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Aysel CETINDERE FiLIZ!

Oz

Amag: Bu arastirmanin amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren bir
beyaz esya perakende magazasmnin sundugu hizmet kalitesinin
magazadan alis veris yapan miisterilerin memnuniyeti tizerindeki
etkilerinin degerlendirilmesidir.

Tasarim/Yontem: Arastirmada kolayda orneklem yontemiyle
belirlenen 321 katilimei ile ¢evrimigi anket yapilmistir. Elde edilen
veriler SPSS 26.0 paket programiyla analiz edilmistir.

Bulgular: Calismadan elde edilen bulgular, perakende hizmet
kalitesi bakimindan problem ¢6zme boyutu disinda diger tim
boyutlarin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisinin
oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesinin belirlenmesinde ise en
fazla kisisel etkilesim boyutu onemli bir rol oynamakta ve bunu
politika, fiziksel goriiniim ve giivenilirlik izlemektedir.

Simirhihiklar: Orneklemin Tiirkiye'de faaliyet gdsteren bir perakende
magazasinin ii¢ farkli satig subesinden aligveris yapan miisterilerden
olusmast ve hizmet Kalitesinin bes boyut {izerinden
degerlendirilmesi aragtirmanin kisitlarini olugturmaktadir.
Ozgiinliik/Deger: Yapilan literatiir incelemesinin sonucunda beyaz
esya sektoriinde Perakende Hizmet Kalitesi Olgegi (RSQS)’nin
kullanimma iliskin herhangi bir c¢alismaya rastlanilmamigtir. Bu
olgegin beyaz esya sektoriinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine iligkin saglayacagi katki arastirmanin ozglin
degerini olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Perakende Hizmet Kalitesi,
RSQS, Beyaz Esya Perakende Magazasi, Miisteri Memnuniyeti

Abstract

Purpose: The purpose of this research is to evaluate the effects of
the service quality offered by a white goods retail store operating in
Turkey on the satisfaction of customers shopping at the store.

Design/Methodology: In the research, an online questionnaire was
conducted with 321 participants, who were determined by
convenience sampling method. The data obtained were analyzed
with SPSS 26.0 package programme.

Findings: The findings of the study show that all dimensions except
the problem-solving dimension have a significant effect on customer
satisfaction in terms of retail service quality. The personal
interaction dimension plays the most important role in determining
service quality, followed by policy, physical appearance, and
reliability.

Limitations: The sample consists of customers who are in shopping
from three different sales branches of a retail store operating in
Turkey and the evaluation of service quality on five dimensions are
the limitations of the research.

Originality/Value: As a result of the literature review, there is no
study on the use of Retail Service Quality Scale (RSQS) in the white
goods sector. The contribution of this scale to the evaluation of
service quality in the white goods sector constitutes the original
value of the research.

Keywords: Service Quality, Retail Service Quality, RSQS, White
Goods Retail Store, Customer Satisfaction
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Perakende Magazalarinda Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Beyaz Esya Sektoriinde Bir Uygulama

1. GIRiS

Hane halki ihtiyaglarimin karsilandig1r ve bireysel tiikketimin nabzmin attigr perakendecilik
sektorii son derece canli, yeniliklere agik, tiiketici egilimlerinin direkt ve en ¢ok hissedildigi alanlarin
basinda gelmektedir (KPMG, 2020). Diger pek ¢ok sektorii de kapsayarak mikro ve makro yapida
biiylimeye 6nemli katkilar saglayan bu sektér, {ilkelerin ekonomik kosullarindan ¢ok fazla etkilendigi
icin kirllganliga cok fazla miisaittir. Ornegin artan enflasyon tiiketicilerin satin alma giiciinii 5nemli
oranda etkilediginden perakendecilik sektorii de bu durumdan etkilenebilmektedir. Diger taraftan son
yillarda teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi ile tiiketici beklentilerine yonelik yeni hizmet
alternatiflerinin artmasi perakendecilik sektoriiniin 6nemini daha da arttirmistir (Y1lmaz & Vardarlier,
2021). Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun (TUIK) verilerine gére 2022 yilinda Tiirkiye ekonomisinin de
temel dayanaklarindan biri olan perakendecilik sektdriiniin imalat sanayinden sonra hizmet sektoriinde
Gayri Safi Yurt I¢i Hasila (GSYIH) igerisindeki pay1 en yiiksek (%13) olan iktisadi faaliyet
kollarindan biri oldugu goriilmektedir.

Hane halki ihtiyaglarinin énemli bir bolimiinii teskil eden beyaz esya, ev ve is yasaminda
hayat1 kolaylastiran bir¢ok tiiketici i¢in temel ihtiyag maddeleri arasinda ilk sirada yer alan iiriin
gruplarindan olusmaktadir. Evlilik, yeni ev satin alma, ev ve isyerlerinin konsept degisiklikleri gibi
durumlarda satin aliman/alinacak {iriin gruplar1 arasinda beyaz esya oOncelikli bir konumda yer
almaktadir. Bu durum, beyaz esya satist yapan isletmelerin sayisinin ve dolayisiyla rekabetin
siddetinin de artmasina yol agmistir. Bu rekabet ortaminda istiinliik elde etmek isteyen isletmelerin
diger isletmelere gore daha kapsamli ve miisteri odakli stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir
(Demirag, 2020). Bir perakendecinin miisterilerine {iriin satma ve sunma sekilleri perakende satig
kanalinin seklini belirlemektedir. Perakendeciler tarafindan kullanilan en yaygin kanal dogrudan
satisin yapildigi magazalardir. Dogrudan satis, yiiz yiize goriismeler yoluyla misterilere onemli
bilgilerin aktarildigr oldukg¢a etkilesimli bir perakende satis kanalidir (Levy & Weitz, 2012).
Glinlimiizde pandeminin de etkisiyle birlikte miisteriler elektronik ticaret aligverisini tercih etseler de
beyaz esya satin almaya niyetli olan miisteriler genellikle dogrudan satisin yapildigi fiziki
magazalardan alig veris yapma egilimindedirler. Bu yilizden c¢alismada, fiziki magazadan aligveris
yapan miigterilerin magaza tarafindan sunulan hizmet kalitesinden duyduklari memnuniyet
degerlendirilmistir.

Hizmet kalitesi, tanimlanmasi zor bir kavramdir; bir mamuliin kalitesi yapildigi malzeme ve
dayaniklilik gibi somut faktorlerle agiklanabilirken hizmetin parametrelerini ve igerigini kesin olarak
tammmlamak oldukca zordur (Ingaldi, 2021). Miisteriler genellikle iiriinlerin sergilenmesi, kredi karti
kullanimu, arag park yerlerinin olmasi ve uygun saatlerde erisim saglanmasi gibi tiim perakendecilerin
belirli hizmetleri saglamasini beklemektedirler. Ancak miisterilerin bu beklentilerinin perakendeciler
tarafindan karsilanmasi farklilik gosterebilmektedir (Levy & Weitz, 2012). Bu nedenle
perakendecilerin sundugu hizmet kalitesi her bir misteri tarafindan farkli degerlendirilebilmektedir
(Ingaldi, 2021). Satin alma iglemi iiriin satin alindiginda sona ermeyen bir siiregtir. Miisteri satin alma
islemini gerceklestirdikten sonra {iriinii kullanir ve ardindan tatmin edici olup olmadigini belirlemek
iizere degerlendirme yapar. Sunulan hizmet sonrasinda duyulan memnuniyet, miisteri beklentilerinin
ne kadar iyi karsilandiginin veya asildigimin bir gostergesi olarak tiiketim sonrasi yapilan
degerlendirmelerle ifade edilmektedir. Bu degerlendirmeler, satin alma kararlarini énemli oranda
etkilemektedir. Tutarli bir sekilde yiiksek diizeyde memnuniyet saglamak, perakendeciler i¢cin 6nemli
bir rekabet avantaji saglamaktadir (Levy & Weitz, 2012). Miisterilerin aligveris yaparken olabildigince
memnun kalmast ¢ok 6nemlidir. Ciinkii sunulan hizmetten memnun olan bir miisteri o hizmeti almaya
devam etmek isteyecek ve baska miisterilere de tavsiyede bulunacaktir (Ingaldi, 2021). Perakendeci
kuruluslarin sundugu hizmet kalitesi de miisterilerin satin alma ve bagkalarina tavsiye etme niyeti
acisindan gelecekteki tiikketim davranisiyla yakindan iliskilidir. Bu nedenle perakende yoneticilerinin
miisteri bakis agisiyla hizmet kalitesini degerlendirmesi oldukg¢a dnemlidir (Farooqi & Banerji, 2013).

