T.C
INONU UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

ENDUSTRIYEL PAZARLARDA URETICI
FIRMALARIN ALDIKLARI HIZMETE YONELIK
KALITE ALGISI VE HIZMET KALITESININ
GUVEN VE MEMNUNIYET ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI

DOKTORA TEZI

DANISMAN HAZIRLAYAN
Prof. Dr. Mevliit TURK Melike HALIFEOGLU

MALATYA-2022



T.C.
INONU UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

ENDUSTRIYEL PAZARLARDA URETICI FIRMALARIN
ALDIKLARI HIZMETE YONELIK KALITE ALGISI VE HIZMET
KALITESININ GUVEN VE MEMNUNIYET ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI

DOKTORA TEZi

Melike HALIFEOGLU

Damisman

Prof. Dr. Mevliit TURK

MALATYA-2022



ONUR SOZU

Doktora tezi olarak sundugum “ Endiistriyel Pazarlarda Uretici Firmalarm Aldiklar1
Hizmete Yonelik Kalite Algis1 ve Hizmet Kalitesinin Giiven ve Memnuniyet A¢isindan
Degerlendirilmesi” baslikli ¢alismanin, bilimsel ahlak ve geleneklere aykir1 diisecek bir
yardima basvurmaksizin tarafimdan yazildigini, yararlandigim eserlerin tamaminin
kaynakg¢ada belirtilen eserlerden olustugunu ve metin iginde atifla yer aldigini belirtir,

bunu onurumla dogrularim.

Melike HALIFEOGLU



ONSOZ

Doktora egitimine basladigim 2017 yilindan bu yana bilgi ve birikimiyle ¢alismama
degerli katkilarda bulunan damisman hocam Prof. Dr. Mevliit TURK e tesekkiirlerimi
sunarmm. Tez izleme komitelerinde goriis ve fikirleriyle ¢alismama katki saglayan degerli

hocalarim Dog. Dr. Abit BULUT’a ve Prof. Dr. Oguzhan GOKTOLGAya tesekkiirlerimi

Sunarim.

Arastirmaya iligskin saha ¢alismasinda yiiz yilize goriisme taleplerimi geri ¢evirmeyen
ve anket uygulamasina katilim gosteren isletme yoneticilerine tesekkiirlerimi sunarmm. Goriis
ve Onerileriyle calismama katki saglayan degerli meslektasim Ogr. Gor. Bahattin Gokhan

TOPAL hocama tesekkiirlerimi sunarim.

Hayatimin her aninda bana destek olan, akademik egitimim boyunca varliklarini her
zaman yanimda hissettigim ve bu giinlere gelmemi saglayan kiymetli babama, canim anneme,

sevgili kardeslerime ve bana gii¢ katan degerli kizima tesekkiirlerimi sunmay1 borg bilirim.



OZET

ENDUSTRIYEL PAZARLARDA URETIiCi FIRMALARIN ALDIKLARI
HiZMETE YONELIK KALITE ALGISI VE HigMET KALITESININ GUVEN
VE MEMNUNIYET ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Bu arastirmada endiistriyel pazarlarda alict ve satict iligkileri, iiretici igletme ve
tedarik¢i isletme baglaminda ele alinmistir. Arastirmada tedarik¢i isletmelerin hizmet
kalitesinin iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisina etkisi; liretici isletmelerin genel
hizmet kalite algisinin tedarikg¢ilere giiven ve memnuniyete etkisi ve tedarikgi isletmelere
duyulan gilivenin tedarik¢i isletmelere duyulan memnuniyete etkisi incelenmistir.
Arastirmada ayrica hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi, giiven ve memnuniyetin
iretici isletmelerin Ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi ele alinmistir.
Arastirma, Elazig ilindeki iiretici igletmelere uygulanmistir. Arastirma sonucunda,
tedarikci isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisini
etkiledigi; iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarik¢i isletmelere iliskin
giiven ve memnuniyeti etkiledigi; tedarik¢i isletmelere duyulan giivenin tedarik¢i
isletmelere duyulan memnuniyeti etkiledigi sonug¢larma ulasilmistir. Bunun yani sira
iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin, tedarik¢i isletmelere duyulan giiven ve
memnuniyetin iretici isletmelerin yasma gore farklilik gosterdigi belirlenmistir. Son
olarak, tiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin ve tedarik¢i isletmelere duyulan
giivenin tretici isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gosterdigi tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: endiistriyel pazarlama, hizmet kalitesi, genel hizmet kalite

algisi, gliven, memnuniyet



ABSTRACT

THE QUALITY PERCEPTION OF THE MANUFACTURER COMPANIES IN
THE INDUSTRIAL MARKETS AND THE EVALUATION OF THE SERVICE
QUALITY IN TERMS OF TRUST AND SATISFACTION

This research discusses buyer and seller relations in industrial markets with regard
to manufacturing and supplier businesses. In this research, the effect of the supplier
businesses’ service quality on the general service quality perception of the manufacturing
businesses; the effect of the general service quality perception of the manufacturing
businesses on trust and satisfaction towards the supplier businesses; and the effect of the
trust in the supplier businesses on the satisfaction towards supplier businesses are
examined. The study also discusses whether service quality, general service quality
perception, trust and satisfaction differ with respect to the characteristics of the
manufacturing businesses. The research was applied to the manufacturing businesses in
Elaz1g. As a result of the research, it has been determined that the service quality of the
supplier businesses effects the general service quality perception of the manufacturing
businesses; the general service quality perception of the manufacturing businesses effects
the trust and satisfaction towards the supplier businesses; and the trust in the supplier
businesses effects the satisfaction towards the supplier businesses. In addition, the study
has shown that the general service quality perception of the manufacturing businesses,
the trust in the supplier businesses and the satisfaction towards the supplier businesses
differ according to the age of the manufacturing businesses. Finally, it has been found
that the general service quality perception of the manufacturing businesses and the trust
towards the supplier businesses differ according to the number of suppliers that the

manufacturing businesses work with.

Key Words: industrial marketing, service quality, general service quality
perception, trust, satisfaction
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GIRIS

Son 20 yil igerisinde internet kullanimmin hizla yayginlasmasi, bilgiye kisa
zamanda ulagsmanin kolaylasmasi, tiiketicilerin satin alma davraniglarini etkilemistir. Bu
siireg igerisinde yeni ihtiyaglar dogmus ve yeni pazarlar olusmustur. Ulkelerin teknolojiye
daha fazla yatirim yapmasiyla tiiketicilerin, ihtiyaglarini giderecek birgok alternatife kisa
stirede ulagmas1 miimkiin olmustur. Tiiketiciler markalar1 kalite, fiyat, satin alma sonras1
hizmetler baglaminda daha rahat bir sekilde degerlendirme firsati bulmustur. Bununla
birlikte son 10 yilda akilli telefonlarin yaygmlagmasiyla sosyal medya bir¢ok insanin
hayatina girmis, tiiketiciler satin alma deneyimlerini, aldiklar1 iirtinler hakkindaki olumlu
ve olumsuz diisiincelerini sanal ortamlarda paylagsmaya baslamistir. Bu durum
isletmelerin marka ve kurum imajinin miispet ve menfi yonde seyretmesinde kritik bir rol

oynamistir.

Yasanan bu gelismelerin yani sira nihai tiiketiciler iizerine yapilan arastirmalar
artmis, arastirmalar sonucunda tiiketicilerin her zaman kalite ve fiyat eksenli bir satin
alma davranig1 gostermedigi, hedonik, etnosantrik ve psikolojik giidiilere dayali satin
alma kararlar1 aldiklar1 da anlasilmistir. Arastirma sonuglarina bagl olarak isletmeler
markalagsmak ve rekabet avantaji saglamak igin tiiketici davranislarini daha fazla
onemsemeye baslamistir. Bu sebeple isletmeler tiiketicilerin satin alma siireglerine

kapsayici bir agidan bakarak, pazarlama stratejilerine yon vermek zorunda kalmislardir.

Tiiketici kavrami ise sadece nihai tiiketicileri i¢ermemektedir. Endiistriyel
tiketiciler de 6nemli bir tiiketici kitlesini olusturmaktadir. Clinkii endiistriyel tiiketiciler
tedarik zincirinin onlerinde yer alan birer endiistriyel alicidirlar ve bu yoniiyle de birer
tiikketicidirler. Ayrica endiistriyel tiiketiciler ticari kazang¢ saglama amaciyla kurulmalari
acisindan nihai tiiketicilerden farkl satin alma davranislar sergilemektedir. Endiistriyel
tiiketiciler ticari kazang saglama amaciyla, nihai tiiketicilerden farkli olarak rakipleriyle
rekabet icinde faaliyet gostermektedirler. Bu baglamda satin alma kararlarini rasyonel

gerekeeler {lizerine insa etmektedirler.

Endiistriyel tiiketiciler; liretici isletmeler, toptancilar, bayiler ve perakendecilerden
olugmaktadir. Fakat tedarik zincirinde kendisinden sonra gelen endiistriyel tiiketiciler,

tiretici isletmelerin birer miisterisidir. Bu sebeple iretici isletmelerin, miisterilerinden



farkli olarak iiretim yapma amaglart da bulunmaktadir. Bu noktada iiretimin
strdiiriilebilirligi adma bircok hammadde, yar1 mamul, mamul ve hizmet satin

almaktadirlar.

Uretici isletmeler ayn1 zamanda tedarik ettikleri unsurlar1 satan tedarikgi
isletmelerin birer miisterisi konumundadirlar. Bu durum ise karsimiza iiretici isletme-
tedarikei isletme iliskisini getirmektedir. Satin alma, {iretme ve satma silirecinde kazang
ve rekabet avantaji saglayacak sekilde bir iiretici isletme-tedarik¢i isletme iliskisinin
kurulmas: gereklidir. Bu baglamda iiretici isletmelerin tedarikgileriyle kurduklari is
iliskisi, satm alma kararlarmni etkilemektedir. Uretici isletmelerin tedarikgileriyle iliskileri
stirekli veya aralikli olarak gerceklesmekte ve endiistriyel bir tiiketici olarak satin alma
stirecinde tedarikgileriyle bir¢ok sorun yasamaktadirlar. Bunun yani sira alicis1 olduklar1

tedarikci isletmelere kars: beklenti de tasimaktadirlar.

Uretici isletme-tedarik¢i isletme iliskisinin devamlilig1 dnemlidir. Bu durum birgok
noktada, iiretici isletmelerin tedarikgileriyle iliskilerini etkileyen ve ona yon veren
unsurlarm neler olacagi lizerine arastirmalar yapilmasini gerekli kilmaktadir. Bu sebeple
iiretici igletme-tedarik¢i igletme iligkisinde sorunlar olup olmadigi, sorunlar varsa
bunlarin neler oldugu, iiretici isletmelerin tedarikgilerine yonelik beklentilerini ve
memnuniyetlerini gerekgeleriyle 6grenmek tlizere Elazig’daki tiretici isletmeler 6zelinde
bir saha ¢alismas1 yapilmistir. Yapilan saha ¢alismasi sonucunda firetici isletmeler ile
tedarikgi isletmeler arasindaki iliskiyi hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi, giiven ve

memnuniyet ekseninde ele alan bir arastirma yapilmasina karar verilmistir.

Bu arastirmada, tiretici isletmelerin tedarik¢ilerine yonelik hizmet kalite algisinin
ne diizeyde oldugu belirlenmis ve bu alginin tedarikgilere iliskin giiven ile memnuniyet
tizerindeki etkisi incelenmistir. Buna ek olarak arastirmada hizmet kalitesi, genel hizmet
kalite algisi, giiven ve memnuniyet degiskenlerinin iiretici igletmelerin 6zelliklerine gore

farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Aragtirmanm birinci boliimiinde endiistriyel pazar ve endiistriyel pazarda alici-
satict iligkileri ele alinmus, alici-satici iligkileriyle ilgili yapilmis ¢alismalar hakkinda bilgi

verilmistir.



Aragtirmanin ikinci boliimiinde hizmet, kalite ve algilanan kalite, hizmet kalitesi,
gliven ve memnuniyet kavramlariyla ilgili bilgilere ve bu kavramlara iliskin yapilmis

calismalara yer verilmistir.

Arastirmanm {iglincli boliimiinde, iretici isletmelerin tedarik¢i isletmeler
hakkindaki degerlendirmeleri, hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi, giiven ve
memnuniyet degigskenleri yoniiyle uygulamali olarak ele alimmistir. Bu baglamda,
tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisi
tizerinde; tretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarikgi isletmelere duyulan
giiven ve memnuniyet lizerinde; iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duyduklari
glivenin tedarik¢i isletmelere duyduklart memnuniyet iizerinde bir etkisi olup olmadig:
incelenmistir. Buna ek olarak hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi, giiven ve
memnuniyet degiskenlerinin, iiretici isletmelerin 6zelliklerine gore (liretici isletmelerin
yasi, Uretici isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektor; iiretici isletmelerin ¢alistiklar
tedarik¢i sayisi; Uretici isletmelerin ithracat yapip yapmama durumu) farklilik gosterip

gostermedigi incelenmistir.



BIiRINCIi BOLUM

ENDUSTRIYEL PAZARLAR VE ALICI SATICI iLISKIiLERI

Birinci bolimde endiistriyel pazar ve endiistriyel pazarda alici-satici iliskileri
hakkinda bilgilere yer verilmis, alici-satict iligkileriyle ilgili yapilmis ¢aligmalar ele

alinmustir.
1.1. Endiistriyel Pazarlar

Endiistriyel pazarlama daha cok iireticiler pazariyla ilgili olmakla birlikte, tireticiler
pazarmin Orgiitsel pazarin biiylik bir bolimiinii olusturmasi sebebiyle, endiistriyel
pazarlama ve Orgilitsel pazarlama kavramlarinin birbirinin  yerine kullanildig:
goriilmektedir. Dolayisiyla Orgiitsel pazarlama ya da endiistriyel pazarlama, orgiitsel
pazar i¢inde yiiriitiilen pazarlama yonetimine iliskin faaliyetlerdir (Balta,2006:5). Bu
baglamda endiistriyel pazarlama, isletmeler arasinda gerceklestirilen pazarlama

faaliyetlerini olusturmaktadir (Arslan, 2014:7, Tavmergen,2002:37).

Tek (1999:229) endiistriyel pazari (iiretici pazari, i pazari, sanayi pazari),
“baskalarina satilan, kiralanan veya tedarik edilen iiriin ve hizmetlerin iiretim siireci
icine giren tiriin ve hizmetleri (endiistriyel mal veya iiretici mallari) alan tiim birey ve
orgiitlerdir” seklinde tanimlamistir. Altunisik vd.,” ne gore (2017b:148),  tiiketim
iirlinlerinin satildig1 pazarlar tiiketim triinleri pazar1 ya da tiiketici iirlinleri pazarini
olustururken, endiistriyel triinlerin satildig1 ve alicilarin birer orgiitsel tiiketici oldugu
pazar endiistriyel pazari ya da endiistriyel {iriin pazarmi olusturmaktadir. Bu baglamda
endiistriyel pazarda isletmeler tiizel kisilikleriyle tiiketici durumundadirlar ve satin alma
kararlar1 kisiler tarafindan temsil ettikleri isletme adina gergeklestirilmektedir. Bununla
birlikte endiistriyel pazarda igletmeler tarafindan talep edilen mal ya da hizmetler tiiketim
iiriinleri pazarmdan farkli amaglarla talep edildigi gibi tiiketim iirlinleri pazarindan farkli

bir satin alma siirecine de sahiptir (Altunisik vd., 2017b:148).
1.1.1. Pazar Yapisi icinde Endiistriyel Pazarin Yeri

Mal ve hizmetlerin alis ve satisinin yapildig1 yer olarak tanimlanin pazar (Altunisik

vd.,2017b:82) kendi igerisinde alt pazarlardan olusmaktadir. Bu baglamda genel pazar



yapisi igerisinde yer alan alt pazarlarin tanimlanmasi endiistriyel pazarin yerini anlamak

noktasinda kolaylik saglayacaktir.
Pazar yapisini olusturan alt pazarlar asagida belirtilmistir ( Arslan,2014:15-18):

o Tiiketim Uriinleri Pazarlar: Kendisi icin veya yakin gevresinin (aile, komsu,
arkadas vb.) istek ve gereksinimlerini karsilamak amaciyla iirlin satin alan nihai
tikketicilerin bulundugu pazardwr. Bu pazardaki pazarlama faaliyetleri isletmelerden
tiikketicilere dogru (B2C/Business-to-Consumer) gerceklestirilmektedir. Pazari alicisi
konumunda bulunan nihai tiiketiciler satin alma islemini agwlikli olarak
perakendecilerden, daha seyrek olarak toptancilardan ya da fiiretici isletmelerden
saglamaktadirlar (Arslan,2014:15).

o Orgiitsel Pazarlar: Kendi iiretimlerinde kullanmak, iiretimde destekleyici unsur
olarak faydalanmak, katma deger saglama suretiyle satin aldiktan sonra tekrar satmak ya
da faaliyetlerin yliriitiilmesini kolay hale getirmek amaciyla satin alma yapan orgiitsel
tiikketicilerin yer aldig1 pazardir. Pazarlama faaliyetlerinin isletmelerden isletmelere dogru
(B2B/Business-to-Business) yiiriitiildiigii bu pazarda satin alma eylemi orgiitsel alicilar
tarafindan saglanmakta ve Orgiitlerin ihtiyaglar1 dikkate alinmaktadir (Arslan,2014:16).

e Uluslararas1 Pazarlar: Isletmelerin bulunduklar1 iilke smirlarin1 disimda
pazarlama faaliyetlerini yiiriittiikleri pazarlardir. Bu pazarda ihracat yapan isletmeler i¢in
ithracat yapilan tilkedeki orgiitsel alicilar ve nihai tiiketiciler ihracat yapan igletmelerin

faaliyet gosterdigi pazar1 olusturmaktadir (Arslan,2014:18).

Balta (2006:4), pazar yapisi igerisinde yer alan Orgiitsel pazar1 “tiiketiciler disinda
kalan ve kendi kisisel gereksinimlerinin disinda kalan diger gereksinimlerini karsilamak
amaciyla iiriin talep edenlerin olusturdugu pazar” olarak tanimlanmistir. Bu noktada
orgiitsel pazarin endiistriyel pazar1 kapsadig1 ve endiistriyel pazarin orgiitsel pazar i¢inde

yer aldig1 anlagilmaktadir.
1.1.2. Endiistriyel Alic1 ve Endiistriyel Uriin Kavramlar

Endiistriyel alic1 ve endiistriyel iirlin kavramlari, endiistriyel pazara 6zgii kavramlar
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu noktada endiistriyel iirlin ve endiistriyel kavramlarini

tanimlamak gerekmektedir.



Endiistriyel alic1 kavrami endiistriyel pazarda mal ve hizmet satin alanlar1 ifade
etmektedir. Mucuk (2014:87), endiistriyel alic1 kavramin1 genis kapsamli bir kavram
olarak degerlendirmis ve endiistriyel alicilarin tiiketiciler digindaki biitiin tiiketicileri
icerdigini belirterek endiistriyel kullanici ya da oOrgiitsel alici isimleriyle de ifade
edildigine vurgu yapmustir. Endiistriyel iirin ise igletmelerin iiretim asamalarmda
kullandiklar1 hammadde, ara mal, makine ve techizat, donanim mallar1, ofis malzemeleri,
bakim ve onarim {riinleri, tedarik¢i tarafindan saglanan hizmetlerden olugmaktadir
(Altunigik vd.,2017b:149). Bu baglamda endiistriyel iiriin endiistriyel pazarlarda iiretilen

iirtinleri icermektedir.
1.1.3. Endiistriyel Pazarin Onemi ve Ozellikleri

Pazarlama literatiiriinde ¢ogunlukla tiiketim iirlinleri pazarlar1 arastirma konusu
olmustur. Ancak endiistriyel iiriin pazarlar1 tiiketim tirlinleri pazarlarina kiyasla biiyiik
Olgekte ekonomik degerlerin alimip satildigi pazarlardir (Altumisik vd., 2017b:148).
Endiistriyel pazar bir¢ok endiistriyi i¢inde barindirmaktadir ve kapsam itibariyle genis
yelpazede faaliyet gosteren isletmelerden olusmus bir pazar yapisma sahip olmasi
endiistriyel pazar1 onemli hale getirmistir. Mucuk (2014:88) endiistriyel pazar1 olusturan

endiistrileri su sekilde siralamistir:

e Imalat sanayi sektorti,

e Insaat sektorii,

e Ziraat, ormancilik ve balik¢ilik sektorleri,

e Ulasim, haberlesme ve kamu tarafindan saglanan elektrik, su vb. temel hizmet
sektorleri,

e Toptan ticaret sektorii ve perakende ticaret sektor,

¢ Finans, sigorta ve emlake¢ilik sektorleri,

e Madencilik sektord,

o Hizmet sektorleri,

e Merkezi ve yerel yonetimlerin yaptig1 faaliyetler,

e Kar amaci olmayan Orgiitler.

Tiiketim iirlinleri pazarinda oldugu gibi endiistriyel pazarlarin da kendine 6zgii bir

takim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler endiistriyel pazarlar1 dnemli kilmaktadir.



Cilinkii tiiketim trlinleri pazarinin varligi endiistriyel pazarlara baghdir ve endiistriyel
pazarlarda yiiriitiilen faaliyetler sonucunda tiikketim {irlinleri pazari olugmaktadir. Bu

baglamda endiistriyel pazarlarin 6zellikleri su sekildedir:

e Tiiketim {irlinleri pazarina nazaran endiistriyel pazar alicilari satin aldiklar
iriinler hakkinda daha fazla bilgiye sahip alicilardir. Bu sebeple endiistriyel pazarda
kisisel satisin 6nemi, tiiketim iirlinleri pazarmna gore daha 6n plandadir. Bununla birlikte
endiistriyel pazar, tiikketim iirlinleri pazarina gore daha orgiitsel bir yap1 gostermektedir
(Mucuk, 2014:91).

¢ Endiistriyel pazarlardaki satin alma siirecinde ¢ok sayida kisi bu siire¢ igcerisinde
yeralmaktadir. Bununla birlikte endiistriyel pazardaki isletme ve kurumlarin satin
alimlari, tiiketim iirtinleri pazarindaki tiiketicilerin satin alma g¢abalarina kiyasla daha
uzmanlasmis bir satin alma ¢abasi1 icermektedir (Balta, 2006:32).

¢ Endiistriyel pazarlarda alicilar cografik olarak belirli bolgelerde toplanma egilimi
gostermektedir. Bu egilim, iiretim maliyetleri dolayisiyla hammaddeye, alic1 isletmelere
ve ucuz insan giiciine yakin olma ihtiyaciyla ilgilidir. Bu sebeple endiistriyel pazarlarda,
benzer sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler belirli bolgelerde toplanmistir
(Arslan,2014:19). Ayrica endiistriyel pazarlarda satin alinan iriinlerin {iretimde
kullanilmasi, siparis edilen iiriinlerin kisa silirede endiistriyel alicilara ulasmasini
gerektirmektedir ve liretimde aksamanin yasanmamasi ya da miisterilere teslimatin
zamaninda yapilabilmesi 6nemlidir. Bu sebeplerle de endiistriyel pazarlarda alicilar
belirli bolgelerde toplanmastir.

e Endiistriyel pazarlarda yer alan alic1 sayis1 tiiketim tiriinleri pazarina kiyasla daha
azdir. Bu sebeple endiistriyel pazarlarda saticilar, tiiketim iirlinleri pazarina gére daha az
aliciyla kars1 karsiya gelmektedir (Tek, 1999:230). Dolayisiyla endiistriyel pazarlar
tilketim Urilinleri pazarmma kiyasla daha az sayida alicidan olusan bir pazar 6zelligi
tasimaktadir. Ancak tiiketim tiriinleri pazarma kiyasla endiistriyel pazarlarda daha yiiksek
meblaglarda alimlar gergeklestirilir (Arslan,2014:19).

¢ Endiistriyel iiriinlere olan talep, tiiketim {iriinlerine olan taleple kiyaslandiginda,
fiyat degisimlerinden daha az etkilenmektedir. Diger bir ifadeyle, endiistriyel {iriinlere
olan talep inelastik bir yapidadir. Bu durumun sebebi, hammadde ya da ara malin

maliyetinin mamuliin biitiin maliyetinin kii¢lik bir boliimiinii olusturmasidir (Mucuk,

2014:90).



¢ Endiistriyel pazardaki alicilar tiiketim iirlinleri pazarindaki tiiketicilere gore daha
karmagik satin alma kararlariyla karsi karsiyadirlar ve endiistriyel pazarda satin alma
stireci daha bigimsel bir yapiya sahiptir. Bunun yani sira satin alma siirecinde alicilar ve
saticilar daha yakin bir bigcimde calismakta ve uzun donemli yakin iliskiler iginde
olmaktadir (Balta, 2006:32).

¢ Endiistriyel tiriinlere yonelik talep, tiikketim iirlinlerine yonelik talepten tiiretilmis
bir talep 6zelligi tasir. Bu sebeple, endiistriyel {iriinlerin talebi tiiketim tiriinlerinde olusan
talebe baglhdir. Ornegin nihai tiiketicilerin daha fazla otomobil talep etmesi otomobil
iretiminde kullanilan endiistriyel iiriinlerin talebini de artirmaktadir. Endiistriyel pazarin
bu 6zelligi sebebiyle iiretici isletmeler, endiistriyel alic1 olan miisterilerin yani sira son
tiikketicilerin taleplerini de izlemek zorundadir (Arslan, 2014:21). Diger bir ifadeyle
endiistriyel pazardaki alicilarin satin aldiklar1 iirtinlere iliskin talepleri, tiikketim tirtinleri
pazarmdaki nihai tiiketicilerin talebine baglh olarak ger¢eklesmektedir. Nihai tiiketicinin
talep ettigi bir {riinliin tretilmesi gerekliligi sebebiyle, nihai tiiketici talebinde
degismelere bagli olarak endiistriyel alicilarin {iretimde kullanmak {izere satin alacaklar1
irlinlerin talebi de degiskenlik gostermektedir. Dolayisiyla endiistriyel pazar alicilari
tiiketim tirlinleri pazarindaki alicilarin talebini yakindan takip etmek durumundadir.

e Endiistriyel pazarlarda iiretilen tiriin ya da hizmetlere yonelik talep tiiketim
iiriinlerine gore daha dalgal1 bir seyir izlemektedir. Ozellikle iiretim tesisleri, ekipman
iirlinlerine olan talepte dalgalanma fazladir (Tek, 1999:230).

¢ Endiistriyel alicilar, toptanci veya perakendeci gibi araci isletmeler yerine tiretici
isletmelerden {iriin veya hizmet alma egilimi gdsterirler ve endiistriyel alict konumundaki
isletmeler ile {iriin ve hizmet tedarik eden tedarik¢i isletmeler arasinda iki yonlii bir
baglilik iliskisi bulunmaktadir. Bunun yani sira endiistriyel alicilar herhangi bir donanim1

bir biitlin halinde satin almak yerine kiralamay1 tercih edebilmektedirler (Balta, 2006:32).
1.1.4. Endiistriyel Pazarin Tiirleri

Endiistriyel pazarlar tiiketim {irlinleri pazarlarina gore alic1 ve satict iligkilerinin
daha karmasik bir yapida gerceklestigi pazarlardir. Bu karmasik yapi endiistriyel

pazarlarin kendi i¢inde farkli pazarlar1 barindirmasiyla ilgilidir.



Endiistriyel pazarlar kendi i¢inde dort pazar1t muhafaza etmektedir. Asagida bu
pazarlara yer verilmistir (Altunisik vd.,2017b:155-158);

o Uretici Pazarlar: Kar saglamak amaciyla dogrudan mal iiretiminde kullanmak
veya dolayli olarak iiretim siirecinde kullanmak tizere hammadde, ara mal, mamul satin
alan endiistriyel alicilarm bulundugu pazardir.

e Saticilar Pazan: Uretici isletmelerden veya satic1 isletmelerden tekrar satmak
amaciyla mal satin alan isletmelerin bulundugu pazardir. Bu pazarda faaliyet gosteren
isletmeler acente, toptanci, araci, distribiitdr, perakendeci, bayi olarak farkli isimlerle
faaliyet gostermektedir.

e Kamu Kuruluslan Pazari: Halka hizmet edebilmek amaciyla kamu yonetimi
tarafindan kurulmus kuruluslardan meydana gelen pazardir. Bu pazardaki endiistriyel
alicilara KiT’ler, dzel idareler, BIT ler, DMO, merkezi ve yerel yonetimler drnektir.

e Kar Amacsiz Kuruluslar Pazan: Sosyal fayda saglamak amaciyla kurulmus
olan dernek, sendika, vakif, hastane, okul vb. kuruluslarin endiistriyel alic1 olarak yer

aldig1 pazardir.
1.1.5. Endiistriyel Pazarda Satin Alma Karar Tiirleri

Satin alma islemlerinde bir takim kararlar alan endiistriyel alicilar satin alma tiiriine
gore karar vermek durumundadirlar. Satin alma karar tiirleri dogrudan satin alma,

degistirilmis satin alma, ilk kez satin alma olmak iizere li¢ sekilde agirlik kazanmaistir.

Asagida endiistriyel alicilarin satin alma kararlarini belirleyen satin alma karar

tiirlerine yer verilmistir (Tek,1999:231-232);

eDogrudan Satin Alma Karar: Oncesinde tekrarlanmis satin almalarda soz
konusu olan satin alma seklidir. Rutin satin alma, otomatik satin alma ya da yeniden satin
alma olarak da ifade edilen bu satin alma seklinde, endiistriyel alic1 tarafindan alinacak
iriin hakkinda bir arastirma yapma ya da tedarik¢i arayigma girmeye gerek
duyulmamaktadir. Satin alma deneyimlerine bagl olarak mevcut tedarik¢i listesinden
secim gergeklestirilir.

e Degistirilmis Siparise Dayah Satin Alma Karar: Endiistriyel alic1 tarafindan

tirtin 6zellikleri, liriin fiyat1 veya siparis sartlar1 ya da tedarik¢i alternatiflerinin tekrar



gbzden gecirildigi satin alma seklidir. Gozden gecirilmis tekrar satin alma olarak da ifade
edilen bu satin alma sekli, endiistriyel alic1 listesinde olmayan potansiyel tedarikgiler i¢in
de bir satis firsat1 tasimaktadir.

e ilk (Yeni) Satin Alma Karan: Endiistriyel alicinin ilk kez bir iiriin ya da hizmet
satin almasi durumunda gegerli olan satin alma bigimidir. Uriin 6zellikleri, fiyat
diizeyleri, teslimat kosullari, servisin kapsami, 6deme zamani ve sartlari, siparig miktari,
tedarik alternatifleri gibi unsurlar hakkinda bir¢ok alt kararlarin alindig1 bir satin alma
seklidir. Satin alma islemi ne kadar maliyetli ya da riskliyse satin alma kararinda yer alan

kisi sayis1 ve bilgi edinme ihtiyact da 0 kadar artmaktadr.
1.1.6. Endiistriyel Pazarda Satin Alma Karar Siireci

Endiistriyel pazarlarda satin alinan tirtinler iiretim siirecinde kullanilmakta ve biiyiik
miktarlarda alim yapilmaktadir. Ancak satin alinan iriinlerde yasanan kalite ya da
teslimat gecikmesi gibi sorunlar iiretim siirecinin aksamasina neden olmaktadir. Bu
sebeple endiistriyel pazarlarda satin alma Kkarar siireci, tiiketim tirlinleri pazarina kiyasla

daha uzun siiren ve titizlikle ele alinan bir siireci gerekli kilmaktadir.

Endiistriyel pazarlarda satin alma karar siireci sekiz asamadan olugsmaktadir

(Arslan,2014:88-99);

eihtiyacin Ortaya Cikmasi: Satn almay1 gerektirecek bir problemin ya da
ihtiyacin s6z konusu oldugu asamadir. S6z konusu ihtiya¢ malzeme yetersizligi, liretim
makinelerinde sorun yasanmasi, iiretimin arzu edilen diizeyde olmamasi, yeni tiretilecek
bir {iriine iligkin malzeme gereksinimi, tedarik¢ilere yonelik memnuniyetsizlik, tiiketici
sikayetleri gibi bircok sebebe dayanabilmektir.

e Uriin Ozelliklerinin Tespit Edilmesi: Olusan ihtiya¢ sonrasinda satin almacak
iiriine ve tedarikgilere iliskin detayll arastrmanm yapildigi asamasidir. Uriin
ozelliklerinin belirlenmesi alinacak iiriiniin standart ya da karmasik olmasina bagli olarak
degiskenlik gostermektedir.

e Uriin Spesifikasyonunun Belirlenmesi: Satin almnacak {iriin miktari, fiyat
aralig, teslimat kosullari, satis sonrasinda hizmet beklentileri gibi taleplerin rapor halinde
yazili olarak sartname iizerinde listelendigi asamadir. Hazirlanan sartname yoluyla

potansiyel tedarikgiler isletmenin tam olarak ne istedigi hakkinda bilgi edinmis olur.
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e Potansiyel Tedarik¢i Arayisina Girilmesi: Hazirlanan sartnameye bagli olarak
endiistriyel alicinin istedigi sartlar1 saglayabilecek tedarik¢ileri arayisa girdigi asamadir.
Miimkiin mertebe ¢ok sayida potansiyel tedarik¢i bulunmaya calisilarak alinacak teklif
sayisinin artmasi amaglanir.

e Potansiyel Tedarikcilerden Tekliflerin Istenmesi: Bir 6nceki asamada iiriin
spesifikasyonlarin1 karsilayabilecegi diisiiniilen tedarikgilerin bulunmasi sonrasi bu
tedarikcilere sartnamenin gonderilerek onlardan tekliflerin alindig1 asamadir.

e Alinan Tekliflerin Degerlendirilmesi ve Tedarikcinin Secilmesi: Endiistriyel
alic1 tarafindan potansiyel tedarik¢ilerden alman tekliflerin {iriin spesifikasyonlarini
karsilayip karsilamadiginin degerlendirildigi ve hangi tedarik¢i ya da tedarik¢ilerden alim
yapilacaginin belirlendigi asamadir.

e Siparis Verilmesi: Satin alma karar1 verilen tedarikci ya da tedarikgilere siparisin
gecildigi asamadir.

eSatin Alma Sonrasinda Performansin Degerlendirilmesi: Satin alma
sonrasinda iiriine ve tedarik¢iye iliskin performans degerlendirmesinin yapildigi

asamadir.
1.2. Endiistriyel Pazarlarda Alici-Satic Iliskileri

Endiistriyel pazarlar iiretim yapan iiretici isletmelerden ve endiistriyel alicilardan
olusan bir pazar yapisma sahiptir. Uretici isletmeler tedarik¢i konumuyla iirettikleri
iirtinleri endiistriyel alicilar1 olan miisteri isletmelere satmaktadir. Endiistriyel alici
isletmeler ise tedarikgileri olan tretici isletmelerden satmn aldiklar: tirtinleri tedarikgileri
olduklar1 baska isletmelere ya da dogrudan nihai tiiketicilere satmaktadir. Dolayisiyla
endiistriyel pazarlar biitiin pazar yapis1 iginde 6nemli bir bityiikliige sahiptir. Bu baglamda
alict isletmelerle satici isletmeler arasindaki iliskinin niteligi pazar igindeki biitiin
isletmeleri ve bireyleri farkli sekillerde etkilemektedir. Bu baslik altinda endiistriyel

pazarlarda alici-satici iliskilerine yer verilmistir.
1.2.1. Endiistriyel Pazarlarda Alici-Satici iligkisinin Onemi

Kotler ve Armstrong (2018:642) bir iiriin veya hizmete yonelik toplam pazar
talebini, “belirlenmis bir cografi alanda ve zaman diliminde, belirlenmis bir pazarlama

cevresinde ve belirlenmis diizeydeki endiistriyel pazarlama ¢abalarinin karisimi altinda

11



tanmimlanmis  bir tiiketici grubu tarafindan satin alinacak toplam hacim” olarak

tanimlamustir.

Rekabetin yogun oldugu pazarlarda rakipler rekabetci bir 6zellik tasimaktadirlar.
Mysen ve Svensson’a gore (2010:123) rekabet yogunlugu, pazarda kisa bir yasam
dongiisti olduguna, agresif rakiplere ve iiriin ya da hizmette 6zellestirme uygulamalarinin
varligina isaret etmektedir. Bu baglamda endiistriyel pazarlar; tiiketim {riinleri
pazarlarmin aksine daha uzun stireli is birliklerinin oldugu, karsilikli bagimlhiligin daha
giiclii bir o6zellik gosterdigi, siireglerin daha karmasik bir yapida ve diizeyde oldugu
pazarlar olarak ifade edilmektedir (Leonidou vd. 2006b:146).

Endiistriyel pazarlarda alic1 ve satic1 arasindaki is iligkisi tedarik zinciri igerisinde
gerceklesmektedir. Tedarik zinciri bir iirlinlin {iretilmesiyle baslayip nihai tiiketiciye
dagitilmasima degin firmalarla tedarik¢ileri arasinda var olan ag1 ifade etmektedir. Bu ag
iirlin ya da hizmetin miisteriye ulastirilmasina iligkin atilan belirli adimlar1 igermektedir.
Dolayisiyla tedarik zinciri, miisterilere {iriin ve hizmet sunma noktasinda birtakim
asamalara sahiptir. Bu asamalar liretim icin gerekli olan hammaddelerin iireticiye
ulagtirilmasmin ardindan iriin haline getirilmesine ve bitmis iirliniin nihai tiiketiciye
dagitilmasma dayanir. Bu adimlarin gergeklesmesinde, {iretici firmalar; iiretilen tirtinii
satmak iizere satin alan satici1 firmalar; iirlinlerin stoklanmasi i¢in kullanilan depolar;
irlinlerin dagitiminda hizmet alinan nakliye firmalari; lriinlerin dagitimi i¢in gerek
duyulan  dagitim  merkezleri ve perakendeci firmalar yer  almaktadir.

www.investopedia.com (13.03.2021).

Endiistriyel pazarlarda alici ve satici taraflar arasinda siirekli bir degisim
(miibadele) s6z konusudur. Kotler’e gore (2000:6-7) bir pazarda degisim isleminin
(miibadele) gerceklesebilmesi icin asagida belirtilen bes kosulun bulunmasi

gerekmektedir:

e Degisimin olmas1 i¢in en az iki taraf olmalidir.

e Degisim isleminde her bir tarafin karsi tarafa sunabilecegi degerli bir seyi
olmalidir.

e Her bir taraf iletisim kurma ve teslimati saglama yetenegine sahip olmadir.

e Her bir taraf kendisine sunulan degisim (miibadele) dnerisini kabul etme ya da
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reddetme 6zgiirliigiine haiz olmalidir.
e Her bir taraf kars1 tarafla is iliskisine girmenin kendisi i¢in uygun ve arzu edilir

olduguna inanmalidir.

Endiistriyel pazarlarda alici-satici iliskisinin gelistirilmesi taraflara bircok fayda
saglamaktadir. Saticilar, lirlin ve hizmetleri miisteri gereksinimlerine gore eslestirme;
miisterilere tekrarli satiglarda artis yaratma; yeni pazar firsatlarindan faydalanma;
miisterilerin rakip firmalara yonelme olasiligini azaltma; inovatif tirtin fikirler: hakkinda
miisterileri bir referans olarak degerlendirme ve pazar hakkinda gereken bilgilere ulasma
imkanlarma sahip olurlar. Alicilar ise, tedarik¢iler yoluyla uzun vadeli tedarik saglama,;
maliyet yapisin1 muhafaza etme; daha makul fiyattan satin alimlar igin saticinin
uzmanhigindan ve kaynaklarindan faydalanma; tedarik¢inin {iretim silirecini
hizlandirmasinda ya da tedarik¢iye israfi Onleyici ve verimliligi artirict Onerilerde
bulunma; tedarik¢inin is siire¢lerindeki teknik gelismelerden ve maliyeti rasyonalize
etmesinden yararlanma; birden fazla tedarikgiyle yiiriitiilen islemlerin daha etkin
koordine edilmesini saglama imkanlarma sahip olur (Leonidou vd. (2006b:146). Alici-
satici iligkilerinde saticinin (tedarik¢inin) aliciya yaklagimi da taraflar arasindaki iliskiyi
etkilemektedir. Sanzo vd.’e gore (2003:337), alic1 tarafta, tedarik¢inin zorlayict olmayan
sekilde bir etki stratejisi uyguladigina iligkin alginin olugmas1 halinde, bu durum, taraflar
arasinda etkili iletisimin olugsmasimi dogrudan ve olumlu yonde etkilemektedir. Ancak
alic1 tarafta, tedarik¢inin zorlayici sekilde bir etki stratejisi uyguladigina iligkin algmimn
olugmas1 halinde, bu durum, taraflar arasindaki etkili iletisimi dogrudan ve olumsuz

yonde etkilemektedir.

Endiistriyel pazarlarda taraflar arasinda kurulan is ortakliginin uzun vadeli olmasi
da isletmelere birgok fayda saglamaktadir. Hewett vd.’e gore (2002:235-236) alici-satici
iliskisinde alicilarla uzun vadeli iliskiler kurmanin sagladig: yararlar, alict iligkilerine
odaklanma, alicinmn giivenini kazanma ve baghligin1 artirma noktasinda firma
yoneticilerini tesvik etmektedir. Bu nedenle endiistriyel pazarlarda alici ve saticilar,
islemlerdeki etkinlik ve verimligi artirmak amaciyla daha yakin iligkiler kurmaya ¢aligir
(Suh ve Houston, 2010:744) ve miisteri iligkileri yOnetiminin etkili bir sekilde
gerceklestirilmesi, mevcut miisteriyle is iliskisinin devamini sagladigi gibi isletmelere

rekabette siirdiiriilebilirlik yoniiyle de avantaj saglar. Bu avantaj, alici-satic1 arasinda
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kurulmusg giiglii bir iliskinin, rakipler tarafindan kopyalanmasi kolay olmayan soyut bir

varlik olmasindan kaynaklanmaktadir (Wong vd., 2007:582).

Is iliskisinin baslamastyla birlikte is ortagi, diger ortagin davramslarinin sebeplerini
bulmaya ve gelecekte sergileyecegi davraniglar1 tahmin etmeye calisir. Boylelikle is
ortagmin nasil bir bakis agisina sahip oldugunu anlama cabasi gosterilerek sergilenen
eylemler aciga ¢ikarilmak tizere degerlendirilir. Bu sebeple alict ve satici i¢in “anlama”
girisimi karsilikli olmas1 ve agiklik tagimasi gereken bir eylemdir. Organizasyonlar
miibadele i¢cinde olduklar1t muhataplarmi anlama c¢abasina girme yoluyla birbirlerinin
kendine 6zgii niteliklerini kabul etme ve yasanabilecek olumsuzluklara karsi tahammiil
gosterme egilimi i¢inde olurlar (Halle'n and Sandstro™m, 1988:258). Bununla birlikte is
ortaklar1 arasinda, kurulmus is iliskisi taraflar acisindan 6nemli bir iliski olarak
degerlendirildiginde, is ortaklarmin alternatifleriyle hemen degistirilebilmesi miimkiin
olmamakta ve is ortaginda degisiklige gitmek ya da yeni is ortaklariyla is iligkileri
gelistirmek bir takim maliyetler yaratmaktadir. Bu noktada is iliskisi sonlandirilan tarafin
alternatif i ortagi arayisma girecegi ve bagmmlilik yaratan degistirme maliyetlerini

beraberinde getirecegi diisiiniilmiistiir (Zineldin ve Jonsson,2000:252).

Kalite, endiistriyel pazarlarda alici-satici iliskisini etkileyen bir unsur olmustur.
Hansen ve Bush’a gore (1999:119) isletmeler icin kaliteye dayanan bir rekabet
stratejisinin  kurulabilmesi, isletme yOneticilerinin hem miisterileri tarafindan nasil
algilandiklariyla hem de kendi kalite performans diizeylerini anlamalar1 halinde
miimkiindiir. Dolayisiyla isletmeler daha rekabet¢i olmak amaciyla miisterilerine, bir
iirline yonelik beklentilerinden daha fazlasini sunabilecekleri artirilmis iiriinler iiretme

ihtiyact hissederler (Evans ve Laskin, 1994:440).

Bunun yani sira alicinin saticiya iliskin algisi da alici-satici iligkisini etkilemektedir.
Doney ve Cannon (1997:47), alici-satic1 iliskisinde tedarik¢inin, miisterisine 6zgii
yatirimlar yapma yOniinde istekli oldugu algisina sahip olan alicilarin, tedarik¢iyi daha
glivenilir bulduklarmni belirtmistir. Yazarlara gore ig iliskisinde aliciya yonelik
uyarlamalar yapilmasi tedarik¢i i¢in bir maliyet yaratmasina karsin taraflar arasinda
kuvvetli bir iligki kurulmasi yoniinde yatirim olarak goriilmektedir ve yatirim olarak
degerlendirilen bu temaslar alic1 tarafta giliven tesis etmesi sebebiyle uzun vadede

tedarik¢ide karsilig1 alinacak bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Palmatier’ e gore ise
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(2008:76), pazarlamacilar sinirl biit¢eleriyle giiglii miisteri iliskisi tesis etmeye calisirken
firmalar bir anlamda yeni iliskiler satin alarak maliyetli alimlar yapmaktadir. Diger bir
ifadeyle firmalar genellikle maliyetli alimlar yaparak yeni iliskiler kurmaya
calismaktadir. Diger taraftan Aziz ve Noor (2013:547), endiistriyel pazarlarda is ortaklari
arasindaki iligkiyi sonlandirmanin isletmelere yiiksek bir maliyet yiikii getirdigini ifade
etmis ve bu sebeple alici-satict iligkilerini inceleyen Kimi ¢aligmalarda sonlandirma

maliyetinin iligki kalitesinin onciilii olarak ele alindigini belirtmistir.
1.2.2. Tliski Kalitesi Kavram

Literatiirde endiistriyel pazarlarda alici-satici iligkisi iizerine yapilan ¢aligmalarda,
taraflar arasindaki iliskilerin iligki kalitesi lizerinden ele alindigi goriilmektedir. Bu

sebeple bu baslik altinda iligki kalitesi kavramina yer verilmistir.

Hennig-Thurau ve Klee (1997:751) alici-satict arasindaki iliski kalitesini, bu
iligkiyle alakali olan alicinin ihtiyaglarini karsilamak iizere iliskinin uygunluk derecesi
olarak tanimlamistir. Daha genel bir ifadeyle iligki kalitesi, isletmeler arasindaki iligkinin
derinligini ve atmosferini ifade etmektedir (Johnson, 1999:6). Baska bir tanima gore iligki
kalitesi, bir degisim (miibadele) ortagiyla iliskisel baglarin 6lgiisiinii igcermektedir ve
iliskisel baglar, bir ortagin fiillerini etkileyen ya da sinirlayan is ortaklar1 arasindaki
baglant1 unsurlaridir ( Palmatier, 2008:77). Bu baglamda iliski kalitesi, taraflarin sahip
oldugu iliski giiciine yonelik degerlendirmeleri ve is ortaklarmin gereksinimlerinin ne

derece karsilandigina iligkin bir kavramdir (Liu vd., 2010:4).

Gummesson (1987:19), iliski kalitesini alic1 tarafindan algilanan kalitenin bir
unsuru olarak degerlendirmistir ve iligki kalitesinin yiiksek diizeyde olmasi alic1 tarafinda
olumlu yonde degerlendirilen bir kaliteyi ifade etmekte, bu degerlendirme uzun vadeli is

ortaklig1 i¢in degisikliklerin gelismesini saglamaktadir.

Crosby vd.’e gore (1990:75-76) alici-satici i¢in iliski kalitesi, uzun vadeli hizmete
dayal1 bir satis iligkinin saglikli olmasinin ve ileriki siirecte yasanacak refahmn bir isareti
olarak rol oynamaktadir. Bu noktada iliski kalitesinin alicinin satis elemaniyla gelecekte
kuracagi etkilesime yonelik beklentisi lizerinde bir etki yarattigi belirtilmis ve iligki

kalitesiyle saglanan etkilesimdeki siirekliligin, alicinin  heniiz karsilanmamis
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gereksinimlerinin belirlenebilmesi ya da yeni is Onerileri sunulabilmesi baglaminda
satictya cesitli firsatlar sundugu ifade edilmistir. Bununla birlikte alicinin, satig
personelinin benzerligine ve uzmanligina iliskin algisinin satiglarin basarisi iizerinde

etkili oldugu belirtilmistir.

Palmatier’e gore (2008:77-78) iliski kalitesi miisteri iliskisi degerinin birincil itici
giiciidiir ve alici-satic1 iligkilerinde isbirlik¢i ve uyumlu davranislarin gelismesini
saglamaktadir. Cilinkii yazara gore kuvvetli karsilikli normlar igeren bir miibadele
iligkisinde giivenilir bir is ortagi, aninda taviz vermeden ya da yazili geri 6deme garantisi
olmadan kars1 tarafa yarar saglayarak, yatirim yaparak, etkilesimin kosullarini revize
ederek gelecekte risk kabul edebilen bir ortaktir. Dolayisiyla iliski kalitesi, is ortaklarinin
riski gbze alma istekliligini ve taraflar arasindaki isbirligini artirdig1 gibi iliskide daha
uyumlu davraniglar sergilenmesini saglamaktadir. Bu durum alici-satict iligkisinde
miisterilerin aldig1 kararlar1 etkilemekte ve satici tarafin satiglarinin yiikselmesi ya da
karlihigmmin artmasi yoniinde olumlu gelismelere yol agabilmektedir. Bunun yam sira
hizmetlerin soyutluluk 6zelligi nedeniyle mallara kiyasla performans noktasinda daha
fazla belirsizlik tagimalari, alicinin saticiya olan baglhiligini artirmaktadir. Bu sebeple,
iligki kalitesinin yiiksek olmasi dolayisiyla artan esneklik ve isbirligi, hizmeti alan

miisteriler i¢in kritik bir 6nem tagimaktadir (Palmatier, 2008:80).

Crosby vd. (1990:76), iliski kalitesinin, belirsizligin hakim oldugu bir ortamda satis
personelinin alicinin beklentilerini karsilamaya devam edecegine dair alicida bir
memnuniyetin olugsmasini saglayarak is iligkisine katki sagladigini belirtmistir. Bununla
birlikte iliski kalitesi satis personeli tarafindan verilen bilgilerin aliciya farkh
yansitilmayacagma veya alicinin ¢ikarlarimi baska sekillerde bozmayacagina dair
sundugu giiven nedeniyle de is iliskisine katki saglamaktadir. Satis personelinin satis
anindaki firsatlar1 degerlendirebilme kabiliyetinin, satis personelinin yeterliligine,
cekiciligine ve saticiyr alici agisindan ikna edecek bir kaynak haline getiren faktorlere

bagli oldugu da vurgulanmaigtir.
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1.2.3. Endiistriyel Pazarlarda Iliski Kalitesi Uzerine Yapilan Calismalar

Literatlirde endstriyel pazarlarda alici-satict iliskileri iizerine yapilan birgok
calisma bulunmaktadir. Yapilan ¢alismalarin iliski kalitesi iizerinden ele alinmis olmast

sebebiyle bu caligmalardan bazilarina asagida yer verilmistir.

Yapilan ¢alismalarin otomobil sektorii (Dwyer ve Oh,1987; Morgan ve Hunt,1994;
Kumar vd.,1995), finans sektorii (Wray vd.,1994; Bejou vd.,1996), hizmet sektorii (
Crosby,1990; Woo ve Ennew 2004; Lam vd.,2004), iretim sektorii (Doney ve
Cannon,1997; Leoniduo vd., 2006b; Svensson ve Mysen,2011; Grandinetti vd.,2020; Yeo
ve Lai,2020), gida sektorii (Selnes,1998), saghk sektorii (Lagace vd.,1991),
telekomiinikasyon sektorii (Gustafsson vd.,2005) gibi belirli sektorler {izerinde
incelendigi goriilmektedir. Bunun yani iligki kalitesiyle ilgili olarak endiistriyel alici-
tedarikg¢i firmalar arasinda (Anderson ve Weitz,1992; Kim ve Fraizer,1997; Jap vd.,1999;
Johnson,1999; Zineldin ve Jonsson,2000; Hewett vd.,2002; Walter vd.,2003; Sanzo
vd.,2003; Palmatier,2008; Aziz ve Noor,2013; Ventura ve Kiigiik,2017), sadece ihracatgi-
ithalatg1 firmalar arasinda (Lages vd.,2005; Leonidou vd.,2006a; Ural,2009; Ahamed ve
Skallerud,2015) ya da birden fazla sektor tizerinde (Smith,1998; Huntley,2006; Walter
vd.,2003) c¢alismalar gergeklestirilmistir. Bu c¢aligmalarin bir kisminda alici-satici
iliskileri teorik olarak incelenmis, bir kisminda ise alici-satic1 arasindaki iliski kalitesinin

onciilleri ve sonuglar1 belirlenmeye ¢alisiimustir.

Literatlirde alici-satict iliskileri iizerine yapilan calismalarda iliski kalitesinin
onctilleri, boyutlar1 ve sonuglar1 konusunda bir goriis birligi bulunmamaktadir. Alici-
satict iligkileriyle ilgili yapilan ilk g¢aligmalarin satis personeli-miisteri iizerinden
(Crosby,1990; Lagace vd.,1991; Wray vd.,1994) kisiler arasi iliski yOniiyle
degerlendirildigi goriilmektedir. Sonrasinda yapilan c¢aligmalar firmalar arasindaki
iliskiler olarak agirlik kazanmistir. Bu noktada yiiriitillen calismalar {iretici firma-
endiistriyel alic1 yonilyle alici-satict iliskinin ele alindigi ¢aligmalardir (Dwyer ve Oh,
1987; Walter vd., 2003).

Alici-saticr iligkilerine iligkin bir model gelistiren Crosby vd.(1990) alici-satict
iligskilerini kisiler arasi iliskiler baglaminda hizmet sektoriinde gerceklestirmistir.

