farkin
kiyaslanmasi ile ortaya ¢ikacagi sonucuna
varilmstir.

Bes boyutlu hizmet kalitesi ti¢ boyut
altinda toplandig1 goriilmiistiir. Miisteri
memnuniyetini hizmet kalitesi
boyutlarinin olumlu yonde artirdigi ve
miisteri memnuniyetinin agizdan agiza
iletisimi pozitif yonde etkiledigi tespit
edilmistir.

Calismada  heveslilik  ve  empati
boyutlarinda farklilik oldugu, fiziksel
ozellikler,  giivenilirlik ve  giiven
boyutlarinda farklilik olmadigi tespit

edilmistir.

Hizmet Kkalitesinin  heveslilik boyutu
haricindeki dort boyutunun miisteri
memnuniyetini olumlu yénde etkiledigi,
heveslilik boyutunun olumsuz yo6nde
etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayrica
¢alismada meslek mensubundan hizmet
alan miikelleflerin memnuniyet diizeyleri
yiiksek ¢ikmugtir.

Nigde Universitesi’nin verdigi
fonksiyonel hizmet ile olumlu imaj
arasinda pozitif; verdigi teknik kalite ile
olumlu imaj olusturma arasinda negatif bir

iligki oldugu tespit edilmistir.

Genel olarak miikelleflerin biiyiik oranda
hizmet aldiklar1 meslek mensuplarindan
memnun olduklari sonucuna

varilmaktadir.
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Evrim CANER
Ozgiir KULCU
(2016)

Faruk Kerem SENTURK
Hasan Arif EKER
(2017)

Fatih TUNA
(2019)

Furkan Ali BAYRAKTAR
(2021)

Gamze TEMIZEL
Betiill GARDA

(2017)

Gorkem BAYRAMTAN
(2020)

Halil SAVAS
Ayse Giilderen KESMEZ
(2014)

Gronroos Modeli’nin  detayli  olarak

incelendigi bir ¢aligmadir.

Diizce ilinde ikamet eden 140 miisterinin
cevapladigi anket formlar1
degerlendirmeye alinmustir.
Degerlendirmeye alinan anketlere frekans
analizi, giivenilirlik  analizi, ¢oklu
regresyon analizi, t-testi, Anova testi
yapilmustir.

Arastirma havayolu tagimaciligi
sektoriinde hizmet sunan isletmenin
misterilerine anket formu kullanilarak
yapilmistir. Elde edilen veriler giivenilirlik
analizi, faktor analizi, KMO ve Barlett
testleri, korelasyon analizi ve regresyon
analizi yapilarak analiz edilmistir.

351 kisiye internet aracilign ile anket
formu kullanilarak yapilmistir. Verilerin
analizi giivenilirlik analizi, t test ve Anova
analizi, korelasyon analizi, regresyon

analizi ile yapilmistir.

Konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan
hizmet kalitesi modelleri incelenmistir.
Tiirkiye genelinde yapilan ¢alismada 417
katilimemin cevapladigi anket formunan
397’si degerlendirmeye alinmustir.
Toplanan verilere giivenilirlik, faktor ve
resgresyon analizleri ile
degerlendirilmistir.

Denizli ilindeki on aile sagligi merkezi
hastas1 olan 180 katilimciya anket
yapilmistir. Giivenilirlik analizi, Servqual

skor hesaplamalar1 yapilmistir.

flgili konu {izerine ve model iizerine
detayli yapilmis bir literatiir taramasidir.
Calisma sonucunda model ile birlikte
teknik, fonksiyonel ve imaj kalitesini
Olgmenin miimkiin olabilecegi tespit
edilmistir.

Hizmet kalitesinin giivenilirlik, empati ve
yanit verebilirlik boyutlarinin  misteri
sadakati tizerinde pozitif ve anlamli;
fiziksel ozellikler boyutunun ise anlamli
bir etkiye sahip olmadifi sonucuna

vartlmistir.

Havayolu tagimaciligi hizmet kalitesine
kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati direkt olarak etki ettigi

gOrilmiistiir.

Calisma sonucunda, satis danigmaninin
yetkinligi ve miisteri odakliligi satis
danismanina duyulan memnuniyet
tizerinde, miisterinin markaya olan
sadakati lizerinde pozitif yonde etkilidir.
Ayrica  satis  danmigmaninin - miisteri
odakliligi  misterinin  markaya olan
sadakati tizerinde olumlu yonde etkilidir.
Caligmada ilgili konu hakkinda model
incelemesi yapilarak literatire katki
saglanmustir.

E-hizmet kalitesinin web sitesi diyazni, e-
giivence ve Ozellestirme boyutlarinin
miisteri sadakatine pozitif ve anlamli
etkisinin oldugu; duyarlilik boyutunun ise
miisteri sadakati iizerinde anlamli bir
etkisinin olmadig tespit edilmistir.
Denizli ilindeki aile sagligi merkezlerinin
sagladig hizmetlerin hastalarin
beklentilerini  karsilamadigi  sonucuna
varilmustir. Sirasiyla fiziksel ozellikler,
empati, heveslilik, giiven ve giivenlik
boyutlarinda miisterilerin beklentilerinin

karsilanamadig tespit edilmistir.
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Hamit KAYA
(2020)

Hasan BULBUL
Omiir DEMIRER
(2008)

Hilal CELIK (2011)

Hilmi Erdogan YAYLA
Ekrem CENGIZ
(2006)

Calisma Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
Sosyal  Tesislerinden  hizmet alan
miisterilere yliz ylize anket yontemiyle
uygulanmustir. Toplanan verilere
gecerlilik ve giivenilirlik analizleri, faktor
analizi, KMO testi, regresyon analizi

uygulanmistir.

440 banka miisterisine anket yapilmstir.
EFA, CFA’dan yararlanilmigtir. Faktor
analizi, KMO testi, Barlett’s testi,
giivenilirlik, korelasyon testleri

uygulanmistir.

Istanbul ilinde bulunan 3 ahgveris
merkezinde yapilan bu calismada; 550
katilimciya uygulanan anketler ile veriler
toplanmustir. Frekans, yiizde ve t-testi
uygulanmistir.

ki bolimden olusan makale galismasi
yapilmustir. i1k calismada, hizmet kalitesi
boyutlari, 6l¢iim araglari, hizmet kalitesi
ve muhasebe biirosu arasindaki iliski
kavramsal gergevede incelenmistir. Ikinci
calisma, Trabzon ilinde faaliyet gésteren,
muhasebe biirolarindan hizmet alan ve
TSO’na  kayith  aktif isletmelerin
muhasebe departmanlarina ve ilgili
yoneticilerine yiiz ylize anket yontemiyle
yapilmistir. Dogrulayict faktoér analizi,
uyum  iyiligi  (indeksleri) testleri,
regresyon analizi yontemleri kullanilarak

analiz edilmistir.

Genel olarak sosyal tesislerde miisteriler
iyi bir deneyim yasamistir, ortamin rahat
ve huzurlu oldugu, servis ve iiriinlerin iyi
oldugu, personelin ilgili  oldugu,
porsiyonlarin doyurucu ve iriinlerin taze
oldugu, tesislerin temiz oldugu sonucuna
varilmaktadir. Miisterilerin sosyal
tesislerden algiladiklart hizmet
deneyimleri ile memnuniyetleri arasinda
pozitif bir iligki vardir.

iki modelinde giivenilir ve gegerli oldugu
tespit edilmistir. Arastirma sonuglarina
gore SERPERF’in  hizmet kalitesi
boyutlamada SERVQUAL modeline gore
daha gii¢lii oldugu ve 5 boyutlu oldugu
tespit edimistir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 igin beklenen
hizmet ile algilanan hizmet Kkalitesi
arasindaki farkin anlamli oldugu sonucu

tespit edilmistir.

Ilk c¢alismada, kavramlar detayli bir
sekilde ele incelenmistir. Tkinci ¢alisma,
degiskenlerin algilanan kaliteyi olumlu

yonde etkiledigi sonucuna varilmistir.
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ibrahim Halil OZDENER
Adnan DUYGUN
(2020)

ibrahim YALCIN
Selim KOCAK
(2009)

fsmail KOCABAS
017)

isra ATES
(2020)

Calismada Istanbul ilinde yasayan 322
Trendyol miisterisine anket yapilarak
veriler toplanmustir.

Gilvenilirlik, fark analizleri, Mann
Whitney U testi, Kruskal Wallis H testi ve
regresyon analizi ile toplanan veriler

degerlendirilmistir.

Nigde Devlet Hastanesi’nde olan 200 kisi
ile yliz ylize anket ¢aligmasi yapilmistir.
Calisan ve hasta olarak ele alinan
katilimeilardan toplanan verilerin
demografik ve yargilara verdikleri
cevaplar ortalamalari alinarak
degerlendirilmistir.

Inonii  Universitesi 6grencisi olan 500
katilimciya anket ¢aligmasi uygulanmigtir.
Toplanan verilere giivenilirlik analizi,

frekans analizi ve t-testi uygulanmigtur.

Arastirma  Mugla’da  (Mentese ve
Marmaris) bulunan banka miisterisi olan
KOBP'ler iizerinde yapilmistir. Veriler
anket formu ile yiiz yilize goriismeler
yapilarak toplanmustir. Toplanan verilere
giivenilirlik analizi, korelasyon analizi,
Post Hoc testi, t-testi, ANOVA testi,

regresyon analizi yapilmistir.

E-perakende isletmesinin hizmet kalitesi
algis1 acisindan cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim degiskenleri ile arasinda
anlamli  farklilk  bulunmadig; gelir
durumu ile arasinda anlamli bir farkin
bulundugu saptanmistir. Ayrica marka
degeri agisindan cinsiyet ve egitim
degiskenleri ile arasinda anlamli bir fark
olmadigi; yas, medeni durum, gelir
durumu degiskenleri arasinda anlamli bir
farkin oldugu sonucuna varilmstir.
E-perakende isletmesinin marka degerinin
isletme hizmet kalitesi algisim etkiledigi
sonucu tespit edilmistir.

Kesifsel bir galisma oldugu igin hipotezin
tiretilmedigi ve c¢alisanlar ve hastalar
izerine yapilan c¢alismada miisteri
memnuniyetinin tam olarak

saglanamadig1 sonucuna varilmistir.

Cagr1 merkezi sorumlularinin miisterilerin
kisisel verilerini ne amagla kullandigini
anlasihr ~ bir  dille acikladiginda
miisterilerin memnuniyetlerinde bir artis
gozlemlenmistir. Ayrica sinirli miisteriye
kars1 sakin ve anlayish, uygun bir dille
karsilik veren ve miisteriyi anlayan
sorumlular  karsisinda  miisterilerin
memnuniyetlerinin arttigi tespit edilmistir.
Calismada ayrica miisterilerin sorunlarina
¢oziim bulunabilmesi memnuniyetlerinde
art1s gostermesine neden oldugu sonucuna
vartlmistir.

Degiskenler arasinda pozitif diizeyde

iligkiler oldugu tespit edilmistir.
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Jeyhun MAMMADOV
(2019)

Kahraman CATI
Cenk Murat KOCOGLU
(2008)

Kenan SAHIN
(2013)

Kerim BANAR
Vedat EKERGIL
(2010)

M. Nedim BAYUK
Ferit KUCUK
(2007)

Arastirmada bes yildizli konaklama tesisi
miisterilerine anket yapilmustir. Veriler
frekans, normallik, giivenilirlilik,
aciklayict faktor analizi, KMO ve Barlett
testleri, dogrulayict  faktdr analizi,
regresyon analizi, korelasyon analizi, t-
test, anova, Post Hoc uygulanmustir.

Karadeniz’de faaliyette bulunan {i¢ tane
dort yildizli otel miisterisi olan 92
katihmerya anket uygulanmustir. Faktor
analizi, t-testi, Anova, regresyon ve

korelasyon analizleri yapilmustir.

Arastirma KKTC, Lefkosa, Girne,
Gazimagusa, Giizelyurt bdlgelerinde
yasayan 50 banka miisterisi tizerinde anket
yontemi kullanilarak yapilmustir.
Giivenilirlik analizi uygulanmistir. Ayrica

Servqual skor farklar1 hesaplanmistir.

Eskisehir ilinde faaliyet gosteren SM ve
SMMM’lerden hizmet alan isletmeler
iizerinde, internet araciligiyla anket formu
gonderilerek yapilmis bir calismadir.
Toplanan veriler Ki-kare bagimsizlik testi,
glivenilirlik analizi, Kaiser-Meyer-Olkin
testi, agiklayici faktor analizi ve regresyon
analizi teknikleri ile analiz edilmistir.

Miisteri tatmini ve misteri sadakati
kavramlart iizerine yapilan bir literatiir

taramasidir.

Analizlerin sonucuna gore hizmet kalitesi
ve fiziksel kalite olmak iizere iki boyutlu
bir yapmin oldugu tespit edilmistir.
Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonde bir iligki oldugu

tespit edilmistir.

Arastirmada oncelikle miigteri
memnuniyetini etkileyen faktorler
belirlenmistir. Belirlenen bu faktorler
sonucunda tutumsal ve davranigsal
sadakat arasinda pozitif bir iligki oldugu
tespit edilmistir.

Erkek katilimeilarin  beklenti ve algi
skorlarinin duyarlilik boyutunda kadinlara
gore daha yiiksek ¢iktig1 diger boyutlarin
tamammda ise kadm katilimeilarin
beklenti algt skorlarmim erkek
katilimcilara oranla daha yiiksek ¢iktig
tespit edilmistir.

Hizmet kalitesinin ~ boyutlar1  olan
giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zelliklerin
miisteri memnuniyetini olumlu yoénde
etkiledigi, giivenlik ve  heveslilik
boyutlarinin  miisteri memnuniyetini
yeterince saglayamadig1 sonucuna

varilmustir.

flgili konu hakkinda yapilan literatiir
derlemesi sonucunda aralarinda bir iliski
oldugu ancak sadakatin tatmine yani
memnuniyete esit olmadigt goriilmistiir.
Ayrica miisteri tatmini miisteri sadakati
icin gereklidir ama yeterli bir kavram

degildir.
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M. Nedim BAYUK
(2006)

Mehmet Akif ONCU
Dogan KUTUKIZ

Cenk Murat KOCOGLU
(2010)

Mehmet AKSARAYLI
Ozge SAYGIN
(2011)

Mehmet Ismail YAGCI
Teoman DUMAN
(2006)

Mehmet PEKKAYA
Fatma AKILLI
(2013)

Mehmet SARIISIK
Filiz DIKKAYA
(2015)

Hizmet pazarlamas: literatiiriinde hizmet
isletmeleri ve misteriyi elde tutma
alaninda yapilan literatiirgaligmasidir.

Calismada 204 banka miisterisine anket
yontemi uygulanarak veriler toplanmustir.
Caligmada toplanan verilere faktor analizi,

t-testi, Anova testi yapilmstir.

Dokuz Eyliil Universitesi Buca Kiz
Ogrenci  Yurdu'nda  hizmet  alan
ogrencilere anket uygulanmustir.
Givenilirlik  analizi, Servqual skor
hesaplamalari, lojistik regresyon analizi
yapilmustir.

225 hastaya anket calismasi yapilarak
veriler toplanmistir. Toplanan verilere
faktor analizi, Anova testi ve regresyon

analizi yapilmistir.

Havayolu miisterisi olan 596 katilimciya
anket yapilmistir. Yapilan anketler
frekans, Ki-kare testi, giivenilirlik analizi,
faktor analizi, fark analizi, anova testi ile

degerlendirilmistir.

Caligma, Ankara-Haymana’da faaliyette
bulunan 2 adet dort yildizli otel misterisi
olan 166 katilimciya anket yontemi
uygulanarak veriler toplanmustir. Faktor
analizi, T-test, One-Way Anova, Scheffe
testleri uygulanarak toplanan veriler analiz

edilmistir.

Hizmet isletmelerinin miisterilerini elde
tutmalar igin ilgili literatiirde yapilmis
calismalarin derlendigi bir aragtirmadir.
Miisterilerin en ¢ok kullandigi banka
islemleri tespit edilmistir. Faktor analizi
sonucunda hizmet kalitesi 4 boyut altinda
toplanmustir. Caligmaya katilan
katihimeilarin cinsiyetlerinin farkli olmasi
hizmet kalitesi hakkindaki diistincelerinde
farklilik yaratmadigy; yas, gelir ve egitim
durumlarina bagh olarak kaliteyi etkileyen
durumlara karsi diisiincelerinde farklilik
yarattig1 tespit edilmistir.

Katilimeilarin algiladigt hizmet
kalitesinin; hizmetleri tercih etme ve
tavsiye etmesine etkisi oldugu sonucuna

varilmustir.

Yapilan aragtirmada ¢ikan sonuglar
dogrultusunda devlet hastanesinde fiziki
gbriiniim ve muayene Oncesi sunulan
hizmetlerin, 6zel hastanede c¢ikan tiim
boyutlarin, {niversite hastanesinde ise
doktorluk hizmet diizeyinin, ihtiyaglar
karsilama  diizeyinin = ve  fiziksel
goriiniimiin memnuniyeti etkiledigi tespit
edilmistir.

Katilimeilarin genel olarak havayollarinin
sundugu hizmetlerin kalitesinden
memnun olduklar1 tespit edilmistir.
Heveslilik disindaki boyutlarin tamaminin
miisteri memnuniyetini sagladigi tespit
edilmistir. Sonuglarin demografik
ozelliklere gore farklilasabilecegi
sonucuna vartlmistir.

Calisma sonucunda otellerin sundugu
hizmetlerin miisteri beklentilerinin altinda

kaldig1 sonucuna varilmistir.
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Memduh CEYLAN (1997)

Mesiha SAAT (1999)

Mikail EROL
(2007)

Mustafa Erdi ATILGAN
(2019)

Miicahit CELIK (2012)

Nuray OZDIPCINER
Seher CEYLAN
(2017)

Oguz YILDIZ
Sabri ERDIL
(2013)

Toplam  Kalite  Yonetimi, Miisteri
Memnuniyeti kavramlari tizerine literatiir
taramasidir.

Hizmet modeli, hizmet kalitesinin
6lctilmesi ve Servqual analizi

kavramlarinin literatiir galigmasidir.

Canakkale’nin Biga ilcesinde faaliyet
gosteren miikelleflere posta aracilig
yapilan anket ¢aligmasinda 18lanket
degerlendirmeye  alinmistir.  Verilere
giivenilirlik, faktor analizi, KMO ve

Barlett testi yapilmustir.

Calisma, Tokat ilinde faaliyet gosteren
miikelleflere veri toplama yontemi olan
anket yontemi ile yiiz yiize ve elektronik
ortamda yapilmistir. Toplanan verilere
gegerlilik, glivenilirlik, normallik analizi,
frekans analizi, agiklayici faktor analizi, t-
testi, Anova testi, korelasyon analizi ve

regresyon analizleri yapilmistir.

Arastrmada  toplamda 327  anket
toplanmustir. Arastirmada toplanan anket
cevaplarina giivenilirlik, frekans analizi ve

regresyon analizi uygulanmustir.

Arastirmada veriler anket yontemiyle
toplanmustir. 360 anket analize uygun
goriilmiistir. Toplanan veriler T-test,
Anova, Scheffe analizleri ile test
edilmistir.

1100 katilimerya yiiz yiize anket yontemi
kullanilarak veriler toplanmistir. Veriler
faktor analizleri, Anova testi ile analiz

edilmistir.

Miisteri, miisteri memnuniyeti, Toplam
Kalite  YoOnetimi, egitim  Ogrencisi
kavramlar iizerine literatiir derlemesidir.
Hizmetin, {irtinden farkli olmasi sebebi ile
kalite Ol¢limiiniin zor oldugu tespit
edilmistir. PZB’nin Servqual modeli ile
hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde literatiire
o6nemli bir katki sagladigi sonucuna
varilmstir.

Calismada faktor analizi ile belirlenen
iletisim, sorumluluk, bilgi ve davranis
boyutlarindaki gibi muhasebeciler
misterilerini  memnun  etmek igin
¢abaladiklarinda onlarla uzun omiirli
iligkiler ~ kurabilecekleri ~ sonucunda
vartlmistir.

Miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesinden pozitif yonde -etkilendigi
tespit edilmistir. Kadmlarin  hizmet
kalitesi ~ algisimin = ve  memnuniyet
diizeylerinin  erkeklere kiyasla daha
yiiksek oldugu, isletmelerin ¢aligma siiresi
artttkca  hizmet  kalitesi  algisinda
degisikligin olmamastyla birlikte
memnuniyet diizeylerinin arttigi, meslek
mensubu ile gorigme sikliklari artan
miikelleflerin hizmet kalitesi algilarinin ve
miisteri memnuniyeti diizeylerinin arttig
sonuglarma ulagilmustir.

Adiyaman Universitesi yemekhanesinin
sundugu hizmetlerden faydalanan
katilimcilarin memnun olduklart ancak
yemegin katilimeilar etkileme
yeteneginin yetersiz oldugu sonucuna
varilmustir.

Cinsiyet, egitim, yas ve  gelir
degiskenlerinin  miisterilerin  hizmet
kalitesi algilamalar1 iizerinde farkliliklar

yarattig1 sonucuna varilmistir.

Calisma sonucunda, SERVPERF
Olgeginin algillanan hizmet kalitesini
SERVQUAL olgeginden daha fazla
acikladigini ve SERVQUAL 6lgeginin bes
boyuttan, SERVPERF &lceginin ise tek
boyutlu bir yapidan olusmadigi tespit

edilmistir.
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Oktay EMIR
Gonca KILIC
Elbeyi PELIT
(2010)

Osman KARATEPE (1999)

Osman M. KARATEPE (1997)

Omer Okan FETTAHLIOGLU
Mehmet POLAT

Sevda DEMIR

(2016)

Ozgiir OZER
Yusuf GUNAYDIN
(2010)

Ozlem MIDILLI
(2011)

Antalya’da faaliyet gosteren 20 {i¢ yildizli
otelde konaklayan 467 misteriye anket
calismas1 yapilmustir. Degerlendirmeye
450 anket alinmustir. Giivenilirlik analizi,

t-testi ve Anova testi ile analiz edilmistir.

1988-1999  yillart arasinda  yapilan

¢aligmalarin incelendigi literatiir
taramasidir.
Hizmet Kalitesi Modelinden

yararlanilarak algi ve beklenti arasinda
olusan/olusabilecek  sorunlarin ilgili
literatiirden yararlanilarak ¢6ziim 6nermek

amaciyla yapilan bir literatiir ¢aligmasidir.

Otel isletmesinde konaklayan 93 msteriye
anket ¢alismasi yapilmistir. Giivenilirlik
analizi, Sevqual puan hesaplamalari,

Anova testi uygulanmistir.

Dort yildizli otel miisterisi olan 165
katihmerya anket calismasi yapilmustir.
Toplanan verilere giivenilirlik analizi,
faktér  analizi, regresyon  analizi
uygulanmstir.

Laboratuvardan hizmet alan kuruluglardan
anket formu ile e-posta, faks, yiiz yiize
goriismeler yapilarak veriler toplanmustir.
Toplanan verilere frekans analizi, faktor
analizi, glivenilirlik analizi, KMO testi,
Barlett testi, korelasyon analizi, ¢oklu
regresyon  analizi, Anova,  ¢oklu
karsilagtirma (Scheffe ve LSD) testleri

uygulanarak analiz edilmistir.

Otellerin sundugu hizmetlerin
miigterilerin ~ milliyetlerinin  dikkate
alinarak saglanmasi, miisterilerin
kiyafetlerinin temizlenmesi konusunda
olanak saglanmasi, yeme-igme konusunda
tercihlerin ¢esitli olabilmesi sebebi ile
diyet-vejetaryen gidalarin bulunmasi gibi
miisteriye yonelik hizmetlerin bulunmasi
miisterilerin memnuniyetlerini st
diizeyde olugsmasini  sagladigr tespit
edilmistir.

Hizmet kalitesi, boyutlar1 ve modeli ile
ilgili literatiir arastirmas1 sonucunda ilgili
konuda yapilan ¢aligmalarin derlendigi bir
aragtirmadir. Farkli alanlarda yapilan
hizmet kalitesi calismalarinda giivenilirlik
ve gecerlilik boyutlart ile ilgili farkli
sonuglar ¢iktig1 sonucuna varilmistir.
Hizmet Kalitesi Modeli kullanilarak
yapilan ¢aligmalarin ilgili literatiire katki
yaptig1 ancak c¢alismanin yapildigr yilda
ilgili konunun pazarlama literatiiriine
kazandirilmasi ve kabul gérebilmesi igin
ampirik calismalara ihtiyacin oldugu
sonucuna varilmstir.

Hizmet Kkalitesinin tiim boyutlar1 ile
miisteri memnuniyetinin karsilanamadigi
tespit edilmistir. Isletmenin sundugu
hizmetten miisterinin beklentisi ile algisi
arasindaki fark ¢ok bityiik ¢tkmamustir.
Otel isletmelerinde resepsiyon ve mutfak
bolimlerinin  miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati yaratma onusunda en
basarili olan boliimler oldugu sonucuna
varilmustir.

Miisteriler ile olan iletisimin 6nemli
oldugu sonucuna varilmistir. Misteri
memnuniyetinin etkililik faktorii ve deger
faktorli tarafindan betimlendigi tespit
edilmistir. Ayrica veriler farkli sektdrde
faaliyet gosteren miisterilerden
toplanmistir ve miisterilerin sektorlerine
gore teknik konularda, etkililik ve deger
konularinda  farklilastiklar1  sonucuna

varilmustir.
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Polat CAN (2016)

Recep BUBER
Hakan BASER
(2012)

Recep CICEK
fsmail Can DOGAN
(2009)

Said KINGIR

Siileyman AGRAS

Yilmaz MARTIN

Hasan Onal SEYHANLIOGLU
(2019)

Samet AYDIN
Ecem ONAYLI
(2020)

Selma Meydan UYGUR
Sait DOGAN
(2013)

Serhat TEGIN
(2015)

Usak Universitesi kiitiphanesinin
sundugu hizmetlerden yararlanan 400
ogrenci ile anket caligmasi yapilmigtir.
378 anket analize dahil edilmistir. Frekans
analizi, Servqual skor hesaplamasi,

korelasyon ve t-testi yapilmistir.

Ankara ilinde bulunan Vakif Universitesi
hastanesinden hizmet alan 80 hastaya
anket ¢alismas1 yapilmustir.  Ankete
katilim gosterenlerin profilleri ve goriisleri

incelenmistir.

iki adet kamu bankasimnin 200 miisterisi, 2
0zel bankanin 120 miisterisine anket
yontemi kullanilarak veriler toplanmustir.
Toplanan verilere giivenilirlik analizi, t-
testi uygulanmistir. SERVQUAL skorlari
hesaplanmustir.

Armutlu ve Kuzuluk kaplicasi miisterisi
ola 406 katilimciya anket calismasi
uygulamasi ile yapilan bir calismadir.
Frekans analizi, GAP analizi, T-test,
anova ve post hoc testleri ile analiz
edilmistir.

364 kisiye anket yapilmistir. Toplanan
veriler faktor analizi, giivenilirlik analizi

PLS-SEM analizleri yapilmustir.

Caligmada 409 kisiye anket yapilmistir.
Gegerlilik ve  giivenilirlik  analizi,
dogrulayict faktor analizi ve diger
restoranlarin kargilagtirilmasi ve
memnuniyet igin analizler yapilmustir.

Calisma, 2014 yilinda Siirt ilinde faal
olan, il merkezinde c¢alisgan ve mali
misavire bagli  mikelleflere  anket
yontemi kullanilarak yapilmustir.
Toplanan verilere giivenilirlik analizi,
frekans analizi yapilmistir. Servqual
skorlar1 hesaplanmigtir. Daha sonra T-
Test, Anova ve Kruskal Wallis H-Testi

yapilmustir.

Ogrencilerin bekledigi hizmet kalitesi ile
algiladig1 hizmet kalitesi arasinda anlaml
farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Ayrica
beklenen hizmet kalitesinin algilanan
hizmet kalitesinden yiiksek oldugu
boylece kiitiiphanenin sundugu
hizmetlerin  6grencilerin  beklentilerini
karsilayamadig1 saptanmistir.

Hatalarin doktor davranislari karsisinda
memnun olduklar1 ve diger personellere
karsida memnuniyet hissettikleri tespit
edilmistir. Caligmada hastanenin fiziksel
ortami ve diger hizmetleri hakkinda da
olumlu disiinceleri oldugu ve memnun
olduklari sonuglar1 ¢ikarilmustir.

Genel olarak miisterilerin bankalardan
aldiklar1 hizmetlerin beklentilerinin biraz
altinda kaldig1 ve giivence boyutunun en

yiiksek algilanan boyut oldugu tespit

edilmistir.
Calismada isletmenin sundugu
hizmetlerin tamaminda miisteri

beklentilerinin  karsilanamadigi  tespit

edilmistir.

Calisma sonucunda miisteri deneyimi alt
boyutu olan kullanighlik ve kullanim
kolaylig1 boyutlarinin miisteri tatmini ve
miisteri sadakati tizerinde pozitif ve
anlamli etkilerinin oldugu saptanmustir.
Diger boyutlarinin ise miisteri goziinde bir
fark yaratmadigi tespit edilmistir.

Karsilastirlan her iki tip restoran iginde
miisterilerin memnuniyet seviyelerinin iyi

oldugu sonucuna varilmustir.

Miikelleflerin algiladiklart hizmet
kalitesinin, beklentilerinin altinda oldugu
goriilmiistir. Miikelleflerin demografik
ozelliklerinden cinsiyet, medeni durum ve
yasin beklenti degiskenleri iizerinde;
cinsiyet, yas, gelir ve egitim durumunun
algt  degiskenleri iizerinde anlaml

farkliliklara ~ yol  agtigi  sonucuna

varilmustir.
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Tablo 1’in devami

Sevgi ORUC
(2008)

Siileyman BARUTCU
(2007)

Vahide OZTURK
(2019)

Veysel YILMAZ
Zeynep FILIZ
Betiil YAPRAK
(2007)

Waleed Nayyef Mohammed
MOHAMMED
(2017)

Yavuz DEMIREL
(2007)

Eskihisar-Topgular arasi feribotlarinda
yolculuk yapan otobiis firmalarina yapilan
251 anket ile veriler toplanmistir.
Toplanan  verilere  faktor  analizi,
giivenilirlik analizi, korelasyon analizi ve

regresyon analizi yapilmistir.

Internet ortaminda gonderilen anket
formlarindan 226 anket degerlendirmeye
almmustir.  Gilivenilirlik analizi, faktor
analizi, Anova ve regresyon analizi ile
caligmada  toplanan  veriler analiz

edilmistir.

Ankara’da subeleri olan hazir giyim
isletmesinin 400 miisterisine, anket
yapilarak veriler toplanmistir. Veriler
frekans analizi, kesfedici faktor analizi,
korelasyon analizi, ¢oklu ve tekli dogrusal
regresyon analizleri yapilarak analiz
edilmistir.

111 Anadolu Universitesi, 150 Eskisehir
Osmangazi Universitesi dgrencisine anket
yapilmistir. 239 anket analizlere tabi
tutulmustur. Faktor analizi, t-testi, Anova

testi, Servqual skorlar1 hesaplanmustir.

Caligma, Irak’in Samarra, Bagdat ve
Tekrit sehirlerinde falliyet gosteren farkli
sektorlerde yer alan igletmelerin yonetim
birimi ¢alisanlar1 ve memurlarina yiiz yiize
anket formu yontemiyle uygulanmistir.
Caligmada verilere faktor analizi, Barlett
ve KMO testi, ¢oklu regresyon analizi
uygulanmustir.

395 sube yoneticisine anket yapilmustir.
Frekans analizi, gecerlilik ve giivenilirlik
analizi, faktor analizi, korelasyon analizi,
regresyon analizi, Anova ve t-test

yapilmugtir.

Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti
Endeksi’nde yer almayan kurum imaji
degiskeninin  miisteri ~ memnuniyeti
iizerinde etkisi oldugu saptanmustir.
Giiven boyutunun miisteri sadakatine
etkisinin diger faktorlerden daha az
oldugu ve fiziksel kalite boyutunun
miisteri memnuniyeti {izerinde bir
etkisinin olmadig tespit edilmistir.

Genel olarak e-miisterilerin ihtiyaglarini
e-magazalardan karsilamaya karsi olumlu
tutum sergiledikleri tespit edilmistir.
Arastirmada en 6nemli degisken maliyet
¢ikmistir.  Ardindan  hizmet kalitesi
gelmektedir. Ardindan e-magaza igerigi
her bilgiye ulasilabilirlik miisteriler igin
¢ok 6nemlidir.

Hizmet Kkalitesi boyutlarininin miisteri
memnuniyeti iizerinde pozitif yonlii

etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Osmangazi  Universitesinin ~ sagladig1
hizmetin algilanmasinin Anadolu
Universitesinden daha diisiik oldugu tespit
edilmistir. Her iki {niversitenin de
beklentileri karsilayamadigi  sonucuna
varilmustir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin tiimiiniin
miisteri memnuniyeti {izerinde etkili
oldugu tespit edilmistir. Aralarindaki iliski
incelendiginde en ¢ok etkileyen boyutun
giiven, en az etkileyen boyutun heveslilik

oldugu sonucuna varilmustir.

MIY boyutlarmin miisteri sadakatine
pozitif bir iligkisi vardir. Bankacilik
sektoriinde misteri ile ilgili olan iletisimin
miisteri sadakatine dogrudan bir etkisi

oldugu tespit edilmistir.

17



Tablo 1’in devami

Zeynep TURK
(2009)

Istanbul Menkul Kiymetler Borsasina
kayitll isletmelerin, denetim firmasi
misterisinden 207  misteri  anket
formlarina katilim saglanmustir.
Giivenilirlik analizi, faktor analizi, yapisal
esitlik modeli yontemleri kullanilmistir.
Ayrica  ki-kare, regresyon analizleri

uygulanmistir.

Denetim firmasi miisterisinin algiladigi
hizmetler sonucunda miisteri
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi
tespit edilmistir. Ayrica algilanan kalite
sadakati de pozitif yonde etkiledigi

sonucuna varilmstir.
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IKINCi BOLUM
MUHASEBE VE MUHASEBE MESLEK MENSUPLARI

Calismanin ikinci boliimiinde muhasebe ve muhasebecilik meslegi teorik olarak
aciklanmis, muhasebe mesleginin dnemi ve muhasebe meslek mensuplar1 hakkinda genel

bilgilere yer verilmistir.

2.1. Muhasebe ve Muhasebe Meslegi

Isletmelerin, faaliyetlerini siirdiirebilecegi ve gelecek planlar1 olustururken ge¢mis
donemlerine yonelik giivenilir ve dogru bilgilerin kayit altinda tutulmasini boylece
isletmelerin alacaklar1 kararlar1 dogru ve etkin bir sekilde almalarina yardimci olur (Dendes

vd., 2021: 2).

2.1.1. Muhasebe

“Bir orgiitiin kaynaklarinin olusumunu, bu kaynaklarin kullanilma bigimini, 6rgiitiin
islemleri sonucunda bu kaynaklarda meydana gelen artis veya azaliglar1 ve orgiitiin finansal
acidan durumunu agiklayan bilgileri {ireten ve bunlari ilgili kisi ve kuruluslara ileten bir bilgi

sistemidir” seklinde tanimlanabilir (Erbag, 2014: 55).

Muhasebe, igletmenin kaynaklar1 ve varliklari tizerinde degisim yaratan ve para ile
ifade edilen mali nitelikli isletmelere ait olan bilgileri; kaydetmek, siniflandirmak,
Ozetlemek, analiz etmek ve yorumlamak amaciyla ilgili kisi ve kurumlara raporlar seklinde

sunulan bir bilgi sistemidir (Mohammed, 2017: 3).