Literatiirde yer alan SERVQUAL ve SERVPERF gibi hizmet kalitesi dl¢ekleri perakende disi
hizmetlerin miisteri algis1 agisindan Ol¢iimiinde siklikla kullanilmaktadir. Perakendecilik hizmetleri
hem mamulii hem de hizmeti igermesi nedeniyle bu 6l¢eklerin kullanimi pek uygun degildir. Pazarlik
yapmak, mamul bulmak veya iade etmek icin farkli magaza personeli ile etkilesim kurmak gibi
faaliyetler mamul kalitesi kadar hizmet kalitesiyle de iliskili olabilmektedir (Das vd., 2010). Ozellikle
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SERVQUAL o6l¢eginin tamamen hizmet sunulan sistemlerde pek ¢ok ampirik ¢aligmada kullanildig
ancak perakendecilik sektoriinde gegerli olmadigi goriilmiistiir. Bu konu hakkinda arastirma yapan
Finn ve Lamb (1991), SERVQUAL o6lgeginin dort farkli perakende magazasinda uygulanabilirligini
incelemistir. Caligmadan elde edilen sonuglar bu 6l¢egin perakende magazalarinda algilanan hizmet
kalitesini degerlendirmek icin kullanilabilecegi Onermesini desteklememistir. Ayrica perakende
hizmetlerinin diger hizmetlere gore farkli ve kendine 6zgii bir dogasinin olmasi nedeniyle bu dlglim
modelinin perakendecilik sektoriinde etkili olmadigi Gagliano & Hathcote (1994) tarafindan da
kanitlanmigtir. SERVQUAL o6l¢eginin bir ¢ok galigmada ampirik olarak test edilmis olmasina ragmen
perakende sektoriinde miisterilerin hizmet kalitesine iligskin algilarimi uygun sekilde olgmedigi
diisiincesiyle Dabholkar vd. (1996) tarafindan Perakende Hizmet Kalitesi Olgegi (RSQS) olarak
bilinen bir dlgek gelistirilmistir. RSQS 06lgegi birgok bilimsel calismada cesitli magaza tiirlerinde
hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilmistir. Ancak yapilan literatiir incelemesinin sonucunda
beyaz esya sektoriinde bu dlgegin kullanimina iligkin herhangi bir ¢aligmaya rastlanilmamigtir. Bu
nedenle calismada Dabholkar vd. (1996) tarafindan gelistirilen besli [Tamamen Katilmiyorum (1) -
Tamamen Katiliyorum (5)] Likert tipine gére hazirlanan RSQS 6l¢egi kullanilarak Tiirkiye’de faaliyet
gosteren bir beyaz esya perakende magazasinin ii¢ farkli satis noktasinda sunulan hizmet kalitesinin
magazadan aligveris yapan misterilerin memnuniyetleri iizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda oOlgekte yer alan fiziksel goriintim, gilivenilirlik, kisisel
etkilesim, problem ¢dzme ve politika boyutlar1 altinda asagida belirtilen hipotezler regresyon analizi
ile degerlendirilmistir.

o Fiziksel Goriiniim: Ekipmanlarin goriniimii, ortamin temizligi ve diizeni, kullanilan
malzemelerin ilgi ¢ekiciligi bu boyut kapsaminda degerlendirilmektedir. Hizmet genellikle es
zamanli olarak iiretilip tiiketildigi icin miisteriler cogu zaman fiziksel bir tesiste sunulan
hizmeti anlik olarak deneyimler. Bu nedenle fiziksel tesisler miisterilerin hizmet deneyimine
iligkin algilar iizerinde giiclii bir etkiye sahip olmaktadir (Bitner, 1992; Ahmed vd., 2019).
Dabholkar vd. (1996) fiziksel goriiniim boyutu igerisinde magazanin fiziki tesislerinin
goriinlimiine ek olarak bu tesislerin yerlesim diizeninin miisteriye sundugu kolaylig1 da ifade
etmislerdir. Nhat ve Hau (2007)’ya gore miisterilerin fiziksel goriiniim hakkindaki goriisleri ne
kadar olumlu ise perakende hizmet kalitesine yonelik degerlendirmeleri de o kadar olumlu
olmaktadir. Islam vd. (2016) magazanin fiziksel goriinlimiiniin miisteri memnuniyeti lizerinde
onemli oOl¢iide etkili oldugunu yaptiklari ¢aligma ile kanitlamiglardir. Ayrica pek c¢ok
calismada (Bitner, 1990; Shamdasani & Balakrishman, 2000; Hsieh & Hiang, 2004; Beneke,
2012; Ushantha vd., 2014; Mahfooz, 2014; Venkateswaran & Sundram, 2021; Habaragoda,
2021; Tho, 2022) bu etki kamtlanmigtir. Algilanan magaza goriiniimii, hizmet kalitesi
hakkinda karar vermeye yardimci olmakta ve literatiirde yaygin bir goriis olarak magaza
gorlinlimiiniin daha iyi bir aligveris deneyiminin temel belirleyicisi oldugu kabul edilmektedir.
Iyi yapilandirilmis bir diizen, alisveris yapanlari magaza igerisinde yonlendirebilir ve arama
stirelerini 6nemli Olgiide azaltabilir. Magazada gerekli iriinler bulunsa bile miisteriler
genellikle kotii magaza yerlesimi nedeniyle aradiklari {irtinleri bulmakta zorlanirlar. Bu durum
magaza hakkinda olumsuz algilara yol agabilir ve miisteriler daha iyi bir hizmet alabilmek i¢in
rakip isletmelere yonelebilirler (Habaragoda, 2021). Miisterilerin hizmetin sunuldugu fiziksel
ortam ile ilgili algilari memnuniyetleri tizerinde etkili olmaktadir anlayisiyla asagidaki hipotez
olusturulmustur.