Calismada hayat sigortas: acentasi miisterilerinin satis personeli hakkindaki algilar1 ele
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alimmustir. Benzerlik, satis personelinin satigtaki hizmet uzmanligi ve iligskisel davraniglar
taraflar arasindaki iliskinin Onciillerini; miisteri memnuniyeti ve satis personeline olan
giiven iliski kalitesinin boyutlarin1 ve gelecekteki etkilesim beklentisi ile satig etkinligi
alici-satici iligkisinin sonuglarini olusturmustur. Wong vd. (2007:583) yapilan bu ¢alisma
sonucunda satig personelinin satisa yonelik sergiledigi davraniglart kullanmasi ile
uzmanliginin taraflar arasindaki iligki kalitesini artirdigi ve iliski kalitesi yoluyla
miisterinin satis personeliyle gelecekte etkilesime girme sansmin arttigi sonucuna

ulasildigini belirtmistir.

Dwyer ve Oh (1987), otomobil iireticisi-bayi lizerinde yaptiklar1 ¢caligmada karar
verme siirecine katilim; formalizasyon; merkezilestirme degiskenlerini iliski kalitesinin
onciiller1 olarak, memnuniyet; giiven ve mininum firsat¢ilik degiskenlerini iligki
kalitesinin boyutlar1 olarak belirlemistir. Lagace vd. (1991) saglik sektoriinde yaptiklari
calismada alici-satici iligkilerini kisiler arasi iligki yoniiyle ele almistir. Doktorlarin tibbi
miimessiller (ilag satis personeli) hakkindaki algilarinin degerlendirildigi ¢alismada etik
davraniglar, iligkinin siiresi, uzmanlik, etkilesim siklig1 alici-satict iliskisinin Onciilleri
olarak ve satis personeline giiven ile satig personelinden memnuniyet iligki kalitesinin

boyutlar1 olarak belirlenmistir.

Anderson ve Weitz (1992), endiistriyel pazardaki iiretici firmalar ve endiistriyel
distribiitorler {lizerinde calisma yapmistir. Calisma hem alicinin bakis agisiyla hem
saticinin bakig acisiyla ele alinmistir. Wray vd. (1994) finans sektoriinde hizmet sunan
aracilarla miisterileri arasinda alici-satici iliskilerini ele almistir. Calismada finansal
hizmet sunan aract firma miisterilerinin hizmet personeli hakkindaki algilari
incelenmistir. Calismaya gore miisteri odaklilik, satis odaklilik, saticinin etikligi, saticinin
uzmanligl, iligski siiresi alici-satici iliskisinin Onciilleri olarak; miisterinin iliskiden
duydugu memnuniyet ile aractya duyulan giiven iliski kalitesinin boyutlar1 olarak yer
almistir. Morgan ve Hunt (1994) tarafindan alici-satic iliskilerinin otomobil sektoriindeki
otomobil lastigi satan perakendeciler iizerinde gerceklestirildigi ¢alismada
perakendecilerin tedarik¢ilerine iliskin algist incelenmistir. Calismada alici-satict
iliskisinde belirlenen onciiller iligki sonlandirma maliyetleri, iliski avantajlar1, paylasilan

degerler, iletisim, firsatgt davranig olarak; razi olma, ayrilma egilimi, isbirligi,
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fonksiyonel ¢atigma, belirsizlik iliski kalitesinin sonuglari olarak; giiven ve baglilik iliski

kalitesinin boyutlar1 olarak belirlenmistir.

Kumar vd.(1995) otomobil sektoriinde yaptiklar: calismada otomobil iireticileri ile
otomobil bayileri arasindaki iligkiyi incelemistir. Calismada otomobil bayilerinin
otomobil iireticisi firmalar hakkindaki algilar1 ele alinmustir. Alici-satict iligkisinde
dagitic1 adaleti; prosediirel adalet, ¢evresel belirsizlik, iliskinin yasi, ¢iktilar (mevcut
ciktilarin alternatif saticilarla kiyaslanmasi olarak) iliski kalitesinin Onciilleri olarak;
duygusal catisma, agik(belirgin) catisma, ortagin diiriistliigiine giiven, ortagmm
yardimseverligine giliven, baglhlik; yatirim yapma istegi; siireklilik beklentisi ise iliski
kalitesinin boyutlar1 olarak ele alinmistir. Bejou vd. (1996) finans sektoriinde yaptiklari
calismada finans hizmeti almis miisterilerin satis personeliyle iliskisini miisteri bakis
acistyla incelemistir. Calismada saticiin etik yonelimi, saticinin uzmanlhigy, iliski stiresi,
miisteri odaklilik; satig odaklilik iligki kalitesinin Onciilleri olarak ve miisteri tatmini ile
satis personeline gliven iliski kalitesinin boyutlar1 olarak incelenmistir. Kim ve Fraizer
(1997), endiistriyel dagitim kanallarinda baglilig1 olusturan faktorlerin neler oldugunu
incelemislerdir. Yazarlar, tedarik¢ilere yonelik olarak distriibitorler iizerinde
uyguladiklar1 ¢alismada, endiistriyel alicilarda baghiligin duygusal baglilik, davranigsal

baglilik ve siireklik tasiyan baglilik olarak ii¢ bilesenden olustugunu 6ne siirmiislerdir.

Doney ve Cannon (1997), alici-satici iligkisini iiretim sektoriindeki endiistriyel
satic1 (tedarik¢i) ve alicilar {lizerinde alici algis1 yoniiyle incelemislerdir. Alici-satici
iliskisinde belirledikleri Onciiller satic1 firmaya iliskin 6zellikler ve satis personeline
iliskin 6zellikler altinda toplanmistir. Satici firmaya (tedarikgi) iliskin 6zellikler firma
itibar1 ve firma biiyiikligli olarak, satic1 firma (tedarik¢i) iligkisine iligkin 6zellikler
kisisellestirme istekliligi, gizli bilgi paylasimi, iliskinin uzunlugu olarak belirlenmistir.
Satis personeline iliskin 6zellikler satis personelinin uzmanhg: ve giicii olarak, satis
personeli iliskisine yonelik 6zellikler hosluk, benzerlik, is iletisim siklig1, sosyal iletisim
siklig1 ve iligkinin uzunlugu olarak belirlenmistir. Calismada iliski kalitesi boyutlar1 alic
firmanin satici1 (tedarik¢i) firmaya giiveni ve alic1 firmanin satig personeline giiveni olarak
ele almmistir. Bununla birlikte alici-satici iligkisinin sonuglar1 satin alma se¢imi,

beklenen gelecek etkilesimi ve kontrol degiskenleri (teslimat performansi, tirtin-hizmet
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performansi, goreli olan fiyat ve maliyet, tedarik¢iye yonelik satin alma deneyimi) olarak

yer almustir.

Smith (1998), alici-saticr iligkisini farkli sektorlerdeki satin alma miidiirleri ve satis
temsilcileri iizerinden incelemistir. Calismada tedarik¢i firmalarin satis personellerinin,
alic1 firmalardaki satin alma miidiirleri tarafindan nasil algilandig1 incelenmistir. Yazarlar
taraflar arasindaki benzerlik (cinsiyet, yas, is tutumu, kisilik), iliski yatirimi, agik iletisim,
iligkisellik, tedarik¢i temsilcisinin uzmanlhigi; iliski siiresi degiskenlerini iligki kalitesinin
onciilleri olarak, giiven, baglilik ve memnuniyeti iliski kalitesi boyutlar1 olarak ele
almustir. Selnes (1998), alici-satic1 iliskisini gida sektoriindeki tiretici bir firma ile miisteri
olan kafeterya ve restoranlar iizerinde incelemistir. Alic1 bakisiyla yapilan ¢alismada,
yetkinlik; iletisim; baghlik; catisma yonetimi alici-satici iligkilerinde onciiller olarak;
iliski gelistirme ve stireklilik iliski kalitesinin sonuglar1 olarak; giiven ve memnuniyet

iliski kalitesinin boyutlar1 olarak belirlenmistir.

Jap vd. (1999), endiistriyel alic1 ve saticilarin iliskilerini bir market zincirindeki
satin alma yetkilileri iizerinden nitel bir calismayla gerceklestirmislerdir. Yazarlar alici-
satic1 iligkisinde giiven; duygusal catisma, agik (belirgin) catisma; iliskiyi kesme;
stireklilik beklentilerini iliski kalitesinin boyutlar1 olarak, tiiketici davranislarini (dostluk-
soru sorma-anlagsmazlik-uyum-toplantilarda harcanan zaman) iligki kalitesinin sonuglar1
olarak belirlemislerdir. Johnson (1999) tarafindan yapilan ¢alisma, endiistriyel makine ve
ekipmani tedarikgileri ile distribiitorleri lizerinde alict yonlii olarak gerceklestirilmistir.
Calismada iliski siirekliligi beklentisi iligki kalitesinin Onciilii olarak; giliven, adalet,
firsat¢ilik yoklugu iligki kalitesi boyutlar1 olarak ele alinmistir. Hewett vd.(2002)
endiistriyel mal ve hizmet satin alan endiistriyel alicilar lizerinde yaptiklar1 ¢alismada,
endiistriyel alicilarm alici-satici iliskisine yonelik kalite algilarmin tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkisini ve bu etkide alict firmanm kurumsal kiiltiiriiniin diizenleyici etkisini
incelenmistir. Yazarlar, endiistriyel alicinin alici-satict iliskisine iliskin gliven ve
bagliligini iligki kalitesinin boyutlar1 olarak; tekrar satin alma niyetini iliski kalitesinin

sonucu olarak ele almistir.

Walter vd. (2003) alici-satict iligkisini, farkli sektorlerden endiistriyel alic1 ve
endiistriyel tedarik¢i (imalat tedarikcisi) firma iizerinde alic1 bakis acisiyla

incelemiglerdir. Yazarlar alici-satici iliskisinde dogrudan iligki fonksiyonlarmi (maliyet
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diisiirme, islem hacmi (kapasite); kalite, yardim) ve dolayl iligki fonksiyonlarmni (pazar,
kesif, inovasyon gelistirme, sosyal destek) iligkisi kalitesinin Onciilleri olarak; giiven,
memnuniyet ve baghlik degiskenlerini iliski kalitesinin  boyutlar1  olarak

degerlendirmislerdir.

Woo ve Ennew (2004), Crosby vd. (1990) tarafindan satig personeline gliven ve
satis personeline memnuniyet olarak iki boyutlu incelenen ya da baska caligmalarda
agirhikli olarak giiven-baghlik odakli incelenen iligski kalitesini, daha kapsamli bir
modelle bir adim ileri tasimistir. Alici-satic1 iligkisinin, endiistriyel pazarda alinan
profesyonel hizmetler (danismanlik miihendisligi endiistrisi) {lizerinde incelendigi
caligmada isbirligi, adaptasyon ve atmosfer iliski kalitesi boyutlari olarak; hizmet kalitesi,

miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet iligki kalitesinin sonuglar1 olarak ele alinmastir.

Lam vd. (2004), alici-satici iligkilerini endiistriyel pazarda incelemis, uluslararasi
lojistik ve kargo firmasindan hizmet alan farkli biyiiklikteki isletmeler ile kurumsal
nitelikteki isletmeler iizerinde inceleme yapmistir. Yazarlar miisteri degeri, memnuniyet,
sadakat, degistirme maliyetleriyle ilgili tiiketim iiriinleri pazarinda yapilan ¢aligmalari
endiistriyel pazara tagiyarak ve hizmet baglaminda ele alarak daha kapsamli bir arastirma
yapmuslardir. Yirittiikleri ¢alismada, bilis-etki-davranis modelinden yola g¢ikarak
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin birbirini karsilikli olarak 6nemli bir sekilde
etkiledigini ve miisteri memnuniyetinin, miisteri degeri ve sadakati iligskisinde aracilik
roli istlendigini iddia etmislerdir. Bunun yani sira memnuniyet ve degistirme
maliyetlerinin olasi etkilesim etkisini ve memnuniyetin miisteri Sadakati izerindeki ikinci
dereceden etkisini ele almiglardir. Lages vd. (2005), alici-satici iliskisini ihracatgi-
ithalat¢1 yontiyle ve ihracat¢i (satici) firma bakis agisiyla incelemistir. Calismada bilgi
paylagim miktari, iletisim kalitesi, uzun vadeli iliski yonelimi, iliskiden memnuniyet
iliski kalitesi boyutlar1 olarak; ihracat performansi (finansal ihracat performansi; stratejik
ithracat performansi, ihracat girisiminden memnuniyet) iligki kalitesinin sonucu olarak

incelenmistir.

Gustafsson vd. (2005), telekomiinikasyon sektoriindeki miisteriler tizerinde
yaptiklar1 ¢aliymada miisteri memnuniyeti ile duygusal baglilik ve hesap¢i bagliligin
miisteriyi elde tutma {izerindeki etkisini arastirmuglardir. Yazarlar genel miisteri

memnuniyeti, duygusal baglilik ve hesap¢t baghlik degiskenlerini miisteriyi elde tutan
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itici giic olarak ele almistir. Huntley (2006), alici-satict iligkisini teknoloji yogun
endiistrilerde farkli sektorlerdeki miisteriler lizerinde gergeklestirmistir. Calismada, hedef
uyumu iligki kalitesinin Onciilii olarak; giiven ve baghlik iliski kalitesi boyutlar1 olarak;
tavsiye etme istegi, hizmet satiglari, iriin satislar1 iliski kalitesinin sonuglar1 olarak
belirlenmistir. Leonidou vd. (2006a), alici-satici iligkilerini ihracat yapan kiigiik ve orta
Olgekli firmalar ile misterileri (ithalatgi) iizerinde ihracatg1 (satici) bakis agistyla
incelemislerdir. Yazarlar belirsizlik, mesafe ve catismayi iligki kalitesi onctilleri olarak;
uyum, iletisim, baghlik; isbirligi; memnuniyet, giiven ve anlayis1 iligki kalitesinin

boyutlar1 olarak belirlemistir.

Leonuduo vd.’e gore (2006b:145), alici-satici iligkilerinin davranigsal yonleri
hakkinda yapilan ¢ok sayida caligma olmasina ragmen yapilan ¢alismalarda kullanilan
parametreler, kesin bilgiler elde edilmesi noktasinda heterojen ve pargali bir yapiya
sahiptir. Yazarlar, endiistriyel {ireticiler lizerinde yaptiklar1 ¢alismada endiistriyel
pazardaki alici-satici iligkilerinin davranigsal boyutunu incelemis, bu boyutlar1 kapsamli
bir sekilde ele almak i¢in on temel boyut {izerinden kavramsal bir model olusturmuslardir.
Calismada alici-saticu iligkilerini iletisim, catisma, anlayis, adaptasyon (uyum), isbirligi,
baghlik, gliven, memnuniyet, bagimlilik, mesafe (asinalik/yakinlik-uzaklik) olarak

boyutlandirmiglardir.

Rauyruen ve Miller (2007) kurye hizmeti alan endiistriyel pazardaki kii¢iik ve orta
Olcekli miisteri isletmeler iizerinde yaptiklar1 ¢alismada, iliski kalitesinin miisteri
sadakatine olan etkisini incelemislerdir. Yazarlar endiistriyel pazarlar igin gelistirdikleri
modelde baglilik, giiven, memnuniyet ve genel hizmet kalite algisin1 iliski kalitesinin
boyutlar1 olarak; satin alma niyeti ve tutumsal sadakati miisteri sadakatinin boyutlar1
olarak ele almistir. Calismada baglilik boyutu, hesapci baglilik ve duygusal baglilik
olarak incelenmistir. Yazarlar giiven ve baghlik faktorlerini tedarik¢iye duyulan
giiven/galisanlara duyulan giiven; tedarik¢iye baglilik/calisanlara baglilik olarak iki yonlii
incelemistir. Bununla birlikte, iliski kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini,
tedarikci firma ¢alisanlariyla iligkinin kalitesi ve tedarik¢i firmanin kendisiyle iliskinin
kalitesi olarak iki yonlii incelemislerdir. Yazarlar miisteri sadakatini ise tutumsal sadakat

ve satin alma niyeti olarak iki bilesenli ele almistr.
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Palmatier (2008), ¢alismasini endiistriyel iiriin-hizmet satan firmalar ile farkli
pazarlardaki endiistriyel alicilar (temizlik malzemeleri, ofis iriinleri, oyuncaklar,
telekomiinikasyon ekipmanlari vb.) tizerinde gergeklestirmistir. Calismada iligki kalitesi,
iletisim siklig1 (temas yogunlugu) ve iletisim otoritesi bilesenleri miisteri degerinin itici

giicleri olarak modellenmis ve bu unsurlarin miisteri degeriyle iliskisi incelenmistir.

Ural (2009) iliski kalitesini bilgi paylasimi, iletisim kalitesi, uzun vadeli iliski
yonelimi ve memnuniyet olarak modellemistir. Yazar endiistriyel pazarda alici-Satict
iligkisini kiiciik ve orta Olgekli ihracatgi isletmeler iizerinde gergeklestirerek ihracatgi
firmalarin ithalat¢i (alici) firmalara iligkin algilarimi incelemistir. Calismada, iligki
kalitesinin finansal ihracat performansi; stratejik ihracat performansi: ve ihracat

girisiminden memnuniyetle iligkisi ele alimmustir.

Suh ve Houston (2010:744), alici-satict iligkilerinde giiven ve firma itibarinin, iliski
baghlig1 ve iligkinin gelecegine yatirim yapma istegi iizerindeki etkisini ayr1 ayri ele
almiglardir. Mysen ve Svensson (2010), iliski kalitesinin memnuniyet lizerindeki etkisini
kiiciik ve orta dlgekli firmalar iizerinde incelemislerdir. Yazarlar iliski kalitesi boyutlarmni
baglilik-siireklilik, firsatgilik-glivensizlik, koordinasyon-isbirligi, bagimlilik, rekabet
yogunlugu, spesifik varliklar, formalizasyon ve piyasa tiirbiilansi olarak sekiz boyutta ele

almustir.

Nyaga ve Whipple (2011), tedarik zincirindeki alici ve satici firma yetkilileri
iizerinde bir ¢alisma yliriitmiislerdir. Calismada endiistriyel pazarlarda iliski kalitesinin,
operasyonel performans ve stratejik performanstan memnuniyet {izerindeki etkisi hem
alict hem satic1 (tedarikgi) tizerinden isbirligi ve mesafeli iliski baglaminda ele alinarak
alici-satict iligkileri degerlendirilmistir. Yazarlar baglilik, gliven, memnuniyet, iliskiye
0zgii yatirimlart iligki kalitesinin boyutlar1 olarak; tedarik zinciri operasyonel performansi
ve stratejik performanstan memnuniyeti iligki kalitesinin sonuglari olarak incelemislerdir.
Bobot (2011), alici-satic1 iligkilerinde taraflar arasindaki ¢atisma ve fikir ayriligmin
giiven ve baglilik tizerindeki etkisini incelemistir. Calisma endiistriyel saticilarla
etkilesime giren perakendeci firmalar iizerinde gergeklestirilmistir. Yazar, giiven ve

baglilig iligki kalitesinin boyutlar1 olarak ele almustir.
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Aziz ve Noor (2013), endiistriyel pazardaki alici-satict iligkilerinde maliyetlere
iliskin faktorlerin iliski kalitesine etkisini tedarik¢i-perakendeci iliskisi yoniiyle
perakende sektoriinde incelemislerdir. Yazarlar giliven, baglilik ve memnuniyet

degiskenlerini iliski kalitesinin boyutlar1 olarak ele almustir.

Ahamed ve Skallerud (2015:20), endiistriyel pazarda iliski kalitesini hazir giyim
sektoriinde incelemis ve caliyma ihracat yapan firmalar {izerinde gergeklestirilmistir.
Yazarlar, endiistriyel pazarda iligki kalitesinin ihracat performansi {izerindeki etkisini ve
thracat performansmin ihracat¢t memnuniyeti tizerindeki etkisini ele almistir. Buna ek
olarak ¢aligmada ihracatgt memnuniyetinin, ihracat¢ilarin alici-satici (ihracatgi-ithalatgr)

iligkisini devam ettirme beklentisini etkileyip etkilemedigi incelenmistir.

Ventura ve Kiigiik (2017), iliski kalitesini endiistriyel pazarda hazir beton
sektoriindeki bayiler ve miiteahhit firmalar tizerinde gergeklestirmislerdir. Yazarlar,
iligki kalitesi algilamalarinin miisteri sadakati lizerindeki etkisini ele aldiklar1 ¢alismada

iliski kalitesini giiven; baglilik; uyarlama; atmosfer ve memnuniyet olarak incelemistir.

Bir baska ¢alismada Nasim ve Igbal (2019) iliski kalitesini bilgi paylagimu, iletigim
kalitesi, uzun dénemli iliski yonelimi ve iliskiden memnuniyet olarak dort boyut altinda
modellemistir. Calismada, iliski kalitesi ile grup performansi arasindaki iliski

incelenmistir.

Grandinetti vd. (2020), endiistriyel pazarda iligki kalitesini endiistri 4.0 baglaminda
iiretici isletmeler lizerinde gerceklestirmiglerdir. Yazarlar 4.0 tabanli hizmetlestirmenin,
tiretici firmalarin misterileriyle iliski kalitesini nasil etkiledigini incelemislerdir. Zineldin
ve Jonsson (2000), endiistriyel pazarda alici-Satict iliskisini kereste saticilari tizerinde
alic1 taraf yoniiyle ele alarak, iliski kalitesinin giiven ve baglilik tlizerindeki etkisini
incelemiglerdir. Yazarlar adaptasyon, iliski sinirlari, iliskiyi sonlandirma maliyeti,
paylasilan degerler, iletisim, firsat¢1 davranis, memnuniyet ve isbirligini iligki kalitesinin
boyutlar1 olarak; gliven ve baglilig1 iligki kalitesinin sonuclari olarak ele almistir. Yeo ve
Lai (2020), endiistriyel pazarda iligki kalitesinin firma performansi ile firsat¢ilik
tizerindeki etkisini ve firsat¢iligin firma performansi lizerindeki etkisini incelemistir.
Yazarlar bilgi paylasimi baglilik, memnuniyet ve giiveni iligki kalitesinin boyutlar1 olarak

ele almistir.
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1.2.4. Tliski Kalitesinin Boyutlar

Endiistriyel pazarlarda iligki kalitesi boyutlarmi belirlemeye yonelik bir¢ok ¢aligma
bulunmaktadir. Bobot (2011:29) alici-satic1 iliskilerinde iliski kalitesiyle ilgili yapilan
bazi1 c¢alismalarda (Dwyer vd.,1987; Moorman vd.,1992) benzer degiskenlerin
kullanildigina isaret etmistir. Bu baglamda yapilan galismalarda giiven, baghilik ve
memnuniyetin iligki kalitesini olusturan unsurlar olarak sonu¢ verdigini hatirlatmistir.
Bununla birlikte, zaman igerisinde alici-satici iliskileriyle ilgili yapilan ¢aligmalarda iliski
kalitesi boyutlarmin farkl degiskenler iizerinden incelendigi ve iligki kalitesiyle ilgili bir
gorils birligi olmadig goriilmektedir. Ornegin Mysen ve Svensson (2010:119), iliski
kalitesi boyutlarm1 birgok degiskenden olusan (gliven, baghlik, bagimlilik,
formalizasyon, piyasa tiirbiilansi, rekabet yogunlugu, koordinasyon, igbirligi, firsatcilik,
stireklilik, spesifik varliklar) bir yapi1 olarak ele almis ve bu boyutlarin taraflarin
iliskileriyle ilgili algilarin1 yansitabilecegini belirtmistir. Bu noktadan hareketle, iliski
kalitesinin yapilan ¢alismalarda farkli boyutlar altinda ele alindig1 ve bir fikir birligi
saglanamadi@1 gortilmiistiir. Bu sebeple iliski kalitesi boyutlar1 bagligi altinda literatiirde
yaygin olarak kullanilan boyutlara yer verilmesinin uygun olacag1 diistiniilmiistiir.

Dolayisiyla bu boyutlara iligskin bilgiler bu baslik altinda ele alinmastir.
1.2.4.1. isbirligi

Isbirligi iliski kalitesi boyutu olarak yaygin sekilde ele alman degiskenlerden birisi
olmustur. Alici-satici iliskisinde igbirligi, bir firmanin diger firmayla ¢aligma konusunda
istekli olduguna iliskin egilim olarak tanimlanmistir (Mysen ve Svensson,2010:123).
Diger bir ifadeyle isbirligi, alic1 ile saticinin karsilik bulma ve gelecekte dengeli bir
miibadele beklentisiyle birbirlerine avantaj saglayarak amaglarini gergeklestirme istegidir
( Leonidiou, 2006b:155). Bobot’a gore (2011:29), bireyler aralarinda yasadiklari gatigma
durumlariyla bas edebilmek icin tutarli olan isbirlik¢i ve uzlasmaci bir yaklagim
gelistirmiglerdir ve isbirligi yaklasimi kazan-kazan olarak nitelendirilmektedir. Bu
noktada is birlik¢i yaklagimi tasiyan taraflar, her iki taraftaki endiseleri sona erdirecek bir
¢oziim bulmak {iizere diger tarafla birlikte calismaya yonelmektedir ve isbirlik¢i
yaklagimin biitiinlestirici olarak tanimlanma sebebi, uyusmazliga ¢dziim bulmanin her iki
tarafin da kazanma isteginin tam bir entegrasyonunu ifade etmesidir. Yazara gore (Bobot,

2011:29), uzlasmaci yaklasimda amag taraflar1 kismen tatmin edebilen hizli ve iki taraf
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icin kabul edilebilir bir ¢6ziim bulmaktir. Bu noktada genelde tavizkar olan davranis,
taviz verilmesi veya orta yolun aranmasi olarak ifade edilir. Boylelikle uzlasmaya giden
kanal iiyesi, taviz aligverisinde bulunarak her iki taraf i¢in de kabul edilebilir bir rol

ustlenmektedir.

Endiistriyel pazarda ise alicilarin isbirlikgi ve uyumlu bir davranis sergilemesi
saticilarda (tedarik¢ilerde) bir deger yaratmaktadir. Ciinkii alici taraf satici tarafin
kendisine gerekli karsiligi verecegi beklentisini tasidigi icin satilan driindeki
degisikliklere uyum saglamak, yeni iirlinleri denemek ve saticinin maliyetlerini diistirecek
yatirimi1 yapmak konusunda daha istekli olmaktadir (Palmatier,2008:78). Bu baglamda
isbirlik¢i bir kanal {liyesi dikkatini sorun iizerine tartismaya, kendi endiseleri ile soruna
iligkin diistincelerini samimi bir sekilde konusmaya ve sorunu karsilikli olarak ¢6zmeye
vermektedir. Ciinkii isbirlik¢i yaklagim, yiiksek diizeyde iki tarafli bilgi aligverisini
kullanarak catismay1 yonetebilecek faydali alternatiflerin belirlenmesine odaklanir. Bu
sebeple isbirlik¢i yaklasimin kullanilmasi, ¢atismanin yarar getiren taraflarini sergileyen

tiretken bir sonucun elde edilmesini saglar (Bobot,2011:29).
1.2.4.2. Uyum

Uyum (adaptasyon), iliski kalitesi boyutlarinda ele alinan bir baska degisken
olmustur. Woo ve Ennew (2004:1258), alici-satic1 iliskisinde uyumun (adaptasyon), bir
firma tarafindan bagka bir firmanin spesifik gereksinimlerini temin etmek iizere bireysel,
grup bazinda ya da kurumsal seviyede tasarlanmis yapisal veya davranigsal degisiklikler
olarak tanimlandigmi belirtmistir. Diger bir ifadeyle uyum (adaptasyon), alici-satici
iliskisinde bir tarafin diger tarafin amaclarini, gereksinim ve becerilerini karsilamak {izere
slireg ve stratejilerde gerekli diizenlemeleri yapma diizeyidir (Leonidiou,2006b:154).
Bununla birlikte uyum (adaptasyon), alici-satic1 iligkisini tanimlayan bir 6zelliktir. Cilinkii
taraflar arasindaki uyumun varhgi bir iligki tesis edildiginin gostergesidir. Aksi durumda
alici-satict arasinda uyumun var olmamasi sadece alis ve pazarlamayla smirli kalmis
islemsel bir yaklagim sergilendigini géstermektedir. Dolayistyla uyum, iligkinin varligi
icin zaruriyet tasimaktadir ve taraflar arasindaki uyumun seviyesi iliski kalitesinin
derecesini gosterecek sekilde olmalidir. Clinkii iligkideki yiiksek uyum seviyesi yiiksek
seviyedeki iliski kalitesi diizeyiyle tutarlilik gostermektedir (Woo ve Ennew,2004:1258).

Diger taraftan uyum (adaptasyon), taraflardan birisi ya da her ikisi i¢in bir yatrim
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anlamma gelmektedir. Bununla birlikte uyum (adaptasyon), tedarik¢inin aliciyla is
yiriitebilme ya da alicinin gereksinim duydugu iriinii giivence altina alabilmesinde
onemlidir. Ayrica iligkiye 6zgli bir 6zellik tasimasi sebebiyle taraflarin birbirine
baglanmasini saglamakta ve firmalar arasinda uzun vadeli rekabette 6nemli sonuglar

dogurabilmektedir (Halle’n vd.,1991:30 ).
1.2.4.3. Baghhk

Baglilik, alici-satict iliskilerinde iliski kalitesi boyutu olarak yaygin bir bi¢imde
kullanilan bir diger degisken olmustur. Baglilik, bir iligkiyi siirdiirmeye yonelik kalici
istegi ifade eder (Mysen ve Svensson,2010:123). Morgan ve Hunt (1994:23) iliski
baghligm “bir baskasiyla devam eden bir iliskinin, onu siirdiirmek i¢in azami ¢abayi
garanti edecek kadar 6nemli olduguna inanan bir degisim ortagr” olarak tanimlamis ve
bir iligkide iligskiye baglilik gosteren tarafin bu iliskinin devamlilig1 i¢in ¢aba géstermeye
degdigine inandigini belirtmistir. Diger bir ifadeyle alici-satici iliskisinde baglilik, iki
tarafli sonuglara ulasmak ve uzun vadede fayda saglamak i¢in diger taraftan kaynaklanan
kisa siireli fedakarliklari, maliyetleri ya da kisitlamalar1 kabul etmeye istekli olan tarafin
is iligkisini stirdiirmek {izere ortaya koydugu ¢abadir (Leoniduo vd.,2006b:153). Dwyer
vd. (1987:19) baghlig, is iliskisindeki taraflarin iliskinin devamliligi hususundaki agik
ya da ortiilii taahhiidii olarak tanimlamustir. Yazarlara gore (Dwyer vd.,1987:19) baglilik,
alici-satici iliskininin en ileri sathasii olusturmaktadir ve is ortaklarmi muadil faydalar
saglayacak baska alternatifleri dikkate almaktan alikoyan bu miibadele siirecinde belirli
bir memnuniyet diizeyine ulagilmistir. Bu baglamda baglilik, degerli bir iliskiyi devam
ettirme istegini ve boylelikle bir miibadele ortaginin diger ortak hakkindaki iligki

motivasyonunu ifade eder (Palmatier,2008:77).

Anderson ve Weitz’ e gore (1992:19), alici-satici i¢in iligkiye baglilik, maliyet ya
da faydayr dikkate almak suretiyle yapilan degerlendirmelerin  Otesinde
degerlendirilmistir. Zira alict ve satici i¢in uzun vadede faydalar saglamak tizere kisa
stireli fedakarliklar yapma yoniinde sergilenen isteklilik, uzun vadeli bir iliskiye egilim
isareti olarak gorilmiistiir. Yazarlara gore ise iliski bagliligi, taraflar tizerinde siireklilik
iceren bir iligki gelistirme istegini, iliskide devamlilig1 saglamak iizere kisa vadede
tavizlerde bulunma arzusunu ifade eder ve iligskinin devamlilig1 igin gliveni beraberinde

getirir. Bu noktada taraflarin iliskide uzun vadeli egilim gosterme sebebi, iligkinin istikrar
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tasimasindan ve taraflarin siire¢ igerisinde saglayacaklar1 faydayr kisa vadede
saglayamayacaklarini diistinmelerinden kaynaklanmaktadir (Anderson ve Weitz,
1992:19). Sonug olarak alici-satic1 arasinda bagliligin s6z konusu oldugu bir iliskide,
taraflar kisa vadede karsilasacaklar1 maliyetler ve elde edecekleri faydalar konusundaki
degerlendirmelerini gbz ardi ederek uzun vadeli bir iliski kurulmasi yoniinde egilim

gostermektedir.

Rauyruen ve Miller (2007:27) ise baglilig1 hesap¢t baghlik ve duygusal baglilik
olarak iki acidan ele almustir. Gustafsson vd.’e gore (2005:215) duygusal baglilik
iliskideki glivenle ve karsilikli olmakla ilgili olan bir kavram iken hesapg1 baglilik saticiya
iliskin degistirme maliyetlerinin varlig1 ile makul alternatiflerin eksikligine iliskin bir
kavramdir. Diger bir tanimla duygusal baglilik, aliciy1 is yaptigi saticiya baglayan birlik
duygusunu ve saticiya yonelik iliskinin tutumsal yoniini gosterir. Bununla birlikte
duygusal bagliligin yogun olmasi, karsilikli bir uyum i¢inde ¢alisilabilecegi seklinde
diigiiniilmiis, taraflarin miisterek hedefleri oldugu ve c¢ikar birligi tasidigi seklinde

yorumlanmustir (Kim ve Frazier,1997:853).

Baglilikla ilgili bagka bir degerlendirme davranigsal baglilik olmustur. Davranissal
baglilik, alicinin saticiya sergiledigi eylemsel bir davranig olup alicinin ihtiya¢ duyulan
bir durumda saticisia spesifik bir sekilde yardim saglama derecesini ifade eder. Bu
baglamda davranigsal bagliligm yiiksek diizeyde olmasi alicinin satictya verdigi dnemin
disa yansitilmasiyla gosterilmis olur. Dolayisiyla alici, dagitim kanalinda kendisine
bicilmis roliin bir adim 6tesine gecerek farkli durumlarin gerektirdigi bir bicimde satictya

karsi ilave birtakim yardimlar saglamis olur (Kim ve Frazier,1997:853).

Anderson ve Weitz’e gore (1992:18), dagitim kanalindaki kanal iiyeleri miisteri
gereksinimlerine kars1 daha etkin bir hizmet sunmak amaciyla beraber ¢aligmakta ve bu
yolla karsilikli olarak kéarlhiliklarini artirma imkani bulmaktadir. Bu noktada distribiitoriine
baglilik tastyan tiretici bir firma {irlin gelistirme konusunda pazardan daha fazla bilgi
edinmek, pazara yeni irlin sunmak ya da nihai tiiketicide sadakati saglamada
distribiitorden daha fazla yardim almakta ya da distribiitorde rakip firma iirlinlerini tesvik
etme isteginin azalmasi sansina sahip olmaktadir. Benzer sekilde iiretici firmaya baglilik
tastyan distribiitor kendi miisterisinin talep ettigi lirline daha fazla ulagsma olanagina sahip

olmakta ve rakip distribiitorlerden ayr1 bir yerde olma sansin1 daha fazla yakalamaktadir.
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Sonug olarak alici-satic1 olarak kanal tiyelerinin her birisi kollektif bir ¢caligma yoluyla
bagimsiz ¢alismakla sergileyecekleri performanstan daha yiiksek diizeyde bir performans

elde etmektedirler.

Dwyer vd. (1987:23) alici-satic1 arasindaki iliskisel baglantmin en iist asamasini
ifade eden bagliligi, girdiler, devamlilik ve tutarlilik olmak {iizere ii¢ boyutlu olarak
degerlendirmis ve bu alt boyutlarin taraflar arasindaki catismanin yonetilmesi, birlikte
karar alma-koordinasyon saglama, operasyonellestirme, sistem adaptasyonu gibi
goriilebilir ve kontrol edilebilir iligki siire¢lerinin titizlikle analiz edilmesine imkan veren
kriterler sagladigini belirtmistir. Gustafsson vd.’e gore (2005:211) miisteri memnuniyeti
geriye doniik, baghlik ise (duygusal ve hesap¢i1 baglilik) gelecege doniiktiir. Yazarlar bu
baglamda memnuniyet kavramini bir saticinin su ana kadarki performansinin bir
fonksiyonunu olarak degerlendirirken, duygusal ve hesap¢i bagliliktan olusan baglilik
kavramimi alici-satict iligkisinin giicini ve ileri gitmeye iliskin taahhiidiinii igeren bir

kavram olarak degerlendirmistir.
1.2.4.4. Tletisim

[letisim alic1-satic1 iliskisinde iliski kalitesi boyutu olarak degerlendirilen bir baska
degiskeni olusturmaktadir. Iletisim, alic1 satic1 olarak bir is iliskisinde yer alan taraflar
arasinda (Leonidiou,2006b:153), distribiitér ve {iretici arasmnda (Anderson ve Narus,
1984:66), distribiitér ve odak durumdaki tedarikgi arasinda (Kim ve Frazier,1997:859) ya
da daha genel bir ifadeyle firmalar arasinda (Anderson ve Narus,1990:44) anlamli ve
zamaninda bilgilerin resmi ya da gayri resmi paylasimi olarak tanimlanmistir. Mohr ve
Nevin’e gore (1990:36) yonetsel ve teorik yoniiyle 6nemli bir rol oynayan iletisim,
dagitim kanal1 iiyelerini bir noktada toplayan birlestirici bir unsurdur. Sanzo vd.’e gore
(2003:337) ise, alict satict arasindaki iletisimin etkinligi taraflar arasindaki catigma
seviyesini azaltmaktadir ve alici-satic iliskisindeki iletisim ne kadar etkili olursa alicinin
tedarik¢inin diiriist ve yardimsever davranacagina olan giiveni o derece biiyiik
olmaktadir. Yazarlar bu nedenle alici-satic1 arasinda kurulmus olan etkin bir iletisimin

alicinin tedarik¢iye iliskin algiladigi degerini olumlu etkiledigini ifade etmislerdir.

Palmatier (2008:78), bir degisim (miibadele) ortagiyla iliskisel olarak kurulmus

olan baglarin sayis1 olarak ifade ettigi iletisim (temas) yogunlugunu, miisteri degerinin
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itici glicii degerlendirmistir. Yazara gore miisteri degerini belirleyen diger itici giig
iletisim otoritesidir ve bu unsur bir degisim (miibadele) ortagiyla kurulan iligkisel

temaslarda karar verme yetenegini ifade etmektedir.

Bunun yani sira sosyal iliskilerde taraflar rahatsizlik hissettikleri kisilerle
konusmaktan kaginirken, rahatsizlik hissetmedikleri kisilerle konugma egilimi gosterirler.
Benzer sekilde alici-satici iligkilerinde bir satici, iyi bir is iligkisinin hakim oldugu
miisterisiyle iletisim kurma egilimi gosterirken iliski diizeyinin ilki kadar iy1 olmadig bir
miisterisiyle kurdugu iletisimde potansiyel bir rahatsizlik duyacaktirr (Anderson ve
Weitz,1989:316).

1.2.4.5. Catisma

Catisma, alici-satici iligkilerinde iliski kalitesi boyutu igerisinde ele alinan diger bir
degiskeni olusturmaktadir. Anderson ve Narus’a gore (1990:46) alici-satici iligkilerinde
catigma, bir tarafin diger tarafin hedeflerine ulagsmasmi Onlemek iizere gosterdigi
egilimdir ve bu egilim is ortaklifinda hosnutsuzluk duygusunu beraberinde getirmektedir.
Diger bir ifadeyle ¢atisma, bir tarafin diger tarafin ilerlemesini saglayan faaliyetlerden ali
koyma ya da bir kaynak elde etmesini énleme davranisi olarak yapisal ya da tutumsal
faktorler sonucunda olusan gerginligi, hayal kirikligini, anlagsmazligi ifade etmektedir
(Leonidiou,2006b:154). Sanzo vd.,’e goére (2003:337) alicinin tedarik¢iye iliskin
algiladig1 ¢atisma seviyesi ne kadar diisiik olursa tedarik¢iye duyulan memnuniyet o
derece artmaktadir ve dolayisiyla alicinin tedarikg¢iye iliskin algiladig1 ¢atisma seviyesi

tedarik¢iye duyulan memnuniyeti azaltmaktadir.

Anderson ve Narus’e gore (1990:44)a gore catisma is ortakliginda genel anlamdaki
anlagmazlik seviyesini gdstermektedir. Ancak alici-satici iliskisinde taraflardan birisinin
iliski lizerinde etkisi arttikca etkisi gli¢lii olan taraf daha az ¢atigmayla karsilagsmaktadir.
Ciinkii iliskide kismen daha zayif etkiye sahip olan taraf ¢ikarlarima uymasi sebebiyle
etkisi giliclii olan tarafin taleplerine gore hareket etmeyi tercih etmektedir. Bununla
birlikte anlagmazliklar1 ¢6ziimleme kabiliyeti olan ortaklar daha az tekrarh fikir ayrilig:

yasadiklar1 i¢in ortaklikta yasanan ¢atisma seviyesi de o derece diisiik olmaktadir.
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1.2.4.6. Firsatcihk

Firsatgilik (firsat¢i davranis) iliski kalitesi boyutu olarak incelenen degiskenlerden
birisi olmustur. Alici-satict iliskisinde firsat¢ilik, taraflarm kurnaz bir tavirla
sergiledikleri ¢ikarci davranig olarak tanimlanmistir (Mysen ve Svensson,2010:123).
Alici-saticr iligkilerinde firsat¢iligin taraflar arasindaki iliski tizerinde negatif bir etki
yarattigina iliskin calismalar mevcuttur. Ornegin Morgan ve Hunt (1994:25,33)
caligmasindan firsatgiligin giiveni olumsuz etkiledigi ya da Ono ve Kubo (2009:444)
calismasindan firsat¢iligin iireticilerin firsat¢1 davranan distribitorlerle is iliskisini devam
ettirme niyetini olumsuz etkiledigi goriilmektedir. Yeo ve Lai’e gore (2020:81) firsatg1
davranis, is iliskisindeki taraflar arasinda hakim olan giiven havasi zedeleme 6zelligi
tagimaktadir. Ancak yazarlara gore gliven, baglilik, memnuniyet ve bilgi paylasiminin
hakim oldugu bir alici-satici iligkisinde iliski kalitesi taraflar arasinda firsat¢1 davranislar

sergilenmesini 6nlemektedir.
1.2.4.7. Bagimhhk

Bagimlilik, alici-satict iliskisinde iliski kalitesi boyutu i¢inde degerlendirilen bir
baska degisken olmustur. Bagimlilik, alict olan tarafin tedarik¢i olan tarafla iligkisini
devam ettirme ihtiyacini temsil etmektedir (Mysen ve Svensson,2010:123). Alici-satict
iligkilerini etkileyen bir unsur olarak bagimlilik, taraflardan birisinin ihtiya¢ duydugu
kaynaklar1 temin edebilmesi ve hedefledigi noktaya ulagmasi i¢in diger tarafla iliskiyi

stirdiirmesi gereken derece olarak tanimlanmaktadir (Leoniduo vd.,2006b:152).

Heide ve John (1988:23), bagimlilig1 olusturan unsurlar olduguna iliskin goriisler
bulundugunu belirtmektedir. Bu unsurlar, kaynagin alic1 i¢in tasidigi 6nem, saticinin
kaynak tizerinde ne dlcilide bir takdir yetkisine sahip oldugu ve alicinin saticilara iliskin
alternatiflerinin azligi1 olarak ifade edilmektedir. Bu noktada alicmin saticiyla
(tedarik¢iyle) kurdugu iliskiden saglayacagi sonucun degerli olmasi saticiya (tedarikgiye)
olan bagimlilig1 artirmaktadir. Bununla birlikte {irlin veya hizmete iliskin miibadelenin
biiytikliigii arttiginda tedarik¢iye olan bagimlilik da artmaktadir. Ciinkii aliciya sunulan
isin 6nemli bir bolimii ilgili tedarik¢i tarafindan saglanmaktadir. Alicinin tedarik¢iden
elde edecegi sonucun, alternatif tedarikgilerden elde edilecek sonuglardan daha iyi olmasi

da tedarikgiye bagimliligi artrmaktadir. Ornegin fiyat ya da kalite konusunda alici
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kendisine en iyi sonucu veren tedarik¢iye daha bagimli olacaktir. Ciinkii alicinin fiyat-
kalite konusunda bir tedarik¢iden elde edecegi sonu¢ daha diisiik diizeyde kalirken daha
iyi bir imkan sunan baska tedarik¢iden elde edecegi sonug daha yiiksek diizeyde olacaktir.
Alicinin tedarikgiye bagimliligini artran bir diger nokta alicinin olasit tedarik¢i
alternatiflerinin az olmasidir. Alternatif sayisinin azlig1 aliciy1 belirli bir tedarik¢iye daha

bagimli hale getirmektedir.
1.2.4.8. Anlayis

Anlayis da iliski kalitesi boyutu olarak ele alinmig bir baska degisken olmustur.
Alici-satici iliskilerinde anlayzs, is iliskisindeki bir tarafin diger tarafin kosullarini anlama
istegidir. Bu noktadaki anlama istegi, karsi tarafin izledigi stratejilerin, kullandigi
teknolojinin ve taktiklerin ya da eylemlerini etkileyen unsurlarin neler olduguna iliskin
bir bilgi edinme istegini ihtiva etmektedir. Alici-satici iligkilerinde is ortagi diger ortagin
davraniglarinin sebeplerini bulmaya ve gelecekte sergileyecegi davranislari tahmin
etmeye c¢alisir. Boylelikle is ortaginin nasil bir bakis agisma sahip oldugunu anlama
cabas1 gosterilerek, sergilenen eylemler acia ¢ikarilmak iizere degerlendirilir. Bu
sebeple alic1 ve satici igin “anlama” girigsimi karsilikli olmasi ve agiklik tagimasi gereken
bir eylemdir. Organizasyonlar miibadele i¢inde olduklari muhataplarini anlama ¢abasima
girme yoluyla birbirlerinin kendine 6zgii niteliklerini kabul etme ve yasanabilecek
olumsuzluklara kargi tahammiil gosterme egilimi i¢cinde olur. Bunun yani sira bir
miibadele iliskisinde kisiler arasinda mevcut olan kiiltiirel farkliliklar beraberinde anlayis
gostermeyi getirebilmektedir. Dolayisiyla anlayis gosterme eylemi, kiiltiirel ve egitime
yonelik farkliliklar1 g6zardi etmek yerine baglayici bir islev gorebilmektedir. Tersi yonde,
taraflar arasinda kiiltiirel ve egitime yonelik benzerlik ya da yakinliga karsin anlayis
eksikligi de olabilmektedir. Sonug olarak alici-satici iligkisinde anlayigin hakim oldugu
bir ortamdan s6z edilebilmesi i¢in taraflarin karsilikli olarak bu tutumu siirdiirebilmesi
gerekmektedir. Ancak is ortaklarindan sadece birisi empati kapasitesi tagirsa taraflar

arasindaki iligki anlayis tasimayan bir iliski olarak tanimlanacaktirr (Halle'n ve

Sandstro m,1988:257-258).
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1.2.4.9. Mesafe

Mesafe (aginalik, yakinlik/uzaklik), iliski kalitesi boyutlarindan birisi olarak
literatlirde yerini almis bir baska degiskeni olusturmaktadir. Mesafe (asinalik,
yakinlik/uzaklik), alici-satici iliskilerinde taraflarin birbirlerine iliskin kiiltiirel ve sosyal
yonlerle alakali tanidiklik derecesini ifade eder (Halle 'n ve Sandstro"m,1988:258). Bunun
yani sira mesafe (asinalik-yakmlik-uzaklik) kiiltiirel, sosyal ve teknolojik olarak farkl
sekillerde gergeklesebilir. Ornegin, is ortagmm diger is ortagi personeline agina
olamamasi sosyal kaynakli bir mesafeyi; is ortagiyla is normlari-degerleri ya da ¢aligma
yontemlerindeki farkliliklar kiiltiirel kaynakli bir mesafeyi, is ortaklarinin {iriin ve siire¢
teknolojilerindeki farkliliklar teknolojik kaynakli bir mesafeyi ifade etmektedir
(Leoniduo vd.,2006b:149).

Yukarida belirtilen boyutlar disinda rekabet yogunlugu, stireklilik, koordinasyon,
bicimlendirme, piyasa tiirbiilans1 iliski kalitesi boyutlar1 igerisinde incelenmis diger
degiskenler olarak literatiirde yerini almistir. Alici-satic1 iliskisinde siireklilik boyutu
taraflarin iliskideki beklenti siiresini; koordinasyon boyutu firmalarin karsilikli olarak
gergeklestirdikleri ortak ¢aligmalari; bigimlendirme boyutu belirlenmis davranis
kurallarmi, piyasa tiirblilans1 boyutu alic1 tarafindan deneyimlenen ve alicinin
ongoremedigi miisteri talebindeki degisiklikleri ifade etmektedir (Mysen ve
Svensson,2010:123).

Literatiirde iligski kalitesi boyutlar1 icerisinde yer almis ve yaygin bir sekilde
incelenmis olan giiven ve memnuniyet degiskenleri ¢alismanin ana degiskenlerindendir.

Bu sebeple ilgili degiskenler ¢alismanin ikinci boliimiinde ele alinacaktir.
1.2.5. Literatiirde Iliski Katitesiyle Ilgili Yapilan Degerlendirmeler

Literatiirde alici-satici iligkisiyle ilgili yapilan ¢caligmalarda ele aliman degiskenlere

bagli olarak farkli ¢ikarimlara ulagildig: goriilmektedir.

Mysen ve Svensson’a gore (2010:126), alici-satict iliskinin baglilik-siireklilik ve
koordinasyon-igbirligi esasina gore kurulmasi alicinin tedarik¢iye duydugu memnuniyet
algisini artirmakta oldugu gibi is iligkisinin bu esaslar lizerine kurulmamas: tedarik¢iye

duyulan memnuniyet algisin1 azaltmaktadir. Bununla birlikte alici-satici iliskinin
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firsatcilik-giivensizlik ve bagimlilik iizerine oturtulmus olmasi alicinin tedarikgiye
duydugu memnuniyet algisin1 azaltmakta oldugu gibi is iligkisinin bu esaslar iizerine

kurulmamasi tedarik¢iye duyulan memnuniyet algisini artirmaktadir.

Nyaga ve Whipple (2011:354), alici-satict iliskisinde iliski kalitesinin, tedarik
zinciri operasyonel performansini ve stratejik performanstan memnuniyeti olumlu yonde
etkiledigine ve olumlu yonde bir iliskileri oldugu sonucuna ulagsmistir. Bulunan bir bagka
sonug tedarik zinciri operasyonel performansinin stratejik performanstan memnuniyeti
olumlu yonde etkiledigi ve olumlu yonde bir iligki kuruldugu yoniindedir. Ancak bu
sonucun iligkideki alict taraf i¢in gegerli oldugu ve satici taraf i¢in gecerli olmadigi tespit

edilmistir.

Palmatier (2008:76), alici-satici iligkilerinden elde edilen degerin, sadece giiven ve
baglilik gibi iliski kalitesi unsurlarindan degil ayn1 zamanda taraflar arasindaki temas
sayisindan, karar verme yeteneginden ve iliskisel itici gii¢ler arasindaki etkilesimlerden

kaynaklandig1 sonucuna ulagmistir.
Leoniduo vd. (2006b:161-162), alici-satici iliski {izerinde yaptiklar1 ¢alismada;

e mesafe boyutunun, bagimhlik, baglilik, iletisim ve isbirligi iizerinde negatif
etkisi oldugu,

e giiven boyutunun baghlik ve isbirligiyle pozitif ancak catigmayla negatif bir
iligkisi oldugu ve memnuniyeti dogrudan etkilemedigi,

¢ anlayis boyutunun giiveni pozitif yonde ancak mesafeyi negatif yonde etkiledigi,

e bagimlilik boyutunun adaptasyon ve baglilik iizerinde olumlu etkisi oldugu
ancak memnuniyet lizerinde dogrudan bir etkisi olmadigi,

e baglilik boyutunun memnuniyeti olumlu etkiledigi ancak igbirligiyle bir iligkisi
olmadigy,

e iletisim boyutunun isbirligini olumlu etkiledigi ancak giiven iizerinde ters yonlii
pozitif etkisi oldugu, catigmayi ters yonlii negatif etkiledigi, memnuniyet
lizerinde bir etkisi olmadigi,

e catigma boyutunun memnuniyeti olumsuz etkiledigi,

e adaptasyon boyutunun catigmay1 negatif etkiledigi ancak giliven tizerinde bir

etkisi olmadigi,
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e isbirligi boyutunun adaptasyonu pozitif etkilemesine ragmen memnuniyet

iizerinde dogrudan bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagmiglardir.

Woo ve Ennew (2004:1259-1266) iliski kalitesinin igbirligi, uyum ve atmosfer
boyutlarindan olusan iist diizey bir yapidan olustugu sonucuna ulasmislardir. Yazarlar
iliski kalitesinin hizmet kalitesini olumlu yonde ve dogrudan etkiledigi ancak miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet iizerinde dogrudan bdyle bir etkiye sahip olmadig:
sonucuna varmistir. Calismada, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkiledigi ve ancak iliski kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda ve iliski kalitesi ile
davranissal niyet arasinda dogrudan bir iliski olmadig1 ve davranmigsal niyetin sadece
miisteri memnuniyetinden etkilendigi anlasilmistir. Sonug olarak genel hizmet kalitesini
etkiyen iliski kalitesi; miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi; davranigsal niyeti

etkileyen miisteri memnuniyeti seklinde bir etkilesim zinciri olduguna dikkat ¢ekilmistir.

Hewett vd.’e gore (2002:235), endiistriyel alicilarin iliski kalitesine yonelik algilar
ile saticidan tekrar satin alma niyetleri arasinda olumlu yonde bir iliski s6z konusudur.
Bunun yam sira alici-satici iliskisinde alici firmanin kurumsal kiiltiirii, alicinin iliski
kalitesi algis1 ile tekrar satin alma niyeti arasindaki iligkiyi etkilemektedir. Yazarlara gore,
alict iliskiye icsel olarak ne kadar odaklanirsa, iliski kalite algisi tekrar satin alma
niyetiyle o derece olumlu iliskilendirilmektedir. Dolayisiyla yazarlar endiistriyel
alicilarin, saticilarla olan iliski kalitesine yonelik algilar1 ile tekrar satin alma niyetleri
arasinda 6nemli bir iliski oldugu sonucuna ulasmis ve bu noktada alic1 firmanin kurumsal

kiiltiirliniin arac1 bir rol oynadigini tespit etmistir.