2.1.2. Muhasebe Meslegi

Bir is veya ugrasin toplum tarafindan meslek olarak kabul gorebilmesi i¢in mesleki
kural ve standartlarin olusturulup, gerekli yasalarin yazili bir sekilde diizenlenmesi ve

meslegi yapan kisilerin olusturulmus kural ve kaideler ¢ergevesinde meslegi icra etmeleri

gerekmektedir (Goziitok, 2014: 4-5; Bayram, 2020: 9).
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“Ulkenin ekonomik biitiinliigiinii olusturan kuruluslarm muhasebe ile ilgili
uygulamalarini kanunlara, kurallara ve ilkelere uygun olarak giivenilir ve tarafsiz bir sekilde

yerine getiren kisilerin edindikleri is alan1” dir (Mohammed, 2017: 4-5).

2.1.3. Muhasebe ve Muhasebe Mesleginin Onemi

Muhasebe meslek mensuplari, kendilerinden hizmet alan kisi veya kuruluslara
(isletmeler, kurum ile ilgili yetkili kisiler, yatirimcilar, sendikalar, devlet) finansal nitelikli
veya finansal nitelikli olmayan bilgiler sunmakla yiikiimliidiirler. Meslek mensuplarinin,
mesleki faaliyetlerini gergeklestirirken elde ettikleri bilgilerin; ekonomideki kaynak
dagilimi, hizmeti alan kisi veya kuruluslarin gelir-gider durumu, suan ki durumu, gelecegi
tizerinde ve kurum veya kuruluslardaki yetkili kisilerin karar alma siireclerinde biiyiik bir
etkisi bulunmaktadir. Bu nedenle meslegi icra edenlerin yasalara ve kabul gérmiis ilkelere
uygun tam ve objektif bilgilerle hazirlanmis raporlar sunmalari 6nemlidir. Aksi takdirde
karar alma siireclerinde hatalar, ekonomik kaynaklarda haksiz dagilimlar vb. durumlar
gerceklesmis olur. Bu ylizden muhasebe mesleginin toplum ile devlet arasindaki yeri ve
iligkisi olduk¢a Onemlidir. Muhasebe meslegi, devlete ve topuma karst mesleki
sorumluluklarini; yasalara ve kurallara uygun, tarafsiz, giivenilir ve dogru bir sekilde
Sundugu i¢in 6nemli bir yere sahiptir (Goziitok, 2014: 6-7; Mohammed, 2017: 6; Tegin,
2015: 9).

2.1.4. Muhasebe Meslegini icra Eden Meslek Mensuplari

Muhasebe meslegini icra eden meslek mensuplari, isletmelerin faaliyetlerini ilgili
yonetmelik sinirlar igerisinde kaydetmek, denetlemek, isletme ve isletme ile ilgili kisilere
sunmak gorevlerini yerine getiren kisilere denir. Meslek mensubu 3568 kanunda yer alan
ilgili islemleri yerine getirirken giivenilir, tarafsiz, devlete ve topluma kars1 sorumluluk
sahibi olan ve ilgili mevzuat ¢ergevesinde yer alan genel ve 6zel sartlari tagiyan kisilere denir

(Tegin, 2015: 9).
Giiniimiizde 3568 sayili kanun cergevesinde ve TURMOB biinyesinde toplanan
“Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirlik” ve “’Yeminli Mali Miisavirlik” mesleklerini yerine

getiren meslek mensuplart ilgili yonetmelik ile belirlenmis sinirlar ¢ergevesinde
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birbirlerinden ayrilir ve faaliyetlerini yerine getirirler (Atilgan, 2019: 24-26; Goziitok, 2014:
9). “3568 Sayili Kanun’da; 2008 yilinda, 5786 Sayili Kanun ile muhasebecilik mesleginde
degisiklik yapilmistir. ‘Serbest Muhasebecilik® meslegi yiirtirlikten kaldirilmistir”
(Mohammed, 2017: 14-15). Serbest muhasebecilik mesleginin kaldirilmas1 ve kanunda
yapilan diizenlemeler ile belirtilen sartlar1 tasiyan ve yikiimliilikleri yerine getiren
muhasebeyi meslek haline getiren kisilere serbest muhasebeci mali miisavir veya yeminli

mali miisavir denir.
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UCUNCU BOLUM
HiZMET KALITESI

Calismanin tglincii boliimiinde hizmet kalitesi bashigi altinda hizmet kavrami ve
hizmetin temel 6zellikleri ardindan hizmetlerin smniflandirilmasindan bahsedilmistir. Daha
sonra kalite, kalitenin boyutlar1 ve kalite unsurlar1 agiklanmistir. Ardindan bu boliimde
hizmet kalitesi kavram1 ve boyutlarina yer verilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin dl¢iimii ve
Olcim modelleri agiklanmistir. Bolim sonunda SERVQUAL o6lg¢egi ve SERVPERF
modelleri hakkinda bilgiler yer almaktadir.

3.1. Hizmet Kavrami

Teknolojinin gelismesi ve diinyanin kiiresellesmesi ile birlikte isletmelerin rekabet
ortaminda iistiinliik saglayabilmesi i¢in var olus amaglari tiiketicilere hizmet etmek olmustur
(Tegin,2015: 18). Globallesen diinyada, ekonominin ve teknolojinin giinden giine gelismesi
ve diinyanin sanayilesmesinin yaninda isletmeler ve tiiketiciler i¢in hizmetin 6nemi ve
sektorler icerisindeki payr hizla artmaktadir. Yenidiinya diizeninde hizmetin 6n planda
olmasmin temel sebebi, hizmet sektoriiniin diger sektorlere kiyasla refah ve gelismislik

seviyesinin bir gostergesi olmasidir (Tuna, 2019: 22).

3.1.1. Hizmet

“Yeryiiziinde var olan tiim nesnelerin insan yasayisina sunulmasi hizmetin temel yap1
tas1 olmasiyla beraber, yasamimizin her agsamasinda farkli bigimlerde karsimiza ¢ikan hizmet
kavrami, ilk defa 1700°1i yillarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik bir sekilde ve
teknik boyutuyla ele alinmistir (Goziitok, 2014: 23). Bu yillarda hizmetin tanimi tarimsal
faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler olarak tanimlanmistir. Adam Smith bu yetersizligi
bir 6l¢iide fark etmis ve sonunda somut elle tutulabilir tiriin (mal) meydana getirmeyen tiim
faaliyetlere hizmet adini vermistir. Hizmet kavramiyla ilgilenen bir baska diisiliniir ise
mallarin faydasini artiran ve imalat yapilmayan faaliyetleri hizmet kavramina alan Jean
Babtiste Say’dir. Ona gore hizmet ise tiiketiciye tatmin ve fayda saglayan bir faaliyet
niteligindedir” (Midilli, 2011: 3).
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Alfred Marshall’a gore hizmet, iiretildigi anda tiiketilen faaliyetlerdir (Kaya, 2020:
3). Hizmetin kabul gérmiis ortak bir tanimi bulunmamaktadir. “Bir malin satisina bagh
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemleri de hizmet olarak tanimlamistir”

(Midilli, 2011: 4).

“Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise hizmetleri, zaman, yer, bi¢cim ve psikoloji
bakimindan fayda saglayan ekonomik faaliyetler olarak tanimlamislardir” (Goziitok, 2014:
24). Az ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip olan, miisteri istek, ihtiya¢ veya sorunlarina ¢6ziim
olarak sunulan, belli yer ve zamanlarda, miisteri, hizmet personeli ve/veya hizmet saglayanin
fiziksel kaynaklar1 arasinda olusan, miisteriye art1 bir deger veya fayda saglayan ekonomik
faaliyetlerdir (Goziitok, 2014: 23). “Hizmet, bireyin ya da toplumun, ihtiyag¢larini kargilamak
amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, soyut olan, kolayca heba
olabilen, standartlagtirllamayan, yarar ve doyum olusturan faaliyetler biitiiniidiir”

(Mohammed, 2017: 19).

3.1.2. Hizmetin Temel Ozellikleri

Isletmelerin hizmet sagladiklar1 donem, sektdr ve faaliyet gdsterdikleri alanlarin
birbirlerinden farkli olmasindan dolayr hizmet kavraminin algilanmasi ve tanimlanmasi
zordur. Temel 6zelliklerinden dolay: bir iiriin veya mal gibi algilanmasi ve tanimlanmasi
kolay olmayan hizmeti, yine temel ozelliklerinden yola ¢ikarak anlamak bdylece hizmet
kalitesini saglamak kolaylasacaktir. Hizmetin genel kabul gormiis 5 6zelligi bulunmaktadir.
Bu ozellikler soyutluk/dokunulmazlik, ayrilmazlik, degiskenlik/heterojenlik, dayaniksizlik

ve sahipliktir.
Soyutluk/Dokunulmazhk
Hizmetlerin soyutluk 6zelligi, hizmetlerin iiriin veya mallar gibi duyu organlariyla

algilanamaz oldugu anlamina gelmektedir. Miisteriler hizmetleri almadan 6nce goremez,

tadamaz, duyamaz, koklayamaz ve hissedemez (Oztiirk, 2019: 10).
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Tiiketiciler hizmetleri duyu organlartyla algilayamadiklari i¢in alacaklar1 hizmetlerin
sonuglarini géremezler ve hizmeti satin alma, kullanma ve sonrasinda hizmetlerin kalitesini
degerlendirirken zorlanirlar. Bununla beraber hizmetin soyut olmasi isletmelerin
saglayacaklar1 hizmetleri tarif ederken zorlanmalarina neden olmaktadir. Bu durum tiiketici

ve isletme arasinda hizmeti tarif etme ve algilama agisindan belirsizlik olusturmaktadir.

Isletmeler bu belirsizligi azaltmak icin, hizmetin goriilebilen unsurlarin
kullanmaktadir (Erbas, 2014: 8). Miisteriler ise hizmeti satin almadan 6nce aragtirmalar
yaparak, alacaklart hizmetin sunuldugu yer, hizmetin fiyati, hizmeti saglayan calisanlar,
hizmetin saglanma bi¢imi gibi fiziksel unsurlara bakarak alacaklart hizmetin kalitesi

hakkinda somut sonuglara ulagsmaya ¢alismaktadirlar (Tuna, 2019: 23).

Hizmetlerin soyut olma Ozelliginin sonucunda; hizmetler fiziksel mallar gibi
sergilenemez ve tanitilamaz, depolanamaz, isletmeler hizmetlerin patentini alip
koruyamadigi i¢in kolayca taklit edilebilirler ve sunulan hizmeti daha 6nce deneme olanagi
yoktur (Tegin, 2015: 21).

Ayrilmazhk

Hizmetin bu 06zelligi ile hizmeti satin alan miisteri ve hizmeti saglayanin ayni
zamanda ayni1 yerde bulunmasi gerekmektedir. Bu 6zellik hizmet iiretilirken bir yandan
miisterinin onu es zamanl olarak tiiketmesini ifade etmektedir. Hizmetin tiretim ve tiikketimi
esnasinda, hizmeti sunan kisi ve satin alan miisteri disinda siireci goren ve dahil olan bagka
miisterilerde olabilir (Bayram, 2020: 25). Ornegin bir giizellik salonunda miisteriye cilt
bakimi islemi uygulanirken iiretim ve tiiketim ayni anda gerceklesmektedir. Islemi
uygulayan calisan, hizmeti alan miisteri ve saglanan hizmeti goren diger miisteriler hizmet

siirecine ayni anda dahil olmaktadir.

Degiskenlik/ Heterojenlik

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan igletmelerin; sunduklari hizmetlerin bire bir
ayn1 olmasi, hizmeti sunanin bir makine degil insan olmasindan &tiirii miimkiin degildir. Her

insanin hizmet sunumu, kisiligi, aliskanliklart birbirinden farkli oldugu icin her zaman ayni
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hizmeti sunmak ve satin almak imkansizdir (Géziitok, 2014: 28). Ornegin ayni isletmede
calisan iki farkli satis elemaninin birisi neseli ve giiler yiizlii bir sekilde hizmet sunarken

diger calisan tam tersi bir sekilde hizmet sunabilir.

Bir hizmetin sunumu kisi, zaman ve mekanin birbirinden farkli olmasi durumuna
gore degiskenlik gosterebilmektedir. Bunun yaninda hizmet saglayicisinin hizmet sunumu
sirasinda 0 anki ruh haline gorede degiskenlik gosterebilmektedir (Oztiirk, 2019: 9). Ornegin
stirekli giiler yiizli bir sekilde hizmet saglayan bir kisi 0 giin mutsuz oldugu i¢in her zamanki
gibi hizmet saglayamayabilir veya is yerinde giiler yiizle sagladigi hizmeti miisterinin evine

gittiginde ayni1 sekilde saglayamayabilir.

Hizmet, hizmeti sunan kisilerden kaynakli degisiklik gdstermesinin yaninda
tiiketiciden tiiketiciye gore de degisken bir yapiya sahiptir. Ornegin sagim1 boyatan bir
misteri aldig1 hizmetin performansini  vb. yonlerini diger miisterilerden farkl
degerlendirebilir. Miisteriler, gegmis deneyimleriyle o an aldigi hizmeti veya hizmeti sunan
kisileri birbirleriyle karsilagtirarak kalite hakkinda karar verebilir ve birbirlerinden farkli

degerlendirebilir (Bayram, 2020: 24; Kaya, 2020:7).

Dayamksizhik

Hizmetler fiziksel mallar gibi depolanamaz ve saklanamaz ayrica sunulan
hizmetlerin geri iadesinin olmayisi1 ve baska miisterilere veya baska mekanlarda tekrardan
satilamamas1 hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligini ifade etmektedir. Kullanilmayan, tiretildigi
an tiikketilmeyen hizmetler tekrar kullanilmamaktadir ve isletmeler i¢in ekonomik zararlar

ortaya ¢ikarmaktadir (Kaya, 2020: 5-6).

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, talepteki biiyiik dalgalanmalar nedeniyle ve talep
tahminlerinin yanlis olmasi halinde ciddi bir sorun olmaktadir. En iyi korunma yolu,
isletmenin arz ile talebi dengelemeye calisarak rekabet ustiinliigii saglamasidir. Arz
yoniinden, talebin az oldugu donemlerde, fiyat diisiirme, az personel calistirma ve
vazgecilebilir kapasiteleri kullanmama; talebin yogun oldugu donemlerde, gegici ek
personel calistirma, yarim-giin c¢alisan personel bulma gibi yontemlerle isletmeler

kendilerini gergeklesebilecek ekonomik zararlardan koruyabilirler ( Erbas, 2014: 11).
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Sahiplik

Bir miisterinin; iirlin satin aldiginda o tiriine sahip olmasi durumu gerceklesirken,
hizmet satin aldiginda o hizmete sahip olmas1 durumu gergeklesmez. Ancak miisterinin satin
aldig1 hizmeti belli bir siire kullanim hakki olur (Midilli, 2011: 10; Oztiirk, 2019: 9). Ornegin
avukatlik hizmeti alan bir misteri, iicretini 6dedigi siirece hizmet saglayan avukat tarafindan
ilgili konular cergevesinde bilgi sahibi olabilir hizmet saglayan avukata sahip olmasi

miimkiin degildir.

3.1.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasi hizmet kavraminin tanimlanmasi gibi olduk¢a zordur.
Bunun nedeni hizmetin, fiziksel mallardan farkli 6zelliklere sahip olmasidir. Siiflandirma
islemi yapmak isletmelere sektor ve rakipleri hakkinda bilgiler sunmaktadir. Bu yontem
sayesinde  isletmeler = benzer  isletmeleri  gozlemleyip  rekabette  {stiinliik

saglayabilmektedirler.

Hedef Pazara Bagh Hizmetler

Hedef pazara bagli hizmet siniflandirmasinda, pazarda yer alan hedef kitlenin
ozellikleri dikkate alinarak; hedef kitlenin beklenti ve ihtiyaglarinin dogru bir sekilde
karsilamasi amaciyla yapilan bir siniflandirma yontemidir (Tegin, 2015: 22). Buna gore,
sahsi ihtiyaclar1 karsilamaya yonelik hizmetler (egitim, saglik vb.) ve is ihtiyag¢larinin
karsilanmasina yonelik hizmetler (danmismanlik vb.) (Atilgan, 2019: 36) seklinde

simiflandirilmaktadir.
Hizmet Ureticisine Goére Hizmetler
Bu siniflandirma, iiretimde insan ile makine, alet uyumlastirmasi, tiretim seklinin

belirlenebilmesi, dogru is giici kullanilmasi ve egitim gibi silireglerde daha dogru

planlamalarin yapilmasini kolaylastirmaktadir (Tegin, 2015: 22).
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Hizmet Alcisina Gore Hizmetler

Hizmet sunumu sirasinda alicinin  olup olmamasma gore iki sekilde
gruplandiriimaktadir. Uretim esnasinda alicinin oldugu hizmetlere doktorluk, berberlik gibi
hizmetler ve {iretim esnasinda alicinin olmasini gerektirmeyen hizmetlere kuru temizleme,

oto yikama, muhasebecilik gibi hizmetler 6rnek verilebilir (Bayuk, 2006: 5).

Mal ve Hizmet Bagimhihigina Gore Hizmetler

Kirtasiye, lokanta gibi {iriiniin satisina dayanan bagli hizmetler ve masaj, bebek
bakiciligi gibi tiriniin satigina dayanmayan saf hizmetler seklinde iki grupta incelenmektedir
(Atilgan, 2019: 36).

Insan bedenine yénelik somut hizmetlerin sunumu sirasinda, miisterilerin fiziksel
olarak orada bulunmasi gerekmektedir. Ornegin, ameliyat, hava yolu tasimaciligi. Mallar ve
nesnelere yonelik somut hizmetlerin sunumu sirasinda, nesnelerin orada hazir bulunmast
gerekirken miisterilerin orada bulunmasma gerek yoktur. Ornegin, camasirhane, kuru
temizleme, mallarin depolanmasi hizmetleri. Insanlarin zihinlerine yénelik soyut hizmetlerin
sunumu sirasinda, miisteriler zihinsel olarak hizmetleri elde ederler. Ornegin, haberlesme
ag1, tv yayinlart. Dokunulmayan varliklara yonelik soyut hizmetlerin sunumu sirasinda,
miisterinin siirece dogrudan dahil olmasma gerek olmayan hizmetlerdir. Ornegin, veri

isleme, programlama, muhasebecilik (Bayuk, 2006: 6).

3.2. Kalite Kavrami

Giinlimiizde kiiresellesmeyle birlikte bilgi teknolojisinin hizla gelismesi, miisterilerin
istek ve ihtiyaglarina hemen ulasabilir olmasma neden olmustur. iletisim sektdriindeki
ilerleme, rakiplerin ¢ogalmasi ve pazarlara sunulan iriinlerin ¢esitlenmesiyle birlikte;
miisterilerin istek ve ihtiyaclar1 hakkindaki bilgilere cok kolay ulasabilmeleri ve rakip
firmalarla kiyaslayabilmeleri satin alacaklar1 mal ve hizmetlerde kaliteye verdikleri 6nemin
artmasina sebep olmustur. Teknolojinin gelismesi, insanlarin egitim diizeyleri ve gelirlerinin
artmasiyla birlikte beklentileri de artmistir. Buna bagli olarak isletmeler kendilerini

rekabetin yogun gectigi pazarlar igerisinde bulmuslardir (Tegin, 2015: 30). Bu sebeple
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kalite, yogun rekabet ortaminda igletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri, kar edebilmeleri
ve rakiplerine kars1 stiinliik saglayabilmeleri i¢in zorunlu rekabet araclarindan biri haline
gelmistir (Mohammed, 2017: 20). Globallesmeyle birlikte ise; “Yaptigii satan”, ticari
anlayisi, yerini “satilabilir yapan” ticari anlayisa birakmistir (Tegin, 2015: 30).

3.2.1. Kalitenin Tanimi

Kalitenin kisiden kisiye gore farkliliklar géstermesi, belirlenmesi ve anlasilmasi zor
bir kavram olmasmin nedeni liks, iyilik, agirlilk gibi yanlis bigimlerde
degerlendirilmesinden kaynaklanmaktadir. Kaliteye yonelik yapilan g¢aligmalarda, ilk
baslarda fiziksel mallara yonelik kalite tanimlamalarinin yapilmasi kalite kavramina farkl

ve degisik acgilardan yaklasilmasina neden olmustur (Dendes vd., 2021: 3).

3.2.2. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin boyutlar1, kisiden kisiye gore farklilik gosteren kalite kavramini daha iyi
anlayabilmek, degerlendirebilmek ve miisterilerin isteklerine cevap verebilmek adina
kullanilmaktadir. Garvin, tiiketicilerin algiladig1 kaliteyi su sekillerde incelemistir (Erbas,
2014: 25; Tegin, 2015: 31-32).

Performans

Miisteriye sunulan mal veya hizmetin temel islevini yerine getirme derecesidir.
Ornegin satin alman bir kask i¢in dayaniklilig1, miizik sistemi igin ¢ikan sesin kalitesi gibi

ozellikler gosterilebilir.

Ozellikler

Miisteriye sunulan mal veya hizmetin temel islevini yerine getiren 6zelliklerinden
sonra olmasi gereken ikincil islevler, parcalar veya dzelliklerdir. Ornegin otobiis firmasinin
yolculuk sirasinda yolculara ikramlarda bulunmasi ya da bazi siiplirgelerin yer silme

islevinin de olmasi gibi 6zellikler sayilabilir.
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Giivenilirlik

Miisteriye sunulan mal veya hizmetin kullanimi siirecinde o mal veya hizmetten

beklenen performansi yerine getirmesinin siirekliligini ifade etmektedir.

Uygunluk

Bir iirlinilin; 6nceden belirlenmis tasarimi ve isleyisinin, belirlenen standartlara uygun
olup olmadiginin bir 6l¢iisiidiir. Bir {iriinlin uygunluk derecesi, tiiketiciye iiriiniin kalitesi ve

teknik boyutu hakkinda bilgiler vermektedir.

Dayamkhihk

Tiiketiciye sunulan mal veya hizmetlerin kullanim 6mriidiir.

Hizmet Gorme Yetenegi

Isletmelerin iiriin veya hizmete iliskin problemleri, zamaninda ve etkin bir sekilde
¢ozme yetenegini ifade etmektedir. Ayrica isletmelerin problemlere yaklagimi, ¢6ziim
yollar1 ve ¢6ziimiin bulunup bulunamamasi miisterilerin algilarin1 etkilemektedir. Bir
isletmenin hizmet gérme yetenegi, hizmete iliskin problemlerin iistesinden kolaylikla, hizli

ve yeterli bir bigimde gelebilmesidir.

Estetik

Miisteriye sunulan mal veya hizmetin; rengi, sekli, kokusu, dokusu gibi 6zelliklerini
miisterinin duyu organlartyla algilamasini ifade etmektedir. Estetik boyutu miisterinin

algisina ve mal veya hizmetin performansina dogrudan etki etmektedir.

Algilanan Kalite (itibar)

Algilanan kalite, miisterinin satin alacagi iiriin veya hizmet ile ilgili bir bilgi
birikimine sahip olmadig1 zamanlarda, satin alacag: {irlinlin ge¢mis performansina bakarak

kalite ile ilgili degerlendirme yapmasidir.
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3.2.3. Kalitenin Unsurlar

Tiiketicilerin mal veya hizmetten beklentileri birbirlerinden farkli oldugu i¢in her
tiiketicinin Kaliteye bakis agis1 da farklidir. Bu nedenle tiiketicilerin beklentileri kapsaminda
kaliteyi farkli alt unsurlara ayirmak, tiiketicilerin kaliteye olan bakis agilarin1 anlama ve
yorumlama konusunda isletmelere fayda saglamaktadir. Tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi
ve kullanim kalitesi; kalitenin alt unsurlar1 olarak degerlendirilmektedir (Tuna, 2019: 27-
28).

Tasarim Kalitesi

Isletmelerin varliklarini1 devam ettirebilmeleri icin miisteri beklenti ve ihtiyaclarini
karsilamalar1 gerekmektedir. Miisteri beklenti ve ihtiyaclarinin dogru bir sekilde tespit edilip
bunlarin iiriin ve hizmetlere aktarilmasi, tasarim kalitesinin belirlenmesi i¢in oldukga
onemlidir. Tasarim kalitesi, isletmelerin miisteri beklenti ve ihtiyaglarimi karsilayabilmek
icin sunacaklar1 iirlinlerin nelerden olusacaginin ve Ozelliklerinin belirlenmesini ifade

etmektedir (Tuna, 2019: 28).

Ayrica tasarim kalitesi; isletmelerin miisteri beklenti ve ihtiyaglarina uyumlu iiriin

tasarlamasini ve olusturmasini ifade etmektedir (Mohammed, 2017: 22).

Uygunluk Kalitesi

Miisteriye sunulan iirlinlerin, belirlenen tasarim kalitesi ile ne kadar uyum igerisinde
oldugunun bir olgiitiidiir (Tuna, 2019: 28). Tasarim kalitesi ile belirlenmis olan iiriiniin
niteliklerine, liretim asamasinda ne kadar uyuldugunu ifade etmektedir.

Kullanmim Kalitesi

Kullanim kalitesi, iiriiniin iiretildikten sonraki nihai kalitesini ifade etmektedir. Uriiniin;
iretimi tamamlandiktan sonra ambalajlanmasi, paketlenmesi, sevkiyatinin gerceklestirilmesi ve
bakim-onarim hizmetlerinin belirlenmis kural ve aciklamalarina uygunlugunu ifade etmektedir

(Tuna, 2019: 28).
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3.3. Hizmet Kalitesi

Kalite tizerine yapilan ¢alismalarin tirtin Kalitesi ve tiriin Kalitesini iyilestirme {izerine
yogunlasmasi sebebiyle hizmet kalitesi i¢in yeterli sonuglara ulasmak zor olmustur (Bayram,
2020: 30). Uretilen iiriinlerin kalitesinin tespit edilmesi kalite kontrol ydntemleriyle
kolaylikla belirlenebilirken, sunulan hizmetlerin kalitesinin belirlenebilmesi i¢in ayn1 durum

s0z konusu degildir (Bayram, 2020: 30).

Gilinlimiizde gelisen teknolojiyle birlikte yasam standartlarinin iyilesmesi insanlarin
hizmet beklentilerini arttirmistir. Degisen yasam kosullart ve miisterilerin bilinglenmesi
hizmet sektoriinde rekabeti dogurmustur (Tegin, 2015: 32). Yogun rekabet ortaminda
faaliyetlerini siirdiiren ve siirdiirmek isteyen isletmeler i¢in artik kaliteli hizmet (Goziitok,
2014: 40) tretmek ve sunmak nemli bir strateji haline gelmistir. Bir igletmenin rekabette
istiinliik saglayabilmesinin en gecerli yolu, rakiplerine kiyasla daha iyi ve kaliteli hizmet
sunmak ve miisteri beklentilerine cevap verebilmek, beklentileri karsilayabilmektir

(GOziitok, 2014: 40; Tuna, 2019: 29-30).

Hizmet isletmeleri, miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri
beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6l¢mek zorundadir (Tuna,
2019: 29). Hizmetlerde, hizmet kalitesinin Slgiilmesi i¢in (fiziksel mallarda oldugu gibi)
standartlarin gelistirilmemis olmasi, nedeniyle hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde miisteri
beklenti ve algilamalari1 dikkate alinarak kalite 6l¢iimii yapilmaktadir. Hizmet, kendine has
ozellikleri ve iriin veya mallardan farkli Ozelliklere sahip olmasi sebebi ile hizmetin
tanimlanmasi ve 6lglilmesi zordur. Ayrica kalitede beklenti ve algilarin kisiye gore degismesi

hizmetteki kalite 6l¢timiinii zorlagtirmaktadir (Goziitok, 2014: 40; Tegin, 2015: 33).

Bu nedenle giinden giine ¢esitlenen ve siddetlenen rekabet ¢evresinde firmalarin
varliklarini siirdiirebilmeleri, simdiki ve gelecekteki tiikketicilerin istem ve beklentilerini asan
tirtin ve hizmetler sunmalar1 halinde olanakli olabilmektedir. Bu gergeklik, ilgili yazinda
hizmet kalitesi olarak adlandirilan kavramin dogusuna da onciiliikk etmistir (Koéroglu vd.,

2020: 219).
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3.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesi, Parasuraman ve arkadaslarina gore miisterilerin satin almak
istedikleri hizmet iirtinlerinden beklentileri ve o hizmeti satin aldiktan sonra o iiriin

hakkindaki algilamalar1 arasindaki farktir (Kéroglu vd., 2020: 275).

Hizmet kalitesinin, miisteri beklentilerini karsilayamadigi durumlarda isletmeler
memnun olmamis miisterileriyle beraber olumsuz deneyimlerini aktaracaklar1 potansiyel

miisterileri de kaybetme durumuyla kars1 karsiya kalacaklardir (Erbas, 2014: 28).

Bir bagka tanima gore ise hizmet kalitesi, bir miisterinin bir hizmetten beklentileri ile
hizmet saglayicis1 tarafindan gercekte nelerin saglandiginin algilanmasi arasindaki

karsilastirmayi ifade etmektedir (Koroglu vd., 2020: 131).

“Hizmetlerin soyut olmasi1 hizmet kalitesinin de soyut 6zellige sahip olmasina neden
oldugundan (Dendes vd., 2021: 4) sunulan hizmeti deneyimlemeden kalite bazinda
derecelendirme yapmak oldukg¢a gii¢ olacaktir. Dolayisiyla heniiz tecriibe edilmemis bir
hizmetten beklenenlerden c¢ok, hizmet sunumu sirasinda ve sonrasinda algilananlar
degerlendirmeye tabi tutulur (Arisoy, 2017: 35). Bu yiizden hizmet kalitesi yerine “algilanan
hizmet kalitesi” terimi literatiirde daha yaygin olarak kullanilmaktadir” (Dendes vd., 2021:
4).

Literatiirdeki bircok calisma, tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin,
alacaklar1 hizmetten beklentilerinin, aldiklar1 hizmete iliskin algilari ile karsilastiriimasindan
kaynaklandig teorisini desteklemektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi, beklentiler ve algilar

arasindaki farkin yonii ve derecesi olarak ifade edilmektedir (Koéroglu vd., 2020: 131).

3.3.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Kiiresellesmeyle birlikte isletmeler, hizmet sektoriiniin tiim diinyadaki ekonomik
payinin biiylimekte oldugu bilincine varmiglardir. Kiiresellesmenin ve teknolojik
gelismelerin getirisiyle birlikte tiiketiciler daha bilingli hale gelmistir. Diinyada yasanan bu

gelismelerin sonucunda hizmet sektorii icerisinde yer alan isletmeler; yogun rekabet
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ortaminda basarili olabilmek i¢in kaliteli hizmet sunmalar1 gerektigi farkindaligina
varmiglardir (Mohammed, 2017: 28). Basarili olmak isteyen isletmeler, mevcut durumlarini
ve eksikliklerini tespit ettikleri siirece sunduklar1 hizmetlerin kalitesini gelistirebilir veya
kaliteyi daha ileri seviyelere tasiyabilirler. Bu nedenle isletmelerin hizmet kalitesini
Olgmeleri 6nemlidir (Dendes vd., 2021: 4). Sunduklar1 hizmetlerin kalitesini 6lgmeyen
isletmelerin, kaliteye iliskin iyilestirme ve gelistirme ¢aligmalar1 yapabilmeleri miimkiin

degildir (Bayram, 2020: 33).

Hizmetin bes duyu organiyla algilanamaz olmasi, dayaniksiz olmasi gibi temel
Ozelliklerinin, fiziksel mallara kiyasla daha degisken sonuglar vermesinden dolay1 hizmetin
kalitesini 6l¢cmek zordur. Hizmetin fiziksel 6zelliklerinin yaninda hizmeti sunan veya satin
alan kisilerin davranislar1 da hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii zorlastiran nedenler arasindadir
(Bayram, 2020: 33). Hizmet bir esya veya nesne gibi test ve muayene edilemez. Fakat
hizmetin sunum ve kalitesini etkileyen fiziksel kosullar ve nesneler test ve muayene
edilebilir (Goziitok, 2014: 44). Hizmetlerin kendilerine has 6zelliklerinden dolay: kalite
Olctimleri zordur. Ancak hizmetin kaliteye etki eden etmenleri ve bu etmenler arasindaki
iligkilerin belirlenebilmesi ile Slglimleri saglanabilmektedir. Bu noktada bir¢ok model ve

yaklasimlar gelistirilmistir (Mohammed, 2017: 29).

3.3.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

1984 yilinda Gronroos hizmetin kalitesini, “miisterinin algilar1 ile beklentilerini
karsilastiran siireci degerlendiren bir sonugtur” seklinde tanimlayarak, hizmet isletmelerinin
sundugu hizmetin kalitesinin dlgiilmesine yonelik ilk adimi atmistir. Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1985) odak gruplari iizerinde yaptig1 arastirmalar ile sunulan hizmetin kalitesini
10 boyutta degerlendiren SERVQUAL adimi verdikleri bir 6l¢ek olusturmuslardir.
Parasuraman ve ark. (1985, 1988) hizmet kalitesini beklenen ile algilanan hizmet arasindaki
fark olarak kabul ederken, SERVQUAL o6l¢egini desteklemeyen Cronin ve Taylor (1992,
1994) Parasuraman ve ark.’nin “bosluk teorisi” ne bir alternatif olarak SERVPERF 6lgegini

gelistirmistir (Banar ve Ekergil, 2010: 41).

33



“Literatiir incelendiginde, hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gelistirilen model ve
araglardan yaygin olarak SERVQUAL ve SERVPERF olgeklerinin kullanildig:
goriilmektedir. Bu model ve olgeklere alternatif olarak Toplam Kalite Endeksi Yontemi,
Kritik Olay Yéntemi, Hizmet (LINJEFLY) Barometresi, Istatistiksel Y®&ntemler,
Benchmarking gibi bircok model ve ara¢ gelistirildigi ve ¢aligmalarda uygulandig:
goriilmektedir” (Dendes vd., 2021: 4).

Christian Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Swan ve Combs (1976)’a gore; {irliniin algilanan performansi iki alt siirece
ayrilmaktadir. Bunlar; tirtiniin teknik boyutunu, tiriiniin fiziksel performansini yani iiriine ait
kaliteyi ifade eden ‘‘instrumental quality/enstriimantal kalite’” ve {iriin kalitesinin psikolojik
diizeyiyle iligkili olan ‘‘expressive quality/etkileyici kalite’’ olarak agiklanmaktadir.
Yazarlara gore tiiketicinin almig oldugu iiriinden tatmin olmasi sadece iriiniin fiziksel
kalitesine bagl degildir. Uriiniin teknik kalitesi tatmin i¢in gerekli olsa da tiiketici psikolojik
olarak da tatmin olmalidir Ki bu da iiriiniin etkileyici kalitesiyle iliskilidir. Etkileyici kalitenin
eksik olmasi tiiketicinin kendisini halad tatmin olmamis hissetmesine neden olacaktir

(Koroglu vd., 2020: 196).

Gronroos, Swan ve Combs’un bu arastirmasini ‘bir bankadan hizmet alan miisterinin
islerinin teknik anlamda miikemmel bir gsekilde yonetilmesi enstriimantal kalitenin
yeterliligiyle a¢iklanabilir. Lakin miisterinin banka yoneticisi veya memurunun iletisiminden
memnun olmamast veya bankamatik gibi otomasyonla islerinin tam olarak olsa bile
yapilmasu kabullenmemesi yani etkileyici kalitenin olmamas:, miisterinin bankadan aldig:
hizmetten mutsuz olmasina neden olabilir (Koroglu vd., 2020: 196-197) seklinde

orneklemistir. Bu ¢calismadan etkilenen Gronroos ilk hizmet kalitesi modelini olusturmustur.

Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli sekil 1°de yer almaktadir (Kéroglu vd., 2020:
197).
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[ Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Algilanan Hizmet ]
Kalitesi

-Reklam, saha satisi, ‘ ‘
fiyatlandirma,  halkla T
iliskiler gibi geleneksel Imaj ]
pazarlama faaliyetleri ve

gelenekler, ideoloji,

agizdan agiza pazarlama
gibi dis etkenler.