H;: Perakende hizmet kalitesi bakimindan fiziksel goriiniimiin miisteri memnuniyeti
iizerinde 6nemli bir etkisi vardir.

e  Giivenilirlik: Tlgili gorev kapsaminda taahhiitleri yerine getirmek, hizmetleri her seferinde
misteri beklentilerine uygun bir sekilde sunmak, hatasiz ve miisteri dostu satig yapmak
anlamma gelmektedir (Tho, 2022). Giivenilir bir perakende magazasinda miisterilere verilen
sozler tutulur, zamaninda ve dogru bilgiler verilir, satis islemlerinin ve kayitlarmin hatasiz
olmasina dikkat edilir ve isleri “her zaman ilk seferde dogru yapmak™ hedeflenir. Boyle bir
durum magazanin hizmet kalitesi ve imajimi olumlu yonde etkilemektedir (Huang, 2009;
Newman, 2001). Perakendecilik sektoriinde sinirli sayida stok bulundurma, stokta olmama
veya kasada uzun kuyruklarin olugsmasi giiven eksikligini yansitmaktadir. Yapilan ¢aligmalar
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kasada uzun bekleme siirelerinin miisteri memnuniyetinde azalmaya yol agabilecegini
kanitlamistir. Yasanan stok sorunlart magaza hakkinda olumsuz algilarin olusmasina, agizdan
agza olumsuz sdylentilerin yayilmasima ve miisterilerin rakip isletmelere kaymasina neden
olabilmektedir (Habaragoda, 2021). Giivenilirligin hizmet kalitesi {izerindeki etkileri pek ¢ok
calismada (Ushantha vd., 2014; Mahfooz, 2014; Venkateswaran & Sundram, 2021;
Habaragoda, 2021; Tho, 2022) kanitlanmistir. Bu nedenle giivenilirligin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini degerlendirmek iizere asagidaki hipotez olusturulmustur.

H:: Perakende hizmet kalitesi bakimindan giivenilirligin miisteri memnuniyeti iizerinde
onemli bir etkisi vardir.

Kisisel Etkilegsim: Miisterilerin sorularim1 hizli bir sekilde yanitlayacak bilgiye sahip ve
miisteri isteklerine cevap vermek icin asla ¢ok mesgul olmayan, giiven sergileyen ¢alisanlar
daha kaliteli hizmet sunulmasini saglar (Huang, 2009). Miisterilere hizmet sunan ¢aliganlarin
sosyal becerilerinin ve miisteri ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik davranis bigimlerinin
etkilesimin kalitesi iizerinde etkisi ¢ok fazladir (Hennig-Thurau, 2004). Ornegin davranis
bigimi anlaminda mesafeli veya asir1 konuskan olarak algilanan satig gorevlileri, tiiketiciler
tarafindan hos karsilanmaz. Bu durumun problem olmamas: igin alis veris yapan miisterilerin
ihtiyact varmig gibi goriinmedigi silirece satis personelinin miigteriyle temas etmemesine
dikkat edilmelidir. Satig personelinin miisterilerle olan etkilesimi miisteri memnuniyetini
etkileyen kritik bir faktor olarak degerlendirilmektedir (Darian vd., 2001). Satis personelleri
satig slirecinin kolaylastiricilar olarak goriilmektedir ve onlarin aracilifiyla sunulan miisteri
hizmetleri aligverisin gorliniir yoniinii teskil etmektedir. Satis personelinin magazadaki
driinler, fiyatlar ve diger tiim degisiklikler hakkindaki bilgisi ve farkindaligi miisterilere
verilen 6nemi gostermektedir (Ali vd., 2021). Giilimseme, selamlagma ve gz temasi kurma
gibi kiiclik seyler bile miisterilere magaza hakkinda olumlu bir duygu verebilmektedir
(Ibrahim vd., 2013). Literatiirde yer alan ¢alismalarda (Shamdasani & Balakrishman, 2000;
Hsieh & Hiang, 2004; Beneke, 2012; Ushantha vd., 2014; Mahfooz, 2014; Venkateswaran &
Sundram, 2021; Habaragoda, 2021) bu boyutun miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileri
kanitlanmistir. Bu nedenle kisisel etkilesimin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini
degerlendirmek lizere asagidaki hipotez olusturulmustur.

Hj;: Perakende hizmet Kkalitesi bakimindan Kkisisel etkilesimin miisteri memnuniyeti
iizerinde onemli bir etkisi vardir.

Problem Cozme: Bu boyut miisteri ile ¢alisan arasindaki etkilesimi igeriyor olmasina ragmen
0zellikle sorunlarin ele alinmasiyla ilgili oldugu i¢in Dabholkar vd. (1996) tarafindan ayr1 bir
boyut olarak degerlendirilmistir. Problem ¢6zme magazanin iadeleri/degisimleri yonetme ve
misteri sikayetlerini nazik¢e ve samimi bir sekilde ele alma becerisi olarak da ifade edilebilir.
Problem ¢6zme odakli magazalar, miisteri sikayetlerini dogrudan ve hizl bir sekilde ¢6zmeye
hazirdirlar ve bu ¢ézlim kapsaminda is operasyonlarina aninda yon verebilirler. Eger problem
¢Ozme siireci etkili degilse bu durum perakende magazasi igin yikici sonuglara yol acacak ve
miisteri memnuniyetsizligine neden olacaktir (Islam vd. 2016; Huang, 2009). Magazalarin
hizmet kalitesinden memnun olmayan miisterilerin sikayetleri tatmin edici ¢ozlimlere
kavusturuldugunda miisteri tekrar satin alma davranisi sergileyebilecektir. Miisterilerin
sorunlarimi etkili bir sekilde ¢dzebilen perakendeciler hizmet kalitesi bakimindan olumlu
olarak degerlendirilmektedir (Ali vd., 2021). Literatiirde yer alan ¢alismalarda (Ushantha vd.,
2014; Mahfooz, 2014; Habaragoda, 2021; Tho, 2022) bu boyutun memnuniyet iizerindeki
etkileri kanitlanmistir. Bu nedenle problem ¢6zme boyutunun miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini degerlendirmek iizere asagidaki hipotez olusturulmustur.

Hi: Perakende hizmet kalitesi bakimindan problem c¢6zmenin miisteri memnuniyeti
iizerinde 6nemli bir etkisi vardir.

Politika: Bu boyut hizmet kalitesinin dogrudan magaza politikasindan etkilenen ydnlerini
icermektedir (Dabholkar vd., 1996). Politikalar, miisterileri memnun edecek sekilde
tasarlanmalidir. Miisterileri memnun edecek politikalardan bazilari; yiiksek kaliteli tirtinlerin
sunulmasi, uygun ara¢ park yerlerinin bulunmasi, misterilerin diledigi zamanda hizmet
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alabilecegi uygun caligma saatleri, kredi kart1 gibi 6deme seceneklerinin sunulmasi ve sadakat
programlarinin olusturulmasi érnek olarak verilebilir. Perakende hizmeti alan miisteriler iade
ve degisim politikalarmin yani sira magazanin kredi ve ek harcama politikalarindan da
etkilenmektedir. Perakende satiglarda hizli, kolay satin alma ve satig sonras1 deneyimin yan
sira basit ve iyi tanimlanmis politikalar bekleyen tiiketiciler her zaman mevcuttur (Zia &
Hashmi, 2019; Tho, 2022). Ayrica perakende magazasinin yiksek deger igerecek nitelikte ve
cok cesitli iirlinleri sunmasi halinde miisteriler daha fazla memnuniyet duymaktadirlar.
Magaza politikasim1 takdir eden miisteriler perakende hizmet kalitesini olumlu olarak
degerlendirmektedirler (Ali vd., 2021). Siu ve Tak-Hing Cheung (2001) yaptiklar1 ¢alismada
gelecekteki satin alma davramisini en fazla etkileyecek boyutun politika oldugu sonucuna
ulagsmislardir. Ayrica pek ¢ok ¢alismada (Mahfooz, 2014; Ray & Lu, 2018; Venkateswaran &
Sundram, 2021; Habaragoda, 2021; Tho, 2022) bu boyutun miisteri memnuniyeti izerindeki
etkileri kanitlanmistir. Bu nedenle politika boyutunun miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini
degerlendirmek lizere asagidaki hipotez olusturulmustur.