Lam vd. (2004:307), miisteri degerinin miisteri memnuniyeti tizerinde ve miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu belirlemislerdir.
Ayrica yazarlar miisteri memnuniyetinin miisteri degeri ve miisteri sadakati arasmdaki
iliskiye kismen ya da tamamiyla aracilik ettigine ve bdylece miisteri degeri arttikca,

miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin de artacagi sonucuna ulagmiglardir.

Yeo ve Lai (2020:81), yaptiklar1 ¢alismada iliski kalitesi ile firsat¢ilik arasinda
negatif yonlii bir iliski oldugu ve iligki kalitesiyle firma performansi arasinda pozitif

yonlii bir iligki oldugu sonucuna ulagsmislardir. Dolayisiyla ¢alisma sonucunda iliski
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kalitesinin alici-satic1 arasinda firsat¢1 davranis egilimlerini azaltan ve firma

performansini artiran bir etki yarattig1 soylenebilmektedir.

Ural (2009:157) alici-satic1 (ihracatgi-ithalater) iliskisinde taraflar arasindaki bilgi
paylasiminin, finansal ihracat performansini ve ihracat girisiminden memnuniyeti olumlu
yonde etkiledigini ve uzun donemli iliski yonelimi ile iliskiden memnuniyetin finansal
thracat performansini, stratejik ihracat performansmi ve ihracat girisiminden

memnuniyeti olumlu yonde etkiledigini belirlemistir.

Rauyruen ve Miller (2007:21), endiistriyel pazar igin yaptiklar1 ¢alismada alici-
satici iliskisinde iligki kalitesi boyutlari olarak kullandiklar1 giiven, memnuniyet, genel
hizmet kalitesi algis1 ve baglilik degiskenlerinin tamaminin tutumsal sadakat tizerinde
etkisi oldugu ancak yalnizca memnuniyet ve genel hizmet kalite algisinin satin alma
niyetini etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Bununla birlikte iliski kalitesinin miisteri
sadakati lizerinde etkisinin sadece orgiitsel diizeydeki iliskide s6z konusu oldugunu ancak
calisanlar diizeyinde bu etkinin s6z konusu olmadigini belirlemislerdir. Diger bir ifadeyle
endiistriyel pazardaki alici-satici iliskilerinde, iliski kalitesinin miisteri sadakati
iizerindeki etkisi firmalar arasindaki iliskide gegerli olurken bu etki firma calisanlar1

arasindaki iliskide gecerli olmamaktadir.

Palmatier’e gore (2008:76), alici-satici iligkileri izerine yapilan calismalar (Crosby
vd.,1990; Morgan ve Hunt,1994) giiven, baglilik ya da iligki kalitesinin firma performansi
iizerindeki etkisini incelemek icin sosyal degisim (miibadele) teorisini ikili iliskiler
iizerinde uygulamislardir. Ancak yazar, alici-satict iligkilerinde ele alinan bu aracilarin
firma performansi lizerindeki etkisini yansitmakta yeterli olmadigi elestirisini getirmis ve
bu aracilara ek olarak farkli boyutlar1 da iceren cok yonlii bir yapiyla alici-satict
iliskilerinin incelenmesi gerektigini belirtmistir. Ventura ve Kiigiik (2017:178) miisteri
sadakatinin, iligki kalitesi boyutlar1 olarak ele alman giiven, uyarlama, memnuniyet
degiskenleriyle orta diizeyde ve baglilik, atmosfer degiskenleriyle kuvvetli diizeyde
anlamli bir iligkisi oldugu sonucuna ulagmustir. Aziz ve Noor (2013:554), endiistriyel
pazarda alici-satict iliskisinde taraflar i¢in is ortagini degistirme maliyetinin, iligkiyi
sonlandirma maliyetinin ve operasyonel maliyetlerin iligski kalitesiyle pozitif yonde

iliskisi oldugunu belirlemistir.
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Ahamed ve Skallerud (2015:25) yaptiklar1 ¢alismada iligki kalitesinin, finansal
ihracat performansiyla ve stratejik ihracat performansiyla pozitif bir iliski oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Bunun yami sira, finansal ihracat performansinin ihracatgi
memnuniyeti iizerinde ve ihracat¢1 memnuniyetinin ihracatgilarin ihracat-ithalat iliskisini

devam ettirme beklentileri tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu belirlemislerdir.
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IKINCi BOLUM

HIiZMET KALITESi, GUVEN VE MEMNUNIYET

Ikinci bolimde hizmet, kalite ve algilanan Kkalite, hizmet kalitesi, giiven,
memnuniyet kavramlar1 hakkinda bilgilere yer verilmis ve bu kavramlara iligkin yapilmis

calismalar ele alinmustir.
2.1. Hizmet Kavrami

Bu baslik altinda iirlinler igerisinde soyut bir nitelik gdsteren hizmet kavraminin
literatlirde nasil tanimlandig1 ve hangi 6zelliklere sahip olduguna iliskin bilgilere yer

verilmistir.
2.1.1. Hizmetin Tanim

[k olarak 1700°lii yillarda fizyokratlar tarafindan tanimi yapilan hizmet kavramu,
tarima dayali iiretim disindaki faaliyetler olarak ifade edilmistir (Nart,2015:16). Kotler
vd.’e gore (2005:625) hizmet, bir tarafin sundugu ve esas itibariyle soyut olan, herhangi
bir miilkiyetle sonuglanmayan ve tretimi fiziksel bir iriine bagli olabilen veya
olmayabilen faaliyet ya da faydadir. Gronroos’e gore (2015:48) hizmet, miisteri ile
hizmet ¢alisanlar1 ya da hizmet saglayicimin fiziksel kaynaklari, mallar1 ya da sistemleri
arasindaki etkilesim sirasinda gerceklesen, miisteri sorunlarma ¢6ziim olarak sunulan az
ya da ¢ok soyut bir takim faaliyetlerden meydana gelen bir siiregtir. Bir bagka tanima goére
hizmet, tiiketicilerin ya da isletmelerin gereksinimlerini karsilayan soyut gorevlerdir
(Boone ve Kurt,2016:G-11). Zeithaml vd. (2018:4) ise hizmeti, kuruluslarin ya da
kisilerin baska kurulus ya da kisilere sundugu, ortak iiretilen ya da olusturulan eylemler,
siirecler ve performans olarak tanimlamistir. Tablo 2.1°de hizmet ile ilgili yapilan bazi

tanimlara yer verilmistir.
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Tablo 2.1: Hizmetin Tarihsel Siire¢ i¢indeki Tanimlar1

Fizyokratlar (-1750) Tarmmsal tiretim disindaki faaliyetlerdir.
Adam Smith (1723-1790) Somut iiriinlerle sonuglanmayan biitiin faaliyetlerdir.
J.B.Say (1767-1832) Mallara fayda katan biitiin imalat dig1 faaliyetlerdir.

Alfred Marshall (1842-1924)  Olusturuldugu anda yok olan mallardir (hizmet).
Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Hizmetler bir malin seklinde degisiklige yol agmaz.

Cagdas Donem Bir malin seklinde degisiklige yol agmayan bir faaliyettir.
Kaynak: Cowell (1984:21)

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler, somut bir iiriin olan mallardan belirli yonleriyle farklilagsmaktadir.
Parasuraman vd.’e gore (1985:42), somut iirlinlerin kalitesi hakkinda sahip olunan bilgi
hizmet kalitesinin kavranabilmesi i¢in yeterli degildir ve hizmet kalitesinin
kavranabilmesinde hizmetlerin sahip oldugu ozelliklerin gbz 6niinde bulundurulmasi

Onemlidir.

Hizmetlerin soyutluluk, ayrilamazlik, heterojenlik (degiskenlik) ve dayaniksizlik
(stoklanamama/bozulabilirlik) olarak dort 6nemli 6zelligi bulunmaktadir ve isletmelerin
pazarlama programlarimi olustururken bu dort ozelligi dikkate almalar1 gerekir
(Armstrong ve Kotler,2020:245). Sekil 2.1°de hizmetlerin karakteristik 6zellikleri

gosterilmistir.

Soyutluluk
Hizmetler satin alma 6ncesinde
goriilemez, tadilamaz, hissedilemez,
duyulamaz ya da koklanamaz. e

Y

Ayrilamazhk
Hizmetler, hizmet
saglayicisindan ayrilamaz.

l ™~

- Heterojenlik Dayaniksizhk
Hizmetin Kalitesi kim tarafindan, ne Hizmetler sonradan satilmak ya
zaman, nerede ve nasil verildigine da kullanmak i¢in stoklanamaz.
baglidir.

Kaynak: Armstrong ve Kotler (2020:245)

Sekil 2.1: Hizmetlerin Kendine Ozgii Ozellikleri
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Soyutluluk: Hizmetin kendine 6zgii 6zelliklerinden birisi soyutluluk 6zelligidir
olmasidir. Bu 6zellik hizmetin satin alma eyleminden 6nce goriilememesi, tadilamamast,
hissedilememesi ya da duyulamamasini ifade eder. Estetik operasyon yaptiranlarin
yapilan islemin sonucunu ancak operasyon sonunda gorebilecek olmasi hizmetin soyut
0zellige sahip olmasiyla ilgilidir (Armstrong ve Kotler,2020:245). Benzer bir 6rnek
olarak fiziksel iiriinlerin aksine psikiyatriste giden bir hastanin sonuglarini tedaviden 6nce
o0grenemeyecek olmasi gibi yliziinii gerdiren bir hastanin yapilan islemin sonucunu
operasyon sonunda 0grenecek olmasi hizmetlerin soyut olmasindan kaynaklanmaktadir
(Kotler,2000:200-201). Hizmetlerin soyut 6zellik gostermesi isletmeler ve tiiketiciler
agisindan bir takim zorluklara yol agmaktadir. Isletmeler hizmetin fiyatlandirilmasinda
zorluk yasadigi gibi stoklanabilme sikintis1 hizmetlerin yasal yonden korunmalarini da
gliclestirmektedir. Tiketiciler ise satin aldiklar1 hizmetlere yonelik algi ve Kalite

degerlendirmesinde zorluk yasamaktadir (Altunisik vd.,2017a:166).

Tiiketicilerin hizmetleri degerlendirmede zorluk yasamalar1 hizmetlerin soyutluluk
ozelligiyle ilgili bir durumdur. Hizmetin tam olarak ne oldugunu kavrama noktasinda,
soyut 6zellik tasiyan hizmetler tiiketiciler tarafindan deneyim, giiven, edinilen his ya da
giivenlik gibi soyut ifadeler iizerinden 6znel olarak tanimlanmaya c¢alisilir. Bu 6znel
ifadeler soyut olan hizmetleri tanimlamada kullanilacak soyut yontemleri
olusturmaktadir. Hizmetlerin dogasindaki soyutluk sebebiyle tiiketicilerin hizmeti
degerlendirmede yasadigi zorlugu asabilmeleri i¢in hizmetlerin somut unsurlarla
desteklenerek tiiketici nezdinde daha somut algilanmasinin saglanmasi 6nerilmektedir.
Restoranlarda sunulan atmosfer ya da bankacilikta kullanilan kartlar hizmetlerin daha
somut algilanmasini saglayan ornekler olarak gosterilebilir. Bunun yani sira hizmetlerin
soyut unsurlarin yaninda somut unsurlar tasidigi da ifade edilebilir. Hizmetin bir pargasi
olarak restoranlarda yenilen yiyecekler, nakliye firmalarmin kullandig1 belgeler ya da
onarim yapan atolyelerde bulunan teghizatlar bu somut unsurlara o6rnek olabilir

(Gronroos,2015:51.)

Soyutluluk her ne kadar hizmetlerin nemli bir 6zelligi olsa da bir ¢iktinin tamamen
soyut ya da tamamen somut oldugunu ifade etmek dogru bir tanimlama olmayacaktir. Bu
sebeple hizmetin {iretilen bir iirlinden daha soyut oldugu ya da iiretilen bir {riiniin

hizmetten daha somut oldugunu ifade etmek daha dogrudur. Buna 6rnek olarak, fast food
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sektorlinlin hizmet olarak degerlendirilmesiyle birlikte yiyecek ve ambalaj gibi somut
unsurlara da sahip olmasini ya da otomobillerin iiretim sektoriinde bir iirlin olarak
degerlendirilmesiyle birlikte ulagim ve navigasyon hizmetleri gibi soyut unsurlara sahip
olmasi verilebilir (Zeithaml vd.,2018:6). Bu noktada Shostack (1977) bir ¢iktida baskin
olan soyut veya somut unsurlara gore iiriinleri siniflandirmustir. lgili smiflandirma Sekil

2.2’de gosterilmistir.

Tuz Egitim
Mesrubat Danigsmanlik
Yatirim
Deterjan Yénetimi
Havayollari
Otomobil
Kozmetik Reklam
Aianslari
Fast
Food
Somut baskinlik Soyut baskinlik

Kaynak: Shostack (1977:77)
Sekil 2.2: Soyut-Somut Unsurlarin Baskinligma Gére Uriinler

Hizmetlerin ¢ogunlugu soyut 6zellik tasimaktadir ve hizmetlerin objelerden cok
performansa dayali olmasi, hizmetlerde standardize edilmis iiretim spesifikasyonlarinin
belirlenmesini her zaman i¢in miimkiin kilmamaktadir. Bunun yani swra hizmetlerin
cogunlugu ancak satis sonrasinda sayilabilir, Olgiilebilir, test edilebilir ya da

dogrulanabilirdir (Parasuraman vd.,1985:42).

Ayrilamazhk: Hizmetlerin kendine 6zgii bir diger 6zelligi tiretim ve tiiketimin ayni
anda gerceklesmesi olarak ifade edibebilen ayrilamazlik 6zelligidir. Kotler vd.’e gore
(2005:628) bu o6zellik, hizmeti sunanin insan ya da makine olmasina bagl olmaksizin,
hizmetin hizmet saglayicisindan ayrilamamasini ifade etmektedir. Dolayisiyla hizmeti

sunan personel hizmetin bir pargasi olmaktadir. Egitim kurumlarinda gorevli egitmenler
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verdikleri egitim hizmetinin bir par¢asidirlar ya da konser veren bir grup sunduklari kiiltiir
hizmetinin bir parcasidirlar ve hizmetin sunulabilmesi i¢in hazir bulunmalar
gerekmektedir. Bunun yani sira hizmetin sunulmasi tiiketicinin de olmasina baglhidir.
Diger bir ifade ile izleyici olmadan konser icra edilemeyecek ya da 6grenci olmadan ders
yapilamayacaktir (Kotler vd.,2005:628). Benzer sekilde kuaforde yapilan sag kesimi,
hastanelerde hastalara sunulanlar, hizmetlerin ayrilamazlik 6zelligine verilebilecek diger
orneklerdir. Hizmetin iretildigi anda tiiketilmesi tiiketicinin de siire¢ igerisinde yer
almasina yol agmaktadir. Saglik hizmeti alan hastalarin doktorla, kisisel bakim hizmeti
alan miisterilerin kuaforle birebir etkilesim halinde olmasi hizmetin ayrilamazlik
ozelliginden kaynaklanmaktadir (Bilgin Turna,2015:43). Hizmeti alan miisterinin
hizmetin sunulmasi sirasinda mevcutta bulunmasi sebebiyle hizmeti saglayan ile hizmeti
alan miisteri arasinda gergeklesen etkilesim hizmet pazarlamasinin 6nemli bir yoniinii

olusturmaktadir (Kotler vd.,2005:628).

Hizmette kalite, somut {riinler gibi iiretim birimlerinde iiretilerek sonrasinda
tikketiciye sunulamaz. Emek agirlikli hizmetlerde kalite, ancak hizmetin sunuldugu ve
hizmet sunan ile hizmeti alan miisteri arasindaki etkilesim aninda ger¢eklesmektedir.
Bunun yam sira miisterinin hizmet siireci i¢ine daha fazla katildig1 saglk ya da kisisel
bakim gibi hizmetlerde, hizmet saglayicinin kalite {izerindeki yonetimsel kontrolii daha

az olmaktadir (Parasuraman vd.,1985:42).

Heterojenlik (Degiskenlik): Hizmetin karakteristik 6zelliklerinden birisi de
heterojen (degiskenlik) olmasidir. Diger bir ifadeyle hizmetler kalite yoniiyle degiskenlik
gostermektedir. Armstrong ve Kotler’e gore (2020:246) bu 6zellik, bir hizmete iliskin
kalitenin hizmetin kim tarafindan sunulduguna, ne zaman sunulduguna, nerede ve nasil
sunulduguna bagl olarak degiskenlik gosterecegini ifade etmektedir. Bu sebeple hizmet
alan her miisteri i¢in alinan ayn1 hizmet aslinda tam anlamiyla ayn1 olmamakta, bir dnceki
miisteri ile bir sonraki miisteri arasinda verilen hizmet degisebilmektedir (Gronroos,

2015:51).

Emegin agirlik kazandigi hizmetlerde hizmetin heterojenlik 6zelligi daha fazla
goriilmektedir. Hizmetin sunulmasinda emegin 6n planda olmasi, hizmet saglayicinin
sergiledigi performansim iireticiden iireticiye, miisteriden miisteriye hatta giinden giine

degiskenlik gdstermesine sebep olmaktadir. Bu noktada hizmet saglayici adina ¢alisan
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personelin davraniglarinda tutarlilik gosterebilmesi zorlagsmakta, isletmenin miisteriye
sunmay1 arzuladigi ile misterinin aldigi hizmet birbirinden biitliniiyle farklilik
gosterebilmektedir (Parasuraman vd.,1985:42). Awara ve Anyadighibe’e gore de
(2014:35) hizmetlerin heterojen olmasi, hizmette sergilenen performansin 6nemli 6lgiide
degisken olmasina iliskin potansiyelle ilgili bir durumdur. Dolayisiyla hizmetin kalitesi
iireticiye, miisteriye ve hizmetin sunuldugu zamana gore degisebilmektedir. Ozellikle
emek yogun hizmetler i¢cin hizmet ¢iktisinda gerceklesen bu degiskenlik 6nemli bir sorun
olmakta, birgok farkli personelin miisteriyle birebir iletisim iginde olmasi personel
acisindan davranis tutarhi@i saglanamamasi problemini beraberinde getirmektedir. Bunun
yan1 sira hizmeti sunan ayni kisi olsa dahi hizmet performansi farklilik tasiyabilmektedir
(Awara ve Anyadighibe,2014:35). Dolayisiyla hizmet kalitesinin, hizmeti sunan kisiye
bagli olmas1 hizmet kalitesinin degiskenlik gostermesine ve fiziksel mallarda oldugu gibi

standart bir 6zellige sahip olmamasina yol agmaktadir.

Dayamiksizhik(Stoklanamazhk/Bozulabirlik): Dayaniksizlik 6zeligi hizmetlerin,
sonrasinda satis ya da kullanim amaciyla stoklanamayacagmi ifade eder (Kotler
vd.,2005:631). Hizmetlerin stoklanamamasi tiiketiciye sunulduklar1 anda tiiketilmelerini
gerektirmektedir. Bu sebeple ugagin kalkis saatine yetisemeyen yolcu, doktorla
goriismesine gelmeyen hasta ya da hukuki danigmanlik randevusunu kagiran miisteri,
hizmeti ilgili zamanda alma hakkin1 kaybeder ve hizmet bosa ¢ikmis olur. Sonug olarak

da hizmet zamanina iliskin bir kayip s6z konusu olur (Mucuk,2014:308).

Belirli donemlerde yogun olan otellerin ya da belirli saatlerde dolu olan
restoranlarin kullandiklar1t oda ya da masa sayist belirlidir. Dolayistyla konaklama
hizmeti sunan bir otelin ya da yemek hizmeti sunan bir restoranin hizmet i¢in kullandig1
odalar1 veya masalar1 stoklayarak sonrasinda satmasi s6z konusu degildir. Masalarin ya
da odalarin sayist yil i¢inde hep aynidir ve kullanilmayan oda ya da masa kapasitede
yasanan kayip anlamina gelir (Bilgin Turna,2015:43). Bunun yani sira hizmetlerin sadece
sunuldugu anda gerceklesmesi diger bir ifadeye eszamanlilig1 sebebiyle dis hekimlerinin
randevusunu kaciran hastalardan {icret almasi hizmetlerin stoklanamama 6zelligine bir
ornek olarak gosterilebilir. Hizmetlerin bu 6zelligi ayn1 zamanda, hizmete yonelik talebin
sabit oldugu zamanlara nazaran talepte dalgalanmalar yasandigi durumlarda hizmet

saglayicilart sikintiya sokan bir 6zelliktir. Hizmetlerin stoklanamamasi ya da dayaniksiz
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olusu, tasima hizmeti sunan firmalarin talep yogunlugu yasanan zaman dilimlerinde
ekipman sikintis1 yasamlarina ve daha fazla ekipmana gereksinim duymalarina yol
agmaktadir (Kotler vd.,2005:631).

2.2. Kalite ve Algilanan Kalite Kavrami

Kalite ve algilanan kalite kavramlar1 literatiirde farkli kavramlar olarak
degerlendirilmistir. Bu baslik altinda kalite ve algilanan kalite kavramlar1 hakkinda

yapilan tanimlamalara yer verilmistir.

Tiirk Dil Kurumu Bilim ve Sanat Terimleri Sozligii’ nde kalite “bir diriiniin bilinen
en iyi ozellikleri biinyesinde tagimast durumu” olarak tanimlanmistir. www.sozluk.gov.tr

(10.09.2021).

Kalitenin farkli disiplinlerde ise farkli sekillerde tanimlandig1 goriilmektedir. Kalite
,ekonomi ve pazarlama alaninda iiriin niteliginin sahip oldugu diizey tizerinden;
operasyon yonetiminde kullanim uygunlugu ve giivenilirlik boyutlar1 tizerinden; hizmet
literatiirlinde ise miisteri tarafindan yapilan genel degerlendirme iizerinden
tamimlanmistr  (Wang vd.,2004:326). Simsek (1998’den aktaran Merig,2005:41)

kaliteyle ilgili yapilan tanimlar1 su sekilde siralamistir:

e Uriin veya hizmetin degeri,

e Oncesinde olusturulmus spesifikasyonlara uygun olma,

e Kullanim uygunlugu,

e Fksikliklerden sakinma,

e Miisterilerin beklentilerini karsilama veya {istiine ¢ikma,

e Miisteri beklentilerini ve isteklerini devamli karsilamak iizere iiriin ve hizmet

uretme.

Parasuraman vd’e gore (1985:41), onciilerini tanimlama konusunda giicliik yasanan
kalite, tiiketiciler ve isletmeler icin 6nemli bir kavram olmakla birlikte {iriinde kaliteyi
daha fazla talep eden tiiketiciler i¢in dnemli bir kistas haline gelmis ve kalitenin pazar
payr ve yatwrimlara fayda sagladigi, iretim maliyetlerini ise azalttigi yapilan

arastirmalarla ortaya konmustur.
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Isletmeler kalitelerini gelistirme siirecinde alacaklar1 kararlardan once kalite
tanimin1 yapmal1 ve kalitenin miisterilerde nasil karsilik buldugunu tespit etmelidirler. Bu
noktanin géz ardi edilmesi, kaliteye iliskin kararlarm hizmet kalitesini ileri tagimasi
noktasinda sozde kalacaktir (Gronroos,2015:94). Bu baglamda kalitenin miisterilerin
goziinden tanimlanabilmesi onemlidir. Bu hususun atlanmasi, adimlarin yanmis
atilmasina, para ve zamanm yeterli sekilde kullanilamamasina sebep olacaktir. Onemli
olanin, kalitenin miisteriler tarafindan algilandig1 gibi oldugu unutulmamalidir

(Gronroos,2015:95).

Zeithaml (1988:3) algilanan kalitenin, tiiketicinin bir tiriniin genel mitkkemmelligi
veya listlinliigii hakkindaki yargisi olarak tanimlandigini ifade etmistir. Benzer bir sekilde
Parasuraman vd. (1988:15), algilanan kalitenin tiiketici goziinde isletmelerin
kusursuzlugu ya da istiinligiine iliskin olusmus 6znel yargisi ya da karari olarak
tanimlandigmi belirtmistir. Bitner’a gére (1990:70) bu tanim, algilanan kaliteyle kisinin
isletmeye olan genel tutumunun benzer oldugunu one siirmektedir. Bununla birlikte
algilanan kalite memnuniyetle alakali olan fakat onunla es degerde bulunmayan bir
tutumu da ifade etmektedir. Bu yoniiyle algilanan kalite, isletmeye yonelik beklentiler ile
isletme performansina iliskin algilarin kiyaslanmasi sonucunda olusmaktadir
(Parasuraman vd.,1988:15). Daha genel bir bakis agisiyla algilanan kalite, nesnel ya da
gercek kaliteden farklilik tasiyan, iirtine iliskin belirli bir nitelikten ziyade daha iist
seviyede bir soyutluk igeren, tutuma benzer genel bir degerlendirme ve ¢ogunlukla

tiiketicide ¢agrisim tasiyan bir yargidir (Zeithaml,1988:3-4).
2.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Isletmelerden hizmet alan tiiketiciler, mallarda oldugu gibi kendilerine sunulan
hizmeti de kalite baglaminda degerlendirmektedir. Bu baglik altinda hizmet kalitesi

kavrami hakkinda bilgi verilmistir.
2.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet kalitesi farkli bigimlerde degerlendirilmistir. Stafford vd.’e gore (1999:13)
hizmet kalitesi, metodolojik inceleme ve akademik anlamda sorgulama isteyen ¢ok

boyutlu ve karmasik yapida bir kavram olarak degerlendirilmektedir. Literatiirde hizmet
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kalitesinin, miisterilerin beklentileriyle hizmete yonelik algilari arasindaki fark olarak
tanimlandig1 goriilmektedir (Wang vd.,2004:327). Lai’e gore (2004:354) literatiirde
hizmet kalitesi kavrami, hizmetten olan beklenti ile alinan performansin
degerlendirilmesine dayanan ve bu yoniiyle memnuniyet kavramina yakin ancak
memnuniyetle birebir ayni olmayan bir tutum sekli olarak degerlendirilmistir. Park vd.’e
gore ise (2004:435) hizmet Kkalitesi, organizasyonlarin ve organizasyonlarn sundugu
hizmetlere yonelik goreceli verimliligin tiiketicide biraktig1 genel intibayr ifade
etmektedir. Akbaba ve Kiling (2001:163), hizmet Kkalitesiyle ilgili arastirmalarin
baslangicta somut iiriinlere yonelik kalitenin tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi yoniinde agirlik
kazandigin1 belirtmis, bununla birlikte kalite kavraminin tanimlanmasi hususunda da
literatiirde bir goris birligi olmadigini ifade etmistir. Parasuraman vd.’e gore (1985:42)

literatlirde hizmet Kkalitesiyle ilgili i¢ noktaya dikkat ¢gekilmistir:

e Tiiketiciler i¢in bir hizmetin kalitesini degerlendirmek mallarin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

e Tiiketicide olusan hizmet kalite algisi, hizmete yonelik beklentiler ile gercekte
alman hizmet performanst arasinda yapilan kiyaslama sonucunda
gerceklesmektedir.

o Tiiketiciler kaliteye yonelik degerlendirmeni salt hizmetin sonucuna gore
yapmamakta, buna ek olarak hizmetin sunum siireci de degerlendirilmeye tabi

tutulmaktadir.

Literatlirde hizmet kalitesi kavraminin agirlikli olarak algilanan hizmet kalitesi
seklinde ifade edildigi goriilmektedir (Taskiran Mohammad,2007:31). Akbaba ve
Kiling’a gore (2001:163), hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesinin de soyut bir yapida
olmasma yol agmistir ve literatiirde hizmet kalitesinin yaygin bir bi¢imde algilanan

hizmet kalitesi olarak yer almasi ve degerlendirilmesi bu sebebe dayanmaktadir.

Parasuraman vd.’e gore (1988:16-17), algilanan hizmet Kkalitesi, tiiketicinin,
isletmelerin kendisine sunmalar1 gerektigini diistindiigiiyle (beklenti) ile sunulan hizmet
performansina yonelik alginin kiyaslanmasi neticesinde gerceklesmektedir ve bu durum
sebebiyle algilanan hizmet kalitesi, tiiketici agisindan beklentiler ile algilar arasindaki

uyumsuzlugun bir derecesi ve yonii olarak degerlendirilmektedir.
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Miisteri beklentileri, miisterinin ihtiyacinin ne olduguna, hizmet saglayiciyla ilgili
gecmis deneyimlere, agizdan agiza iletisimle ve hizmet saglayicinin bizzat kendisiyle ya
da bagskalariyla kurdugu iletisimle sekillenirken, miisteri i¢cin algilanan hizmet kalitesi

gerceklesen fiili hizmete gore sekillenmektedir (Lai, 2004:355).

Parasuraman vd.’e gore ise (1988:17), beklentiler, hizmet kalitesi literatiiriinde ve
memnuniyetle ilgili literatiirde farkl sekilde degerlendirilmistir. Beklenti, memnuniyetle
ilgili literatiirde tiiketicilerin aligveris esnasinda olabileceklere iliskin yaptiklari tahmin
olarak degerlendirilirken hizmet kalitesiyle ilgili literatiirde beklenti, tiiketicilerin hizmet
saglayicinin sunacagi hizmetten ziyade sunmasi gerektigine inandiklar1 istekler olarak

degerlendirilmistir.

Diger taraftan algilanan hizmet kalitesi, belirli bir zaman diliminde gerceklesen
hizmet karsilasmasi anma iliskin tiiketicide olusan algiy1r ifade ederken miisteri
memnuniyeti ise sonucu ve siireci i¢eren, deneyimsel ve bilissel-duyusal unsurlari

kapsayan yargilar biitiiniidlir (Cronin ve Taylor,1994:127).

2.3.2. Hizmet Kalitesinin Isletmeler i¢in Onemi

Hizmet Kkalitesi mevcut miisterilerin korumasi yoniiyle 6nem tasidigi gibi yeni
miisteriler kazanma noktasinda da isletmeler i¢in bir firsat olusturmaktadir. Bu baglamda
hizmet kalitesinin isletmeler agisindan 6nemine iliskin literatiirde birgok degerlendirme

yapilmistir.

Yapilan bazi ¢alismalarda 6zellikle tasima hizmeti sunan isletmeler i¢in miisterilere
saglanan hizmet kalitesi kosullarinin, miisteriyi elde tutma, tercih edilen hizmet
saglayicist olma, pazar pay: artisi ve bu yolla karhlikta artis saglayan bir etkiye sahip
oldugu ifade edilmistir (Morash ve Ozment,1994:115; Park vd.,2004:435).

Isletmelerin varligini siirdiirebilmesi igin miisteri memnuniyeti saglamalari, marka
sadakatini olusturmalar1 ve miisterilerin ihtiyaglarmi kargilamalar1 gereklidir. AKsi
takdirde isletmeler varliklarini devam ettiremezler. Bu sebeple hizmet kalitesi, isletmeler
ve miisteriler arasindaki karsilikli iligkinin saglam temeller iizerine oturtulmasina olanak

saglar. Bu durum miisterilerin, isletmelere uzun vadede artan karlilik ve siirdiiriilebilirlik
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kazandiran bir degere doniigmiis olan miisteri-isletme iligskisinden kendisinin de bir deger

kazandigini ifade eder (Oj0,2010:88).

Gronroos’a gore (2015:93), miisterilerin bir isletmeden memnun olmasi ve
algiladiklar1 kalitenin olumlu yonde seyretmesi icin kabul edilebilir bir sonu¢ sunmak
onemli bir kosuldur ve farklilik igeren siirdiirebilir bir rekabet avantajinin saglanmasi,
miisteri memnuniyetinin olusturulmasi, kusursuz bir hizmet siirecinin yiiriitiilmesiyle
miimkiindiir. Bu baglamda miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesinde yasayacagi doyum,
hizmet saglayicisi tarafindan sunulan hizmetin miisteri beklentisine cevap vermesine

baghdir (Akbaba ve Kiling,2001:163).

Miisterilerin ¢ogunlugu makul seviyede bir fiyat yerine iyi sunulmus bir hizmeti
secme egilimi gostermektedir. Bu baglamda isletmelerin sunduklar1 hizmetlere ilave
ozellikler katmasi onlar1 rakiplerine karsi avantajli konuma getirmektedir. Bununla
birlikte isletmelerden daha nitelikli hizmetler talep eden miisterilerin, beklentilerinden
daha iist noktada bir alg1 tasimas1 miisteri memnuniyetiyle sonuglanmaktadir. Ozellikle
miisteri tercihlerini, sorunlarin1 ve geg¢misini bilerek hareket edilen bir yaklasim,
miisterileri etkileme ve tekrarli satin almay1 saglama noktasinda kritik 6nem tasimaktadir

(0j0,2010:90).

Miisteriler, hizmet kalitesini degerlendirirken bir hizmeti almadan once sahip
olduklar1 beklentilerinden yola ¢ikarak sunulan bir hizmetin beklentilerini karsilayip
karsilamadigina bakmaktadir. Bu noktada sunulan bir hizmet, miisteri beklentilerini
karsilamadiginda ya da ge¢cmediginde, hizmet kalitesi zayif olarak degerlendirilirken
beklentileri karsilayan ya da gegen bir hizmet kaliteli olarak degerlendirilmektedir
(Akbaba ve Kiling,2001:164). Bu noktada Augustyn ve Ho (1998:72), hiikiimetlerin,
tiiketici topluluklarinin ve arkadas gevresinin kisinin beklentilerine sekil verdigini ifade

etmistir.

Brady ve Cronin (2001:37), bir isletmenin sahip oldugu etkilesimdeki kalite, cevre
(ortam) kalitesi ve ¢ikt1 (iirtin) kalitesinin hizmet kalitesini olusturan temel unsurlar
oldugunu ve miisteriler tarafindan ayr1 ayr1 degerlendirildigini ifade etmislerdir. Bu
noktada miisteriler her bir kalite unsuruna iliskin isletme performansina yonelik bir algi

olusturmak iizere tutum, davranis, uzmanlik, cevre kosullari, dizayn, sosyal faktorler,

48



bekleme siiresi, somut unsurlar, deger gibi alt unsurlar iizerinden yaptiklari
degerlendirmelerin toplaminda genel bir algiya ulagmaktadir. Dolayisiyla algilanan
hizmet kalitesi az Once ifade edilen alt unsurun degerlendirilmesi neticesinde
gerceklesmekte ve bu degerlendirmelerin bir araya getirilmesi yoluyla genel bir hizmet
kalite algis1 olugmaktadir. Augustyn ve Ho’a gore ise (1998:72), miisteriler isletmelerden
beklenti icindedirler ve beklentileri karsilanmayan miisteriler memnuniyetsizlik yasarlar.
Bu noktada miisteri memnuniyetinin iist diizeye tasinmasi, miisteri beklentilerine tutarh

bi¢imde cevap veren optimum seviyede bir performans sergilenmesiyle miimkiindiir.

Isletmelerin pazar rekabetini siirdiirebilmeleri ve sunduklar1 hizmette basariy1
yakalayabilmeleri igin hizmet kalitelerini daha iist seviyeye tasimalar1 6nemlidir. Bunun
yani1 sira miisteriye sunulan hizmetin kalitesi ile miisterinin bekledigi hizmet kalitesinin
Olglilmesi de 6nem tagimaktadir (Aksarayl ve Saygm,2011:23). Misteri hizmetlerine
duyulan memnuniyet miisteriye sunulan hizmetin miisteri beklentilerine ne denli cevap
verilebildigiyle ilgilidir. Dolayisiyla isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti biiyiik bir 6nem
tasimaktadir. Bu baglamda miisteri hizmetlerinin yetkin olmamasi kisa ve uzun vadede
isletmelere kayiplar yaratir. Uzun siireli yaganacak miisteri memnuniyetsizligi miisterinin
isletmeyle olan  baglantissm1  koparmasiyla  sonuglanacaktir  (Gagliano ve
Hathcote,1994:60). Augustyn ve Ho’a gore (1998:73), isletmeler ancak miisterilerini
dikkate alarak dinledikleri zaman onlar1 geri kazanmay1 saglayacak bir sadakat gelistirme

sansina sahip olurlar.

Hizmet kalitesi isletmelerin rakiplerinden siyrilarak farklilasabilmesi noktasinda
onemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Yapilan ¢caligsmalar, iyi diizeyde bir hizmet
kalitesinin mevcut miisteriyle is iliskisinin devamliligini sagladigi gibi yeni miisterilerin
kazanilmasma imkan verdigini, isletme maliyetlerini indirerek, kurumsal imaji olumlu
etkiledigini, miisterilerin olumlu tavsiyelerine yol a¢tigini ve biitiin bunlarin sonucunda
isletme karliligini artirdigmi ortaya koymustur (Ladhari,2009a:172). Augustyn ve Ho’a
gore (1998:72), miisterilerin isletmelerden beklentileri agizdan agiza iletisim, kisisel
gereksinimler, deneyim ve beklentilere etki eden dis etkilesimler olarak farkli araglar
tarafindan beslenmektedir. Anderson vd.’e gore (1994:57), miisteri beklentisinin ¢ok
diisiik olmast durumunda miisteriler isletmeye ¢ekilememekte ve bdylelikte yeni satis

yapma imkani dogmamaktadir. Miisteri beklentisinin ¢ok yiiksek olmasi ise satin alma
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sonrasinda yasanacak memnuniyetsizlik sebebiyle miisterilerin rakip firmalara
yonelmelerine yol agmakta ve dolayisiyla yine satiglar yetersiz seviyede kalmaktadir Bu
sebeple isletmelerin sahip oldugu gercek kaliteleri ile miisteri beklentileri arasinda biiyiik

bir fark olmamasi 6nem tasimaktadir.

Lewis’e gore (1989:5) hizmet kalitesi, isletmeleri rekabette 6n siralara tasimada
onemli bir unsur olarak goriilmekte ve hizmet kalitesine gosterilen dnemin rakiplere
kiyasla farklilastirict bir avantaj sundugu diistiniilmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesine
odaklanmak bir isletmeyi rakip isletmelerden farkli kilarak rekabette uzun soluklu bir
avantaj elde etmesini saglayabilecektir (Ghobadian vd.,1994:44). Miisteri memnuniyeti
saglayan mal ve hizmetlerin istikrarli bir bi¢imde tretilmesi suretiyle, basarisizlik
maliyetleri distiriilerek karlilik artirilmalidir. Miisteri memnuniyetini yiiksek diizeyde
tutmay1 devamli saglayan bir isletme, kusurlu tirtinleri yeniden isleme alma, sikayetleri

yonetme, iade gibi isler i¢in daha az kaynak ayirmalidir (Anderson vd.,1994:55).

Yiiksek diizeyde sunulan bir hizmet kalitesi hizmet isletmelerinin oldugu gibi
iretim isletmelerinin de uzun vadedeki karliliginda 6nemli bir etken olarak goriilmektedir
ve kimi imalat sektorlerinde {iriin kalitesine kiyasla hizmet kalitesi, daha 6ncelikli olarak
degerlendirilen ve maliyetin aksine karlilik saglayan kritik bir unsurdur. Bununla birlikte
miisteriler daha yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algiladiklar1 isletmelere yonelirler
(Ghobadian vd.,1994:44) ve bu isletme i¢in miisterisini rakip isletmeye kaptirmak
anlamimda gelmektedir. Isletmeye kars1 sadakat tastyan bir miisterinin egilimi, ¢ahistig1
mevcut tedarik¢iden satin alma eylemini siirdiirmek olacaktir (Anderson vd.,1994:55).
Smith ve Lewis’e gore (1989:19) isletmelerin miisteri hizmetlerini gelistirmesi dnemlidir
ve bu Onem bazi sebeplere dayanmaktadir. Birincil olarak isletmeler rekabet iginde
olmalarinin geregi olarak ve rakiplerine gore daha gelismis hizmete vurgu yapmak
durumundadirlar. ikincil olarak mevcut miisteriyi elde tutmanin gerekli olmasi, kotii
kalitedeki hizmetin miisteri kaybina yol agmasi ve kotii hizmetin olumsuz miisteri

tavsiyeleri tizerinde etkisi olmasidir.

Arastirmalar, mevcut miisterilere kiyasla yeni miisteriler kazanmanin isletmelere
getirecegi maliyetin dort kat daha yiiksek oldugunu ve miisterilerin yasadigi kotii hizmet
deneyimlerinin iyi deneyimlere gore alt1 kat daha fazla kisi tarafindan duyuldugunu

gostermistir. Bu sebeple miisteriler tarafindan sarf edilen olumlu tavsiyelerin yeni miisteri
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kazanmada 6nemli olabilecegi ve olumsuz tavsiyelerin isletmelerin yeni miisteri kazanma
faaliyetleri lizerinde ters bir etki yaratacagi disiiniilebilir (Ghobadian vd.,1994:44).
Onceki satin alma deneyimleri, agizdan agiza iletisim ve reklam gibi unsulardan yola
c¢ikarak miisteri beklentileri olusmakta ve miisteriler beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasinda bir kiyaslama yapmaktadir. Bu kiyaslamayla beraber algilanan hizmet beklenen
hizmetin altinda kaldiginda miisteriler hayal kirikligma ugramaktadir. One ¢ikan
isletmeler ise miisterilerine sunduklar: tekliflere miisteri memuniyetinin yaninda onlar1
sasirtict ve memnun edici faydalari da ilave etmektedir. Bu sebeple miisteri memnuniyeti

beklentilerin 6tesine gitmekle ilgili bir konudur (Kotler ve Keller,2008:359).

Gronroos’a gore (1984:38) hizmetlerde iiretim ve tiikketim es zamanli olarak
ger¢eklesmekte ve hizmet alici-satic1 arasindaki etkilesimde alictya sunulmaktadir.
Ancak bu etkilesim aninda her ne gergeklesiyorsa algilanan hizmet iizerinde bir etki

yaratmaktadir.

Miisteriler isletmelerin hizmet kalitesini, hizmet aldiklar1 her etkilesimde test
etmektedirler. Bu baglamda personelin miisteri sorularini yanitlamamasi, sikilgan tavirlar
sergilemesi ya da miisteri bekledigi sirada bagka islerle ilgilenmesi gibi davranislar
miisterilerin isletmeyle tekrar is iliskisine girme ihtimalini zayiflatacaktir (Kotler ve

Keller,2008:359).

Cronin ve Taylor (1992:65), hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin onciili
oldugunu ancak memnuniyetin tekrar satin alma niyeti lizerinde hizmet kalitesinden daha
onemli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmistir. Bu baglamda hizmet saglayicilarin
yalnizca hizmet kalitesine hassasiyet gostermekten ziyade miisteri memnuniyetini
saglamaya yonelik planlamalar yiiriitmeleri gerektigine dikkat ¢ekmislerdir. Yazarlara
gore miisteriler her zaman en st diizeyde bir hizmet kalitesiyle karsilasamayabilir ancak
kendilerine saglanan kolayliklar, fiyat ya da erisilebilirlik gibi unsurlar hizmete iliskin

kalite algilarin1 dogrudan etkilemese de memnuniyet diizeylerini yukari tasiyabilecektir.

Karlilik, miisteri memnuniyeti, maliyetler, miisteriyi elde tutma, pozitif agizdan
agiza iletigsim ile 6nemli bir iliskiye sahip olmasi sebebiyle hizmet kalitesi 6nem verilen

bir arastirma konusu olmus; finansal performans ve kurumsal pazarlamada kritik bir gii¢
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olarak degerlendirilmistir (Buttle,1996:8). Dolayisiyla isletmeler i¢in hizmet kalitesi

pazar rekabetinde lstiinliik saglayici bir avantaj olarak goriilmeli ve 6nemsenmelidir.
2.3.3. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan caligmalarda goriis birligi olmadigi ve farkh
arastrmacilar tarafindan hizmet kalitesinin farkli boyutlar halinde ele alindig:
goriilmektedir. Bu baglik altinda hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik yapilan

calismalardan bazilarina yer verilmistir.

Arora ve Stoner (1996:24) hizmet kalitesinin ne oldugu, nasil Slglilecegi ve
sonuglar1 lizerine bir¢ok arastirma yapildigini, ancak algilanan hizmet kalitesi diizeyine
etki eden faktorlerin diger bir ifadeyle belirleyicilerin farkli hizmet tiirleri i¢in farkl

olmasi gerektigine inanan arastirmacilar oldugunu belirtmistir.

Sasser vd. (1978’den aktaran Parasuraman vd.,1985:42), hizmet kalitesini malzeme
diizeyleri, tesisler ve personel olarak ii¢ boyut altinda incelemistir. Lehtinen ve Lehtinen
(1982’den aktaran Pe‘rez vd.,2007:139 ) hizmet kalitesini fiziksel kalite, etkilesimli kalite
ve kurumsal kalite (imaj) olmak tizere 3 boyutlu bir model olarak tanimlamistir. Buna
gore hizmet kalitesi modeline ait unsurlar su sekilde tanimlanmistir (Pe’rez

vd.,2007:139;Kiran ve Singh,2016:473):

eFiziksel Kalite: Hizmetin somut yonleriyle alakali olan bu boyut hizmet
saglayicmin hizmeti sunmada sahip oldugu somut unsurlar1 ifade etmektedir.

e Etkilesimli Kalite: Miisteri ve hizmet saglayici olarak taraflarin birbirleriyle
karsilikli etkilesimini ifade eder. Dolayisiyla bu boyut hizmetin etkilesime dayanan
dogastyla ilgili olarak iki yonlii bir akisa yoneliktir.

e Kurumsal Kalite (Imaj): Hizmet saglayic1 hakkinda mevcut miisteriler ve olasi
miisteriler nezdinde atfedilmis olan imaj1 ifade eder ve bu boyut genel itibariyle diger iki

boyuttan daha istikrarli bir 6zelliktedir.

Lehtinen (1983’den aktaran Perez vd.,2007:139) hizmet kalitesini siireg kalitesi ve
cikt1 kalitesi olarak tanimlamustir. Siire¢ kalitesi hizmetin gerceklestigi anda miisteri
tarafindan degerlendirmeye tabi tutulan kalite olarak ve ¢ikti kalitesi hizmetin sunulmasi

sonrasinda miisteri tarafindan degerlendirmeye tabi tutulan kaliteyi ifade etmektedir.
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Gronroos (1984:38-39) hizmet kalitesini teknik kalite, fonksiyonel kalite olarak iki
temel boyut altinda ele almis ve bu iki boyutun bir uzantist olarak kurumsal imaj unsurunu

da ticiincii bir boyut olarak su sekilde degerlendirmistir:

eTeknik Kalite: Bir hizmet karsilagmasinda hizmet saglayiciyla kurulan
etkilesimin bir sonucu olarak tiiketicinin ne aldigini ifade eden kalite boyutudur. Diger
bir ifadeyle hizmet alan tarafin hizmet sunan taraftan ne aldigiyla ilgilenen ve hizmetin
aragsal performansma karsilik gelen boyuttur. Teknik kalite hizmetin teknik yOniinii
icermesi sebebiyle ¢ogunlukla tiiketici tarafindan nesnel bir sekilde dlciilebilmektedir.
Otellerin miisterilerine oda agmasi, restoranlarin miisterilerine yiyecek sunmasi, nakliye
firmalarinin miisteri {riinlerini ilgili yere ulastirmasi, bankalarm miisterilerine kredi
vermesi hizmet kalitesinin teknik boyutuyla ilgilidir. Hizmet saglayici ve tiiketici
etkilesiminde, hizmetin es zamanlilig1 sebebiyle hizmet karsilagmasinda tiiketilmesi s6z
konusu oldugundan tiiketiciye sunulan sey hizmet algilamasini etkilemektedir.

e Fonksiyonel Kalite: Bir hizmet karsilasmasinda hizmet saglayiciyla kurulan
etkilesimin nasil gerceklestigini ifade eden boyuttur. Tiiketiciler hizmetin kendilerine
nasil aktarildigiyla da ilgilenmekte ve bundan etkilenmektedir. Satis temsilcileri,
isletmede gorevli danigmanlar, garsonlar vb. isletme ¢alisanlarinin miisteriye davranis
bi¢imleri, goriiniimleri, nasil ifadeler kullandiklari, sergiledikleri performans hizmetin
degerlendirilmesinde etkili olmaktadir. Bunun yani sira ayni hizmeti alan tiiketicilerin
hizmetle ilgili degerlendirmeleri baska tiiketicilerin  degerlendirmelerini  de
etkileyebilmektedir. Dolayisiyla fonksiyonel kalite hizmetin sunulmasinda sergilenen
performansin tiiketici iizerindeki etkileyiciligiyle ilgilidir. Bu baglamda hizmet saglayici
ve tiiketici etkilesimi aninda sunulan hizmetin ne oldugu kadar hizmetin nasil aktarildig:
da dnemlidir. Sonug olarak teknik kalite boyutu hizmetin sonucunu, fonksiyonel kalite
hizmetin siirecini temsil etmektedir ve teknik kalite tiiketici tarafindan genelde objektif
olarak degerlendirilirken fonksiyonel kalite siibjektif olarak degerlendirilmektedir. Bu
yonleriyle teknik kalite ve fonksiyonel kalite birbirlerinden farkli dinamiklere sahip iki
boyutu ifade etmektedir. Ne hizmet alindig1 hizmet kalitesinin teknik boyutunu, hizmetin
nasil alindig1 fonksiyonel boyutunu igermektedir.

e Kurumsal Imaj: Teknik kalite ve fonksiyonel kaliteye iliskin alg1 sonucunda
olusan boyutu ifade eder. Tiketiciler nezdinde bir isletmeye iliskin kurumsal imaj,

isletmenin sundugu hizmetin ne olduguyla ve hizmetin nasil sunulduguyla ilgili algilar
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sonucunda olugsmaktadir. Bu sebeple kurumsal imaji olusturan esas unsurlar hizmetin
teknik kalitesi ve fonksiyonel kalitesidir. Buna ek olarak isletme imaji, agizdan agiza
iletisim, gelenekler, ideolojiler, reklam caligmalari; halkla iligkiler faaliyetleri ya da
fiyatlandirma politikalar1 gibi dissal etkenlerden de etkilenmektedir. Ancak isletme

imajima asil vurguyu hizmetin teknik kalitesi ve fonksiyonel kalitesi yapmaktadir.

Brady ve Cronin’e gore (2001:36) ise, hizmet kalitesi; fonksiyonel ve teknik
kalitenin veya hizmet {iriinii, hizmet sunumu ve hizmet ¢evresinin (ortam) ya da hizmet
deneyimiyle ilintili olan glivenirlik, yanit verilebilirlik, empati, giivence ve somut

unsurlarin her biri ya da tamamina yonelik miisteri algilarini ifade etmektedir.

Gronroos’un (1984) belirledigi hizmet kalitesi boyutlar1 Sekil 2.3’°de gosterilmistir.

Toplam
Algilanan Kalite

Imaj

(isletme/Yerel)

Siirecin
Fonksiyonel
Kalitesi
“Nasil”

Ciktimin Teknik
Kalitesi
3 CNe,’

Kaynak: Gronroos (2015:96)
Sekil 2.3: Hizmet Kalitesinin Iki Boyutu

Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ¢aligmalardan bir digeri Parasuraman vd.(1985)
tarafindan yapilmis ve hizmet kalitesi 10 boyut olarak ele almmustir. Ilgili boyutlar su
sekildedir (Parasuraman vd.,1985:47):
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e Giivenilirlik (Reliability): Isletmenin verdigi sdzleri yerine getirmesi ve
hizmetin ilk seferde dogru bir sekilde gergeklestirilmesini ifade eden boyuttur. Kullanilan
resmi belgelerin dogru olmasi, kayitlarin dogru bir sekilde tutulmas: ya da hizmetin
belirlenmis oldugu zamanda yapilmasi giivenilirlik boyutuna iliskin birer 6rnektir.

e Heveslilik (Responsiveness): Isletme personelinin hizmeti sunmaya istekli ve
hazir olmasmi, hizmetin vaktinde yapilmasmni iceren boyuttur. Belgelerin hemen
gonderilmesi, miisterilere gecikmeden doniis yapilmasi ya da hizmetin hizli bir sekilde
gerceklestirilmesi heveslilik boyutuna birer 6rnektir.

e Yetkinlik (Competence): Isletmenin hizmeti sunabilmesi igin gerekli olan bilgi
ve becerilere sahip olmasini ifade eden boyuttur. Isletme personelinin gerekli bilgi ve
yetenege sahip olmasi bu boyuta bir 6rnektir.

e Erisilebilirlik (Access): Isletmeye kolay bir sekilde ulasabilmeyi ifade eden
boyuttur. Isletmenin ulasilir bir lokasyonda olmasi, bekleme siiresi, telefon vb. yollardan
kolay bir sekilde isletmeye ulagabilmasi bu boyuta iligkin 6rneklerdendir.

o. Nezaket (Courtesy): Hizmet personelinin saygili ve kibar olmasmi ifade eden
boyuttur. Hizmet alan kisiyle irtibat halinde olan personelin temiz ve intizamli olmasi,
dostane ve diisiinceli olmas1 bu boyuta birer 6rnektir.

e iletisim (Communication): Miisterinin anlayabilecegi bir dilde bilgi verilmesi,
miisterinin dinlenmesi ve isletme dilinin her miisteriye gore ayarlanmasini ifade eden
boyuttur. Egitimli bir miisteriye kars1 kullanilan dilin daha {ist diizeyde sarfedilmesi veya
egitimsiz bir miisteriyle daha basit diizeyde konusulmasi, hizmetinin ne oldugu veya
maliyetinin ne olacaginin agiklanmasi bu boyuta birer 6rnektir.

e inamihirlik (Credibility): isletmenin giivenilir, inanilir olmasmi ve miisterinin
cikarlarim1 gozetmeyi iceren boyuttur. Sirket ismi, sirket irtibari, personelin bireysel
nitelikleri bu boyuta birer drnektir.