[ Teknik Kalite ] [ Fonksiyonel Kallte

NE? NASIL?

Sekil 1. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli

Kaynak: Kéroglu vd., 2020: 197.

Teknik Kalite: Yani miisterinin satin aldigi hizmetten elde ettigi ¢ikt1 (K6roglu vd.,
2020: 198).

Fonksiyonel Kalite: Tiiketicin hizmeti satin alirken deneyimledigi siire¢ olarak
tanimlanmaktadir (Koéroglu vd., 2020: 198).

Ornegin, dislerine dolgu yaptiran bir miisterinin tedavi sonucundaki dislerinin
goriiniimii teknik kalite ile degerlendirilirken, dolgu yapilirken hizmet saglayicilarinin

davraniglar1 ve hizmetin verilis sekli ise fonksiyonel kalite olarak degerlendirilmektedir.

Imaj: Hizmetin, teknik ve fonksiyonel Kkalitesi ve pazarlama faaliyetleri, halkla

iliskiler gibi faktorlerle olusturulmasi beklenmektedir (Erbas, 2014: 35).

Teknik kalite, miisterinin “ne” hizmeti aldigini, fonksiyonel kalite hizmeti “nasil”
aldigin1 belirlemektedir. Beklenen kalite, miisterinin hizmetten beklentilerini; algilanan
kalite, miisterinin hizmetin sunulmasina iliskin algisini igermektedir (Koéroglu vd., 2020:

198).
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Ozetle; tiiketiciler igin hizmet alim siirecinde alinan hizmetin ne olduguyla birlikte
nasil alindigini degerlendirdigi, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farkin
algilanan hizmet Kkalitesini ortaya ¢ikardig1, dolayisiyla isletmeler i¢in temel amacin bu farki
en aza indirme hatta yok etme olmasi gerektigi sdylenebilir. Algilanan hizmetin beklenen
hizmetten daha yiiksek olmasi durumunda da tiiketicinin algiladigi hizmet kalitesi yiiksek
olacagindan yiiksek diizeyde tatmin ve akabinde olumlu firma imajindan bahsetmek

miimkiin olacaktir (Kéroglu vd., 2020: 198-199).

Gummesson’un 4Q Modeli

Gummesson (1993), modelinde tasarim kalitesi, iiretim kalitesi, teslimat kalitesi ve
iligkisel kalite olmak iizere dort nitelik bulunmaktadir ve bunlarin imaj, beklentiler ve
deneyimler tizerindeki etkilerinin, miisteri tarafindan algilanan kalitenin ve memnuniyetin

kaynagini olusturdugunu belirtmistir (Kéroglu vd., 2020: 319).

Gummesson’un 4Q Uriin (Mal) Kalitesi Modeli (Kaya, 2020: 40) Sekil 2’de yer

almaktadir.

Tasarim Kalitesi, Uretim Kalitesi,

Teslimat Kalitesi. liskisel Kalite

!

Imaj

Miisteri Beklentileri

Tecriibeler

!

Algilanan Kalite

Sekil 2. Gummesson’un 4Q {iriin (mal) kalitesi modeli

Kaynak: Kaya, 2020: 40.
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Tasarim Kalitesi: Miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayacak ve miisteri tatmini

olusturacak diizeyde iirlin veya hizmetin tasarlanmasidir (Kaya, 2020: 39).

Uretim Kalitesi: Mal ya da hizmetin, iiretimi sirasinda belirlenmis 6zelliklere uygun

sekilde tretilip sunulmasidir (Kaya, 2020: 40).

Teslimat Kalitesi: Uriin veya hizmetin tiiketicilere ulastirilmasidir (Atilgan, 2019:
41).

Tliskisel Kalite: Miisteri ve gevre ile iliskileri, pazarlama faaliyetleri ile olan iliskileri

icerisine alan iletisim agidir (Kaya, 2020: 40).

Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli

Gronroos’un modelinde yer alan teknik kalite ve fonksiyonel kalite ile
Gummesson’un 4Q modelinde yer alan tasarim, tretim, lojistik ve iligkisel kalite
boyutlarinin biitiinlesik kalite modelidir (Kaya, 2020: 40). Gronroos’un modeli miisterinin
neyi nasil algiladigina odaklanirken, 4Q modeli kalitenin kaynaklarini isaret eder. Gronroos
ve Gummesson’un ¢alismasinda ayrica Kkaliteye ulasabilmek igin iki gereklilikten
bahsedilmistir. Birincisi biitlin ¢alisanlarin islerini dogru bir sekilde yapmalari, ikincisi ise

tiim ¢alisanlarin uyum iginde olmasidir (Koroglu vd., 2020: 320).

Gronroos ve Gummesson’un modellerini birlestirerek olusturduklar1 hizmet kalitesi

modeli Sekil 3°te yer almaktadir.
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Dizayn Kalitesi

Uriin Kalitesi Teknik Kalite

Dagitim Kalitesi\ i Fonksiyonel Kalite
iliski Kalitesi \ /
Imayj
Tecriibeler
Beklentiler

|

MUSTERI — ALGILANAN KALITE = MUSTERI TATMINI

Sekil 3. Gronroos ve Gummesson entegre modeli
Kaynak: Koroglu vd., 2020: 320.

3.3.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesinde Servqual Olcegi

SERVQUAL o6l¢egi; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985-1991 yillar
arasinda hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen ve bu amagla yapilan ¢aligmalarda
yaygin bir sekilde kullanilan bir yontemdir. PZB, hizmet kalitesini tanimlamak, hizmet
kalitesini etkileyen unsurlari belirlemek ve hizmet kalitesinin 6lgiilebilmesi adina bir model

gelistirmek amaciyla arastirmalarini gergeklestirmislerdir (Goziitok, 2014: 48-49).

“Parasuraman ve arkadaslar1 dnce 97 6nerme ve 10 boyuttan (fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik ve
empati) olusan kantitatif calismalarin1 (Goziitok, 2014: 49) bes ayr1 hizmet sektdriinde
asamali olarak uygulamiglardir. Arastirmacilar olusturduklar1 6lgek ve boyutlarin farkl

sektorlerde de uygulanabilecegini iddia etmislerdir” (Bayram, 2020: 36).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan bulunan hizmet kalitesini belirleyen

degiskenler Sekil 4’te gosterilmistir.

Agizdan Agiza e .
fletisim Kisisel Ihtiyaclar Gegmis Deneyimler
Hizmet Kalitesinin 10 \ /
Boyutu
Beklenen

1. Givenilirlik > Hizmet
2. Heveslilik
3. Yetkinlik Algilanan
4.  FErisim > Hizmet
5. Nezaket Kalitesi
6. Illetisim
7. Giivenilir Olma Algilanan
8. Giivenlik > Hizmet
9. Miisteriyi Anlama
10. Fiziksel Ozellikler

Sekil 4. Hizmet kalitesini belirleyen degiskenler
Kaynak: Erbag, 2014: 42; Koroglu vd., 2020: 4.

“Modele gore agizdan agiza iletisim, kisisel ihtiyaclar ve ge¢mis deneyimlerle
sekillenen beklenen hizmet ayn1 zamanda 10 farkli boyut tarafindan da etkilenmektedir. Bu
10 boyut ayn1 zamanda algilanan hizmete de etki etmektedir. Hizmete dair beklentiler ile
gerceklesen hizmet performansina ait degerlendirmeler arasindaki fark (ya da bosluk)

‘“‘Algilanan Hizmet Kalitesi’” olarak tanimlanir” (Koéroglu vd., 2020: 4).

Yapilan istatistiki analizler sonucunda, 97 6nerme arasindan en ¢ok kullanilan 22
onerme belirlenmistir. S6z konusu 10 boyutun bazilar1 birlestirilmis ve 2 yeni boyut daha
eklenerek hizmet kalitesi boyutlar1 5’e indirilmistir (Goziitok, 2014: 49). Fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik ve heveslilik ayn1 kalirken, diger boyutlar giiven verme (giivenlik) ve miisteriyi

anlama (empati) boyutlar: altinda toplanmistir (Atilgan,2019: 44).

SERVQUAL o6l¢iim modelinin boyutlari, Olgiitlere karsilik gelen onermeler ve
boyutlarin igerikleri Tablo 9’da gosterilmistir (Goziitok, 2014: 51; Koéroglu vd., 2020: 5).
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Tablo 2

SERVQUAL 6l¢iim modelinin boyutlari, dnermeler ve icerikleri

Boyutlar Onermeler Icerikleri

Fiziksel Ozellikler 1-4 Hizmetin genellikle g6z ile goriilen somut unsurlarini

(Tangibles) kapsamaktadir. Bunlar arasinda; modern ekipman,
gorsel acidan cekici calisma ortamlari, temiz ve
diizglin goriniimli ¢alisanlar ve gorsel agidan ¢ekici
brosiir ve talimatlar yer almaktadir.

Giivenilirlik 5-9 S6z verilen hizmeti dogru, giivenilir bir sekilde yerine

(Reliability) getirebilme yetenegidir.

Heveslilik 10-13 Isletme ¢alisanlarinin miisterilere hizmeti dogru, hizl1,

(Responsiveness) hevesli ve oncelikli olarak gergeklestirmesidir.

Gtivenlik 14-17 Isletme calisanlarinin konularinda bilgili, miisterilere

(Assurance) kars1 nazik ve giiven verici olmalaridir.

Empati 18-22 Isletme calisanlarmm miisterilere kisisel 6zen

(Empathy) gostermesi, onlarin iyiligini diisiinmesi ve kendilerine

0zgl ihtiyaclarini anlayabilmesidir.

Kaynak: Koroglu vd., 2020: 5; Tegin, 2015: 36.

Diizenlemeler sonrasinda SERVQUAL modeli, beklentileri 6lgmek amaciyla
(beklenti anketi) bes boyut ve 22 6nerme ve algilamalar1 6lgmek amaciyla (algi anketi) bes
boyut ve 22 onerme seklinde iki boyuttan olusmaktadir. Bu iki ayr1 6l¢ekte Onermeler,
Oonermelerin 6zneleri disinda tamami ile ayni olacak sekilde olusturulmus ve calismalar
toplamda 44 6nerme tizerinden yapilmistir (Tegin, 2015: 37; Bayram, 2020: 37). Calismalar
sirasinda, katilimcilardan Onermelere karsilik 7, “Tamamen Katiliyorum”; 1, “Hig
Katilmiyorum” seklinde 7°1i likert tipi Ol¢ek sayesinde puan vermeleri istenmektedir
(Goziitok, 2014: 50).

Parasuraman ve arkadaslar1i (1985,1988,1991) hizmet kalitesini miisterilerin
beklentileri (expectations) ile algilart (perception) arasindaki fark (Q=E-P) olarak

tanimlamislardir (Koroglu vd., 2020: 5). PZB tarafindan gelistirilen bu model ¢ercevesinde
(Erbas, 2014: 44):
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Miisterinin hizmetten beklentisi > algilanan hizmet ise, miisterinin beklentisi

kargilanamamistir ve sunulan hizmetin kalitesi miisteri i¢in tatmin edici degildir.

Miisterinin hizmetten beklentisi = algilanan hizmet ise, miisterinin algiladig: kalite

diizeyi beklentisini karsilayacaktir ve hizmet kalitesi tatmin edicidir.

Miisterinin hizmetten beklentisi < algilanan hizmet ise, miisterinin algiladig1 kalite
diizeyi beklentisini karsilayacaktir hatta beklentisini asacaktir ve hizmet kalitesi yiiksek

diizeyde tatmin edicidir.

Parasuraman ve arkadaglarina (1988) gore beklentiler, miisterilerin algilarindan
biiylikse (E>P) bir hizmet boslugu olusmaktadir (Koroglu vd., 2020: 5). Yapilan arastirmalar
neticesinde Parasuraman ve ark., isletmelerin uygulamalari, miisterilerin beklentileri ile
algilamalar arasindaki farkliliklar ve bu farkliliklarin algilanan hizmet kalitesi {izerinde

nasil bir etki yarattigii “Bosluk Modeli” ile gdstermektedir (Oztiirk, 2019: 31).

PZB tarafindan kapsamli ¢alismalar sonucu olusturulan bosluk modeli Sekil 5’te

gosterilmistir.
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[ Agizdan agiza J [ Kisisel ihtiyaclar ] [Gegmis deneyimler]

iletigim

[ Hizmet Beklentisi ]

A
BOSLUK 2 ! T

7 Yoneticilerin Miisteri
Beklentilerine Dair Algisi

Sekil 5. Hizmet kalitesi modeli (Bosluk Modeli)

T

MUSTERI i BOSLUK 5 ':
| v
i [ Hizmet Algist ] <
i 1
E BOSLUK
Hizmetin 4
i saglanmasi +— > Miisteriler ile

PAZARLAYICI 3 iletisim
| BOSLUK3 :: I (dis iletigim)
E Yonetici algisinin hizmet kalitesi
i kosullarina doniistiiriilmesi

BOSLUK 1 1

Kaynak: Kéroglu vd., 2020: 2.
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Modelde hizmet bosluklar1 hem miisteri hem de pazarlayicilar (yoneticiler) i¢in
belirlenmistir. Buna gdre miisterilerin hizmetin kalitesine dair beklentileri agizdan agiza
iletisim yoluyla digerlerinden duyduklari, ihtiyaglar1 ve gegmis deneyimleri dogrultusunda
sekillenmektedir. Sayet bu beklentiler saglanan hizmet ile Ortiismezse bu noktada bir fark
yani hizmet boslugu (bosluk 5) olusur. Modeldeki diger bosluklarda yoneticilerin miigteri
beklentilerini dogru sekilde algilayabilmesi (bosluk 1,2 ve 3) ve miisterilerle olan iletisimi

(bosluk 4) etkilidir (Kéroglu vd., 2020: 1-2).

3.3.5. Servperf Modeli

Cronin ve Taylor (1992), tarafindan performansa dayali bir kalite 6l¢iim modeli
olarak adlandirilan Servperf 6l¢iim modeli (Koéroglu vd., 2020: 183), hizmet kalitesinin
sadece algilanan hizmet kullanilarak olgiilmesi gerektigi savunulan ve PZB’nin “bosluk

teorisi” ne alternatif olarak gelistirilen bir modeldir (Dendes vd., 2021: 5).

Cronin ve Taylor (1992) calismalarinda, hizmet kalitesi 6l¢iimii, hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve miisterinin tekrardan satin alma egilimi ile iligkisini
arastirmiglardir. Caligmalarinda hesaplanan farklilik degerlerini algilar ile karsilastirarak,
hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde algilarin daha iyi bir gdsterge oldugunu savunmuslardir
(Oztiirk, 2019: 37-38). PZB, tarafindan gelistirilen Servqual 6lgeginde yer alan beklenti ve
alg1 arasindaki farkin bulunmasinin zorunlu olmadigini savunarak isletme performansi veya
hizmet algisinin yeterli olacagini 6ne siirmiislerdir (Koroglu vd., 2020: 183). Cronin ve
Taylor, miisterilerin hizmet alimindan Once hizmetten ne beklemeleri gerektigini
bilmemeleri ve beklentilerinin olmamasi sebebiyle Servqual 6lgeginin yetersiz oldugunu

savunmuglardir (Atilgan, 2019: 47).

Cronin ve Taylor, hizmet kalitesini dogrudan tiiketicinin algiladig1 deger olarak ele
almiglardir. Servqual yonteminden temel alinan bes boyutlu 22 degisken hem miisteri
beklentisi hem de miisteri algis1 i¢in kullanilirken, Servperf yonteminde bu degiskenler
yalnizca alg1 ya da performans belirlemek adina kullanilmaktadir (Kéroglu vd., 2020: 183).
Servperf modeli, tek boliimden olusmaktadir. Yalnizca miisteri algilamalarmi diger bir
ifadeyle miisterinin igletmeyi hizmet kalitesi bakimindan degerlendirmelerini 6l¢mek i¢in

bes boyuta ayrilmis 22 ifade bulunmaktadir. Katilimcilardan bu ifadeleri Likert Olgeginde
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7’11 derecelendirme yapmustir. Model, miisterinin algiladigi genel hizmet kalitesini bes
boyutta ortaya ¢ikarmaktadir. Bu boyutlar; fiziksel 6zellikler, gilivenilirlik, heveslilik,
gilivence7 giivenlik ve empatidir (Koroglu vd., 2020: 184).
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DORDUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI

Calismanin dordiincii boliimiinde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
kavramlar1 incelenmistir. Oncelikle miisteri memnuniyeti kavrami altinda miisteri,
memnuniyet ve miisteri memnuniyeti kavramlart agiklanmistir. Ardindan miisteri
memnuniyetinin 6nemi, miisteri memnuniyeti olusturma stlireci, miisteri memnuniyetini
olusturan faktorler, miisteri memnuniyeti unsurlar1 ve miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerden bahsedilmistir. Daha sonra miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii ve 6l¢tiim teknikleri
aciklanmistir. Miisteri sadakati kavrami altinda isletmeler agisindan Ve tiiketiciler agisindan
Oonemi, sadakati ile ilgili yaklasimlar, sadakat diizeyleri ve sadakati etkileyen faktorler
incelenmistir. Son olarak doérdiincli boliimde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

arasindaki iliskiden bahsedilmistir.

4.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Glinlimiizde isletmeler; mevcut miisterilerinin memnuniyetini sagmak ve miisterilerin
isletmelerine kars1 sadakat gostermeleri amaciyla ¢alismalarini gergeklestirirler. Boylece
sadik miisteriler sayesinde kar elde edip, is hacimlerini biiyiitmektedirler. Isletmeler birgok
maliyete katlanip yiiriittiikleri faaliyetleri sayesinde miisteri kitlesini kendi igletmelerinin
miisterileri haline getirebilmektedirler. Ote yandan rakip isletmeler ise kazanilan bu miisteri
kitlesine ulagabilmek ve kendi isletmelerinin miisterileri haline getirebilmek i¢in ¢caligmalar
yiiriitmektedirler. Isletmelerin, miisterilerini rakip isletmelere kaptirmasi o miisterilerden

faaliyetleri siiresince kazanacaklari kar1 kaybetmeleri anlamina gelmektedir (Giin, 2018: 20-
21).

Giliniimiizde isletmelerin mevcut miisterilerini ellerinde tutup onlart memnun etmek
icin gerceklestirdikleri stratejilerin ve ¢alismalarin maliyetleri, yeni miisteriler bulup bu
miisterileri kendi isletmelerine ¢gekmek icin gerceklestirecekleri stratejiler ve c¢alismalarin
maliyetlerinden daha diisiiktiir. Bu yiizden isletmeler, mevcut miisterilerini tatmin edip
miisterileriyle uzun vadeli iligkiler kurmaya calismaktadirlar. Kisaca isletmeler tim
faaliyetlerini miisteriyi elde tutmak, memnun etmek ve sadakat olusturmak iizere

gerceklestirmektedirler.. (Midilli, 2011: 30).
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4.1.1. Miisterinin Tanim

Miisteri, bir isletmeden mal ya da hizmet satin alan ve karsiliginda ticret 6deyen
kisidir. Ote yandan miisteri, isletmeden mal veya hizmet satin alarak fayda saglamanin
yaninda satin almadan da fayda saglayan kisidir. Ornegin, kar amaciyla yabanci dil egitimi
veren bir kurstan ticret karsiliginda fayda saglanmasinin yaninda kar amaci olmayan devlet

kurumunda verilen yabanci dil egitiminden ticret 6demeden fayda saglanmasi miimkiindiir
(Tuna, 2019: 45).

Miisteri ve tiiketici, birbirleriyle ayn1 kavramlarmis gibi diistiniilse de birbirlerinden
farkli kavramlardir. Tiiketici, kendi ihtiyaclarini veya ailesinin ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla mal veya hizmet satin alan kisidir. Miisteri ise bir isletmeden devamli olarak mal
veya hizmet satin alan kisidir. Miisteri kavramu, i¢ miisteri ve dis miisteri seklinde karsimiza
¢ikmaktadir (Oztiirk, 2019: 41).

I¢ Miisteri

Isletmenin biinyesinde yer alan ve isletme ¢alisanlarini olusturan gruba i¢ miisteri
denir. Bir isletmede, dis tedarikgi ve dis miisterilere kadar siiren siireglerde, mal veya hizmet
veren kisilere i¢ tedarik¢i, mal veya hizmet alan kisilere i¢ miisteri ad1 verilir (Tuna, 2019:
45). Isletmeler; islerinde aksakliklar yasamadan, eksiksiz, hizli ve dogru bir bicimde
faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve isletme digindaki miisterilerini memnun edebilmeleri i¢in
oncelikle biinyesinde yer alan i¢ miisterilerine uygun kosullar saglayip 6nce onlart memnun
etmelidir. I¢ miisterilerini memnun ettikleri siirece dis miisterilerine dogru ve daha iyi

aktarimlar yapilir boylece dis miisterilerinin de memnuniyetleri saglanmis olur (Oztiirk,

2019: 41-42).

Dis Miisteri

Gilinlimiizde miisterinin, miisteri memnuniyetinin énemli oldugu bilincinde olan ve
i¢/d1s miisteri ayrimi1 yapmaksizin; miisterinin istek ve beklentilerini dogru bir sekilde
belirleyip bunlari karsilayan isletmeler, rakipleri karsisinda iistiin rekabet giiciine sahip olan

kuruluslardir (Midilli, 2011: 34).
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Bir isletmenin mevcut miisterisi, isletmeden stirekli mal ve hizmet satin alan kisiler
iken isletmenin potansiyel miisterisi, isletmeden iiriin veya hizmet satin almamis ancak satin
alma istegi ve giicii olan kisilerdir. Isletmenin yeni miisterisi ise isletmenin mal ve hizmetini
ilk defa satin almis veya o mal ve hizmetten ilk defa fayda saglamus kisilerdir. Isletmeler ilk
defa mal ve hizmetlerini deneyimlemis miisterilerini memnun etmeye calisirlarsa o
miisteriler tekrardan o mal veya hizmetleri satin alma eylemi gergeklestirebilirler. Eski
miisteriler ise isletmenin mal ve hizmetlerini eskiden satin almis ancak bazi sebeplerden
otiirii artik satin alma eylemi gerceklestirmeyen kisilerdir. Isletmelerin hedef miisterileri ise
isletmenin hedefledigi kisilerdir yani isletmenin tirettigi mal ve hizmetleri satin alacagini

diisiindiigii kisilerdir (Oztiirk, 2019: 42).

4.1.2. Miisteri Memnuniyetinin Tanimi

Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasini ifade eden bir kavramdir (Goziitok,
2014: 57). Diger bir ifadeyle, iiriin veya hizmetin tilketimi boyunca, misteri ihtiyag, istek
ve beklentilerinin bir sonraki {iriin veya hizmet talebini ve iirlin ya da hizmete baghiligin

etkileyen karsilanma derecisidir (Dendes vd., 2021: 5).

Miisterilerin beklentileri birbirlerinden farkli oldugu i¢in ayni mal veya hizmeti satin
alan misterilerin ayn1t memnuniyet diizeyine sahip olmasi miimkiin degildir. Beklentileri
birbirlerinden farkli olan miisterilerin algiladiklar1 performans sonucunda orta ¢ikan fark

memnuniyet ya da memnuniyetsizlige neden olabilmektedir (Atilgan, 2019: 49).

Isletmelerin miisterilerine sagladiklar1 hizmetlerin, miisteri beklenti ve isteklerini
yerine getirip getirmedigi ve bu hizmetlerin saglanmasindan sonra memnuniyet veya
memnuniyetsizlik ile sonuglanmasinin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi siirecidir
(Mammadov, 2019: 44).

4.1.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Giliniimiizde gelisen pazarlama anlayisiyla beraber isletmeler igin miisterilerin 6nemi

artmigtir. Isletmelerin ne iiretirsem satarim diisiincesi gegerliligini kaybetmis ve yerini
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miisteri memnuniyeti almistir (Goziitok, 2014: 58; Oztiirk, 2019: 45). Diinyanin ve
teknolojinin gelismesi, rekabetin kiiresellesmesiyle beraber miisterilerin isletmelerden
beklentileride artis gostermistir. Bu sebeple giiniimiizde isletmeler, hayatta kalabilmek,
rakiplerinden iistiin olabilmek ve kar elde edebilmek i¢in miisteri odakli modern pazarlama
anlayisint benimsemislerdir. Bu anlayisin bir geregi olan miisteri memnuniyetini sagmak
isteyen isletmeler, miisterilerin beklentilerini kendileri agisindan degil miisteri agisindan
degerlendirerek, miisterileri ile iyi ve uzun vadede iliskiler kurmay1 hedeflemektedir.
Boylece miisterileri isletmelerine sadik birer miisteri haline getirebileceklerdir (Atilgan,

2019: 59; Midilli, 2011: 36).

Fiziksel mallar i¢cin miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi, satin alma sonrast
bir iiriin veya hizmetin kalite (Midilli, 2011: 30), ihtiyaca uygunluk (Dendes vd., 2021: 6),
performans vb. agilardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetlerde ise hizmet
sunumu esnasinda miisterinin 0 hizmetten beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya
¢ikmaktadir (Midilli, 2011: 30-31).

Bir miisterinin; bir {irlin veya hizmet satin almadan Once o iirlin veya hizmetten
beklentisi ile satin alma islemi gergeklestirdikten sonra aldig iiriin veya hizmetten sagladigi
performans sonucunda beklentisi ile algisi arasinda uyum oldugunda miisteride tatmin yani
memnuniyet, uyum olmadiginda ise miisteride tatminsizlik yani memnuniyetsizlik durumu
olusmaktadir. Beklentiler ile algilar sonucunda miisteride olusan memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik durumu, miisterinin o iirlin veya hizmeti tekrardan satin almasi ya da

almamasi ve diisiincelerini baskalarina aktarmasina neden olmaktadir (Dendes vd., 2021: 6).

Miisteriler kendilerine saglanan {riin veya hizmetten memnun olduklarinda,
beklentileri karsilandiginda o iiriin veya hizmeti tekrardan satin alma egilimi
gostermektedirler. Miisteri {irlin veya hizmetten yeterince memnun olmadiginda, aldiklar

iriin veya hizmetin tek seferlik olmasi kaginilmazdir (Atilgan, 2019: 48; Tuna, 2019: 46).

48



4.1.4. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Musteri, bir isletmenin uzun dénemde basar1 elde edebilmesi i¢in 6nemli bir etkendir.
Isletmelerin hayatta kalabilme stratejilerini; miisterilerin beklentilerini karsilayabilmesi,
onlart memnun edebilmesi ve onlarla uzun vadede iliskiler kurabilmesi olusturmaktadir.
Giliniimiizde isletmeler; beklentileri degiskenlik gosteren miisterileri memnun edebilmek ve
beklentilerini karsilayabilmek i¢in tirettikleri tiriinlerde ve sagladiklar1 hizmetlerde stirekli
yeniliklere ve degisikliklere gitmektedirler. Bu dogrultuda miisteri memnuniyetinin

gerceklesmesini hedeflemektedirler (Midilli, 2011: 37; Oztiirk, 2019: 47).

> Miisterinin I
G Taninmasi @
Hareket Planinin kll\/ﬁis_tlerl_ _
Olusturulmasi Be entilerinin
Belirlenmesi

Miisteri Algisinin D
] Olgiimii <

Sekil 6. Miisteri memnuniyeti olusturma siireci

Kaynak: Atilgan, 2019: 51; Oztiirk, 2019: 47.

Miisterinin Taninmasi

Isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi igin 6ncelikle miisteri profillerini
bilmesi gerekmektedir. Miisterilerin ihtiyaglarmin, beklentilerinin neler oldugunu, nelerden
hoslandiklarin1 veya neyi sevip sevmediklerini, onlar1 nelerin memnun ettigini, onlar1 bir
iiriin veya hizmet satin almaya nelerin tesvik ettigini, gerceklesebilecek herhangi bir
durumda nasil tepkiler verebileceklerini bilmesi demek isletmelerin miisterileri tanidig:
anlamina gelmektedir (Tuna, 2019: 46). Memnuniyeti olusturma siirecindeki bu ilk asamada
isletmelerin tiim miisteri tiplerini bilmesi gerekmektedir. Miisterinin demografik

ozelliklerinden, satin alma siirecine kadar tiim bilgilerini 6grenmek 6nemlidir. Bunlarin
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yaninda isletmelerin, miisterilerin yagam tarzlari ve tiikketim tercihlerini 6grenip onlarin

beklentilerine odaklanmasi gerekmektedir (Oztiirk, 2019: 48).

Miisteri Thtiyac ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Eskiden isletmeler, miisterilerin isteklerine uygun iiretim yapmak yerine iirettigini
satma anlayisiyla hareket edip; miisterileri, isletmeler ne {irettiyse onu satin alma durumunda
birakmiglardir. Ancak giinlimiizde pazarlama anlayisinin gelismesiyle beraber isletmelerin
ne diislindiigii degil, misterilerin ne arzu ettigi, ne bekledigi 6nemli olmustur. Ayrica iiriin
ve hizmetlerin birgok alternatifinin ayn1 zamanda pazarda bulunmasindan 6tiirii miisteri istek
ve beklentileri siirekli degisiklik gostermektedir. Bu nedenle isletmelerin miisteriler ile
devamli iletisim halinde olup, istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin neler oldugunu belirleyip
caligmalarini gergeklestirmeleri gerekmektedir (Atilgan, 2019: 51-52; Midilli, 2011: 43;
Oztiirk, 2019: 48).

Miisterinin Algisinin Olgiimii

Miisteri algisi, miisterilerin satin aldig1 iirline ya da hizmete yonelik algilamalari,
sezgileridir. Miisterilerin beklentileri dogru tespit edilmis olsa bile, isletmelerin hizmet
sunumu sirasinda yapilacaklart hatalar miisterilerin o hizmet hakkinda olumsuz yonde
diistinmelerine neden olabilir. Bu yilizden sadece miisterilerin beklentilerini tespit etmek
yeterli olmamaktadir. Miisterilerin {iriin ya da hizmet algilamalarinin beklentilerini hangi
boyutta karsiladigini tespit etmek onemlidir. Pazar kosullari, yonetimin ilgisiz davraniglari,
kaynak kisitlamalar1 gibi sebeplerle miisterilerin beklentilerinin, isletme tarafindan
algilandig1 sekli ve sunuldugu sekli arasinda farkliliklar olmaktadir. Bu farkliliklar miisteri
beklentilerinin karsilanamamasina ve miisteri memnuniyetsizligi ile sonuclanmaktadir

(Midilli, 2011: 43; Oztiirk, 2019: 49).
Hareket Planinin Olusturulmasi
Miisteri beklentilerinin dogru anlasilmasi ve miisteri algis1 ile karsilastirilmasi

sonucunda hizmet kalitesini degerlendirmek s6z konusudur. Hizmet kalitesini 6lgebilmek

icin misterilerin beklentileri ile miisteri algilamalar1 Ol¢iiliip aralarindaki fark tespit
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edilmektedir. Bu fark sayesinde igletmenin performansi ve miisteri memnuniyetini artiran

unsurlar belirlenir boylece isletmenin hareket plani olusturulabilir (Oztiirk, 2019: 49).

4.1.5. Miisteri Memnuniyetini Olusturan Faktorler

“Giiniimiiz sartlarinda miisterileri memnun etmek sadece sonuglara bagli degil,
siiregle de ilgilidir. Isletmeler, agir rekabet sartlarinda miisterilerin talebi, beklentisi, ihtiyac,
memnuniyet durumu ve sonrasindaki sadakati gibi hususlar1 bir biitiin olarak, zincirin birer
parcalar1 seklinde diisiinmelidirler. Onceden tecriibe edilmis beklentilerle, mevcut asil
tiriiniin performansinin karsilastirilmasi sonucunda memnuniyet ya da memnuniyetsizlik

durumu ortaya ¢ikmaktadir” (Zeybekoglu, 2021: 43).

Bu nedenle miisterinin dogru bir sekilde analiz edilmesi ve isteklerinin anlasilmasi
miisteri memnuniyeti i¢in sarttir. Bununla birlikte her miisteri icin memnuniyet algis1 farkl

da olsa memnuniyetin olusabilmesi i¢in gerekli faktorler vardir (Kurnug, 2020: 39).

Uriin ve Uriin Kalitesi

Uriin ve iiriiniin kalitesi, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda en
Oonemlisidir. Miisterilerin istek, ihtiya¢ ve tercihleri acgisindan iiriiniin ¢esitliligi, tasarimu,
islevi ve tanitimi1 biiyiik 6nem tagir. Bir iirlinlin gelistirilmesinden, tasarimindan, iiretimine
kadar her asamasinin miisteri ihtiyag ve beklentilerine gore teknik gereklere doniistiiriilmesi
de tirtiniin kalite fonksiyonunu temsil eder (Zeybekoglu, 2021: 44). Miisteriler, isletmelerden
kendilerine kaliteli iiriin veya hizmet sunmalarin1 beklemektedirler. isletmelerin, miisterilere
saglayacaklar1 iirlin veya hizmetlerinin belli bir kalite diizeyinde olmasi ve bu kalite
diizeyinin her zaman korunmasi, miisterilerde isletmeye karst olumlu bir alg1 olusturacaktir.
Kaliteli iirlin veya hizmet satin alan miisteriler tatmin olacak ve o kaliteyi tekrar satin alma
istekleri olusacaktir. Ayrica {irlin veya hizmetlerin kalitesinin her zaman ayni olmasi,
miisterilerin isletmelere ve sagladiklar {irtin veya hizmetlere kars1 giivenlerini artirmaktadir

(Oztiirk, 2019: 50-51).
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Fiyat

Miisteriler, bir iirlin veya hizmet satin alacagi zaman uygunlu fiyath ve kendilerine
maksimum fayda saglayacak iriin veya hizmetleri satin almayi hedeflerken; isletmeler,
sunacaklar1 tirin veya hizmetlerin fiyatlarint belirlerken faaliyetlerini devam ettirmeyi ve
karlarini artirmay1 hedeflemektedir. Dogru fiyatlandirma politikalari isletmelerin karlarinda
artis ve pazar paylarinda biiyiimeye yardimc1 olmaktadir (Oztiirk, 2019: 51). Uriin ve fiyat
arasinda bulunan etkilesim incelendiginde, miisteri memnuniyeti agisindan yiiksek oranda
onem olusturmaktadir. Miisteriler kendi agilarindan en Kkaliteli {irin ve hizmeti, en uygun
fiyattan alarak karlarini maksimize etmeyi hedeflemektedirler. Bir baska agidan bakildig:
zaman da miisteriler, yliksek bedel 6dedigi bir iiriiniin karsiliginda maksimum fayda ve kalite

beklemektedirler (Zeybekoglu, 2021: 44-45).

Fiyatlandirma, isletmelerin oldukga dikkat etmeleri gereken bir husustur. Ciinki
miisteriler benzer iirlinler lizerinde rakip firmalar ile fiyat karsilastirmasina gitmektedirler ve
fiyat algilamasi yolu ile de iriinler iizerindeki memnuniyet durumlar1 degiskenlik
gostermektedir (Zeybekoglu, 2021: 44). Ayrica miisteriler, satin alacaklari iirin veya
hizmetler hakkinda bilgi birikimine sahip olmadigi durumlarda, iiriin veya hizmetlerin
fiyatlarin1 kaliteyi belirleyen bir unsur olarak goriirler. Fiyati diigiik olan iirlin veya
hizmetlerin kalitesinin diisiik; fiyat1 yiiksek olan {iriin veya hizmetlerin kalitesinin yiiksek
oldugunu diisiinme egilimi gosterirler. Bu durumda {iriin veya hizmetlerin fiyatlandirma
politikalarinin miisterilerin algilar1 ve memnuniyet diizeyleri iizerinde bir etkisinin oldugu

goriilmektedir (Oztiirk, 2019: 51-52).