Hs: Perakende hizmet Kkalitesi bakimindan genel politikamin miisteri memnuniyeti
iizerinde 6nemli bir etkisi vardir.

2. YONTEM

Bu arastirmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir beyaz esya perakende magazasmin li¢ farkl
satis subesinden aktif olarak alisveris yapanlar ¢alismanin ana evrenini olusturmaktadir. Alisveris
yapanlart daha iyi temsil etmesi amaciyla farkli zaman dilimlerinde ve hafta sonlar1 misteri
ziyaretlerinin yliksek olmasi1 nedeniyle genellikle hafta sonlarinda kolayda ornekleme teknigi ile
veriler toplanmistir. Satis gorevlilerinden alinan bilgilere gore haftasonlari magazanin ii¢ farkli satig
subesinin her birinden ortalama 500 olmak {izere toplam 1500 adet miisteri aligveris yapmaktadir.
Calisma icin segilen magazalar aymi sehirde farkli bolgelerde yer almaktadir. Cevrimigi olarak
uygulanan anket araciligiyla toplam 321 adet miisteriden veriler toplanmistir. Giirbliz ve Sahin
(2018)’e gore evrenin 1500 olmasi durumunda %95 giiven araliginda evreni temsil edebilecek asgari
orneklem biiyiikligii 306 olarak ifade edilmistir. Buna gore 321 birimden olusan 6rneklemin ¢aligma
evrenini temsil ettigi soylenebilir. Veri toplama araci olarak Dabholkar vd. (1996) tarafindan
geligtirilen besli [Tamamen katilmiyorum (1) - Tamamen Katiliyorum (5)] Likert tipine gore
hazirlanan 28 soruluk RSQS 6lgegi kullanilmistir. Anketin  sonuna miisteri memnuniyetini
degerlendirmek tizere {i¢ soru eklenmistir. Aligveris i¢in gelen miisterilerden, aligverislerini bitirdikten
sonra anketi doldurmalart istenmigtir. Anketten elde edilen veriler, SPSS 26.0 paket programi
kullanilarak tanimlayici istatistikler, faktor ve giivenilirlik, korelasyon ve regresyon ile fark analizleri
(t-test ve. ANOVA) kapsaminda degerlendirilmistir. Bu ¢alismanin tiim siireclerinde etik kurallara
uyuldugu Ondokuz Mayis Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari Etik
Kurulundan alinan 25.12.2020 tarih ve 2020/911 sayil etik onay belgesiyle kanitlanmstir.

3. BULGULAR
Bu kisimda uygulamadan elde edilen demografik bilgilere, calismada kullanilan Glgege ait
faktor ile giivenilirlik analizlerine, regresyon ve fark testleri sonuglarina yer verilmistir.

3.1. Demografik Bulgular
Orneklemin demografik dzellikleri tablo 1'de gdsterilmistir.
Tablo 1: Orneklemin Demografik Ozellikleri

Degisken Kategori Sikhik Oran (%)
Cinsiyet Kadin 164 51,1
Erkek 157 48,9
Medeni Durum Evli 142 442
Bekar 179 55,8
18-25 108 33,6
26-32 56 17,4
Yas Arah@ 33-40 49 15,3
41-47 27 8,4
48 ve lizeri 81 25,2
ilk-Orta 7 2,2
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Lise 173 53,9

Ogrenim Diizeyi On lisans 43 13,4
Lisans 50 15,6
Lisansiistii 48 15
5000-7500 109 34,0
7501-10000 71 22,1
Aylik Gelir 10001-15000 25 7,8
(TL) 15001-20000 32 10,0
20001 ve tizeri 84 26,2
Calisma Durumu Serbest Meslek 28 8,7
Ozel Sektor 8 2,5
Kamu Sektorii 90 28,0
Ev Hanim1 60 18,7
Ogrenci 118 36,8
Diger 17 5,3

Tablo 1‘de goriildiigii gibi kadin sayist erkek sayisindan fazladir. Medeni durum bakimindan
bekar katilimcilar evli olanlardan daha fazladir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (%66,3) 18-40 yas
araligindadir. Anketi cevaplayanlarin ¢ogunlugu (%53,9) 6grenim diizeyi bakimindan lise mezunudur.
Aylik gelir bakimmdan katilimcilarin yarisindan fazlast (%56,1) 5000-10000 TL gelir araligindaki
kisilerden olugmaktadir. Katilimcilarin biiyilk ¢ogunlugu (%55,5) ise ev hanimi ve dgrencilerden

olusmaktadir.

3.2. Perakende Hizmet Kalitesine Ait Degiskenlerin Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Caligmanin bu boliimiinde 6lgekte kullanilan degiskenlerle ilgili temel istatistikler tablo 2’de

gosterilmistir.
Tablo 2: Olcege Ait Temel Istatistikler
Carpikhk Basikhik
Degiskenler N R Min. Maks. SS Varyans Deger Std.Hata Deger Std.Hata
Fl 321 4 1 5 0,738 0,545 -2,540 0,136 7,470 0,271
F2 321 4 1 5 0,668 0,447 -2,535 0,136 7,728 0,271
F3 321 4 1 5 0,773 0,597 -2,068 0,136 4,085 0,271
F4 321 3 2 5 0,647 0,419 -2,250 0,136 4,684 0,271
F5 321 4 1 5 0,759 0,577 -2,264 0,136 5,519 0,271
F6 321 4 1 5 0,702 0,493 -2,315 0,136 5,683 0,271
Gl 321 4 1 5 0,741 0,549 -2,228 0,136 5,185 0,271
G2 321 4 1 5 0,736 0,541 -2,173 0,136 4,838 0,271
G3 321 4 1 5 0,741 0,549 -2,228 0,136 5,185 0,271
G4 321 4 1 5 0,780 0,609 -2,119 0,136 4,226 0,271
G5 321 4 1 5 0,737 0,543 -2,478 0,136 6,771 0,271
K1 321 4 1 5 0,710 0,504 -2,328 0,136 5,896 0,271
K2 321 4 1 5 0,735 0,540 -2,338 0,136 5,528 0,271
K3 321 4 1 5 0,709 0,503 -2,388 0,136 5,940 0,271
K4 321 4 1 5 0,712 0,507 -2,053 0,136 3,972 0,271
K5 321 4 1 5 0,747 0,557 -2,240 0,136 4,977 0,271
Ké6 321 4 1 5 0,747 0,559 -2,101 0,136 4,521 0,271
K7 321 3 2 5 0,720 0,519 -1,842 0,136 2,594 0,271
K8 321 4 1 5 0,744 0,553 -2,549 0,136 7,232 0,271
K9 321 4 1 5 0,620 0,385 -2,566 0,136 7,508 0,271
Pl 321 4 1 5 0,690 0,476 -2,018 0,136 4,058 0,271
P2 321 4 1 5 0,737 0,543 -2,195 0,136 4,478 0,271
P3 321 4 1 5 0,723 0,523 -2,251 0,136 4,912 0,271
POL1 321 4 1 5 0,750 0,562 -2,352 0,136 5,785 0,271
POL2 321 4 1 5 1,009 1,018 -1,747 0,136 2,271 0,271
POL3 321 4 1 5 0,766 0,587 -1,863 0,136 3,124 0,271
POL4 321 4 1 5 0,687 0,471 -2,539 0,136 7,024 0,271
POLS 321 4 1 5 0,639 0,408 -2,963 0,136 10,157 0,271
M1 321 4 1 5 0,694 0,482 -2,339 0,136 5,413 0,271
M2 321 4 1 5 0,661 0,437 -2,280 0,136 5,462 0,271
M3 321 4 1 5 0,658 0,433 -2,456 0,136 6,154 0,271

N: Orneklem, R: Aralik, SS: Standart Sapma, F: Fiziksel Gériiniim, G: Giivenilirlik, K: Kisisel Etkilesim, P: Problem Cézme, POL: Politika,

M: Memnuniyet
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Olgek boyutlarinin giivenilirligi Cronbach Alfa degeri ile dl¢iilmiistiir. Sonuclar tablo 3'te
gosterilmistir.