¢ Giivenlik (Security): Riskli hallerden uzak durmay1 ve siipheye yer vermemeyi
iceren boyuttur. Finansal ve fiziki anlamda giivenligin saglanmasi ve gizliligin
gozetilmesi bu boyuta iliskin birer 6rnektir.

e Miisteriyi Tammma/Anlama (Understanding/Knowing The Customer):
Miisterinin gereksinimlerini anlamak {izere bir ¢aba i¢inde olmay1 ifade eden boyuttur.
Miisterinin spesifik ihtiyaclarini 6grenmeye caligsmak, her miisteri i¢in ayr1 bir ilgi iginde

olmak ve miisterileri tanimaya calismak bu boyuta iligkin 6rneklerdir.
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e Somut Varhklar (Tangibles): Verilen hizmete iliskin fiziksel kanitlarm olmasini
ifade eden boyuttur. isletmenin kullandig1 fiziki tesisler, personelin goriiniimii, hizmette

kullanilan ara¢ ve gerecler bu boyutla ilgili 6rneklerdir.

Parasuraman vd. (1985) tarfindan gelistirilen hizmet kalitesi boyutlar1 Sekil 2.4’de

gosterilmistir.
Agizdan .
Agiza . K}slsel Geomis
letisim Ihtiyaclar Deneyimler
v
Hizmet Kalitesi Boyutlar1 > Beklenen
Erisilebilirlik Hizmet
fletisim
Yetkinlik Algilanan
Nezaket .| Hizmet
Inanilirlik | "I Kalitesi
Giivenilirlik
Heveslilik
Giivenlik
Somut Varliklar —> Alg_llanan
Miisteriyi Tanima Hizmet

Kaynak: Parasuraman vd. (1985:48)
Sekil 2.4: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Sekil 2.4’de goriildiigii tlizere beklenen hizmet ve algilanan hizmet 10 boyut
iizerinden sekillenmektedir. Bunun yani sira hizmetten beklenti agizdan agiza iletisim,
kisisel ihtiyaclar ve gec¢misteki deneyimlerden de etkilenmektedir. Bu baglamda
Parasuraman vd.’e gore (1985:47) tiiketicinin bekledigi hizmeti algiladigi hizmetle

kiyaslamasi neticesinde algilanan hizmet kalitesi gergeklesmektedir.

Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan baska bir ¢alismada Parasuraman vd. (1985)’nin
belirledigi 10 boyut Parasuraman vd. (1988) tarafindan 5 boyut olarak tekrar
diizenlenmistir. Ilgili boyutlar asagida belirtilmistir (Parasuraman vd.,1988:23):
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e Somut Varhklar (Tangibles): Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin
goruniimii

e Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde
yerine getirebilme

e Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme ve hizmete hizli yanit
verme istegi

e Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgisi, nezaketi ve onlarin giiven
uyandirma yetenegi

e Empati (Empathy): isletmenin miisterilerine sagladig1 6zenli kisisellestirilmis
ilgi

Parasuraman vd. (1988) tarafindan 5 boyuta inidirilen hizmet kalitesi degiskenleri

Sekil 2.5°de gosterilmistir.

Somut Varliklar | Giivenilirlik | Heveslilik | Giivence

Somut Varliklar

Giivenilirlik

Heveslilik

Yetkinlik
Nezaket
Inanilirlik
Giivenlik

Erisilebilirlik

Tletisim

Miisteriyi Tanima

Kaynak: Dilseker (2011:18)
Sekil 2.5: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Rust ve Oliver (1994°den aktaran Brady ve Cronin,2001:35) hizmet kalitesini
hizmet tiriinii (teknik kalite), hizmet sunumu (fonksiyonel kalite) ve hizmet ¢evresi olarak

3 boyutlu belirlemistir.
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Dabholkar vd. (1996), perakende hizmet kalitesini 5 boyutlu hiyerarsik bir yap1
olarak gelistirmislerdir. Buna gore perakende hizmet kalitesi altinda yer alan fiziksel
yonler, giivenilirlik, kigisel etkilesim, problem ¢6zme ve politika boyutlar1 birincil
boyutlar1 olusturmaktadir. Birincil ii¢c boyut altinda da ikiser alt boyut yer almaktadir.
Fiziksel yonler boyutu dig goriiniim ve kolaylik; giivenilirlik boyutu sozler ve isi dogru
yapma,; kisisel etkilesim boyutu giiven vericilik ve nezaket/yardimseverlik alt boyutlarma
sahiptir (Dabholkar vd.,1996:6).

Brady ve Cronin (2001:37,42) literatiirden yola ¢ikarak hizmet kalitesini gok
boyutlu ve hiyerarsik bir yaklasimla degerlendirmis ve etkilesim kalitesi, hizmet ortami1
kalitesi ve ¢ikti kalitesi olarak ii¢ ana boyut ve bu boyutlara bagl alt boyutlar altinda ele

almigtir.

Hizmet kalitesi boyutlarini endiistriyel pazarlara 6zgii olarak ele alan ilk ¢alisma
ise Gounaris (2005a) tarafindan yapilmistir. Calismada INDSERV adiyla endiistriyel
pazarlardaki miisterilerin hizmet kalite algis1 incelenmistir. Pepur vd.’e gore (2013:99)
endiistriyel pazarlarda yiiriitiilen hizmetlerin dogasi, hizmetlerin yarattigi sonuglarin daha
kapsamli sosyal 6nem tasimasi sebebiyle tiiketici pazarlarina kiyasla daha karmasik bir
yapidadir ve dolayisiyla Gounaris (2005a) tarafindan yapilan bu ¢alisma daha yiiksek
yapida bir modellemeye sahiptir. Gounaris (2005a:434-435) tarafindan hizmet kalitesinin
4 boyutu su sekildedir:

ePotansiyel Kalite: Hizmet Oncesinde hizmet saglayicinin  hizmeti
gerceklestirecek yetkinlige sahip olup olmadiginin miisteri tarafindan arastirildigi
ozellikleri ifade eden boyuttur.

eSert Siire¢ Kalitesi: Hizmet saglayicisinin  hizmeti sunmasi sirasinda
gerceklestirdigi islemlerin miisteri tarafindan degerlendirildigi ozelliklere iliskin
boyuttur. Belirlenen hizmet planma uyulmasi, hizmet teslimlerinin dogru bir sekilde
yiiriitiilmesi vb. degerlendirmeler bu boyutun 6rneklerindendir.

¢ Yumusak Siire¢ Kalitesi: Hizmetin gergeklesme siirecinde hizmet saglayicinin
hizmeti ne sekilde gerceklestirdigiyle ilgili olan ve miisteriyle birebir temas halindeki
personelin miisteri ¢alisanlartyla kurdugu etkilesimin miisteri tarafindan degerlendirildigi

ozelliklere iliskin boyuttur. Miisterinin faydasmin goézetilmesi konusundaki heves ve

58



sunulan Onerilere kars1 aciklik ya da yardimsever bir tavir izlemek bu boyutla ilgili

degerlendirme unsurlaridir. Bu unsurlar hizmet karsilasmasinda olumlu yonde bir

atmosferin olugmasini saglamasi ve hizmetin misterinin spesifik ihtiyaglarina gore

uyarlanmasini saglamasi sebebiyle 6nemlidir.

e Cikt1 Kalitesi: Hizmet saglayicinin hizmeti sunmasi sonrasinda miisteriye

sunulan hizmetin teknik agidan sonuglar1 yaninda miisteride hizmete yonelik olusan etkiyi

ifade eden boyuttur.

INDSERYV hizmet kalitesi boyutlarinda yer alan hizmet 6zellikleri Tablo 2.2°de

gosterilmistir (Gounaris,2005b).

Tablo 2.2: INDSERV Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Hizmet Ozellikleri

Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet Ozellikleri

Potansiyel Kalite

Hizmetin tam olarak sunulmasi

Gereken personelin bulundurulmasi

Gereken tesislere (olanaklara) sahip olunmasi

Gereken yonetim felsefesine sahip olunmasi
Personel devir oraninin diisitk olmast

Is ortaklarmin gevresini (network) kullanma

Sert Siire¢ Kalitesi

Zaman ¢izelgelerinin tutulmasi

Mali anlagmalara uyulmasi/biitgenin gézetilmesi

Teslim tarihine uyulmasi
Detaylara dikkat edilmesi

Miisteri ihtiyaglarinin anlasilmasi

Yumusak Siire¢ Kalitesi

Miisteriye istekli olunmasi

Miisteri problemlerinin dinlenmesi
Miisteri fikir ve 6nerilerine agik olunmasi
Personelin iyi karakterli olmasi
Gerektiginde tartisabilmesi

Miisteri ¢ikarlarmin gozetilmesi

Cikt1 Kalitesi

Hedeflerine ulagsmasi

Dikkate deger bir etki yaratmasi

Miisteri imajima/satislara katki saglamasi
Yaratici olmasi

Miisteri stratejiyeriyle tutarli olmasi

Kaynak: Gounaris (2005b:823)
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2.3.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri hizmetlerde kalitenin Olgiilmesine iliskin
zorluklar1 beraberinde getirmis, hizmet sektoriinde yasanan gelismelerle birlikte hizmet
kalitesine yonelik aragtirmalar artmustir (Saat,1999:107). Diger bir ifadeyle hizmetlerin
soyut olmasi, tretim ve tiiketiminin ayni anda ger¢eklesmesi hizmet Kkalitesinin
Olciilmesini zorlastirmistir. Bu sebeple hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesine yonelik bir¢ok

calisma yapilmis ve 6l¢iim araglar1 gelistirilmistir.

Akbaba ve Kiling’a gore (2001:163), hizmetlerin kavramsal olarak hizmet
saglayicilar, hizmeti alanlar ve arastirmacilarca ayni sekilde degerlendirilmemesi hizmet
kalitesini tespit etme zorunlulugunun ve hizmet Kkalitesini tespit etmede yasanan
zorluklarin sebebi olabilir. Biilbiil ve Demirer (2008:182), hizmet kalitesinin 6lgiilmesine
iliskin ilk ¢aligmanin Gronroos (1984) tarafindan yapildigini; bunu Parasuraman vd.’nin
(1988) literatiire kazandirdigi SERVQUAL ve devaminda Cronin ve Taylor’in (1992)
gelistirdigi SERVPERF’in izledigini belirtmis ve bu modellerin bir¢ok ¢alismaya konu

oldugunu ifade etmistir.
2.3.4.1. Gronroos Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli hizmet kalitesinin
Olciilmesi amaciyla yapilan ilk ¢aligmadir. Hizmet kalitesine iliskin bir igerik boslugu
olduguna dayanarak gelistirilen bu model, ilk hizmet kalitesi modeli olarak literatiire
kazandirilmis ve hizmet saglayici isletmeler iizerinde test edilmistir (Gronroos,
1984:36).Tiiketiciler hizmetten beklentilerini hizmeti aldiktan sonra algiladiklari
hizmetle karsilastirmaktadir. Diger bir ifadeyle algilanan hizmet ve beklenen hizmete
yonelik bir degerlendirme yapilmakta ve bu degerlendirme sonucunda algilanan hizmet
kalitesi olugmaktadir. Bu sebeple algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan
hizmet olmak iizere iki degisken iizerinde insa edilmektedir (Gronroos,1984:37).
Gronroos’un (1984) algilanan hizmet kalitesiyle ilgili bu yaklagimi daha sonrasinda bagka

arastirmacilar (Parasuraman vd.,1988) tarafindan da benimsenmistir.

Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modelinde hizmet kalitesi boyutlarmdan

birisi olan teknik kalite, miisterinin hizmet saglayiciyla olan etkilesimi neticesinde elde
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ettigi seyi ifade etmektedir ve hizmetin sonucuyla ilgilidir. Diger boyut olan fonksiyonel
kalite teknik olarak sunulan hizmetin miisteriye nasil aktarildigini ifade etmektedir ve
hizmet stireciyle ilgilidir. Bu noktada hizmet siirecinin nasil gergeklestigi miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirmeleri agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bununla birlikte teknik
kaliteyi ifade eden hizmette “ne” sunuldugu miisterinin istegi lizerine gergeklesirken
fonksiyonel kaliteyi ifade eden hizmetin “nasil” sunuldugu miisterinin kaliteye iliskin
degerlendirmesinde etkilidir. Dolayisiyla bu iki bileseni, beklenen kalite ve algilanan
kaliteyi karsilastirmak suretiyle algilanan hizmet kalitesi olusmaktadir (Ghotbabadi
vd.,2015:271).

Hizmet saglayicilarin fonksiyonel kalitenin Onemini kavramasi, teknik ve
fonksiyonel kaliteyi nasil daha ileri tasiyacaklarma odaklanmasi gerekir. Ornegin
personelin becerisi ya da etkin teknik ¢oziimler hizmet saglayicidaki uzmanhigin bir
gostergesi olarak teknik kalitenin sonucudur. Dolayistyla bilisime dayali sistemlerin ya
da makinelerin dogru kullanilmasi teknik kalitenin iyilestirilmesini saglayacaktir. Bunun
yam sira teknik kalite tek basina yeterli degildir. Tiiketicide memnuniyet olusturmak
adma fonksiyonel kalitenin de tiiketici icin kabul edilebilir olmas1 gereklidir. Ozellikle
tikketiciyle yakin temas halindeki calisanlar fonksiyonel kalite i¢in kritiktir. Buna ek
olarak hizmetin ulasilabilirligi, miisterilerle stirdiiriilebilir bir iletisim becerisi, miisteri
tabanl fiziki ve teknik kaynaklarin varlig1 ya da self servis sistemlerde tiiketici odakl

olunmasi fonksiyonel kalitenin gelistirilmesine Ornek teskil etmektedir (Gronroos,
1984:43).

Ugiincii bir boyut olarak kurumsal imaj, miisterilerin hizmet saglayiciya olan
bakislaridir. Bu baglamda miisterilerin beklentileri hizmet saglayiciya iliskin bakis
acisindan etkilenmektedir ve bu beklenti hizmet saglayicinin hizmetlerini algilama
bicimlerinin bir sonucunu ifade etmektedir. Dolayisiyla teknik kalite ve fonksiyonel
kalite kurumsal imaj1 olusturmaktadir. Bunun yan1 sira reklam-fiyatlama-halkla iliskiler
gibi geleneksel pazarlama gabalari, ideolojiler, gelenekler ve agizdan agiza iletigim gibi
unsurlar daha az dnemde olsa da kurumsal imaj iizerinde etkili olmaktadir (Ghotbabadi
vd.,2015:271).

Gronroos’un (1984) literatiire kazandirdigi hizmet kalitesi modeli Sekil 2.6’da

gosterilmistir.
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Beklenen . . Algilanan
¢ ‘ Algilanan Hizmet Kalitesi ’

/ Geleneksel Pazarlama\

Cabalari (reklam,
saha satigi, halkla
iliskiler,fiyatlama) ,
ve geleneklerin dig
etkileri, ideoloji,
agizdan agiza iletisim

- /

Imaj

Teknik Kalite Fonksiyonel

Kalite

(Ne?)

(Nasi1?)

Kaynak: Gronroos (1984:40)

Sekil 2.6: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

2.3.4.2. Bosluk Modeli (GAP Modeli)

Parasuraman, Zeitham ve Berry tarafindan hizmet kalitesi lizerine yapilan
calismalarla birlikte (1985,1988,1991,1993) literatiirde genis bir arastirma alan1 bulan
Bosluk Modeli ve SERVQUAL 6lgegi ampirik ve teorik arastirmalarin konusu olmus,
farkli hizmet sektorlerinde ve cografyalarda gegerliligi denenmistir. Bu baglamda
gecerliligini test etmek iizere yapilan bircok caligmanin 1s13inda, hizmet kalitesini
6lgmeyi amaglayan Bosluk Modeli, literatiirde yaygin olarak kullanilan bir hizmet kalitesi

Ol¢tim modeli olmustur (Mauri vd.,2013:134).

Gap Modeli Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilmistir. Model, tiiketicilerin

bir hizmeti almadan 6nce hizmete iligkin sahip olduklar1 beklenti ile hizmeti aldiktan
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sonra olusan algi arasinda bir fark oldugu esasina dayanmaktadir. Buna gore hizmet
kalitesinde yasanan sikintilar hizmet saglayici ile hizmeti alan taraflar arasinda olusan 5
temel bosluktan (fark) kaynaklanmaktadir. Parasuraman vd. (1985) hizmet Kkalitesi
Olctimiinde ele aldiklar1 Bosluk Modeli’nde tiiketicinin bekledigi hizmet ile algiladigi
hizmet arasindaki farkin algilanan hizmet kalitesi oldugunu ortaya koymuslardir. Bu
baglamda tiiketicinin hizmeti almadan onceki bekledigi hizmet ile kendisine sunulan
hizmete iliskin algiladigi hizmeti kiyaslamast sonucu memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik olusmaktadir. Yapilan ¢alismada bu durum su sekilde ifade edilmistir
(Parasuraman vd.,1985:48-49):

e Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet gergeklestiginde, algilanan kalite tatmin
diizeyinden az olmakta ve aradaki tutarsizlik kabul edilemeyen bir kaliteye
yonelmektedir.

e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet gergeklestiginde, algilanan kalite tatmin
edici olmaktadir.

e Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet gerceklestiginde, algilanan kalite tatmin
diizeyinden fazla olmakta ve aradaki tutarsizlik ideal kaliteye yonelmektedir.

Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen Bosluk Modelinde yer alan ve

beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki tutarsizliklar1 ifade eden bosluklar asagida

srastyla agiklanmaistir.

Birinci Bosluk: Miisterinin hizmetten beklentisi ile hizmet saglayicinin miisterinin
beklentilerini algilamas1 arasindaki farktir ve hizmet saglayicinin miisteri beklentilerini
dogru bir sekilde tespit edememesiyle bu bosluk olusmaktadir (Saat,1999:110). Hizmet
saglayicinin  misteri beklentilerini algilamasiyla miisteri beklentilerinin  uyumlu
olmamasi, arka planda hizmet saglayicinin miisteri beklentilerini 6grenme diisiincesini
Oonemsememesi ve boyle bir caba igine girmemesi gergegine dayanmaktadir (Altan ve
Atan,2004:22-23). isletmeler tiiketicinin esasinda ne bekledigiyle ilgili dogru bir alg1
tagimayabilmektedir ve bir igletmede pazarlama biriminin bulunmasi dogru bir pazar
yapisina veya misteri kitlesine yOnelim gosterildigini de her zaman ifade
etmeyebilmektedir (Kulasin ve Fortuny-Santos,2005:134). Dolayisiyla isletme igin en
uygun pazarin se¢ilmemis olmasi, dogru miisteri kitlesine hitap edilmemesi bu boslugu

yaratabilmektedir.
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Parasuraman vd.’e gore (1985:44) birinci bosluk 3 durumdan kaynaklanmaktadir:

e Hizmet saglayicilarin tiiketicilerde hangi niteliklerin iist diizeyde bir kaliteyi
cagristirdigini anlayamamast,

e Hizmet saglayicilarin tiikketici gereksinimini karsilayacak bir hizmetin ne tiir
nitelikler tasimasi gerektigini anlayamamasi,

e Hizmet saglayicilarm st diizey bir hizmet sunmada gereken niteliklerin ne

seviyede bir performansa sahip olmasi gerektigini anlayamamasi.

Birinci boslugun olusmasi baska faktorlere de dayandirilmistir (Zeithaml
vd.,1990:52):

e Pazar arastirmalarinin yetersizligi,
e Isletme icinde asagidan yukarya iletisimin yetersizligi,

e isletme yonetimi-calisanlar arasinda fazla yonetim kademesi olmasi.

Ikinci Bosluk: Hizmet saglayicinimn miisteri beklentilerini algilamast ile bu algmimn
hizmet kalitesi spesifikasyonlarina aktarilmasi arasinda olusan farktir (Saat,1999:110).
Bununla birlikte hizmet saglayicinin miisteri beklentilerini dogru bir sekilde
algilamasinin yeterli olmadig1 ve bu algi hizmette standartlagtirmaya cevrilmedigi
miiddetce miisteri beklentisiyle uyumlu bir kalite diizeyinden bahsetmenin zor oldugu

unutulmamahidir (Altan ve Atan,2004:23).

Hizmet saglayicinin miisteri beklentilerine yonelik algis1 ile hizmete iliskin
belirlenen nitelikler arasinda gergeklesen fark su sebeplere dayandirilmaktadir
(Parasuraman vd.,1985:45):

e isletme kaynaklarinda gerceklesen kisitlamalar,
e Piyasa sartlari,

e Yonetim farliliklari.

Ikinci boslugun olusmasi ayni zamanda asagida yer alan faktorlerle de

iliskilendirilmistir (Zeithaml vd.,1990:71-72):

e Hizmet saglayicinin hizmet kalitesine yeterli baglilik géstermemesi,
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e Fizibilite algisindaki yetersizlik,
e Hizmete yonelik gorevlerde standartlarin yeterli olmamasi,

e Hedef saptamadaki yetersizlik.

Blesi¢ vd.’e gore (2011:44) hizmetlerin kotii bir sekilde tasarlanmasi, miisteriler
icin belirlenen standartlardaki yetersizlikler, fiziksel 6gelerin ya da hizmet ortaminin

yeterli olmayisi ikinci bosluga iliskin 6rneklerdendir.

Uciincii Bosluk: Hizmet saglayicmin hizmetle ilgili belirledigi nitelikler ile
tiiketiciye sundugu hizmet arasindaki farktrr (Saat,1999:111). Insan kaynaklari
yonetiminde yapilan hatalar, miisterilerin isbirliginde zayif kalmasi, hizmet aracilariyla
yasanan sorunlar, miisteri beklentilerine iyi uyumlanamamus teklif ya da talepler bu farkin

olugmasina sebep olmaktadir (Blesi¢ vd.,2011:45).

Bunun yami sira asagida swralanan faktorlerin {igiincli bosluga yol agtig

belirtilmektedir (Zeithaml vd.,1990:91):

¢ Rol belirsizligi ve rol ¢atigsmasinin yagsanmasi,
e Calisan ve is uyumunun yetersizligi,

e Teknoloji ve is uyumunun yetersizligi,

¢ Denetim sistemlerinin uygun olmamasi,

¢ Algilanan kontrol eksikligi,

e Takim ¢alismasindaki yetersizlik.

Kulasin ve Fortuny-Santos’a gére (2005:134), hizmetin nasil uygulanacagi ile ilgili
kaidelerin belirlenmis olmasi hizmetin iist diizeyde bir kaliteyle sunulacagi anlamina
gelmemektedir.  Ozellikle, miisteriyle yakin temas halindeki calisanlarin
performansindaki degiskenlik ya da bu calisanlarin hizmeti yiirlitme esnasinda yeterli
destekten yoksun olmalar1 ve siire¢ igerisinde yasanan sorunlar bu boslugun olugsmasina

yol acabilmektedir.

Dordiincii Bosluk: Hizmet saglayicinin sunmay: vadettigi hizmet ile gercekte
sundugu hizmet arasindaki farktir (Saat,1999:112). Bunun yani sira asagida siralanan

faktorlerin dordiincii bosluga yol actig1 belirtilmektedir (Zeithaml vd.,1990:116):
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eHizmet saglayicinin biinyesindeki departmanlar arasindaki yatay ilestisimin
yetersiz olmast,

e Hizmet saglayicinin miisteriye sundugu hizmetten fazlasini taahhiit etmesi.

Kulasin ve Fortuny-Santos’a gore (2005:134), isletmelerin dissal olarak kurdugu
iletisim dili tiikketicilerin beklentilerine yon vermektedir. Bu noktada tiiketicide var olan
beklentinin gercek¢i olmast hizmet Kkalitesine yonelik algminin pozitif olmasini
saglayacaktir. Bu sebeple isletmelerin, tanitim ve pazarlama araclarin1 ve bu araclarin

sunulma bi¢imini dogru bir sekilde tayin etmesi gereklidir.

Besinci Bosluk: Tiiketici tarafindan beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki farktir (Saat,1999:113). Bu bosluk, hizmet saglayicidan beklenilen ile neticede
elde edilen hizmetin bir kiyaslamasi1 olarak gerceklesmesi sebebiyle hizmet saglayici
hakkinda nihai yargimin verilecegi yeri ifade etmektedir. Sonugta hizmet kalitesine iligkin
pozitif, negatif ya da nétr bir algi olusacaktir. Miisteride hizmete iliskin olusan deneyim,
bu boslugun biiyiikligii 6l¢iisiinde ger¢eklesmekte ve bu deneyim, yiiriitiilen pazarlama
stratejileri, hizmet dizayni, hizmetin miisteriye nasil sunulduguyla baglantili olarak
onceki bosluklarla ilintilidir (Paschalidou,2017:35-36). Onceki 4 boslugun sonucunda
olugsan ve onlarin bir fonksiyonu olarak ifade edilen besinci bosluk, asagidaki sekilde

formiilize edilmistir (Pena vd.,2013:1229):
Bosluk 5 = f[bosluk 1, bosluk 2, bosluk 3, bosluk 4].

Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen Bosluk Modeli Sekil 2.7°de

gosterilmistir.
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TUKETICI
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[letisim Ihtiyaglar Deneyimler
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A
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v
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Yonetim Algilart

v

Kaynak: Parasuraman vd. (1985:44)

Sekil 2.7: Bosluk Modeli
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2.3.4.3. SERVQUAL

Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilien SERVQUAL &lgegi hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda en yaygin olarak kullanilan ¢caligmalardan olmustur. Bu
calismayla tiiketicinin hizmet beklentisi ve hizmet performans algis1 arasindaki farki

tespit ederek hizmet kalitesini 6l¢en bir 6lgek gelistirilmistir.

Parasuraman vd. (1985:43) hizmet kalitesini belirleyebilmek i¢in perakende
bankacilik, menkul kiymet komisyonculugu, kredi kartlar1 ve onarim ve bakim hizmetleri
olmak tlizere 4 farkli sektor yoneticileriyle ve tiiketicilerden olusan 12 odak grupla
goriismeler yapmustir.  Yapilan goriismeler sonucunda hizmet kalitesi giivenilirlik,
heveslilik, yetkinlik, erigilebilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik, miisteriyi
tanima/anlama, somut varliklar olmak iizere 10 boyut altinda toplanmistir (Parasuraman
vd.,1985:47). Boylece SERVQUAL 06lgeginin  temeli atilmistir (Parasuraman
vd.,1988:17).

Sonraki siliregte Parasuraman vd. (1988:23) belirlenen 10 boyut i¢cinde diisiik
korelasyona sahip olanlar1 elemis ve boyut sayisin1i somut varliklar, giivenilirlik,
heveslilik, giivence ve empati olmak iizere 5’e indirmistir. Bu baglamda somut varliklar,
giivenilirlik, heveslilik boyutlar1 ayni1 kalmis ancak yetkinlik, nezaket, inanilirlik,
giivenlik boyutlar1 giivence boyutu olarak ve erisilebilirlik, iletisim, miisteriyi
tanima/anlama boyutlar1 empati boyutu olarak giincellenmistir (Parasuraman
vd.,1988:23). Sonugta 10 boyutu igeren 5 boyutlu bir 6lgek olarak SERVQUAL elde
edilmistir (Parasuraman vd.,1988:24).

Calismada 44 sorudan olusan bir anket hazirlanmistir. 22 soru tiiketicinin hizmet
oncesindeki beklentilerini belirlemeye yonelik ve 22 soru hizmet sonrasi performans

algisini belirlemeye yonelik olarak tasarlanmistir (Parasuraman vd.,1988:38-40).

Parasuraman vd. (1988,1991a,1993) 5 boyut ve 22 ¢ift sorudan olusturduklar1
SERVQUAL olgeginde hizmet Kkalitesini, tiiketici beklentileri ve performans
algilamalarinin bir fonksiyonu olarak degerlendirmektedirler. Buna goére algilanan hizmet
kalitesi, algilanan kalite ve beklenen kalite arasindaki farkin bulunmasiyla

belirlenmektedir. Bu sebeple yazarlar yaptiklar1 caligmalarda performans algisi ve
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beklenti igin 22 ayr1 soru sorarak performans ve beklentiye ait ayr1 skorlar elde
etmektedir. Performans algisi skorlariyla beklenti skorlarinin farki alinarak bir igletmenin
hizmet kalitesine yonelik skora ulagilmaktadir (Biilbiil ve Demirer,2008:182). Sonug
olarak tiiketicinin hizmet beklentisi ve hizmet sonrasi algisiyla ilgili sorulara karsilik
gelen bosluklara ulasabilmek icin beklenti ve algi sonuglarinin karsilagtiriimasi
neticesinde hizmet kalitesi Olgiilebilmektedir (Nair vd.,2010:38). Bu baglamda
Parasuraman vd. (1985) calismasinin ortaya koydugu tizere hizmet kalitesi 5 bosluktan
(fark) etkilenmektedir. Bu bosluklar hizmet saglayici ile tiiketicinin beklenti ve algilari
yoniiyle birbirlerine mesafalerini ortaya koymaktadir. Bunun yani sira beklenen hizmet
ve algilanan hizmet arasindaki farkin biiytikliigii hizmet kalitesini olusturmakta ve bu
biiyiikliik hizmetin ne derece kaliteli olarak algilandigini ortaya koymaktadir (Gersil ve
Giiven,2018:115). Buna gore tiiketiciler hizmet kalitesine iliskin 5 boyut {izerinden

hizmet kalitesini 3 farkli sekilde algilayabilmektedir (Gersil ve Giiven,2018:115):

1) Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet —Diisiik Kalitede Hizmet
2) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet — Ideal Kalitede Hizmet
3) Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet — Doyurucu Kalitede Hizmet

Parasuraman vd. (1988) tarafindan hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gelistirilen
SERVQUAL modeli Sekil 2.8’de gosterilmistir.

— | Algilanan Hizmet

Giivenilirlik

Heveslilik Algilanan Hizmet
Empati — Kalitesi
Giivence

Somut Varliklar .
—» | Beklenen Hizmet |——

Kaynak: Brady ve Cronin (2001:35)

Sekil 2.8: SERVQUAL Modeli
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2.3.4.4. Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesini iki farkli yaklagimla incelemislerdir.
Ik yaklasimda hizmet kalitesi; fiziksel kalite, etkilesimli kalite ve kurumsal kalite olmak
iizere 3 boyut olarak, ikinci yaklagimda ise siire¢ kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi olarak 2 boyutlu
ele alinmistir. Tki bakis acisina iliskin hizmet kalitesi, restoran isletmelerinde uygulanmis
ve boyutlarin restoran isletmeleri i¢in uygun oldugu ifade edilmistir (Lehtinen ve

Lehtinen,1991:287).

Lehtinen ve Lehtinen (1991:288-291) 3 boyutlu hizmet kalitesi bilesenlerini su
sekilde degerlendirmistir:

eFiziki Kalite: Hizmetin, fiziksel tirtin ve fiziksel destek olmak iizere fiziksel
unsurlarmdan kaynakli olan boyutunu ifade eder. Fiziksel tirtin mal ya da hizmetin
sunulmas1 sirasinda tiiketilen mallar1 temsil etmektedir. Ancak kimi hizmetlerde
(danigsmanlik hizmeti, dans okulu vb.) fiziksel iiriinden bahsedilememekte ya da teknik
anlamda fiziksel tirtiniin 6l¢iilmesi miimkiin olmamaktadir. Fiziksel destek ise hizmetin
gergeklestirilmesine imkan veren ya da kolay hale getiren ¢erceveyi olusturur.
Restoranlarda kullanilan ¢atal vb. ekipmanlar bu baglamda fiziksel destek ogelerine
ornektir.

e Etkilesimli Kalite: Hizmet saglayicinin hizmeti sunmasinda, personel ya da
etkilesime aracilik eden ekipmanlar yoluyla hizmet saglayici ile miisteri arasinda olusan
etkilesimi ifade eden boyuttur. Fiziksel ekipmanlar ya da calisanlar bu baglamda hizmet
tiretimini saglamaktadir. Bankada ya da benzin istasyonunda ¢alisan gorevliler, self servis
ya da otomatik araglar bu unsurlara 6rnektir.

e Kurumsal Kalite: Hizmet saglayicinin varlik gostermesiyle birlikte gelisen, hem
mevcut miisterilerin hem potansiyel miisterilerin hizmet saglayiciy1 nasil gordiikleriyle
ya da imajmi nasil bulduklariyla ilgili olan kalite boyutudur. Bu boyut, miisterinin hizmeti
almadan Once deneyimleyebildigi tek kalite boyutunu olusturmaktadir ve genellikle
asamall olarak gerceklesir. Diger iki boyuta nazaran genel itibariyle daha istikrarli bir

ozellik gdsteren bu boyut miisteri tavsiyelerinden etkilenmektedir.

Lehtinen ve Lehtinen (1991:291-293) 2 boyutlu olarak hizmet kalitesi bilesenlerini

ise su sekilde ifade etmistir:
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e Siire¢ Kalitesi: Miisterinin hizmetin sunulmasi siirecine katilim yogunluguna
bagl olarak gergeklesen ve oznel degerlendirmeleri iceren boyuttur. Miisterilerin
hizmetin sunulma siirecine katilimlar1 farklilik gostermektedir. Bu baglamda benzin
istasyonundan hizmet alan miisterinin hizmet siirecine katilimi daha diisiikken para
¢ekme makinesinden para ¢eken bir miisterinin hizmet slirecine katilimi1 daha yiiksektir.
Yapilan bu degerlendirme miisterinin hizmet siirecini nasil gérdiigiine ve siireci kendisine
ne derece uygun bulduguna baghdir.

e Cikt1 Kalitesi: Bu boyut, miisterinin hizmet iiretim siireci sonucuna yonelik
yaptig1 degerlendirmeyi ifade eder. Bunun yani swra hizmetin ¢iktis1 sadece miisteri
tarafindan degil ayn1 zamanda miisterinin ¢evresi tarafindan da degerlendirilmeye konu
olmaktadir. Ornegin arabasini yikatan bir kisinin aldig1 temizlik hizmeti sonucunda ¢ikt1
kalitesi sadece bu kisi tarafindan degerlendirilebilecegi gibi bagkalar1 tarafindan da
degerlendirilebilir. Cikt1 kalitesi maddi ve maddi olmayan ¢ikt1 olarak iki unsundan
olusmaktadir. Ornegin sa¢ kesimi somut bir ¢iktidir ve sagini kestiren kisi disindaki

kisiler tarafindan da degerlendirilmektedir.
2.3.4.5. SERVPERF

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda bir bagka ¢calisma Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan yapilmigs ve Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL’a
alternatif olarak SERVPEREF 6l¢egi sunulmustur.

Cronin ve Taylor (1992:55) SERVQUAL’m, hizmet kalitesini 6lgmede yetersiz
oldugunu savunmustur. Bu elestiri Parasuraman vd. (1985)’nin ortaya koydugu Bosluk
Modeli’ne yonelik olarak yapilmistir. Cronin ve Taylor’a gore (1992:55), miisterinin
hizmet saglayicinin performansina iliskin beklentisiyle, yine miisterinin hizmet
saglayicinin gergek performansina yonelik yaptigi degerlendirme arasindaki fark olarak
tanimlanan hizmet kalite algisina dayanan 6lgme metoduna iliskin yeterli teorik ve
deneysel kanit bulunmamaktadir. Dolayisiyla, yazarlarin algilanan hizmet kalitesini
belirlemede performans algis1 ve performans beklentisi arasindaki farki temel almayi

dogru bulmadiklar1 anlagilmaktadir.

Hizmet kalitesi Olglimiiniin performans {izerinden gerceklestirilmesi gerektigi

savunulmus ve pazarlama literatiiriiniin bunu destekledigi ifade edilerek tiiketici nezdinde
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hizmet saglayicinin sadece performansina iliskin algisini 6lgmeyi amaglayan SERVPERF
Olgegi alternatif olarak literatiire kazandirilmistir (Cronin ve Taylor,1992:56). Calisma
kuru temizleme, banka, hasere onleme ve fast-food olmak iizere dort sektor iizerinde

gercgeklestirilmistir (Cronin ve Taylor,1992:60).

SERVPERF’de hizmet kalitesi, beklenen hizmet performansi ile algilanan hizmet
performansinin bir fonksiyonu olarak degil sadece algilanan hizmet performansmin bir
fonksiyonu olarak goriilmiistiir. Dolayisiyla SERVPERV, hizmet kalitesinin
Olgiilmesinde hizmet performansma iligkin algiyr yeterli bulan bir hizmet kalitesi
Olgegidir (Biilbiil ve Demirer,2008:183). Diger bir ifadeyle Cronin ve Taylor (1992,1994)
hizmet kalitesini etkileyenin salt performansa yonelik algilar oldugunu diistinerek hizmet
alan tarafin hizmete iligkin performans algisina odaklanmakta ve SERVQUAL’1n aksine

sadece performans algisini dlgen 22 soruya yer vermektedir (Tiirk,2009:402).

Cronin ve Taylor’in (1992) yaptigi ¢alisma sonucunda SERVPERF 6lgeginin
hizmet kalitesini 6lgmede SERVQUAL’a goére daha basarili oldugu kanitlanmis ve
hizmet kalitesine iligkin kalite puanlamalarmin daha yetkin oldugu gosterilmistir
(Tiirk,2009:402). Sonrasinda Cronin ve Taylor (1994:125), Parasuraman vd. (1994)
tarafindan gelen elestirilere cevaben 1992°de yaptiklari ¢alismada hizmet kalitesi 61l¢iimii
icin tiiketici beklentilerini kullanmaya gerek olmadig1 yoniinde bir ¢ikarimlar1 olmadigini
belirtmis ve ancak performans algisi ile performanstan beklenti arasindaki farkin hizmet
kalitesini G6lgmede elverisli olmadigini1 ifade etmislerdir. Buna ek olarak ¢aligma
sonuglarmim, beklentilerin hizmet kalite algisina etkisindeki 6nemiyle ¢elismedigini de

belirtmislerdir.
2.3.4.6. Dabholkar vd. (1996) RSQ Perakende Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL hizmet kalitesi modelinin tutarli olmayan faktdr yapisma sahip
oldugu elestirisiyle Dabholkar vd. (1996) tarafindan perakende isletmelere yonelik
hiyerarsik yapida Retail Service Quality (RSQ) modeli gelistirilmistir Model, perakende
hizmet kalitesi algis1 altinda birincil boyutlar ve alt boyutlar olarak tasarlanmistir (Brady
ve Cronin,2001:35). Brady ve Cronin (2001:35-36) RSQ modelinin, Gronross™un (1982)
iki boyutlu hizmet kalitesi modeli ile Parasuraman vd.’nin (1988) 5 boyutlu hizmet

kalitesi modelinin gelistirilmis hali olarak kavramsallastirilmis yiiksek dereceli bir model
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baglaminda degerlendirildigini belirtmistir. Perakende isletmeler igin gelitirilen RSQ, her
ii¢ boyutu kendi iginde iki alt boyut tasiyan 5 boyutlu bir model olarak gelistirilmis bir
modeldir (Kiran ve Singh,2016:475). Dabkolhar vd. (1996:3), hizmet kalitesine yonelik
yapilan ¢aligmalarin perakende isletmelerde hizmet kalitesini 6l¢mede yetersiz oldugunu
savunarak RSQ hizmet kalitesi Olgegini gelistirdiklerini belirtmislerdir. Calismadaki
uygulama sonucunda hiyerarsik yapida gelistirilen RSQ hizmet kalitesi modelinin

perakende sektoriindeki isletmeler i¢in uygun oldugu ifade edilmistir.

Perakende Hizmet Kalitesi Modeli fiziksel yonler, giivenilirlik, kisisel etkilesim,
problem ¢ozme ve politika olmak iizere 5 boyut altinda belirlenmistir. Fiziksel Yonler
boyutu dis goriiniim ve kolaylik; giivenilirlik boyutu sozler ve isi dogru yapma; kisisel
etkilesim boyutu giiven vericilik ve nezaket/yardimseverlik olmak tizere alt boyutlardan
olusmaktadir. Dabholkar vd. (1996) RSQ Perakende Hizmet Kalitesi Modeli Sekil 2.9°da

gosterilmistir.

Fiziksel Giivenilirlik Kisisel Problem Politika
Yonler Etkilesim Cozme

£ g <
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Kaynak: Dabholkar vd. (1996:6)

Sekil 2.9: RSQ Perakende Hizmet Kalitesi Modeli
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2.3.4.7. Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli

Brady ve Cronin (2001:36), literatiirden yola ¢ikarak gelistirdiklerini belirttikleri
hizmet kalitesi modelini, ana boyutlar ve alt boyutlardan olusan hiyerarsik bir yapida
tasarlamiglardir. Brady ve Cronin’in (2001:36) tasarladig1 modelde alt boyutlarin varligi

insan algilarinin karmasik oldugu gerekcesine dayandirilmigtir.

Ana boyutlardan etkilesim kalitesi, fonksiyonel kalite olarak da degerlendirilen
hizmet saglayict personeli ile miisteri arasindaki etkilesimi ifade eden boyutu
olusturmaktadir. Ana boyutlardan bir digerini, hizmet sunumunun gergeklestigi hizmet
ortamini olusturan fiziki ¢evre kalitesi (hizmet ortami kalitesi) olusturmaktadir. Hizmetin
teknik kalitesi olarak da degerlendirilen ve hizmetin sonucunu ifade eden ¢ikt1 (liriin)
kalitesi ise ana boyutlardan bir digerini olusturmaktadir. Etkilesim kalitesi boyutu altinda
tutum, davramig ve uzmanlik alt boyutlari; fiziki ¢evre kalitesi boyutu altinda g¢evre
kosullar1, dizayn, sosyal faktorler alt boyutlari; ¢ikt1 kalitesi boyutu altinda bekleme
stiresi, somut unsurlar, deger alt boyutlar1 yer almaktadir (Brady ve Cronin,2001:36).
Hizmet kalitesine yonelik gelistirilen hiyerarsik model i¢in uygulama kuru temizleme,
fotograf gelistirme, fast-food ve lunapark olmak iizere 4 hizmet sektoriinde yapilmastir.
(Brady ve Cronin,2001:41). Brady ve Cronin tarafindan gelistirilen Hiyerarsik Hizmet
Kalitesi Modeli Sekil 2.10°da gdsterilmistir.

/ Hizmet Kalitesi I

Fiziki Cevre
Kalitesi

Etkilesim
Kalitesi

™~
e
g

Tutum
Davranig

Sosyal Faktorler
Bekleme Siiresi
Somut Unsurlar

Uzmanhik
Cevre Kosullar
Dizayn

Deger

Kaynak: Brady ve Cronin (2001:37)

Sekil 2.10: Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli
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Hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik literatiirde ¢ok sayida model
bulunmaktadir. Bunlardan yaygm olarak kullanilan hizmet kalitesi modelleri Tablo

2.3’de gosterilmistir.

Tablo 2.3: Farkli Hizmet Kalitesi Modelleri

Yazarlar Yil Model Boyutlar
Gronroos .
Christain Gronroos 1984 ) Teknik Kalite, Fonksiyonel Kalite, Imaj
Modeli
Parasuraman, Zeithaml, ] Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence, Empati, Somut
1988 | Gap Modeli
Berry Varliklar
Uolevi Lehtinen, Jarmo Ug Boyutlu
] 1991 Fiziki Kalite, Etkilesimli Kalite, Kurumsal Kalite
R. Lehtinen Model
. Ug Bilesen . V4 o
Rust ve Oliver 1994 Modeli Hizmet Cevresi, Etkilesim Kalitesi, Hizmet Uriinii
oaell
Dabholkar, Thorpe, Fiziksel Yonler, Giivenilirlik, Kisisel Etkilesim,
1996 | RSQS Model -
Rentz Problem Co6zme, Politika
] Hiyerarsik Etkilesim Kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi, Cikt1
Brady ve Cronin 2001 o
Model Kalitesi

Kaynak: Kiran ve Singh (2016:477)
2.4. Giiven Kavramm
2.4.1. Giivenin Tanim

Alici-saticr iligkisinde giiven, karsi tarafin sorumluluklarini yerine getireceginden
emin olmaya yonelik beklentiyi ifade etmektedir (Mysen ve Svensson,2010:123).
Moorman vd. (1992:315) benzer bir sekilde giiven kavramini, bir miibade (degisim)
isleminde is ortagina inanma istegi olarak tanimlamistir. Bir bagka tanima gére giiven, bir
is ortaginin diriistliigiine iliskin degerlendirmedir ve bu degerlendirme ileriki siirecler
icin ilgili ortagin isbirligini destekleyici eylemlerine inang olugmasini saglar
(Palmatier,2008:77). Schurr ve Ozanne (1985:940) giivenin, bir is iliskisinde verilen
sOziin inanilir olmasi ve is iliskisindeki sorumluluklarin gerceklestirilecegine iliskin inag
olarak tanimlandigmi belirtmistir. Morgan ve Hunt (1994:23) giivenin, degisim
(miibadele) ortaklarindan birinin diger ortagin giivenilirligine ve biitlinliigiine inanmas1

halinde olustugunu belirtmistir. Daha kapsamli bir ifadeyle is iligkisinde giiven ve
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giivenin is ortaklarinin davraniglarinda yaratacag: etki, taraflardan birisinin digeri i¢in
olumsuz sonuglar dogurmayacak ya da olumlu sonuglar doguracak davraniglarda
bulunacagmna iliskin kendisinde olusan inanci ifade etmektedir (Anderson ve
Narus,1990:45). Crosby vd. (1990:70) giiven kavramini, iligskisel satis baglaminda
miisterinin satig personeline yaklasimi agisindan degerlendirmis ve satis gorevlisinin
miisterinin uzun vadedeki faydasina hizmet edecek sekilde hareket edecegine iliskin

tasman inang olarak tanimlamistir.

Hewett vd. (2002:236) endiistriyel alicilarin goziiyle giiven ve baglilik kavramlarini
birlikte degerlendirmis, giiven ve baglilik duyulan bir saticiya deger verildigini belirterek
bu saticilardan satin almaya devam konusunda istek tagindigini ifade etmistir. Alici-satici
iliskisinde i§ ortagina inanma istegi olarak tanimlanan giiven kavrami, esasinda is
ortaginin uzmanligma, giivenilirligine ve amaclarma iligkin diger tarafta olusan inang,

duygu ve beklentiyi yansitan bir anlam igcermektedir (Ganesan,1994:3).

Giliven kavramiyla iligili literatiirde yapilan tanimlardan bazilar1 Tablo 2.4’de

gosterilmistir.
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Tablo 2.4: Giliven Tanimlar1

Yazarlar

Tammlar

Dwyer and Oh (1987)

Higbir ortagin digerinin savunmasizligindan yararlanmayacagi inanci

olarak tanimlanir.

Anderson and Weitz (1989)

Giiveni, “bir tarafin ihtiyaglarinin gelecekte diger tarafga alinan eylemlerle

karsilanacagina olan inanc1” olarak tanimlarlar.

Iyi niyete giiven, her iki tarafin da digerinin iliskinin iyi bir sekilde

gelismesini saglamaktan derinden taviz verdigine ve herhangi bir karsilik

Sako (1992)
beklemeden, sdzlesme sartlarma gore beklenenden fazlasini yapmaya
istekli olduguna dair ortak inancidir.
Giiven, iliski ortaklarmin birbirlerini ne 6l¢iide giivenilir ve yardimsever
Ganesan (1994)

olarak algiladiklarmi ifade eder.

Kumar, Scheer, and

Giiven, ithalatginin ihracatciya karsi dogru (iyi) bir sekilde davranacagi

beklentilerine dayali olarak bir ihracat¢inin ithalatginin eylemlerine karsi

Steenkamp (1995)

savunmasiz olma istegi olarak tanimlanabilir.

Giiven, bir tarafin, iliski ortagmnin davranisinin veya sonuglarinin giivenen
Andaleeb (1996) tarafin kendi yararina olacagina dair inancini, tutumunu veya beklentisini

olusturur.

Geyskens, Steenkamp,
Scheer, and Kumar (1996)

Giiven, diger taraflarm diiriistligiine, yardimseverligine ve yeterliligine

olan inang olarak tanimlanir.

Doney and Cannon (1997)

Giiven, yliriiyen bir iliskide bir tarafin digerinin diiriist, samimi ve adil

davraniglarda bulunduguna olan inancini ifade eder.

Zaheer, McEvily,
and Perrone (1998)

Giiven (giivensizlik veya oportiinizmin aksine), ylikiimliilikklerini yerine
getirmek i¢in bagka bir isletmenin, giivenilebilecegi ve oportiinizm
olasiligi mevcut oldugunda bile adil davranacagi ve pazarlik yapacagi

beklentisidir.

Garbarino and Johnson
(1999, p. 71)

Giiven, bir degisim iliskisinde ortaklar arasindaki inancin ifadesi olarak
tanimlanir. “Miisterilerin sunulan hizmetlerin kalitesine ve giivenilirligine

duydugu inancr”dur.

De Wulf, Odekerken-
Schréder, and Lacobucci
(2001, p. 36)

Giiven, “tiikketicinin bir perakendecinin giivenilirligine ve biitiinliigline

duydugu inanctir”.

Hadjikhani, Lee, and
Ghauri (2008)

Giiven, meslektaglarin davranislarinin iyiligine olan inang olarak

tanimlanir.

Aurier and Lanauze,
(2012, p. 1606)

“Giiven, partnerin kendi uzun vadeli beklenti ve ¢ikarlaria hizmet edecek
sekilde davranacagina ve bu standardin zamanla korunacagina olan inanci

olarak tanimlanir.”

Kaynak: Cunha (2016:33-34)
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2.4.2. Giivenin Isletmeler icin Onemi

Alici-saticr iligkilerinin saglikli bir bigimde yliriimesi ve is iliskisinin devamliligi
konusunda giiven 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmistir. Bu baglamda alici-satict

iliskilerinde is ortaklar1 arasinda giiven fayda saglayici bir 6zellik gostermektedir.

Giliven taraflar arasinda yasanacak catismalar1 azaltmakla birlikte islem
maliyetlerini diisiirmektedir. Bunun yani sira is iliskisinin geregi olusturulmus gecici
calisma gruplarinin hizli bir bicimde ¢6zlimler bulmasima yardimci olur. Giiven kurulan
15 iliskisinden kaynakli olarak isletmeleri organizasyon bi¢imlerini karsilikli uyarlamalar1
ve yasanabilecek kriz durumlarma karsin etkin karsilik verilmesi konusunda tesvik eder.
Dolayisiyla giiven isletmelerin igbirlik¢i davranislar sergilemelerine imkan veir

(Rousseau,1998:394).

Giiven alici-satict iligkilerinde miibadele (degisim) bigcimine Onemli katkilar
saglamaktadir. Arastirmacilar, is iligskilerinde belirsizligin daha yogun hissedildigi
zamanlarda islem maliyetlerinin diistiriilmesiyle giiveni iliskilendirmis ve giivenin
isletmelere rekabette avantaj sagladigini belirtmislerdir. Bunun yan1 sira giivenin alici-
satic1 arasinda uzun vadeli iligkilerin kurulmasina kolaylik sagladigi ve stratejik is
birliklerinin basariya ulasmasinda onemli bir rol oynadigi disiiniilmiistiir (Doney
vd.,1998:601).

Alici-saticr iligkilerinde glivenin tesis edilmesi uzun vadeli is iliskilerinde taraflarin
firsatg1r davraniglar gostermesi riskini azaltabilir ya da sona erdirebilir. Giiven iizerine
kurulmus bir is iliskisinde taraflar kisa vadedeki firsat¢1 egilimler yerine uzun vadede
¢ozlimciil davranarak yasanacak uyumsuzluklari dnlemis olurlar. Béylece giiven uzun
vadeli bir is iliskisinde taraflarin firsat¢1 yaklagimlar sergileme olasiligini azaltmaktadir.
Giivenin varligy, taraflarin dikkatlerini is sdzlesmesini askiya almak ya da mevcut sartlar:
cikarlarma gore yeniden diizenlemekten sakinmalarina yonelterek uzun vadeli yatirimlara
daha diisiik bir riskle yaklasabileceklerine iliskin bir inancin olusmasini saglar. Buna ek
olarak s6zlesmelerde yasanabilecek noksanliklar iliskinin devamlihigi igin bir sorun
olarak goriilmeyecegi icin giivenin oldugu is iliskisinde islem maliyetelerinin azalmasi

miimkiin olabilecektir. Sonug olarak alici-satic1 iligkisinde giiven firsat¢1 davraniglarin ve
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islem maliyetlerinin azalmasimni saglayarak uzun vadeli is iligkisi yonelimini artirmaktadir

(Ganesan,1994:3-4).

Gwinner vd. (1998:102), giivenin 6nemiyle ilgili literatiire dayanarak su tespitlerde

bulunmustur:

e Satictya duyulan giiven alici perspektifinden is iliskisinin dnemli bir bileseni
olarak degerlendirilmistir.

e Karg1 tarafin giivenilirligine ve biitlinliigiine iliskin inang¢ olarak tanimlanan
giivenin, alici-satic1 iliskisinde Onemli bir aracilik rolii stlendigi
distiniilmiistiir.

e @iiven, hizmet kalitesiyle onemli bir baglant1 tagimasina ragmen, kaliteye iliskin
alternatif saticilarin varligi halinde, alic1 i¢in uzun vadeli iligkilerin bagimsiz bir

faydas1 olarak algilanmaktadir.

Morgan ve Hunt (1994:22), giiven ve baglilik kavramlarini bir arada ele alarak bu
iki unsurun iliski pazarlamasinda kritik bir 6nem tasidigini ifade etmistir. Yazarlar bir is
iliskisinde her iki unsurun da olmasi halinde taraflarin isbirlik¢i bir davranis
sergileyecegine dikkat ¢cekmistir. Bu disilincelerini giiven ile bagliligin is iliskisinde

tasidig1 ve asagida yer alan ti¢ onemine dayandirmiglardir (Morgan ve Hunt,1994:22):

e Giiven ve baghlik, iliskideki taraflar1 igbirligi yapmaya sevkederek, iliskiye
yonelik yatirimlarini koruma konusunda ¢abalamaya yonlendirmektedir.

e Giiven ve bagllik isletmeyi, mevcuttaki is ortaklariyla ¢aliymaya devam etmenin
beklenen uzun vadedeki faydalari i¢in kisa vadede cazip gelebilecek segencklere
direnmeye yonlendirir.

e Giiven ve bagllik, is iliskisindeki taraflarm firsat¢1 bir davranis sergilemeyecegi
yoniinde tasman ina¢ dolayisiyla, riski fazla olan faaliyetlere temkinli

yaklasilmasini saglamaktadir.

Alici-saticr iliskilerinde giiven, bir tarafin gereksinimlerinin ileri siiregte diger
tarafca temin edilecek eylemlerle karsilanacagma iliskin sahip olunan inang olarak

tanimlanmistir (Anderson ve Weitz,1989:312). Dolayisiyla, alici-satici iligkisinde giiven
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duygusunun, is ortakliklarinin uzun vadeye yayilmasi yoniinde bir temel olusturdugu

sOylenebilir.