Performans

Uretimi yapilan iiriinlerde standartlasma saglandig1 ve mevcut kalite olusturuldugu
takdirde, isletme igerisindeki performans da yiiksek seviyelerde olacaktir. Bir miisterinin
algiladig1 performans, beklentisini gegerek iistiinde ise tatmin, beklentisini karsilayacak
sekilde esit ise memnun, beklentisinin altinda ise de tatminsizlik meydana gelmektedir

(Zeybekoglu, 2021: 45).
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Beklentiler

Beklentiler miisterilerin iirlin ya da hizmete dair, firmanin séylemleri, iirlin ya da
hizmete ait bilgiler veya duyumlar aracilifiyla 6nceden olusan inanglardir (Kurnug, 2020:
39). Miisterilerin beklentileri, miisterilerin mal ya da hizmeti satin alma islemi
gerceklestirmeden once o mal ya da hizmete yonelik isteklerini ve ihtiyaglarini ifade
etmektedir. Beklentileri, miisterilerin gegmiste yasadigi deneyimleri, baska miisterilerden
aldig1 tavsiyeleri, isletmeler ve rakiplerinin faaliyetleri sekillendirmektedir (Oztiirk, 2019:

52).

Giivenilirlik

Isletmelerin iiriinlerini tek seferde dogru sekilde sunmalar1 ve miisteriye
vadettiklerini yerine getirmelerine giivenilirlik denir (Kurnug, 2020: 41). Isletmelerde
rekabette One ge¢cmenin yolu, mevcut miisterileri arttirarak biinyelerine yeni miisteriler
katmak ve onlar1 kaybetmemek, bunu gerceklestirebilmenin yolu da miisterilerin giivenini
saglamaktan gecmektedir (Zeybekoglu, 2021: 46). Ormegin firmanin sattig1 mal veya
hizmeti, tam belirttigi sekilde aliciya teslim etmesi ve satis isleminden sonra ki siire¢
boyunca da iriiniinii her tiirlii sorununu tstlenmesi giivenilirliginin bir gostergesidir
(Kurnug, 2020: 41). Isletmeler, hali hazirda bulunan miisterileri ile giivene dayali kurdugu
iliskileri sayesinde isletmelerine yeni miisterilerde kazandirabilmektedirler (Oztiirk, 2019:
53). Isletme giivenilirliginin sonucunda ise iiriin ya da hizmete duyulan giiven artar. Ornegin
giivenilirligi yiiksek firmalar yeni bir iirlin ¢ikardiklarinda miisteriler iiriinden Once
isletmenin giivenilirliginden etkilenerek iiriine kars: olumlu bir tutum sergilerler. Isletmeler
verdikleri sozleri tutarak, miisterilere dogru bilgiler vererek, miisteri odakli bir anlayis
benimseyerek ve bunlar gibi pek ¢ok olumlu davranista bulunarak giivenilirliklerini

olustururlar (Kurnug, 2020: 41).

4.1.6. Miisteri Memnuniyeti Unsurlar:

Miisteri memnuniyeti ozellikle giiniimiizde isletmeler i¢in ¢ok onemli olmasina
ragmen net bir kavram degildir ¢iinkii miisteri memnuniyeti, miisterilerin yasam tarzindan

bireysel deger yargilarina, gegmis deneyimlerinden gelecek beklentilerine ve toplumsal
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degerlere kadar birden ¢ok faktorii iceren karmasik bir kavramdir (Kurnug, 2020: 43).
Miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in de pek ¢ok kriter mevcuttur. Bu kriterler arasinda
mal veya hizmetin 6zellikleri, satin alacak olan miisterinin duygulari, karsi tarafa sunulan
hizmetin basaris1 ya da basarisizligir ve bu durumla ilgili olarak yapilan atiflar, adalet ve

diiriistliik algilamalar1 ve diger insanlar bulunmaktadir (Zeybekoglu, 2021: 46-47).

Miisteri Beklentileri

Insanlarin ihtiyag, talep ve tercihlerinden beklentileri meydana gelir. Beklentiler ise
misterilerin iiriin veya hizmet ihtiyacin1 gidermeden once o {iriin veya hizmete yonelik
hedefledikleri, olmasin istedikleri memnuniyet derecelerini gosterir (Zeybekoglu, 2021:
47). Baska bir deyisle, miisteri beklentileri; bir isletmenin sundugu iirtin ve hizmetlere iliskin
tecriibeler ve bunlarla birlikte reklam ve agizdan agiza pazarlama sonucunda elde edilen
bilgiler kullanilarak gelecekteki iiriin ve hizmetlerin kalitesinin tahmin edilmesidir

(Bayraktar, 2021: 29-30).

Miisteri beklentileri kisaca asagidaki gibi 6zetlenebilir (Bayraktar, 2021: 30; Kurnug,
2020: 44):

Miisteriler, daha bilin¢li ve secici olduklari i¢in kendilerine deger verilmesini

beklerler.

Miisteriler, kendisine sunulan {iriinlerin kaliteli olmasinin yani sira fiyatinin da uygun

olmasini bekler.

Miisteri, sunulan tiriinlerin ihtiyag ve isteklerini karsilayabilmesini ister.

Isletmenin samimi, diiriist olmasin1 ve giivene dayali iliskiler kurmasini isterler
Miisteri beklentileri genellikle iiriin veya hizmet alimi oncesinde olusmaktadir. Bu
beklentiler reklam, tutundurma, ge¢cmis deneyimler, sirketin imaji, baska miisterilerden
aliman duyumlar, miisterilerin maddi imkéanlar, ilgi alanlar1 ve kisilik o6zelliklerinden
etkilenir. Satig sirasindaki beklentiler ise satis personelinin davranig bigiminden, garanti

sartlarindan, satis sonrasi hizmetler, giivenilirlik ve kullanim kolaylig1 gibi faktorlerden

54



etkilenirler (Bayraktar, 2021: 30). isletmeler rekabette avantajli konuma gegebilmek icin
misterilerin beklentilerini dogru bir sekilde analiz etmeli, iyi bir gézlemci olmali ve

beklentileri karsilamaya yonelik hizmet sunmalidirlar (Zeybekoglu, 2021: 47).

Algilanan Kalite

Genel olarak kalite denildiginde kullanilan {iriin veya hizmetin 6nceden belirlenen
standartlar1 ve miisteri beklentilerini karsilamasi veya asmasi anlasilir. Kalite miisterilerin
beklentilerine gore farklilagan siibjektif bir kavramdir. Miisteri memnuniyeti ayni zamanda
bir lirlin veya hizmetin kalitesi seviyesini gosterir. Kalite genel anlamda herhangi bir
kurumun sosyolojik ve finansal olarak diger kurumlardan farklilagmasi anlamindadir. Uriin
kalitesi denildiginde ise miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilama seviyesi dayanikliligi ve
giivenilirligi anlasilir. Gergek kalite, bir {iriin ya da hizmetin 6nceden belirlenen standartlara
uygunlugudur. Algilanan kalite ise misterinin beklentilerine gore istedigi kaliteye
kavusmasidir (Bayraktar, 2021: 31). Miisteri beklentilerinin iyi bir sekilde karsilanmasi,
algilanan kalite ile mevcut faaliyetler sonucundaki kalitenin birbirine esit olmast ya da
lizerine gegmesi ile miimkiindiir. Algilanan kalitenin miisteri beklentilerinin iizerine ¢gikmast
ile miisteri memnuniyeti ger¢eklesecek ve bunun sonucu olarak da iiriin ve hizmette daima
satin alma yoniinde tercih olusacaktir (Zeybekoglu, 2021: 47-48). Algilanan kalite rasyonel
bir anlayistir miisteri memnuniyeti ise duygusal bir tepkidir. Tiiketiciler kendi yargilarina
gore degerlendirme yaparlar. Algilanan kalitede marka da 6nemlidir, ¢linkii marka miisteriye
kalite konusunda giivence vermis olur. Siirekli giivence sonucunda marka sadakati olusur

(Bayraktar, 2021: 31).

Algilanan Deger

Deger kavrami, miisterilerin iirlin ya da hizmeti satin alma siirecinde ve sonucunda
ne gibi tavizlerde bulunduklari, katlandiklar1 maliyetleri ve bunlara bagli olarak ne elde
ettikleri ile ilgilidir (Zeybekoglu, 2021: 53). Algilanan deger kavrami, miisterilerin {iriin ya
da hizmetler karsiliginda o6dedikleri bedel olarak anlasilabilir (Bayraktar, 2021: 31).
Algilanan degeri Zeithaml (1996)’da “Nitel ya da nicel, siibjektif ya da objektif olmasina
bakilmaksizin tiim faktorlerin dikkate alinmasiyla bir tiiketicinin almayr umdugu ile

verdiginin karsiliginda sagladig fayda” olarak tanimlamistir (Kurnug, 2020: 45). Algilanan
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deger yalnizca {irliniin elde edilmesi ve degerlendirilmesi degil, tiim aligveris tecriibesini
kapsayan Oznel, nesnel, niteliksel, niceliksel olan unsurlarin tiimiiniin analiz edilerek
degerlendirilmesi sonucunda meydana gelmektedir. Boylelikle miisterilerin tatmin olmalari,
isletmelerin miisterilerine yonelik yarattiklar1 degere gore degiserek gelismektedir

(Zeybekoglu, 2021: 53).

Miisteri Sikayetleri

Sikayet kavrami bazi beklentilerin karsilanmadigi ve memnuniyetsizlik olusacak
durumlar ortaya ¢iktiginda farkli kanallarla negatif geribildirimlerin iletilmesidir (Bayraktar,
2021: 32). Isletmelerin, miisterilerinden sikdyet almasinin baslica nedeni; sunduklar1 mal
veya hizmetlerinin, miisterilerin beklentilerini karsilayamamasi dolayisiyla miisterilerini
memnun edememesinden kaynaklanmaktadir. Boylelikle miisterilerin tatmin olamamasi
veya beklentilerinin karsilanamamasi1 durumu biitiin pazarlama karmasi unsurlarindan dolay1
meydana gelmis olabilir (Tuna, 2019: 51-52). Memnun olmayan miisteriler
memnuniyetsizliklerini ve durumun ¢oziilmesi taleplerini hizmet saglayicilara farkl
sekillerde ulastirir. Bunun karsiliginda harekete gecilmesini ve memnuniyetsizlik
faktorlerinin diizeltilmesini bekler (Bayraktar, 2021: 32). Eger ki miisteri sikayetleri
olmazsa, bir takim kiiclik aksilikler, performanslardaki eksiklikler olas1 biiylik problemler
yaratmadan bulunamaz. Sikayetlerini dile getiren miisteriler, isletmeler acisindan
faaliyetlerini gelistirme ve iyilestirmeye yonelik iletiler verirler. Belirtilen her bir sikayet
isletmelere olumlu yonde bir katki saglayacaktir. isletmeler miisteri sikayetlerini dikkate
almaz ve tlizerinde durmazsa sonraki asamalarda daha biiyiik problemlerle karsilagsmasi olasi
bir durumdur (Zeybekoglu, 2021: 48-49).

Miisteri Baghhgi/Sadakati

Bir tek miisterinin bile isletmeler i¢in 6nemli oldugu giiniimiiz rekabet ortaminda
misteriler tek bir firmaya bagh kalmamak ya da baglanmamak i¢in ¢aba sarf etmekte,
isletmeler ise farkli uygulamalarla onlar isletmelerinin devamli miisterisi haline
getirebilmek i¢in yogun g¢aba gostermektedirler (Kurnug, 2020: 45). Miisteri sadakati,
miisterilerin gecmiste yasamis olduklari tecriibeleri ve gelecekteki beklentileriyle iliskili

olarak tedarikgileriyle yeniden ticari faaliyet gdstererek onlarin miisterisi olma yolundaki
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istekleri, egilimleri seklinde ifade edilmektedir (Zeybekoglu, 2021: 48). Pazarlamada
ozellikle miisteri iligkileri yonetimi bakis agisiyla stirdiiriilebilir miisteri memnuniyeti

yoluyla miisteri bagliliga ulasilabilir. Memnuniyet orani siirekli artirtlarak miisterilere

stirekli katma deger katilmaktadir. Bu sekilde miisteriler sadik miisteri haline gelirler
(Bayraktar, 2021: 33). Miisteri baglilig1 aktif bir siirectir yani bir his, duygu ya da diisiince
gibi sadece akilda kalmaz eyleme doniisiir. Ayn1 zamanda baglilik duyan miisteri yeni
misterilerin igletmeye kazandirilmasina da yardimci olur (Kurnug, 2020: 45). Miisteri
baglilig1 ve sadakati, bir miisterinin iirtin ve hizmet satin aldig1 isletmeye yonelik satin alma
faaliyetlerinin tekrarlanmasi ve mevcut isletmeye bagl olarak da agizdan agiza reklam
seklindeki olumlu sergiledigi davraniglar olarak tabir edilebilir (Zeybekoglu, 2021: 48).
Miisteri memnuniyeti, bir misterinin satin aldigi tirin ve hizmetten memnuniyet durumunu
gosterirken miisteri sadakati ise miisterinin belli bir isletmeye baglihigini1 gostermektedir.
Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati iliskisini agiklamak i¢in, ger¢ek sadik miisterilerin

tam anlamiyla tatmin edilen miisteriler oldugunu soyleyebiliriz (Bayraktar, 2021: 34).

4.1.7. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetinden s6z ederken sadece iiriin odakli diistinmek, yalniz tiriiniin
performansini degerlendirmek dogru degildir. Uriiniin karsiladig1 deger ve performansinin
yaninda miisteri iligkileri, satis sonrasi destek, sunulan hizmetin kalitesi de miisteri
memnuniyetini etkileyen faktdrlerdendir. Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in miisteriler
ile 1iletisim kanallarmi1 giliclii tutmak, onlar1 dinlemek, fikirlerini degerlendirmek ve
uygulamaya almak olduk¢a 6nemli ve olumlu sonug odakl: bir siirectir (Zeybekoglu, 2021:
49). Her miisterinin beklentileri, istek ve arzulari farkli oldugu i¢in memnuniyet algilar1 ve
olgiileri de farklilik gostermektedir. Ornegin bir giysi firmasindan aligveris yapan
miisterilerin bazilari igin satig elemanlarimin ilgisi memnuniyet faktoriiyken, diger miisteriler
icin bu ilgi rahatsiz edici olabilmektedir (Kurnug, 2020: 39). Isletmelerin iirettikleri
tiriinlerde veya sagladiklari hizmetlerde, miisterileri memnun eden veya memnun etmeyen
olumlu veya olumsuz 6zellikler her daim bulunmaktadir. Bu ylizden isletmeler, miisteri
iliskileri yonetimi sistemlerini iyi bir sekilde kullanarak miisteri memnuniyetini artirmaya
calismaktadirlar (Atilgan, 2019: 57). Fiziksel ¢evre, isletme ¢alisanlariyla etkilesim ve satis

sonras1 miisteri hizmetleri memnuniyeti etkileyen 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir.
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Fiziksel Cevre Kosullar:

Fiziksel ¢evre, gerekli hizmetin sunuldugu ve etkilesimde bulunulan ¢evre seklinde
belirtilmektedir. Isletme ve miisterilerin etkilesimde olduklar: fiziksel ¢evre, hizmetin ve
etkilesimin performansina da etki etmektedir. Fiziksel ¢evre dokunulabilen bilesenlerden
olusmaktadir. Fiziksel c¢evre kosullari, miisterilerin satin alma faaliyetlerini
gerceklestirmeden once beklentilerine yonelik aradiklar ipuglarini onlara sunmasi yoniinde
bir kaynaktir. Fiziksel kosullar, isletmenin atmosferini, ambiyansini, goriintiisiinii,
miisterinin algisini ve yargilamalarini duygusal yonden etkilemektedir. Cevresel tasarimlar,
dekorasyonlar, firma tarafindan yaptirilan Kartvizitler, kullanilan kirtasiye malzemelerindeki
spesifik tasarimlar, yaptirilan tabelalar birer fiziksel kanittir (Zeybekoglu, 2021: 51). Fiziksel
cevre kosullart miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle isletmeler,
bu fiziksel cevre unsurlari iizerinde olumlu c¢alismalar yaparak kendilerini siirekli

yeniledikleri siirece miisterilerin satin alma egilimleri olumlu yonde etkilenecektir.

Calisanlarla Etkilesim

Bir firmada iirlin ve hizmetlerin {iretiminden miisteriye takdim edildigi ana kadar ki
stireclerde bircok insan ¢aligir. Miisteriler cogunlukla satis personelini goérseler bile aslinda
bu siire¢ icerisinde isletmede ¢alisan herkesin yani i¢ miisterilerin tamaminin katkis1 vardir
(Kurnug, 2020: 42). Misterileri mutlu edebilmenin yolu isletme c¢alisanlarinin
memnuniyetinden gecer. Calisan memnuniyeti olarak ticretlendirme vb. maddi unsurlarin
yani sira daha ¢ok caliganlarin yonetim kademesi ile arasindaki giiven duygusu, takdir
edilme, seffaflik, yonetime katilabilme, fikirlerine deger verilme vb. gibi hususlar 6ne
¢ikmaktadir. Calisanlarin maddi manevi beklentilerinin karsilanmasi islerine olan
bagliliklarim artiracak ve ortaya ¢ikan olumlu durum miisterilere de yansiyacaktir (Eglen,

2020: 30-31).

Miisteriler ile birebir iligki icerinde olan ¢aliganlar, miisterilerin deneyimini biiyiik
oranda etkilemekte ve miisteri memnuniyeti konusunda etkin bir role sahip olmaktadirlar
(Zeybekoglu, 2021: 51). Bunun en Onemli sebebi miisterilerin sorun, Oneri ve

memnuniyetlerini personele iletmesi ve onlardan olumlu tutum goérmekten memnun
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olmalaridir (Kurnug, 2020: 41). Karsilikli olarak gergeklestirilen etkilesimde 6énemli olan
konsantrasyon, saygi, empati, davranislardaki kibarlik, zarafet ¢caligsanlar tarafindan yerine
getiriliyor ise, gerceklestirilen bu tiir iletisimler miisteriler tarafindan memnuniyet verici

yonde sonuglanmaktadir (Zeybekoglu, 2021: 52).

Satis Sonrasi1 Miisteri Hizmetleri

Belli bir iriiniin satisinin gergeklesmesinden sonra miisterinin memnuniyetini
arttirmak ve satisin devamliligini saglamak i¢in alinmis olan {irliniin teslimi, kurulumu,
iiriinle ilgili bilgilendirme yapilmasi, iirliniin arizalanmasi ya da bozulmasi sonucunda
bakiminin ve yedek parcalarinin temin edilmesi ve miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasini
iceren faaliyetler biitiiniidiir. Isletmelerin miisterilere yonelik yaptiklar1 ¢alismalardan ¢ikan
sonuclarin gosterdigi gibi satis sonrasi slirecte miisteri hizmetleri ¢aligmalarinin miisteriler
icin onemi artmakta ve bu hizmetler miisteri algi ve se¢imlerini etkilemektedir (Kurnug,

2020: 42).

4.1.8. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Isletmelerin kaliteye verdikleri dnemin artmasi ve miisteri memnuniyet
kavramimin daha da onemli hale gelmesi, tiiketicilere yonelik memnuniyet
aragtirmalarini igletmeler i¢in zorunlu hale getirmistir (Kaya, 2020: 54). Giinlimiizde,
isletmelerin basariya ulagabilmeleri i¢in {iriin ve hizmetlerinin miisteriler tarafindan
tercih edilmesinin yani sira bu tercihlerde devamlilik olmasi da gerekmektedir. Bu
nedenle isletmelerin miisteri beklentilerine uygun hareket etmeleri ve cikabilecek
sorunlar1 bastan belirleyip sorun ortaya ¢ikmadan ya da en azindan biiylimeden

ortadan kaldirmalar1 gerekir (Kurnug, 2020: 49-50).

Isletmelerde belirli araliklarla yapilan miisteri beklenti ve memnuniyeti
arastirmalart miisterilerin igletmelerden beklentilerini, isletmelerin sunmus oldugu
iiriin ve hizmetlerdeki memnuniyetlerini veya memnuniyetsizlik durumlarim ve
isletmenin gergek performansini ortaya koyar. Ayrica miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi isletmelerin kendi gliglii ve zayif yonlerinin de ortaya konulmasini saglar

(Kaya, 2020: 54-55).
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Miisteri memnuniyetinin 0l¢iilmesi; bir isletmenin faaliyetlerinin etkinligini
gérmesine, miisterilere saglanan iirlin veya hizmetlerin sergiledigi performansin nasil
olduguna, miisterilerin satin aldiklar iirlin veya hizmetler hakkindaki diistincelerine, sunulan
irlin veya hizmetleri neden bazi miisterilerin satin alip bazilarinin satin almayacagina ya da
satin alma davraniginin tekrarlanmasimin nedenlerini anlamalarina, igletmelerin miisteri
kaybetmesine neden olacak problemlerin belirlenmesine ve sorunlari ¢ozebilecek dnlemler
alinmasina, giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesine, miisteriler ile gii¢lii bir iletisim kurup
siireclerin kontrol altinda tutulmasina yardimei olmaktadir (Atilgan, 2019: 52-53; Kaya,
2020: 55). Biitiin bunlar diisiintildiigiinde isletmeler i¢cin basarili olmak, kar paylarini
artirmak ve faaliyetlerini slirdiirmek i¢in miisteri memnuniyetine dnem verilmesi ve belli
donemlerde veri toplama yontemlerinden uygun olanlar1 kullanilarak miisterilerin talep,
beklenti, ihtiyag¢ ve memnuniyetsizliklerini belirleyerek tiiketici memnuniyetinin

olusturulmasi adina gerekli planlama ve ¢aligmalar1 yapmasi gerekir (Kaya, 2020: 55).

Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Teknikleri

Bir isletmenin temel amaci, sadik olan miisterileri sayisini artirmaktir. Sadik miisteri
sayisini artirmak, misterilere devamli olarak satis yapmaktir. Bir isletmenin miisteri
sadakatini saglamasi ve biinyesine sadik miisteriler eklemesi, miisterilerinin sunulan iiriin ve
hizmetlerden memnun kalarak isletmeden ayrilmasina baghdir. Bir isletmenin miisteri
sadakati oraninin diismesi, isletmelere miisterilerin memnuniyetinde azalma oldugunu
gostermektedir. Boyle bir durumla karsilasan isletmelerin, dnce miisteri tatminsizliginin
ardindaki nedenleri arastirip ardindan 6nlemler almasi gerekmektedir_(Burucuoglu, 2011:

19-20).

“Misterilerin istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu ve bunlarin ne derece
karsilandigim1  6grenmek amaciyla yapilacak pazar aragtirmalarinda, isletmelerin
yararlanabilecekleri bir¢ok bilgi toplama araglar1 bulunmaktadir. Bunlardan bazilari; Yiiz
ylize goériisme, Miisteri Anketleri, Miisteri Bilgi/Destek Masalari, Teknolojik Kanallar,
Ucretsiz Telefon Hatlari, Cagr1 Merkezleri, E-mail, Web Sitesi Iletisim Formlari, Aninda

Internet Uygulamalari olarak literatiirde karsimiza ¢ikmaktadir” (Tuna, 2019: 52).
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Miisteri memnuniyetini 6lgme konusunda bes 6l¢iim teknigi kullanilmaktadir (Ates,
2020: 14). Bu ol¢tim teknikleri sayesinde isletmeler, tirettikleri ve sunduklar iiriin ya da
hizmetleri tekrardan degerlendirme, siireclerle ilgili durumlar1 degistirme ve isletmedeki
yapilanmalar1 tekrardan diizenleme firsati bulmaktadirlar. Yapilan Ol¢limler sayesinde
tatminsizlik yasayan miisterilere ¢6zliim saglanabilirse, isletmeden memnun olmadan ayrilan

miisteriler isletmenin sadik miisterileri haline getirilebilir (Uzun, 2018: 16).

Fokus (Odak) Grup Teknigi

Fokus grup teknigi kullanilarak yapilan goriismeler, 8-12 kisi katilimcr ile 3 veya
daha fazla gruplar halinde olusturularak, en az 1 en fazla 3 saat siirecek sekilde
gerceklesmektedir. Moderator tarafindan yiiriitiilen goriismeler, 6zenle hazirlanmis toplanti
salonlarinda gerceklestirilir. Gorlismeler bazen tek yonlii aynanin goriinmeyen tarafindan
izlenebilir. Goriigme esnasinda moderatoriin aldigi notlar, kayit altina alinan ses ve
goriintiiler daha sonra verilerin analiz edilmesinde kullanilir. Goriismeler kayit altina alindig:
icin katilimeilarin kullandiklari jest ve mimikler, tepkileri veya ses tonlarindaki degisimler
goriisiilen konu hakkinda katilimcilarin gergek duygularini daha net bir bigimde gérme,
inceleme ve anlama kolaylig1 saglamaktadir. Bununla birlikte kayit altina alindiklarini,

izlendiklerini bilen katilimcilar rahat hissetmeyip cevaplarinda diiriist olmayabilirler.

Damisma Panelleri

Iki tiir danisma paneli vardir. Bunlardan ilki, siirekli panel ikincisi, siireksiz paneldir.
Siirekli panel; Miisteriler lizerindeki aliskanliklarin ve devamli hale gelen davranislarin
tespiti icin kullanilmaktadir. Bu teknikte miisterilerin satin alma davranislari, medya
aligkanliklari, sosyal medya kullanim oranlar1 gibi 6zellikler rapor edildigi i¢in siirekli bilgi
akis1 saglanmaktadir. Siireksiz paneller; belirli olaylarin yarattig1 etkinin arastirilmasi i¢in
yapilan panellerdir (Ates, 2020: 16-17). Ornegin; bir reklam afiginin miisteriler {izerinde
yarattig1 etkinin arastirilmasi i¢in kullanilabilir (Ates, 2020: 17).
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Kritik Olaylar Teknigi

Isletmeler igin en zorlu siire¢, miisteri memnuniyetleri saglanmasinda hizmet
kalitesinin 6nemine varilsa bile, bu kalitenin nasil artirilacagi noktasinda tam bir bilgi sahibi
olamama durumudur. Kritik olaylar teknigi (KOT) bu noktada, isletmelerin sahip olduklar
hizmet kalitelerindeki eksikler ile miisterilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde
kullanilan bir yaklagimdir. Bu yaklasimla, hizmet kalitesinin tatminkar, tatminsiz, kritik
veya notr diizeyde algilanma durumlarinin hem olumlu hem de olumsuz yonlerinin

siiflandirilmasini saglamaktadir (Kéroglu vd., 2020: 43).

Bu teknik, miisterilerin veya isletme ¢alisanlarinin kritik nitelikte is veya olaylar
karsisinda verdikleri tepkilerin degerlendirilmesidir (Burucuoglu, 2011: 23). Bitner vd.
(1990), bir olayin kritik olarak ele alinmasi i¢in dort temel unsuru vurgulamaktadirlar. Bu
unsurlar sirasiyla; isletme ve miisteri arasinda bir etkilesimin bulunmasi, etkilesim
sonucunda miisteri lizerinde bir tatmin veya tatminsizlik durumunun gergeklesmesi, olayin
baska olaylara kiyasla ayrica degerlendirilmesi ve yasanilan olayin bir baskasi tarafindan

zihninde canlandirilacak diizeyde detayli ayrintiyla agiklanmasidir (Kéroglu vd., 2020: 44).

Kritik olay tekniginin uygulama siireci sirasiyla ¢aligma amacinin belirlenmesi,
olaylarin toplanmasi, olaylarin kategorilestirilmesi, analizi ve son olarak yorum ve

bulgularin yazimi seklinde ger¢eklesmektedir (Ates, 2020: 18).

Anket Teknigi

Anket teknigi, bir arastirma g¢ergevesinde, kisilerin diislince, goriis ve egilimlerini
belirlemek amaciyla hazirlanmis sorularin olusturdugu anket formlar1 kullanilarak yapilan
veri toplama yontemidir. Bir evreni temsil eden 6rneklemlere sorular sorularak bilgi toplama
teknigidir (Ates, 2020: 19). Anket tekniginde kullanilan soru tipleri sdyledir (Bostanci,
2017: 76-77):

Ac¢ik Sorular: Katilimcilarin isaretleyecekleri cevap seceneklerinin olmadigi ve

diisiincelerini cevaplara gore degil 6zgiirce ifade ettikleri anket sorularidir.
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Yoneltmeli Sorular: Anket katilimcilarina yon verilen soru tipleridir. A¢ik sorulara

gore verimlidir, analizleri ve cevaplarin kiyaslanmasi daha kolay olan sorulardir.

Se¢meli Sorular: Cevap secgeneklerinin oldugu ve katilimcilardan segeneklerden

birisinin se¢ilmesinin istendigi sorulardir.

Iki Cevapli Sorular: ki cevap seceneginden birisinin isaretlenmesinin istendigi

sorulardir. Genelde evet/hayir, kadin/erkek gibi secenekleri olan soru tipleridir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla hazirlanan anketler; isletmenin sagladigi
iriin ve hizmetlerin, miisteri beklentilerini ne o6l¢iide karsiladigini 6grenebilmesi igin
kullanilan bir yontemdir. Anketler; miisteriye sunulan {iriin veya hizmete iliskin miisterinin
ne bekledigini, misterinin sikayetleri, sunulan iiriin veya hizmette degistirilip gelistirilmesi
gereken durumlarin olup olmadigi varsa neler olduguna dair miisterinin tatmin olma
diizeyini dlgmeye yonelik sorular igermektedir (Uzun, 2018: 20). Miisteri memnuniyetini
O0lcmeye yonelik yapilan anketler ile miisterilerin igletmeye, iirlinlerine ve sundugu
hizmetlere yonelik elde ettikleri deneyimleri sonucunda, memnuniyet diizeylerini 6lgmek
i¢in kullanilan bir aractir. isletmeler icin dogrudan geri bildirim alma yéntemlerinden biridir.
Isletmeler bu anketler sayesinde miisterilerin memnuniyet derecelerini ve nelerin ise
yaradigini, nelerin ise yaramadigimi ve neleri gelistirmeleri gerektiklerini Ogrenirler
(Atilgan, 2019: 54). Isletmeler olusturduklar1 anket formlarin1 yiiz yiize, internet, telefon,
posta veya elektronik posta araglarini kullanarak miisterilerine uygulamaktadir. Eger anket
sonuglarina goére memnuniyetsizlik var ise miisteri memnuniyetinin saglanmasi adina yeni
caligmalar yapilir. Memnuniyet s6z konusu ise bu memnuniyeti devam ettirmek hatta daha

yukari tagimaya yonelik ¢aligmalar yapilir (Kaya, 2020: 55-56).

Kiyaslama (Benchmarking)

Temelde, rakip isletmelere ait performansin gesitli ol¢iitler ile degerlendirilmesi ve
isletmelerin siireclerinin ve faaliyetlerinin arastirilmasidir. Pazarda yer alan diger isletmeler
aragtirtlarak, onlarin neleri dogru yaptig1 ve en iyi faaliyetlerinin arastirilmasi boylece
isletmenin kendi iirlin ve hizmetlerini bu dogrultuda gelistirmesi amaglanmaktadir

(Bostanc1, 2017: 77-78). Isletmeler iiriin, performans ve maliyet vb. acisindan kendisinden
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daha iyi olan isletmelerden yararlanarak isletme faaliyetlerini iyilestirme yoluna gidebilirler.

Kiyaslama yapmak; calmak, kopyalamak ya da taklit etmek degildir (Ates, 2020: 21).

4.2. Miisteri Sadakati Kavrami

Tiim isletmeler, siirekli kar elde edecekleri sadik miisteri kitlesine sahip olmak ve
onlarla uzun vadede iliskiler kurmak ister. Bu nedenle miisteri sadakati kavrama, isletmelerin

miisterilerine kars1 gosterdikleri ¢abalarin 6diiliinii aldig1 zamandir (Atilgan,2019: 62).

Miisteri giiniimiizde sadece pazarlama siirecinin degil {iretim siirecinin de en 6nemli
pargasidir. Miisterilerin beklenti ve ihtiyaglariin belirlenerek miisteri memnuniyetinin
saglanmast ve nihai olarak miisteri sadakatinin saglanmasi gerekmektedir. Pazarlama
iletisimi agisindan bakildiginda miisterilerde sadakat duygusunun yerlestirilmesi, rekabetin
giderek arttig1 is diinyasinda giderek zorlagmaktadir. Kiiresel diizeydeki rekabetin
sonucunda ve siirekli degisen sosyal ve ekonomik yapiya bagli olarak miisteriler artik daha
bilingli hale gelmis ve iiriin ve hizmete kars1 olan beklentileri artmistir. Sadakatin 6nemli bir
sart1, miisterilerin tercih ettigi markanin ihtiyaglarini karsilama diizeyi ve miisteri tatminini
en Ust diizeyde saglaylp saglamadigidir. Bu baglamda miisteri sadakatinin sarti,
misterilerinin ihtiyaglarinin karsilanmasi konusunda tatmin duygusunun en iyi sekilde

hissedilmesidir (Bayraktar, 2021: 35).

4.2.1. Miisteri Sadakatinin Tanimi

Literatiirde genelde miisteri sadakatinin olusmasi i¢in normal satin alma davranisini
ve miisteri memnuniyetini asan diizeyde siirekli bir iliskiden s6z edilmektedir. Isletmelerin
uzun dénem basarisinda miisteri sadakati 6nemli bir dayanaktir. Sadakat duygusu genel
anlamda markaya ve isletmeye olan inang seklinde ifade edilmektedir ve miisterinin belli bir
isletmeye ve/veya markaya bagliligi soz konusudur. Miisteri sadakati kavrami ise
miisterilerin bir Uiriin ya da hizmeti satin alirken hissettikleri tutum ve davranislarin bir
toplamidir. Miisterilerin ¢oklu segenekler arasinda belli bir isletme ya da markay1 se¢mesi
ve 1srarla ayni Uriin ya da markay: tercih etmesi durumunda miisteri sadakatinden

bahsedilebilir (Bayraktar, 2021: 36).
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Rakip isletmelerin tiim ¢abalarina ve stratejilerine ragmen ayni1 igletmeden devaml
olarak iirlin veya hizmet satin alan, o isletmeyi ¢evresine tavsiye eden ve isletmeye karsi

sadakatini ve bagliligin gdsteren miisteriler sadik miisterilerdir (Oztiirk, 2019: 54).

4.2.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

Giiniimiiz rekabet kosullarinda gii¢ miisterilerin elindedir. Isletmelerin amaci da daha
fazla satmak degil, yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilerini ellerinde tutmaktir
(Zeybekoglu, 2021: 73). Modern pazarlama anlayisinin bir geregi olarak isletmeler sadik
miisteri oranlarini artirmak ve giiglendirmek durumundadir. Sadik miisterilere satig yapmak
i¢in ugrasmaya gerek yoktur, sadece hatirlatmak gerekir. Bu baglamda, kalic1 olmak isteyen
isletmeler, miisterilerinin baglilik diizeylerini yiikseltmeli ve onlarla uzun doénemli iliski
kurmalidirlar (Bayraktar, 2021: 37). Sadakati yiiksek olan miisteriler, isletme ile daha uzun
vadede iligki gergeklestirerek tatmin olmalarini da daha fazla satin alma yaparak ortaya
koyarlar. Uzun yillar sadakat gosteren miisteriler ile isletme arasinda zaman ve para tasarrufu
saglanir (Zeybekoglu, 2021: 73).