Tablo 3: Giivenilirlik Istatistikleri

Boyutlar Madde sayis1  Cronbach’s' Alpha Ortalama  Standart Sapma
Fiziksel Goriiniim 6 0,923 4,64 0,71
Giivenilirlik 5 0,922 4,62 0,74
Kisisel Etkilesim 9 0,957 4,64 0,71
Problem C6zme 3 0,885 4,64 0,71
Politika 5 0,902 4,61 0,77
Memnuniyet 3 0,928 4,69 0,67
Olgek genelinde 31 0,983 4,64 0,73

Tablo 3°‘de goriildiigli iizere Olg¢ekte yer alan tiim boyutlar igin hesaplanan Cronbach Alfa
degeri kabul edilebilir minimum deger olan 0.60'1 asmaktadir (Minh vd., 2015). Bes boyutun tiimii igin
Olcek genelinde Cronbach Alfa degerinin 0,983 olmasi nedeniyle dlgegin yiiksek derecede giivenilir
oldugu goriilmektedir. Bu durum ankette yer alan tiim maddelerin ilgili boyutlar temsil edecek kadar
giivenilir oldugunu gdstermektedir.

Calismadan elde edilen verilerin faktor analizi igin yeterliligini degerlendirmek iizere Kaiser-
Meyer-Olkin Measure (KMO) orneklem yeterliligi testi (tablo 4) yapilmistir. Yeterlilik icin KMO
degerinin 0,60 ve istiinde olmasi gerekmektedir. Ayrica korelasyon matrisindeki iligkilerin faktor
analizi yapacak 0Ol¢iide yeterli olup olmadigini test etmek iizere Bartlett Kiiresellik testi yapilmistir. Bu
test sonucunun anlamli olabilmesi i¢in anlamlilik degeri p<0,05 olmalidir. Bu durum degiskenler arasi
iligkilerin olusturdugu matrisin faktor analizi i¢in anlamli oldugunu ve faktor analizi yapilabilecegini
gostermektedir (Giirbiiz & Sahin, 2018).

Tablo 4: KMO ve Bartlett's Test Sonuglari

Kaiser-Meyer-OlkinTesti ,964
Yaklagik Ki Kare 11438,708
Bartlett’s Kiiresellik Testi  Df 465
Sig. (p) ,000

Tablo 4‘de goriildiigii gibi KMO degeri 0,964 oldugu icin 6rneklem yeterlidir. Ayrica Bartlett
Kiiresellik testi sonucuna gore anlamlilik degeri p<0,05 oldugu i¢in degiskenler arasi iliskilerin
olusturdugu matrisin faktdr analizi i¢in anlamli oldugu goriilmektedir. KMO ve Bartlett's testi
sonuglarina gore faktor analizinin yapilabilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Olgegin yap1 gecerliligi Aciklayic1 Faktor Analizi ve Temel Bilesenler Yontemi ile Varimax
donistiirme yapilarak degerlendirilmistir. Buna gore her bir boyutun agiklanan varyansa katkisi tablo
5’te gosterilmistir.

Tablo 5: Toplam Agiklanan Varyans Tablosu

Faktor Yiiklerinin Dondiiriilmiis Toplamlari

Faktorler Toplam  Aciklanan Varyans % Kiimiilatif %
Fiziksel Goriiniim 5,321 17,166 17,166
Giivenilirlik 5,316 17,148 34,314
Kisisel Etkilesim 4,394 14,173 48,487
Problem Cézme 4,172 13,459 61,946
Politika 3,565 11,498 73,444
Memnuniyet 2,146 6,922 80,366

Bu calismada oldugu gibi faktor sayisi ¢ok oldugunda agiklanan varyansin %30’dan fazla
olmas1 dlgiim basarisinin bir gdstergesi olarak yorumlanmaktadir (Oztiirk, 2020). Tablo 5’e gére
6lgekte yer alan alt boyutlarin varyansin %80,366’sin1 agiklamasi nedeniyle 6l¢egin yapi gegerliginin
yiiksek oldugu goriilmektedir.

3.3. Regresyon Analizi

Perakende hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ne 6l¢lide etkiledigini degerlendirmek
tizere Olgekte yer alan ve bagimsiz degisken olarak ifade edilen alt boyutlarin (fiziksel goriiniim,
giivenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢dzme ve politika) bagimli degisken olan miisteri memnuniyeti
izerindeki etkisini degerlendirmek {izere ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Degiskenlere
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ait ortalama, standart sapma ve korelasyon katsayilar1 tablo 6‘da, ¢oklu dogrusal regresyon analizi
sonuglari ise tablo 7’de yer almaktadir.

Tablo 6: Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Katsayilari

Degiskenler Ort. SS Fiziksel Giivenilirlik  Kisisel Problem Politika
Goriiniim Etkilesim Cozme

Fiziksel Gorlinim 4,64 ,60 -

Giivenilirlik 4,62 ,65 85" -

Kisisel Etkilesim 4,64 ,61 83" ,89™ -

Problem Cdzme 4,64 64 817 ,86™ ,89™ -

Politika 4,61 ,66 79" 79 ,85™ ,85™ -

Memnuniyet 4,68 62 79" ,82" ,85" ,81% ,80™"

*p<0,05

Korelasyon katsayilar1 degerlendirildiginde; perakende hizmet kalitesi boyutlarmin miisteri
memnuniyeti ile pozitif yonde ve anlamli diizeyde iliskide (p<0.05) oldugu sonucuna ulagilmastir.

Tablo 7: Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglar

Degiskenler Beta () t-degeri Sig. (p)  Diizeltilmis R-Kare F -degeri pdegeri Durbin
Watson

Sabit AL 3,018 0,003

Fiziksel Goriinim  ,17" 2,916 0,004

Giivenilirlik 157 2,202 0,028 0,76 204,642 000 1,903

Kisisel Etkilesim 35" 4,392 0,000

Problem Cézme ,05 0,841 0,401

Politika ,19™ 3,448 0,001

Bagiml Degisken: Miisteri Memnuniyeti ““p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 7‘ye gore diizeltilmis R* degeri 0,76 dir. Bu sonug¢ miisteri memnuniyetindeki %7611k
varyansin Olgek boyutlarn tarafindan onemli Olciide agiklandigini gostermektedir. Coklu dogrusal
regresyon testinin anlamliligimi gésteren ANOVA analizinin sonucuna gore; p degerinin 0,01’den
kiiclik olmas1 modelin anlamli oldugunu gostermektedir. Regresyon analizinin varsayimlarindan biri
hata terimlerinin birbirleriyle iliskili (otokorelasyon) olmamasi gerekliligidir. Bu gereklilik i¢in kabul
edilebilir “Durbin-Watson” degerinin 1,5-2,5 araliinda olmasi beklenmektedir. Bu ¢alismada
“Durbin-Watson” degerinin 1,903 ¢ikmasi analizde oto korelasyonun olmadigini gdstermektedir.
Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tlizerindeki etkilerini degerlendirmek iizere P katsayilar
incelendiginde ise fiziksel goriinim (f=0,17; p<0,05), giivenilirlik (=0,15; p<0,05), kisisel etkilesim
(B=0,35; p<0,05) ve politika (p=0,19; p<0,05) boyutlar ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski oldugu goriilmektedir. Ayrica problem ¢dzme (p=0,05; p>0,05) boyutunun miisteriler igin
oldukca anlamsiz oldugu bulgulanmigtir. Buna gore; fiziksel goriiniim, giivenilirlik, kigisel etkilesim
ve politika boyutlariin miisteri memnuniyeti lizerinde olduk¢a 6nemli bir etkiye, problem ¢6zme
boyutunun ise énemsiz bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda Hy,
Ha, H; ve Hs hipotezleri kabul edilmis, H4 hipotezi ise red edilmistir.