Gwinner vd. (1998:101,109-110), hizmet isletmeleri ile miisterileri arasinda uzun
vadeli kurulan iligskilerde giivenin, alicilara 6zel muamele gérme faydasi ve sosyal
faydadan daha fazla yarar getirdigi ve alicilar tarafindan daha 6nemli gériildiigii sonucuna
ulagmiglardir. Bu baglamda giivenin alicilara sagladig1 faydalar, aligverise iliskin risk
algisin1 ve kaygi duygusunu azaltmasi, saticidan ne beklenecegini bilmeyi saglamasi ve
saticinin  giivenilirligine iligkin inanci beslemesidir. Dolayisiyla gilivenin sagladig:
faydalar sebebiyle uzun vadedeki iligkiler alicinin se¢imini azaltmasi noktasinda kolaylik

saglamaktadir.

Nguyen vd. (2013:99), davranissal niyetin sekillenmesinde giivenin roliine iliskin
tanimlamalarin literatiirdeki varligina isaret etmis, isletmelerin giiven yoluyla miisteri
sadakatini olusturabilecegine ve devamliligini saglayabilecegine iliskin goriislerin
oldugunu ifade etmislerdir. Yazarlara gore isletmeye giivenen tiiketiciler, isletmenin
sundugu vaadin arkasinda olmasmi beklemektedir. Bunun yani sira tiiketiciler giiven
duyduklar1 isletmenin misteri faydasmi gozetecek sekilde davranmasmi da

beklemektedir.

Alici-satici iligkisinde giiven, taraflarin basariya ulagsma ihtimalini arttirmak tizere,
iligkideki asgari gereksinimleri isteyerek ve fazlasiyla karsiladiklar1 bir ortam saglar.
Giiven yoluyla verimlilik saglamak i¢in, taraflarin karsilikli olarak, en az diizeyde kaynak
ve zaman ayiracaklar1 diizenlemeler hayata gegirilmis olur. Yiriitillen islemlerin
verimlilik hedeflerini tutturma gayretlerini kolaylastirmasi ve ilgili islemlerden beklenen
faydalarin maliyetleri ge¢cmesi sebebiyle giiven, is ortaklarinin birbirlerine inanma
istegini artirir (Ireland ve Webb,2007:484).

Sanzo vd. (2003:337), tedarik¢iye giiven duygusundaki artigin tedarikgiye iliskin
memnuniyeti de artirdigini belirtmistir. Bunun yani sira literatiirde giiven kavraminin
iliski kalitesinin bir 6zelligi ya da yonii olarak degerlendirildigini ifade eden Moorman
vd. (1992:315), giiveni iligki kalitesinin bir belirleyicisi olarak ele almistir. Ayrica giiven
kavrami alict saticr iligkilerinde dnemli bir unsur olarak goriilmekle birlikte, giivenden

daha 6nemli olan unsurlar oldugunu diisiinen arastirmacilar da bulunmaktadir. Ornegin
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Suh ve Houston (2010:744), firma itibarinin giivenden daha dnemli bir unsur oldugunu

ifade etmistir.

Zucker (1986’dan aktaran Doney vd.,1998:603), giivenin taraflar arasindaki
degisim isleminin (miibadele) siirecine, degisim (miibadele) ortaklarinin niteliklerine ve

toplumsal orgiitlere bagl olabilecegini belirtmistir.
2.4.3. Giiven Tiirleri

Literatiirde giivenin tiirleri konusunda farkli siniflandirmalar oldugu goriilmektedir.
Bir iliskide taraflar arasinda giivenin dort yolla olustugu ifade edilmektedir
(Lindskold,1978:773-774):

eNesnel Giivenilirlik: Bir kisinin sarf ettigi sozlerinin eylemlerinde karsilik
bulduguna inanilmasi halinde ilgili kisi giivenilir biri olarak degerlendirilmektedir. Bu
baglamda kisiler arasi giiven, birey ya da topluluklarin birbirlerinin s6zlii ya da yazili
ifadelerine inanilabilecegine iliskin beklenti olarak tanimlanmistir. Bu sebeple, kisiler
aras1 giivenin kisisel bir 6zellik olarak goriilmesi giivenin dogruluk esasina dayanmasiyla
ilgilidir.

e Yardimseverlige Dayah Giiven: Bir kisi ya da toplulugun yardimsever olmasi
halinde, bu kisi ya da topluluk giivenilir olarak algilanmakta ve begeni toplamaktadir.
Giiven duyulan tarafin nesnel giivenilirligi daha az olsa dahi, yardimsever olmasi, bu
giiven tlirtiniin varhigini s6z konusu kilabilmektedir. Bunun sebebi, giiven duygusunu
olusturan tarafin sergiledigi davramiglarin ve tasidigi niyetin yardimsever olarak
algilanmasidir.

e Manipiitalif Olmamaya Dayalh Giiven: Bir kisinin manipiilatif olarak
degerlendirilmemesi halinde ilgili kisiye kars1 giiven duyulabilmektedir. Bu tiir giiven,
kisisel ¢ikarlarm nasil algilandigiyla ilgilidir. Taraflardan birinin digerini bir diisiince ya
da davraniga ikna etmeye caligsmasi ve neticenin ikna etmeye ¢alisan tarafin kazancina
yonelik olmasi halinde olusacak giiven algisi, ikna edilmeye ¢alisilan tarafin fiil ya da
inanglariyla bir baglantisinin olmamasi halinde olusacak giiven algisina gore daha zayif
olacaktir.

e Yalamin Maliyetine Dayal Giiven: Bu giiven tiirii, sdylenen yalanin getirecegi

maliyetle ilgilidir ve bu maliyete dayali olarak ger¢eklesmektedir. Kisinin yalan soyleme
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maliyeti ne derece fazla ise bu kisinin verdigi mesajin dogru olarak kabul gérme ihtimali

o kadar fazla olacaktur.

Ganesan’a gore (1994:3) alici-satici iligskisinde giiven tanimyi, iki unsurun varhigina

isaret etmektedir:

e Giivenilirlik: Alic1 tarafin, satici tarafin isini etkili ve giiven duyulacak bir
bigimde yapmak iizere gerekli uzmanliga sahip olduguna iliskin tasidigi inanma diizeyini
ifade eden unsurdur.

e Yardimseverlik: Satici tarafin alici tarafa taahhiite bulunmadigi kosullar
olustugunda, alic1 tarafin, saticinin miisteri faydasini gézeten iyi niyete sahip olduguna

inanmasina dayanan unsurdur.

Shapiro vd. (1992) giivenin iig tiirii oldugunu belirterek su sekilde bir smiflandirma

yapmuslardir:

e Caydirmaya Dayah Giiven: Taraflarin maliyet ve faydalarii esas alan giiveni
ifade etmektedir (Shapiro vd.,1992:366).

¢ Bilgiye Dayah Giiven: Kars1 taraf hakkinda bilgi sahibi olmay1 esas alan giiveni
ifade etmektedir (Shapiro vd.,1992:369).

e Kimlik Temelli Giiven: Taraflarin ortak degerlerini referans almay1 esas alan

giiveni ifade etmektedir (Shapiro vd.,1992:371).
2.4.4, Giivenin Gelisim Siirecleri

Literatiirde, giivenin farkli bigimlerde olusabilecegine iliskin diisiincelerin ifade
edildigi goriilmektedir. Buna gére Doney ve Cannon (1997:37), literatiirden yola ¢ikarak
bir is iliskisinde gilivenin, hesaplama; tahmin yiiriitme; yetenek; diger tarafin amacini
anlama/yorumlama ve aktarim olmak {izere bes farkl siiregte gelisim gosterebildigini

belirtmistir:

e Hesaplama Siireci: Is iliskisindeki bir tarafin, diger tarafin aldatict olmasina
iliskin olarak veya is iligkisini siirdiirmenin maliyeti ya da getirisine iliskin olarak,

iliskinin varligina yonelik degerlendirme yaptigi siireci ifade etmektedir.
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e Tahmin Yiiriitme Siireci: Is iliskisinde bir tarafin, diger tarafin davranislarmi
kestirmeye c¢alistig1 siireci ifade etmektedir. Giiven, karsi tarafin gilivenilirligi ve
yardimseverligiyle ilgili bir degerlendirme yapilmasini ifade ettigi i¢in, diger tarafin daha
oncesinde verdigi sozler ve sergiledigi davraniglara iliskin bilgilerin varligi
gerekmektedir. liskideki etkilesimin devamlilig1, onceden elde edilen sonuglarin daha
iyi yorumlanmasina imkan vererek tahmin yiiriitme konusunda bir zemin olusturur.

e Yetenek Siireci: Is iliskisinde, kars1 tarafin sorumluluklarini gerceklestirme
becerisinin belirlendigi siireci ifade etmektedir. Giivenin bu gelisim siireci, karsi tarafin
giivenilirligine yogunlasmay1 icermektedir.

e Diger Tarafin Amacim Anlama/Yorumlama Siireci: Is iliskisinde, taraflardan
birisinin diger tarafin amaglarini ele aldigi ve yorumlanmaya galistig1 siireci ifade
etmektedir. Dolayisiyla, Karsi tarafin amaglarinin ele alinmasi ve yorumlanmasi da is
iligkisinde giivenin olusmasin1 saglayan baska bir silireci olusturmaktadir. Giivenin
gelistigi bu siiregte sergilenen davraniglar ve sarfedilen sozlerden yola gikilarak, karsi
tarafin amaglarmin ne oldugu tespit edilmeye caligilir.

e Aktarnm Siireci: Is iliskisinde, giivenin, ge¢mis deneyimlerin bir aktarmmi
seklinde olustugu siireci ifade etmektedir. Bu asamada ti¢iincii bir taraf, is iliskisindeki

taraflardan birisinin digerinin giivenilirligi hakkindaki tanimlamasini referans almaktadir.

Giivenin gelisim gosterdigi stiregler Tablo 2.5’de gosterilmistir.
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Tablo 2.5: Giiven Olusturma Siiregleri, Temel Disiplinler ve Altta Yatan Davranigsal

Varsayimlar
L L Altta Yatan Davramssal
Giiven Olusturma Siiregleri Birincil Temel Disiplin
Varsayimlar
Hesaplama: Giivenen taraf giivenilmez o Bireyler firsatgidir ve kisisel
o ) Iktisat (Dasgusta,1988; L
bir bicimde davranan tarafin maliyet ve . ¢ikarlarini maksimize etmeye
Williamson,1985)
yararlarim hesaplamaktadir. caligirlar.
Tahmin: Giivenen taraf kars1 tarafin Sosyal Psikoloji ) )
o ) L Bireysel davranis tutarli ve tahmin
davramiglarinin tahmin edilebilecegine (Deutsch,1960; Lewicki ve L
o o edilebilirdir.
iliskin bir inang gelistirmektedir. Bunker,1995)
Amachhk: Giivenen taraf karsi tarafin . B Bireyler kendilerinden farkli olarak
. o ) Sosyal Psikoloji (Rempel i } '
motivasyonlarina iliskin degerlendirme baskalarina yoneliklerdir. (6rnegin
ve Holmes,1986)
yapmaktadir. ortak kazang arayisina motivedirler.)
Bireyler yeterlilikleri, yetenekleri,
Yetenek: Giivenen taraf karsi tarafin . o
- Sosyoloji (Barber,1983; uzmanliklart ve dolayistyla sézlerini
sOziinil tutma becerisini o
i ) Butler ve Cantrell,1984) tutma becerisi yoniiyle farklilik
degerlendirmektedir.
tagimaktadir.
Aktarim: Giivenen taraf giivenin kars1 Sosyoloji ) o
Bireylere ve kurumlara giivenilebilir;
tarafa aktarildigi kanit tagiyan (Granovetter, 1985; Strub
. baglantilar giiglii ve giivenilirdir.
kaynaklardan faydalanmaktadir. ve Priest,1976)

Kaynak: Doney vd. (1998:604)
2.5. Memnuniyet Kavram
2.5.1. Memnuniyetin Tanimi

Mysen ve Svensson’a gore (2010:123), alici-satic1 iliskisinde memnuniyet,
taraflardan birisinin diger tarafla yiiriittigii is iliskisini, biitiinsel olarak degerlendirmesi
neticesinde olusan olumlu yonde etkili durumu ifade etmektedir. Anderson ve Narus’a
gore (1984:66) memnuniyet, isletmelerin birbirlerine iligkin is iligkilerini biitiin acilartyla
ele almalar1 sebebiyle gerceklesen pozitif yondeki duygu temelli bir durumdur. Bu
baglamda memnuniyet, is iliskisindeki taraflarin yasadiklar1 etkilesimsel deneyimleri
degerlendirilmeleri sonucunda gerceklesen duygusal temelli bir durumdur ve taraflarin
uistlendigi, geregini yerine getirdikleri rollerin etrafinda cereyan etmektedir (Crosby
vd.,1990:70). Oliver (1999:34) memnuniyetin, bir iirline iliskin beklenti ile {iriiniin gergek
performansi arasindaki alg1 farkliliginin degerlendirilmesi seklinde tanimlandigini ifade

etmistir. Bir bagka tanima gére memnuniyet, alici-satici iligkisine yonelik beklenti ile
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iliskiden elde edilen sonuglarin birbiriyle karsilastirilmasina dayanarak, taraflarin
tatminine iliskin algilaridir (Lahiri ve Kedia,2011:13). Palmatier vd. (2006:139)
memnuniyeti, iliski memnuniyeti olarak incelemis ve iligkisel pazarlamada bir araci bir
degisken olarak ele almigtir. Yazarlara gore iliski memnuniyeti, alicinin iligkiye karsi
sahip oldugu duyussal ya da duygusal durumu ifade etmekle birlikte, sadece iliskiye
yonelik memnuniyeti igermektedir ve bu sebeple, alici-satic ilikisindeki genel degisim
(miibadele) islemine yonelik memnuniyetten farklilik tasimaktadir. Chen’e gore
(2008:711) satictya yonelik genel memnuniyet, miisterilerin saticiyla ilgili biitiin
karsilasma ve deneyimlerine dayali olan kisisel tiiketimleri sonunda yaptiklari
degerlendirlemelere iligkin yargiy1 ifade etmektedir. Gustafsson vd.’e gore (2005:215) ise
misteri memnuniyeti, alicnm bugiine kadarki performansa yonelik yaptigi genel

degerlendirmeyi ifade etmektedir.

Memnuniyet kavramiyla iligili literatiirde yapilan tanimlardan bazilar1 Tablo 2.6°da

gosterilmistir.
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Tablo 2.6: Miisteri Memnuniyeti Tanimlari

Yazarlar

Tanimlar

Howard ve Sheth
(1969)

Alict tarafin satin alma durumunda katlandigi bir fedakarlik i¢in yeterli ya

da yetersiz sekilde odiillendirildigi biligsel durumdur.

Czepiel, Rosenberg
ve Akarel (1974)

Uriin ya da hizmeti tiiketmenin karsilamasi beklenen istek ve ihtiyaglar1
tam olarak ne Olgiide karsiladigma iliskin tiiketici tarafindan yapilan

degerlendirmedir.

Bir iiriinii edinme ve tiiketme ile ilgili gesitli deneyim ve sonuglarin

Day (1980) siibjektif olarak belirlenmis bir dizi beklentiye goére &znel
degerlendirmesidir.
Bir triine iligkin bir dizi tatmin edici ya da tatmin edici olmayan unsuru
Maddox (1981)

degerlendirmeye yonelik iki faktorlii siirectir.

Oliver (1981)

Onaylanmis ya da onaylanmamis beklentileri g¢evreleyen duygunun,
tilketicinin tiiketim deneyimiyle alakali énceki duygulariyla birlestiginde

olusan psikolojik durumdur.

Alic1 tarafin, beklenen sonuglarla ilgili olarak satin alma eyleminin &diilii

Churchill ve A

ve maliyetini karsilagtirmasindan kaynakli satin alma ya da kullanim
Surprenant (1982)

ciktisidir.

Miisterinin algilari ile iiriiniin nesnel 6zellikleri arasindaki bazi iliskilere
Klaus (1985) dayali  olarak, tiiketim deneyimine yonelik yapilan &znel

degerlendirmedir.

Bir turistin destinasyon deneyimi ile destinasyonla ilgili beklentileri
WTO (1985) arasindaki etkilesimden kaynaklanan refah ve zevk hissini igeren

psikolojik bir kavramdir.

Tiiketicinin 6nceki beklentileri ile tiiketim sonrasi algilanan {ir{iniin-
Tse ve Wilton . . .
(1989) hizmetin  gergek performansi arasinda algilanan tutarsizligin

degerlendirilmesine iligkin verdigi yanittir.

Oliver (1997)

Bir iiriin ya da hizmetin ya da ozelliklerinin ihtiyaci eksik veya fazla
karsilama diizeyi de dahil olmak {izere tiikketimin tatmin edici bir diizeyde

olmasina iliskin yargidir.

Kaynak: Yuksel ve Yuksel (2001:52)

2.5.2. Memnuniyetin Isletmeler I¢in Onemi

Miisteri memnuniyeti, isletme lehine uzun vadeli miisteri davraniginin Kritik bir

belirleyicisi olarak goriilmiistiir. Bu baglamda, miisterilerdeki memnuniyet diizeyi ne
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kadar fazla olursa miisteriyi elde tutma, isletme hakkinda pozitif yonlii agizdan agiza
iletisimin saglanmasi1 0 kadar artmakta ve bu yolla isletmenin mali kazanci 0 kadar
artmaktadir (Ranaweera ve Prabhu,2003:82). Fornell’a gore (1992:11) memnun
misteriler, isletmeler i¢in bir yatirimi ifade etmektedir ve miisteri memnuniyeti

isletmelere su faydalari saglamaktadir:

e Miisteri memnuniyeti, talep egrisini yukar1 yonde kaydirmaktadir. Diger bir
ifadeyle, miisterilerin fiyata karsi daha az duyarli olmasini1 saglamakta ve kar
marjini artirmaktadir.

e Miisteri memnuniyeti, miisteri kazanmanin daha zahmetli olmasi
diistiniildiigiinde, pazarlama maliyetlerini diisiirmektedir.

e Memnun miisteriyi kapabilmek daha zor oldugu i¢in, miisteri memnuniyeti,
rakip isletmelerin pazarlama maliyetlerini artirmaktadir.

e Miisteri memnuniyeti, isletmelerin sézlesmeler, siparis isleme ve pazarlik gibi
islem maliyetlerini diisiirmektedir.

e Miisteri memnuniyeti, miisteri devir hizmn diisiirmektedir.

e Miisteri memnuniyeti, ¢capraz satiglar1 artirmaktadir.

e Miisteri memnuniyeti, memnun miisterilerin onlarla temas halindeki personeli
olumlu etkilemesi sebebiyle, personel devir hizin1 diistirmektedir.

e Miisteri memnuniyeti, pozitif yonde miisteri tavsiyeleri sebebiyle isletme
itibarma katki saglamaktadir.

e Miisteri memnuniyeti, iirlin-hizmet telafisine iligkin maliyetleri diisiirmektedir.

Miisteri memnuniyeti {izerine yapilan calismalar memnuniyetin, markalarin
miisterileriyle kazan¢ saglayan iligkiler yaratabilmesine yardim edebilecegini
gostermistir. Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasi, isletmelere maliyet
getirmekle Dbirlikte, uzun vadede karhilik saglamaktadir. Bu yoniiyle miisteri
memnuniyetini saglamak {izere hizmet kalitesini iyilestirmeye ¢alismak ve kabul edilir
fiyat diizeyi belirlemek, mevcut misterinin korunmasimi kolaylastiracaktir (Hanif
vd.,2010:45). Fornell (1992:7), memnuniyetin karlhilik getirdigine inanildigmi ifade
etmistir. Anderson ve Narus (1990:46) ise memnuniyetin, alici-satict iligskilerinde uzun
vadede devamlilig1 sagladigna iligkin sonuglar elde edildigini belirtmistir. Dolayisiyla

genel miisteri memnuniyeti, isletmeler icin elde edilen kar ve pazar payindaki bliylimeyi
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ifade etmektedir ve bu sebeple miisterilerin, isletmeler i¢in 6nemli oldugu birgok

aragtirmada belirtilmistir (Angelova ve Zekiri,2011:236).

Gustafsson vd. (2005:210), miisteri memnuniyetinin 6nemine iliskin literatiirde

yapilan su tespitlere dikkat ¢ekmistir:

e Memnuniyet, satici tarafindan sunulan teklifin su ana kadarki performansina
yonelik biitiinsel degerlendirmesidir.

e Memnuniyet, iiriin-hizmet Kalitesi, fiyat ve 6deme dengesinin miisteri sadakati
tizerindeki etkiye aracilik etmektedir.

e Memnuniyetin, birgok {iriin ve hizmet sinifi i¢in miisteri sadakatinde olumlu bir

etkisi bulunmaktadir.

Fornell (1992:17), miisteri memnuniyetinde memnuniyet saglayan iiriin ve
hizmetlerin onemine dikkat cekerek, miisteri memnuniyetini yilikselten {riin ve
hizmetlerin, tekrar satin almay1 saglamasi ve briit kar marjin1 artirmasi yoluyla rekabete
kars1 daha savunmaci iiriin ve hizmetler oldugunu ifade etmistir. Sanzo vd. (2003:337),
alicmm 1s iliskisine yonelik algiladigi deger iizerinden memuniyetin Onemine

yaklasmistir.
2.5.3. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modelleri

Isletmelerin uzun vadede varlik gosterebilmesi i¢in, miisteri memnuniyetini
saglamalar1 dnemlidir ve miisteri memnuniyeti hem mevcut miisterileri muhafaza etme
hem de potansiyel miisterilerini kazanma konusunda, isletmelere rekabet avantaji
sunmaktadir. Bununla birlikte, isletmelerin miisteri memnuniyetini saglama noktasinda
ne durumda olduklarini gormeleri gerekmektedir. Bu sebeple, miisteri memnuniyetini
6lgmeyi amaglayan bir¢ok 6l¢iim modeli gelistirilmistir. Memnuniyete iliskin gelistirilen
olgiim modellerinin kullanilmasi yoluyla isletmeler, miisteri nezdindeki memnuniyet
diizeylerini gorebilmekte ve gerekli aksiyonlari alma sansina sahip olmaktadir. Fornell’a
gore (1992:11), miisteri memnuniyetinin dlgiilmesi isletmelere sektorler arasinda, sektor
ortalamalar1 ile birebir firmalar arasinda, zamanlar arasinda karsilastirma olanagi
sundugu gibi, uzun siireli performans tahminleri yapma ve belirli sorulara cevap bulma

olanag1 sunmaktadir.
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Dermanov ve Ek16f (2001:1056) miisteri memnuniyetiyle ilgili yapilan 6lgiimlerin

isletmelere sagladig1 faydalar1 su sekilde siralamustir:

Isletmeler, miisterilerin memnuniyet seviyesini lcerler.

e lsletmeler, miisteri memnuniyetinin ya da memnuniyetsizliginin sebeplerini
Ogrenirler.

e Isletmeler, miisteri memnuniyetini saglamada rakiplerine gdre hangi noktada
olduklari gortirler.

e Isletmeler, miisteri memnuniyetini yiikseltmeye iliskin ¢cabalarm ne kadar etkili
oldugunu goriirler.

e isletmeler, miisterilerin isletmeyle iliskilerini neden kestiklerini dgrenirler.

e isletmeler, miisteriyi elde tutmak i¢in ne yapilmas1 gerektigini 6grenirler.

e Isletmeler, miisteriyi elde tutma programlari tasarlarlar.

Asagida miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik gelistirilen 61l¢iim modellerinden

bazilarma yer verilmistir.
2.5.3.1. Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi

Ekonomik bir gdsterge olarak iilke capinda miisteri memnuniyeti dl¢iimiine iliskin
ilk ¢alisma Fornell (1992) tarafindan yapilarak Ulusal Isve¢ Miisteri Memnuniyeti

Barometresi (Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB) gelistirilmistir.

SCSB, 100’iin iizerinde firma ve 30’un tlizerinde endiistriyi i¢eren bir ¢aligma
sonucunda olusturulmustur. Yapilan calismada, pazar payi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliski, alicilarin deneyimlerini yansitacak bir sekilde ele alinmistir. Calisma
sonucunda, homojen ve talebi heterojen olan endiistrilerde memnuniyetin daha diisiik
olmas1 gerektigi; talebin homojenligi/heterojenligi arz ile eslestiginde memnuniyetin
daha yiiksek olmasi gerektigi belirtilmistir. Bunun yanisira, tekrarlanan igler igin
memnuniyete yiiksek oranda bagimli olan endiistrilerde genel olarak memnuniyetin daha
yiiksek oldugu ifade edilmistir (Fornell,1992:6).

SCSB modelinde yer alan algilanan performans (deger) ve miisteri beklentileri,
miisteri memnuniyetinin belirleyicilerini olusturmaktadir. Buna gdre algilanan

performans (deger), misterilerin bir iiriin ya da hizmetle ilgili yasadiklar1 son performans
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deneyimine yonelik algilarini; miisteri beklentileri ise miisterilerin ilgili mal ya da
hizmetin performansina iliskin beklentilerini ifade etmektedir. Ulusal Isve¢ Miisteri

Memnuniyeti Barometresi Sekil 2.11°de gosterilmistir.

Miisteri
Sikayetleri

Algilanan
Performans
(Deger)

Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri
Sadakati

Miisteri
Beklentileri

Kaynak: Johnson vd. (2001:221)
Sekil 2.11: Orjinal Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi (SCSB) Modeli
2.5.3.2. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilan bir bagka 6l¢tim modeli, SCSB’den
yola ¢ikarak, Fornell vd. (1996) tarafindan gelistirilen Amerikan Miisteri Memnuniyeti

Endeksi (American Customer Satisfaction Index-ACSI) olmustur.

Cesitli endiistrilerin, sektorlerin  ve ulusal ekonomilerin performanlarmi
degerlendirebilmeleri ve gelistirebilmeleri amaciyla olusturuldugu ifade edilen ACSI,
yedi temel tiiketici sektoriinde yer alan 40’dan fazla alt sektérde rekabet halindeki ve
satiglar1 2.7 trilyon dolardan fazla olan 200’i askin firmaya uygulanmistir (Fornell
vd.,1996:7). ACSI’de, her bir firmanin miisterileriyle 250’ye yakin gériisme yapilmis ve
15 soru sorulmustur (Fornell vd.,1996:9). Yapilan &lgiim sonucunda, memnuniyetin
hizmetlere kiyasla mallarda daha fazla oldugu; miisteri beklentilerinin {iretim ve
tilketimin goreceli olarak daha diisiik oldugu sektorlerde daha biiyiik rol oynadigr;
memnuniyetin belirlenmesinde kisisellestirmenin giivenilirlikten daha 6nemli oldugu ve
memnuniyetin fiyattan ziyade kaliteye daha fazla odakli oldugu tespit edilmistir (Fornell
vd.,1996:7).
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ACSI modelinde yer alan algilanan kalite, miisteri beklentileri ve algilanan deger,

miisteri memnuniyetinin  belirleyicilerini  olusturmaktadir. Amerikan Miisteri

Miisteri

Sikayetleri
Algilanan Misteri
Deger —> Memnuniyeti

(ACSI) \
/ Miisteri
Sadakati
Miisteri
Beklentileri

Kaynak: Fornell vd. (1996:8)

Memnuniyeti Endeksi Sekil 2.12°de gosterilmistir.

Algilanan
@ \

lite
1

Sekil 2.12: Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI) Modeli
2.5.3.3. Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi

SCSB ve ACSI’nin, miisteri memnuniyetini 6l¢mede etkili olmasi, Avrupa Kalite
Organizasyonu (European Organization for Quality-EOQ), Avrupa Kalite Yonetimi
Vakfi (European Foundation for Quality Management-EFQM) ve Avrupa Akademik
Iletisim Ag1 (European Academic Network) tarafindan Avrupa Miisteri Memnuniyeti
Endeksi (European Customer Satisfaction Index-ECSI)’nin kurulmasimni saglamustir.
Miisteri Odakli Kalite Analizi igin Avrupa Akademik Agi (IFCF) ve Avrupa Komisyonu
(Directorate General I11 for Industry 111-DG III) tarafindan da desteklenen ECSI, ECSI
Avrupa Teknik Komitesi (ECSI Technical Committee) tarafindan 1998’de gelistirilmis
ve 1999°da 12 Avrupa iilkesinde uygulanmistir (Kristensen vd.,1999:609-610;Juhl
vd.,2002:328).

ECSI modelindeki miisteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenleri ACSI model yapisiyla aynmi sekilde
tasarlanmis ancak, ACSI modelinde yer alan enddistriler i¢in, hizmet kalitesi ve {iriin
kalitesi ayrim1 ECSI modelinde standart olarak yer almaktadir. Bununla birlikte ECSI

modelinde, miisteri sadakatinin Glgiitleri ACSI modelinden farkli olarak miisteriyi elde
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tutma, isletmeyi tavsiye etme ve miisterilerin satin alma olasiliklarinin artip armayacagini
kapsamaktadir. Bu baglamda, ECSI modeli iki yoniiyle ACSI modelinden farklilagsmaistir.
Birincil olarak, ECSI modelinde miisteri memnuniyetinin bir sonucu olarak, miisteri
sikdyetlerine yer verilmemistir. Ikincil olarak, ECSI modelinde kurumsal imaj yer
almaktadir (Johnson vd.,2001:224-225). Modelin gbze ¢arpan 6zelligi, algilanan kalite
olarak donanim kalitesinin iirlin ve hizmetlerin 6zelliklerine iligkin kaliteyi icermesi;
insan yazilimi kalitesinin hizmette sergilenen kisisel davraniglar ve hizmet ortaminin
sahip oldugu atmosfer gibi miisteri etkilesimiyle ilgili unsurlar olarak hizmet kalitesini
icermesidir (Grigoroudis vd.,2008:445).

ECSI modelinde yer alan algilanan iiriin ve hizmet kalitesi, miisteri beklentileri,
imaj ve algilanan deger miisteri memnuniyetinin belirleyicilerini olugturmaktadir. Avrupa

Miisteri Memnuniyeti Endeksi Sekil 2.13’de gosterilmistir.

Miisteri
Beklentileri

Algilanan
Uriin
Kalitesi/
Hardware

Miisteri

Miisteri
Memnuniyeti
(ECSI)

Algilanan

Deger Sadakati

Algilanan
Hizmet
Kalitesi/
Humanware

Kaynak: Grigoroudis vd. (2008:445)

Sekil 2.13: Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ECSI) Modeli
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2.5.3.4. Cok Olciitlii Memnuniyet Analizi

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilan bir bagka yontem, Grigoroudis ve
Siskos (2002) tarafindan gelistirilen Cok Olgiitlii Memnuniyet Analizi (The Multicriteria
Satisfaction Analysis-MUSA) olmustur. Yontem, sirali regresyon analiziyle tercihleri
ayristirma yontemi olarak ifade edilmistir. Analizde miisterilerin memnuniyet diizeyleri
misteri degerlerine ve tercihlerine gore degerlendirilmektedir (Grigoroudis ve
Siskos,2002:148). Bu yontemle bir dizi amag gozetilmistir (Ngo,2015:1641):

e Hizmetlerin her bir 6zelligi nezdinde miisteri memnuniyet seviyelerinin biitiinsel
ve kismi olarak degerlendirilmesini saglamak,

e Miisteri tercih ve beklentilerini detayli bir sekilde analiz etmek suretiyle
memnuniyet seviyelerini agiklayan tam bir sonug setine ulagsmak,

e Elde edilen sonuglarin anlasilmasi ve uygulanabilirligine dikkat ¢eken bir karar

araci gelistirilmesi.
2.6. Literatiir Taramasi

Hizmetin soyut 6zellige sahip olmasi, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini zorlastiran bir
durumdur. Bu sebeple bir¢ok arastirmaci, hizmet kalitesini 6l¢gmeyi amaglayan hizmet
kalitesi Ol¢lim araglar1 gelistirmistir. Boylelikle hizmet saglayicilarin sundugu hizmet
kalitesinin tiiketici nezdinde nasil algilandiginin tespit edilmesi, diger bir ifadeyle
algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi hedeflenmistir. Gelistirilen hizmet kalitesi
Olciim araglarindan faydalanan bir¢cok arastirmaci, farkli sektorlerde yaptiklari
calismalarda, algilanan hizmet kalitesini belirlemeye ve hizmet kalitesi 6l¢clim araglarinin
islevselligini test etmeye calismistir. Bu baslik altinda, algilanan hizmet kalitesiyle ilgili
literatlirde yer alan bazi calismalara ve bu calismalardan yola ¢ikarak yapilan

degerlendirmelere yer verilmistir.
2.6.1. Literatiirde Hizmet Kalitesiyle ilgili Yapilan Cahsmalar

Hizmet kalitesini birden fazla sektorde (Carman,1990; Cronin ve Taylor,1992;
Parasuraman vd.,1985,1988,19913,1991b; Mels vd.,1997), saglik sektoriinde (Licata
vd.,1995; Fusilier ve Simpson,1995; Babakus ve Mangold,1992; Headley ve Miller,1993;
Bowers vd.,1994; McAlexander vd.,1994; Clow vd.,1995; Samanci ve Bayrak Kok,
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2020), perakende sektoriinde (Boshoff ve Terblanche,1997; Mehta vd., 2000; Kim ve Jin,
2002; Finn ve Lamb,1991; Espinoza, 1999), bankacilik sektoriinde (Brahmbhatt ve
Panelie,2008; Ananth vd.,2011; Arasli vd.,2005; Ocel ve Sen,2020), elektrik ve gaz
dagitim sektoriinde (Babakus ve Boller,1992), turizm sektoriinde (Tiifekei vd.,2020; Cop
ve Tiirkoglu Onder,2020), ulasim sektdriinde (Kircova vd.,2020) inceleyen ¢alismalar
yapilmistir. Dolayistyla hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ¢calismalarin birgok sektorde ele
alindig1 goriilmektedir.

Hizmet Kkalitesinin 0Olgiilebilmesi igin gelistirilen SERVQUAL (Parusuraman
vd.,1985,1988), SERVPERF (Cronin ve Taylor,1992), RSQ (Dabholkar vd.,1996) 6l¢iim
modelleri literatiirde yaygin olarak kullanilan hizmet kalitesi 6l¢lim araclar1 olmustur.
Hizmet kalitesi Ol¢iim modellerinin literatiire kazandirilmasinin ardindan, bu 6l¢iim
modellerinin hizmet kalitesini 6lgmede yeterli olup olmadigini gorebilmek amaciyla,
farkli aragtirmacilar tarafindan belirli sektorlerde ya da birden fazla sektorde ¢ok sayida

calisma yiiriitiilmiistiir.

Carman (1990:33), SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢gegini test etmek ve perakendeci
isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmeleri konusunda Onerilerde bulunmak amaciyla dis
klinigi, hastane, isletme okulu yerlestirme merkezi ve bir lastik magazasindan hizmet alan
miisteriler {izerinde bir ¢caligma yapmistir. Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL c¢alismaya uyarlanmistir. Calismada yer alan hizmet kalitesi boyutlar1
Parasuraman vd. (1988)’nin belirledigi somut varliklar, giivenilirlik, heveslilik, giivence
ve empati boyutlar1 olmustur. SERVQUAL iizerinden yapilan bir bagska ¢alisma Licata
vd. (1995) tarafindan bolge hastanesi hastalari, aile hekimleri ve uzman hekimler
tizerinde gergeklestirilmistir. Parasuraman vd. (1988) tarafindan  gelistirilen
SERVQUAL’a ait 15 beklenen kalite ve algilanan kalite ifadesinin uyarlandig1 ¢aligma,
hastane-hasta-hekim degisim ortaklar1 olarak ele alinmig, hastalarm ve hekimlerin
hastanelere iligkin kalite algilarin1 belirlemek tizere Pazarlama Lens Modeli (Marketing
Lens Model-MLM) kullanilmistir. Bu baglamda kalite algisin1 belirleme ydniinde
MLM’nin etkinligini test eden ilk ampirik ¢alisma oldugu vurgulanmistir. Calisma
sonucunda, hastane kalitesinin hastalar nezdinde hastane Ozellikleri yoniiyle
degerlendirildigi, aile hekimleri ve uzman hekimler nezdinde tibbi yeterlilik yoniiyle

degerlendirildigi belirlenmistir. Degisim ortaklarinin hizmet kalitesini ayni1 bakis agisiyla
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gorme egilimi gosterdikleri ve ayni yondeki bu egilimin degisim ortaklar1 arasinda
basarili bir iletigim kurulmasi olasiligint artirdigt belirtilmistir. Bununla birlikte MLM
modelinin, tibbi bakima iliskin kalite degerlendirmesi ve algisinin hekimler ve hastalarda
Olglilmesine yoOnelik bir arag olarak kullanilabilecegi ifade edilmistir (Licata
vd.,1995:42).

SERVQUAL’1 saglik sektoriinde inceleyen Fusilier ve Simpson (1995),
Parasuraman vd.’nin (1988) gelistirdigi SERVQUAL’a ait 22 ifadeyi uyarladiklari
calismalarinda, hizmet kalitesini hemsirelerin hasta bakimlarin1 gézlemlemis yatan

hastalar, hasta yakinlar1 ve sosyal hizmet uzmanlar1 lizerinde ele almistir.

Hizmet kalitesinin saglik sektoriinde incelendigi bir baska ¢alisma, Babakus ve
Mangold (1992) tarafindan hastaneden taburcu olmus kisiler {izerinde gerceklestirilmis,
Parasuraman vd.’nin (1988) gelistirdigi SERVQUAL’mn, hizmet kalitesini 6lgme
noktasinda yeterli bir 6l¢tim modeli olup olmadigini test edilmistir. Calismada kullanilan
hizmet kalitesi boyutlar1 (somut varlikiar, giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati)
hastaneden taburcu olan kisilerin, hastane hizmetine iliskin beklentileriyle hastanenin
performans diizeyine iliskin algilarina yonelik olarak 15°er ifadeyle SERVQUAL
Olgeginden uyarlanmistir (Babakus ve Mangold,1992:781,782,783). Hastalarin aldig1
saglik hizmetine iliskin algilarini 6lgmede SERVQUAL 6lgeginin uygun bir 6l¢ek oldugu
ve beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki boslugu belirlemede yeterli bir 6l¢tim
modeli oldugu belirtilmistir (Babakus ve Mangold,1992:778-779).

SERVQUAL’1 saglik sektoriinde test eden bir baska ¢alisma ise Headley ve Miller
(1993) tarafindan tibbi bakim hizmeti veren bir klinikten saglik hizmeti alan hastalar
tizerinde gergeklestirilmistir. Calismada, Parasuraman vd. (1988)’de yer alan 5 hizmet
kalitesi boyutundan 4’tine (somut varliklar, heveslilik, giivenilirlik, empati) ek olarak
yazarlar tarafindan ¢aligmaya dahil edilen sunum ve giivenilebilirlik olmak iizere toplam
6 boyut kullanilmistir (Headley ve Miller,1993:36). Tibbi bakim hizmeti alan miisterilerin
beklenen kalite ve algilanan kalite degerlendirmelerini 6lgmek tizere, SERVQUAL
calismaya uyarlanmistir (Headley ve Miller,1993:35). Calismada, tibbi bakim hizmeti
alan hastalarin hizmet saglayiciya iligkin algilanan hizmet kalitesiyle davranigsal niyet
arasindaki iligki (sikdyet etme niyeti, iltifat etme niyeti, tekrar satin alma niyeti ve hizmet

saglayiciyr degistirme niyeti) incelenmistir. SERVQUAL’1n tibbi bakim alaninda hizmet
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kalitesini 6lgmek iizere yapilacak uyarlamalar i¢in giivenilir bir 6l¢iim araci oldugu;
hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik, empati ve giivenilebilirlik boyutlarmin
hastalarin davranigsal niyetlerini en fazla yordayan boyutlar oldugu tespit edilmistir
(Headley ve Miller,1993:32). Bunun yanisira, hizmet 6ncesi beklenti ile hizmet sonrasi
alg1 arasindaki bosluk olarak algilanan hizmet kalitesinin, tibbi bakim hizmetlerinde

hastalarm davranissal niyetiyle iliskili oldugu belirlenmistir (Headley ve Miller,1993:38).

Bowers vd. (1994) ise SERVQUAL’1, askeri hastanede saglik hizmeti alan hastalar
tizerinde ele almistir. Caligmada, hasta bakisiyla saglik hizmetlerindeki hizmet kalitesi ve
memnuniyet algilarinin  hangi belirleyicilerden olustugu incelenmistir (Bowers
vd.,1994:49). Calismada kullanilan hizmet Kkalitesi boyutlarini, Parasuraman vd.
(1985)’deki 10 boyut ile (somut varliklar, giivenilirlik, heveslilik, yetkinlik, nezaket,
inamilirlik, giivenlik, erisilebilirlik, iletigim, miisteriyi tanima) ¢alismaya eklenen bakim
ve ¢ikt1 boyutlar1 da dahil olmak tizere 12 boyut olusturmaktadir (Bowers vd.,1994:54).
Calisma sonucunda, hizmet kalitesi boyutlarindan empati, giivenilirlik, heveslilik,
iletisim ve bakim boyutlarinin genel hasta memnuniyetinin belirleyicileri oldugu tespit

edilmistir (Bowers vd.,1994:53).

Samanci ve Bayrak Kok (2020) de saglk sektoriinde yaptiklar1 ¢alismada, kamu
hastanesinde yatan hastalarin hizmet kalite algisini, hastalarin demografik 6zellikleri
iizerinden incelemistir. Calismada hastalarin algilanan hizmet kalitesi, somut varliklar,
giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati boyutlarina ek olarak nezaket/sayg: da dahil
olmak {izere 6 boyut lizerinden ele alinmistir (Samanci ve Bayrak K6k,2020:46). Calisma
sonucunda, hastalarm hizmet kalite algisinin cinsiyet ve yaslarina gore farklilik

gostermedigi, ancak, egitim durumlarma gore farklilik gosterdigi belirlenmistir (Samanct

ve Bayrak Kok,2020:43).

Hizmet kalitesinin 6l¢limiine iligkin saglik sektoriinde yapilan bir baska ¢alisma da
Clow vd. (1995) tarafindan, dis hekimligi alaninda saglik hizmeti alan hastalar iizerinde
yapilmigtr. SERVQUAL (Parasuraman vd.,1988) olgeginde yer alan 22 ifadenin
uyarlandig1 ¢alismada, saglik hizmetine iliskin hasta beklentilerinin belirleyicilerine
yonelik  teorik bir model olusturulmustur. Calismada, somut varliklar, hizmet
saglayicinin imaji, durumsal faktorler ve gecmis hizmet deneyimlerine iligkin

memnuniyetin, hizmete yonelik beklenti tizerinde dnemli derecede etkili oldugu, ancak,
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fiyat ve reklam vb. pazarlama unsurlarinin hizmet beklentileri lizerinde etkili olmadig1

sonucuna ulasilmistir (Clow vd.,1995:23).

McAlexander vd. ise (1994), iki farkl dis kliniginden hizmet alan hastalar iizerinde
gerceklestirdigi caligmada Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
ile Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF’i karsilagtirmali olarak
incelemistir. Calismayla, SERVPERF 6l¢ciim modelinin SERVQUAL 6l¢tim modelinden
daha iistlin oldugu; genel hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerin, hizmet saglayicinin
performansina yonelik degerlendirmelerden onemli dlgiide etkilendigi; genel hizmet
kalitesine iliskin degerlendirmeler ile memnuniyet arasinda giiglii yonde karsilikl bir etki
oldugu; satin alma niyetinin, hem memnuniyete yonelik degerlendirmelerden hem de
genel hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerden etkilendigi sonuglarina ulagilmistir
(McAlexander vd.,1994:34). Bu noktada memnuniyetin, satin alma niyeti {izerindeKi
dogrudan etkisinin, genel hizmet kalitesinin satin alma niyeti tizerindeki etkisinden daha
biiyiik olmasima karsin, genel hizmet kalitesinin, satin alma niyeti lizerinde daha biiytik
bir toplam etki tasidig1 ifade edilmis, buna ek olarak, hizmet kalitesini sadece performans
iizerinden Olcen SERVPERF’in, hizmet kalitesini performans ve beklentinin bir
fonksiyonu olarak 06lcen SERVQUAL’dan daha iistiin oldugu belirlenmistir
(McAlexander vd.,1994:37). Memnuniyet ile hizmet kalitesinin, birbiriyle giiglii bir
iligkisi oldugu ve bu sebeple memnuniyet ve hizmet kalitesi degerlendirmelerinin

karsilikli olarak birbirini etkiledigine dikkat ¢ekilmistir (McAlexander vd.,1994:38).

Babakus ve Boller (1992) clektrik ve gaz dagitim sektoriindeki bir isletmenin
bireysel miisterileri {izerinde yiiriittiikleri ¢alismada, hizmet kalitesi boyutlar1 olarak
somut varliklar, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati boyutlarin1 Parasuraman vd.
(1988) galismasindan uyarlamis, beklenen hizmet ile algilanan hizmeti 6lgmek {izere
22’er ifadeye yer vermislerdir (Babakus ve Boller,1992:261,263). Calismada,
SERVQUAL modelinin ve 5 boyutlu 6lgek yapisinin metodolojik noksanliklar tasidig:
belirtilmis, hizmet kalite 6l¢timiiniin beklenen hizmet ile algilanan hizmet seklinde bir
arada yer almasi ve Sl¢limiin bu esasa gore yapilmasi modelin iki temel sorunu olarak
elestirilmistir (Babakus ve Boller,1992:253). Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesinin
Ol¢timii noktasinda SERVQUAL modelinin zorluk tasidigi belirtilmistir (Babakus ve
Boller,1992:266).
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Brahmbhatt ve Panelia (2008) tarafindan bankacilik sektoriinde yapilan ¢aligmada,
hizmet kalitesi boyutlar1 olarak Parasuraman vd. (1988) tarafindan olusturulan 5 hizmet
kalitesi boyutu (somut varliklar, giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati) ve hizmet
kalitesi Ol¢egi olarak Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
kullanilmistir. Ozel-kamu-yabanci banka miisterilerine iliskin hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyetinin 6l¢iildiigii ve karsilastirildigi arastirmada, hizmet kalitesinin miigteri
memnuniyetinin  temelini  olusturdugu sonucuna ulasilmistir (Brahmbhatt ve
Panelia,2008:37). Ayrica, daha iyi hizmet sundugu algilanan bankalarin yabanci bankalar
oldugu, bunu sirasiyla 6zel bankalar ile kamu bankalarinin izledigi, bulunan hizmet kalite
algilarinin bankalarin finansal performansina yansidigi belirlenmistir (Brahmbhatt ve

Panelia,2008:41).

Hizmet kalitesinin, bankacilik sektoriinde Olgiilmesine iliskin bir baska ¢alisma
Ananth vd. (2011) tarafindan 6zel banka miisterileri izerinde uygulanmistir. Calismada,
Parasuraman vd.’nin (1985) gelistirdigi ve beklenen hizmet ile algilanan hizmet skorlar1
arasindaki fark olarak hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii Gap Modeli kullanilmis, Parasuraman
vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL ¢alismaya uyarlanarak, 26 ifade ve 6 boyut
iizerinden ele alinmigtir. Parasuraman vd.’nin (1988) belirledigi 5 hizmet kalitesi
boyutuna (somut varliklar, giivenirlik, heveslilik, giivence, empati) ek olarak
erisilebilirlik boyutu da ¢alismaya eklenmistir (Ananth vd.,2011:246). Calisma
sonucunda, hizmet beklentisinin hizmete yonelik algidan daha yiiksek olmasi sebebiyle,
empati ve erisilebilirlik boyutlarmin daha biiyiik bir bosluga sahip oldugu ve empati,
giivence, giivenirlik boyutlarinin hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir
(Ananth vd.,2011:245). Empati boyutundaki boslugun azaltilmasi igin, bankalarn
miisterilerin spesifik gereksinimlerini anlamasi1 amaciyla kisisel olarak ilgi gostermesi
gerektigi ifade edilmis, erisilebilirlik boyutunun empati boyutuna gére daha biiyiik bir
bosluga sahip oldugu belirlenmis ve bu bosluga iliskin olarak, miisterilerin ATM’lerin
islerliginden memnun olmamasi ile hafta sonlar1 caligma saatlerinin artirilmasina yonelik
bir istekleri oldugu belirtilerek, bankalarin bu hususlara odaklanmasi gerektigi ifade
edilmigtir. Ayrica, heveslilik boyutundaki boslugun da yogun zaman dilimlerinde miisteri

sorularmna yanit verilmesinde yasanan sikintidan kaynaklandigi anlasilmistir (Ananth
vd.,2011:251).
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Ocel ve Sen (2020:189) de banka sektoriinde yaptiklar: ¢alismada, bireysel banka
miisterilerinin hizmet kalite algilarinin miisteri sadakati lizerindeki etkisini incelemistir.
Calismada, Cronin ve Taylor’in (1992) gelistirdigi SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢egi ve
hizmet kalitesi boyutlar1 olarak somut varliklar, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve
empati boyutlar1 kullanimistir (Ocel ve Sen,2020:192,193). Calisma sonucunda, somut
varliklar, giivenilirlik, heveslilik, empati boyutlarinin miisteri sadakatini etkiledigi

belirlenmistir (Ocel ve Sen,2020:189).

Boshoff ve Terblanche (1997:123) perakende sektoriinde faaliyet gosteren
hipermarket miisterileri lizerinde yaptiklar1 calismada, Dabholkar vd. (1996) tarafindan
gelistirilen RSQ hizmet kalitesi 6lcegini kullanmislardir. Calismada, fiziksel yonler,
giivenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢ozme ve politika hizmet kalitesi boyutlar1 olarak
ele alinmistir. Calisma sonucunda, RSQ’nin perakende isletmelerin hizmet kalitesi
Olgtimii i¢in uygun oldugu sonucuna ulasilmistir (Boshoff ve Terblanche,1997:123). Bu
baglamda, RSQ hizmet kalitesi 6l¢eginin tagidigi 5 boyut itibariyle magaza, hipermarket
gibi ¢ok sayida liriin satan perakende igletmelerin hizmet kalitesini 6lgmede yeterli bir

0lgtim arac1 oldugu ifade edilmistir (Boshoff ve Terblanche,1997:126).

Dabholkar vd. (1996) tarafindan gelistirilen RSQ perakende hizmet kalitesi 6lgegini
test eden bir bagka calisma, Kim ve Jin (2002) tarafindan gerceklestirilmistir. Calisma,
bir Amerikan {iniversitesi ve iki Kore liniversitesinde egitim goren iki farkl kiltiirdeki
iiniversite 6grencileri tizerinde yapilmis ve tiiketicilerin en sik aligveris yaptigi indirim
magazalarmm  hizmet Kkalitesini nasil  algiladiklar1 incelenmistir  (Kim  ve
Jin,2002:226,227). Bu yolla, RSQ 6l¢eginin farkl: kiiltiirlerdeki uygunlugu test edilmistir
(Kim ve Jin,2002:223). Calismada, RSQ o6lgegine ait 5 boyut (fiziksel yonler,
giivenilirlik, kigisel etkilegsim, problem ¢ozme, politika) kullanilmis ve 3 boyutlu (fiziksel
vonler, kisisel etkilesim, giivenilirlik ) bir yap1 elde edilmistir (Kim ve Jin,2002:234).
Caligma sonucunda, RSQ 6lgeginin, Amerikali tiiketicilerin hizmet kalite algisini Koreli
tiikketicilere gore daha iyi Ol¢tiigli; RSQ oOlceginin kiiltiirler arasi karsilastirmalar icin
uygun olmadigi (Kim ve Jin,2002:229); iki kiiltiirdeki tiiketicilerin perakende hizmet
kalitesini algilama bigimlerinde farkliliklar oldugu anlagilmistir (Kim ve Jin,2002:223).

Perakende sektoriinde hizmet kalitesi 6lgiimiine iliskin bir diger ¢alisma, Mehta vd.

(2000) tarafindan elektronik esya perakendecileri miisterilerine ve siipermarket
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miisterilerine uygulanmistir (Mehta vd.,2000:65). Calismada Dabholkar vd. (1996)
tarafindan gelistirilen RSQ ile Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen
SERVPERF hizmet kalitesi Olgekleri, karsilastirmali olarak incelenmistir (Mehta
vd.,2000:64). Bu baglamda SERVPERF o6l¢eginde yer alan somut varliklar, heveslilik,
empati, giivenilirlik ve giivence boyutlar1 ile RSQ 06l¢eginde yer alan fiziksel yonler,
giivenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢ozme, politika boyutlari, slipermarketler ve
elektronik esya perakende isletmeleri i¢in karsilastirmali olarak kullanilmistir (Mehta
vd.,2000:66,67). Caligma sonucunda, RSQ ve SERVPERF o6l¢eklerinin siipermarketlere
kiyasla elektronik esya perakendeciligine genel olarak daha uygun oldugu sonucuna

ulasilmistir (Mehta vd.,2000:68).

Tiifekei vd. (2020), turizm sektoriinde yaptiklari galismada, termal turizm alaninda
faaliyet gosteren otellerin uyguladigi sosyal medya pazarlama faaliyetlerinin, bu otellerin
algilanan hizmet kalitesine ve marka degerine etkisini incelemistir. Caligmada,
Parasuraman vd. (1988)’de belirlenen 5 hizmet kalitesi boyutu (somut varliklar,
giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati) kullamlmistir (Tiifekcei vd.,2020:947). Calisma
sonucunda, sosyal medya pazarlama faaliyetlerinin algilanan hizmet kalitesi tizerinde

dogrudan etkisi oldugu anlasilmistir (Tiifekei vd.,2020:955).

Turizm sektdriinde bir baska ¢alisma Cop ve Tiirkoglu Onder (2020) tarafindan
yapilmistir. Caligmada, konaklama isletmelerindeki i¢ miisterilerin algiladigr hizmet
kalitesinin, davranigsal niyetler tizerindeki etkisinde, otel imajinin aracilik rolii ele
alinmig ve Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 06lgegi
kullanilmistir (Cép ve Tiirkoglu Onder,2020:3170). Elde edilen bulgular, hizmet
kalitesinin davranigsal niyetler {izerinde etkisi oldugu; algilanan hizmet kalitesi ile otel
imaj1 arasinda etkilesimin var oldugu; otel imajinin davranigsal niyetleri etkiledigi ve
hizmet kalitesinin davranigsal niyet lizerindeki etkisinde otel imajinin aracilik rolii oldugu

seklindedir (Cop ve Tiirkoglu Onder,2020:3170).