Isletmeler agisindan bakildiginda; sadik miisteriler, fiyat artisina daha az duyarlilik
gosterirler, daha sik satin alma davranisi sergilerler, isletmenin daha fazla kar elde etmesini
saglarlar, isletmeyi cevrelerine tavsiye etme egilimi gosterdikleri i¢in agizdan agiza
pazarlama yoOntemi ortaya c¢ikar ve bdylece isletmeye yeni miisteriler kazandirirlar ve
isletmenin satislarinin artmasina yardimci olurlar, yasadiklari deneyimler hakkinda
isletmeye geri bildirimlerde bulunarak isletmenin eksikliklerini fark etmesini saglarlar.
Ayrica yeni miisteri kazanmanin maliyeti, misterileri elde tutmanin maliyetinden daha fazla
oldugundan dolay: isletmeler i¢in miisteri sadakati cok énemlidir (Oztiirk, 2019: 56; Tuna,

2019: 55).
Miisteri Sadakatinin Isletmeler Acisindan Onemi
Giiniimiiz rekabet kosullarinda gii¢ miisterilerin elindedir. Isletmelerin amaci da daha

fazla satmak degil, yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilerini ellerinde tutmaktir

(Zeybekoglu, 2021: 73). Modern pazarlama anlayisinin bir geregi olarak igletmeler sadik
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miisteri oranlarini artirmak ve giiclendirmek durumundadir. Sadik miisterilere satis yapmak
icin ugrasmaya gerek yoktur, sadece hatirlatmak gerekir. Bu baglamda, kalic1 olmak isteyen
isletmeler, misterilerinin baglhlik diizeylerini yiikseltmeli ve onlarla uzun donemli iliski
kurmalidirlar (Bayraktar, 2021: 37). Sadakati yiiksek olan miisteriler, isletme ile daha uzun
vadede iligki gerceklestirerek tatmin olmalarin1 da daha fazla satin alma yaparak ortaya
koyarlar. Uzun yillar sadakat gosteren miisteriler ile isletme arasinda zaman ve para tasarrufu

saglanir (Zeybekoglu, 2021: 73).

Isletmeler agisindan bakildiginda; sadik miisteriler, fiyat artisina daha az duyarlilik
gosterirler, daha sik satin alma davranisi sergilerler, isletmenin daha fazla kar elde etmesini
saglarlar, isletmeyi cevrelerine tavsiye etme egilimi gosterdikleri igin agizdan agiza
pazarlama yontemi ortaya ¢ikar ve boylece isletmeye yeni miisteriler kazandirirlar ve
isletmenin satiglarinin artmasina yardimcr olurlar, yasadiklar1 deneyimler hakkinda
isletmeye geri bildirimlerde bulunarak isletmenin eksikliklerini fark etmesini saglarlar.
Ayrica yeni miisteri kazanmanin maliyeti, miisterileri elde tutmanin maliyetinden daha fazla
oldugundan dolay1 isletmeler i¢in miisteri sadakati ¢ok énemlidir (Oztiirk, 2019: 56; Tuna,
2019: 55).

Miisteri Sadakatinin Tiiketiciler A¢isindan Onemi

Tiiketiciler agisindan miisteri sadakatinin 6nemine bakildiginda; isletmeler, sadik
miisterilerini ¢esitli sekillerde odiillendirmektedir. Miisteriler gosterdikleri sadakat
karsisinda igletmelerin 6zel miisterileri haline gelmektedir ve isletmelerden 6zel indirimler,
baska tiiketicilerinde kullanabilecegi indirim kodlari, hediye iriinler, hediye cekleri gibi
avantajlar elde edebilmektedirler (Oztiirk, 2019: 57). Miisterilerle ilgilenilmesi, onlarin
muhatap kabul edilmesi ve isletmeler tarafindan ihtiyaglarinin kargilanmasi ve geri bildirim

verilmesi gibi faydalar sonucunda miisterinin sadakati artacaktir (Bayraktar, 2021: 37).

4.2.3. Miisteri Sadakati ile Tlgili Yaklasimlar

Miisteri sadakati ile ilgili yaklasimlar incelendiginde, davranigsal yaklasim, tutumsal
yaklasim ve karma yaklasim olmak iizere toplamda ¢ bashk altinda toplandigi

goriilmektedir.
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Davranissal Yaklasim

Davranigsal miisteri sadakati, tutarli ve tekrarlanan satin alma davranisini, sadakat

olarak ele alan ve sadakatin tek gostergesi oldugunu varsayan yaklasimdir (Ates, 2020: 39).

Davranigsal yaklasim modeli, miisteri sadakati konusunda tek basina yeterli bir
gosterge olarak disiiniilemez. Miisterilerin {irtin ya da hizmeti tekrar tekrar satin alma
davranig1 gostermesi onlarin sadakatinin yiiksek oldugunu gosterse de, tutumsal agidan
bakildiginda diisiik sadakat seviyesinde de olabilirler. Karsilarina daha iyi firsatlar ve
imkanlar c¢iktig1 takdirde, isletmeye besledikleri sadakatin azalma ihtimali de oldukca
yiiksektir (Zeybekoglu, 2021: 64). Devamli olan yani tekrar eden satin alma davranisi her
zaman veya her miisteri i¢in isletmeye karsi olusan igten bir bagliligin, sadakatin sonucu
olarak gerceklesmez. Bu durum ise davranigsal sadakat yaklagimi i¢in bir problemdir
(Oztiirk, 2019: 58). Ornegin bir miisterinin konaklamak i¢in her zaman ayn1 oteli se¢mesi,
konumunun giizel olmasindan, fiyatinin uygun olmasindan, baska bir alternatifinin
bulunmamasindan dolay1 olabilir. Ayn1 bolgeye ayni sartlara sahip baska bir otel agilmasi
durumunda, misterinin tercihinin de degisme ihtimali oldukca yiiksektir. Bu yiizden yeniden

satin almalar daima duygusal taahhiit olarak diisiinlilmemelidir (Zeybekoglu, 2021: 64).

Tutumsal Yaklasim

Tutumsal misteri sadakati, davranigsal misteri sadakatinin aksine, miisterilerin
satin alma davranislarinin siklign veya stirekliligi ile 6l¢tilmez. Tutumsal yaklasim
miisteriler ile kurulan duygusal bagla, misterilerin algisiyla, onlarn memnuniyet
durumlar ile ilgilenir. Tutumsal sadakat yaklagimi, miisterilerin diisiincelerine, isletmeye
ve Uriinlere karsi olan duygularina dayanmaktadir. Tutumsal yaklagim, miisteriler satin
alma davranis1 sergilemese bile, isletmeyi disariya karsi 6vmesi, isletmeden olumlu bir
sekilde bahsetmesi, bagkalarina 6nermesi seklinde ifade edilmektedir (Zeybekoglu, 2021:
65). Ornegin, bir miisteri bir giizellik merkezine karsi olumlu bir tutum sergileyerek,
giizellik merkezini baskalarina tavsiye edebilir. Ancak orada islem yaptirmak igin yeterli
parasinin olmamasi sebebiyle oranin devamli miisterisi olmayabilir. Boyle bir durumda

miisteri 0 giizellik merkezinin tutumsal sadakate sahip miisterisi konumundadir (Oztiirk,
2019: 58).
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Karma Yaklasim

Davranigsal yaklasim ve tutumsal yaklasimin birlesimi ile meydana gelmektedir.
Karma yaklasimda miisteri sadakati 6l¢timii yapilirken, tercih edilen iiriin, markalara kars1
olusan degisiklik tercihi, satin alma siirekliligi, toplam miktar kavramlar1 dikkate
alimmaktadir (Zeybekoglu, 2021: 65). Bir isletmeden devamli olarak aligveris yapan ve o
isletmeyi ¢evresine tavsiye eden bir miisteri, o isletmenin karma yaklasim sergileyen sadik
miisterisidir. Isletmeden devamli olarak satin alma davranisi sergilemesi davranissal
sadakatini, o isletmeyi cevresine onermesi tutumsal sadakatini gostermektedir (Oztiirk,

2019: 59).

Jacoby ve Chesnut tarafindan 1978 yilinda ortaya atilan sadakatin psikolojik
anlamini, sadece yeniden satin alma davranisi ile yorumlanmamasi gerektigi arastirilarak
sadakatin sadece yeniden satin alma davranisi ile ilgili olmadig1 savina ulagilmistir. Bu
arastirma tizerine c¢alisilarak gelistirilen modellerde, gergek sadakatin tespit edilmesi igin
miisterilerin tutumlarini olusturan inanglarin, duygularin ve tercihlerin de gerektigine
inanilarak, ger¢ek sadakate ulagsmak i¢in dort asamadan gegmek gerekmektedir (Ates, 2020:
34). Miisteriler, isletmeye Ve iiriin/hizmetlerine kars1 ilk basta biligsel sadakate sahip olurlar.
Biligsel sadakat sirasinda memnun edilen misteriler daha sonrasinda isletmeye karsi
duygusal sadakat gosterirler. Biligsel ve duyusal sadakatle isletmeye baglilik gdsteren
miisteriler ardindan davranigsal sadakat gostermeye baslamaktadirlar. Davranigsal olarak
sadakatlerini gosteren miisteriler son olarak isletmeye karsi eylemsel sadakat

gostermektedirler (Oztiirk, 2019: 59).

Bilissel Sadakat: “Isletmenin ya da iiriinlerinin diger isletmeler ya da onlarin
tiriinlerinden daha iistiin niteliklere sahip olmas1 durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Oliver’ a
gore, miisteride belli bir marka ya da isletme ile ilgili var olan bilgi veya inanglar, s6z konusu
markanin ya da isletmenin diger alternatiflere gore tercih edilebilir olmasidir” (Ates, 2020:

34).
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Biligsel sadakat asamasinda miisteriler isletmeye karst yilizeysel baglilik
gostermektedirler. Isletmenin iiriin ve hizmetlerine kars: derin baglilik géstermemektedirler.
Miisteri memnun edilmedigi durumlarda, miisteriler duygusal sadakat asamasina
gecememektedirler (Oztiirk, 2019: 59) ve miisterinin tercih ettigi isletme ya da iiriinleri

degistirmesi durumu gergeklesebilmektedir.

Duygqusal Sadakat: Biligsel sadakate ek olarak miisteri tatmini de eklendiginde

olusan tatmin, miisteride Onceden var olan bilgi veya inancla birlesmekte ve duygusal

sadakate yonelme baglamaktadir (Ates, 2020: 34).

Bilissel olarak sadakat gdsteren miisterilerin tatmin edilmesi durumunda miisteri
isletmeye karsit duygusal olarak baglanmaktadir ve duygusal sadakat asamasina
geemektedir. Biligsel sadakat asamasindayken miisterilerin bagka isletmeler ile kargilagsmasi
durumunda sadakatleri sarsilabilirken, isletmeye karst duygusal olarak ta baglilik

gosterdikleri asamada sadakatlerinin sarsilmasinin daha zor oldugu sdylenebilir (Oztiirk,

2019: 59).

Davranissal (Cabasal) Sadakat. “Misterilerin isletme ya da marka hakkindaki

olumlu duygular1 ve marka ile ilgili olusmus bir memnuniyet s6z konusudur. Bu durumda
misteriler siirekli olarak ayni isletmeyi ya da markay: tercih etmesi s6z konusudur” (Ates,

2020: 35).

Miisterilerde isletmeye karsi olusan bu olumlu tutum, miisterinin tekrardan satin
alma eylemi gostermesine neden olmaktadir. Davranigsal sadakat asamasini, biligsel ve
duygusal sadakat asamalarindan ayiran en dnemli 6zelligi miisterinin tekrar satin alma
egilimi gostermesidir (Oztiirk, 2019: 60). Ancak rekabet edilen isletmeler tarafindan yapilan
engellemeler ile miisteriler marka ya da isletmeden vazgecebilmektedir. Bu engellemeler,
rakip isletmelerin yapmis oldugu numuneler ve promosyonlar da olabilir. Bu durumda
rakipler tarafindan yapilan caligmalar karsiliksiz kalmayabilir. Bu tiir bir sadakatte mevcut
olan motivasyon sonucunda miisteri satin almay1 arzulamakta, fakat duyulan arzu herhangi

bir iyi niyetten farkli olmay1p davranisa (eyleme) donlismemektedir (Ates, 2020: 35).
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Eylemsel Sadakat: “Bu asamaya gelindiginde miisteriler, isletmenin iiriin veya

hizmetlerini tekrar satin almak i¢in derinden bir bagliliga ulasacaktir ve diger isletmelerin
yapmis oldugu calismalardan etkilenmeyerek kendi markasimma ya da isletmesine bagh

kalacaktir” (Ates, 2020: 35).

4.2.4. Miisteri Sadakat Diizeyleri

Dick ve Basu (1994)’ya gore, miisterinin bir marka ya da isletmeye sadakatinden
bahsedebilmek i¢in sadece satin alma davraniginin yeterli olmadigi; miisterinin markaya ve
isletmeye kars1 gii¢lii tutumlara sahip olmasi gerektigi savunulmaktadir (Bayraktar, 2021:
40). Misterilerin {irlin ya da hizmet alirken isletmeye kars1 gosterdikleri tutumlari
miisteriden miisteriye degiskenlik gostermektedir. Bir miisterinin isletmeye karst sadik
olmasi, kisa bir siirede veya bir kez satin alma eylemi gerceklestirmesinden sonra
olugsmamaktadir. Miisteri sadakatinin olugsmasi uzun bir siirectir ve her miisteri bu siirecin
farkli noktasinda yer alabilmektedir (Tuna, 2019: 57). Bu nedenle miisterileriyle uzun vadeli
iligkiler kurmak isteyen ve onlar1 sadik birer miisteri haline getirmek isteyen isletmeler,
misterilerinin sadakat diizeylerini belirleyip, beklentilerini dogru bir sekilde karsilayip
onlar1 tatmin etmelidirler.

Dick ve Basu (1994), miisteri sadakatinin farklilik gostermesinin sebebinin,
miisterilerin birbirinden farkli nispi (goreceli) tutumlarindan kaynaklandigini belirtmislerdir
ve davranigsal yaklasim ile tutumsal yaklasimi da goz Oniinde bulundurarak, miisteri

sadakati diizeylerini dort baglik altinda toplamislardir (Zeybekoglu, 2021: 66).

Tablo 3
Dick ve Basu’nun sadakat diizeyleri modeli
Satin Alma
Davranisi Yiiksek Diisiik

Goreceli Tutumlar

Yiiksek Gergek (Mutlak) Sadakat Gizli (Gelismemis)
Sadakat
Diisiik Sahte (Yiizeysel) Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: Oztiirk, 2019: 61; Tuna, 2019: 57.
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Gercek (Mutlak) Sadakat Diizeyi

Mutlak sadakat diizeyine sahip olan miisteriler, tutumsal ve davranissal yaklagim
gostermekte, degisen sartlara ve fiyata karsi daha az duyarli davranmakta, rakiplere karsi
daha dirayetli tavir sergilemekte ve olumlu reklam yapma ihtimalleri oldukca yliksek
olmaktadir. Bu gruba giren miisteriler, tiim isletmelerin sahip olmak icin ¢aba sarfettigi,
sadik miisteri grubudur. Giiglii sadakat diizeyine sahip olan miisteriler, isletmenin ya da
markanin yaptig1 yanhisliklara, hatalara, eksikliklere kars1 toleranshi davranis sergileyerek,

disariya karsi olumlu 6nerilerde bulunurlar (Zeybekoglu, 2021: 66).

Miisteri tutumlarindaki degisim normalde satin alma davranislarina yansimaktadir.
Ozellikle tutumlardaki olumsuz degisimin miisteri kaybina yol agmas1 beklenebilir. Ancak
mutlak sadik miisteriler bu degisimlerden en az etkilenen gruptur. Sadakati etkileyen
faktorler arasinda miisterilerin ge¢mis tecriibeleri 6nemli bir yer tutar. Giiglii sadakatte
geemisteki memnun olunmus satin almalarin siirekli hale gelmesi, tutuma ve inanca
dontismesi s6z konusudur. Gliglii marka sadakatine sahip olan miisteriler ayn1 markay1
stirekli talep eden, kendini markaya bagli hisseden ve rakip markalara kaymayan
miisterilerdir. Bu sekilde hem satin alma davraniginin hem de tutumun yiiksek diizeyde
oldugu duruma gergek (mutlak) sadakat, bu durumdaki miisteriye ise gergek (sadik) miisteri
denilmektedir (Bayraktar, 2021: 42).

Gizli (Gelismemis) Sadakat Diizeyi

Gizli sadakat diizeyi, miisterilerin isletmeye ya da tiriine olan baghliklarinin yiiksek
diizeyde olmasina ragmen satin alma eyleminin daha diisiik olmasidir. Miisteri, isletmeye,
tirline, markaya ya da hizmete kars1 duygusal olarak bagli oldugu, begendigi ve olumlu bir
tavir takindigr halde daha az siklikla aligveris yapmaktadir (Zeybekoglu, 2021: 67).
Gelismemis sadakatin olugsmasinda etkili olan faktorler durumsal faktorlerdir. Kisi, duygusal
olarak o markaya olan bagliligi nedeni ile oradan iiriin ya da hizmet almak istese dahi iginde
bulundugu durumdan dolay1 baska bir marka ya da isletme tercihinde bulunabilir (Ates,
2020: 38). Gerekgeler arasinda isletmenin konumu ve ulasilabilirligi, stok durumu, iiriin
veya hizmet fiyatinin goreceli olarak yiiksek olmasi, ¢evresindeki insanlarin satin alma

kararini etkilemeleri sayilabilir. Baz1 durumlarda tirtinle ilgili fiyat, sunum sekli, ambalaj vb.
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gibi farkli faktorler satin almay1 etkileyebilir. Gizli sadakate 6rnek olarak bir restoranda
meniiniin siirli olusu, restorandan esinin, ailesinin ya da arkadasinin hoslanmamasi,
restoranin uzak bir yerde olmasi ve ulasimin zor olmas gibi faktorler verilebilir (Bayraktar,
2021: 41). Miisterilerin, tekrardan satin alma egilimi gostermeleri ve satin alma eylemlerini
artirmak icin isletmelerin, satin alma eyleminin ger¢eklesememesinin nedenlerini
belirlemesi ve bu belirlenen nedenlerin ortadan kaldirilmasi icin stratejiler gelistirmesi
gerekmektedir (Ates, 2020: 38). Isletmelerin alabilecegi tedbirler arasinda iiriin ve hizmet
¢esidini artirmalari, satin almayi kolaylastirmalari, yeni dagitim stratejileri gelistirmeleri ve
miisterilerin kendilerine daha kolay ulasabilmelerini saglamalar1 diistiniilebilir (Bayraktar,

2021: 41).

Sahte (Yizeysel) Sadakat Diizeyi

Sahte sadakat diizeyinde olan misteriler, isletmeye ya da {irlinlere kars1 duygusal
yonde bir tutum sergilemezler fakat iirlinleri isletmeyi sik sik tercih ederek satin alma
davranis1 gerceklestirirler (Zeybekoglu, 2021: 68). Miisterilerin satin almaya devam etme
garantisi yoktur. Bu durumun devam etmesi kisisel faktorler, ekonomik durum, mali tesvik
ve kampanyalar ve alternatiflerin azlig1 gibi baz1 faktorlere baghdir. Kisaca sahte sadakat
kavrami, miisterilerin herhangi bir {irlin ya da markay1 satin almasina kars1 baglilik ve
tutumun yeterince gelismedigi durumlara iliskindir (Bayraktar, 2021: 43). Sahte sadakat
diizeyinin olusmasi; isletmenin alternatifinin bulunmamasindan veya isletmeye karsi
kullanim ve ulasimin kolay olmasi gibi nedenlere dayanmaktadir. Ornegin, kiigiik bir
yerlesim yerinde bulunan bir otelin miisterilerini memnun edememesine ragmen alternatifi
bulunmadig: i¢in devamli olarak o isletmenin miisterisi olmak durumunda kalan kisiler
mevcuttur. Ancak o yerlesim yerine yeni bir otelin agilmasi durumunda miisteriler yeni otele

gitme egilimi gostereceklerdir (Oztiirk, 2019: 62).

Sadakatsizlik

Sadakatsizlik; miisterilerin, isletme Ve {iriin veya hizmetlerine kars1 olumlu bir tutum
sergilemedigi aym1 zamanda tekrar satin alma egilimi gostermedigi durumlardir.
Sadakatsizlik gdsteren miisteriler, bir isletmeye bagli kalmayan ve yeni alternatiflere karsi

diisiinceleri hizlica degisen miisterilerdir (Oztiirk, 2019: 62). Tiiketici s6z konusu markaya
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kars1 tamamen ilgisizdir. Bu durumun olas1 sebepleri arasinda pazara ilk giren markanin
tutundurma yapmamasi ile taninmamasi ya da tiim markalarin benzer 6zelliklere sahip
olmast sonucu marka se¢menin anlamsiz hale gelmesidir (Bayraktar, 2021: 43-44).
Isletmeler, ileride sadik olma potansiyeline sahip miisterilerini tespit ederek onlarin iizerine
yogunlagmali, gelecekte sadik olma ihtimali olmayan miisterileri de hedef kitlelerinin

disinda tutmalilardir (Zeybekoglu, 2021: 70).

4.2.5. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Giiven: Bir miisterinin satin alma karar agamasinda isletmeye ya da iiriine duydugu
giiven, alacagi karar konusunda olumlu bir etkiye sahiptir. Miisterilerin duymus oldugu
giiven, isletme aracilifiyla desteklendigi ve yerine getirildigi siirece miisterilerde
memnuniyet, bdylelikle de sadakatin olugsmasi daha kolay olacaktir. Miisteriler giiven
duymadiklart bir liriine sadakat de gostermezler. Gliven duygusuna sahip olmak miisteriler
acisindan pazarda meydana gelen belirsizligi yok ederken, isletme acisindan da sadik

iligkiler kurmanin en 6nemli sartidir (Zeybekoglu, 2021: 72).

Vazgecilmezlik: Isletme tarafindan miisteriye bir tek iiriin ya da hizmet

saglanabilmesine ragmen miisterinin baska ihtiyaglarin1 da karsilayip onlarin isletmelerine
olan bagimliliklarini artirmak istemesidir. Capraz satig yontemidir ve miisteriye bir iirlin ya
da hizmetin yaninda baska iiriin ya da hizmetlerinde sunulup pazarlanmasidir (Oztiirk, 2019:
63).

Umursanmak: Miisteriler, isletmelere isteyerek veya istemeyerek kendileri hakkinda
bilgiler vermektedir. Bu bilgilerin, isletmeler tarafindan anlasilip, miisterilerine deger
verdiklerini gostermeleri gerekmektedir. Miisteriler, isletmelerin kendilerine deger
vermedigini diisiinmesi durumunda bir daha o isletmeden alisveris yapmak istemeyebilirler
(Oztiirk, 2019: 63).

Odiillendirme: Miisteriler bazi durumlarda isletmeler tarafindan odiillendirilirler.

Ornegin online bir aligveris sitesinden indirim kuponu kazanmasi gibi. Isletmelerin yaptig

odiillendirmeler sayesinde miisteriler daha fazla aligveris yapacaktir. Boylelikle isletmeler
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daha fazla satis gergeklestirecek ve miisterinin devamliligini saglayip sadakat

olusturabilecektir (Oztiirk, 2019: 64).

Bu faktorler disinda, kalite, miisteri memnuniyeti, pazarin yapisi, miisteriye sunulan
deger, kurumsal imaj, miisteri aligkanligi, miisterinin risk almaktan kaginma istegi gibi
bir¢ok faktor miisteri sadakatini etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir (Zeybekoglu,
2021: 70).

4.3. Miisteri Memnuniyeti Ve Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski

Miisteri memnuniyetiyle birlikte, isletme-miisteri iletisimiyle beklentilerin ne
miktarda karsilandigi dlgiiliirken, miisteri sadakatiyle birlikte de miisterilerin yeniden satin
alma davranisini sergilemesi ve isletme ile devam etmeye ne kadar istek duyduklari
Ol¢iilmektedir. Miisteri memnuniyeti miisterilerin deneyimlerine bagliyken, sadakat ise
bir¢ok alternatif arasindan onlarin egilimlerine baglidir. Miisteri memnuniyetiyle birlikte
isletmeler mevcut misteri portfoylerini korumay:r ve onlarin tekrardan satin alma
durumlarini arttirmay1 saglarlar. Bu ylizdendir ki miisteri sadakatinin saglanabilmesi i¢in
miisteri memnuniyetinin olusturulmasi olmazsa olmaz bir faktordiir (Zeybekoglu, 2021: 76).
Miisteriler isletmeye her geldiginde yiiksek faydalar elde ederek mutlu bir sekilde ayrilmak
isterler. Isletmelerin burada gérevi miisterilerin beklentilerini anlayarak kalite, performans
ve fiyat gibi etkenlerini yiliksek tutarsa miisteri memnuniyeti saglanarak sadik miisteriler
olusturulmaya calisilir. “Ayrica belirtmek gerekir ki her sadik miisteri memnun miisteridir
fakat her memnun miisteri sadik miisteri degildir” (Ates, 2020: 41). Sadakat, siirdiiriilebilir
miisteri memnuniyeti sonucunda olugmaktadir. Sadakat seviyesini arttirmak i¢in, miisteri
memnuniyetini arttirmak ve zamanla bu seviyeyi giiclendirmek gerekmektedir. Miisteri
sadakati, miisterinin bir {iriinii tekrardan satin almasi1 ve ona karsi tutumsal olarak
baglanmasidir. Fakat miisteri memnuniyeti miisteri sadakatinin olusmasinda gerekli ama
yeterli kosul degildir. Sadakat olusmadan miisteri tatmini meydana gelirken, tatmin olmadan

miisteri sadakati olusmas1 miimkiin degildir (Zeybekoglu, 2021: 76).
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BESINCI BOLUM
ARASTIRMA YONTEMI/MATERYAL YONTEM

5.1. Arastirma

Calismanin bu boliimiinde yapilan arastirma detayli bir bicimde ele alinacaktir. Bu
boliimde arastirmanin amaci ve dnemi, kapsami ve kisitlari, yontemi ve arastirma bulgulari

yer almaktadir.

5.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin temel amaci, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet alan
miisterilerin, aldiklar1 hizmete iliskin algt ve beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini
belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet
kalitesi olgmek icin kullanilan SERVQUAL o6l¢eginin boyutlar (fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati) ele alinarak bu boyutlarin miisteri memnuniyeti ve

miisteri sadakati tizerindeki etkisinin belirlenmesi 6nem tasimaktadir.

5.1.2. Arastirmanin Kapsami ve Kisitlar

Aragtirmanin kapsamini, muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerindeki etkisinin incelenmesi
olusturmaktadir. Arastirmanin sonuglar1 arastirma kapsaminda yer alan Canakkale ilinde
faaliyet gosteren TSO’larinda aktif kayith ve Canakkale ilinde faaliyet gosteren muhasebe
meslek mensuplar1 ile calisan isletmelere 0zgii sonuglardir. Arastirma zaman ve

maliyetlerden dolay1 konu ve uygulama agisindan belli kisitlar tagimaktadir.
5.1.3. Arastirmanin Yontemi
Arastirmada verilerin toplanmasi i¢in anket tekniginden yararlanilmistir. Arastirma

modeli, hipotezleri ve varsayimlari, veri toplama aract ve degiskenler, arastirmanin

orneklemi, arastirmada uygulanan istatistiksel yontemler asagida yer almaktadir.
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Arastirma Modeli

Arastirma modelinde bagimsiz de§isken (hizmet kalitesi) ile bagimli degiskenler

(miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati) arasinda bir iliski oldugu varsayilmistir ve bu

degiskenler arasindaki iliski agiklanmaya ¢alisilmistir. Asagida Sekil 7°de arastirma modeli

yer almaktadir.

HIZMET KALITESI

Fiziksel
Ozellikler

Sekil 7. Arastirma modeli

—

Arastirmanin Hipotezleri ve Varsayimlari

Arastirmaya katilan Canakkale

Miisteri

Memnuniyeti

Miisteri

Sadakati

ilinde faaliyet goOsteren muhasebe meslek

mensuplarinin miisterilerinin anket formundaki sorular1 dogru yanitladiklar1 ve verdikleri

ifadeler gergegi yansittigi varsayilmaktadir. Arastirmanin amacia yonelik gelistirilen

hipotezler asagida yer almaktadir:

Hi: Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti

arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
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Hia: Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenilirlik heveslilik giivence ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iliski

vardir.

Hib: Muhasebe meslek mensuplariin sunduklari hizmet kalitesinin alt boyutu olan empati

ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

Hic: Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart hizmet kalitesinin alt boyutu olan fiziksel

ozellikler ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H>: Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda

anlaml1 ve pozitif bir iliski vardir.
H2a: Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenilirlik heveslilik giivence ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir iliski

vardir.

Hab: Muhasebe meslek mensuplariin sunduklar: hizmet kalitesinin alt boyutu olan empati

ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

Hac: Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin alt boyutu olan fiziksel

ozellikler ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

Hs: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 demografik degiskenlere gore farklilik gosterir.

Hs: Katilimeilarin miisteri memnuniyeti algisi demografik degiskenlere gore farklilik

gosterir.
Hs: Katilimcilarin miisteri sadakati algist demografik degiskenlere gore farklilik gosterir.
Arastirma hipotezlerinin olusturulmasi ve degerlendirilmesinde; Giin (2018), tezinde

olusturulan ve korelasyon analizi bulgular1 ile degerlendirdigi hipotezlerinden

faydalanilmistir. Arastirmada Hi, Hia, Hib, Hic, H2, H2a, Han, Hoc korelasyon analizi ile
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degerlendirilmistir. Erbas (2014)’1n, Atilgan (2019)’1n, tezinde olusturulan ve Anova testleri
ve T-Testi ile degerlendirdigi hipotezleri; arastirmada olusturulan ve degerlendirilen

farklilik hipotezlerinde (Hs, Hs, Hs) yol gosterici olmustur.

Veri Toplama Araci ve Degiskenler

Arastirmada veri toplama yontemlerinden anket yontemi kullanilmistir. Anket formu
4 ayr1 bolimden olugmaktadir. Anketin ilk boliimiinde, muhasebe meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik SERVQUAL 6l¢egini muhasebe firmalari i¢in
uyarlayan Saxby vd. (2004)’nin anketinden ve Kerim Banar ve Vedat Ekergil (2010)’in
olusturduklart anketten yararlanilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik bes boyuttan
olusan 22 ifade kullanilmistir. Katilimcilardan bu ifadeleri 5°li likert tipi Olgek ile 1
“Kesinlikle Katilmiyorum™’, 2 “‘Katilmiyorum’’, 3 “‘Kararsizim’’, 4 ‘‘Katiliyorum’’, 5
““Kesinlikle Katiliyorum’’ seklinde derecelendirme yapmalari istenmistir. Anketin ikinci
boliimiinde, Kerim Banar ve Vedat Ekergil (2010)’in ¢alismasinda kullandiklar1 miisteri
memnuniyetine iligkin 6 ifade kullanilmistir. Katilimeilardan bu ifadeleri 5°1i likert tipi 6lgek
ile 1 ““Kesinlikle Katilmiyorum’’, 2 ‘‘Katilmiyorum’’, 3 “‘Kararsizim’’, 4 ‘‘Katiliyorum”’,
5 ““Kesinlikle Katiliyorum’ seklinde derecelendirme yapmalari istenmistir. Muhasebe
meslek mensuplarindan hizmet alanlara, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in sorulan 22
ifadeye verdikleri cevaplarin tiimiinii goz onilinde bulundurarak alt1 ifade ile muhasebe
meslek mensuplarini degerlendirmeleri istenmistir (Banar ve Ekergil, 2010: 47). Anketin
ticlinci boliimiinde, Zeithaml vd. (1996)’nin 3 tavsiye etme ifadeleri kullanilmistir.
Katilimcilardan bu ifadeleri 5’1 likert tipi olgek ile 1 “‘Kesinlikle Katilmiyorum™, 2
“Katilmiyorum™’, 3 ““Kararsizim’’, 4 “‘Katiliyorum’, 5 ““Kesinlikle Katilryorum’” seklinde
derecelendirme yapmalar1 istenmistir. Ugiincii boliim katilimcilarn  hizmet aldiklart
muhasebe meslek mensuplarini, cevrelerine tavsiye etmelerini ve miisteri sadakatini
degerlendirmek amaciyla kullanilmistir. Anketin {igiincii boliimiiniin devaminda, Michael
Chih-Hung Wang (2012)’in 3 tekrar tercih etme niyeti yani misteri sadakati ifadeleri
kullanmilmistir. Katilimcilardan bu ifadeleri 5°1i likert tipi olgek ile 1 *‘Kesinlikle
Katilmiyorum™’, 2 “‘Katilmiyorum’’, 3 ‘‘Kararsizim’’, 4 ‘‘Katiliyorum™’, 5 ‘‘Kesinlikle
Katiliyorum’’ seklinde derecelendirme yapmalari istenmistir. Ugiincii boliim devaminda yer
alan ifadeler katilimcilarin aldiklart hizmetler sonucunda misteri sadakatini degerlendirmek

amaciyla kullanilmistir. Anketin dordiincli boliimiinde ise katilimcilarin demografik
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ozelliklerinin belirlenmesi amaciyla, Kerim Banar ve Vedat Ekergil (2010)’in ¢aligmasinda
9 soruya yer verilmistir. Besinci boliim cinsiyet, yas, egitim durumu, isletmenin faaliyet
siiresi, isletmenin faaliyet siiresince c¢alistifi muhasebe mensubu sayisi, en Son
muhasebecinizle ¢alisma siireniz, muhasebecinizin unvani, isletmedeki pozisyonunuz ve

isletmedeki gorev siireniz sorularindan olugsmaktadir.

Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini Canakkale il ve ilgelerinde faaliyet gdsteren muhasebe
meslek mensuplarindan hizmet alan ve Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayitl aktif isletmeler
olusturmaktadir. Canakkale ilinde ve 2021 yilinda uygulanmaya baslanan calisma,
Canakkale ilinde faaliyet gdsteren Ticaret ve Sanayi Odalarindan alinan bilgiler 15181inda
gerceklestirilmistir. Canakkale Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayitli aktif 4790, Gelibolu
Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayitli aktif 534 ve Biga Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayitli aktif
1511 isletme temel alinarak, yiiz yiize toplam 436 anket ¢alismasi yapilmistir. Arastirma
sonuglarinda kullanilan anket sayisi 6rneklem biiytikliigii i¢in yeterli goriilmiistiir. Veriler
tabakal1 6rnekleme yontemi kullanilarak elde edilmistir. Oncelikle ana kiitleye belirli kisitlar
uygulanmistir ve bu uygulanan kisitlamalar sonucunda elde edilen toplam ana kiitle (6835)

icerisinden ulasilabilen tiim katilimcilara anket uygulamasi yapilmistir.

Uygulanan Istatistiksel Yontemler

Arastirmada toplanan veriler “IMP SPSS Statistics 26.0 for Windows” paket
programut ile analiz edilmistir. Arastirmada oncelikle verilerin nasil gruplandigini gérmek
icin kesfedici faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi sonucunda verilerin dagildigi
gruplar lizerinde ayr1 ayri giivenilirlik analizi yapilmistir. Daha sonra gruplari karsilastirmak
amaciyla One-Way Anova ve T-Test analizleri yapilmistir. Son olarak degiskenler
arasindaki iliskilerin test edilmesi i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Ayrica yapilan

analizler ile arastirma hipotezleri test edilmistir.
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5.2. Arastirmanmin Bulgulan

Arastirmaya katilan meslek mensuplarindan hizmet alanlarin  demografik
ozelliklerine yonelik yapilan frekans analizi ve ylizde dagilimlarina iligkin bilgilere asagida

yer verilmistir.