3.4. Fark Testleri

Tablo 8’de 6l¢ek boyutlariin cinsiyet ve medeni durum degiskenlerine gore farkliliklarinin
karsilastirilmas1 amaciyla yapilan t-testi sonuglar: yer almaktadir.

Tablo 8: Olcek Boyutlarinin Cinsiyet ve Medeni Durum Degiskenlerine Gére t-testi Sonuclari

Alt Boyutlar Degiskenler  Gruplar N Ort. SS t P

Fiziksel Gorinim Erkek 157 458 66 1,702 1090
Kadin 164 4,70 53 1,694

Giivenilirlik Erkek 157 453 73 2438 015"
Kadin 164 4,70 54 2,422

Kisisel Etkilesim Erkek 157 4,54 72 2,833 ,005™

o Kadin 164 474 47 2809

Problem Cézme Cinsiyet Erkek 157 453 77 2,927 004
Kadin 164 4,74 46 2,897

Politika Erkek 157 453 74 2,182 030"
Kadin 164 4,69 56 2,169
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Memnuniyet Erkek 157 4,61 68 2,073 ,039™
Kadin 164 4,75 56 2,065

Fiziksel Goriiniim Evli 142 459 64 1,184 237
Bekar 179 4,68 57 1,167

Giivenilirlik Evli 142 4,60 66 ,549 ,584
Bekar 179 4,64 64 ,546

Kisisel Etkilesim . Evli 142 4,59 69 1,401 ,162

Medeni Bekar 179 469 54 1365

Problem Cozme Durum Evli 142 4,58 71 1,473 142
Bekar 179 4,68 58 1,440

Politika Evli 142 4,59 67 ,485 ,628
Bekar 179 462 64 AR

Memnuniyet Evli 142 4,59 72 2,396 ,017*
Bekar 179 4,76 53 2,316

"p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 8’de dlgegin alt boyutlarinda cinsiyet degiskenine gore giivenilirlik, kisisel etkilesim,

problem ¢dzme, politika ve memnuniyet boyutlarinda anlamli bir farklihik bulunmustur (p<0,05).
Ortalamalara gore tiim alt boyutlarda kadin katilimcilarin ortalama puanlar1 erkek katilimcilara gore
daha yiiksektir. Buna gore kadin katilimcilarin magazanin hizmet kalitesine yonelik algilarmin ve
memnuniyetlerinin erkeklere gore daha olumlu oldugu sdylenebilir. Medeni durum degiskenine gore
ise sadece memnuniyet alt boyutunda anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Ortalamalara gore
bekarlar (4,76) evlilere (4,59) gore magazada sunulan hizmetten daha fazla memnuniyet
duymaktadirlar.

Asagidaki tablolarda 6l¢ek boyutlarinin yas (tablo 9), 6grenim diizeyi (tablo 10), gelir diizeyi

(tablo 11) ve ¢alisma durumu (tablo 12) degiskenlerine gore farkliliklarinin karsilagtiritlmasi amaciyla
yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 9: Olgek Boyutlarinin Yas Degiskenine Gore ANOVA Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Gruplar N Ort. SS F p
18-25 108 4,66 ,01
26-32 56 4,71 ,54
Fiziksel Goriiniim 33-40 49 4,46 70 1,482 ,207
41-47 27 4,75 42
48 ve iizeri 81 4,63 ,02
18-25 108 4,61 ,02
26-32 56 4,62 ,75
Giivenilirlik 33-40 49 4,43 74 1,715 ,146
41-47 27 4,80 ,46
48 ve iizeri 81 4,68 ,58
18-25 108 4,68 ,54
26-32 56 4,66 61
Kisisel Etkilesim 33-40 49 4,51 75 1,148 334
41-47 27 4,80 44
48 ve iizeri 81 4,62 ,05
18-25 108 4,63 ,64
26-32 56 4,69 ,56
Problem Cozme 33-40 49 4,50 77 1,393 ,236
41-47 27 4,85 ,33
48 ve iizeri 81 4,62 ,08
18-25 108 4,61 ,69
26-32 56 4,65 63
Politika 33-40 49 4,51 J72 ,632 ,640
41-47 27 4,75 ,51
48 ve iizeri 81 4,60 ,63
18-25 108 4,77 A8
26-32 56 4,63 ,75
Memnuniyet 33-40 49 4,51a 77 3,199 ,013™
41-47 27 4,96b ,14
48 ve iizeri 81 4,62 ,66

a, b: Post Hoc testi sonuglarina gore farkli harfleri igeren gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.
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Tablo 9’da goriildiigh iizere yas degiskenine gore sadece memnuniyet alt boyutunda anlamli
bir farklililk bulunmustur (p<0,05). Bu farkin 33-40 ile 41-47 yas araligindaki katilimcilardan
kaynaklandigi Post Hoc Tukey testi sonuglarina gére bulgulanmistir. Bu gruptaki katilimcilara ait
ortalama degerlere bakildiginda 41-47 yas araligindaki katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin (4,96),
33-40 yas araligindaki katilimcilara (4,51) gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 10: Olcek Boyutlarinin Ogrenim Diizeyi Degiskenine Gére ANOVA Testi Sonugclart

Alt Boyutlar Gruplar N Ort. SS F p
flk-orta 7 4,52 0,74
Fiziksel Gorlintim Lise 50 4,75 0,51
On lisans 48 470 0,59 2,145 ,075
Lisans 173 4,66 0,58
Lisansiistii 43 4,41 0,77
flk-orta 7 4,57 0,71
Lise 50 4,71 0,62
Giivenilirlik On lisans 48 4.70 0,54 2,074 ,084
Lisans 173 4,64 0,65
Lisansiistii 43 4,37 0,77
flk-orta 7 4,49 0,80
Lise 50 4,79a 0,50
Kisisel Etkilesim On lisans 48 4.69 0,51 3,454 ,009
Lisans 173 4,68a 0,58
Lisansiistii 43 4,35b 0,86
flk-orta 7 4,24 1,23
Lise 50 4,77a 0,45
Problem C6zme On lisans 48 4.69 0,53 3,341 ,011
Lisans 173 4,67a 0,62
Lisansiistii 43 4,37b 0,85
flk-orta 7 4,17 1,52
Lise 50 4,80a 0,46
Politika On lisans 48 4,69a 0,54 4,719 ,001
Lisans 173 4,63a 0,60
Lisansiistii 43 4,29b 0,87
flk-orta 7 5,00 0,66
Lise 50 4,80a 0,00
Memnuniyet On lisans 48 4,77a 0,55 3,620 ,007
Lisans 173 4,69b 0,52
Lisansiistii 43 4,38 0,59

a,b: Post Hoc testi sonuglarina gore farkli harfleri igeren gruplar arasindaki farklar énemlidir.