Hizmet kalitesini ulagim sektdriinde ele alan Kircova vd. (2020:79), deniz yoluyla
toplu tagima hizmeti sunan Sehir Hatlar1 miisterileri tizerinde, algilanan hizmet kalitesi,
kurum imaji, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi incelemistir.
Calismada, hizmet kalitesi boyutlar1 olarak Parasuraman vd. (1988)’de yer alan 5 boyuta

(somut varliklar, giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati) ek olarak kurum kiiltiirii algis1
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dahil olmak iizere, 6 boyut kullanilmistir (Kircova vd.,2020:84). Calisma bulgulari, deniz
ulagimmi kullanan S$ehir Hatlar1 miisterilerinde en yiiksek hizmet kalite algismin
heveslilik ve giivenilirlik boyutlarinda oldugu, en diisiik hizmet kalitesi boyutunun empati
ve sonra somut varliklar boyutlar1 oldugu yoniindedir (Kircova vd.,2020:91). Calisma
sonucunda, ayrica, deniz yolu ulasimini kullanan Sehir Hatlar1 miisterilerinin
memnuniyet ve sadakat diizeylerinin yiiksek oldugu; hizmet saglayicinin olumlu bir
kurumsal imaja sahip oldugu: kurum imaji ile miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti
ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu belirlenmistir (Kircova

vd.,2020:91-92).

Giirbliz ve Giical (2020) ise saghk ve zindelik merkezlerine iiye miisterilerin
hizmet kalite algilar1 ile baglilik seviyeleri arasindaki iligkiyi inceledikleri ¢alismada,
hizmet kalitesi ile miisteri baglilik seviyeleri arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu
sonucuna ulasmislardir ve hizmet kalitesine yonelik beklentiler ile algilar arasinda

farklilik olabilecegini ifade etmislerdir.

Celikkol (2020), algilanan hizmet kalitesi ile algilanan degerin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini, mobil internet hizmeti alan {liniversite dgrencilerinde
incelemis ve algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisinde
algilanan degerin aracilik roliinii de ele almistir. Calismada hizmet kalitesi 6lgegi olarak
Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL kullanilmistir
(Celikkol,2020:4691). Calisma sonucunda, algilanan hizmet kalitesi ve algilanan degerin
miisteri memnuniyetini olumlu sekilde etkiledigi ve algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisinde, algilanan degerin aracilik rolii oldugu belirlenmistir

(Celikkol,2020:4680,4681).
2.6.2. Literatiirde Hizmet Kalitesiyle ilgili Yaplan Degerlendirmeler

Hizmet kalitesine yonelik yapilan ¢aligmalar, algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti, davranigsal niyet ve miisteri sadakati lizerinde etkisi oldugunu ortaya
koymustur. Hizmet saglayicilarin, hizmet Kkalitesini artwrmalar1 yoluyla miisteri
memnuniyetini ve misteri sadakatini saglamalari miimkiin olabilmekte ve karsilikl
olarak uzun siireli bir is iligkisi kurulabilmektedir. Yapilan c¢aligmalarda, hizmet

saglayicilarin hizmet kalitesini artirabilmeleri ve bdylelikle miisteri memnuniyetini ve
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miisteri sadakatini kurabilmeleri igin bir takim degerlendirmeler yapilmistir. Bu bashk

altinda yapilan bazi degerlendirmelere ve tespitlere yer verilmistir.

McAlexander vd. (1994:35) saglik sektoriinde hizmet kalitesiyle ilgili su tespitlerde

bulunmustur:

e Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda iki yonlii olarak giiclii bir iliski
bulunmaktadir.

e Hizmet kalitesine iliskin degerlendirme memnuniyeti etkilerken, memnuniyet
hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeyi etkilemektedir.

e Zaman igerisinde hizmet performansmin kalitesi degismese dahi, miisteriyi
(hastay1) etkilemenin devamliligit adma, hizmette iyilestirmelere gerek
duyulacagi i¢in memnuniyet diizeyinin diigme ihtimali bulunmaktadir.

e Hizmet kalitesinin satim alma niyeti tizerindeki etkisi, miisteri (hasta)
memnuniyetinin satin alma niyeti tizerindeki etkisinden daha giicliidiir.

e Hizmet Kalitesini siirekli olarak ileri tasima gayreti, teknik anlamda yapilacak
lyilestirmelere ve miisterinin (hasta) kalite algilarmin diizenli olarak

degerlendirmesini gerekli kilmaktadir.

Clow vd. (1995:23) ise saglik sektoriindeki dis saghgi hizmeti sunan hizmet
saglayicilara, hastalara sunduklar1 hizmetin, hastalarin beklentisini karsilamasi ya da

gecmesi noktasinda ii¢ Oneride bulunmuslardir:

e Hizmetin sunulma siireci ve hizmet sonucunun hastalarin beklentisini
karsilayacak sekilde degistirilmesi,

e Sunulan hizmet ile hizmete iliskin beklentinin ortiismesi i¢in hasta beklentisinin
aktif bir bicimde yonetilmesi,

e Srralanan iki yaklagimin bir bilesiminin kullanilmasi.

Headley ve Miller’a gore (1993:33) adaptasyon gerektiren durumlar1 takip etmekle
birlikte, saglik hizmetlerinde SERVQUAL, hizmet saglayicilar agisindan kaliteyi 6lgmek
icin uygun bir 6l¢iim aracidir. Bunun yani sira tibbi bakim hizmetlerinde algilanan hizmet
kalitesiyle hizmeti alanlarin davranigsal niyetleri (tekrar satin alma niyeti, iltifat etme

niyeti, sikdyet etme niyeti, tavsiye etme niyeti, hizmet saglayiciyi degistirme niyeti, hizmeti
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kullanmama niyeti) arasinda onemli bir iligki bulunmaktadir. Bu baglamda, hizmet
saglayicinin kaliteyi artirmaya iliskin kaynaklarmin kisitliligi halinde, karsi tarafa vaat
edilen hizmetin giivenilir, dogru ve itinali bir bigimde verilmesini saglamak miisteri
memnuniyetinde en iyi getiriyi saglayacak ve tekrarlanan is iliskisine dayali bir bag
kurulmasma yol agacaktr. McAlexander vd. (1994:34) ise hizmet Kalitesinin,
memnuniyeti onemli derecede etkileyebilecegini ve bu baglamda memnuniyetin sirasiyla,

satin alma niyetiyle ve sadakatle olumlu yonde iliskisi oldugunu ifade etmistir.

Boshoff ve Terblanche (1997:127), perakende isletmelerin miisteri nezdindeki
hizmet kalitesini kurabilmeleri ve gelistirmeleri i¢in asagida belirtilen Onerilerde

bulunmustur:

e Hizmetin sunulmasinda faydalanilan fiziksel unsurlarm, intizamli ve modern bir
goriiniime sahip olmasi,

e Magaza i¢i yerlesim planinin, miisterilerin aradiklarmma hemen ulasabilecekleri
ve rahat hareket edebilecekleri sekilde diizenlenmesi,

e Miisteriye verilen sozlerin yerine getirilmesi,

e Hizmetin ilk seferde dogru bir bicimde yapilmasi ve giivenilir sekilde sunulmasi,

e Miisteriyle kurulan biitiin etkilesimlerde personelin kibar, yardimsever olmasi
ve gliven vermesi,

e Miisterilerin yasadigi problemlerin hemen ¢oziime kavusturulmasi (iade,
degisim vb.),

e Miisteri ihtiyaglarini karsilayan bir magaza politikasinin yiiriitiilmesi (elverisli

calisma saatleri, otopark, kredi vb.).

Mehta vd. (2000:70-71) de perakendecilik sektoriinde RSQ ve SERVPERF hizmet
kalitesi Olcim modellerini  karsilastirmalar1  sonucunda, asagida  belirtilen

degerlendirmelerde bulunmuslardir:

e Siipermarketler icin hizmet kalitesini 6lcmede, RSQ o6l¢egi SERVPERF
Olceginden daha iyi bir dlciim modeliyken, elektronik esya isletmeleri igin

SERVPERF 6l¢egi RSQ 6lgeginden daha iyi bir 6l¢iim modelidir.
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e Siipermarketler i¢cin RSQ 06l¢eginde sadece fiziksel yonler, kisisel etkilesim
boyutlar1 anlamli bir sonu¢ verirken, SERVPERF o6l¢eginde somut varliklar,
heveslilik ve giivence boyutlar1 anlamli bir sonug vermistir.

e Siipermarketler icin her iki 6lglim aracinda da hizmet kalitesinin iki faktore
dayandig1 sonucuna varilabilir. Bunlardan ilki, genel olarak personelle ilgili
olarak kisisel etkilesim, heveslilik ve giivence boyutlaridir, ikincisi ise somut
varliklar veya fiziksel yonler boyutlaridir.

e Siipermarketlerde, isinin gerektirdigi tizere hizmete kiyasla mal satisi daha
fazladir ve miisterilerle c¢alisanlarin etkilesimi smirlidir. Dolayisiyla
stipermarketlerde RSQ icin fiziksel yonler boyutu, SERVPERF i¢in somut
varliklar boyutu hizmet kalitesi algisinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu sebeple,
slipermarket isletmelerinin bu sonuca Onem vermesi gerekmektedir. Bu
baglamda marketlerin goriiniimlerine, temizligine, market i¢i yerlesim planinin
miisterinin {irtine ulastmin1 kolaylastirici olmasmma dikkat edilmeli, market
goriiniimiinii iyilestirici masraflar onemsenmeli ve buna yatirim yapilmalidir.

Ananth vd. (2011:245), Gap Modelini kullanarak bankalarin hizmet kalitesindeki

bosluklarin1 belirledikleri c¢alismalarindan yola c¢ikarak, bankacilik sektoriiyle ilgili
yaptiklar1 degerlendirmede, bankalarin mevcut miisterileri kaybetmemeleri ve potansiyel
miisterilerin kazanilabilmesi i¢in iist diizeyde bir hizmet sunmak tizere, hizmetteki
boslugu azaltmalar1 gerektigini ifade etmislerdir. Bunun yanisira, hizmet kalitesine
iliskin olarak bankalar su hususlara dikkat etmelidirler (Ananth vd.,2011:251-252):

e Bankalarm, degisen miisteri isteklerini, gereksinim ve beklentilerini anlamasi1
zorunludur.

e Miisteri degerini goOsterebilen, etkilesim swrasinda miisteri ihtiyaglar1
belirleyebilen etkili bir MIY (miisteri iliskileri ydnetimi) sisteminin
kullanilmasi, ¢apraz satis saglayacaktir.

e Bankalar, miisteri memnuniyetini en st diizeye c¢ikarmak ig¢in misteri
beklentilerini 6grenmeyi saglayacak geri bildirim sistemleri kullanabilir.

Kircova vd. (2020:91) ise ulasim sektoriinde hizmet saglayicilarin miisteri

memnuniyetini arttirmasi i¢in, personel goriiniimiine 6zenin; hizmet ortami temizliginin;
hizmet ortamindaki bilgilendirici pano/ilanlarin fazlalastirilmasmin ve yolculara yonelik

kigisellestirilmis ilgiyi arttirmanin 6nemine dikkat ¢ekmislerdir.
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UCUNCU BOLUM
ENDUSTRIYEL PAZARLARDA HiZMET KALITESI, GENEL HiZMET
KALITE ALGISI, GUVEN VE MEMNUNIYET UZERINE ELAZIG iLINDE
BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanmin Konusu

Bu arastirmada endiistriyel pazarlarda alici-satici iliskisi, Uretici isletme-tedarikei
isletme 1iliskisi yoniiyle ele alinmistir. Arastrma, endiistriyel pazarlarda miisteri
konumundaki {iretici isletmeler iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmanin konusu,
uretici isletmelerce tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin nasil degerlendirildigini;
iretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere yonelik genel hizmet kalite algilarmin ne
diizeyde oldugunu; iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere iliskin giiven ve
memnuniyetlerinin ne diizeyde oldugunu belirlemektir. Uygulama, Elazig Ticaret ve
Sanayi Odas1 (ETSO) tarafindan yaymlanmis “Kapasite Raporu Alan Imalatcilar

Listesi” igindeki iiretici isletmelere gergeklestirilmistir.
3.2. Arastirmanimn Amaci Ve Onemi
Arastirmanin bes temel amaci bulunmaktadir. Bu amaglar sirasiyla su sekildedir:

e Tedarikei igletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin genel hizmet kalite
algis1 lizerinde bir etkisi olup olmadigini,

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin tedarikgi isletmelere duyulan
giiven iizerinde bir etkisi olup olmadigini,

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarik¢i isletmelere duyulan
memnuniyet iizerinde bir etkisi olup olmadigini,

e Uretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu giivenin, tedarikgi isletmelere
duydugu memnuniyet iizerinde bir etkisi olup olmadigini,

o Hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algis1, gliven ve memnuniyet degigkenlerinin
dretici isletmelerin 6zelliklerine gore farklilik gosterip gdstermedigini

belirlemektir.

Aragtrmanm  literatlire  saglayacagi katkilar sebebiyle Onem tasidigi

diisiiniilmektedir. Yapilan literatiir incelemesinde tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesini,
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endiistriyel pazarlara 6zgili gelistirilmis INDSERYV 06l¢egi ile ele alan ¢alismalarin fazla
olmadig1 goriilmiistiir. Bu anlamda aragtirmanin literatiire katki saglayacagi ve bu sebeple
onemli oldugu disiiniilmektedir. Ayrica endiistriyel pazarlarda alici-satici iliskileri
iizerine yapilmig ¢caligmalarin ¢ogunlukla belirli bir sektor lizerinde ya da birkag sektor
bazinda ele alindig1 goriilmiistiir. Ancak bu arastirmada herhangi sektdre odaklanmadan
arastirma Kkitlesinin tiretici igletme olmasi hedeflenmistir. Buna ek olarak literatiirde
endiistriyel pazarlarda yapilmis c¢alismalarin perakendeciler, bayiler ve toptancilar
iizerinde yogunlastig1 goriilmiistiir. Arastrma kitlesinin {iretici isletme oldugu
calismalarin fazla olmamasi arastrmayir Onemli kilan bir bagka unsur olarak

degerlendirilmektedir.

Aragtirmanin iretici isletmelere de katki saglayacagi diistiniilmektedir. Elazig ili
ozelinde iiretici isletmelerin tedarikgilerini degerlendirdigi bir calismaya rastlanmamistir.
Bu baglamda arastrma yoluyla, Elazig ilindeki {iretici isletmelerin tedarikg¢i
isletmelerden aldiklar1 hizmetin kalitesine iliskin degerlendirmeleri hakkinda bilgi sahibi
olunacaktir. Bunun yani sira aragtirmanin, tiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere iliskin
genel hizmet kalite algisi, gliven ve memnuniyetleri lizerine olmasi sebebiyle iiretici

isletmelere fayda saglayacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin tedarikgi isletmelere de katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Arastirma
sonucunda, iiretici isletmelerin tedarikg¢i isletmelerden aldig1 hizmeti, kalite baglaminda
nasil algiladig1 ve bu alginin tedarik¢i isletmelere yonelik giiven ve memnuniyet {izerinde
bir etkisi olup olmadigi tespit edilmis olacaktir. Arastirmanin bu yoniiyle de {iretici
isletmelerle uzun vadede iliski kurmak isteyen tedarikci isletmelere nasil bir strateji

uygulamalar1 gerektigi konusunda fayda saglayacagi diistiniilmektedir.
3.3. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar

Arastrmanm  kapsamin1  Elazig ilindeki iiretici isletmeler olusturmaktadir.
Arastirmanin uygulamasi, ETSO tarafindan Agustos 2021’de yaymlanan “Kapasite
Raporu Alan Imalatcilar Listesi” igindeKi iiretici isletmelere gerceklestirilmistir. Zaman
ve maliyet unsurlar1 sebebiyle biitiin {iretici isletmelere ulagilmas: miimkiin degildir. Bu

sebeple arastirmanin Elazig ilini kapsamasi arastirmanin kisitini olusturmaktadir.
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3.4. Arastirmanin Metodolijisi

3.4.1. Arastirmada Kullanilan Ol¢ekler

Arastirmada hizmet kalitesi, genel hizmet kalitesi algisi, giiven ve memnuniyet

Olgekleri kullanilmistir. Bu baglamda Gounaris, 2005a; Lee, 2010; Subianto ve Hamsal,
2013; Wong ve Sohal, 2006; Morgan ve Hunt, 1994; Sanzo vd., 2003; Ndubisi, 2007;
Leonidou vd., 2013; Lages vd., 2008; Ghijsen vd., 2009; Ladhari, 2009b ¢alismalar1

dikkate alinmustir.

Hizmet kalitesi 6l¢eginde, endiistriyel pazarlara 6zgli INDSERYV 6lgegini gelistiren

Gounaris (2005a) calismasi esas alinmistir. Bunun yani sira INDSERV 6l¢eginden

yararlanan Lee (2010); Subianto ve Hamsal (2013) ¢alismalarindan faydalanilmustir.

Hizmet Kalitesi Olgegi ve dlcekte yer alan ifadeler Tablo 3.1°de gdsterilmistir.

Tablo 3.1: Arastirmada Kullanilan Hizmet Kalitesi Olgegi

Boyut HIZMET KALITESI Kaynak
HK1 3 Tedarik¢im, firmamiza sundugu hizmette gerekli ve yeterli personele sahiptir. Gounaris,2005a
HK2 %. Tedarik¢im, firmamizin ihtiyaglarini karsilayacak tesise ve donanima sahiptir. Lee,2010
<
HK3 = Tedarik¢imden fiyat bilgisi almak kolaydir.
HK4 é Tedarik¢imden iiriin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) bilgisi almak kolaydir. Subianto ve Hamsal,2013
HK5 & Tedarik¢imin sattig1 iiriin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) Kalitelidir.
Gounaris,2005a
HK6 Tedarikgim, sipariglerimizi zamaninda teslim eder. Lee, 2010
) Subianto ve Hamsal,2013
HK7 @ Tedarikgim, sipariglerimizi eksiksiz teslim eder. Subianto ve Hamsal,2013
HK8 § Tedarik¢im, yaptigimiz mali anlagmalara ve belirledigimiz biitgelere uygun hareket eder. Gotlj_r;e;rlzs(,)Z]-%OSa
w )
4 — — - - - —
HK9 E Tedarik¢im, ﬁrmamlzln (_)z_el isteklerini (liriin degisimi-iadesi, teslimat zamani, iskonto, bilgi Subianto ve Hamsal, 2013
2. paylasimi vb.) yerine getirir.
HK10 Tedarikgim, ihtiya¢larimizin ve isimizin gerektirdigi detaylara dikkat eder. Gotlj_r;e;rlzs(,)Z]-%OSa
< Tedarik¢im, firmamizin sorunlarini ve sikdyetlerini dinler, dikkate alir.
HK11 = .
=B Gounaris,2005a
HK12 B é Tedarikg¢im, iiriin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) ve hizmetleriyle ilgili sundugumuz Lee,2010
a8 a Onerilerimize ve fikirlerimize agiktir.
HK13 =t Tedarik¢imin personeli firmamiza kargi gereken ilgiyi gosterir. Lee, 2010
HK14 8 Tedarik¢imin personeli, saygili ve 6lgiilii davranir. Subianto ve Hamsal,2013
HK15 Tedarik¢imin, isimize kayda deger (6nemli, olumlu) etkisi vardir. Gounaris,2005a
Q S L Lee,2010
HK16 5 Tedarik¢imin, firmamizin satiglarina ve imajina olumlu katkisi vardir. Subianto ve Hamsal, 2013
HK17 5 Tedarik¢im, firmamizin hedeflerine ulasmasina yardimet olur. Subianto ve Hamsal,2013
3 Gounaris,2005a
HK18 Z. Tedarik¢im, firmamizin tiretim ve hizmet stratejisine uygun teklifler sunar. Lee, 2010
Subianto ve Hamsal,2013
Genel hizmet kalite algisi dlgeginde Wong ve Sohal (2006) caligmasi esas

alimmstir. Giiven Olgeginde, bircok ¢aligmada kullanilmis olan Morgan ve Hunt (1994)

calismasidan ve literatlirdeki farkli calismalardan yararlanmig olan Sanzo vd. (2003);

Ndubisi (2007); Leonidou vd. (2013) ¢aligmalarindan faydalanilmastir.
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Memnuniyet dlgeginde, literatiirde yer almis ¢alismalardan yararlanmis olan Lages
vd. (2008); Ghijsen vd. (2009) ve Ladhari (2009b) ¢alismalarindan faydalanilmistir.
Genel Hizmet Kalite Algisi, Gliven ve Memnuniyet Olgekleri ve Olgeklerde yer alan

ifadeler Tablo 3.2°de gdsterilmistir.

Tablo 3.2: Arastirmada Kullanilan Genel Hizmet Kalite Algisi, Giiven ve Memnuniyet
Olgekleri

GENEL HiZMET KALITE ALGISI Kaynak
GHKAL | Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im mitkemmel bir hizmet sunmaktadir.
GHKAZ2 | Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im kaliteli bir hizmet sunmaktadir.
Wong ve Sohal, 2006
GHKAS3 | Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢imin hizmet standard: yiiksektir.
GHKA4 | Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im her yoniiyle iistiin hizmet sunmaktadir.
GUVEN Kaynak
GUV1 Firma olarak tedarik¢imin sundugu hizmetlere giiveniriz. Ndubisi,2007
GUV2 Tedarik¢imin, firmamiza verdigi bilgilere giiveniriz. Leonidou vd.,2013
GUV3 Tedarikgimin, firmamizdan aldig bilgilerin gizliligini koruyacagina giiveniriz. Sanzo vd.,2003
GUV4 Firma olarak is iligkilerimizde tedarik¢ime giiveniriz. Morgan ve Hunt,1994
GUV5 Tedarik¢im, firmamiza verdigi sozleri tutar. Leonidou vd.,2013
MEMNUNIYET Kaynak
MEM1 Tedarik¢imin performansindan ve firmamizla iliskisinden memnunuz. Ghijsen vd.,2009
MEM2 Tedarik¢imin firmamiz i¢in yaptiklarindan memnunuz. Lages vd.,2008
MEM3 Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢imin firmamiza sundugu hizmetten memnunuz. Ladhari,2009b
MEM4 Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢imden memnunuz.
Lages vd.,2008
MEMS5 Firma olarak tekrar is yapmak zorunda kalsak yine bu tedarik¢iyi seceriz.

3.4.2. Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli yapilan literatiir incelemesi sonucunda olusturulmustur.

Arastirma modelinin ilk degiskenini hizmet kalitesi olusturmaktadir. Gounaris’a gore
(2005a:422), hizmet Kkalitesi, endiistriyel alicilarin kendi miisterilerine sunduklari
hizmetleri etkilemesi sebebiyle endiistriyel pazarlarda kritik 6neme sahip bir unsurdur.
Wong ve Sohal (2006:246), hizmet Kalitesinin 6zellikle savunmaci bir pazarlama
stratejisinin  gelistirilmesinde Onemli bir stratejik ara¢ olarak degerlendirildigini
belirtmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi endiistriyel pazarlarda incelenen bir konu
olmustur (Parasuraman vd., 1988; Woo ve Ennew, 2004; Gounaris, 2005a; Blesi¢ vd.,

2011; Pepur vd., 2013).
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Aragtirma modelinin diger degiskenini algilanan hizmet kalitesi olusturmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi literatiirde yaygin olarak kullanilmig bir degiskendir
(Parasuraman vd., 1988; Cronin ve Taylor, 1992; Akbaba ve Kiling, 2001; Lai, 2004;
Tagkiran Mohammad, 2007). Parasuraman vd.’e gore (1985:42) miisteriler i¢in hizmet
kalitesini degerlendirmek somut mallarin kalitesini degerlendirmekten daha giigtiir ve
hizmet kalitesine yonelik algilar misterilerin hizmetten beklentileriyle kendilerine
sunulan  hizmeti  karsilastirmalar1  sonucunda  olusmakta, kaliteye yonelik
degerlendirmeler sunulan hizmet sonucunda olustugu gibi hizmetin sunulmasma iligkin
siireci de kapsamaktadir. Chiao vd. (2008:651) ise algilanan hizmet Kkalitesini,
miisterilerin hizmet aldig: tarafa ilisin 6znel degerlendirmesi olarak ifade etmektedir.
Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi isletmeler tarafindan sunulan hizmetin tiiketici
zihninde yarattig1 kani1 olarak degerlendirilmektedir. Bu arastirmada algilanan hizmet

kalitesi genel hizmet kalite algis1 olarak arastirma modelinde yer almaktadir.

Arastirma modelinin bir diger degiskeni literatiirde yaygin olarak kullanilmis olan
giiven degiskenidir (Gwinner vd., 1998; Sanzo vd., 2003; Suh ve Houston, 2010; Nguyen
vd., 2013). Hewett vd.’e gore (2002:231), giivenin 6zellikleri bir iliskide var olan risklerin
kabul edilmesinden karsi tarafin davranmiglara yonelik tasinan inanglara kadar uzanan
bir kavram olarak degerlendirilmistir. Anderson ve Narus’a gore (1990:45) bir isletme,
ortaginin beklenen eylemlerde bulunduguna ve bu ortagin kontrolii disindaki durumlarmn
beklenen sonuglart olumsuzlastirdigina inaniyorsa giiven duygusu varligini devam

ettirecektir.

Bir¢ok ¢alismaya konu olan (Fornell, 1992; Fornell vd., 1996; Johnson vd., 2001;
Sanzo vd., 2003; Gustafsson vd., 2005; Hanif vd., 2010; Angelova ve Zekiri, 2011) ve
arastirma modelinde yer alan son degisken memnuniyet degiskenidir. Geyskens vd.
(1999°dan aktaran Mysen ve Svensson, 2010:120), memnuniyeti, endiistriyel pazarda bir
isletmenin bagka bir isletmeyle siirdiirdiigii is iliskisini biitlinsel olarak degerlendirmesi
sonucunda olusan olumlu yonde etkili bir durum olarak tanimlamistir. Chen’ e gore
(2008:711) pratikte hizmet kalitesi ile memnuniyet degiskenleri tiiketici nezdinde alinan
hizmet ya da tiriine iligskin algilarin bir degerlendirmesi olmasi sebebiyle birbirine yakin
kavramlar olarak kullanilabilmekte ancak bu iki degisken lizerinde bazi farkliliklar

Onermeye calisan arastirmacilar da bulunmaktadir. Sanzo vd. (2003) giivenin
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memnuniyeti etkiledigini belirtmistir. Ghijsen vd. (2009) giiven ve memnuniyet arasinda

bir iligski bulundugunu ifade etmistir.

Yukarida yapilan degerlendirmeler 1s1ginda arastirma modelinin degiskenlerini
hizmet Kkalitesi, genel hizmet kalite algisi, gliven ve memnuniyet olusturmaktadir. Ayrica
modelde iiretici isletmelere ait 6zellikler de yer almaktadir. Uretici isletmelere iliskin
ozellikler; tiretici isletmelerin yasi, tiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektor, iiretici
isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayist ve iretici isletmelerin ihracat yapip yapmama
durumudur. Bu baglamda arastirma modeliyle su hususlarin  belirlenmesi

amaclamaktadir:

e Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin, {iretici
isletmelerin genel hizmet kalite algis1 lizerinde bir etkisi olup olmadigy,

¢ Endiistriyel pazarlarda tiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarik¢i
isletmelere duyulan giiven tlizerinde bir etkisi olup olmadigi,

e Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarik¢i
isletmelere duyulan memnuniyet tizerinde bir etkisi olup olmadigi,

e Endiistriyel pazarlarda {iretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
giivenin, tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyet {izerinde bir etkisi olup
olmadigi,

e Hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi, giiven ve memnuniyet degiskenlerinin

iiretici isletmelerin 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi.

Yukarida belirtilen amaglardan yola ¢ikarak olusturulan arastrma modeli Sekil

3.1°de gosterilmistir.
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HIiZMET KALITESI

Potansiyel Kalite

Zor Siireg Kalitesi
Yumusak Siire¢ Kalitesi
Cikt1 Kalitesi

— Etki

....... » Farklilik

GENEL
HiZMET
KALITE
ALGISI

~
\

MEMNUNIYET

A

URETICI ISLETMELERIN OZELLIKLER{
Uretici Isletmelerin Yast

Uretici Isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektor
Uretici Isletmelerin Calistig1 Tedarikgi Sayist

Uretici Isletmelerin [hracat Yapip Yapmama Durumu

Sekil 3.1: Arastirma Modeli

3.4.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma modelinden hareketle yirmi hipotez kurulmustur. Kurulan hipotezler

asagida srralanmistir:

H1: Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin

genel hizmet kalite algisini etkilemektedir.

H2: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 tedarikei

isletmelere duyulan giiveni etkilemektedir.

H3: Endiistriyel pazarlarda tretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 tedarik¢i

isletmelere duyulan memnuniyeti etkilemektedir.

H4: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu

giiven, tedarikei isletmelere duydugu memnuniyeti etkilemektedir.
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H5: Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi liretici isletmelerin

yasina gore farklilik gostermektedir.

H6: Endistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 iiretici

isletmelerin yasina gore farklilik géstermektedir.

H7: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giiven

iiretici isletmelerin yasina gore farklilik gostermektedir.

H8: Endiistriyel pazarlarda iiretici igletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu

memnuniyet tiretici isletmelerin yasina gore farklilik gostermektedir.

H9: Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin

faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik géstermektedir.

H10: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 {iretici

isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.

H11: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu

giiven tretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.

H12: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu

memnuniyet tiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.

H13: Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi {iretici

isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gostermektedir.

H14: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 iiretici

isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gostermektedir.

H15: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu

giiven Uretici isletmelerin ¢alistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gostermektedir.

H16: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu

memnuniyet tiretici isletmelerin ¢alistig1 tedarikg¢i sayisina gore farklilik gostermektedir.
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H17: Endistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi {iretici

isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik géstermektedir.

H18: Endiistriyel pazarlarda tiretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 iiretici

isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik géstermektedir.

H19: Endiistriyel pazarlarda fliretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
giiven retici isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farkhilik

gostermektedir.

H20: Endiistriyel pazarlarda {iretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
memnuniyet tretici isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik

gostermektedir.
3.4.4. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

ETSO tarafindan Agustos 2021°de yaymlanan ‘Kapasite Raporu Alan Imalat¢ilar
Listesi’ndeki 289 iiretici isletme arastrmanin ana kitlesini olusturmaktadir
(www.elazigtso.org.tr). Arastirmanin ana kiitlesini olusturan iiretici isletmelerin Elaz1g
ilinde bulunmasi ve bu isletmelerin az sayida olmasi sebebiyle tam sayima gidilmistir.
‘Kapasite Raporu Alan Imalatcilar Listesi’ i¢inde yer alan iiretici isletmelerden 251’1
arastirmaya katilim gosterirken, 38 iiretici isletme arastirmaya katilmamastir. Arastirmaya
katilim gosteren 251 iiretici isletmeden alinan anket formlarindan 5 tanesi eksik ve hatali
doldurulmus olmasi sebebiyle arastirma kapsammdan c¢ikarilmistir. Boylece veri

analizlerinde 246 anket formu kullanilmastir.
3.4.5. Veri Toplama Yontemi
3.4.5.1. Veri Toplama Aracinin Hazirlanmasi

Aragtirmada veri toplama yontemlerinden anket Ve veri toplama araglarindan anket
formu kullanilmistir. Anket formunda yer alan 6lgek ifadelerinin Tiirkgeye revize
edilmesinde geviri-ters geviri yonteminden faydalanilarak Ingiliz Dili ve Edebiyati
alaninda uzman iki akademisyenden yardim alimmustir. Ifadelerin Tiirkceye uygunlugunu
kontrol etmek amaciyla Tiirk Dili ve Edebiyati alaninda uzman {i¢ akademisyenin

goriisleri alimmustir. Tlrkceye uygunlugu kontrol edilen ifadelerin arastirmaya uygunlugu
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konusunda pazarlama alaninda uzman on iki akademisyenin ve bir isletme sahibinin
gorlislerine bagvurulmustur. Ayrica arasgtrmanin ana kiitlesini olusturan {iretici
isletmelerin bir¢ok farkli alanda {iretim yapmasi sebebiyle ve faaliyet alanlarinin sektor
bazinda smiflandirilmas1 amaciyla, iretici isletmelere proje danigmanligi yapan bir
uzmanin goriiglerine bagvurulmustur. Alinan goriisler neticesinde anket formuna son sekli

verilmistir.

Anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde iiretici isletmelerin
ozelliklerine yonelik 4 soru bulunmaktadir. Bu sorular sirasiyla iiretici isletmelerin yass,
iiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektdr, liretici isletmelerin ¢alistigi tedarik¢i sayisi
ve diretici igletmelerin ihracat yapip yapmama durumudur. Anket formunun ikinci
bolimiinde ise arastirma modelinde yer alan degiskenlere iliskin Olgek ifadeleri yer
almaktadr. Tkinci boliimdeki ifade sayis1 32°dir. Hizmet kalitesine iligkin 18 ifade; genel
hizmet kalite algisina iliskin 4 ifade; giivene iliskin 5 ifade ve memnuniyete iliskin 5 ifade
yer almaktadir. Olgek ifadelerinin yanitlanmasinda besli Likert kullanilmustir. ifadeler;
Kesinlikle Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Kararsizim (3), Katiliyorum (4),
Kesinlikle Katiliyorum (5) seklinde puanlanmaktadir. Arastirmada kullanilan anket

formu “Ekler” boliimiinde yer almaktadir.
3.4.5.2. Veri Toplama Siireci

Anket formunun uygulanmasma iliskin olarak Indnii Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Bilimsel Arastirma ve Etik Kurulu’ndan etik kurul onay1 alinmustir. ilgili etik

kurul raporu “Ekler” boliimiinde yer almaktadir.

Arastirmanm  kapsamimi Elazig ilinde faaliyet gosteren {iretici isletmeler
olugturmaktadir. Anket uygulamasi, kKatilimn yeterli sayida olmasini saglamak amaciyla
yiiz yiize olarak gerceklestirilmistir. Anket formunun arastirma amacina uygun 6lglim
yapip yapmadigini test etmek amaciyla 24.06.2022-03.07.2022 tarihleri arasinda pilot
uygulama yapilmistir. Pilot uygulama 50 iiretici isletme {izerinde {ist diizey yoneticilere
yliz yiize olarak gerceklestirilmistir. Pilot uygulamada anket formunda yer alan ifadelerin
aragtrma amacma uygun ve anlasilir ifadeler oldugu goriilmiistiir. Bu sebeple pilot
uygulamada kullanilan anket formlar1 ana uygulamaya dahil edilmistir. Anketin ana

uygulamasi 04.07.2022-02.08.2022 tarihleri arasinda iiretici isletmelerde gorev yapan iist
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diizey yoneticilerle yiiz yiize olarak gerceklestirilmistir. Ana kiitleyi olusturan 289 {iretici
isletmeden 38’1 ankete katilim gostermemistir. Bu sebeple 251 {iretici igletmeye anket
uygulanmistir. 251 tretici isletmeye ait anket formlarindan 5 tanesinin eksik ve hatal
dolduruldugu tespit edilmis ve bu anket formlar1 arastirma kapsamindan g¢ikarilmistir.

Sonug olarak 246 anket formu veri analizlerine tabi tutulmustur.
3.4.6. Arastirmada Kullamlan Istatistiki Yontemler

Aragtirmada toplanan verilerin analizi igin SPSS 25 ve AMOS 21 programlari
kullanilmistir. Arastirmaya katilan iiretici isletmelerin Ozelliklerini ve olceklerdeki
ifadelere katilim diizeylerini gérmek amaciyla tanimlayici istatistiklerden Frekans
Tablolarma yer verilmistir. Olgeklerin yap1 gegerliligini belirlemek iizere Agimlayict
Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. Verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla Normallik Analizi yapilmistir.
Arastrma modelindeki degiskenlerin etkilerini goérmek amaciyla Basit Dogrusal
Regresyon yapilmistir. Arastirma modeli degiskenlerinin iiretici isletmelerin 6zelliklerine
gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek iizere Bagimsiz Orneklem t Testi ve Tek

Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) yapilmustir.
3.5. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Gegerliligi

Gegerlik, 6lgme aracinin arastirma Kitlesinin Olgiilmek istenen niteliklerini ne
diizeyde dogru Olgtiigiinii ifade etmektedir (Biiyiikoztiirk,2014:179). Bu sebeple
arastirmada, kullanilan 6l¢me aracinin kapsam gecerliligini ve yap1 gegerliligini saglayip

saglamadig1 test edilmistir.

Kapsam gegerliligi, 6lgme aracindaki ifadelerin Sl¢liimii yapilan davranig ya da
niteligi 6l¢gme konusunda nitelik ve nicelik agisindan yeterli olup olmadigini ifade
etmektedir ve kapsam gecerliligini belirlemede uzman goriislerine bagvurulmasi
kullanilan yontemler arasindadir (Biiyiikoztiirk,2014:179,180). Bu dogrultuda anket
formundaki ifadelerin arastirma amacina uygun olup olmadigini ve dolayisiyla kapsam
gecerliligini tasiyip tasimadigim belirlemek amaciyla pazarlama alaninda uzman on iki
akademisyenin ve bir isletme sahibinin goriislerine basvurulmustur. Alinan uzman

goriigleri neticesinde anket formundaki ifadelerin arastirma amacma uygun oldugu
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anlagilmigtir. Bu sebeple 6lgme aracmin kapsam gegerliligini sagladigi sonucuna

ulasilmistir.

Arastirma modelinde yer alan degiskenlerin yap1 gecerliligini test etmek amaciyla
AFA ve DFA yapilmistir. AFA’da Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Barlett Kiiresellik
testi yapilmistir. KMO’nun 0,60 ve ilizerinde bir deger almasi arastirma Ornekleminin
faktor analizi i¢in yeterli oldugunu ifade etmektedir. Barlett Kiiresellik Testinin anlaml
olmasi (p<0,05) degiskenlere faktor analizi yapilabilecegini gostermektedir. Faktor yiikii
ise dlgege ait ifadelerin s6z konusu faktorle olan korelasyonunu ifade etmektedir (Giirbiiz
ve Sahin,2018:319). Bir yapiy1 6lgmekte olan ifadelerin 6l¢ek icinde yer alabilmesi icin
sahip oldugu faktor yiikii degerlerinin belirli bir degerin lizerinde olmas1 beklenmektedir.
Bu noktada ifadelere iliskin faktor yiikii degerlerinin 0,45 olmasi iyi olarak
degerlendirilmektedir (Can,2017:317). Bu sebeple arastirmadaki 6lgek ifadelerinin faktor

yiikii degerlerinde 0,45 degeri esas alinmustir.

Arastrmada AFA yapildiktan sonra veriler DFA’ya tabi tutulmustur. AFA
sonucunda ¢ok faktorli ¢ikan Hizmet Kalitesi 6l¢egine Birincil Diizey Cok Faktorlii DFA
ve tek boyutlu ¢ikan Genel Hizmet Kalite Algisi, Giiven, Memnuniyet Ol¢eklerine
Birincil Diizey Tek Faktorlii DFA uygulanmistir. Yapisal Esitlik Modellemesinde
(YEM), arastrma modelinin arastrmada toplanan  verilerle  desteklenip
desteklenmedigini tespit etmek icin uyum iyiligi indeks degerleri (Goodness of Fit
Indices) kullanilmaktadir (Giirbiiz,2021:37). Bu arastirmada literatiirde yaygin olarak
kullanilan CMIN/df; Goodness of Fit Index (GFI); Adjustment Goodness of Fit Index
(AGFI); Comparative Fit Index (CFI); Root Mean Square Error of Approximation
(RMSEA); Normed Fit Index (NFI) ve Tucker-Lewis Index (TLI) uyum iyiligi indeksleri
kullanilmistir. DFA’da degiskenlerin sahip oldugu faktor yiiklerinin 0,50’den yiiksek
cikmasi beklenmektedir (Giirbiiz,2021:66) ve degiskenler arasindaki iliskiler anlamli
(p<0,05) olmalidir (Karag6z,2017:497). Kullanilan uyum 1iyiligi indekslerinin esik
degerleri Tablo 3.3’de gosterilmistir.
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Tablo 3.3: Arastirmada Kullamilan Uyum lyiligi indeksleri ve Esik Degerleri

Uyum lyiligi Indeksleri Iyi Uyum Degeri Kabul Edilebilir Uyum Degeri
CMIN/dF (x?/df) 0 <x?/df <3 3 <x?/df <5

GFI > 0,90 > 0,80

AGFI 0,95 < AGFI < 1,00 0,80 < AGFI< 0,95

CFI 0,90 < CFI< 1,00 0,80 < CFI< 0,90

RMSEA 0 < RMSEA < 0,05 0,05 < RMSEA < 0,08

NFI > 0,95 > 0,80

TLI > 0,95 > 0,80

Kaynak: Simon vd. (2010:239); Dehon vd. (2005:803); Shevlin vd. (2000:182)

Arastirma modeli degiskenlerine iliskin AFA ve DFA sonugclar1 alt basliklar halinde

asagida verilmistir.
3.5.1. Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin AFA ve DFA Sonuclar

Hizmet Kalitesi 6l¢eginin KMO degeri 0,60’ 1n lizerinde 0,848 ¢cikmustir. Bu deger
Olcegin AFA yapmak icin yeterli 6rneklem biliyiikliigiine sahip oldugunu gostermektedir.
Barlett Kiiresellik testi anlamli ¢ikmustir (p<<0,05). Dolayisiyla 6lgegin AFA yapmak i¢in
yeterli oldugu sonucuna ulasilmistir. 4 boyut altinda toplanan 6l¢egin toplam agiklanma
orant % 61,22°dir. Boyutlarin isimlendirilmesinde Gounaris (2005a) ¢alismas1 dikkate
almmis ve 4 boyut swrastyla “Cikt1 Kalitesi”, “Potansiyel Kalite”, “Zor Siire¢ Kalitesi”
ve “Yumugak Stire¢ Kalitesi” olarak isimlendirilmistir. Ancak bu arastirmada boyutlarin
siralamasi ve boyutlar altinda toplanan bazi ifadeler farkliliklar gostermistir. Boyutlarin
aciklanma oranlari sirasiyla “Cikti Kalitesi” boyutunda % 17,26; “Potansiyel Kalite”
boyutunda % 16,87; “Zor Siire¢ Kalitesi” boyutunda % 14,81 ve “Yumusak Siire¢
Kalitesi” boyutunda % 12,26 olarak gergeklesmistir. Olgegi en fazla agiklayan boyutun
“Cikti Kalitesi” boyutu ve en az agiklayan boyutun “Yumusak Siire¢ Kalitesi” boyutu
oldugu goriilmektedir. X?=1787,208 ve serbestlik derecesi degeri df=136 olarak
bulunmustur. Olgek boyutlarinin 6z degerlerine bakildiginda ise “Cikt1 Kalitesi” boyutu
6,101; “Potansiyel Kalite” boyutu 1,783; “Zor Siire¢ Kalitesi” boyutu 1,356 ve
“Yumusak Stire¢ Kalitesi” boyutu 1,168 degerlerini almistir. Bunun yani sira olgek
boyutlarinda yer alan ifadelerin faktor yiikleri 0,45’in lizerinde gerceklesmistir. Yapilan
AFA sonucunda HK1 olarak kodlanan “Tedarik¢im, firmamiza sundugu hizmette gerekli

ve yeterli personele sahiptir.” ifadesi binisiklik sebebiyle Olgekten ¢ikarilmistir. AFA
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sonucunda Hizmet Kalitesi 6l¢egi 4 boyut ve 17 ifadeden olusan bir dlgek olarak

belirlenmistir. Bu sonuglara gore Hizmet Kalitesi Olgeginin AFA’da yap1 gegerliligini

sagladig1 goriilmektedir. Hizmet Kalitesi Olceginin AFA sonuglari Tablo 3.4°de

gosterilmistir.

Tablo 3.4: Hizmet Kalitesi Olcegi AFA Sonuglar1

Boyutlar | ifadeler Faktor Yiikleri Dg.;e . Qgg:::g/o
Tedarik¢imin, firmamizin satislarina ve imajina olumlu katkisi
(; HK16 vardir. 0,859
; HK17 Tedarik¢im, firmamizin hedeflerine ulagmasina yardimei olur. 0,838 6101 17.260
N HK15 Tedarik¢imin, isimize kayda deger (6nemli, olumlu) etkisi vardir. | 0,764 ’ ’
g Tedarik¢im, firmamizin iiretim ve hizmet stratejisine uygun
B HK18 teklifler sunar. 0699
HK6 Tedarikgim, sipariglerimizi zamaninda teslim eder. 0,670
Tedarik¢imin sattigi tirtin (hammadde, ara mal, malzeme vb.)
g |[MS | kalitelidir. : " adl
2. HK7 Tedarikgim, sipariglerimizi eksiksiz teslim eder. 0,663
s HK4 Tedarik¢imden tiriin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) bilgisi 0.646 1,783 16,873
x almak kolaydir. '
% HKS Tedarik¢im, yaptigimiz mali anlasmalara ve belirledigimiz 0594
® biitcelere uygun hareket eder. !
HK3 Tedarik¢imden fiyat bilgisi almak kolaydir. 0,539
HK11 Tlcdarik(;im, firmamuzin sorunlarim ve sikayetlerini dinler, dikkate 0,759
N alir.
g Tedarik¢im, firmamizin 6zel isteklerini (iiriin degisimi-iadesi,
; HK9 teslimat zamanu, iskonto, bilgi paylagimi vb.) yerine getirir. ggso
8 Tedarikgim, triin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) ve 1,356 14,819
z HK12 hizmetleriyle ilgili sundugumuz Onerilerimize ve fikirlerimize 0,644
% agiktir.
2. HK10 T_cdarik(;im, ihtiyaglarimizin ve isimizin gerektirdigi detaylara 0631
dikkat eder. '
x HK14 Tedarik¢imin personeli, saygili ve lgiilii davranir. 0,835
= I § HK13 Tedarik¢imin personeli firmamiza kargi gereken ilgiyi gosterir. 0,753
] § Z Tedarikgim, firmanuzin ihtiyaglarmi kargilayacak tesise ve 1,168 12,268
2. 2 | HK2 i 0,479

donanima sahiptir.

KMO=,848 Barlett Testi= ,000 X>=1787,208 df=136 Toplam A¢iklanan Varyans %=61,220

4 boyut ve 17 ifadeden olusan Hizmet kalitesi dlgeginin veri setiyle dogrulanip

dogrulanmadigmi test etmek iizere Birincil Diizey Cok Faktorlii DFA uygulanmistir.

DFA sonucunda degiskenler arasindaki iligkiler anlamli (p<0,05) bulunmustur.

Degiskenlere iligkin faktor yiiklerinin 0,50’den biiyiikk c¢ikmasi beklenmektedir. Bu

baglamda degiskenlere ait faktor yiikleri 0,50 den biiyiik ¢ikmustir. Faktor yiikleri Tablo

3.5’de gosterilmistir.
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Tablo 3.5: Hizmet Kalitesi Olgegi DFA Faktor Yiikleri

. Faktor
Boyutlar Ifadeler
Yiikleri
HK16 Tedarik¢imin, firmamizin satiglarina ve imajma olumlu katkisi vardir. 178
«Q  HK17 Tedarik¢im, firmamizin hedeflerine ulagsmasina yardimci olur. , 764
=
= Tedarik¢im, firmamizin iiretim ve hizmet stratejisine uygun teklifler
2. HK18 ,790
g sunar.
HK15 Tedarik¢imin, isimize kayda deger (6nemli, olumlu) etkisi vardir. ,857
HK6 Tedarik¢im, sipariglerimizi zamanimnda teslim eder. ,857
HK5 Tedarik¢imin sattig iirtin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) kalitelidir. ,796
p HK7 Tedarikgim, siparislerimizi eksiksiz teslim eder. 597
%_ Tedarik¢imden tiriin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) bilgisi almak
< HK4 ,622
= kolaydir.
&
= Tedarik¢im, yaptigimiz mali anlagsmalara ve belirledigimiz biitcelere
5 ks ¢im, yaptig § g ¢ 734
uygun hareket eder.
HK3 Tedarik¢imden fiyat bilgisi almak kolaydir. ,549
HK11 Tedarik¢im, firmamizin sorunlarini ve sikayetlerini dinler, dikkate alir. ,808
Tedarik¢im, firmamizin 6zel isteklerini (liriin degisimi-iadesi, teslimat
g : w : . 822
5t zamanli, iskonto, bilgi paylasimi vb.) yerine getirir.
f=1]
g Tedarik¢im, iiriin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) ve hizmetleriyle
7~ HK12 o S 861
= ilgili sundugumuz onerilerimize ve fikirlerimize agiktir.
a
= Tedarikgim, ihtiyaglarimizin ve isimizin gerektirdigi detaylara dikkat
HK10 Y s ¢ Y ,916
eder.
< HK14 Tedarik¢imin personeli, saygili ve 6l¢iilii davranir. ,858
(=1
= 2 HK13 Tedarik¢imin personeli firmamiza kars1 gereken ilgiyi gosterir. ,835
= o
3 g Tedarik¢im, firmamizin ihtiyaglarini kargilayacak tesise ve donanima 568
o 1
L)

sahiptir.

DFA sonucunda bulunan uyum iyiligi degerleri sirasiyla CMIN/df=2,090;
GF1=0,903; AGFI=0,863; CFI=0,896; RMSEA=0,067; NFI=0,821 ve TLI=0,868"dir.

Uyum 1iyiligi indekslerine iliskin sonuc¢lar Tablo 3.6’da yer almakta olup bu sonuglara

dayanarak Hizmet Kalitesi Olgeginin DFA’da yap1 gegerliligini sagladigi goriilmiistiir.
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Tablo 3.6: Hizmet Kalitesine Iliskin Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi . Kabul Edilebilir Uyum Bulunan
Indeksleri Iyi Uyum Degeri Degeri Deger Sonug
CMIN/df 0 <x%/df <3 3 <x/df <5 2,090 iyi uyum
GFI >0,90 > 0,80 0,903 iyi uyum
AGFI 0,95< AGFI< 1,00  0,80< AGFI< 0,95 0,863 kabul edilebilir uyum
CFlI 0,90 < CFI< 1,00 0,80 < CFI< 0,90 0,896 kabul edilebilir uyum
RMSEA 0< RMSEA< 0,05 0,05< RMSEA < 0,08 0,067 kabul edilebilir uyum
NFI >0,90 > 0,80 0,821 kabul edilebilir uyum
TLI >0,95 > 0,80 0,868 kabul edilebilir uyum

3.5.2. Genel Hizmet Kalite Algis1 Olgegine iliskin AFA ve DFA Sonuclar

Genel Hizmet Kalite Algisi 6lgeginin KMO degeri 0,60 1n lizerinde 0,851 ¢ikmustir.
Bu deger olgegin AFA yapmak i¢in yeterli 6rneklem biiyiikliigiine sahip oldugunu
gostermektedir. Barlett Kiiresellik testi anlamli ¢ikmistir (p<<0,05). Dolayisiyla 6lgegin
AFA yapmak i¢in yeterli oldugu sonucuna ulasilmistir. AFA sonucunda 6lgek tek boyutlu
¢ikmis olup 6lcegin toplam agiklanma oram1 % 81,11°dir. X?=733,432 ve serbestlik
derecesi degeri df=6 olarak bulunmustur. Olgegin 6z degeri ise 3,245 dir. Bunun yani sira
Olcekte yer alan ifadelerin faktor yiikleri 0,45’in {izerinde gergeklesmistir. AFA
sonucunda Genel Hizmet Kalite Algis1 6lgegi 4 ifadeden olusan tek boyutlu bir 6lgek
olarak belirlenmistir. Bu sonuglar 1s1¢inda Genel Hizmet Kalite Algisi 6l¢eginin AFA’da
yap1 gecerliligini sagladig1 goriilmektedir. Genel Hizmet Kalite Algisi dlgeginin AFA

sonuclar1 Tablo 3.7°de gosterilmistir.

Tablo 3.7: Genel Hizmet Kalite Algis1 Olgegi AFA Sonuglar

ifadeler Faktor Yiikleri

GHKA2 Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im kaliteli bir hizmet sunmaktadir. 0,919
Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im her yoniiyle iistiin hizmet

GHKA4 0,909
sunmaktadir.

GHKA3 Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢imin hizmet standardi yiiksektir. 0,896
Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im miikemmel bir hizmet

GHKA1 0,877
sunmaktadir.

KMO=,851 Barlett Testi=,000 X?=733,432 df=6 Oz deger=3,245 Toplam Aciklanan Varyans %=81,114
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Tek boyut ve 4 ifadeden olusan Genel Hizmet Kalite Algisi dlgeginin veri setiyle

dogrulanip dogrulanmadigin1 test etmek iizere Birincil Diizey Tek Faktorlii DFA

uygulanmistir. DFA sonucunda degiskenler arasindaki iliskiler anlamli (p<0,05)

bulunmustur. Degiskenlere

iliskin ~ faktor

yiiklerinin  0,50°den biiyliik ¢ikmasit

beklenmektedir. Bu baglamda degiskenlere ait faktor yiikleri 0,50 den biiyiik ¢ikmistir.

Faktor yiikleri Tablo 3.8’de gosterilmistir.

Tablo 3.8: Genel Hizmet Kalite Algis1 Olgegi DFA Faktor Yiikleri

ifadeler Faktér
Yiikleri
GHKAL Genel olarak degerlendirdigimde tedarikgim milkkemmel bir hizmet ,825
sunmaktadir.
GHKAZ2 Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im kaliteli bir hizmet sunmaktadir. ,895
GHKAZ3 Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢imin hizmet standard: yiiksektir. ,862
GHKA4 Genel olarak degerlendirdigimde tedarik¢im her yoniiyle distiin hizmet ,884

sunmaktadir.

DFA sonucunda bulunan uyum iyiligi degerleri sirasiyla; CMIN/df=1,934;
GFI1=0,987; AGFI=0,933; CFI=0,973; RMSEA=0,062; NFI=0,949 ve TLI=0,920’dir.