Tablo 4

Katilimcilarin demografik bilgileri

Cinsiyet f % Calisilan Muhasebeci Sayisi f %
Kadin 187 42,9 1 muhasebe mensubu 259 59,4
Erkek 249 57,1 2 muhasebe mensubu 130 29,8

Yas f % 3 muhasebe mensubu 34 7.8
24 ve alti 18 41 4 muhasebe mensubu 9 21
25-30 74 17,0 5 muhasebe mensubu 4 9
En Son Muhasebecinizle Calisma
31-40 117 26,8 Siireniz f %
41-50 110 25,2 1 y1l ve alt1 59 13,5
51-60 ve tistii 117 26,8 1-3 y1l arast 70 16,1

Egitim f % 4-7 yil arasi 107 24,5

ilkokul 51 11,7 8-11 yil aras1 75 17,2

Ortaokul 35 8,0 12-20 y1l arasi 77 17,7

Lise 110 25,2 21 yil ve lizeri 48 11,0
Meslek Lisesi 45 10,3 Muhasebecinizin Unvani f %
Onlisans 73 16,7 Serbest Muhasebeci 12 28

Serbest Muhasebeci Mali Miisavir

Lisans 93 21,3 424 97,2
Yiiksek Lisans 26 6,0 isletmedeki Pozisyonunuz f %
Doktora 3 7 Is sahibi-Ortag: 236 54,1
Faaliyet Siiresi f % Yonetici 121 27,8
1 yil ve alt1 49 11,2 On Muhasebe 79 18,1
1-5 yil arast 71 16,3 isletmedeki Gorev Siireniz f %
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Tablo 4’Un devami

6-10 y1l aras1 83 19,0 1 yil ve alt1 65 14,9
11-15 y1l arast 70 16,1 1-5 yil arast 100 22,9
16-20 yil arasi 34 78 6-10 yil aras1 92 21,1
21 y1l ve tizeri 129 29,6 11-15 yil arast 68 15,6
16-20 y1l arasi a7 10,8
21 yil ve tizeri 64 14,7

TOPLAM 436 %100

Yukarida verilen tablo sonucunda toplam 436 katilimciya anket yapilmigtir. Bunlarin
187’si kadin (%42,9), 249°u erkek (%57,1) katilimcidir. Katilimeilarin ¢ogu 31-40 yas
araliginda (%26,8) ve 51-60 yas ve lizerindedir (%26,8). Katilimcilarin ¢ogu lise (%25,2)
mezunudur. Katilimcilarin galistiklart veya sahibi/ortagi olduklar isletmeler ¢ogunlukla 21
yil ve daha uzun (%29,6) siiredir faaliyet gostermektedir. Katilimcilarin verdikleri cevaplar
dogrultusunda isletmeler c¢ogunlukla 1 muhasebe meslek mensubu (%59,4) ile
calismislardir. Cogunlukla isletmelerin, son ¢alistiklart muhasebe meslek mensuplar ile
calisma siireleri 4-7 yil arasidir (%24,5). Isletmelerin ¢ahistiklart muhasebe meslek
mensuplarinin tinvanlarinin biiyiik ¢ogunlugunu %97,2 oraniyla serbest muhasebeci mali
miisavirler olusturmaktadir. Katilimcilarin ¢ogu is sahibi veya ortagidir (%54,1).
Katilimcilarin ¢ogu anketi cevapladiklar isletmelerde 1-5 yil aras1 (%22,9) ve 6-10 yil arasi

(%21,1) siiredir gorev almaktadirlar.
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Tablo 5

Hizmet kalitesi frekans analizi sonuglari

Degiskenler

1(%)

2 (%)

3 (%)

4(%)

5 (%)

Toplam

Muhasebecim giincel teknolojiye
uygun ekipmanlara, arag-gerece
sahiptir.

Muhasebecimin i yerinin
goriiniisi glizeldir.
Muhasebecimin ¢alisanlar1 sik ve
temiz giyimli goriiniir.
Muhasebecimin i yerinin
goriiniigli sundugu hizmetler i¢in
yeterlidir.

Mubhasebecim bir seyi zamaninda
yapacagmma séz  verdiginde,
sOziinii tutar.

Bir sorunum oldugunda
muhasebecim  beni anlar ve
rahatlatir.

Muhasebecim giivenilirdir.

Muhasebecim hizmetlerini sz
verdigi zamanda yerine getirir.
Muhasebecim kayitlart eksiksiz
tutar.

Muhasebecim verecegi hizmetin
tam olarak ne zaman yapilacagini
soyler.

Muhasebecimin ¢aliganlarindan
hizli geri doniis alirim.
Muhasebecimin ¢alisanlar1 her
zaman bana yardim etmek igin
isteklidir.

Muhasebecimin calisanlart
benim taleplerime hizlica yanit
verir.
Muhasebecimin
glivenirim.
Muhasebecimin ¢alisanlari iglem
yaparken  kendimi  giivende
hissederim.
Muhasebecimin
kibardir.
Muhasebecimin calisanlar1
sorularima cevap verebilecek
bilgi birikimine sahiptir.
Muhasebecim  bana  bireysel
olarak ilgi gosterir (uyarir).
Muhasebecimin ¢aliganlari bana
bireysel/kisisel ~ olarak ilgi
gosterir.

Muhasebecimin calisanlart
benim ihtiyacim olan seyleri
bilir.

Muhasebecim benim
menfaatlerimi yiirekten gozetir.
Muhasebecimin ¢aligma saatleri
ile benim c¢aligma saatlerim
uyumludur.

calisanlarina

calisanlari

18

1,6
11

7

11

1,4

1,6

1,8

1,6

2,1

2,5

1,8

3,7
5

2,8

6,0

3,7

16
44

2,3

2,8

3,2

1,4

2,1

1,8

3,0

2,8

3,7

41

34

1,4

3.4

2,3

4.4

8,5
73

73

4,8

53

4,8
7,3

4.4

41

6,2

55

5,0

73

8,7

6,0

8,3

4,6

6,9

8,5

9,2

3,0

62,4

57,6
54,4

58,3

38,5

44,3

23,4
34,2

351

424

47,5

51,4

48,6

41,5

35,6

43,6

50,9

40,1

47,5

53,4

35,6

45,0

29,6

28,7
36,7

31,0

50,0

46,3

68,6
53,2

57,3

49,5

41,7

41,3

433

49,1

52,1

47,2

36,7

49,5

40,4

351

49,8

47,2

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100
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Katilimcilara gore %92 oraninda meslek mensuplart giincel teknolojiye uygun arag
gerece sahiptir. Katilimeilar %86 oraninda muhasebecilerinin ig yerlerinin goriiniislerini
begenmektedir. %91 oraninda muhasebecilerinin yaninda c¢alisan personellerin giyimlerini
sik ve temiz bulmaktadir ve %89 oraninda muhasebecilerinin is yerlerini yaptiklari is i¢in
yeterli gormektedir. Katilimcilar %88,5 oraninda muhasebecilerinin verdikleri sozleri
tuttuklarin1 ve zamaninda yerine getirdiklerine katilmaktadir. Katilimcilarim %91°1
muhasebecilerinin kendilerini anladigim1 diisiinmektedir ve %92’si muhasebecilerinin
giivenilir olduguna katilmaktadir. Katilimcilarin  %87°si  muhasebecilerin  s6zlerini
zamaninda tuttuklarina ve %92’si kayitlar eksiksiz tuttuguna katilmaktadir. %92 oraninda
katilimcilar muhasebecilerinin sunacaklari hizmetler hakkinda tam olarak ne zaman
yapilacagin1 soylediklerine katilir. Katilimcilar %89 oraninda muhasebecilerinin
calisanlarindan hizli geri doniis almaktadir. %93 oraninda katilimcilar, muhasebecilerinin
calisanlarinin istekli olduguna katilmaktadir. Katilimcilarin %92’si muhasebecilerinin
calisanlarinin taleplerine hizlica yanit verdiklerine katilmaktadir. %91 oraninda katilimcilar,
muhasebecilerinin ¢alisanlarina glivenmektedir. Katilimecilarin %88’ muhasebecilerinin
calisanlar1 islem yaparken kendilerini giivende hissetmektedir ve %91 oraninda calisanlarin
kibar oldugunu diisiinmektedir. Katilimcilarin %881 ¢alisanlarin yeterli bilgi birikimine
sahip olduguna katilmaktadir. Katilimecilarin %90°1 muhasebecilerinin kendileriyle
ilgilendigini diisiinmektedir ve %88’i c¢alisanlarinin bireysel olarak kendilerine ilgi
gosterdigine katilmaktadir. Katilimcilarin %88,5°1 calisanlarin onlar hakkinda ihtiyaclar
olan seyleri bildiklerine katilmaktadir. Ayrica katilimcilarin %85°1 meslek mensuplarinin
onlarin menfaatlerine yonelik islemler yaptigina katilmaktadir. Katilimcilarin %92’si

muhasebecileri ile ¢aligsma saatlerinin uyumlu olduguna katilmaktadir.
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Tablo 6

Miisteri memnuniyeti frekans analizi sonuglari

Degiskenler

1(%)

2 (%)

3 (%)

4 (%)

5 (%)

Toplam

Genel olarak,
muhasebecimden ¢ok
memnunum.

Genel olarak, muhasebecim
is yapmak i¢in iyi bir
isletmedir.

Su anki muhasebecimle uzun
yillar ¢caligmayi siirdiirmek
istiyorum.

Genel olarak, muhasebecim
benim igletmem i¢in iyi
seyler yapar.

Genel olarak, muhasebecim
¢ok diiriisttiir.

Muhasebecimi tanidigim
diger isletmelere de Oneririm.

9

1,8

25

1,4

11

1,8

3,0

25

2,1

2,8

2,3

5,7

3,0

6,2

5,0

3.9

6,7

33,7

39,7

35,6

38,1

351

40,1

56,7

53,0

53,7

54,6

57,1

491

100

100

100

100

100

100

Katilimeilarin %90°1 genel olarak hizmet aldiklari meslek mensuplarindan memnun

olduklarini iletmektedir. %93’ ise muhasebecilerinin is yapmak i¢in iyi bir igletmek

olduguna katilmaktadir. Ayrica %89’u muhasebecisi ile uzun yillar ¢aligmayi istemektedir.

%093’1i ise muhasebecisinin isletmesi i¢in iyi seyler yaptigina katilmaktadir. Katilimeilarin

%092’s1 meslek mensuplarinin genel olarak ¢ok diiriist olduguna katilmaktadir. Bunun

yaninda %89’u muhasebecisini diger isletmelere de 6nermektedir.

Tablo 7
Miisteri sadakati frekans analizi sonuglari

Degiskenler 1 (%) 2 (%) 3 (%) 4 (%) 5 (%) Toplam
Muhasebecim hakkinda

insanlara  olumlu  seyler 1,8 2,3 57 37,4 52,8 100
sOylerim.

Muhasebecim hakkindaki

goriislerimi soranlara

hizmetlerini tavsiye ederim. 9 32 5,7 41,3 48,9 100
Cevremi muhasebecimi

tercih etmeleri igin tesvik 4,8 2,8 71 47,5 37,8 100
ederim.

Muhasebecimi  6nilimiizdeki

yillarda da tercih etme

niyetindeyim. 2,5 2,3 57 34,6 54,8 100
Muhasebecim ile ¢aligmaya

devam edecegim. 2,5 1,4 55 36,2 54,4 100
Muhasebecim ile uzun siire

calisacagim. 3,0 1,6 53 35,6 54,6 100
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Katilimcilarin - %90’1  muhasebecisi  hakkinda insanlara olumlu fikirlerini
soylemektedir. Ayrica %90’1  muhasebecisinin  hizmetlerini  tavsiye etmektedir.
Katilimcilarin %85°1 ise g¢evrelerine muhasebecisini tercih etmesi i¢in tesvik etmektedir.
Bunlarin yani sira katilimeilarin %89’u ilerleyen zamanlarda muhasebecisini tekrardan
tercih etme niyetindedir. %91°1 ¢alismaya devam edecegini, %90’1 ise uzun siire meslek

mensubu ile calismaya devam edecegini iletmektedir.

5.2.1. Faktor Analizi Sonuclari ve Yorumlanmasi

Arastirmada; hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati 6l¢eklerine
faktor analizi uygulanmistir. Ayrica “6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi yapabilmek i¢in
yeterli olup olmadiginin, gecerliliginin belirlenmesi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi
ve (Erbas, 2014: 75) ana kiitle igerisindeki degiskenler arasinda bir iligkinin olup olmadigin1
anlamak i¢in Bartlett kiiresellik testi uygulanmistir” (Goziitok, 2014: 66).

Tablo 8

Hizmet kalitesinin faktor analizi ve faktor yiikii degerleri
ifadeler Faktor

Yiikleri

Fiziksel Ozellikler
Muhasebecim giincel teknolojiye uygun ekipmanlara, arag-gerece sahiptir. ,809
Mubhasebecimin is yerinin goriiniisii giizeldir. ,802
Muhasebecimin ¢alisanlar sik ve temiz giyimli goriiniir. ,664
Muhasebecimin is yerinin goriiniisii sundugu hizmetler i¢in yeterlidir. ,782
Giivenilirlik
Mubhasebecim bir seyi zamaninda yapacagina séz verdiginde, soziinii tutar. ,650
Bir sorunum oldugunda muhasebecim beni anlar ve rahatlatir. 677
Mubhasebecim giivenilirdir. 745
Mubhasebecim hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir. ,745
Mubhasebecim kayitlart eksiksiz tutar. ,620
Muhasebecim verdigi hizmetin tam olarak ne zaman yapilacagini sdyler. ,614
Muhasebecimin ¢alisanlarindan hizli geri doniis alirim. 574
Mubhasebecimin ¢aligsanlar1 benim taleplerime hizlica yanit verir. ,708
Mubhasebecimin ¢aliganlarina giivenirim. ,788
Muhasebecimin ¢aliganlari islem yaparken kendimi giivende hissederim. ,848
Mubhasebecimin ¢aliganlart kibardir. ,674
Mubhasebecimin ¢alisanlar1 sorularima cevap verebilecek bilgi birikimine sahiptir. 677
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Tablo 8 ‘in devami

Empati

Mubhasebecimin ¢aligsanlart her zaman bana yardim etmek i¢in isteklidir. ,563
Mubhasebecim bana bireysel olarak ilgi gosterir (uyarir). 578
Mubhasebecimin ¢aligsanlar1 bana bireysel/kisisel olarak ilgi gosterir. 137
Mubhasebecimin ¢aliganlart benim ihtiyacim olan seyleri bilir. 117
Muhasebecim benim menfaatlerimi yiirekten gozetir. ,614
Mubhasebecimin ¢alisma saatleri ile benim ¢alisma saatlerim uyumludur. 134
Toplam Aciklanan Varyans 57,699
Kaiser-Meyer-Olkin (Orneklem Biiyiikliigiiniin Yeterliligi Olciisii) ,945

Bartlett's Kiiresellik Yaklasik Ki Kare Degeri 8582,850

Testi Sig. 000

Kaiser-Meyer-Olkin orneklem biytkligiiniin yeterliligi testi sonucunda, KMO
degeri 0,945 bulunmustur. Bu degerin 1’e yakin olmasi sebebiyle drneklem biiyiikligii
gerekli analizlerin yapilmasi i¢in yeterlidir. Ayrica KMO degerinin 0,60’tan biiyiik
olmasindan (0,945>0,60) dolay1 fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve empati ifadeleri faktor
analizi i¢in yeterli bulunmustur. Bartlett testi sonucuna gore, sig. degerinin 0,05’ten kiiciik

olmasindan (0,000<0,05) dolay1 ifadeler arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 9
Faktor analizi sonucunda olusan yeni boyutlarin ifade dagilimlar
Boyutlar Ifadeler
Giivenilirlik Heveslilik Giivence (1. Boyut) 56,7,8,9, 10, 11, 13, 14, 15, 16, 17
Empati (2. Boyut) 12, 18, 19, 20, 21, 22
Fiziksel Ozellikler (3. Boyut) 1,2,3,4

Hizmet kalitesini 6lgmede kullanilan, orijinal SERVQUAL 6l¢egi bes boyutludur.
Ancak yapilan faktor analizi sonucunda, Tablo 9°da gosterildigi gibi ifadelerin {i¢ boyut
altinda toplandig: tespit edilmistir. Orijinal 6l¢ekte gilivenilirlik boyutunda yer alan (ifade 5,
6, 7, 8 ve 9) tiim ifadelerin, heveslilik boyutunda yer alan dort ifadeden tigiiniin (ifade 10, 11
ve 13) ve giivence boyutunda yer alan (ifade 14, 15, 16 ve 17) tiim ifadelerin, faktor analizi
sonucunda birinci boyut altinda toplanmasindan dolay1 bu boyuta giivenilirlik heveslilik

giivence adi verilmistir. Orijinal 6l¢ekte yer alan heveslilik boyutunun ti¢iincti ifadesi (ifade
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12) ve empati boyutunda yer alan (ifade 18, 19, 20, 21 ve 22) tiim ifadelerin, faktor analizi
sonucunda ikinci boyut altinda toplanmasindan dolayi ve ‘heveslilik’ ifadesi birinci boyutta
yer aldig1 ve tekrardan boyut isimlendirmesinde kullanilamayacagindan o6tiirii yeni olusan
ikinci boyuta empati adi verilmistir. Orijinal 6lgekte yer alan ilk dort (fiziksel 6zellikler
boyutunun tiim ifadeleri) ifadenin, faktdr analizi uygulandiginda iigiincli boyut altinda
toplanmasindan dolay1 bu boyuta fiziksel 6zellikler adi verilmistir. Sonug olarak hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan ifadeler (SERVQUAL o6lgeginde yer alan fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati boyutlar1) arastirmamizda giivenilirlik heveslilik
giivence, empati ve fiziksel 6zellikler boyutlar altinda toplanmistir. Benzer bir calisma olan
Dendes ve arkadaglarinin hazirlamis oldugu arastirmada da hizmet kalitesi 3 boyut altinda

toplandig1 goriilmiistiir (Dendes., vd. 2021).

Tablo 10
Miisteri memnuniyetinin faktor analizi ve faktor yiikii degerleri
Ifadeler Faktor
Yiikleri

Miisteri Memnuniyeti

Genel olarak muhasebecimden ¢ok memnunum. 920
Genel olarak muhasebecim is yapmak i¢in iyi bir igletmedir. ;941
Su anki muhasebecimle uzun yillar ¢alismay1 siirdiirmek istiyorum. ,957
Genel olarak muhasebecim benim isletmem igin iyi seyler yapar. ,933
Genel olarak muhasebecim ¢ok diiriisttiir. ,923
Mubhasebecimi tanidigim diger isletmelere de oneririm. ,916
Toplam Ac¢iklanan Varyans 86,805
Kaiser-Meyer-Olkin (Orneklem Biiyiikliigiiniin Yeterliligi Ol¢iisii) ,909
Bartlett's Kiiresellik Yaklasik Ki Kare Degeri 3460,365
Testi Sig. 000

Tabloya gore yiiksek faktor ytikleri, miisterilerin hizmet aldiklar1 muhasebe meslek
mensuplarindan genel olarak memnun olduklarini géstermektedir. Ayrica muhasebecilerinin
diiriist oldugunu diisiinmektedirler ve muhasebecilerini is yapmak icin iyi birer isletme
olarak gormektedirler. Bunlarin yaninda c¢alistiklari muhasebecilerini tanidiklar1 diger

isletmelere de onermektedirler.
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Yapilan KMO testi sonucu 0,909 degeri bulunmustur ve 6rneklem biiytikligii gerekli
analizlerin yapilmasi i¢in yeterlidir. Ayrica 0,909 bulunan KMO degerinin 0,60’tan biiyiik
olmasit (0,909>0,60) sebebiyle miisteri memnuniyeti ifadeleri faktor analizi i¢in yeterlidir.
Bartlett testi sonucunda, sig. degeri 0,05’ten kiigiik (0,000<0,05) oldugu i¢in ifadeler

arasinda anlamli bir iliski oldugu goériilmektedir.

Tablo 11
Miisteri sadakatinin faktor analizi ve faktor yiikii degerleri
ifadeler Faktor
Yiikleri

Miisteri Sadakati

Mubhasebecim hakkinda insanlara olumlu seyler sdylerim. ,932
Muhasebecim hakkindaki goriislerimi soranlara hizmetlerini tavsiye ederim. ,941
Cevremi muhasebecimi tercih etmeleri igin tesvik ederim. ,848
Mubhasebecimi 6niimiizdeki yillarda da tercih etme niyetindeyim. ,943
Mubhasebecim ile ¢aligmaya devam edecegim. ,956
Mubhasebecim ile uzun siire ¢alisacagim. ,939
Toplam Aciklanan Varyans 85,966
Kaiser-Meyer-Olkin (Orneklem Biiyiikliigiiniin Yeterliligi Ol¢iisii) ,899
Bartlett's Kiiresellik Degeri Yaklasik Ki Kare Degeri 3677,462
Sig. ,000

Tabloya gore faktor yiiklerinin yiiksek c¢ikmasi, miisterilerin muhasebecilerini

cevrelerine tavsiye etme ve sadakatlerini siirdiirme niyetinde olduklarin1 gostermektedir.

Yapilan KMO testi sonucunda 0,899 degeri bulunmustur. Bu deger gerekli
analizlerin yapilmast i¢in yeterlidir. KMO degerinin 0,60’tan biiyiikk olmasindan
(0,899>0,60) dolay1 miisteri sadakati ifadelerinin faktor analizi i¢in yeterli oldugu sonucuna
varilmaktadir. Bartlett testine gore, sig. 0,000 degerinin 0,05’ten kiigiik olmasindan

(0,000<0,05) dolay1 ifadeler arasinda anlamli bir iligki oldugu sonucuna varilmaktadir.
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5.2.2. Giivenilirlik Analizi Sonug¢lari ve Yorumlanmasi

Giivenilirlik temel olarak, bir aragtirmanin tekrarlanmasi durumunda ayni sonuglarin
elde edilip edilemeyeceginin, cevaplayicilarin durumlarinda bir farklilik olmadigi siirece ayni
cevaplar1 verip vermeyeceklerinin gostergesidir. Olgegin giivenirligi ve i¢ tutarhilig
Cronbach Alfa katsayisinin biiyiikliigline gore degerlendirilir. Cronbach Alfa katsayisi,
sorularin varyanslari toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart
degisim ortalamasidir. Cronbach Alfa katsayisi, 0 ile 1 arasinda de8isim gosterir. Katsayilar

1'e yakinlastik¢a giivenilirlik o kadar artar” (Goziitok, 2014: 64).

Tablo 12
Degiskenler i¢in dl¢iilen gilivenilirlik degerleri
Degiskenler ifade Sayisi Cronbach’s Alfa Degeri
Giivenilirlik Heveslilik Giivence 12 ,957
Empati 6 ,896
Fiziksel Ozellikler 4 ,861
Miisteri Memnuniyeti 6 ,969
Miisteri Sadakati 6 ,965

Tabloda her degiskenin kag ifade igerdigi ve Cronbach’s Alpha degerleri verilmistir.
Arastirmada kullanilan degiskenlere yapilan giivenilirlik analizi sonucunda, ifadelerin
degerlerini giivenilir olarak tanimlayabiliriz. Analiz sonucunda, miisteri memnuniyeti
Olceginin Cronbach’s Alpha degeri (0,969) en yliksek olan degiskendir. Miisteri sadakati ve
giivenilirlik heveslilik giivence 6lgekleri de yliksek Cronbach’s Alpha degerlerine sahiptir
(0,965-0,957). Empati ve fiziksel 6zellikler 6lgeklerinin Cronbach’s Alpha degerleri (0,896-
0,861) diger olgekler ile kiyaslandiginda daha diisiik Cronbach’s Alpha degerlerine sahip

olsalar bile giivenilir kabul edilmektedirler.
5.2.3. Korelasyon Analizi Sonuglari ve Yorumlanmasi
Arastirmada; iki degisken arasindaki iligkiyi bulmak ve iki degisken arasinda iliski

varsa bu iligkinin derecesini ve yoniinii tespit etmek amaciyla korelasyon analizi

uygulanmistir (Giin, 2018: 44-45).
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Tablo 13
Korelasyon analizi

Giivenilirlik Empati Fiziksel Miisteri Miisteri
Heveslilik Ozellikler Memnuniyeti Sadakati
Giivence

Giivenilirlik

Heveslilik 1

Giivence

Empati ,827%* 1

Fiziksel ,663** ,599** 1

Ozellikler

Miisteri

Memnuniyeti ,870** ,162** ,619** 1

Miisteri

Sadakati ,845** ,128** ,631** ,941** 1

** Degiskenler aras1 korelasyonlar %1 (0,01) seviyesinde anlamli

Tablo 13’te hizmet kalitesine ait olan giivenilirlik heveslilik giivence, empati ve
fiziksel Ozellikler degiskenleri ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenleri
arasindaki Pearson Korelasyon katsayilari ve anlamlilik diizeyleri yer almaktadir.
Degiskenler aras1 korelasyon iligkileri incelendiginde, 0,01 seviyesinde pozitif ve anlaml
iligkiler oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyon katsayilar1 incelendiginde, fiziksel 6zellikler-miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyonda 0,619 diizeyinde orta seviyede bir iligki s6z konusu olsa da pozitif ve anlaml
bir iliski, giivenilirlik heveslilik giivence-miisteri memnuniyeti arasindaki korelasyonda
0,870 diizeyinde yiiksek seviyede pozitif ve anlamli bir iliski, empati-miisteri memnuniyeti
aras1 korelasyonda 0,762 diizeyinde yiiksek seviyede pozitif ve anlamli bir iliski s6z
konusudur. Hizmet Kkalitesi ve miisteri sadakati arasindaki korelasyon Kkatsayilar
incelendiginde, fiziksel 6zellikler-miisteri sadakati arasi1 korelasyonlarda 0,631 diizeyinde
orta seviyede pozitif ve anlamli bir iliski, giivenilirlik heveslilik giivence-miisteri sadakati
arasi korelasyonlarda 0,845 diizeyinde yiiksek seviyede pozitif ve anlamli bir iligki, empati-
miisteri sadakati aras1 korelasyonda 0,728 diizeyinde yiiksek seviyede pozitif ve anlamli bir

iligki oldugu goriilmektedir. Ayrica miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasi
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korelasyonda 0,941 diizeyinde ¢ok yiiksek bir seviyede pozitif ve anlamli bir iligki vardir.
Hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki korelasyon katsayilari incelendiginde, fiziksel 6zellikler
ve giivenilirlik heveslilik giivence aras1 korelasyonda 0,663 diizeyinde orta seviyede pozitif
ve anlamli bir iligki, giivenilirlik heveslilik glivence ve empati arasi1 korelasyonda 0,827
diizeyinde yiiksek bir seviyede pozitif ve anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Ayrica tiim
degiskenler arasi korelasyonlarda pozitif ve anlamli bir iligkinin olmas1 yaninda, fiziksel
Ozellikler ve empati arasit korelasyon katsayisinin 0,599 diizeyinde diger degiskenlere
kiyasla daha diisiik oldugu ancak yine orta seviyede pozitif ve anlamli bir iligkinin oldugu

goriilmektedir.

5.2.4. One-Way Anova Analizi Sonuclari ve Yorumlanmasi

Hizmet kalitesi boyutlar1 olan giivenilirlik heveslilik giivence, empati, fiziksel
ozellikler, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati boyutlarinin oransal; katilimecinin yasi,
egitim durumu, isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin c¢alistig1 toplam muhasebeci sayisi,
isletmenin en son muhasebeciyle calisma siiresi, katilimcinin isletmedeki pozisyonu ve
gorev siiresi degiskenleri arasinda, degiskenler ile ilgili hipotezlerin test edilebilmesi i¢in

One-Way Anova testi gerekli degiskenlere uygulanmustir.

Tablo 14
Giivenilirlik heveslilik giivence-yas one-way anova testi
Kareler Ortalama
toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 3,393 4 ,848 2,019 ,091
Gruplar I¢i 181,074 431 420
Toplam 184,467 435

Tablo 14’te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin yasi ile
giivenilirlik heveslilik giivence arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde (0,091>0,05)

gruplar arasi anlaml bir fark yoktur.
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Tablo 15

Giivenilirlik heveslilik giivence-egitim one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 4,025 7 575 1,364 ,219
Gruplar Ici 180,441 428 422
Toplam 184,467 435

Tablo 15°te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin egitim
durumu ile giivenilirlik heveslilik giivence arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde

(0,219>0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark yoktur.

Tablo 16
Giivenilirlik heveslilik giivence-faaliyet siiresi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 6,958 5 1,392 3,371 ,005
Gruplar Ici 177,509 430 413
Toplam 184,467 435

Tablo 16’da yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin faaliyet siiresi
ile giivenilirlik heveslilik giivence arasinda bir iliski olup olmadigi incelendiginde

(0,005<0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark vardir.
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Tablo 17

Post Hoc testi (Giivenilirlik heveslilik giivence-isletmenin faaliyet siiresi)

(T) Isletmenin faaliyet siiresi (J) Isletmenin faaliyet siiresi ~ Ortalama Fark (I-J) Std. Hata Sig.
1 Yil ve Alt1 1-5 Y1l Aras1 -,14767 ,11933 ,909
6-10 Y1l Arast ,03123 ,11575 1,000
11-15 Y1l Arast -,20731 ,11967 ,700
16-20 Y1l Arast -,20318 ,14341 ,848
21 Y1l ve Uzeri -,29772 ,10782 ,181
1-5 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 14767 ,11933 ,909
6-10 Y1l Arast ,17890 ,10386 ,705
11-15 Y1l Arast -,05964 ,10822 ,998
16-20 Y1l Arast -,05551 ,13400 ,999
21 Y1l ve Uzeri -,15005 ,09494 77
6-10 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 -,03123 11575 1,000
1-5 Y1l Arast -,17890 ,10386 ,705
11-15 Y1l Aras1 -,23854 ,10426 ,390
16-20 Y1l Arasi -,23441 ,13082 ,668
21 Y1l ve Uzeri -,32895" ,09041 023
11-15 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,20731 ,11967 ,700
1-5 Y1l Arasi ,05964 ,10822 ,998
6-10 Y1l Arast ,23854 ,10426 ,390
16-20 Y1l Arasi ,00413 ,13431 1,000
21 Yil ve Uzeri -,09041 ,09538 ,970
16-20 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,20318 14341 ,848
1-5 Y1l Arast ,05551 ,13400 ,999
6-10 Y1l Arast ,23441 ,13082 ,668
11-15 Y1l Aras1 -,00413 ,13431 1,000
21 Y1l ve Uzeri -,09454 ,12386 ,089
21 Y1l ve Uzeri 1 Y1l ve Alt1 29772 ,10782 ,181
1-5 Y1l Arasi ,15005 ,09494 777
6-10 Y1l Arasi ,32895" ,09041 ,023
11-15 Y1l Arasi ,09041 ,09538 ,970
16-20 Y1l Arast ,09454 ,12386 ,989

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli

Tablo 17 incelendiginde 6-10 yil arasi faaliyet gosteren isletmeler ile 21 y1l ve lizeri
stiredir faaliyet gosteren isletme arasinda 0,32895 diizeyinde anlamli bir farkliligin oldugu

tespit edilmistir.
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Tablo 18

Giivenilirlik heveslilik giivence -muhasebeci sayisi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 15,295 4 3,824 9,742 ,000
Gruplar I¢i 169,171 431 ,393
Toplam 184,467 435

Tablo 18’de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin ¢alistigi
muhasebeci sayisi ile giivenilirlik heveslilik giivence arasinda bir iliski olup olmadigi

incelendiginde (0,000<0,05) gruplar arasi anlaml1 bir fark vardir.

Tablo 19

Post Hoc testi (Giivenilirlik heveslilik giivence-isletmenin ¢alistigi muhasebeci sayist)

(I) Isletmenin faaliyet siiresince

calistigi muhasebe mensubu

(J) Isletmenin faaliyet

stiresince ¢alistigi muhasebe

sayisl mensubu sayisi Ortalama Fark (I-J) Std. Hata Sig.
1 Muhasebe Mensubu 2 Muhasebe Mensubu -,03326 ,06734 ,993
3 Muhasebe Mensubu -,20502 ,11428 ,523
4 Muhasebe Mensubu ,66617" ,21243 ,045
5 Muhasebe Mensubu 1,55968" ,31566 ,000
2 Muhasebe Mensubu 1 Muhasebe Mensubu ,03326 ,06734 ,993
3 Muhasebe Mensubu -,17176 , 12068 ,731
4 Muhasebe Mensubu ,69943" ,21594 ,034
5 Muhasebe Mensubu 1,59295" ,31804 ,000
3 Muhasebe Mensubu 1 Muhasebe Mensubu ,20502 ,11428 ,523
2 Muhasebe Mensubu , 17176 , 12068 ,731
4 Muhasebe Mensubu ,87119" ,23485 ,009
5 Muhasebe Mensubu 1,76471" ,33117 ,000
4 Muhasebe Mensubu 1 Muhasebe Mensubu -,66617" ,21243 ,045
2 Muhasebe Mensubu -,69943" ,21594 ,034
3 Muhasebe Mensubu -,87119" ,23485 ,009
5 Muhasebe Mensubu ,89352 ,37648 ,230
5 Muhasebe Mensubu 1 Muhasebe Mensubu -1,55968" ,31566 ,000
2 Muhasebe Mensubu -1,59295" ,31804 ,000
3 Muhasebe Mensubu -1,76471" 33117 ,000
4 Muhasebe Mensubu -,89352 ,37648 ,230

* Degiskenler arasi iligkiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli
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Tablo 19 incelendiginde 1 muhasebe meslek mensubu ile calisan igletmeler ile 4
muhasebe meslek mensubu ile ¢alisan isletmeler arasinda 0,66617 diizeyinde anlamli bir
fark vardir. 1 muhasebe meslek mensubu ile calisan isletmeler ile 5 muhasebe meslek
mensubu ile calisan isletmeler arasinda 1,55968 diizeyinde anlamhi bir fark vardir. 2
muhasebe meslek mensubu ile galisan isletmeler ile 4 muhasebe meslek mensubu ile ¢alisan
isletmeler arasinda 0,69943 diizeyinde anlamli bir fark vardir. 2 muhasebe meslek mensubu
ile ¢alisan isletmeler ile 5 muhasebe meslek mensubu ile ¢alisan isletmeler arasinda 1,59295
diizeyinde anlamli bir fark vardir. 3 muhasebe meslek mensubu ile calisan isletmeler ile 4
muhasebe meslek mensubu ile ¢alisan isletmeler arasinda 0,87119 diizeyinde anlamli bir
fark vardir. 3 muhasebe meslek mensubu ile calisan isletmeler ile 5 muhasebe meslek

mensubu ile ¢alisan isletmeler arasinda 1,76471 diizeyinde anlamli bir fark vardir.