Tablo 10’da goriildiigii lizere 6grenim diizeyi degiskenine gore kisisel etkilesim, problem
¢dzme, politika ve memnuniyet alt boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Her bir
boyut altinda bu farkliligmm hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek lizere yapilan Post Hoc
Tukey testi sonuclarma goére kisisel etkilesim alt boyutunda lise-lisansiistii ve lisans-lisanstistii
Ogrenim diizeylerindeki katilimcilar arasinda bir fark oldugu bulgulanmistir. Lise mezunlarinin (4,79)
lisansiistli egitim diizeylerindeki (4,35) kisilere gore, lisans mezunlarinin (4,68) ise lisansiistii
mezunlarina (4,35) gore kisisel etkilesim algis1 daha ytiksektir.

Problem ¢6zme alt boyutunda lise-lisansiistii ve lisans-lisansiistii 0grenim diizeylerindeki
kattlimcilar arasinda bir fark oldugu bulgulanmistir. Lise mezunlarinin (4,77) lisansiistii egitim
diizeylerindeki (4,37) kisilere gore, lisans mezunlarinin (4,67) ise lisansiistii mezunlarma (4,37) gore
problem ¢dzme algist daha yiiksektir,

Politika alt boyutunda lise-lisansiistli, Onlisans-lisansiistii ve lisans-lisansiistii 0grenim
diizeylerindeki katilimcilar arasinda bir fark oldugu bulgulanmistir. Lise mezunlarinin (4,80)
lisansiistii egitim diizeylerindeki (4,29) kisilere gore, Onlisans mezunlarinin (4,69) lisansiistii
mezunlarina (4,29) gore ve lisans mezunlarinin (4,63) ise lisansiistii mezunlarina (4,29) gore politika
alt boyutuna yonelik algilar1 daha yiiksektir.

Memnuniyet alt boyutunda lise-lisansiistii, Onlisans-lisansiistii ve lisans-lisansiistli 6grenim
diizeylerindeki katilimcilar arasinda bir fark oldugu bulgulanmistir. Lise mezunlarinin (4,80)
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lisansiistli egitim diizeylerindeki (4,38) kisilere gore, Onlisans mezunlarinin (4,77) lisansiistii
mezunlarina (4,38) gore ve lisans mezunlarmin (4,69) ise lisansiisti mezunlarina (4,29) gore
memnuniyet alt boyutuna yonelik algilar1 daha yiiksektir.

Tablo 11: Ol¢ek Boyutlarinin Gelir Diizeyi Degiskenine Gére ANOVA Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Gruplar N Ort. SS F p
5000-7500 71 468 0,66
7501-10000 25 463 044
Fiziksel Goriinim 10001-15000 32 456 0,76 773 ,544
15001-20000 84 457 0,59
20001 iizeri 109 471 058
5000-7500 71 4,63 0,66
7501-10000 25 455 0,58
Giivenilirlik 10001-15000 32 441 092 2,118 ,078
15001-20000 84 456 0,67
20001 iizeri 109 474 053
5000-7500 71 4,69 0,57
7501-10000 25 4,67 0,56
Kisisel Etkilesim 10001-15000 32 443 0,83 2,506 ,042
15001-20000 84 455 0,68
20001 iizeri 109 475 0,52
5000-7500 71 4,69 0,52
7501-10000 25 464 0,53
Problem Cdzme 10001-15000 32 442 092 2452 ,046
15001-20000 84 454 0,72
20001 iizeri 109 475 0,58
5000-7500 71 464 0,63
7501-10000 25 4,63 0,67
Politika 10001-15000 32 446 098 1,291 273
15001-20000 84 453 0,65
20001 iizeri 109 470 0,57
5000-7500 71 4,69 0,64
7501-10000 25 477 0,54
Memnuniyet 10001-15000 32 467 076 771 ,545
15001-20000 84 460 0,62
20001 iizeri 109 474 0,61

Tablo 11°de goriildiigii lizere gelir diizeyi degiskenine gore kisisel etkilesim ve problem
¢Ozme alt boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Her bir boyut altinda bu farkliligin
hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek iizere yapilan Post Hoc Tukey testi sonuglarina gore
gruplar arasindaki farkliligin 6nemli diizeyde olmadig1 bulgulanmistir (p<0,05).

Tablo 12: Olcek Boyutlarinin Calisma Durumu Degiskenine Gore ANOVA Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Gruplar N Ort. SS F P

Serbest Meslek 17 4,69 0,61

Ozel Sektor 118 4,69 0,60

Kamu Sektérii 90 4,54 0,67 1,211 ,304
Fiziksel Goriiniim Ev Hanimi 8 4,79 0,29

Oprenci 60 4,61 0,65

Diger 28 4,80 0,33

Serbest Meslek 17 4,69 0,83

Ozel Sektor 118 4,64 0,72

Kamu Sektorii 90 4,59 0,61 ,345 ,885
Giivenilirlik Ev Hanimi 8 4,63 0,70

Ogrenci 60 4,56 0,60

Diger 28 473 0,48

Serbest Meslek 17 4,67 0,74

Ozel Sektor 118 4,68 0,66

Kamu Sektorii 90 457 0,65 ,598 ,702
Kisisel Etkilesim Ev Hanimi 8 471 0,50

Ogrenci 60 4,62 0,56

Diger 28 4,77 0,41

Serbest Meslek 17 4,67 0,79
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Ozel Sektor 118 4,69 0,66

Kamu Sektorii 90 4,59 0,67 ,580 715
Problem Cézme Ev Hanimu 8 4,58 0,53

Ogrenci 60 4,57 0,64

Diger 28 4,75 0,45

Serbest Meslek 17 4,62 0,77

Ozel Sektor 118 4,69 0,62

Kamu Sektorii 90 4,54 0,66 1,313 ,258
Politika Ev Hanimi 8 4,75 0,37

Ogrenci 60 4.48 0,81

Diger 28 4,76 0,38

Serbest Meslek 17 4,65 0,85

Ozel Sektor 118 4,76 0,56

Kamu Sektorii 90 4,57 0,73 1,058 ,383
Memnuniyet Ev Hanimi 8 4,71 0,55

Ogrenci 60 4,68 0,61

Diger 28 479 0,41

Tablo 12°de goriildiigii iizere ¢alisma durumu degiskenine gore 6lgek boyutlarinda anlamli bir
farklilik bulunmamustir (p<0,05).

4. SONUC VE ONERILER

Perakendecilik sektoriinde elde edilecek rekabet avantajinin siirdiiriilebilirligi  miisteri
memnuniyeti agisindan hizmet kalitesinin tutarli bir sekilde ve siirekli olarak arttirilmasi amaciyla ve
belirli araliklarla yapilacak olgtimlerle saglanabilmektedir. Bu amagla ¢alismada 6rnek bir perakende
magazasinda miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olan faktorlerin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu
amagla yapilan ¢alismadan elde edilen sonuglara gore beyaz esya satisinin yapildigr magazada hizmet
kalitesinin belirlenmesinde kisisel etkilesim énemli bir oynamakta ve bunu politika, fiziksel goriiniim
ve giivenilirlik izlemektedir. Yani arastirmanin yapildigi magazadan aligveris yapan miisteriler,
magazalariyla iligkilerini gelistirmede kilit faktor olarak diger boyutlara nazaran kisisel etkilesim
boyutuyla daha fazla ilgilenmektedirler. Bu boyut miisterilerin satig personelini algilama bigimiyle
ilgilidir ve aragtirmanin yapildigt magazada miisterilerin sorularin1 hizhi bir sekilde yamitlayacak
bilgiye sahip, sosyal beceri yoniinden yeterli ve giiven sergileyen ¢alisanlarin olmasi sunulan hizmet
kalitesinin iyilestirilmesinde olduk¢a Onemli bir faktordiir. Bu nedenle magaza yoneticileri kisisel
etkilesim boyutuna daha fazla odaklanarak hizmet kalitesini iyilestirebileceklerdir. Bu sonucun ge¢mis
arastirmalarla da uyumlu oldugu goriilmektedir (Shamdasani ve Balakrishman, 2000; Hsieh ve Hiang,
2004; Beneke, 2012; Ushantha vd., 2014; Mahfooz, 2014; Venkateswaran ve Sundram, 2021;
Habaragoda, 2021; Zhang vd., 2022; Verma ve Roshani, 2022; Tias vd., 2022; Sivapalan vd., 2022;
Fatimah, 2023; Nguyen vd., 2023).