Uyum iyiligi indekslerine iliskin sonuglar Tablo 3.9°da yer almakta olup Genel Hizmet

Kalite Algis1 Olgeginin DFA’da yap1 gecerliligini sagladig1 goriilmiistiir.

Tablo 3.9: Genel Hizmet Kalite Algis1 Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Iyi Uyum Degeri Kabul Edilebilir Bulunan Sonug¢
Indeksleri Uyum Degeri Deger

CMIN/df 0 <x?/df <3 3 <x?/df <5 1,934 iyi uyum

GFI >0,90 > 0,80 0,987 iyi uyum

AGFI 0,95 < AGFI< 1,00 0,80 < AGFI< 0,95 0,933 kabul edilebilir uyum
CFI 0,90 < CFI< 1,00 0,80 < CFI< 0,90 0,973 iyi uyum
RMSEA 0 < RMSEA < 0,05 0,05 < RMSEA < 0,08 0,062  kabul edilebilir uyum
NFI >0,90 >0,80 0,949 iyi uyum

TLI >0,95 > 0,80 0,920 kabul edilebilir uyum

121



3.5.3. Giiven Olcegine iliskin AFA ve DFA Sonuclar

Gtliven 6lgeginin KMO degeri 0,60’1n tizerinde 0,810 ¢ikmistir. Bu deger olgegin
AFA yapmak i¢in yeterli orneklem biiytikligline sahip oldugunu gostermektedir. Barlett
Kiresellik testi anlamli ¢gikmustir (p<0,05). Dolayisiyla 6lgegin AFA yapmak icin yeterli
oldugu sonucuna ulasilmigtir. AFA sonucunda 6lgek tek boyutlu ¢ikmig olup Slgegin
toplam agiklanma orani % 64,91 dir. X?=580,328 ve serbestlik derecesi degeri df=10
olarak bulunmustur. Olgegin 6z degeri 3,246’dir. Bunun yam sira dlcekte yer alan
ifadelerin faktor ytikleri 0,45’in lizerinde gergeklesmistir. AFA sonucunda Giiven 6lgegi
5 ifadeden olusan tek boyutlu bir 6l¢ek olarak belirlenmistir. Bu sonuglara gore Giiven
Olceginin AFA’da yap1 gecerliligini sagladig1 goriilmektedir. Giiven 6l¢egine iliskin AFA

sonuglar1 Tablo 3.10°da gosterilmistir.

Tablo 3.10: Giiven Olgegi AFA Sonuglar1

ifadeler Faktor Yiikleri
GUV4 Firma olarak is iliskilerimizde tedarik¢ime giiveniriz. 0,855
GUV5 Tedarik¢im, firmamiza verdigi s6zleri tutar. 0,824
GUV1 Firma olarak tedarik¢imin sundugu hizmetlere giiveniriz. 0,809
GUV2 Tedarik¢imin, firmamiza verdigi bilgilere giiveniriz. 0,789
GUV3 Tedarik¢imin, firmamzdan aldig1 bilgilerin gizliligini koruyacagina giiveniriz. 0,747

KMO=,810 Barlett Testi= ,000 X?=580,328 df=10 Oz deger=3,246 Toplam Aciklanan Varyans %=64,911

Tek boyut ve 5 ifadeden olusan Giiven Olgeginin veri setiyle dogrulanip
dogrulanmadigini test etmek lizere Birincil Diizey Tek Faktorlii DFA uygulanmistir. DFA
sonucunda degiskenler arasindaki iliskiler anlamli (p<0,05) bulunmustur. Degiskenlere
iliskin faktor yiiklerinin 0,50’den biiyiikk ¢ikmasit beklenmektedir. Bu baglamda
degiskenlere ait faktor yiikleri 0,50 den biiyiik ¢ikmistir. Faktor yiikleri Tablo 3.11°de

gosterilmistir.
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Tablo 3.11: Giiven Olgegi DFA Faktor Yiikleri

ifadeler Faktor Yiikleri
GUV1 Firma olarak tedarik¢imin sundugu hizmetlere giiveniriz. ,701
GUV2 Tedarik¢imin, firmamiza verdigi bilgilere giiveniriz. ,634
GUV3 Tedarik¢imin, firmamizdan aldig bilgilerin gizliligini koruyacagina giiveniriz. 721
GUV4 Firma olarak is iliskilerimizde tedarik¢ime giiveniriz. ,857
GUVS5 Tedarikgim, firmamiza verdigi sozleri tutar. 77

DFA sonucunda bulunan uyum 1iyiligi degerleri swasiyla CMIN/df=1,141;
GF1=0,986; AGFI=0,929; CFI=0,996;, RMSEA=0,024; NFI=0,969 ve TLI=0,986d1r.
Uyum iyiligi indekslerine iliskin sonuglar Tablo 3.12’de yer almakta olup Giiven

Olgeginin DFA’da yapi gegerliligini sagladig1 goriilmiistiir.

Tablo 3.12: Giiven Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Iyi Uyum Degeri Kabul Edilebilir Bulunan Sonuc
indeksleri Uyum Degeri Deger
CMIN/df 0 <x?/df <3 3 <x?/df <5 1,141 iyi uyum
GFI > 0,90 > 0,80 0,986 iyi uyum
AGFI 0,95 < AGFI< 1,00 0,80 < AGFI< 0,95 0,929  kabul edilebilir uyum
CFI 0,90 < CFI< 1,00 0,80 < CFI< 0,90 0,996 iyi uyum
RMSEA 0 < RMSEA < 0,05 0,05< RMSEA < 0,08 0,024 iyi uyum
NFI >0,90 > 0,80 0,969 iyi uyum
TLI >0,95 > 0,80 0,986 iyi uyum

3.5.4. Memnuniyet Ol¢egine iliskin AFA ve DFA Sonugclar

Memnuniyet dlgeginin KMO degeri 0,60’1n ilizerinde 0,858 ¢ikmustir. Bu deger
Olcegin AFA yapmak icin yeterli drneklem biiytikliigiine sahip oldugunu gostermektedir.
Barlett Kiiresellik testi anlamli ¢ikmustir (p<0,05). Dolayisiyla 6lgegin AFA yapmak i¢in
yeterli oldugu sonucuna ulagilmistir. AFA sonucunda 6lgek tek boyutlu ¢ikmis olup
dlcegin toplam agiklanma oram % 73,87°dir. X?=865,304 ve serbestlik derecesi degeri
df=10 olarak bulunmustur. Olgegin 6z degeri 3,693 diir. Bunun yani sira lcekte yer alan
ifadelerin faktor yiikleri 0,45’in lizerinde gerceklesmistir. AFA sonucunda Memnuniyet
Olcegi 5 ifadeden olusan tek boyutlu bir 6lgek olarak belirlenmistir. Bu sonuglara gore
Memnuniyet dlgeginin AFA’da yap1 gegerliligini sagladig: goriilmektedir. Memnuniyet
Olceginin AFA sonuglar1 Tablo 3.13’de gosterilmistir.
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Tablo 3.13: Memnuniyet Olgegi AFA Sonuglar

ifadeler Faktor Yiikleri
MEMS3 Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢imin firmamiza sundugu 0,918
hizmetten memnunuz.
MEM4 Genel olarak degerlendirdigimde, tedarikgimden memnunuz. 0,874
MEM1 Tedarik¢imin performansindan ve firmamizla iliskisinden memnunuz. 0,871
MEM2 Tedarik¢imin firmamiz igin yaptiklarindan memnunuz. 0,869
MEMS5 Firma olarak tekrar is yapmak zorunda kalsak yine bu tedarik¢iyi segeriz. 0,756

KMO=,858 Barlett Testi= ,000 X?=865,304 df=10 Oz deger=3,693 Toplam A¢iklanan Varyans %=73,870

Tek boyut ve 5 ifadeden olugan Memnuniyet 6lgeginin veri setiyle dogrulanip
dogrulanmadigmi test etmek iizere Birincil Diizey Tek Faktorlii DFA uygulanmistir. DFA
sonucunda degiskenler arasindaki iliskiler anlamli (p<0,05) bulunmustur. Degiskenlere
iliskin faktor yiiklerinin 0,50’den biiyiikk c¢ikmasit beklenmektedir. Bu baglamda
degiskenlere ait faktor yiikleri 0,50 den biiylik ¢ikmustir. Faktor yiikleri Tablo 3.14’de

gosterilmistir.

Tablo 3.14: Memnuniyet Olcegi DFA Faktor Yiikleri

ifadeler Faktor Yiikleri
MEML Tedarik¢imin performansindan ve firmamizla iligkisinden memnunuz. ,842
MEM2 Tedarik¢imin firmamiz i¢in yaptiklarindan memnunuz. ,798
MEMS3 Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢imin firmamiza sundugu hizmetten
memnunuz. 926
MEM4 Genel olarak degerlendirdigimde, tedarikgimden memnunuz. ,921
MEMS Firma olarak tekrar is yapmak zorunda kalsak yine bu tedarik¢iyi seceriz. ,705

DFA sonucunda bulunan uyum iyiligi degerleri sirasiyla; CMIN/df=1,614;
GF1=0,949; AGFI=0,846; CFI=0,949; RMSEA=0,050; NFI=0,886 ve TLI=0,899°dir.
Uyum 1yiligi indekslerine iliskin sonuglar Tablo 3.15’de yer almakta olup Memnuniyet
Olgeginin DFA’da yap1 gegerliligini sagladig1 goriilmiistiir.
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Tablo 3.15: Memnuniyet Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi iyi Uyum Degeri Kabul Edilebilir Uyum Bulunan Sonug¢
Indeksleri Degeri Deger
CMIN/df 0 <x%/df <3 3 <x/df <5 1,614 iyi uyum
GFlI >0,90 >0,80 0,949 iyi uyum
AGFI 0,95< AGFI< 1,00 0,80< AGFI< 0,95 0,846 kabul edilebilir uyum
CFlI 0,90< CFI< 1,00 0,80< CFI< 0,90 0,949 iyi uyum
RMSEA 0< RMSEA < 0,05 0,05< RMSEA < 0,08 0,050 iyi uyum
NFI >0,90 > 0,80 0,886 kabul edilebilir uyum
TLI >0,95 > 0,80 0,899 kabul edilebilir uyum

3.6. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirligi

Giivenilirlik, bir 6l¢egin 6lgmek istedigi unsuru tutarl bir sekilde 6lgme derecesi
olarak tanimlanmaktadir (Karag6z,2017:444). Bu arastirmada, arastirma modelindeki
Olgeklerin glivenilirligini test etmek lizere Cronbach’s Alpha (Ca) giivenilirlik katsayisi
kullanilmistir. Cronbach’s Alpha katsayis1 (Ca), bir dlgegin genel giivenilirligini
belirlemede kullanilmakta ve 6lgekte bulunan ifadelerin tiirdes bir yapiy1 agiklamada bir
biitiine sahip olup olmadigmi gdstermektedir (Ozdamar,2015:574). Cronbach’s Alpha
(Ca) katsayisinin aldig1 degere gore, Olcegin glivenilirligiyle ilgili farkli esik degerler
ifade edilmektedir. Bu esik degerler Tablo 3.16’da gosterilmistir.

Tablo 3.16: Olgeklerin Giivenilirligine Iliskin Esik Deger Araliklar:

0,00< 0<0,40 Giivenilir degil

0,40 <0< 0,60 Diisiik giivenilirlik

0,60 <0< 0,80 Olgek oldukca giivenilirdir.

0,80 <a<1,00 Olgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Kaynak: Karagoz (2017:445)

AFA ve DFA analizleri sonucunda yap1 gecerliligini saglayan arastirma modeli
degiskenlerinin giivenilirligini 6lgmek amaciyla giivenilirlik analizi yapilmis ve her bir
Olcegin i¢ tutarlilig: 6l¢iilmiistiir. Yapilan analiz sonucunda 6lgeklerin Cronbach’s Alpha
(Ca) degerleri hesaplanmistir. Bu baglamda Hizmet Kalitesi 6l¢eginin genel giivenilirligi
Co=0,885 ¢ikmistir. Boyut bazinda bakildiginda “Cik#: Kalitesi” boyutunun giivenilirligi
Co= 0,854; “Potansiyel Kalite” boyutunun giivenilirligi Ca=0,760; “Zor Siire¢ Kalitesi”
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boyutunun giivenilirligi Co=0,803 ve “Yumusak Stire¢ Kalitesi” boyutunun giivenilirligi
Co=0,712 bulunmustur. Genel Hizmet Kalite Algis1 dlgeginin giivenilirligi Co=0,922;
Giliven Olgeginin giivenilirligi Co=0,859 ve Memnuniyet Olceginin giivenilirligi

C0=0,908 olarak bulunmustur.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda arastirma modelinde bulunan degiskenlerin
ic tutarliligr sagladigi ve Olgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugu sonucuna
ulagilmistir. Arastirma modeli degiskenlerine iliskin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo

3.17°de gosterilmistir.

Tablo 3.17: Olgeklere iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

Cronbach Alpha ifade Sayisi n
HIZMET KALITESI ,885 17
Cikt1 Kalitesi ,854 4
Potansiyel Kalite ,760 6
Zor Siireg Kalitesi ,803 4
Yumusak Siire¢ Kalitesi 112 3 240
GENEL HIZMET KALITE ALGISI 922 4
GUVEN ,859 5
MEMNUNIYET ,908 5

3.7. Verilerin Dagilhim
3.7.1. Uretici Isletmelerin Ozelliklerine Gére Dagilim

Bu baslik altinda arastirmaya katilan tiretici isletmelerin 6zelliklerine iliskin frekans
tablolarma yer verilmistir. Uretici isletmelerin yasi, faaliyet gosterdikleri sektor,
calistiklar1 tedarik¢i sayis1 ve ihracat yapip yapmama durumlar: iiretici isletmelerin
ozelliklerini olusturmaktadir. Bu 6zellikler Tablo 3.18’de say1 (n) ve yiizde (%) olarak

gosterilmistir.

Tablo 3.18’e bakildiginda, isletme yas1 1-20 y1l arasinda 157 (% 63,8), 21-40 yil
arasinda 72 (% 29,3), 41-60 y1l arasinda 13 (% 5,3) ve 61-80 y1l arasinda 4 (% 1,6) iiretici
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isletme bulunmaktadir. Uretici isletmelerin yasa gore 1-20 yil arasinda agirlik kazandigi

goriilmektedir.

Uretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore dagilimlari incelendiginde,
ingaat ve gida sektoriinde esit sayida olmak tizere 76 (% 30,9), mobilya ve agag liriinleri
sektoriinde 21 (%8,5), kauguk ve plastik sektoriinde 15 (% 6,1), tekstil {riinleri
sektoriinde 10 (% 4,1) ve bu sektorlerin disinda kalan sektorlerin toplaminda 48 (% 19,5)
iretici igletme oldugu goriilmektedir. Tablo 3.18’¢ gore arastirmaya katilan iiretici

isletmelerin sektorel olarak insaat ve gida sektoriinde agirlik kazandigi anlagilmaktadir.

Tablo 3.18’de firetici isletmelerin galistig1 tedarik¢i sayisina gore dagilimlarina
bakildiginda ise, tedarikg¢i sayisi 1-50 arasinda 214 (% 87), 51-100 arasinda 10 (% 4,1),
101-150 arasmda 5 (% 2), 151-200 arasinda 3 (% 1,2) ve 200 tizerinde 14 (% 5,7) iretici
isletme oldugu goriilmektedir. Uretici isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayismim 1-50

tedarik¢i araliginda yogunluk kazandig1 anlasilmaktadir.

Tablo 3.18’e gore, Uretici isletmelerin 99°nun (% 40,2) ihracat yaptig1 ve 147’sinin
(% 59,8) ihracat yapmadigi goriilmektedir. Bu veriler 1s18inda ihracat yapmayan iiretici

isletmelerin ihracat yapan iiretici igletmelere gore daha fazla oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3.18: Uretici Isletmelerin Ozelliklerine Gére Dagilimi

Degiskenler Gruplar Say1 (n) Yiizde(%)
1-20 yil 157 63,8
21-40 yil 72 29,3
Uretici Isletmelerin Yast 41-60 yil 13 5,3
61-80 yil 4 1,6
Toplam 246 100
Insaat 76 30,9
Gida 76 30,9
Mobilya ve Agag Uriinleri 21 8,5
Uretici Isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektor Kaucuk ve Plastik 15 6,1
Tekstil Uriinleri 10 4,1
Diger 48 19,5
Toplam 246 100
1-50 tedarik¢i 214 87
51-100 tedarikgi 10 4,1
Uretici Isletmelerin Calistig1 Tedarikgi Sayist 1%_;88 :Zg;ﬂizi g 1?2
200 {izeri tedarik¢i 14 5,7
Toplam 246 100
Evet 99 40,2
Uretici Isletmelerin Thracat Yapip Yapmama Durumu Hayir 147 59,8
Toplam 246 100
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3.7.2. Uretici Isletmelerin Olgeklerde Yer Alan ifadelere Katihm Diizeylerine Gore
Dagilim

Bu baglik altinda, arastirmaya katilan iiretici isletmelerin arastirma modelindeki
olcek ifadelerine katilim diizeylerine iliskin frekans tablolarma yer verilmistir. ifadelere
katilim diizeyleriyle ilgili Kesinlikle Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Kararsizim
(3), Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum (5) olmak tizere verilen puanlarin sayilari
(n), yiizdeleri (%), ortalamalar1 (X) ve standart sapmalar1 (SS) Tablo 3.19, Tablo 3.20,
Tablo 3.21 ve Tablo 3.22’de gosterilmistir.

3.7.2.1. Uretici Isletmelerin Hizmet Kalitesi Olcegi Ifadelerine Katihm Diizeylerine

Gore Dagilimi

Arastirmaya katilan {iretici isletmelerin Hizmet Kalitesi 6l¢egi ifadelerine katilim
diizeyleri Tablo 3.19’da gosterilmistir. Verilen yanitlar incelendiginde en yiiksek
ortalamanin 4,443 ortalama ile “Tedarik¢imin personeli, saygili ve o6l¢iilii davranir.”
ifadesine ait oldugu goriilmektedir. Buna karsin “Tedarik¢im, firmamizin iiretim ve
hizmet stratejisine uygun teklifler sunar.” ifadesinin 3,658 ortalama ile en diisiik

ortalamaya sahip oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 3.19: Uretici isletmelerin Hizmet Kalitesi Olcegi Ifadelerine Katilim Diizeylerine

Gore Dagilimi

«
£ E £ £ =
$:| £ 5 z $E |z | g
=) = o > 7 o = = [%5)
p SE| E | B | 2 | EE|E ¢
2 ifadeler 3 E z = = 3B £ I
& X E g M v, X 3 o 2
= : I
n|%|n| % |[n|%|n|%|n|%]| X Ss
2 Tefiarlkglm, ﬁrmamlzlp 1'ht1ya(;larm1 karsilayacak 4 |16/8 |33 |20]81 |110]447 104|423 | 4227 | 08553
tesise ve donanima sahiptir.
3 | Tedarik¢imden fiyat bilgisi almak kolaydir. 6 |24|16|65 [31]12,6 |89 |36,2|104|42,3|4,093|1,0118
4 | Tedarikgimden iiriin (hammadde, ara mal, malzeme | 5 14 5 | 11 | 45 |33 (134 |112|455 |87 |354 |4,003 | 08779
vb.) bilgisi almak kolaydir.
5 Tedarik¢imin sattigi triin (hammadde, ara mal, 1 |04al6 |24 |25|102 107|435 | 107|435 | 4272 | 0,7739

malzeme vb.) kalitelidir.
6 | Tedarik¢im, siparislerimizi zamaninda teslim eder. |5 [2,0 |14 |57 |37 |15,0|110|44,7 |80 |325|4,000 |0,9432

7 | Tedarik¢im, siparislerimizi eksiksiz teslim eder. 2 (08|19 [3,7 |23]|93 |120(48,8|92 |37,4|4,182|0,8100

Tedarik¢im, yaptigimiz mali anlagsmalara ve

belirledigimiz biit¢elere uygun hareket eder. 1315312149 1321130113 459 76 3093922 1,0527

Tedarik¢im, firmamizin 6zel isteklerini (iiriin
9 | degisimi-iadesi, teslimat zamani, iskonto, bilgi |8 |3,3|12|4,9 |35|14,2|126|51,2|65 |26,4 3,926 |0,9447
paylasimi vb.) yerine getirir.

Tedarik¢im,  ihtiya¢larimizin ~ ve  isimizin
10 gerektirdigi detaylara dikkat eder. 2 108|13|53 |39(159|119 (484 |73 |29,7|4,008|0,8618

11 T.edarikgim,ﬁrmamlzmsorunlarlmvesikéyetlerini 3 [12]21|85 |31]126 115|467 |76 |309 3975 |09429
dinler, dikkate alir.

Tedarik¢im, {iriin (hammadde, ara mal, malzeme
12 |vb.) ve hizmetleriyle ilgili sundugumuz |3 |1,2|14|5;7 |42 |17,1|121|49,2|66 |26,8|3,947|0,8813
onerilerimize ve fikirlerimize agiktir.

13 | Tedarikeimin personeli firmamiza karst gereken |5 1o 19 |37 |17 (69 |104|423 114463 | 4,296 | 08165
ilgiyi gosterir.

14 | Tedarik¢imin personeli, saygili ve dlgilii davranir. |3 | 1,22 |08 |9 |[3,7 |101|41,1|131|53,3|4,443|0,7191

15 | Tedarikeimin, isimize kayda deger (onemli, | 5 14511769 |27 (11,0 11848081 |32.9|4,044 | 09091
olumlu) etkisi vardir.

Tedarik¢imin, firmamizin satislarina ve imajina

16 7 1281|2498 |38|154|97 (394 |80 |325]3,890]1,0576
olumlu katkis1 vardir.

17 Tedarik¢im, firmamizin hedeflerine ulagmasina 5 1202610645183 102|415 |68 |276 382110184
yardimci olur.

1g | Tedarikeim, ~ firmamizin dretim —ve hizmet | 141 44 | 30122 |54 (22,0 |92 |37.4 |60 |24.4 3,658 |1,0979

stratejisine uygun teklifler sunar.

3.7.2.2. Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algis1 Olcegi Ifadelerine Katiim

Diizeylerine Gore Dagilimi

Aragtirmaya katilan iretici isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algisi Olgegi
ifadelerine katilim diizeyleri Tablo 3.20’de yer almaktadir. Verilen yanitlara gore “Genel
olarak degerlendirdigimde tedarik¢im kaliteli bir hizmet sunmaktadir” ifadesi 3,967

ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip ifadeyi olusturmaktadir. Verilen yanitlar
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icerisinde en diisiik ortalamanin ise 3,674 ortalama ile “Genel olarak degerlendirdigimde

tedarik¢im her yoniiyle tistiin hizmet sunmaktadyr.” ifadesine ait oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.20: Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algis1 Olgegi Ifadelerine Katilim

Diizeylerine Gore Dagilimi

| E £
3| £ | § T R
. =s| = | 2 s | €5 | 5| &
g ifadel é £ £ : % g z g ‘E
3 adeler . S = M v, i (e c
s .8 : 3 o)
= M E i < M c(nj
n%|n{%|n| % |n|%|n|%]| X | SS
Genel olarak degerlendirdigimde
1 |tedarikgim miikkemmel bir hizmet |7 |2,8|12|4,9|64|26,0|127|51,6 |36 |14,6 | 3,703 |0,8790
sunmaktadir.
Genel olarak degerlendirdigimde
2 |tedarik¢im  Kkaliteli bir hizmet |4 |1,6|10|4,1|34|13,8|140|56,9|58 |23,6 | 3,967 |0,8274
sunmaktadir.
Genel olarak degerlendirdigimde
3 |tedarik¢imin  hizmet  standardi |4 |1,6|9 |3,7|46]|18,7|123|50,0|64 |26,0 3,951 |0,8605
yiiksektir.
Genel olarak degerlendirdigimde 4
4 | tedarik¢im her yoniiyle iistiin hizmet 1,6123(9,3|65|26,4|111|451|43|17,5|3,6740,9257
sunmaktadir.

3.7.2.3. Uretici isletmelerin Giiven Olgegi ifadelerine Katihm Diizeylerine Gore

Dagilimi

Arastirmaya katilan tiretici isletmelerin Giiven 6lgegi ifadelerine katilim diizeyleri

Tablo 3.21°de gosterilmistir. Verilen yanitlara bakildiginda “Tedarikgimin, firmamiza

verdigi bilgilere giiveniriz.” ifadesinin 4,101 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip

ifade oldugu ve “Tedarik¢imin, firmamizdan aldigi bilgilerin gizliligini koruyacagina

giiveniriz.” ifadesinin 3,955 ortalama ile en diisiikk ortalamaya sahip ifade oldugu

goriilmektedir.

130



Tablo 3.21: Uretici Isletmelerin Giiven Olgegi ifadelerine Katilim Diizeylerine Gére

Dagilimi
o
| § £ £ £
$E| £ | § : | 2§ | e g
o 5| & Z =S s | 8| @
- . - g s = B2 | B e
@ Ifadeler & E = 5 < = £ <
= XZ| 3§ g 2 X% | 0| B
& =3 ﬁ - o 5 M4 g
nf%|(n|%|n|{%|n|%|n|%]| X SS
Firma olarak tedarikcimin  sundugu
1 1046 |24|26|10,6|154|62,6|59 |24,0|4,073|0,6901
hizmetlere giiveniriz.
Tedarik¢imin, firmamiza verdigi bilgilere
2 . 0[O0 [10(4,1|28|11,4|135|54,9|73|29,7|4,101|0,7517
giiveniriz.
Tedarik¢imin, firmamizdan aldig bilgilerin
3 B B 51208 [33(59(24,0(95 |38,6(79]32,1]3,955]|0,9357
gizliligini koruyacagina giiveniriz.
Firma olarak is iligkilerimizde tedarik¢ime
4 . 5 2108|5 [2,0(32(13,0(135|54,9|7229,3|4,097 |0,7550
giiveniriz.
5 | Tedarik¢im, firmamuza verdigi sozleri tutar. |3 | 1,2 |8 |3,3|36 (14,6126 |51,2|73|29,7 | 4,048 | 0,8266

3.7.2.4. Uretici isletmelerin Memnuniyet Olcegi ifadelerine Katihm Diizeylerine

Gore Dagilim

Arastirmaya katilan tretici isletmelerin Memnuniyet Ol¢egi ifadelerine katilim

diizeyleri Tablo 3.22°de gosterilmistir. Verilen yanitlara gére en yiiksek ortalamanin

4,166 ortalama ile

“Genel olarak degerlendirdigimde, tedarik¢imden memnunuz.”

ifadesi oldugu goriilmektedir. Verilen yanitlar igerisinde “Tedarik¢imin firmamiz igin

yaptiklarindan memnunuz.” ifadesinin ise 4,016 ortalama ile en diisiik ortalamaya sahip

ifade oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.22: Uretici Isletmelerin Memnuniyet Olgegi ifadelerine Katilim Diizeylerine

Gore Dagilimi

©
E & g £ £
< £ 5 S E 2§ | g | g
= 9 > 7 3 = = n
) [ = = > c 9 K]
z . 3 £ g g = 7 = T =
) ifadeler e = = G S V= £ 3
S X g 5 - o X 5 O I
= A f e ~ S (‘05
n|%|n |%[n|%|n|%|n|%]| X SS
Tedarik¢imin performansindan ve
1 1 104| 9 |37]|19| 7,7 |146|593| 71 | 28,9 | 4,126 | 0,7314
firmamizla iliskisinden memnunuz.
Tedarik¢imin firmamiz i¢in yaptiklarindan
2 3 |12 11 |45|28 |11,4|141|57,3 | 63 | 25,6 | 4,016 | 0,8129
memnunuz.
Genel olarak degerlendirdigimde,
3 tedarik¢imin firmamiza sundugu hizmetten 1 /04| 8 |33|24 | 98 |143|58,1| 70 | 28,5 4,109 | 0,7341
memnunuz.
Genel olarak degerlendirdigimde,
4 0 |00 7 |28|19| 7,7 | 146|593 | 74 | 30,1 | 4,166 | 0,6826
tedarikgimden memnunuz.
Firma olarak tekrar ig yapmak zorunda
5 5120 2 |[08|31 126 |140|569 | 68 | 27,6 | 4,073 | 0,7842

kalsak yine bu tedarik¢iyi segeriz.

3.8. Verilerin Analizi

Bu baslik altinda arastirmada kullanilan veri analizleri ve bu analizler sonucunda
elde edilen bulgulara yer verilmistir. Veri analizlerinde belirleyici olmas1 sebebiyle 6nce
Normallik Analizi yapilmistir. Normallik Analizi sonrasinda verilerin analizlerine iliskin

olarak Basit Dogrusal Regresyon ve parametrik testlerden Bagimsiz Orneklem t Testi ile

ANOVA kullanilmastir.

3.8.1. Normallik Analizi

Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek tizere Normallik
Analizi yapilmistir. Normallik analizinde literatiirde yaygin olarak kullanilan ¢arpiklik
(skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri dikkate alinmustir. Carpiklik (skewness) ve
basiklik (kurtosis) degerlerinin + 2 arasinda olmasi normal dagilim i¢in kabul edilir
olarak degerlendirilmektedir (George ve Mallery,2010). Bu sebeple arastirmada,
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin + 2 arasinda olmasimin verilerin

normal dagilimi i¢in yeterli oldugu goriisii esas alinmistir. Yapilan Normallik Analizi
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sonucunda, aragtirma modelinde yer alan degiskenlere ait ¢arpiklik (skewness) ve
basiklik (kurtosis) degerlerinin & 2 arasinda oldugu goriilmiis ve verilerin normal dagilim
gosterdigi  sonucuna ulasilmistir. Normallik  Analizi sonuglar1 Tablo 3.23’de

gosterilmistir.

Tablo 3.23: Arastirma Modeli Degiskenlerine Iliskin Normallik Analizi Sonuglar1

Carpikhk Basiklik
Istatistik ~ Standart Hata Istatistik  Standart Hata
HIZMET KALITESI -0,525 0,155 0,475 0,309
Cikt1 Kalitesi -0,632 0,155 0,078 0,309
Potansiyel Kalite -0,529 0,155 0,052 0,309
Zor Siireg Kalitesi -0,638 0,155 0,682 0,309
Yumusak Siire¢ Kalitesi -1,053 0,155 1,916 0,309
GENEL HIZMET KALITE ALGISI -0,916 0,155 1,716 0,309
GUVEN -0,622 0,155 1,152 0,309
MEMNUNIYET -0,798 0,155 1,367 0,309

3.8.2. Arastirma Modeli Degiskenlerinin Etkisine Iliskin Analizler

Bu baslik altinda arastrma modelindeki degiskenlerin etkilerini belirlemek
amaciyla yapilan Basit Dogrusal Regresyon Analizlerine iliskin bulgulara yer verilmistir.
Basit Dogrusal Regresyon Analizlerinde asagida yer alan etkilerin olup olmadigi

belirlenmeye calisilmistir:

e Tedarikei isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin genel hizmet kalite
algisi iizerinde bir etkisi olup olmadigi,

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismn tedarikgi isletmelere duyulan
giiven lizerinde bir etkisi olup olmadigi,

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisiimn tedarikgi isletmelere duyulan
memnuniyet iizerinde bir etkisi olup olmadigy,

e Uretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu giivenin, tedarikgi isletmelere

duydugu memnuniyet {izerinde bir etkisi olup olmadig.
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3.8.2.1. Hizmet Kalitesinin Genel Hizmet Kalite Algis1 Uzerindeki Etkisine iliskin

Analiz

Tedarikgi isletmelerin hizmet kalitesinin tiretici isletmelerin genel hizmet kalite
algisi lizerinde bir etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla Basit Dogrusal Regresyon
yapilmistir. Bu baglamda “H1: Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet
kalitesi iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisini etkilemektedir.” hipotezi test
edilmistir. Regresyon analizine gére modelin test degeri F= 305,078 olup model istatiksel
olarak anlamlidir (p<0,05). Sabit deger Bo’a iliskin degerler sirasiyla; Bo=-0,517, standart
hata=0,251 ve t=-2,061 olup Po istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Bagimsiz
degisken Hizmet Kalitesine ait f1’¢ iliskin degerler swrasiyla B1=1,073, standart
hata=0,061 ve t=17,466 olup P istatiksel olarak anlamlhdir (p<0,05). Hizmet Kalitesi,
Genel Hizmet Kalite Algis1 iizerindeki degisimin %55,6’sm1 agiklamaktadir (R?=0,556).
Hizmet Kalitesindeki bir birimlik artis Genel Hizmet Kalite Algisinda 1,073’liik bir artisa
yol agmaktadir.

Bu sonuglar 15181nda, tedarikei isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin
genel hizmet kalite algisi lizerinde bir etkisi oldugu belirlenmistir. Bu sebeple H1 hipotezi
kabul edilmistir. HI hipotezine iliskin Basit Dogrusal Regresyon Analizi sonuglar1 Tablo

3.24’de gosterilmistir.

Tablo 3.24: Hizmet Kalitesinin Genel Hizmet Kalitesi Algis1 Uzerindeki Etkisine Iliskin

Basit Dogrusal Regresyon Sonuglari

Bagimh Bagimsiz Standart Model Durbin
B Beta t p F R?
Degisken Degisken Hata Anlamhihi@ Watson
Genel Hizmet  gqpit(p) ~ -517 251 - -2,061 040 556 1912
Kalite 305078 000 '
Algist Hizmet Kalitesi (1) 1,073  ,061 ,745 17,466 ,000

3.8.2.2. Genel Hizmet Kalite Algisinin Giiven Uzerindeki Etkisine iliskin Analiz

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin tedarikgi isletmelere duyulan

giiven lizerinde bir etkisi olup olmadigimi belirlemek amaciyla Basit Dogrusal Regresyon
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yapilmistir. Bu baglamda “H2: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet
kalite algisi tedarikgi isletmelere duyulan giiveni etkilemektedir. ” hipotezi test edilmistir.
Regresyon analizine gore modelin test degeri F=190,157 olup model istatiksel olarak
anlamlidir (p<0,05). Sabit deger Po’a iliskin degerler sirasiyla; fo=2,007, standart hata=
0,152 ve t=13,230 olup Po istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Bagimsiz degisken
Genel Hizmet Kalite Algisina ait Pi’c iliskin degerler sirasiyla f1=0,536, standart
hata=0,039 ve t=13,790 olup P istatiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Genel Hizmet Kalite
Algis1, Giiven iizerindeki degisimin %43,8’ni agiklamaktadir (R?=0,438). Genel Hizmet
Kalite Algisindaki bir birimlik artig Giivende 0,536’lik bir artisa yol agmaktadir.

Bu sonuglar 15181nda, iiretici igletmelerin genel hizmet kalite algismin tedarikc¢i
isletmelere duyulan giiven tlizerinde bir etkisi oldugu belirlenmistir. Bu sebeple H2
hipotezi kabul edilmistir. H2 hipotezine iliskin Basit Dogrusal Regresyon Analizi

sonuclar1 Tablo 3.25’de gosterilmistir.

Tablo 3.25: Genel Hizmet Kalite Algismin Giiven Uzerindeki Etkisine Iliskin Basit

Dogrusal Regresyon Sonuglar1

Bagimh  Bagimsiz Standart Model Durbin
B Beta t p F R?
Degisken  Degisken Hata Anlamhhg Watson
Sabit (Bo) 2,007 ,152 - 13,230 ,000
Genel
Giiven Hizmet 190,157 ,000 438 1,899
. ,536 ,039 ,662 13,790 ,000
Kalite
Algist (B1)

3.8.2.3. Genel Hizmet Kalite Algisimin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine iliskin

Analiz

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarikci isletmelere duyulan
memnuniyet iizerinde bir etkisi olup olmadigii belirlemek amaciyla Basit Dogrusal
Regresyon yapilmistir. Bu baglamda “H3: Endiistrivel pazarlarda iiretici isletmelerin
genel hizmet kalite algist tedarikgi isletmelere duyulan memnuniyeti etkilemektedir.”
hipotezi test edilmistir. Regresyon analizine gére modelin test degeri F=229,743 olup

model istatiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Sabit deger Bo’a iliskin degerler sirasiyla;
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Bo=1,924; standart hata= 0,146 ve t=13,142 olup Po istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,05). Bagimsiz degisken Genel Hizmet Kalite Algisma ait f1’e iliskin degerler
strastyla $1=0,569; standart hata=0,038 ve t=15,157 olup P istatiksel olarak anlamlidir
(p<0,05). Genel Hizmet Kalite Algisi, Memnuniyet {izerindeki degisimin %,48,5’ni
aciklamaktadir (R?=0,485). Genel Hizmet Kalite Algisindaki bir birimlik artis
Memnuniyette 0,569°luk bir artigsa yol agmaktadir.

Bu sonuglar 15181nda, iiretici igletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarikei
isletmelere duyulan memnuniyet {izerinde bir etkisi oldugu belirlenmistir. Bu sebeple H3
hipotezi kabul edilmistir. H3 hipotezine iliskin Basit Dogrusal Regresyon Analizi

sonuglar1 Tablo 3.26°da gdsterilmistir.

Tablo 3.26: Genel Hizmet Kalite Algismin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Iliskin Basit

Dogrusal Regresyon Sonuglar1

Bagimh Bagimsiz B Standart Beta t Model , Durbin
Degisken Degisken Hata P Anlamhhg Watson
Sabit (Bo) 1,924 ,146 - 13,142 ,000
Memnuniyet =G enel Hizmet 229,743 000 485 1,883
Kalite Algist ,569 ,038 ,696 15,157 ,000

(B1)

3.8.2.4. Giivenin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine iliskin Analiz

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin, tedarik¢i isletmelere
duydugu memnuniyet {izerinde bir etkisi olup olmadigini1 belirlemek amaciyla Basit
Dogrusal Regresyon yapilmistir. Bu baglamda “H4: Endiistriyel pazarlarda iiretici
isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giiven, tedarik¢i igletmelere duydugu
memnuniyeti etkilemektedir. ” hipotezi test edilmistir. Regresyon analizine gére modelin
test degeri F=265,651 olup model istatiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Sabit deger Bo’a
iligkin degerler sirasiyla; Bo=1,146; standart hata=0,183 ve t=6,248 olup Po istatistiksel
olarak anlamhidir (p<0,05). Bagimsiz degisken Giivene ait B1’e iliskin degerler sirasiyla
B1=0,728; standart hata=0,045 ve t=16,299 olup P istatiksel olarak anlamlidir (p<0,05).
Giiven, Memnuniyet {izerindeki degisimin %52,1°’ni aciklamaktadir (R?=0,521).
Gtivendeki bir birimlik artiy Memnuniyette 0,728’lik bir artigsa yol agmaktadir.
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Bu sonuglar 1s181inda, iiretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu giivenin,
tedarikci igsletmelere duydugu memnuniyet lizerinde bir etkisi oldugu belirlenmistir. Bu
sebeple H4 hipotezi kabul edilmistir. H4 hipotezine iligkin Basit Dogrusal Regresyon

Analizi sonuglar1 Tablo 3.27°de gosterilmistir.

Tablo 3.27: Giivenin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Iliskin Basit Dogrusal Regresyon

Sonuglar1
Bagimh Bagimsiz Standart Beta t Model ,  Durbin
Degisken  Degisken p Hata P Anlamlih Watson
i Sabit 1,146 183 - 6,248 000
Memnuniyet (Po) 265651 000 521 1765
Giiven (B1)  ,728 045 722 16,299 000

3.8.3. Arastirma Modeli Degiskenlerinin Uretici Isletmelerin Ozelliklerine Gore

Farkhlik Gosterip Gostermedigine Iliskin Analizler

Bu baglik altinda, arastirma modeli degiskenlerinin {iretici isletmelerin 6zelliklerine
gore farklilk gosterip gostermedigine iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi ve ANOVA
bulgularma yer verilmistir. Analizlerde asagida yer alan farkliliklarin olup olmadigi

belirlenmeye calisilmistir:

e Tedarikei isletmelerin hizmet kalitesinin tiretici isletmelerin yasina gore farklilik
gosterip gostermedigi,

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin iiretici isletmelerin yasina gore
farklilik gosterip gostermedigi,

e Uretici isletmelerin tedarikci isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
yasina gore farklilik gosterip gostermedigi,

o Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin yasina gore farklilik gosterip gostermedigi,

e Tedarikg¢i isletmelerin hizmet kalitesinin {iretici isletmelerin faaliyet gosterdigi
sektore gore farklilik gosterip gostermedigi,

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinmn iiretici isletmelerin faaliyet

gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gdstermedigi,
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Uretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gostermedigi,

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gostermedigi,
Tedarikei igsletmelerin hizmet kalitesinin {iretici isletmelerin ¢alistig1 tedarikei
sayisina gore farklilik gosterip géstermedigi,

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin {iretici isletmelerin ¢alistigi
tedarikci sayisina gore farklilik gosterip géstermedigi,

Uretici isletmelerin tedarikci isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gdsterip gostermedigi,

Uretici igletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gosterip gostermedigi,
Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin iretici isletmelerin ihracat yapip
yapmama durumuna gore farklilik gosterip gdstermedigi,

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinmn {iretici isletmelerin ihracat
yapip yapmama durumuna gore farklilik gésterip gostermedigi,

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
ithracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gdsterip gostermedigi,

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gosterip

gostermedigi.

3.8.3.1. Tedarikci Isletmelerin Hizmet Kalitesinin Uretici Isletmelerin Yasma Gore

Farklihk Gosterip Gostermedigine Iliskin Analiz

Tedarik¢i igletmelerin hizmet kalitesinin tiretici igletmelerin yasma gore farklilik

gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA yapilmistir. Bu baglamda “H5:

Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iiretici igletmelerin yasina

gore farklilik gostermektedir.” hipotezi test edilmisti. ANOVA sonucuna gore test

degeri F=1,015 olup tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin arastirmaya katilan iiretici
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isletmelerin yaslarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermedigi

goriilmektedir (p>0,05).

ANOVA sonucunda, tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin
yagina gore farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple H5 hipotezi
reddedilmistir. HS hipotezine iligkin ANOV A sonuglar1 Tablo 3.28’de gosterilmistir.

Tablo 3.28: Tedarikgi Isletmelerin Hizmet Kalitesinin Uretici Isletmelerin Yasma Gore
Farklilik Gosterip Gstermedigine Iliskin ANOVA Sonuglari

Uretici isletme Yas1 n X Standart Sapma F p
1-20m 157 40318 56761
N 2 41168 48048
387
1,015
41-60 yil 18 357 60632
61-80 yil 4 37353 62714
Toplam 246 4,0473 ,54642

3.8.3.2. Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algisimin Uretici Isletmelerin

Yasia Gore Farklihk Gosterip Gostermedigine iliskin Analiz

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinim {iretici isletmelerin yasma gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOV A yapilmistir. Bu baglamda
“H6: Endiistriyel pazarlarda iiretici igletmelerin genel hizmet kalite algisi iiretici
isletmelerin yasina gore farklilik gostermektedir.” hipotezi test edilmistir. ANOVA
sonucuna gore test degeri F=3,431"dir. Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin
arastirmaya katilan iiretici isletmelerin yasma gore istatiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Farkliligin hangi alt gruplar arasmda oldugunu
ogrenmek amaciyla Bonferroni testi yapilmistir. Bonferroni testi sonucunda isletme yasi
21-40 yi1l arasinda olan tretici isletmelerle isletme yasi 61-80 yil arasinda olan iiretici
isletmeler arasinda anlamli bir farklilik oldugu gdriilmiistiir. Buna gore isletme yas1 21-
40 y1l arasinda olan iiretici isletmelerin ortalamasinin (3,9965), isletme yas1 61-80 yil
arasinda olan {retici isletmelerin ortalamasina (2,8750) gore daha fazla oldugu

anlasilmistir. Dolayisiyla 21-40 yil arasinda faaliyet goOsteren iiretici isletmelerin
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tedarikcilerine iliskin genel hizmet kalite algisinin, 61-80 y1l arasinda faaliyet gdsteren

iiretici isletmelere gore daha olumlu oldugu goriilmektedir.

ANOVA sonucunda, iretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin iretici
isletmelerin yasina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple H6 hipotezi

kabul edilmistir. H6 hipotezine iliskin ANOV A sonuglar1 Tablo 3.29°da gosterilmistir.

Tablo 3.29: Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algismmn Uretici Isletmelerin
Yasina Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin ANOVA Sonuglari

Uretici isletme Yagi n X Standart Sapma F p Bonferroni
1-20ml () 157 37739 81884
21-40 1 2) 2 39965 65608
018 2>4
3431
41-60 Y@ 13 37602 61629
61-80 yil (4) 4 28750 1,36168
Toplam 246  3,8242 ,718626

3.8.3.3. Uretici isletmelerin Tedarik¢i Isletmelere Duydugu Giivenin Uretici
Isletmelerin Yasina Gore Farklihk Gosterip Gostermedigine iliskin Analiz

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
yasina gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA yapilmistir.
Bu baglamda “H7: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere
duydugu giiven iiretici igletmelerin yasina gore farkiilik gostermektedir.” hipotezi test
edilmistir. ANOVA sonucuna gore test degeri F=2,830’dur. Uretici isletmelerin tedarikci
isletmelere duydugu giivenin aragtirmaya katilan tliretici isletmelerin yasina gore istatiksel
olarak anlamli bir farklilik gosterdigi belirlenmistir (p<0,05). Farkliligin hangi alt gruplar
arasinda oldugunu oOgrenmek iizere Bonferroni testi yapilmistir. Bonferroni testi
sonucunda isletme yas1 1-20 y1l arasinda olan {iretici isletmelerle isletme yas1 21-40 yil
arasinda olan {iretici isletmeler arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Buna
gore isletme yasi 21-40 yil arasinda olan iiretici isletmelerin ortalamasinin (4,2250),
isletme yas1 1-20 yil arasinda olan iiretici isletmelerin ortalamasma (3,9987) gore daha

fazla oldugu anlasilmistir. Dolayisiyla 21-40 yil arasinda faaliyet gdsteren iiretici
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isletmelerin tedarik¢ilerine duyduklari giivenin, 1-20 yil arasinda faaliyet gosteren iiretici

isletmelere gore daha olumlu oldugu goriilmektedir.

ANOVA sonucunda, iretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin
iiretici igletmelerin yasina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Bu sebeple H7
hipotezi kabul edilmistir. H7 hipotezine iliskin ANOVA sonuglar1 Tablo 3.30’da

gosterilmistir.

Tablo 3.30: Uretici Isletmelerin Tedarik¢i Isletmelere Duydugu Giivenin Uretici
Isletmelerin Yasina Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin ANOVA Sonuglari

Uretici isletme Yas n X Standart Sapma F p Bonferroni
1-20 yal (1) 157 3 9987 66891
21-40 yil (2) 2 42050 53280

2,830 ,039 2>1
41-60 yil 3) 13 39077 63569
61-80 yil (&) 43,7000 60000
Toplam 246  4,0553 ,63647

3.8.3.4. Uretici Isletmelerin Tedarikci Isletmelere Duydugu Memnuniyetin Uretici
Isletmelerin Yasina Gore Farklihk Gosterip Gostermedigine iliskin Analiz

Uretici  isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin yasina gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA
yapilmistir. Bu baglamda “H8: Endiistrivel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i
isletmelere  duydugu memnuniyet iiretici igletmelerin  yasina gore farkhilik
gostermektedir. ” hipotezi test edilmistir. ANOV A sonucuna gore test degeri F=3,547"dir.
Uretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu memnuniyetin arastrmaya katilan
dretici isletmelerin yasina gore istatiksel olarak anlamli bir farklilik gdsterdigi
belirlenmigtir (p<0,05). Farkliligmm hangi alt gruplar arasinda oldugunu 6grenmek
amaciyla Bonferroni testi yapilmistir. Bonferroni testi sonucunda isletme yas1 21-40 yil
arasinda olan iiretici isletmelerle isletme yas1 61-80 yil arasinda olan iiretici isletmeler
arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Buna gore isletme yas1 21-40 yil
arasinda olan {iretici isletmelerin ortalamasinin (4,2444), isletme yas1 61-80 y1l arasinda

olan {iretici isletmelerin ortalamasma (3,3500) gore daha fazla oldugu anlasilmigtir.
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Dolayisiyla 21-40 yil arasinda faaliyet gOsteren iiretici isletmelerin tedarikgilerine
duyduklart memnuniyetin, 61-80 yil arasinda faaliyet gdsteren iiretici isletmelere gore

daha olumlu yonde oldugu goriilmektedir.

ANOVA sonucunda, fiiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
memnuniyetin {iretici isletmelerin yasina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmustir.
Bu sebeple H8 hipotezi kabul edilmistir. H8 hipotezine iliskin ANOV A sonuglar1 Tablo
3.31°de gosterilmistir.

Tablo 3.31: Uretici Isletmelerin Tedarikgi Isletmelere Duydugu Memnuniyetin Uretici
Isletmelerin Yasina Gore Farkhlik Gosterip Gostermedigine Iliskin ANOVA Sonuglar1

Uretici isletme Yas n X Standart Sapma F p Bonferroni
1-20 yil (1) 157 4,0624 66172
21-40 yil (2) 72 42444 55179

3547 ,015 2>4
41-60 yil (3) 13 3,538 153637 ’
61-80 yil (4) 4 33500 1,05040
Toplam 246  4,0984 ,64187

3.8.3.5. Tedarik¢i Isletmelerin Hizmet Kalitesinin Uretici Isletmelerin Faaliyet

Gosterdigi Sektore Gore Farklihk Gosterip Gostermedigine iliskin Analiz

Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin {iretici isletmelerin faaliyet gosterdigi
sektore gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA yapilmigstir.
Bu baglamda “H9: Endiistriyel pazarlarda tedarikgi isletmelerin hizmet kalitesi iiretici
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.” hipotezi test
edilmistir. ANOVA sonucuna gore test degeri F=0,547 olup tedarik¢i isletmelerin hizmet
kalitesinin arastirmaya katilan iiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi goriilmektedir (p>0,05).

ANOVA sonucunda, tedarikgi isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin
faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gdstermedigi sonucuna ulagilmistir. Bu sebeple
H9 hipotezi reddedilmistir H9 hipotezine iliskin ANOVA sonuglar1 Tablo 3.32’de

gosterilmistir.
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Tablo 3.32: Tedarikgi Isletmelerin Hizmet Kalitesinin Uretici Isletmelerin Faaliyet
Gosterdigi Sektdre Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin ANOVA Sonuglari

Uretici isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektor n X Standart Sapma F p
Insaat 76 4,0651 54614

Gida 76 3,9861 ,53621

Mobilya ve Agag Uriinleri 21 3,8847 ,50445

Kauguk ve Plastik 15 40082 65492 547 140
Tekstil Uriinleri 10 4,1158 ,41944

Diger 48 4,0241 ,55424

Toplam 246 4,0214 ,54158

3.8.3.6. Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algisimin Uretici Isletmelerin
Faaliyet Gosterdigi Sektore Gore Farkhhk Gosterip Gostermedigine Iliskin Analiz

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismm iiretici isletmelerin faaliyet
gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA
yapilmistir. Bubaglamda “ H10: Endiistriyel pazarlarda tivetici isletmelerin genel hizmet
kalite algist tiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir. ”
hipotezi test edilmisti. ANOVA sonucuna gore test degeri F=0,936 olup iiretici
isletmelerin genel hizmet kalite algisinin arastirmaya katilan tiretici isletmelerin faaliyet
gosterdigi sektore gore istatistiksel olarak anlamli bir farklihik gostermedigi

goriilmektedir (p>0,05).

ANOVA sonucunda, iretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin iiretici
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Bu
sebeple H10 hipotezi reddedilmistir. H10 hipotezine iliskin ANOVA sonuglar1 Tablo
3.33°de gosterilmigtir.
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Tablo 3.33: Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algismin Uretici Isletmelerin
Faaliyet Gosterdigi Sektdre Gore Farklihk Gosterip Gostermedigine iliskin ANOVA

Sonuglari

Uretici isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektor n X Standart Sapma F p
Insaat 76 3,7632 ,73473

Gida 76  3,8158 , 76307

Mobilya ve Agag Uriinleri 21 3,6429 ,81613

Kauguk ve Plastik 15 41167 83915 936 498
Tekstil Uriinleri 10 4,0500 ,67495

Diger 48 3,8750 ,88876

Toplam 246 13,8242 ,718626

3.8.3.7. Uretici Isletmelerin Tedarik¢i Isletmelere Duydugu Giivenin Uretici
Isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektore Gore Farkhhik Gosterip Gostermedigine
Iliskin Analiz

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla
ANOVA yapilmistir. Bu baglamda “H11: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin
tedarikgi isletmelere duydugu giiven tiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore
farkliik gostermektedir.” hipotezi test edilmistir. ANOVA sonucuna gore test degeri
F=0,672 olup iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin arastirmaya
katilan tiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik gostermedigi goriilmektedir (p>0,05).

ANOVA sonucunda, iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin
iretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklhilik gostermedigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sebeple H11 hipotezi reddedilmistir. H11 hipotezine iliskin ANOVA

sonuglar1 Tablo 3.34’de gdsterilmistir.
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Tablo 3.34: Uretici isletmelerin Tedarik¢i Isletmelere Duydugu Giivenin Uretici
Isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektore Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin
ANOVA Sonuglari

Uretici isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektor n X Standart Sapma F p
Insaat 76 4,0500 57977

Gida 76 4,0053 ,70803

Mobilya ve Agag Uriinleri 21  4,1238 ,60490

Kaucuk ve Plastik 15 4.3200 76270 672 940
Tekstil Uriinleri 10 4,0200 ,49396

Diger 48 4,0375 ,60867

Toplam 246 4,0553 ,63647

3.8.3.8. Uretici Isletmelerin Tedarikci Isletmelere Duydugu Memnuniyetin Uretici
Isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektore Gore Farkhhik Gosterip Gostermedigine
Iliskin Analiz

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin {iretici
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla ANOVA vyapilmistir. Bu baglamda “H12: Endiistriyel pazarlarda iiretici
isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyet iiretici isletmelerin faaliyet
gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.” hipotezi test edilmistir. ANOVA
sonucuna gore test degeri F=1,481 olup liretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
memnuniyetin arastirmaya katilan {iretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigi goriilmektedir (p>0,05).