Tablo 20

Giivenilirlik Heveslilik Giivence -Calisma Siiresi One-Way Anova Testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 9,171 5 1,834 4,499 ,001
Gruplar I¢i 175,295 430 ,408
Toplam 184,467 435

Tablo 20°de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin en son
muhasebeciyle ¢aligma siiresi ile giivenilirlik heveslilik glivence arasinda bir iliski olup

olmadig1 incelendiginde (0,001<0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark vardir.
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Tablo 21

Post Hoc Testi (Giivenilirlik heveslilik giivence-isletmenin en son muhasebeci ile ¢alisma

stiresi)

(1) En son muhasebecinizle

(J) En son muhasebecinizle

Ortalama Fark

calisma siireniz caligma siireniz (1-J) Std. Hata Sig.
1 Y1l ve Alt1 1-3 Y1l Arast -,10274 ,11284 975
4-7 Y1l Arasi -,16098 ,10353 ,789
8-11 Y1l Arasi -,11322 ,11111 ,959
12-20 Y1l Arasi -,39300" ,11047 ,028
21 Y1l ve Uzeri -,43176" ,12411 ,035
1-3 Yil Arast 1 Y1l ve Alt1 , 10274 , 11284 ,975
4-7 Y1l Arasi -,05823 ,09815 ,997
8-11 Y1l Arasi -,01048 , 10611 1,000
12-20 Y1l Aras1 -,29026 , 10544 ,184
21 Y1l ve Uzeri -,32902 , 11965 ,185
4-7 Y1l Arast 1 Yil ve Alt1 , 16098 ,10353 , 789
1-3 Y1l Arast ,05823 ,09815 ,997
8-11 Y1l Arasi ,04776 ,09615 ,999
12-20 Y1l Arasi -,23203 ,09542 ,317
21 Y1l ve Uzeri -,27078 ,11092 312
8-11 Y1l Arast 1 Y1l ve Alt1 , 11322 11111 ,959
1-3 Y1l Arasi ,01048 , 10611 1,000
4-7 Y1l Arasi -,04776 ,09615 ,999
12-20 Y1l Arasi -,27978 ,10358 ,202
21 Y1l ve Uzeri -,31854 , 11802 ,203
12-20 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,39300" ,11047 ,028
1-3 Y1l Arasi ,29026 , 10544 ,184
4-7 Y1l Arasi ,23203 ,09542 317
8-11 Y1l Arasi ,27978 , 10358 ,202
21 Y1l ve Uzeri -,03876 ,11742 1,000
21 Yil ve Uzeri 1 Y1l ve Alt1 ,43176" 12411 ,035
1-3 Y1l Arast ,32902 ,11965 ,185
4-7 Y1l Arasi ,27078 ,11092 312
8-11 Y1l Arasi ,31854 , 11802 ,203
12-20 Y1l Arasi ,03876 , 11742 1,000

* Degiskenler arasi iligkiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli
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Tablo 21 incelendiginde 12-20 yil arasi siiredir muhasebeci ile ¢aligma siiresi ile 1
yil ve alt1 siiredir muhasebeci ile ¢alisma siiresi arasinda 0,39300 seviyesinde anlamli bir
iliski vardir. 21 yil ve tizeri siiredir muhasebeci ile ¢alisma stiresi ile 1 yil ve alt1 siiredir

muhasebeci ile ¢alisma siiresi arasinda 0,43176 diizeyinde anlamli bir iliski vardir.

Tablo 22
Giivenilirlik heveslilik giivence -isletmedeki gérevi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi ,304 2 ,152 ,358 ,699
Gruplar I¢i 184,162 433 425
Toplam 184,467 435

Tablo 22’de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin isletmedeki
pozisyonu ile giivenilirlik heveslilik giivence arasinda bir iliski olup olmadigi incelendiginde

(0,699>0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark yoktur.

Tablo 23
Giivenilirlik heveslilik giivence -gorev siiresi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 5131 5 1,026 2,461 ,032
Gruplar ig:i 179,336 430 417
Toplam 184,467 435

Tablo 23°te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimeinin igletmedeki
gorev siiresi ile gilivenilirlik heveslilik gilivence arasinda bir iliski olup olmadig

incelendiginde (0,032<0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark vardir.

97



Tablo 24
Empati-yas one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 8,921 4 2,230 5,148 ,000
Gruplar f¢i 186,726 431 433
Toplam 195,647 435

Tablo 24°te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin yasi ile
empati arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde (0,000<0,05) gruplar aras1 anlamli

bir fark vardir.

Tablo 25
Post Hoc testi (Empati-yas)

(D) Yas (J) Yas Ortalama Fark (I-J) Std. Hata Sig.
24 ve alt1 25-30 ,35310 ,17298 ,385
31-40 ,21439 ,16665 ,799
41-50 ,09057 ,16735 ,990
51-60 ve iistii -,05342 ,16665 ,999
25-30 24 ve alt1 -,35310 ,17298 ,385
31-40 -,13872 ,09776 ,133
41-50 -,26253 ,09896 ,136
51-60 ve iistii -,40652" ,09776 ,002
31-40 24 ve alt1 -,21439 ,16665 ,7199
25-30 ,13872 ,09776 ,133
41-50 -,12382 ,08742 , 7135
51-60 ve iistii -,26781" ,08606 ,048
41-50 24 ve alt1 -,09057 ,16735 ,990
25-30 ,26253 ,09896 ,136
31-40 ,12382 ,08742 , 7135
51-60 ve tstii -,14399 ,08742 ,607
51-60 ve iistii 24 ve alt1 ,05342 ,16665 ,999
25-30 ,40652" ,09776 ,002
31-40 ,26781" ,08606 ,048
41-50 ,14399 ,08742 ,607

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli
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Tabloya 25’e¢ gore 51-60 yas ve lizerindeki katilimcilar ile 25-30 yas arasindaki
katilimcilar arasinda 0,40652 diizeyinde anlamli bir fark vardir. 51-60 yas ve ilizerindeki

katilimeilar ile 31-40 yas arasindaki katilimcilar arasinda 0,26781 diizeyinde anlamli bir fark

vardir.
Tablo 26
Empati-egitim one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 3,521 7 ,503 1,121 ,349
Gruplar I¢i 192,125 428 ,449
Toplam 195,647 435

Tablo 26°da yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin egitim
durumu ile empati arasinda bir iligki olup olmadigi incelendiginde (0,349>0,05) gruplar arasi

anlamli bir fark yoktur.

Tablo 27
Empati-faaliyet siiresi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 6,530 5 1,306 2,969 ,012
Gruplar ig:i 189,117 430 ,440
Toplam 195,647 435

Tablo 27°de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin faaliyet siiresi
ile empati arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde (0,012<0,05) gruplar arasi anlaml

bir fark vardir.
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Tablo 28

Post Hoc testi (Empati-isletmenin faaliyet siiresi)

Ortalama Fark

(I) Isletmenin faaliyet siiresi ~ (J) Isletmenin faaliyet siiresi (1-J) Std. Hata Sig.
1 Y1l ve Altr 1-5 Y1l Arast -,33635 ,12317 ,191
6-10 Y1l Arasi -,28457 ,11948 341
11-15 Y1l Arast -,36429 ,12353 124
16-20 Y1l Arasi -,41527 ,14802 ,166
21 Yil ve Uzeri -,40550" , 11129 ,022
1-5 Y1l Arast 1 Y1l ve Alta ,33635 ,12317 ,191
6-10 Y1l Arast ,05178 ,10721 ;999
11-15 Y1l Arast -,02793 ,11170 1,000
16-20 Y1l Arasi -,07891 ,13831 ,997
21 Y1l ve Uzeri -,06915 ,09800 ,992
6-10 Y1l Arasi 1 Yil ve Alt1 ,28457 , 11948 341
1-5 Y1l Arasi -,05178 , 10721 ,999
11-15 Y1l Aras1 -,07972 , 10762 ,990
16-20 Y1l Arasi -,13070 , 13503 ,967
21 Y1l ve Uzeri -,12093 ,09332 ,891
11-15 Y1l Arasi 1 Yil ve Alt1 ,36429 , 12353 124
1-5 Y1l Arast ,02793 ,11170 1,000
6-10 Y1l Arasi ,07972 ,10762 ,990
16-20 Y1l Arasi -,05098 ,13863 1,000
21 Yil ve Uzeri -,04121 ,09845 ,999
16-20 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 41527 , 14802 ,166
1-5 Y1l Arasi ,07891 , 13831 ,997
6-10 Y1l Arasi ,13070 ,13503 ,967
11-15 Y1l Arast ,05098 ,13863 1,000
21 Y1l ve Uzeri ,00977 ,12785 1,000
21 Yil ve Uzeri 1 Y1l ve Alt1 ,40550" , 11129 ,022
1-5 Y1l Arasi ,06915 ,09800 ,992
6-10 Y1l Arasi , 12093 ,09332 ,891
11-15 Y1l Arasi ,04121 ,09845 ,999
16-20 Y1l Arasi -,00977 , 12785 1,000

* Degiskenler arasi iligkiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli

Tablo 28’e gore 21 yil ve lizeri siiredir faaliyette bulunan isletmeler ile 1 y1l ve alti

stiredir faaliyette bulunan isletmeler arasinda 0,40550 diizeyinde anlaml1 bir iligki vardir.
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Tablo 29

Empati-muhasebeci sayisi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 9,247 4 2,312 5,345 ,000
Gruplar I¢i 186,400 431 432
Toplam 195,647 435

Tablo 29’da yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin ¢alistigi

muhasebeci sayisi ile empati arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde (0,000<0,05)

gruplar aras1 anlamli bir fark vardir.

Tablo 30

Post Hoc testi (Empati-isletmenin faaliyet siiresince ¢alistigi muhasebeci sayisi)

(I) Isletmenin faaliyet siiresince  (J) Isletmenin faaliyet siiresince

calistig1 muhasebe mensubu

calistig1 muhasebe mensubu

Ortalama Fark

sayl1st sayi1st (1-J) Std. Hata Sig.

1 Muhasebe Mensubu 2 Muhasebe Mensubu -,06569 ,07069 ,930
3 Muhasebe Mensubu -,23537 ,11996 ,428
4 Muhasebe Mensubu ,53260 ,22299 ,224
5 Muhasebe Mensubu 1,04649" ,33135 ,042

2 Muhasebe Mensubu 1 Muhasebe Mensubu ,06569 ,07069 ,930
3 Muhasebe Mensubu -,16968 ,12668 773
4 Muhasebe Mensubu ,59829 ,22667 ,140
5 Muhasebe Mensubu 1,11218° ,33384 ,027

3 Muhasebe Mensubu 1 Muhasebe Mensubu ,23537 ,11996 ,428
2 Muhasebe Mensubu ,16968 ,12668 773
4 Muhasebe Mensubu ,76797" ,24652 ,047
5 Muhasebe Mensubu 1,28186" ,34762 ,009

4 Muhasebe Mensubu 1 Muhasebe Mensubu -,53260 ,22299 ,224
2 Muhasebe Mensubu -,59829 ,22667 ,140
3 Muhasebe Mensubu -,76797" ,24652 ,047
5 Muhasebe Mensubu ,51389 ,39519 ,7192

5 Muhasebe Mensubu 1 Muhasebe Mensubu -1,04649" ,33135 ,042
2 Muhasebe Mensubu -1,11218" ,33384 ,027
3 Muhasebe Mensubu -1,28186" ,34762 ,009
4 Muhasebe Mensubu -,51389 ,39519 792

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli
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Tablo 30 incelendiginde 1 muhasebe meslek mensubu ile calisan isletmeler ile 5
muhasebe meslek mensubu ile ¢alisan isletmeler arasinda 1,04649 diizeyinde anlamli bir
fark vardir. 2 muhasebe meslek mensubu ile calisan isletmeler ile 5 muhasebe meslek
mensubu ile c¢alisan isletmeler arasinda 1,11218 diizeyinde anlamli bir fark vardir. 3
muhasebe meslek mensubu ile galisan isletmeler ile 4 muhasebe meslek mensubu ile ¢alisan
isletmeler arasinda 0,76797 diizeyinde anlamli bir fark vardir. 3 muhasebe meslek mensubu
ile ¢alisan isletmeler ile 5 muhasebe meslek mensubu ile ¢alisan isletmeler arasinda 1,28186

diizeyinde anlaml1 bir fark vardir.

Tablo 31
Empati-calisma siiresi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 9,614 5 1,923 4,445 ,001
Gruplar ici 186,032 430 433
Toplam 195,647 435

Tablo 31°’de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, igletmenin en son
muhasebeciyle ¢alisma siiresi ile empati arasinda bir iligki olup olmadigr incelendiginde

(0,001<0,05) gruplar aras1 anlaml bir fark vardir.
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Tablo 32

Post Hoc testi (Empati-isletmenin en son muhasebeci ile ¢alisma siiresi)

(1) En son muhasebecinizle

(J) En son muhasebecinizle

Ortalama Fark

caligma siireniz caligma siireniz (1-J) Std. Hata Sig.
1 Y1l ve Alt1 1-3 Y1l Arast -,26380 , 11625 ,399
4-7 Y1l Arasi -,38972" ,10666 ,022
8-11 Y1l Arasi -,25793 ,11446 ,408
12-20 Y1l Arasi -,47960" ,11380 ,004
21 Y1l ve Uzeri -,43126" , 12785 ,046
1-3 Y1l Arast 1 Y1l ve Alt1 ,26380 , 11625 ,399
4-7 Y1l Arasi -,12592 ,10111 ,907
8-11 Y1l Aras1 ,00587 , 10931 1,000
12-20 Y1l Arasi -,21580 ,10862 ,558
21 Y1l ve Uzeri -,16746 ,12326 870
4-7 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,38972" ,10666 ,022
1-3 Y1l Arast ,12592 ,10111 ,907
8-11 Y1l Aras1 , 13180 ,09905 ,880
12-20 Y1l Arasi -,08988 ,09830 975
21 Yil ve Uzeri -,04154 11427 1,000
8-11 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,25793 ,11446 ,408
1-3 Yil Arast -,00587 , 10931 1,000
4-7 Y1l Arasi -,13180 ,09905 ,880
12-20 Y1l Arasi -,22167 , 10671 ,506
21 Yil ve Uzeri -,17333 ,12158 844
12-20 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,47960" , 11380 ,004
1-3 Y1l Arast ,21580 ,10862 ,558
4-7 Y1l Arasi ,08988 ,09830 ,975
8-11 Y1l Arasi ,22167 ,10671 ,506
21 Yil ve Uzeri ,04834 ,12096 ;999
21 Yil ve Uzeri 1 Y1l ve Alt1 ,43126" ,12785 ,046
1-3 Y1l Arast ,16746 ,12326 ,870
4-7 Y1l Arasi ,04154 ,11427 1,000
8-11 Y1l Arasi ,17333 ,12158 ,844
12-20 Y1l Arasi -,04834 ,12096 ,999

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli
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Tablo 32’ye gore 4-7 yil arasi sliredir muhasebeci ile ¢alisma siiresi ile 1 yil ve alt1
stiredir muhasebeci ile ¢alisma siiresi arasinda 0,38972 seviyesinde anlamli bir iliski vardir.
12-20 yil arast siiredir muhasebeci ile ¢alisma siiresi ile 1 yil ve alt1 siiredir muhasebeci ile
caligsma stiresi arasinda 0,47960 seviyesinde anlamli bir iligki vardir. 20 y1l ve iizeri siiredir
muhasebeci ile ¢aligma siiresi ile 1 yi1l ve alt1 siiredir muhasebeci ile ¢alisma siiresi arasinda

0,43126 seviyesinde anlamli bir iligki vardir.

Tablo 33
Empati-isletmedeki gérevi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi ,698 2 ,349 776 461
Gruplar ig:i 194,948 433 ,450
Toplam 195,647 435

Tablo 33°de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin isletmedeki
pozisyonu ile empati arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde (0,461>0,05) gruplar

aras1 anlaml bir fark yoktur.

Tablo 34
Empati-gorev siiresi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 6,217 5 1,243 2,823 ,016
Gruplar I¢i 189,430 430 441
Toplam 195,647 435

Tablo 34’te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin isletmedeki
gorev siiresi ile empati arasinda bir iligki olup olmadig1 incelendiginde (0,016<0,05) gruplar

aras1 anlaml bir fark vardir.
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Tablo 35

Fiziksel 6zellikler-yas one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 9,003 4 2,251 5,949 ,000
Gruplar ig:i 163,060 431 378
Toplam 172,063 435

Tablo 35’te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin yasi ile
fiziksel 6zellikler arasinda bir iligski olup olmadig1 incelendiginde (0,000<0,05) gruplar arasi

anlaml bir fark vardir.

Tablo 36
Post Hoc testi (Fiziksel 6zellikler-yas)

Ortalama Fark

(D) Yas (J) Yas (1) Std. Hata Sig.
24 ve alt1 25-30 ,00225 ,16165 1,000
31-40 -,11004 ,15573 973
41-50 -,31894 ,15639 ,386
51-60 ve istii -,35363 ,15573 273
25-30 24 ve alt1 -,00225 ,16165 1,000
31-40 -,11229 ,09136 ,825
41-50 -,32119" ,09248 ,018
51-60 ve iistii -,35588" ,09136 ,005
31-40 24 ve alt1 ,11004 ,15573 973
25-30 ,11229 ,09136 ,825
41-50 -,20890 ,08169 ,164
51-60 ve istil -,24359 ,08042 ,059
41-50 24 ve alt1 ,31894 ,15639 ,386
25-30 ,32119" ,09248 ,018
31-40 ,20890 ,08169 ,164
51-60 ve iistii -,03469 ,08169 ,996
51-60 ve iistii 24 ve alt1 ,35363 ,15573 273
25-30 ,35588" ,09136 ,005
31-40 ,24359 ,08042 ,059
41-50 ,03469 ,08169 ,996

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli
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Tablo 36 incelendiginde 41-50 yas araligindaki katilimeilar ile 25-30 yas araligindaki
katilimcilarin 0,32119 diizeyinde aralarinda anlamli bir iligki vardir. 51-60 yas ve tizerindeki

katilimeilar ile 25-30 yas araligindaki katilimcilar arasinda 0,35588 diizeyinde anlamli bir

iliski vardir.

Tablo 37
Fiziksel 6zellikler-egitim one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 4,356 7 ,622 1,588 ,137
Gruplar I¢i 167,707 428 392
Toplam 172,063 435

Tablo 37°de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin egitim
durumu ile fiziksel 6zellikler arasinda bir iligski olup olmadig1 incelendiginde (0,137>0,05)

gruplar arasi anlamli bir fark yoktur.

Tablo 38
Fiziksel 6zellikler-faaliyet siiresi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 7,481 5 1,496 3,909 ,002
Gruplar I¢i 164,582 430 383
Toplam 172,063 435

Tablo 38’de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin faaliyet siiresi
ile fiziksel 6zellikler arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde (0,002<0,05) gruplar

arasi anlamli bir fark vardir.
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Tablo 39

Post Hoc testi (Fiziksel 6zellikler-isletmenin faaliyet siiresi)

Ortalama Fark

(I) Isletmenin faaliyet siiresi () Isletmenin faaliyet siiresi (1-J) Std. Hata Sig.
1 Y1l ve Alt1 1-5 Y1l Arast -,27105 , 11490 ,353
6-10 Y1l Aras1 -, 17433 ,11146 ,784
11-15 Y1l Arasi -,22347 ,11523 ,585
16-20 Y1l Arasi -,41822 , 13809 ,105
21 Y1l ve Uzeri -,40243" , 10382 ,011
1-5 Y1l Arast 1 Y1l ve Alt1 ,27105 , 11490 ,353
6-10 Y1l Arasi ,09672 ,10001 ,967
11-15 Y1l Arasi ,04759 , 10420 ,999
16-20 Y1l Arasi -, 14716 ,12903 ,935
21 Y1l ve Uzeri -,13137 ,09142 ,840
6-10 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 , 17433 , 11146 , 784
1-5 Y1l Arast -,09672 ,10001 ,967
11-15 Y1l Arasi -,04914 , 10040 ,999
16-20 Y1l Arasi -,24389 ,12597 ,587
21 Yil ve Uzeri -,22810 ,08705 233
11-15 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,22347 ,11523 ,585
1-5 Y1l Arast -,04759 , 10420 ,999
6-10 Y1l Arasi ,04914 ,10040 ,999
16-20 Y1l Arasi -,19475 ,12933 811
21 Yil ve Uzeri -,17896 ,09184 ,580
16-20 Y1l Aras1 1 Y1l ve Alt1 41822 , 13809 ,105
1-5 Y1l Arast ,14716 ,12903 ,935
6-10 Y1l Arasi ,24389 , 12597 ,587
11-15 Y1l Arasi ,19475 ,12933 ,811
21 Yil ve Uzeri ,01579 ,11927 1,000
21 Yil ve Uzeri 1 Y1l ve Alt1 ,40243" , 10382 ,011
1-5 Y1l Arast ,13137 ,09142 ,840
6-10 Y1l Arasi ,22810 ,08705 ,233
11-15 Y1l Arasi , 17896 ,09184 ,580
16-20 Y1l Arasi -,01579 , 11927 1,000

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli
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Tablo 39 incelendiginde 21 yil ve iizeri siiredir faaliyet gosteren isletmeler ile 1 yil

ve alt1 siiredir faaliyet gosteren isletmeler arasinda 0,40243 diizeyinde anlamli bir iligki

vardir.

Tablo 40

Fiziksel 6zellikler-muhasebeci sayisi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 5,165 4 1,291 3,335 ,010
Gruplar I¢i 166,898 431 ,387
Toplam 172,063 435

Tablo 40’da yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin ¢alistigi
muhasebeci sayisi ile fiziksel 6zellikler arasinda bir iliski olup olmadigi incelendiginde

(0,010<0,05) gruplar arasi anlamli bir fark vardir.

Tablo 41

Fiziksel 6zellikler-calisma siiresi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 4,222 5 ,844 2,163 ,057
Gruplar ig:i 167,841 430 ,390
Toplam 172,063 435

Tablo 41°’de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin en son
muhasebeciyle ¢alisma siiresi ile fiziksel Ozellikler arasinda bir iliski olup olmadig:

incelendiginde (0,057>0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark yoktur.
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Tablo 42

Fiziksel 6zellikler-isletmedeki gorevi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi ,012 2 ,006 ,015 ,986
Gruplar I¢i 172,052 433 ,397
Toplam 172,063 435

Tablo 42’de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin isletmedeki
pozisyonu ile fiziksel 6zellikler arasinda bir iliski olup olmadigi incelendiginde (0,986>0,05)

gruplar aras1 anlamli bir fark yoktur.

Tablo 43

Fiziksel 6zellikler-isletmedeki gorev siiresi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 7,747 5 1,549 4,055 ,001
Gruplar I¢i 164,316 430 ,382
Toplam 172,063 435

Tablo 43°te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimeinin igletmedeki
gorev siiresi ile fiziksel Ozellikler arasinda bir iliski olup olmadigi incelendiginde

(0,001<0,05) gruplar aras1 anlaml bir fark vardir.
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Tablo 44

Post Hoc testi (Fiziksel 6zellikler-katilimecinin gorev siiresi)

Ortalama Fark

(I) Isletmedeki gorev siireniz (J) Isletmedeki gorev siireniz (1-J) Std. Hata Sig.
1 Y1l ve Alt1 1-5 Y1l Arast -,20596 ,09849 ,498
6-10 Y1l Arasi -,27053 , 10016 ,202
11-15 Y1l Arasi -,26493 ,10723 ,298
16-20 Y1l Arasi -,34378 , 11836 ,136
21 Y1l ve Uzeri -, 46737" , 10886 ,003
1-5 Y1l Arast 1 Y1l ve Alt1 ,20596 ,09849 ,498
6-10 Y1l Arasi -,06457 ,08930 ;991
11-15 Y1l Arasi -,05897 ,09716 ,996
16-20 Y1l Arasi -, 13782 ,10932 ,902
21 Y1l ve Uzeri -,26141 ,09896 ,225
6-10 Y1l Arasi 1 Yil ve Alt1 ,27053 , 10016 ,202
1-5 Y1l Arast ,06457 ,08930 ;991
11-15 Y1l Arasi ,00559 ,09886 1,000
16-20 Y1l Arasi -,07325 ,11083 ,994
21 Yil ve Uzeri -,19684 , 10062 575
11-15 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,26493 ,10723 ,298
1-5 Y1l Arast ,05897 ,09716 ,996
6-10 Y1l Arasi -,00559 ,09886 1,000
16-20 Y1l Arasi -,07885 11726 ,994
21 Yil ve Uzeri -,20244 ,10766 ,618
16-20 Y1l Aras1 1 Y1l ve Alt1 ,34378 , 11836 ,136
1-5 Y1l Arast ,13782 ,10932 ,902
6-10 Y1l Arasi ,07325 ,11083 ,994
11-15 Y1l Arasi ,07885 ,11726 ,994
21 Yil ve Uzeri -,12359 ,11875 ,955
21 Yil ve Uzeri 1 Y1l ve Alt1 46737 ,10886 ,003
1-5 Y1l Arast ,26141 ,09896 ,225
6-10 Y1l Arasi ,19684 ,10062 575
11-15 Y1l Arasi ,20244 , 10766 ,618
16-20 Y1l Arasi ,12359 ,11875 ,955

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli
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Tablo 44 incelendiginde 21 yil ve lizeri siiredir isletmede gorev alan katilimer ile 1

yil ve alt1 siiredir isletmede gorev alan katilimci arasinda 0,46737 diizeyinde anlamli bir

iliski vardir.

Tablo 45
Miisteri memnuniyeti-yas one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 5,377 4 1,344 2,350 ,054
Gruplar I¢i 246,576 431 572
Toplam 251,953 435

Tablo 45°te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin yasi ile
miisteri memnuniyeti arasinda bir iligski olup olmadig1 incelendiginde (0,054>0,05) gruplar

aras1 anlamli bir fark yoktur.

Tablo 46
Miisteri memnuniyeti-egitim one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 7,422 7 1,060 1,856 ,075
Gruplar ig:i 244,531 428 571
Toplam 251,953 435

Tablo 46°da yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin egitim
durumu ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski olup olmadigr incelendiginde

(0,075>0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark yoktur.
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Tablo 47

Miisteri memnuniyeti-faaliyet siiresi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 12,899 5 2,580 4,640 ,000
Gruplar I¢i 239,055 430 ,556
Toplam 251,953 435

Tablo 47°de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin faaliyet siiresi
ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski olup olmadigi incelendiginde (0,000<0,05)

gruplar arasi anlamli bir fark vardir.

Tablo 48

Post Hoc testi (Misteri memnuniyeti-isletmenin faaliyet siiresi)

Ortalama Fark

(I) Isletmenin faaliyet siiresi (J) Isletmenin faaliyet siiresi (1-9) Std. Hata Sig.
1 Y1l ve Alt1 1-5 Y1l Arasi -,41449 ,13848 ,113
6-10 Y1l Arasi -,11532 ,13433 ,981
11-15 Y1l Arast -,41429 ,13888 ,116
16-20 Y1l Arasi -,35994 ,16642 458
21 Yil ve Uzeri -,47508" ,12512 ,014
1-5 Y1l Arasi 1 Yil ve Alta ,41449 ,13848 ,113
6-10 Y1l Arasi ,29917 ,12053 ,293
11-15 Y1l Arast ,00020 ,12559 1,000
16-20 Y1l Arasi ,05454 ,15550 1,000
21 Yil ve Uzeri -,06060 ,11018 ,998
6-10 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 , 11532 ,13433 ,981
1-5 Y1l Arasi -,29917 ,12053 ,293
11-15 Y1l Arasi -,29897 ,12100 ,298
16-20 Y1l Arast -,24463 ,15182 , 762
21 Y1l ve Uzeri -,35976" 10492 ,040
11-15 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,41429 ,13888 ,116
1-5 Y1l Arasi -,00020 ,12559 1,000
6-10 Y1l Arasi ,29897 ,12100 ,298
16-20 Y1l Arasi ,05434 ,15586 1,000
21 Yil ve Uzeri -,06080 ,11069 ,998
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Tablo 48’in devami

16-20 Y1l Aras1

21 Yil ve Uzeri

1 Yil ve Alt1 ,35994 ,16642 458
1-5 Y1l Arast -,05454 ,15550 1,000
6-10 Y1l Arast ,24463 ,15182 , 762
11-15 Y1l Arast -,05434 ,15586 1,000
21 Yil ve Uzeri -,11514 ,14374 ,986
1 Yil ve Altr 47508 ,12512 ,014
1-5 Y1l Arasi ,06060 ,11018 ,998
6-10 Y1l Aras1 ,35976" ,10492 ,040
11-15 Y1l Arast ,06080 ,11069 ,998
16-20 Y1l Arasi ,11514 ,14374 ,986

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli

Tablo 48 incelendiginde 21 yil ve lizeri siiredir faaliyette bulunan isletmeler ise 1 yil

ve alt1 siiredir faaliyette bulunan isletmeler arasinda 0,47508 diizeyinde anlamli bir iligki

vardir. Ayrica 21 yil ve uzun siiredir faaliyette bulunan isletmeler ile 6-10 yil arast siiredir

faaliyette bulunan isletmeler arasinda 0,35976 diizeyinde anlamli bir iligki vardir.

Tablo 49
Miisteri memnuniyeti-muhasebeci sayisi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 10,419 4 2,605 4,648 ,001
Gruplar ig:i 241,534 431 ,560
Toplam 251,953 435

Tablo 49°da yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin calistig

muhasebeci sayisi ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski olup olmadig: incelendiginde

(0,001<0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark vardir.
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Tablo 50

Miisteri memnuniyeti-calisma siiresi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 13,574 5 2,715 4,897 ,000
Gruplar I¢i 238,379 430 554
Toplam 251,953 435

Tablo 50°de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin en son
muhasebeciyle ¢alisma siiresi ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligki olup olmadigi

incelendiginde (0,000<0,05) gruplar arasi anlamli bir fark vardir.

Tablo 51
Post Hoc testi (Miisteri memnuniyeti-isletmenin ¢alistig1 en son muhasebeci ile ¢alisma
stiresi)
(1) En son muhasebecinizle (J) En son muhasebecinizle Ortalama Fark
¢alisma siireniz ¢aligma siireniz (1-9) Std. Hata Sig.
1 Y1l ve Alt1 1-3 Y1l Arasi -,32789 ,13159 ,289
4-7 Y1l Arasi -,34624 ,12074 ,147
8-11 Y1l Arast -,23947 ,12957 ,636
12-20 Y1l Arasi -,44585" ,12882 ,037
21 Yil ve Uzeri -,66767" ,14473 ,001
1-3 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,32789 ,13159 ,289
4-7 Y1l Arasi -,01836 ,11446 1,000
8-11 Y1l Arasi ,08841 ,12374 ,992
12-20 Y1l Arasi -,11797 ,12296 ,969
21 Yil ve Uzeri -,33978 ,13953 ,315
4-7 Y1l Arast 1 Y1l ve Alt1 34624 ,12074 147
1-3 Y1l Arasi ,01836 ,11446 1,000
8-11 Y1l Arasi ,10677 ,11213 ,970
12-20 Y1l Arast -,09961 11127 977
21 Yil ve Uzeri -,32142 ,12935 ,292
8-11 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,23947 ,12957 ,636
1-3 Y1l Arasi -,08841 ,12374 ,992
4-7 Y1l Arasi -,10677 ,11213 ,970
12-20 Y1l Arasi -,20638 ,12079 712
21 Y1l ve Uzeri -,42819 ,13763 ,087
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Tablo 51’in devami

12-20 Y1l Arasi 1 Yil ve Alt1 ,44585" ,12882 ,037
1-3 Y1l Arast ,11797 ,12296 ,969
4-7 Y1l Arast ,09961 ,11127 977
8-11 Y1l Arast ,20638 ,12079 712
21 Yil ve Uzeri -,22182 ,13693 ,758
21 Y1l ve Uzeri 1 Y1l ve Altx 66767 14473 ,001
1-3 Y1l Arasi ,33978 ,13953 ,315
4-7 Y1l Arast ,32142 ,12935 ,292
8-11 Y1l Aras1 42819 ,13763 ,087
12-20 Y1l Arast ,22182 ,13693 ,758

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli

Tablo 51 incelendiginde 12 yil ve arasi stiredir muhasebecisiyle ¢alisan isletmeler ile
1 yil ve alt1 siiredir muhasebecisi ile ¢alisan isletmeler arasinda 0,44585 diizeyinde anlamli
bir iliski vardir. 21 y1l ve uzun siiredir muhasebecisiyle ¢alisan isletmeler ile 1 y1l ve altt

stiredir muhasebecisi ile calisan isletmeler arasinda 0,66767 diizeyinde anlamli bir iligki

vardir.
Tablo 52
Miisteri memnuniyeti-isletmedeki gérevi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi ,071 2 ,035 ,061 941
Gruplar ig:i 251,882 433 ,582
Toplam 251,953 435

Tablo 52°de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin isletmedeki
pozisyonu ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski olup olmadigi incelendiginde

(0,941>0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark yoktur.
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Tablo 53

Miisteri memnuniyeti-gorev siiresi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 7,943 5 1,589 2,800 ,017
Gruplar I¢i 244,010 430 567
Toplam 251,953 435

Tablo 53’te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin isletmedeki

gorev sliresi ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski olup olmadigi incelendiginde

(0,017<0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark vardir.

Tablo 54
Miisteri sadakati-yas one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 6,538 4 1,634 2,509 ,041
Gruplar I¢i 280,728 431 ,651
Toplam 287,266 435

Tablo 54’te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin yasi ile

miisteri sadakati arasinda bir iliski olup olmadig: incelendiginde (0,041<0,05) gruplar aras1

anlamli bir fark vardir.

Tablo 55
Miisteri sadakati-egitim one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 8,420 7 1,203 1,846 077
Gruplar ig:i 278,845 428 ,652
Toplam 287,266 435
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Tablo 55°te yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin egitim

durumu ile miisteri sadakati arasinda bir iligski olup olmadigi incelendiginde (0,077>0,05)

gruplar arasi anlaml bir fark yoktur.

Tablo 56
Miisteri sadakati-faaliyet siiresi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 15,009 5 3,002 4,741 ,000
Gruplar I¢i 272,257 430 ,633
Toplam 287,266 435

Tablo 56°da yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin faaliyet siiresi

ile miisteri sadakati arasinda bir iligki olup olmadig1 incelendiginde (0,000<0,05) gruplar

aras1 anlamli bir fark vardir.

Tablo 57

Post Hoc testi (Miisteri sadakati-isletmenin faaliyet siiresi)

Ortalama Fark

(I) Isletmenin faaliyet siiresi ~ (J) Isletmenin faaliyet siiresi (1-J) Std. Hata Sig.
1 Y1l ve Alt1 1-5 Y1l Arasi -,48793 , 14778 ,055
6-10 Y1l Arasi -,04045 ,14335 1,000
11-15 Y1l Arast -,35000 ,14821 ,351
16-20 Y1l Arast -,39776 ,17761 415
21 Y1l ve Uzeri -,42451 , 13353 ,075
1-5 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,48793 , 14778 ,055
6-10 Y1l Arasi A44748" ,12863 ,035
11-15 Y1l Aras1 , 13793 , 13403 ,957
16-20 Y1l Aras1 ,09017 , 16595 ,998
21 Y1l ve Uzeri ,06342 , 11758 ,998
6-10 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,04045 ,14335 1,000
1-5 Y1l Arasi -,44748" ,12863 ,035
11-15 Y1l Arasi -,30955 , 12913 ,334
16-20 Y1l Arasi -,35731 , 16202 434
21 Yil ve Uzeri -,38406" ,11197 ,040
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Tablo 57’nin devami

11-15 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,35000 ,14821 ,351
1-5 Y1l Arast -,13793 ,13403 ,957
6-10 Y1l Arasi ,30955 ,12913 334
16-20 Y1l Arasi -,04776 ,16633 1,000
21 Y1l ve Uzeri -,07451 ,11812 ,995
16-20 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,39776 17761 ,415
1-5 Y1l Arast -,09017 ,16595 ,998
6-10 Y1l Arasi ,35731 ,16202 434
11-15 Y1l Arast ,04776 ,16633 1,000
21 Y1l ve Uzeri -,02675 ,15340 1,000
21 Yil ve Uzeri 1 Yil ve Alt1 42451 , 13353 ,075
1-5 Y1l Arast -,06342 ,11758 ,998
6-10 Y1l Aras1 ,38406" ,11197 ,040
11-15 Y1l Aras1 ,07451 , 11812 ,995
16-20 Y1l Arasi ,02675 , 15340 1,000

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli

Tablo 57 incelendiginde 1-5 yil arasi siiredir faaliyet gosteren isletmeler ile 6-10 y1l
arasi faaliyet gOsteren isletmeler arasinda 0,44748 diizeyinde anlamli bir iligki vardir. 21 yil
ve lizeri siiredir faaliyet gosteren isletmeler ile 6-10 yil arasi faaliyet gosteren isletmeler

arasinda 0,38406 diizeyinde anlaml bir iligki vardir.