Caligma kapsaminda ele alinan boyutlarin demografik degiskenlere gore farkliliklar
degerlendirildiginde ise hizmet kalitesinin belirlenmesinde en ¢ok etkili olan kisisel etkilesim, politika
ve glivenilirlik boyutlarmmda kadin katilimcilarin hizmet kalitesine yonelik algilarinin erkeklere gore
daha olumlu oldugu goriilmektedir. Kadimnlarin erkeklere gore kisisel etkilesimi daha fazla
onemsedikleri diigiiniildigiinde bu sonucun magaza agisindan hizmet kalitesi anlaminda avantajli bir
durum yarattig1 diigiiniilebilir. Politika boyutunda ifade edilen yiiksek kaliteli {iriinlerin sunulmasi,
uygun park yerlerinin olmasi, kredi kart1 gibi 6deme segeneklerinin bulunmasi, iade ve degisim
olanaklari, yiiksek deger igerecek nitelikte ve gok cesitli {irlinlerin sunulmasi gibi konularda kadin
katilimeilarin hizmet kalitesine yonelik algilarinin erkeklere gore daha olumlu oldugu goriilmektedir.
Bu boyut kapsaminda kadinlarin erkeklere gore beklentilerinin daha diisiik olmasi bu durumun nedeni
olarak gosterilebilir. Giivenilirlik boyutunda da kadin katilimcilarin hizmet kalitesine yonelik
algilarinin erkeklere gore daha olumlu oldugu goriilmektedir. Hizmetleri her seferinde miisteri
beklentilerine uygun diizeyde sunmak, hatasiz ve miisteri dostu satig yapmak gibi konularda magaza
imajin olumlu yonde etkiledigi diisiiniilen bu boyut hakkinda kadnlarin erkeklere gére daha olumlu
diisiinmesi magaza agisindan oldukg¢a onemlidir. Ciinkii bu konular hakkinda olumsuz algilarin
gelistirilmesi, agizdan agza olumsuz sdylentilerin yayilmasina ve miisterilerin rakip isletmelere
kaymasina neden olabilmektedir. Kadinlarin erkeklere kiyasla alis veris sonrast diger miisterilerle olan
yiiksek etkilesim diizeyleri dikkate alindiginda yasanan olumsuz bir deneyimin diger miisterleri de ¢ok
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fazla etkileyebilecegi diisiiniilmektedir. Bu acidan magazanin avantajli bir durumda oldugu
sOylenebilir. Yas degiskenine gore yapilan fark testleri sonucunda 41-47 yas araligindaki katilimcilarin
memnuniyet diizeylerinin, 33-40 yas araligindaki katilimcilara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Yas arttikca beklenti diizeyinin de azaldig1r bu durumun nedeni olarak gosterilebilir.
Ogrenim diizeyi degiskenine gore farkliliklar degerlendirildiginde ise hizmet kalitesinin
belirlenmesinde etkili olan kisisel etkilesim ve politika boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmustur.
Kisisel etkilesim alt boyutunda lise mezunlarinin, lisansiistii egitim diizeylerindeki kisilere gore, lisans
mezunlarinin ise lisansiisti mezunlarma gore kisisel etkilesim algis1 daha yiiksektir. Politika alt
boyutunda da lise mezunlarinin lisansistli egitim diizeylerindeki kisilere, onlisans mezunlarinin
lisansiisti mezunlarina ve lisans mezunlarinin lisansiisti mezunlarina gore politika alt boyutuna
yonelik algilart daha yiiksektir. Egitim diizeyi artikga beklentilerin artmasi bu boyutlara iliskin alg
diizeyinin diigmesinin nedeni olarak diisiiniilebilir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuglar, perakende hizmet kalitesi bakimindan problem ¢dzme
boyutu disinda diger tiim boyutlarin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu
gostermektedir. Bu sonu¢ magazanin iadeleri/degisimleri yonetme ve miisteri sikayetlerini nazikce ve
samimi bir sekilde ele alma becerisi olarak ifade edilen problem ¢dzme boyutunun arastirmanin
yapildigi magazada miisterilerin memnuniyeti {izerinde anlamli bir etkisinin olmadigin
gostermektedir. Buna goére benzer hizmetlerin sunuldugu diger magazalarda da problem ¢dzme
yaklagimlarinin benzer olmasi ya da miisterilerin bu boyut kapsaminda ifade edilen hususlarda
ortalama bir hizmet beklentisinin olmasi nedeniyle farkli bir hizmet kalitesi algisinin olusmadigi
sOylenebilir. Ayrica magazada sunulan hizmetler kapsaminda miisterilerin ¢ok fazla sorun yagamamasi
ya da bu konu hakkinda yeterli bir biling diizeyinde olmamasi da memnuniyet iizerinde problem
¢O6zme yaklagimlarinin etkisinin olmadigini diislindiirmektedir. Miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi
dikkate alindiginda Slcekte yer alan boyutlar igerisinde en diisilk ortalamaya (4,61) sahip olmasi
nedeniyle politika boyutunun yeniden goézden gegirilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda yapilacak
iyilestirmeler miisteri memnuniyet anketleri ya da ylizyilize goriismeler iizerinden miisterilerden gelen
Oneriler dogrultusunda iist yonetim tarafindan planlanabilir ve belirli araliklarla yeniden gdzden
gecirilebilir.

Hizmet isletmelerinin sayisindaki hizli artig rekabetin artmasina artan rekabet de miisteri
memnuniyetinin daha fazla dikkate alinmasina yol agmistir. Bu nedenle perakende sektdriinde hizmet
sunan isletmelerin bu calismada ele alinan boyutlar kapsaminda yapacaklar1 degerlendirmelerle
misterilerin memnuniyet diizeylerini belirli araliklarla ve tutarli bir sekilde 6lgmeleri rekabetgi giiciin
artmasinda ve gerekli degisikliklerin yapilmasinda etkili olacaktir. Bu aragtirma, perakende sektoriinde
beyaz esya satis1 yapan ve ii¢ farkli satis subesi olan bir magazada yiiriitiilmiistiir ve bu alanlarda
gelecekteki caligmalar i¢in temel bir arastirma olarak gosterilebilir. Ancak farkli bolge ve sehirlerde,
perakende sektoriinde faaliyet gosteren ve farkli {irlin satislarinin yapildigi magazalarda yapilacak
arastirma sonuglarinin karsilastirilmasi gelecek ¢alismalar i¢in Onerilmektedir.

Etik Beyan: Bu calismada kullanilan anket yontemi icin Ondokuz Mayis Universitesi Etik
Kurulu’ndan 25/12/2020 tarihli ve 2020/911 nolu toplantisinda 11 sira sayil karari ile izin
almmustr. Aksi bir durumun tespiti halinde AKAD Dergisinin hi¢bir sorumlulugu olmayip, tiim
sorumluluk ¢alismanin yazarina aittir.
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