ANOVA sonucunda, iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
memnuniyetin iretici igletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermedigi
sonucuna ulagilmistir. Bu sebeple H12 hipotezi reddedilmistir. H12 hipotezine iliskin
ANOVA sonuglar1 Tablo 3.35’de gosterilmistir.
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Tablo 3.35: Uretici isletmelerin Tedarik¢i Isletmelere Duydugu Memnuniyetin Uretici
Isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektore Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin
ANOVA Sonuglar1

Uretici isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektér n X Standart Sapma F p
Ingaat 76 4,0079 ,63535

Gida 76 4,1526 ,60915

Mobilya ve Agag Uriinleri 21 3,9143 ,69447

Kauguk ve Plastik 15 4,3867 69474 1481 197
Tekstil Uriinleri 10 4,2400 ,54813

Diger 48 4,1167 ,66375

Toplam 246 14,0984 ,64187

3.8.3.9. Tedarik¢i Isletmelerin Hizmet Kalitesinin Uretici Isletmelerin Cahlstig
Tedarik¢i Sayisina Gore Farkhhik Gosterip Gostermedigine Iliskin Analiz

Tedarik¢i igletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin ¢alistigi tedarikei
sayisina gore farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla ANOV A yapilmastir.
Bu baglamda “H13: Endiistriyel pazarlarda tedarikgi isletmelerin hizmet kalitesi tiretici
isletmelerin ¢alistigi tedarik¢i sayisina gore farklhilik gostermektedir.” hipotezi test
edilmistir. ANOV A sonucuna gore test degeri F=2,078 olup tedarikgi isletmelerin hizmet
kalitesinin arastirmaya katilan iiretici isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayisina gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigi goriilmektedir (p>0,05).

ANOVA sonucunda, tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin
calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir. Bu sebeple
H13 hipotezi reddedilmistir. H13 hipotezine iliskin ANOVA sonuglar1 Tablo 3.36’da

gosterilmistir.
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Tablo 3.36: Tedarikci Isletmelerin Hizmet Kalitesinin Uretici Isletmelerin Calistig
Tedarik¢i Sayisma Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine iliskin ANOVA Sonuglar1

Uretici isletme Tedarikgi Sayisi n X  Standart Sapma F p
1-50 tedarikei 214 4,0654 ,53180

51-100 tedarikei 10 3,6235 ,60321

101-150 tedarikgi 5 3,9176 ,73069 2,078 084
151-200 tedarikgi 3 3,7647 ,50943

200 tizeri tedarikei 14 4,1807 ,59115

Toplam 246 4,0473 ,54642

3.8.3.10. Uretici isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algisimin Uretici isletmelerin
Calistig Tedarikci Sayisina Gore Farkhilik Gosterip Gostermedigine iliskin Analiz

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin iiretici isletmelerin ¢alistig
tedarik¢i sayisina gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA
yapilmistir. Bu baglamda “H14: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet
kalite algist viretici isletmelerin ¢calistigi tedarik¢i sayisina gore farklilik gostermektedir. ”
hipotezi test edilmisti. ANOVA sonucuna gore test degeri F=3,723’diir. Uretici
isletmelerin genel hizmet kalite algisinin arastirmaya katilan iiretici isletmelerin ¢alistigi
tedarik¢i sayisina gore istatiksel olarak anlamli bir farklilik gosterdigi belirlenmistir
(p<0,05). Farkliligin hangi alt gruplar arasinda oldugunu 6 grenmek amaciyla Bonferroni
testi yapilmistir. Bonferroni testi sonucunda calistigi tedarik¢i sayis1 1-50 arasinda olan
iiretici isletmelerle ¢alistigi tedarik¢i sayisi 51-100 arasinda olan iiretici isletmeler
arasinda ve calistig1 tedarikei sayis1 51-100 arasinda olan iiretici isletmelerle calistigi
tedarikci sayist 200’iin iizerinde olan {iretici isletmeler arasinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir. Buna gore calistig1 tedarik¢i sayist 1-50 arasinda olan iiretici
isletmelerin ortalamasinin (3,8341), calistig1 tedarik¢i sayis1 51-100 arasinda olan iiretici
isletmelerin ortalamasima (3,0500) gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Buna ek olarak
calistig1 tedarikei sayis1 200 {in lizerinde olan iiretici isletmelerin ortalamasinin (4,2679),
calistig1 tedarikei sayist 51-100 arasinda olan iiretici isletmelerin ortalamasina (3,0500)
gore daha fazla oldugu anlasilmistir. Dolayisiyla ¢alistigi tedarik¢i sayisi 1-50 arasinda

olan iiretici isletmeler ile calistigi tedarik¢i sayist 200’lin iizerinde olan iiretici
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isletmelerin genel hizmet kalite algisinin, ¢alistig1 tedarik¢i sayis1 51-100 arasinda olan

iiretici isletmelere gore daha olumlu oldugu goriilmektedir.

ANOVA sonucunda, iretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin iretici
isletmelerin ¢alistig1 tedarikei sayisina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Bu
sebeple H14 hipotezi kabul edilmistir. H14 hipotezine iliskin ANOVA sonuglar1 Tablo
3.37°de gosterilmistir.

Tablo 3.37: Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algismmn Uretici Isletmelerin
Calistig1 Tedarik¢i Sayisina Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin ANOVA

Sonuglari

Uretici Isletme Tedarikei Sayist n X Standart Sapma  F p  Bonferroni
1-50 tedarikgi (1) 214 3,8341 , 77098

51-100 tedarikgi (2) 10 3,0500 1,08525

101-150 tedarikei (3) 53,7500 46771 3103 008 2
151-200 tedarikgi (4) 33,7500 43301 52
200 tizeri tedarikgi (5) 14 42679 ,56725

Total 246 3,8242 , 718626

3.8.3.11. Uretici Isletmelerin Tedarikci isletmelere Duydugu Giivenin Uretici
Isletmelerin Calistign Tedarikci Sayisina Gore Farkhlik Gosterip Gostermedigine
Iliskin Analiz

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla
ANOVA yapilmistir. Bu baglamda “H15: Endiistriyel pazarlarda iiretici igletmelerin
tedarikgi isletmelere duydugu giiven tiretici igletmelerin ¢alistigi tedarik¢i sayisina gore
Sfarkhihik gostermektedir.” hipotezi test edilmisti. ANOVA sonucuna gore test degeri
F=3,688"dir. Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin arastirmaya
katilan iiretici isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayisma gore istatiksel olarak anlamli bir
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Farklihigin hangi alt gruplar arasinda
oldugunu 6grenmek amactyla Bonferroni testi yapilmistir. Bonferroni testi sonucunda

calistig1 tedarikei sayis1 1-50 arasinda olan iiretici isletmelerle calistig1 tedarik¢i sayist
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51-100 arasinda olan {iretici isletmeler arasinda ve g¢alistig1 tedarik¢i sayist 51-100
arasinda olan iretici isletmelerle ¢alistig1 tedarikei sayisi 200’lin iizerinde olan iiretici
isletmeler arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Buna gore calistig1 tedarikei
sayist 1-50 arasinda olan iiretici isletmelerin ortalamasmnin (4,0757), ¢alistig1 tedarikgi
sayist 51-100 arasinda olan iiretici isletmelerin ortalamasina (3,3600) gore daha fazla
oldugu goriilmektedir. Buna ek olarak ¢alistig1 tedarik¢i sayist 200’iin iizerinde olan
iiretici igletmelerin ortalamasinin (4,2143), calistig1 tedarik¢i sayis1 51-100 arasinda olan
iiretici isletmelerin ortalamasma (3,3600) gore daha fazla oldugu anlasilmistir.
Dolayisiyla calistigr tedarik¢i sayist 1-50 arasinda olan {iretici isletmeler ile ¢alistigi
tedarik¢i sayis1 200’{in iizerinde olan {iretici isletmelerin tedarik¢ilerine duyduklari
giivenin, calistig1 tedarik¢i sayist 51-100 arasinda olan iiretici isletmelere gore daha

olumlu oldugu goriilmektedir.

ANOVA sonucunda, iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin
iretici isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gosterdigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sebeple H15 hipotezi kabul edilmistir. H15 hipotezine iliskin ANOVA

sonuglar1 Tablo 3.38’de gosterilmistir.

Tablo 3.38: Uretici Isletmelerin Tedarik¢i Isletmelere Duydugu Giivenin Uretici
Isletmelerin Calistig1 Tedarik¢i Sayisma Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin
ANOVA Sonuglari

Uretici Isletme Tedarikci Sayisi n X Standart Sapma F p  Bonferroni
1-50 tedarikei (1) 214 40757 60520

51-100 tedarikei (2) 03,3600 87838

101-150 tedarikei (3) 54,2800 70143 0w
151-200 tedarikei (4) 33,8000 34641 3,688 5>2
200 tizeri tedarikei (5) 14 4,2143 ,69929

Total 246 4,0553 ,63647
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3.8.3.12. Uretici Isletmelerin Tedarikei isletmelere Duydugu Memnuniyetin Uretici
Isletmelerin Calistign Tedarikci Sayisina Gore Farklihk Gosterip Gostermedigine
Iliskin Analiz

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin ¢alistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gosterip géstermedigini belirlemek
amactyla ANOVA yapilmistir. Bu baglamda “H16: Endiistriyel pazarlarda iiretici
isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyet tiretici igletmelerin ¢alistigi
tedarik¢i sayisina gore farklilik gostermektedir.” hipotezi test edilmistir. ANOVA
sonucuna gore test degeri F=2,024 olup iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
memnuniyetin arastirmaya katilan diretici isletmelerin ¢alistigi tedarik¢i sayisina gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi goriilmektedir (p>0,05).

ANOVA sonucunda, tretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
memnuniyetin tiretici isletmelerin ¢alistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gostermedigi
sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple H16 hipotezi reddedilmistir. H16 hipotezine iliskin
ANOVA sonuglar1 Tablo 3.39°de gosterilmistir.

Tablo 3.39: Uretici Isletmelerin Tedarikgi Isletmelere Duydugu Memnuniyetin Uretici
Isletmelerin Calistig1 Tedarik¢i Sayisma Gore Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin
ANOVA Sonuglari

Uretici Isletme Tedarikci Sayisi n X Standart Sapma F p
1-50 tedarikei 214 4,1019 ,63741

51-100 tedarikgi 10 3,6400 ,57194

101-150 tedarikei 5 2,2000 82462 yous %2
151-200 tedarikgi 3 3,9333 ,11547

200 tizeri tedarikgi 14 43714 ,64621

Total 246 4,0984 ,64187

3.8.3.13. Tedarikci Isletmelerin Hizmet Kalitesinin Uretici Isletmelerin Thracat

Yapip Yapmama Durumuna Gére Farklihk Gosterip Gostermedigine fliskin Analiz

Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici igletmelerin ihracat yapip yapmama

durumuna gore farkhilik gosterip goOstermedigini belirlemek amaciyla Bagimsiz
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Orneklem t Testi yapilmistir. Bu baglamda “H17: Endiistriyel pazarlarda tedarikci
isletmelerin hizmet kalitesi iiretici igletmelerin ihracat yapyp yapmama durumuna gore
farklilik géstermektedir. ” hipotezi test edilmistir. Bagimsiz Orneklem t Testi sonucunda,
tedarikci isletmelerin hizmet kalitesinin arastirmaya katilan iiretici isletmelerin ihracat
yapip yapmama durumuna gore istatiksel olarak farklilik gostermedigi belirlenmistir
(p>0,05). Dolayistyla tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin {iretici isletmelerin ihracat
yap1ip yapmama durumuna gore farklilik géstermedigi sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple
H17 hipotezi reddedilmistir. H17 hipotezine iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi sonuglari
Tablo 3.40°da gosterilmistir.

Tablo 3.40: Tedarikgi Isletmelerin Hizmet Kalitesinin Uretici Isletmelerin Thracat Yapip
Yapmama Durumuna Goére Farklilik Gosterip Gostermedigine Iliskin Bagimsiz

Orneklem t Testi Sonuglar

ihracat Yapma Durumu n X Standart Sapma t p
Evet 99 4,0398 50103 77 860
Hayir 147 4,0524 57660 ’

3.8.3.14. Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algisinin Uretici Isletmelerin
Ihracat Yapip Yapmama Durumuna Gére Farkhhik Gosterip Gostermedigine

Iliskin Analiz

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin iiretici isletmelerin ihracat yapip
yapmama durumuna gore farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla Bagimsiz
Orneklem t Testi yapilmisti. Bu baglamda “H18: Endiistrivel pazarlarda iiretici
isletmelerin genel hizmet kalite algisi iiretici igletmelerin ihracat yapip yapmama
durumuna gére farklilik gostermektedir.” hipotezi test edilmistir. Bagimsiz Orneklem t
Testi sonucunda, iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin aragtirmaya katilan
iretici isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore istatiksel olarak farklilik
gostermedigi belirlenmistir (p>0,05). Dolayisiyla tiretici isletmelerin genel hizmet kalite
algisinin  iiretici isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik
gostermedigi sonucuna ulasilmigtir. Bu sebeple H18 hipotezi reddedilmigtir. H18

hipotezine iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi sonuclar1 Tablo 3.41°de gosterilmistir.
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Tablo 3.41: Uretici Isletmelerin Genel Hizmet Kalite Algismin Uretici Isletmelerin
Ihracat Yapip Yapmama Durumuna Gére Farklilk Gosterip Gostermedigine Iliskin

Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglari

ihracat Yapma Durumu n X Standart Sapma t p
Evet 99 3,7980 83428 a0
Hayir 147 3,8418 , 75460

3.8.3.15. Uretici Isletmelerin Tedarik¢i Isletmelere Duydugu Giivenin Uretici
Isletmelerin Thracat Yapip Yapmama Durumuna Gére Farkhhk Gésterip

Gostermedigine Iliskin Analiz

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
thracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla Bagimsiz Orneklem t Testi yapilmistir. Bu baglamda “H19: Endiistriyel
pazarlarda iiretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu giiven iiretici igletmelerin
ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gostermektedir.” hipotezi test edilmistir.
Bagimsiz Orneklem t Testi sonucunda, iiretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu
giivenin arastirmaya katilan iiretici igletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore
istatiksel olarak farklhilik gostermedigi belirlenmistir (p>0,05). Dolayisiyla {iretici
isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin {iretici isletmelerin ihracat yapip
yapmama durumuna gore farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple H19
hipotezi reddedilmistir. H19 hipotezine iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi sonuglar1 Tablo
3.42°de gosterilmistir.

Tablo 3.42: Uretici Isletmelerin Tedarik¢i Isletmelere Duydugu Giivenin Uretici
Isletmelerin Thracat Yapip Yapmama Durumuna Gére Farkhilik Gosterip Gostermedigine

[liskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonugclar1

Ihracat Yapma Durumu n X Standart Sapma t p
Evet 99 4,0667 61611 o A8
Hayir 147 4,0476 ,65180
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3.8.3.16. Uretici Isletmelerin Tedarikei isletmelere Duydugu Memnuniyetin Uretici
Isletmelerin Thracat Yapip Yapmama Durumuna Gére Farkhhk Gésterip

Gostermedigine iliskin Analiz

Uretici  isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin fiiretici
isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla Bagimsiz Orneklem t Testi yapilmistr. Bu baglamda “H20:
Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i igletmelere duydugu memnuniyet
tiretici igletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gostermektedir.”
hipotezi test edilmistir. Bagimsiz Orneklem t Testi sonucunda, iiretici isletmelerin
tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin arastirmaya katilan iretici isletmelerin
thracat yapip yapmama durumuna gore istatiksel olarak farklilik gostermedigi
belirlenmistir (p>0,05). Dolayisiyla iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu
memnuniyetin, {retici isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik

gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple H20 hipotezi reddedilmistir. H20

hipotezine iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi sonuglar1 Tablo 3.43’de gdsterilmistir.

Tablo 3.43: Uretici Isletmelerin Tedarikgi Isletmelere Duydugu Memnuniyetin Uretici
Isletmelerin Thracat Yapip Yapmama Durumuna Gore Farklilik Gésterip Gostermedigine

[liskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglari

Ihracat Yapma Durumu n X Standart Sapma t p
Evet 99 4,0909 ,68707 149 881
Hayir 147 4,1034 61192 ’

3.9. Veri Analizlerine Gore Arastirma Hipotezlerinin Sonuclari

Arastirma modelinde yer alan degiskenlerin etkilerini 6l¢mek iizere Basit Dogrusal
Regresyon yapilmistir. Bunun yani sira, model degiskenlerinin iiretici isletmelerin
ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere Bagimsiz Orneklem t
Testi ve ANOVA yapilmistir. Verilerin analizleri sonucunda;

e Tedarikei isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin genel hizmet kalite

algisini etkiledigi,
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Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarikci isletmelere duyulan
giiveni etkiledigi,

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarikgi isletmelere duyulan
memnuniyeti etkiledigi,

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin, tedarikci isletmelere
duydugu memnuniyeti etkiledigi,

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin {iretici isletmelerin yasma gore
farklilik gosterdigi,

Uretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
yasina gore farklilik gosterdigi,

Uretici igletmelerin tedarikci isletmelere duydugu memnuniyetin fiiretici
isletmelerin yasina gore farklilik gosterdigi,

Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin iiretici isletmelerin ¢alistig
tedarikci sayisina gore farklilik gosterdigi,

Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin

calistig1 tedarikgi sayisina gore farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Aragtirma hipotezlerinin sonuglar1 bir biitlin halinde Tablo 3.44’de gosterilmistir.
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Tablo 3.44: Arastirma Hipotezlerinin Sonuglari

isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna goére farklilik gostermektedir.

NO HIPOTEZLER SONUC
Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin genel hizmet

H1 . . . KABUL
kalite algisin1 etkilemektedir.
Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisi tedarikgi isletmelere duyulan

H2 L - KABUL
giiveni etkilemektedir.
Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisi tedarikgi isletmelere duyulan

H3 A . KABUL
memnuniyeti etkilemektedir.

H4 H4: Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu giiven, tedarikgi KABUL
isletmelere duydugu memnuniyeti etkilemektedir.
Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin yasina gore

H5 . . RED
farklilik gostermektedir.
Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisi iiretici isletmelerin yasina

H6 .. . . KABUL
gore farklilik gostermektedir.
Endiistriyel pazarlarda iretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giiven iiretici

H7 | . . o i . KABUL
isletmelerin yasina gore farklilik gostermektedir.

H8 Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu memnuniyet iiretici KABUL
isletmelerin yasina gore farklilik gostermektedir.

Ho Endiistriyel pazarlarda tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin faaliyet RED
gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.

H10 Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisi iiretici isletmelerin faaliyet RED
gosterdigi sektdre gore farklilik gostermektedir.

H11 Endiistriyel pazarlarda {retici isletmelerin tedarikgi isletmelere duydugu giliven iiretici RED
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.

H12 Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyet iiretici RED
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gostermektedir.

H13 Endiistriyel pazarlarda tedarikgi isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin ¢alistig1 tedarikei RED
sayisina gore farklilik gostermektedir.
Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 iiretici isletmelerin caligtig1

H14 o R R . KABUL
tedarikei sayisina gore farklilik gostermektedir.

H15 Endiistriyel pazarlarda iretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giiven iretici KABUL
isletmelerin calistig tedarikei sayisina gore farklilik gostermektedir.

H16 Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarikg¢i isletmelere duydugu memnuniyet {iretici RED
isletmelerin calistig tedarikei sayisina gore farklilik gostermektedir.

H17 Endiistriyel pazarlarda tedarikgi isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin ihracat yapip RED
yapmama durumuna gore farklilik gostermektedir.

H18 Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisi iiretici isletmelerin ihracat RED
yapip yapmama durumuna gore farklilik gostermektedir.

H19 Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giiven iretici RED
isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna goére farklilik gostermektedir.

H20 Endiistriyel pazarlarda iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyet iiretici RED

Kurulan hipotez sonuglarina bagh olarak arastirma modelinin dogrulanmis hali

Sekil 3.2°de yer almaktadir.
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HIiZMET KALITESI

e Cikt1 Kalitesi

. Potansiyel Kalite

. Zor Siireg Kalitesi

e Yumusak Siire¢ Kalitesi

—» FEtki

---------- » Farklilik

GENEL
HiZMET
KALITE
ALGISI

Uretici Isletmelerin
Calistig1 Tedarikgi Sayist

Uretici Isletmelerin
Yasi

Sekil 3.2: Hipotez Sonuglarina Gére Dogrulanan Arastirma Modeli
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SONUC VE ONERILER

Endiistriyel pazarlarda isletmelerin basarty1 yakalamasi, alic1 ve satici isletmeler
arasinda saglikli bir iligkinin kurulmasiyla miimkiindiir. Taraflar arasinda kurulan
iliskinin saglikli olmasi uzun vadeli is ortakligin1 da beraberinde getirmektedir. Buna
bagl olarak alic1 ve satict igletmelerin karlilig1 artmakta ve rakiplerine karsi rekabet
avantaji saglamaktadirlar. Bu noktada alic1 isletmeler i¢in kalite kavrami 6nemli bir unsur
olarak on plana ¢ikmakta ve tirlin-hizmet tedarikinde bir se¢im kriteri olmaktadir. Hizmet
kalitesi kavrami ise sadece soyut mallarin degerlendirilmesinde dikkate alinan bir kavram
olarak goriilmemektedir. Aksine hizmet kalitesi, artan rekabet kosullarinda soyut ve
somut mallarin kalitesine iligskin biitiinciil bir yaklasimla ele alinmaktadir. Alic1 igletmeler
kaliteyi iirlin, fiyat, teslimat, satis sonrasi hizmet, iletisim ve uyumlu bir yaklasim
sergilenmesi gibi hususlarm bir biitiinii olarak degerlendirmektedirler. Bu baglamda alici
isletmeler hizmet kalitesini, soyut ve somut mallara iligkin biitiinsel bir degerlendirmeyle

ele almakta ve bu degerlendirme giiven ile memnuniyetin olugsmasinda etkili olmaktadir.

Bu diisiinceler 1s1831nda arastirmada, alic1 konumundaki {iretici isletmelerin satict
konumundaki tedarik¢i isletmelere yonelik degerlendirmeleri hizmet kalitesi, genel
hizmet kalitesi algisi, giiven ve memnuniyet degiskenleri agisindan incelenmistir.
Tedarikgi isletmelerin hizmet kalitesinin {iretici isletmelerin genel hizmet kalitesi algisi
iizerinde bir etkisi olup olmadig1 belirlenmeye c¢alisilmigtir. Bunun yani sira iiretici
isletmelerin genel hizmet Kkalite algisinin tedarik¢i isletmelere duyulan giiven ve
memnuniyet iizerinde bir etkisi olup olmadig1 ve iiretici isletmelerin tedarikgi isletmelere
duydugu giivenin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyet {izerinde bir etkisi olup
olmadig1 ele alinmistir. Arastirmada ayrica hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi,
giiven ve memnuniyet degiskenlerinin, iiretici isletmelerin 6zelliklerine gore (liretici
isletmelerin yasi; liretici igletmelerin faaliyet gosterdikleri sektor; iiretici isletmelerin
calistiklar1 tedarikci sayisi; iiretici igletmelerin ihracat yapip yapmama durumu) farklilik

gosterip gostermedigi incelenmistir.

Arastirma Elazig’da faaliyet gdsteren iiretici isletmeler lizerinde yiiz yiize anket
uygulamasiyla gerceklestirilmistir. Uygulama sonucunda iiretici isletmelerin is yaptiklari

tedarik¢i isletmeleri hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi, giiven ve memnuniyet
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degiskenleri agisindan nasil degerlendirdikleri tespit edilmis ve arastirma degiskenlerinin

iretici isletmelerin 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi belirlenmistir.

Anket uygulamasi sonrasinda veriler analiz edilmis ve bir takim sonuglar elde
edilmistir. Asagida elde edilen sonuglar belirtilmis, bu sonuclara iliskin yapilan benzer

calismalarin bazilarma yer verilmis ve onerilerde bulunulmustur.

Arastirmada hizmet kalitesi dlcegi olarak INDSERV kullanilmustir. Olgegin 17
ifade ve 4 boyuttan olustugu sonucuna ulasilmistir. Bu anlamda bulunan boyut sayis1 Yurt
(2007) ¢alismasiyla benzerlik gostermektedir. Galahitiyawe ve Musa (2015), INDSERV
Olcegini 12 ifadeden olusan 3 boyutlu bir 6lgek olarak belirlemistir.

Arastirma degiskenlerinin etkilerine iliskin olarak; hizmet kalitesinin genel hizmet
kalite algis1 lizerindeki etkisi; genel hizmet kalite algisinin giiven ve memnuniyet
iizerindeki etkisi ve giivenin memnuniyet tizerindeki etkisini belirlemek {izere yapilan
Basit Dogrusal Regresyon analizlerinde bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler

iizerinde etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir. Elde edilen sonuglar su sekildedir:

= Tedarikei isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin genel hizmet kalite
algis1 lizerinde etkisi olduguna iliskin H1 hipotezi p=0,000 anlamlilik diizeyi ile kabul
edilmistir. Elde edilen bulgular, tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin {iretici
isletmelerin genel hizmet kalite algis1 lizerinde etkisi oldugunu gostermistir. INDSERV
hizmet kalitesi Ol¢eginin genel hizmet kalite algis1 {lizerinde etkisini inceleyen bir

calismaya rastlanmamaistir.

=*Bu arastirmada algilanan hizmet kalitesi genel hizmet kalitesi olarak ele
alinmugstir. Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin tedarikci isletmelere duyulan
gliven tizerinde etkisi olduguna iliskin H2 hipotezi p=0,000 anlamlilik diizeyi ile kabul
edilmigtir. Elde edilen bulgular {iretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarik¢i
isletmelere duyulan giiven lizerinde etkisi oldugunu gostermistir. Wong ve Sohal (2006),
genel hizmet kalite algis1 ile gliven arasinda pozitif yonlii bir korelasyon oldugunu
belirlemistir. Kalia vd. (2021), SERVQUAL’1 kullandiklar1 ¢aligmalarinda giivence,
heveslilik ve empati boyutlarinin giiven ile pozitif yonlii bir korelasyon tasidigi sonucuna

ulagmustir. Bu arastirmada da genel hizmet kalite algisi ile giiven degiskenleri arasinda

158



pozitif yonlii bir korelasyon bulunmakta olup (r=0,662) bu korelasyon, genel hizmet
kalite algisinin giiveni etkiledigi sonucunu desteklemektedir. Han vd. (2021) ise algilanan

hizmet kalitesinin giiveni olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmustir.

= Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismm tedarikci isletmelere duyulan
memnuniyet {izerinde etkisi olduguna iliskin H3 hipotezi p=0,000 anlamlilik diizeyi ile
kabul edilmistir. Elde edilen bulgular tiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin
tedarikgi isletmelere duyulan memnuniyet tizerinde etkisi oldugunu gostermistir. Kircova
vd. (2020), algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet arasinda pozitif yonlii bir korelasyon
oldugunu tespit etmistir. Bu arastirmada da genel hizmet kalite algis1 ile memnuniyet
degiskenleri arasinda pozitif yonlii bir korelasyon bulunmakta olup (r=0,696), bu
korelasyon genel hizmet kalite algismin  memnuniyeti etkiledigi sonucunu
desteklemektedir. McAlexander vd. (1994), genel hizmet kalite algisi ile memnuniyete
iliskin degerlendirmelerin birbirlerini etkiledigini belirlemistir. Brahmbhatt ve Panelia
(2008), algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini saglamada temel oldugu
sonucuna ulagsmistir. Celikkol (2020) algilanan hizmet kalitesinin memnuniyeti olumlu
yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir. Benzer sekilde Han vd. (2021) ise algilanan hizmet

kalitesinin memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir.

= Uretici isletmelerin tedarikci isletmelere duydugu giivenin, tedarik¢i isletmelere
duydugu memnuniyet iizerinde etkisi olduguna iliskin H4 hipotezi p=0,000 anlamlilik
diizeyi ile kabul edilmistir. Elde edilen bulgular iiretici isletmelerin tedarikgi isletmelere
duydugu giivenin, tedarikgi isletmelere duydugu memnuniyet tizerinde etkisi oldugunu
gostermistir. Benzer sekilde Sanzo vd. (2003), memnuniyetin tedarik¢ilere duyulan
giivenden olumlu etkilendigini belirtmis ve is ortaklar1 arasindaki giiven diizeyinin
artmasina bagl olarak tedarikgilere iliskin memnuniyet diizeyinin de o derece artacagi
sonucuna ulagmistir. Ghijsen vd. (2009) ise giiven ve memnuniyet arasinda pozitif yonlii
bir korelasyon oldugunu belirlemistir. Bu arastirmada da giiven ile memnuniyet
degiskenleri arasinda pozitif yonlii bir korelasyon bulunmakta olup (r=0,722), bu

korelasyon gilivenin memnuniyeti etkiledigi sonucunu desteklemektedir.

Arastirmada, tedarik¢i igletmelerin hizmet kalitesinin; iiretici isletmelerin genel
hizmet kalite algisinin; iiretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giiven ve

memnuniyetin iiretici isletmelerin 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi de
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incelenmistir. Uretici isletmelerin ozelliklerini ise iiretici isletmelerin yasi; iiretici
isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektor; liretici isletmelerin ¢alistiklar: tedarikei sayisi
ve Tlretici isletmelerin ihracat yapip yapmama durumu olusturmaktadir. Arastirma
degiskenlerinin iiretici isletmelerin 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine
iliskin bir ¢alismaya rastlanmamistir. Yapilan ANOVA ve Bagimsiz Orneklem t Testi

analizlerine bagli olarak elde edilen sonuglar su sekildedir:

e Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici igletmelerin yasina gore farklilik
gosterip gostermedigine iliskin H5 hipotezi p=0,387 anlamlilik diizeyi ile reddedilmistir.
Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin yasma gore farklilik

gostermemektedir.

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin {iretici isletmelerin yasina gore
farklilik gosterip gostermedigine iliskin H6 hipotezi p=0,018 anlamlilik diizeyi ile kabul
edilmistir. isletme yas1 21-40 y1l arasinda olan iiretici isletmelerle isletme yas1 61-80 yil
arasinda olan iiretici isletmeler arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Buna
gore isletme yasi 21-40 yil arasinda olan iiretici isletmelerin ortalamasmin (3,9965),
isletme yas1 61-80 yil arasinda olan {iretici isletmelerin ortalamasina (2,8750) gore daha
fazla oldugu saptanmustir. Bu sebeple 21-40 yil arasinda faaliyet gosteren iiretici
isletmelerin tedarikgilerine iliskin genel hizmet kalite algisinin, 61-80 y1l arasinda faaliyet

gosteren liretici isletmelere gore daha yiiksek oldugu anlagilmistir.

e Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
yasmna gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H7 hipotezi p=0,039 anlamlilik
diizeyi ile kabul edilmistir. Isletme yas1 1-20 y1l arasinda olan iiretici isletmelerle isletme
yast 21-40 yil arasinda olan {liretici isletmeler arasinda anlamli bir farklilik oldugu
goriilmiistiir. Buna gore isletme yasi 21-40 yil arasinda olan iretici isletmelerin
ortalamasmin (4,2250), isletme yast 1-20 yil arasinda olan iiretici isletmelerin
ortalamasmdan (3,9987) gore daha fazla oldugu saptanmustir. Bu sebeple 21-40 yil
arasinda faaliyet gosteren liretici isletmelerin tedarik¢ilerine duyduklar1 giivenin 1-20 yil
arasinda faaliyet gOsteren lretici isletmelere gore daha yiiksek oldugu anlagiimistir. Bu
iki grup arasindaki farkliligin, 21-40 yas araliginda olan iiretici igletmelerin 1-20 yas

araliginda olan tiretici isletmelere gore daha uzun siire pazarda varlik gostermelerinden
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kaynaklandig1 sdylenebilir. Bu noktada 21-40 yil arasinda faaliyet gosteren iiretici
isletmelerin 1-20 y1l arasinda faaliyet gosteren iiretici isletmelere kiyasla, pazar1 daha
yakindan tanima, daha fazla ig deneyimine, giiven duyacaklar1 tedarik¢ilerle daha fazla

calisabilme imkanina sahip olduklar1 diigiiniilebilir.

e Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin yasina gore farklilik gosterip gostermedigine iligkin H8 hipotezi p=0,015
anlamlilik diizeyi ile kabul edilmistir. Isletme yas1i 21-40 yil arasinda olan iiretici
isletmelerle isletme yas1 61-80 yil arasinda olan iiretici isletmeler arasinda anlamli bir
farklilik oldugu goriilmiistiir. Buna goére isletme yasi 21-40 yil arasinda olan iretici
isletmelerin ortalamasmin (4,2444), isletme yast 61-80 yil arasinda olan {iretici
isletmelerin ortalamasina (3,3500) gore daha fazla oldugu saptanmistir. Bu sebeple 21-
40 yil arasinda faaliyet goOsteren {iretici isletmelerin tedarikgilerine duyduklar
memnuniyetin, 61-80 yil arasinda faaliyet gdsteren iiretici isletmelere gore daha yiiksek

oldugu anlasilmistir.

e Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi
sektore gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H9 hipotezi p=0,740 anlamlilik
diizeyi ile reddedilmistir. Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iiretici isletmelerin

faaliyet gosterdigi sektore farklilik gostermemektedir.

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algisinin iiretici isletmelerin faaliyet
gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H10 hipotezi p=0,458
anlamlilik diizeyi ile reddedilmistir. Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 iiretici

isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore farklilik gostermemektedir.

e Uretici isletmelerin tedarikci isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gostermedigine iligkin H11 hipotezi
p=0,645 anlamlilik diizeyi ile reddedilmistir. Uretici isletmelerin tedarikci isletmelere

duydugu giiven liretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore farklilik gdstermemektedir.

e Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H12

hipotezi p=0,197 anlamlilik diizeyi ile reddedilmistir. Uretici isletmelerin tedarik¢i
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isletmelere duydugu memnuniyet iiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektore farklilik

gostermemektedir.

e Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin iiretici isletmelerin ¢aligtig1 tedarikg¢i
sayisina gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H13 hipotezi p=0,084 anlamlilik
diizeyi ile reddedilmistir. Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi tUretici isletmelerin

calistig1 tedarikgi sayisina gore farklilik gostermemektedir.

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin iiretici isletmelerin calistig
tedarikci sayisina gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H14 hipotezi p=0,006
anlamlilik diizeyi ile kabul edilmistir. Calistig1 tedarik¢i sayist 1-50 arasinda olan iiretici
isletmelerle calistig1 tedarikci sayis1 51-100 arasinda olan iiretici isletmeler arasinda ve
calistig1 tedarik¢i sayis1 51-100 arasinda olan tiretici isletmelerle ¢alistigi tedarikgi sayisi
200’{in lizerinde olan iiretici igletmeler arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
Buna gore calistig1 tedarik¢i sayis1 1-50 arasinda olan iiretici isletmelerin ortalamasinin
(3,8341), calistig1 tedarikgi sayis1 51-100 arasinda olan iiretici igletmelerin ortalamasia
(3,0500) gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Ayrica ¢alistig1 tedarikei sayisit 200’iin
iizerinde olan tiretici isletmelerin ortalamasinin (4,2679), ¢alistig1 tedarikg¢i sayis1 51-100
arasinda olan iretici isletmelerin ortalamasma (3,0500) gore daha fazla oldugu
belirlenmistir. Bu sebeple ¢alistig1 tedarik¢i sayis1 1-50 arasinda olan firetici isletmeler
ile ¢alistig1 tedarik¢i sayis1 200°1in iizerinde olan iiretici isletmelerin genel hizmet kalite
algisinin, calistig1 tedarik¢i sayis1 51-100 arasinda olan iiretici isletmelere gore daha

yiiksek oldugu anlagilmistir.

e Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
calistig1 tedarik¢i sayisma gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H15 hipotezi
p=0,006 anlamlilik diizeyi ile kabul edilmistir. Calistig1 tedarikci sayis1 1-50 arasinda
olan iiretici isletmelerle ¢alistig1 tedarik¢i sayist 51-100 arasinda olan tiretici isletmeler
arasinda ve calistig1 tedarikei sayist 51-100 arasinda olan iiretici isletmelerle calistigi
tedarikci sayist 200’iin iizerinde olan iiretici isletmeler arasinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir. Buna gore calistigi tedarik¢i sayist 1-50 arasinda olan iiretici
isletmelerin ortalamasinin (4,0757), calistig1 tedarik¢i sayis1 51-100 arasinda olan iiretici

isletmelerin ortalamasma (3,3600) gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Bununla
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birlikte calistig1 tedarikei sayis1 200’{in {izerinde olan iiretici isletmelerin ortalamasinin
(4,2143), calistig1 tedarik¢i sayis1 51-100 arasinda olan iiretici igletmelerin ortalamasina
(3,3600) gore daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bu sebeple ¢alistig1 tedarikei sayist 1-
50 arasinda olan tiretici isletmeler ile ¢alistig1 tedarik¢i sayis1 200’{in iizerinde olan iiretici
isletmelerin tedarik¢ilerine duyduklar: giivenin, ¢alistig1 tedarik¢i sayist 51-100 arasinda

olan iiretici isletmelere gore daha yiiksek oldugu anlasilmistir.

e Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin calistig1 tedarik¢i sayisina gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H16
hipotezi p=0,092 anlamlilhk diizeyi ile reddedilmistir. Uretici isletmelerin tedarikgi
isletmelere duydugu memnuniyet iretici isletmelerin ¢alistigi tedarik¢i sayisina gore

farklilik gostermemektedir.

e Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin {retici isletmelerin ihracat yapip
yapmama durumuna gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H17 hipotezi p=0,860
anlamhilik diizeyi ile reddedilmistir. Tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesi iretici

isletmelerin ithracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gostermemektedir.

e Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algismin iiretici isletmelerin ihracat yapip
yapmama durumuna gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin H18 hipotezi p=0,669
anlamlilik diizeyi ile reddedilmistir. Uretici isletmelerin genel hizmet kalite algis1 iiretici

isletmelerin ithracat yapip yapmama durumuna gore farklilik géstermemektedir.

e Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu giivenin iiretici isletmelerin
ithracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gosterip gdstermedigine iliskin H19
hipotezi p=0,818 anlamlihk diizeyi ile reddedilmistir. Uretici isletmelerin tedarikci
isletmelere duydugu giiven iiretici isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore

farklilik gostermemektedir.

e Uretici isletmelerin tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyetin iiretici
isletmelerin ihracat yapip yapmama durumuna gore farklilik gdsterip gdstermedigine
iliskin H20 hipotezi p=0,881 anlamlilik diizeyi ile reddedilmistir. Uretici isletmelerin
tedarik¢i isletmelere duydugu memnuniyet lretici isletmelerin ihracat yapip yapmama

durumuna gore farklilik géstermemektedir.

163



Arastirma sonuglari, tedarik¢i isletmelerin hizmet kalitesinin hizmetin genel bir
degerlendirmesi olarak iiretici isletmelerin genel hizmet kalite algisin1 etkiledigini; tiretici
isletmelerin genel hizmet kalite algisinin tedarik¢i igletmelere duyulan giiven ve
memnuniyeti etkiledigini ve tedarik¢i isletmelere duyulan glivenin tedarikgi isletmelere
duyulan memnuniyeti etkiledigini gostermistir. Asagida aragtirma bulgularina dayanarak
tedarikci isletmelere, iiretici isletmelere ve bundan sonra yapilacak caligmalar igin

arastirmacilara bazi 6nerilerde bulunulmustur.
» Tedarikgi isletmelere su onerilerde bulunulmaktadir:

e Arastirmaya katilim gbsteren tiretici isletmelerin, “Tedarikgim, firmamizin tiretim
ve hizmet stratejisine uygun teklifler sunar.” ifadesine katilim diizeyi ortalamasi
3,658 olmustur. Bu bulgudan hareketle tedarikgi isletmelere, kalite-fiyat-teslimat-
O0deme kosullari-iiriin  spesifikasyonlari-satis sonrasi hizmet konusunda
miisterilerin iretim ve hizmet stratejileriyle uyumlu alternatifler sunmalar1
onerilmektedir. Bu yonde bir yaklasimin tiretici isletmelerde hizmet kalite algisini

giiclendirecegi diisliniilmektedir.

e Arastirmaya katilim gosteren {retici isletmelerin, “Tedarik¢im, firmamizin
hedeflerine ulasmasina yardimct olur. ” ifadesine katilim diizeyi ortalamasi 3,821
olmustur. Bu bulgudan yola ¢ikarak, tedarik¢i isletmelerin iiretim, satis ve
pazarlama hedeflerini belirlerken miisterilerinin hedeflerini de gézetecek sekilde
bir planlama yapmalari 6nerilmektedir. Bu yonde izlenecek bir stratejinin tiretici
isletmelerdeki hizmet kalite algisini olumlu yonde etkileyecegi sOylenebilir.
Miisteri hedeflerini gozeten bir is iliskisinin tesis edilmesi, miisteri
memnuniyetini saglama ve is iliskisinin devamliligi noktasinda bir rekabet

avantaj1 olarak diisiiniilebilir.

e Arastirmaya katilim gosteren iretici igletmelerin, “Tedarik¢imin, firmamizin
satiglarina ve imajina olumlu katkist vardir.” ifadesine katilim diizeyi ortalamasi
3,890 olmustur. Bu bulgudan hareketle, tedarikgi isletmelerin aldiklar1 siparisleri,
miisterilerin satis hedeflerine ulasmasini destekleyecek sekilde istenilen zamanda
ve miktarda teslim etmeye Ozen goOstermeleri Onerilmektedir. Bu baglamda

gosterilecek hassasiyetin, Uretici isletmelerin de kendi miisterileriyle siparis
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miktar1 ve zamaniyla ilgili sorun yasamamalarini saglayacagi, satis ve imajlarina
katki sunacagi sOylenebilir. Bu yondeki bir yaklagimin, iiretici isletmelerin
tedarikgilerine iliskin hizmet kalite algisin1 giiclendirecegi ifade edilebilir. Bunun
yani sira miisterilerin satig ve imajinda tedarik¢i igletmelerin rol oynamasinin,
rakip tedarikgilere kiyasla farklilasma ve rekabet avantaji  sunacagi

distiniilmektedir.

Arastirmaya katilim gdsteren iiretici isletmelerin, “Tedarik¢im, yaptigimiz mali
anlasmalara ve belirledigimiz biitcelere uygun hareket eder.” ifadesine katilim
diizeyi ortalamast 3,922 olmustur. Bu bulgudan yola c¢ikarak, tedarik¢i
isletmelerin iiretici isletmelerle anlagsmaya vardiklari fiyatlamalara bagli kalmalar1
onerilmektedir. Mutabik kalinan biit¢elere uyulmamasimim, firetici isletmelerde
alternatif tedarik¢i arayisina girme egilimine yol agacagi ve rekabetgi piyasa
kosullarinda miisteri kaybma sebep olacag: ifade edilebilir. Buna karsin is
sozlesmelerine ve belirlenen biitgelere gore hareket edilmesinin, iretici
isletmelerin tedarikgilerine iliskin hizmet Kkalite algismi olumlu yOnde

etkileyecegi ve giiven duygusu saglayacagi sdylenebilir.

Arastirmaya katilim gosteren iiretici isletmelerin, “Tedarik¢im, firmamizin ézel
isteklerini (liriin degisimi-iadesi, teslimat zamani, iskonto, bilgi paylasimi vb.)
yerine getirir.” ifadesine katilim diizeyi ortalamasi 3,926 olmustur. Bu bulgudan
hareketle, teslimat zamaninin degistirilmesi, iskonto oranmnin artirilmasi, lriin
degisimi ya da iadesinin yapilmasi, siparis miktarinin degistirilmesi, {iriin
spesifikasyonlarinin giincellenmesi gibi miisteri taleplerinin tedarik¢i igletmeler
tarafindan dikkate almmasi 6nerilmektedir. Miisteri taleplerine karsi esnek bir
yaklagim i¢inde olmanin ve miisteri lehinde bir davranig sergilemenin, pozitif
yonde bir hizmet kalite algis1 saglayacagi diisiiniilmektedir. Bununla birlikte
miisterilerden gelecek talepleri karsilama noktasinda istekli olmanim, rakiplere

kars1 farklilagma saglayacagi ve miisteride memnuniyet olusturacagi sdylenebilir.

Arastirmaya katilim gdsteren iiretici isletmelerin, “Tedarik¢im, iiriin (hammadde,
ara mal, malzeme vb.) ve hizmetleriyle ilgili sundugumuz onerilerimize ve

”»”

fikirlerimize agiktir.” ifadesine katilim diizeyi ortalamasi 3,947 olmustur. Bu
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bulgudan yola ¢ikarak tedarik¢i isletmelere, miisterilerden gelen 6neri ve fikirlere
acik olmasi onerilmektedir. Bu baglamda, dile getirilen 6neri ve fikirlere agik
olmanin, tedarik¢i isletmelere miisteriye sunulan iiriin ve hizmeti gelistirme
noktasinda bir farkindalik saglayacagi sdylenebilir. Bunun yani sira miisteri neri
ve fikirlerine Onem verilmesi, miisterilerde tedarik¢ileri tarafindan
onemsendiklerine yonelik bir diisiinceye yol acarak, tedarikgi isletmelere mevcut
miisteriyi elde tutma noktasinda bir fayda saglayabilir. Bu sebeple miisterilerden
gelen oneri ve fikirlere agik olmanin, sunulan hizmetin kaliteli olduguna yonelik

algiy1 ve is iliskisini gli¢lendirecegi ifade edilebilir.

Arastirmaya katilim gosteren iiretici isletmelerin, “Tedarikgim, firmamizin

’

sorunlarini ve gsikayetlerini dinler, dikkate alwr.” ifadesine katilm diizeyi
ortalamasi 3,975 olmustur. Bu bulgudan hareketle tedarikg¢i isletmelere, etkin bir
sikayet yonetimi yiiriitmeleri 6nerilmektedir. Is iliskisinde yasanan sorunlara kars1
gosterilecek hassasiyetin ve hizmet telafisine gidilmesinin, miisterilerde dikkate
alimdiklarma iliskin bir diisiinceye yol acacagi sdylenebilir. Sorun ve sikayetlere
kars1 ¢6ziimciil bir davranig sergilenmesinin, tedarik¢i isletmelerin miisterilerine
sundugu hizmete iliskin kalite algisini gii¢lendirecegi diistiniilmektedir. Bununla
birlikte iretici isletmelerin alternatif tedarikgilere yonelmemeleri ve mevcut

miisterinin elde tutulmasi agisindan sorun ve sikdyetlere ehemmiyet

gosterilmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Arastirmaya katilim gosteren iretici isletmelerin, “Tedarik¢imin, firmamizdan

’

aldig1 bilgilerin gizliligini koruyacagina giiveniriz.” ifadesine katilim diizeyi
ortalamast 3,955 olmustur. Bu bulgudan yola c¢ikarak tedarik¢i isletmelere,
miisteri siparisleri, fiyatlama, kurulan is iliskisine iligkin planlamalar hakkinda
gereken gizliligi saglamalar1 ve miisteri mahremiyetine dikkate etmeleri
onerilmektedir. ~ Miisteri  bilgilerinin  tedarik¢i  igletmeler tarafindan
gozetilmesinin, tretici igletmelerde tedarik¢ilerine yonelik gliven algisini pozitif
yonde etkileyecegi sOylenebilir. Pozitif yonde olusan giiven algisinin ise miisteri

memnuniyetini olusturmada tedarik¢i isletmelere fayda saglayacagi ifade

edilebilir.
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Hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi, gliven ve memnuniyet degiskenlerinin
iretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektorlere ve ihracat yapip yapmama
durumlarina gore farklilagmadigi goriilmiistiir. Bu baglamda iiretici isletmeler
tedarik¢ilerine iliskin benzer algilar tagimaktadir. Bu algilarin korunmasi
amaciyla tedarikei isletmelere, miisterileri olan iiretici isletmelerle is iliskilerini

devam ettirmeleri Onerilmektedir.

Biitiin bu degerlendirmeler 1s1¢inda tedarik¢i isletmelerin, is iligkilerini sadece
ticari islem bazinda ele almamalar1 &nerilmektedir. Is iliskilerinin, hizmet
kalitesine yonelik genel algiy1 giiclendirecek sekilde yiiriitiilmesinin tedarikgi
isletmelere fayda saglayacagi diisiiniilmektedir. Bu yondeki bakis agisinin,

miisteri giivenini ve beraberinde miisteri memnuniyetini saglayacag: ifade

edilebilir.
> Uretici isletmelere su 6nerilerde bulunulmaktadir:

Arastirmaya katilim gosteren iiretici isletmelerin, “Tedarik¢imin personeli,
saygili ve ol¢iilii davramir.” ifadesine katilim diizeyi ortalamasi 4,443 olmustur.
Bu bulgudan yola ¢ikarak, tiretici isletmelerin de miisterilerine tedarik saglayan
isletmeler olmalar1 sebebiyle sergileyecekleri davramiglara ve sarfedecekleri
ifadelere dikkat etmeleri Onerilmektedir. Miisterilere karsi 6zensiz bir tutum
icinde olmanin olumsuz bir izlenim birakacagi ve hizmet kalitesine iliskin

olumsuz yonde bir algiya yol agacagi diisiiniilmektedir.

Arastrmaya katilim gosteren lretici isletmelerin, “Tedarik¢imin personeli
firmamiza karst gereken ilgiyi gosterir.” ifadesine katilim diizeyi ortalamasi
4,296 olmustur. Bu bulgudan hareketle, iretici isletme personelinin miisterilerine
sunduklart hizmet siirecinde ilgisiz davraniglardan sakinmalar1 ve hizmeti
sunmada istekli olmalar1 6nerilmektedir. Miisterilere kars1 ilgisiz olmanim hizmet
kalitesine iliskin olumsuz bir algiya yol agacagi diisiiniilmektedir. Bunun yani sira

olumsuz yonde agizdan agiza iletisime sebep olacagi sdylenebilir.

Aragtirmaya katilim gosteren iretici isletmelerin, “Tedarikgim, firmamizin

ihtiyaglarini karsilayacak tesise ve donanima sahiptir.” ifadesine katilim diizeyi
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ortalamasi 4,227 olmustur. Bu bulguya dayanarak, fiziki ve teknik donanimin
miisteri ihtiyaglarina cevap verecek diizeyde olmasma dikkat edilmesi
onerilmektedir. Bu noktada, hizmetin kalitesiz sunulduguna iliskin alginin

olusmasinda fiziki ve teknik yetersizligin rol oynadig1 sdylenebilir.

Aragtirmaya katilim gdsteren {lretici igletmelerin, “Tedarik¢im, siparislerimizi
eksiksiz teslim eder.” ifadesine katilim diizeyi ortalamasi 4,182 ve “Tedarik¢im,
siparislerimizi zamaninda teslim eder.” ifadesine katilim diizeyi ortalamas1 4,000
olmustur. Bu bulgulardan hareketle iretici isletmelere, miisteri siparislerini
istenilen miktarda ve siirede teslim etmeleri 6nerilmektedir. Bu hususta yasanacak
aksakliklarin miisteri sikayetlerine ve olumsuz agizdan agiza iletisime yol acacagi
ifade edilebilir. Bunun yani sira siparislerin miktar ve siiresine iliskin yasanacak
aksakliklarin olumsuz yonde hizmet kalite algisina ve miisteri kayiplarma yol

acag diistiniilebilir.

Hizmet kalitesi, genel hizmet kalite algisi, giiven ve memnuniyet degiskenlerinin
iiretici isletmelerin faaliyet gosterdigi sektorlere ve ihracat yapip yapmama
durumlarina gore farklilasmadigi sonucu elde edilmistir. Bu baglamda {iretici
isletmelerin tedarikgilerine yonelik yakin algilar tasidigi gériilmiistiir. Bu algilarin
korunmas1 i¢in {retici isletmelere de tedarikgileriyle is iliskilerini devam

ettirmeleri Onerilmektedir.

Hizmet kalitesine iligkin yapilan ¢aligmalarin nihai tiiketicilerde agirlik kazandigi

diisiiniilmektedir. Dolayisiyla arastirmalarin, tedarik zincirinin son halkasi olan nihai

tiiketicilerin tirin ve hizmetlere iligkin algilari, saticilara duydugu giiven, memnuniyet ve

sadakatleri lizerinde yogunlastig1 sdylenebilir. Ancak nihai tiiketicilerin bu unsurlardaki

olumlu ya da olumsuz yargilar, bir tiiketici olan tiretici isletmelerin olumlu ya da olumsuz

yargilariyla iligkili olabilir. Bu baglamda, iretici isletmelerin iriin ve hizmet satin

aldiklar1 saticilara yonelik tutumlarinin, tedarikg¢i isletmelerin sundugu hizmetin kalitesi

ve bu Kkalitenin dretici igletmeler tarafindan nasil algilandigiyla iliskili oldugu

diistiniilmektedir. Bu sebeple iiretici isletmelerin satin aldigr iiriin ya da hizmetin

kalitesinin, nihai tiiketicilere ulasan iiriin ve hizmetin kalitesini etkiledigi sdylenebilir.

Bu diisiinceden hareketle, tiretici isletmelerin hizmet kalitesine iliskin algilarmi, giiven

168



ve memnuniyetlerini inceleyen c¢aligmalarin daha da artirilmas: 6nemlidir. Bu
caligmalarin ise endiistriyel pazarlara 6zgii gelistirilmis INDSERV 6zelinde yapilmasi
onerilmektedir. Endiistriyel pazarlarda alici-satic1 iligkileri iizerine yapilacak
calismalarda INDSERYV 6l¢eginin kullanilmasi, bu alanda daha fazla ve farkli sonuglarin
elde edilmesini saglayacaktir. Bu anlamda bu arastirmanim, endistriyel pazarlama
yazinimna Ve bundan sonra yapilacak c¢aligmalara fayda saglayacagi diistiniilmektedir.
Buna ek olarak yapilacak ¢alismalarin perakendeciler, bayiler ve toptancilardan ziyade
dretici isletmeler {izerinde yogunlastirilmast Onerilmektedir. Dolayisiyla hizmet
kalitesinin T{iretici isletmeler tarafindan nasil degerlendirildigine iliskin daha fazla
bulguya ulasilabilecegi diisiiniilmektedir. Son olarak, benzer ¢aligmalarin farkli sehirler
ve cografi alanlarda, organize sanayi bolgelerinde ve farkl kiiltiirler tizerinde yapilmasi

Onerilmektedir.
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