Tablo 58
Miisteri sadakati-muhasebeci sayisi one-way anova testi
Kareler Ortalama
Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 10,966 4 2,742 4277 ,002
Gruplar ig:i 276,300 431 ,641
Toplam 287,266 435

Tablo 58’de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin ¢alistigi
muhasebeci sayis1 ile miisteri sadakati arasinda bir iligki olup olmadig1 incelendiginde

(0,002<0,05) gruplar aras1 anlaml bir fark vardir.
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Tablo 59

Miisteri sadakati-galigma siiresi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 10,318 5 2,064 3,204 ,007
Gruplar I¢i 276,948 430 ,644
Toplam 287,266 435

Tablo 59°da yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, isletmenin en son
muhasebeciyle c¢alisma siiresi ile miisteri sadakati arasinda bir iligki olup olmadigi

incelendiginde (0,007<0,05) gruplar aras1 anlamli bir fark vardir.

Tablo 60

Post Hoc testi (Miisteri sadakati-isletmenin ¢alistigi en son muhasebeci ile ¢alisma siiresi)

(1) En son muhasebecinizle (J) En son muhasebecinizle Ortalama Fark

¢alisma siireniz ¢aligma siireniz (1-J) Std. Hata Sig.

1 Y1l ve Alt1 1-3 Y1l Arasi -,36921 ,14184 ,240
4-7 Y1l Arast -,33479 ,13014 ,253
8-11 Y1l Arast -,20365 ,13966 ,831
12-20 Y1l Arast -,41445 ,13886 ,115
21 Y1l ve Uzeri -,54490" 15599 ,034

1-3 Y1l Arasi 1 Yil ve Alta ,36921 ,14184 ,240
4-7 Y1l Arasi ,03442 ,12337 1,000
8-11 Y1l Arasi , 16556 ,13337 ,908
12-20 Y1l Arast -,04524 ,13253 1,000
21 Yil ve Uzeri -,17569 ,15040 ,928

4-7 Y1l Arasi 1 Y1l ve Alt1 ,33479 ,13014 ,253
1-3 Y1l Arasi -,03442 ,12337 1,000
8-11 Y1l Arasi ,13113 ,12086 ,947
12-20 Y1l Arast -,07966 ,11993 ,994
21 Yil ve Uzeri -,21012 ,13942 ,810

8-11 Y1l Aras1 1 Yil ve Alt1 ,20365 ,13966 ,831
1-3 Y1l Arasi -,16556 ,13337 ,908
4-7 Y1l Arasi -,13113 ,12086 ,947
12-20 Y1l Arasi -,21079 ,13020 , 758
21 Y1l ve Uzeri -,34125 ,14834 ,383
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Tablo 60’1n devami

12-20 Y1l Arasi

21 Yil ve Uzeri

1 Y1l ve Alt1 ,41445
1-3 Yil Arasi ,04524
4-7 Y1l Arasi ,07966
8-11 Y1l Arasi ,21079
21 Yil ve Uzeri -,13046
1 Y1l ve Altx ,54490"
1-3 Yil Arasi , 17569
4-7 Y1l Arasi ,21012
8-11 Y1l Aras1 ,34125
12-20 Y1l Arast ,13046

,13886 ,115
,13253 1,000
,11993 ,994
,13020 ,758
,14759 978
,15599 ,034
,15040 ,928
,13942 ,810
,14834 ,383
,14759 978

* Degiskenler arasi iliskiler %5 (0,05) seviyesinde anlamli

Tablo 60 incelendiginde 21 yil ve iizeri stiredir muhasebecisi ile ¢alisan isletmeler

ile 1 yil ve alt1 siiredir muhasebecisi ile ¢alisan isletmelerin 0,54490 diizeyinde aralarinda

anlaml bir iliski vardir.

Tablo 61

Miisteri sadakati-isletmedeki gorevi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplami df Kare F Sig.
Gruplar Arasi ,095 2 ,048 ,072 ,931
Gruplar ig:i 287,170 433 ,663
Toplam 287,266 435

Tablo 61°de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin isletmedeki

pozisyonu ile miisteri sadakati arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde (0,931>0,05)

gruplar arasi anlamli bir fark yoktur.

Tablo 62

Miisteri sadakati-gorev siiresi one-way anova testi

Kareler Ortalama

Toplam df Kare F Sig.
Gruplar Arasi 8,539 5 1,708 2,635 ,023
Gruplar ig:i 278,727 430 ,648
Toplam 287,266 435
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Tablo 62’de yer alan One-Way Anova testi sonucuna gore, katilimcinin isletmedeki
gorev siiresi ile miisteri sadakati arasinda bir iliski olup olmadig1 incelendiginde

(0,023<0,05) gruplar aras1 anlaml bir fark vardir.

5.2.5. T-Test Analizi Sonuclari ve Yorumlanmasi

Tablo 63
Cinsiyet i¢in grup istatistigi

Grup Istatistigi
Standart Ortalama

Degiskenler Cinsiyet N Ortalama  Sapma  Standart Hata
Giivenilirlik Heveslilik Kadin 187 4,3476 ,65356 ,04779
Giivence Erkek 249 4,3504 ,65074 ,04124
Empati Kadin 187 4,2380 ,69429 ,05077
Erkek 249 4,2979 ,65255 ,04135
Fiziksel Ozellikler Kadin 187 4,1484 ,68419 ,05003
Erkek 249 4,1737 ,58518 ,03708
Miisteri Memnuniyeti Kadin 187 4,3619 , 78369 ,05731
Erkek 249 4,4217 ,74415 ,04716
Miisteri Sadakati Kadin 187 4,3111 ,86046 ,06292
Erkek 249 4,3333 17642 ,04920

Katilimcilarin  muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet sonucunda, giivenilirlik
heveslilik giivence, empati, fiziksel 6zellikler, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
boyutlar1 ile kadin ve erkek katilimcilarin goriis ve diisiinceleri arasinda anlamli bir farkin

olup olmadig: t-testi ile analiz edilmistir.

Tablo 63 incelendiginde erkek katilimcilarin oraninin kadin katilimeilara gore daha

ylksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 64
Degiskenler ile cinsiyet t-testi

Bagimsiz Grup T-Testi

Varyanslarin
Esitligi i¢in
Levene Testi Araclarn Esitligi icin T-Testi
Farkin 95%
Std. Giiven Arahigi
Sig. (2- Ortalama Hata
F Sig. t df tailed) Fark Farki  Asagi Yukan
Giivenilirlik ~ Esit Varyans 1,066  ,302 -,045 434 ,965 -,00281 ,06309 -,12680 ,12118
Heveslilik Sayilmigtir
Giivence Esit Varyans -044 399,839 965 -,00281 ,06313  -,12691 ,12129
Sayilmamustir
Empati Esit Varyans  ,224 636 -,923 434 ,357 -,05989 ,06491 -,18746 ,06768
Sayilmigtir
Esit Varyans -915 386,929 361 -,05989 ,06548 -,18864 ,06886
Sayillmamigtir
Fiziksel Esit Varyans 1,223 269 -,415 434 ,678 -,02530  ,06092 -,14503 ,09443
Ozellikler Sayilmistir
Esit Varyans -406 364,091 ,685 -,02530 06228 -,14777 ,09717
Sayilmamigtir
Miisteri Esit Varyans ~ ,000  ,992 -,812 434 417 -,05983 ,07367 -,20463 ,08497
Memnuniyeti Sayilmigtir
Esit Varyans -806 389,303 421 -,05983 ,07422  -,20575 ,08609
Sayilmamustir
Miisteri Esit Varyans ~ ,806 370 -,283 434 777 -,02228 ,07872  -,17700 ,13244
Sadakati Sayilmigtir
Esit Varyans -,2719 377,227 780 -,02228 ,07988 -,17934 13478
Sayilmamustir

Tablo 64’te yer alan Sig. (2-tailed) anlamlilik degerleri incelendiginde, fiziksel
ozellikler boyutunda deger 0,678 dir. Bu deger 0,05’ten biiylik oldugu i¢in, cinsiyet ile
fiziksel Ozellikler arasindaki iliskide 0,678>0,05 diizeyinde anlamli bir fark yoktur.
Katilimcilarin  cinsiyeti ile fiziksel Ozellikler boyutu arasinda anlamli bir iligki
bulunmamistir. Giivenilirlik heveslilik glivence degeri 0,965°tir. Cinsiyet ile giivenilirlik
heveslilik giivence arasindaki iliskide 0,965>0,05 diizeyinde anlamli bir fark yoktur.
Cinsiyet ile giivenilirlik heveslilik giivence arasinda anlamli bir iliski goriilmemektedir.
Empati ile cinsiyet arasindaki iliski incelendiginde, empati degeri 0,357 diizeyindedir. Bu

deger 0,05 ten biiyiik oldugu i¢in 0,357>0,05 diizeyinde cinsiyet ile empati arasinda anlaml
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bir fark anlamli bir iligki yoktur. Tabloya gdére miisteri memnuniyeti degeri 0,417’dir.

Cinsiyet ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki incelendiginde 0,417>0,05 diizeyinde

anlaml bir fark yoktur ve anlamli bir iligki goriilmemektedir. Miisteri sadakati degeri

0,777 dir. Cinsiyet ile miisteri sadakati arasindaki iliskide 0,777>0,05 diizeyinde anlaml1 bir

iliski ve anlamli bir farkin olmadig1 goriilmektedir. Katilimcilarin kadin veya erkek olmasi

degiskenler lizerindeki goriis ve diisiincelerini etkilemedigi goriilmektedir.

Tablo 65
Muhasebeci unvani igin grup istatistigi
Grup Istatistigi
Ortalama

Degiskenler Muhasebecinizin Standart Standart
Unvam N Ortalama Sapma Hata

Giivenilirlik Serbest Muhasebeci 12 4,7014 ,32848 ,09483

Heveslilik Giivence Serbest Muhasebeci 424 4,3392 ,65549 ,03183
Mali Miisavir

Empati Serbest Muhasebeci 12 4,6389 ,33207 ,09586
Serbest Muhasebeci 424 4,2618 ,67508 ,03278
Mali Miisavir

Fiziksel Ozellikler ~ Serbest Muhasebeci 12 4,5417 ,49810 ,14379
Serbest Muhasebeci 424 4,1521 ,62939 ,03057
Mali Miisavir

Miisteri Serbest Muhasebeci 12 47222 ,39141 ,11299

Memnuniyeti Serbest Muhasebeci 424 4,3868 76717 ,03726
Mali Miisavir

Miisteri Sadakati Serbest Muhasebeci 12 4,7917 ,30256 ,08734
Serbest Muhasebeci 424 4,3105 ,81875 ,03976

Mali Miisavir

Anket c¢alismas1 yapilirken, demografik ozelliklerde yer alan muhasebecinizin

unvani ifadesinde katilimciya ‘‘serbest muhasebeci, serbest muhasebeci mali miisavir ve

yeminli mali miisavir’” segenekleri sunulmustur. Ancak katilimcilarin higbiri ‘“yeminli mali

miisavir’’ segenegini isaretlememistir bu ylizden yeminli mali miisavir segenegi analizlerde
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hi¢ goriilmemistir. Bu sebeple muhasebecinizin unvani ifadesi One-Way Anova testi ile

degil T-Test ile analiz edilmistir.

Giivenilirlik heveslilik giivence, empati, fiziksel 6zellikler, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati boyutlar ile katilimcilarin hizmet aldiklari muhasebecilerinin unvanlari

arasinda anlamli bir farkin olup olmadig: t-testi ile analiz edilmistir.

Tablo 65 incelendiginde serbest muhasebeci mali miisavir oranmnin serbest

muhasebeci oranina gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 66

Degiskenler ile isletmenin ¢alistigt muhasebeci unvani t-testi

Bagimsiz Grup T-Testi

Varyanslarin
Esitligi Icin
Levene Testi Araclarin Esitligi icin T-Testi
Farkin 95%
Std. Giiven Aralig
Sig. (2- Ortalama  Hata
F Sig. t df  tailed) Fark Farki  Asagi  Upper
Giivenilirlik  Esit Varyans 3,406 ,066 1,906 434 ,057 ,36216 ,19005 -,01138 73570
Heveslilik Sayilmigtir
Giivence Esit Varyans 3,621 13,615 ,003 ,36216 ,10003 ,14705 57726
Sayilmamustir
Empati Esit Varyans 3,432 ,065 1,927 434 ,055 ,37710 ,19571  -,00756 76175
Sayilmigtir
Esit Varyans 3,722 13,719 ,002 ,37710 ,10131  ,15939 59481
Sayilmamigtir
Fiziksel Esit Varyans ,000 999 2,124 434 ,034 ,38954 ,18337  ,02915 74994
Ozellikler Sayilmistir
Esit Varyans 2,650 12,016 ,021 ,38954 ,14700 ,06930 ,70979
Sayilmamistir
Miisteri Esit Varyans 3,323 ,069 1,508 434 ,132 ,33543 ,22246  -,10180 ,77266
Memnuniyeti Sayilmigtir
Esit Varyans 2,819 13518 014 ,33543 ,11897  ,07940 59146
Sayilmamustir
Miisteri Esit Varyans 5,169 023 2,030 434 ,043 ,48113 ,23704 01525 ,94701
Sadakati Sayilmistir
Esit Varyans 5,014 16,014 ,000 ,48113 ,09597 27771 68456
Sayilmamustir
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Tablo 66’da muhasebecinin unvani ile boyutlar arasindaki iligskide, Sig. (2-tailed)
degerlerine bakilarak anlamli bir farkin olup olmadig1 goriilmektedir. Fiziksel 6zellikler
degeri 0,034°tlir. Bu deger 0,05 ten kiiciik oldugu i¢in 0,034<0,05 diizeyinde muhasebecinin
unvanm ile fiziksel 6zellikler arasinda anlamli bir farkin, anlamli bir iligkinin oldugu
goriilmektedir. Giivenilirlik heveslilik giivence degeri 0,057’dir. Gilivenilirlik heveslilik
giivence degeri 0,05 ten biiyiik oldugu i¢in 0,057>0,05 diizeyinde muhasebecinin unvan ile
giivenilirlik arasinda anlamli bir fark ve iligki yoktur. Empati degeri 0,055°dir. Bu deger
0,05’ten biiyiik oldugu i¢in 0,055>0,05 diizeyinde muhasebecinin unvani ile empati arasinda
anlamli bir fark yoktur. Miisteri memnuniyeti degerine bakildiginda 0,132 oldugu
goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten biiyiiktiir. 0,132>0,05 diizeyinde muhasebecinin unvani
ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir farkin olmadigi goriilmektedir ve aralarinda
anlamli bir iliski yoktur. Miisteri sadakati degeri 0,043’tiir. Miisteri sadakati degerinin
0,05’ten kiiclik oldugu goriilmektedir. 0,043<0,05 diizeyinde muhasebecinin unvani ile
miisteri sadakati arasinda anlamli bir fark vardir ve aralarinda anlamli bir iliskinin oldugu

goriilmektedir.
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ALTINCI BOLUM
SONUC

Tez c¢alismasinda, Canakkale ilinde faaliyet gosteren muhasebe meslek
mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile
iligskisinin nasil oldugu detayli bir bi¢imde ele alinmistir. Muhasebe meslek mensubu,
SERVQUAL 06lgegi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlar1 detayli bir
bicimde ele alinarak ilgili literatiire katki saglanmaya caligilmistir. Arastirmanin amaci
kapsaminda literatiirde yer alan ¢alismalar dogrultusunda arastirma modeli gelistirilmis ve
on bir hipotez one siiriilmiistiir. Arastirmanin modeli ve hipotezler, Canakkale ilinde faaliyet
gosteren muhasebe meslek mensuplarindan hizmet alan ve Canakkale, Gelibolu ve Biga
Ticaret ve Sanayi Odalarina kayith aktif faaliyet gosteren isletmelerin; yapilan anket
calismasina katilimi sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda test edilmeye ¢alisilmistir.
Yapilan aragtirma ve analizler sonucunda elde edilen bulgularin degerlendirilmesi asagida

Ozetlenmektedir.

Hizmet kalitesi ifadelerine yapilan faktor analizi sonucunda, orijinal SERVQUAL
Olceginde yer alan bes boyutun (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve
empati) ti¢ boyut (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve empati) altinda toplandigi saptanmustir.
Benzer bir ¢aligma olan; Dendes vd. (2021)’nin arastirmasi incelendiginde yapilan faktor
analizi sonucunda hizmet kalitesinin alt boyutlarmin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve
empati boyutlari altinda toplandigi tespit edilmistir (Dendes vd., 2021: 12). Arastirmasinda
Orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligi testi sonucunda, ii¢ boyutun faktdr analizi i¢in yeterli
oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti ifadelerine yapilan faktor analizi sonucunda,
miikelleflerin muhasebecilerinden aldiklar1 hizmetlerden genel olarak memnun olduklar1 ve
ifadelerin 6rneklem biiytikliigii i¢in yeterli oldugu sonucuna varilmistir. Miisteri sadakati
ifadelerine yapilan faktér analizi sonucunda, miikelleflerin muhasebecilerine karsi
sadakatlerini devam ettirme ve muhasebecilerini tavsiye etme niyetinde olduklar1 sonucuna

varilmistir.

126



Degiskenlere ait giivenilirlik analizi sonuglarina gére, Cronbach’s Alpha degeri en
yiiksek degisken miisteri memnuniyetidir. En diisitk Cronbach’s Alpha degerine ise hizmet
kalitesinin fiziksel 6zellikler boyutu sahiptir. Bunun yaninda tiim ifadeler giivenilir olarak

tespit edilmistir.

Degiskenler arasindaki iliskilerin belirlenebilmesi amaciyla yapilan korelasyon
analizi sonucunda, arastirmada One siiriilen degiskenler arasindaki iliskilerin istatistiksel
olarak 0,01 diizeyinde anlamli oldugu sonucu saptanmistir. Korelasyon iliskileri
incelendiginde; hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli
bir iliski, hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri sadakati arasinda pozitif ve anlamli bir iliski,
miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif ve anlamli bir iliski ve hizmet

kalitesi boyutlar1 arasinda da pozitif ve anlamli bir iliskinin oldugu saptanmistir.

Hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde;

‘Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenilirlik heveslilik giivence ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iliski
vardir’. Hipotez H1a’ya bakildiginda, boyutlar arasinda 0,870 diizeyinde pozitif ve anlamli
bir iliski olmasi sebebi ile kabul edilmistir. ‘Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari
hizmet kalitesinin alt boyutu olan empati ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif
bir iligki vardir’. Hipotez H1b’ye bakildiginda, boyutlar arasinda 0,762 diizeyinde pozitif ve
anlamli bir iliski olmasi sebebi ile kabul edilmistir. ‘Muhasebe meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmet kalitesinin alt boyutu olan fiziksel 6zellikler ile miisteri memnuniyeti
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir’. Hipotez Hlc’ye bakildiginda, boyutlar arasinda
0,619 diizeyinde pozitif ve anlamli bir iligki olmas1 sebebi ile kabul edilmistir. Yapilan
arastirmada tespit edilen sonuglar dogrultusunda H1 ‘Muhasebe meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iligki

vardir’ kabul edilmistir.
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Hizmet kalitesi-miisteri sadakati arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde;

‘Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenilirlik heveslilik gilivence ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir iligki
vardir’. Hipotez H2a’ya bakildiginda, boyutlar arasinda 0,845 diizeyinde pozitif ve anlamli
bir iliski olmas1 sebebi ile kabul edilmistir. ‘Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari
hizmet kalitesinin alt boyutu olan empati ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir
iliski vardir’. Hipotez H2b’ye bakildiginda, boyutlar arasinda 0,728 diizeyinde pozitif ve
anlamli bir iligki olmasi sebebi ile kabul edilmistir. ‘Muhasebe meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmet kalitesinin alt boyutu olan fiziksel 6zellikler ile miisteri sadakati arasinda
anlamli ve pozitif bir iliski vardir’. Hipotez H2¢’ye bakildiginda, boyutlar arasinda 0,631
diizeyinde pozitif ve anlamli bir iligski olmasi sebebi ile kabul edilmistir. Yapilan arastirmada
tespit edilen sonuglar dogrultusunda H2 ‘Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet

kalitesi ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir’ kabul edilmistir.

One-Way Anova testi sonuglarina gore, demografik 6zellikler ve hizmet kalitesinin
alt boyutu olan giivenilirlik heveslilik giivence boyutu arasindaki iliski incelendiginde;
isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin faaliyet siiresince ¢alistigi muhasebe meslek mensubu
sayis1, isletmenin en son muhasebeci ile ¢alisma siiresi ve katilimcinin isletmedeki gorevi
ile giivenilirlik heveslilik giivence boyutu arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
Demografik 6zellikler ve hizmet kalitesinin alt boyutu olan empati boyutu arasindaki iligki
incelendiginde; yas, isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin faaliyet siiresince calistigt
muhasebe mensubu sayisi, isletmenin en son calistigi muhasebecisi ile ¢aligsma siiresi ve
katilimcinin isletmedeki gorev siiresi ile empati boyutu arasinda anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir. Demografik ozellikler ve hizmet kalitesinin alt boyutu olan fiziksel
ozellikler boyutu arasindaki iligki incelendiginde; yas, isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin
faaliyet siiresince c¢alistigt muhasebe mensubu sayisit ve katilimcinin isletmedeki gorev

stiresi 1le fiziksel 6zellikler boyutu arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.

Boylece, ‘H3: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 demografik degiskenlere gore

farklilik gosterir’ kabul edilmistir.
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Demografik 6zellikler ve miisteri memnuniyeti boyutu arasindaki iliski One-Way
Anova testi ile incelendiginde; isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin faaliyet siiresince
calistig1 muhasebe mensubu sayisi, isletmenin galistigi en son muhasebeci ile ¢calisma siiresi
ve katilimcinin isletmedeki gorev siiresi ile miisteri memnuniyeti boyutu arasinda anlamli

bir fark oldugu tespit edilmistir.

Boylece, ‘H4: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti algist demografik degiskenlere

gore farklilik gosterir’ kabul edilmistir.

Demografik 6zellikler ve miisteri sadakati boyutu arasindaki iligki One-Way Anova
testi ile incelendiginde; yas, isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin faaliyet siiresince ¢alistigi
muhasebe mensubu sayisi, isletmenin ¢alistigi en son muhasebeci ile calisma siiresi ve
katilimcinin isletmedeki gorev siiresi ile miisteri sadakati boyutu arasinda anlamli bir

farklilik oldugu tespit edilmistir.

Boylece, ‘H5: Katilimeilarin miisteri sadakati algist demografik degiskenlere gore

farklilik gosterir’ kabul edilmistir.

Arastirmada kurulan hipotezler, c¢alisma sirasinda toplanan veriler arasindaki
korelasyon degerlerinin incelenmesi ile test edilmistir. Bu degerlerin test edilmesi ve
olusturulan hipotezlerin kabul/red sonuglart EK 3’te olusturulan tablo aracilig1 ile

gosterilmistir.

Arastirmada yapilan T-Test analizi sonuglarmma gore, demografik o6zellik olan
cinsiyet ile calismadaki boyutlar arasindaki iligki incelendiginde; cinsiyet ile giivenilirlik
heveslilik giivence, empati, fiziksel 6zellikler, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
boyutlari arasinda anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir. Katilimecinin kadin veya
erkek olusu hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerindeki duygu ve
diisiincelerini, goriislerini etkilemedigi sonucuna varilmaktadir. Meslek mensubunun
sundugu hizmetin kaliteli olusu veya olmayis1 hakkinda, hizmeti alan kisinin cinsiyeti o
hizmet hakkinda ve meslek mensubuna kargt memnuniyet ve sadakat gostermesi hakkinda

goriis ve diisiinceleri arasinda bir iligski olmadig1 sonucuna varilmaistir.
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Demografik 6zellik olan isletmenin ¢alistigi muhasebecinin unvani ile ¢aligmadaki
boyutlar arasindaki iligki T-Test analizi ile incelendiginde; muhasebecinin unvan ile
giivenilirlik heveslilik giivence ve miisteri sadakati boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Muhasebecinin unvani ile empati, fiziksel 6zellikler ve miisteri

memnuniyeti boyutlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadig tespit edilmistir.

Arastirma sonuglar1 arastirma kapsaminda yer alan muhasebe meslek mensuplar1 ve
miikellefleri i¢in gecerlidir. Arastirma farklt Orneklemlere ve farkli katilimcilara
uygulandiginda farkli sonuglar elde edilebilir. Ayrica aragtirmada kullanilan bes boyutlu
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkilerin bir model
cergevesinde incelenmesi nedeniyle ilgili literatiire bir katki saglayacag: diisiiniilmektedir.
Arastirma sonucu ileride ilgili literatiirde gergeklestirilecek calismalara yonelik asagidaki

Oneriler sunulmaktadir:

Arastirma sonucunda ileride yapilacak calismalarin farkli illerde yapilmasimin ilgili

literatiire katk1 saglayacag diistiniilmektedir.

Aragtirma sonucunda ileride yapilacak ¢alismalarin farklisektorlerde uygulanmasinin

ilgili literatiire katli saglayacag diisliniilmektedir.

Arastirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iligkilerin incelenmesi ilgili

literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti

ile iliskisi 6nem tagimaktadir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin miisteri sadakati ile

iliskisi 6nem tagimaktadir.
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EKLER
EK 1
SORU/ANKET/GORUSME FORMU

Bu arastirmanin amaci muhasebe meslek mensuplarmin sunduklar1 hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ilizerindeki etkisini incelemektir. Bu
arastirmanin amacina ulasabilmek i¢in katilimcilardan beklenen; tiim sorular1 eksiksiz
yanitlanmasidir. Ifadelere cevap verirken kimsenin baskisi altinda kalmadan, size en yakin
hissettiginiz cevabi vermenizi rica ederiz. Yapilan anket c¢alismasi tez c¢alismasinda
kullanilacaktir. Verdiginiz cevaplar ve kimlikleriniz gizli tutulacaktir. Anket formuna

sorular disinda ekstra bir bilgi yazmamanizi rica ederiz.
Basak DEMIRCI

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Yiiksek Lisans Ogrencisi.

HIZMET KALITESINE ILISKIN SORULAR

(1=Kesinlikle katilmiyorum), (2= Katilmiyorum), (3=Ne
katiliyorum ne katilmiyorum), (4= Katiliyyorum), (5=
Kesinlikle katiliyorum) olacak sekilde, ne 6l¢iide katildiginizi
isaretleyerek degerlendiriniz.

MUHASEBECIM GUNCEL TEKNOLOJIYE UYGUN
EKIPMANLARA, ARAC-GERECE SAHIPTIR.

2 | MUHASEBECIMIN i$ YERININ GORUNUSU GUZELDIR.

MUHASEBECIMIN CALISANLARI SIK VE TEMiZ
GIYIMLI GORUNUR.

MUHASEBECIMIN IS YERININ GORUNUSU SUNDUGU
HiZMETLER ICIN YETERLIDIR.

MUHASEBECIM BIR SEYi ZAMANINDA YAPACAGINA
SOZ VERDIGINDE, SOZUNU TUTAR.

BIR SORUNUM OLDUGUNDA MUHASEBECIM BENI
ANLAR VE RAHATLATIR.

7 | MUHASEBECIM GUVENILIRDIR.




MUHASEBECIM HIiZMETLERINI SOZ VERDIGi
ZAMANDA YERINE GETIRIR.

MUHASEBECIM KAYITLARI EKSIKSIZ TUTAR.

10

MUHASEBECIM VERECEGI HIZMETIN TAM OLARAK
NE ZAMAN YAPILACAGINI SOYLER.

11

MUHASEBECIMIN CALISANLARINDAN HIZLI GERI
DONUS ALIRIM.

12

MUHASEBECIMIN CALISANLARI HER ZAMAN BANA
YARDIM ETMEK ICIN iSTEKLIDIR.

13

MUHASEBECIMIN CALISANLARI BENIM TALEPLERIME
HIZLICA YANIT VERIR.

14

MUHASEBECIMIN CALISANLARINA GUVENIRIM.

15

MUHASEBECIMIN CALISANLARI ISLEM YAPARKEN
KENDIMI GUVENDE HISSEDERIM.

16

MUHASEBECIMIN CALISANLARI KIBARDIR.

17

MUHASEBECIMIN CALISANLARI SORULARIMA CEVAP
VEREBILECEK BILGI BIRIKIMINE SAHIPTIR.

18

MUHASEBECIM BANA BIREYSEL OLARAK ILGI
GOSTERIR (UYARIR).

19

MUHASEBECIMIN CALISANLARI BANA
BIREYSEL/KISISEL OLARAK iLGI GOSTERIR.

20

MUHASEBECIMIN CALISANLARI BENIM THTIYACIM
OLAN SEYLERI BIiLIiR.

21

MUHASEBECIM BENIM MENFAATLERIMI YUREKTEN
GOZETIR.

22

MUHASEBECIMIN CALISMA SAATLER] ILE BENIM
CALISMA SAATLERIM UYUMLUDUR.




MUSTERI MEMNUNIYETINE ILISKIN SORULAR

GENEL OLARAK, MUHASEBECIMDEN COK
MEMNUNUM.

GENEL OLARAK, MUHASEBECIM IS YAPMAK ICIN IYI
BiR ISLETMEDIR.

SU ANKI MUHASEBECIMLE UZUN YILLAR CALISMAYI
SURDURMEK ISTIYORUM.

GENEL OLARAK, MUHASEBECIM BENIM ISLETMEM
ICIN IYI SEYLER YAPAR.

GENEL OLARAK, MUHASEBECIM COK DURUSTTUR.

MUHASEBECIMI TANIDIGIM DIGER ISLETMELERE DE
ONERIRIM.

MUSTERI SADAKATINE ILISKIN SORULAR

TAVSIYE ETME

MUHASEBECIM HAKKINDA INSANLARA OLUMLU
SEYLER SOYLERIM.

MUHASEBECIM HAKKINDAKI GORUSLERIMI
SORANLARA HiZMETLERINI TAVSIYE EDERIM.

CEVREMI MUHASEBECIMI TERCIH ETMELERI ICIN
TESVIK EDERIM.

TEKRAR TERCIH ETME (MUSTERI SADAKATI)

MUHASEBECIMI ONUMUZDEKI YILLARDA DA TERCIH
ETME NIYETINDEYIM.

MUHASEBECIM ILE CALISMAYA DEVAM EDECEGIM.

MUHASEBECIM ILE UZUN SURE CALISACAGIM.




KISISEL BILGILERE ILISKIN SORULAR

SORU 1

CiNSIYETiNiZ NEDIR?

KADIN ERKEK

SORU 2

YASINIZ

24 VE ALTI 25-30 31-40 41-50 51-60 VE USTU

SORU 3

EGiTiM DURUMUNUZ

iLKOKUL ORTAOKUL LiSE MESLEK LiSESi
ONLISANS/YUKSEKOKUL | LiSANS YUKSEK LiSANS DOKTORA
SORU 4

ISLETMENIN FAALIYET SURESI

1 YIL VE ALTI 1-5 YIL ARASI 6-10 YIL ARASI
11-15 YIL ARASI 16-20 YIL ARASI 21 YIL VE UZERI
SORU 5

ISLETMENIN FAALIYETi SURESINCE CALISTIGI MUHASEBE MENSUBU SAYISI

1 MUHASEBE MENSUBU 2 MUHASEBE MENSUBU 3 MUHASEBE MENSUBU

4 MUHASEBE MENSUBU 5 MUHASEBE MENSUBU 6 VE UZERi MUHASEBE MENSUBU

SORU 6

EN SON MUHASEBECINIZLE CALISMA SURENiZ

1YIL VE ALTI 1-3 YIL ARASI 4-7 YIL ARASI
8-11 YIL ARASI 12-20 YIL ARASI 21 YIL VE UZERI
SORU 7

MUHASEBECINizZiN UNVANI

SERBEST MUHASEBECI




SERBEST MUHASEBECI MALI MUSAVIR

YEMINLi MALI MUSAVIR

SORU 8

ISLETMEDEKI POZISYONUNUZ

iS SAHIBi-ORTAGI YONETICI ON MUHASEBE

SORU 9

iISLETMEDEKiI GOREV SURENIz

1YIL VE ALTI 1-5 YIL ARASI 6-10 YIL ARASI

11-15 YIL ARASI 16-20 YIL ARASI 21 YIL VE UZERI

Degerli katkilariniz igin tesekkiir ederiz.



EK 2
BIiLDIRIi

HIiZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI
UZERINE ETKIiSI: CANAKKALE ILINDE BiR UYGULAMA

Basak DEMIRCI & Metin ATMACA

Isletme, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi

Ozet

Yogun rekabetin yasandigi iriin/hizmet pazarlarinda her gecen giin rakipler
cogalmakta, saglanan iiriin ve hizmetler sekillenip c¢esitlenmektedir. Teknolojide
gerceklesen hizli degisimler, isletmelere bu yenidiinya diizeninde rakipleri karsisinda 1yi bir
konumda olabilmeleri, faaliyetlerini siirdiirerek kar elde edebilmeleri igin tiiketicilerin
diisiince, 1stek ve arzularini dogru bir sekilde yorumlayip cevap verebilmeleri konusunda
caligmalar yapmalarini zorunlu hale getirmistir. Hayatta kalma miicadelesi veren isletmeler,
mevcut miisterilerini memnun ve sadik miisteriler haline getirmek i¢in bircok analiz ve
caligmalar yaparken bunun yanisira biinyelerine yeni miisteriler kazandirmaya
calismaktadir. Calisma, Canakkale ilinde faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarinin
(serbest muhasebeci, serbest muhasebeci mali miisavir ve yeminli mali miisavir) sunduklar
hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerindeki etkisinin nasil
oldugu tiizerine yapilmistir. Bu calisma sonucunda miisterilerin muhasebe meslek
mensuplarindan aldiklar1 hizmet karsilifinda memnuniyet ve sadakat dereceleri ortaya
konmustur. Canakkale ilinde ve 2021 yilinda uygulanmaya baglanan ¢alisma, Canakkale
Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayith aktif 4790, Gelibolu Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayith
aktif 534 ve Biga Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayith aktif 1511 isletme baz alinarak, yiiz
ylize toplam 436 anket calismasi yapilmistir. Yapilan calismalar SPSS programi ile analiz
edilip degerlendirilmistir. Faktdr analizi yapildiginda hizmet kalitesini 6lgen orijinal

SERVQUAL d6lgeginde bulunan 5 boyutun (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,

VI



giivence, empati), 3 boyut altinda toplandigi tespit edilmistir. Bu ii¢ boyutun orijinal
SERVQUAL boyutlar ile karsilagtirilmasi sonucunda, ifadelerin ¢ogunlugunun fiziksel
Ozellikler, glivenilirlik ve empati boyutlarinda toplandigi anlagilmistir bu nedenle bu ii¢
boyuta fiziksel ozellikler, gilivenilirlik ve empati ismi verilmistir. Calismada, Canakkale
ilinde faaliyet gdsteren muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucuna

varilmstir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati,
SERVQUAL Olgegi.
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EK 3
HIiPOTEZ SONUCLARI

Hipotez No

Hipotez

Sonuc¢

Hi

Hla

Hip

ch

H>

H2a

Hap

Hoc

Hs

Ha

Hs

Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari hizmet kalitesi ile
misteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iliski
vardir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin
alt boyutu olan giivenilirlik heveslilik giivence ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin
alt boyutu olan empati ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin
alt boyutu olan fiziksel ozellikler ile miisteri memnuniyeti
arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesi ile
miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
Muhasebe meslek mensuplariin sunduklar1 hizmet kalitesinin
alt boyutu olan giivenilirlik heveslilik giivence ile miisteri
sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

Muhasebe meslek mensuplarimin sunduklari hizmet kalitesinin
alt boyutu olan empati ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki vardir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart hizmet kalitesinin
alt boyutu olan fiziksel 6zellikler ile miisteri sadakati arasinda
anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 demografik degiskenlere
gore farklilik gosterir.

Katilimcilarin -~ miisteri  memnuniyeti  algisi  demografik
degiskenlere gore farklilik gosterir.

Katilimcilarin miisteri sadakati algist demografik degiskenlere

gore farklilik gosterir.
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