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ALGILANAN HiZMET KALITESININ TEKRAR SATIN ALMA NiYETI
UZERINDEKI ETKISI: SIVAS iLI ALISVERIS MERKEZi UYGULAMASI

Mualla AKCADAG!

Ozet

Yogun rekabet ortaminda, hizmetlerin g¢esitlilik gdstermesi, beklentilerin degismesi ve
artmasi isletmelerin kalite konusuna verdikleri 6nemi artirmalarina yol agmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi, temel olarak maddi olmayan unsurlardan olustugundan, perakende sektorii ve
hizmet sektorii icinde yer alan alis veris merkezleri agisindan rekabet avantaji elde etmede
onemli araglardan biri haline gelmistir. Isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmede
diger bir kilit nokta ise tiiketicilerin tekrar satin alma niyeti olusturmaktadir. Bu ¢alisma Sivas
ili aligveris merkezinde algilan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti {lizerinde etkisi

belirlemeye yonelik yapilmistir.

Tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in Parasuraman ve arkadaslar1 (1988)
tarafindan gelistirilen 22 maddelik SERVQUAL 6l¢eginden yararlanilmistir. Tekrar satin alma
niyeti i¢in ise Parasuraman ve arkadaslar1 (2005) tarafindan olusturulan 3 ifadeden olusan 6l¢ek
kullanilmistir. Arastirmada model ve hipotezlerin test edilmesi i¢in anket formu hazirlanmagtir.
Arastirma sonucunda algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti iizerinde pozitif bir

etkisi oldugu anlagilmaktadir.
Anahtar kelimeler: Pazarlama, Algilanan Hizmet Kalitesi, Tekrar Satin Alma Niyeti

THE IMPACT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY ON THE
REPURCHASE INTENTION: APPLICATION IN SHOPPING CENTER OF SiVAS

Abstract

In the intense competitive environment, the diversification of services, the change in
expectations and the increase in the number of enterprises cause the companies to increase the
importance they attach to quality. Since the perceived quality of service consists mainly of non-
material elements, it has become one of the important tools for achieving competitive advantage
in terms of shopping centers in the retail sector and service sector. Another key point in

achieving sustainable competitive advantage of enterprises is the intention of consumers to buy
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again. This study was conducted to determine the effect of the perceived service quality in the
shopping center of Sivas province on the purchase intention again.

In order to measure the perceived service quality of consumers, SERVQUAL scale was
developed by Parasuraman et al. (1988). For the intention of repurchase, the scale consisting of
3 statements created by Parasuraman et al. (2005) was used. A questionnaire was prepared in
order to test the model and hypotheses. As a result of the research, it is understood that perceived

service quality has a positive effect on the repurchase intention.

Keywords: Marketing, Perceived Service Quality, Re-purchase Intention.

GIRIS

Pazarlama bilimi igerisinde Onemli konulardan biri olan miisteri memnuniyeti ve
isletmeyi tekrardan ziyaret etme diisiincesi uyandirma cabalar1 hizmet kalitesine verilen 6nemin
de artmasina neden olmustur. Dolayisiyla Diinya da ger¢eklestirilen yenilikler, degisiklikler ve
teknolojik gelismeler isletmelerin hizmet kalitesindeki yeni uygulamalari da beraberinde
getirmektedir. Kaliteli hizmet {iretebilen isletmeler ayn1 zamanda miisterileri agisindan da
kurum imajlarin1 giiglendirmektedirler (Kalyancuoglu ve Faiz, 2016). Yasanan gelismeleri

isletmelerinde hizmet kalitesi agisindan degerlendiremeyen isletmeler siirdiiriilebilir rekabetten

de geri kalabilmektedir.

1960 sonrasi isletmelerdeki hizmetlerin artmasiyla birlikte hizmet kalitesinin de 6nemi
artmaya baslamistir (Godfrey, 1999). 1970’li yillarin sonlarma dogru hizmet kalitesi kavrami
sadece hizmet sektoriinde degil hemen hemen her sektdrde dnemli hale gelmeye baslamistir

(Prakash ve Mohanty, 2011).

1980 ile 1985 arasindaki donemde ise hizmet kalitesi ile ilgili caligmalarda artig
gozlenmekte ve test edilmis modellerle sonucglanan fikirlerin ve genel ¢ergevenin olusturulmasi
icin aragtirmalar yapildigi bilinmektedir (Brown ve ark. 1994; Parasuraman ve ark. 1985;
Berkley ve Gupta, 1994). Bu ¢alismalarin pek ¢cogu algilanan hizmet kalitesinin miisterilerin
memnuniyetini etkiledigini agiklamaktadir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin
hizmeti almadan ve hizmet aldiktan sonraki diisiinceleri arasindaki degisiklikler olarak da

belirtilmektedir (Parasuraman vd., 1985:15).

Tekrar satin alma niyetini ise miisterinin bir {irlinii ayn1 isletmeden tekrar satin almasi
olarak tanimlamak miimkiindiir (Peyrot ve Doris, 1994). Tekrar satin alma niyeti ile ilgili

bir¢cok ¢aligma bulunmaktadir. Calismalarda tekrar satin alma, ayni {iriiniin veya hizmetin satin
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alinmasina yol agan tiliketicinin gercek davranisi ve miisterinin satici veya tedarikei ile
gelecekteki faaliyetlerde bulunma karari olarak agiklanmaktadir (Dick ve Basu,1994;Evans ve
Gentry 2003; Law, Hui ve Zhao, 2004; Seiders ve digerleri, 2005; Hume, Mort ve Winzar
2007).

Al veris merkezlerinde, iirlinlerin satin alinmasi yaninda kuafor hizmetleri, bankacilik
hizmetleri, yeme i¢gme olanagi, oyun alanlar1 otopark, oto yikama gibi bir¢ok hizmette
verildiginden dolayr hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyetini lizerindeki etkisinin bu
isletmelerden biri olan alis veris merkezinin arastirma alani olarak secilmesinde etkili olmustur.
Buradan hareketle bu arastirma ile algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti

izerindeki etkisinin arastirilmasi amaglanmistir.
1. Literatiir Incelemesi

Yapilan literatiir taramasinda hizmet kalitesi, sektorde tiiketicilere hizmet veren
isletmeler i¢in rekabet¢ilige katkisindan dolay1 6nemli goriilmektedir. Hizmet kalitesi, sunulan
hizmetlerin miisteri beklentilerinin ne derecede karsilandiginin belirlenmesi seklinde
tanimlanirken; kaliteli hizmet de tiiketici beklentilerinin karsilanmasi olarak agiklanmaktadir
(Lewis ve Booms: 1983 aktaran Parasuraman vd., 1985: 42). Parasuraman vd. (1988) ise,
hizmet kalitesi tanimlanmasi yerine algilanan hizmet kalitesini tercih etmigtir. Diger bir
caligmada ise, algilanan hizmet kalitesini miisterilerin, bir liriin ya da hizmetin miikemmelligi
belirlemesindeki algilamasi olarak tanimlamaktadir (Andreassen ve Lindestad, 1998: 9).
Literatiirde algilanan hizmet kalitesi Servqual, Servperf, DTR 6l¢ekleri ile dl¢tiliirken (Giirbiiz
ve ark., 2008) ¢aligmalarin gogunda SERVQUAL 6lgegi temel alinmistir. Buradan hareketle bu
caligmada da algilanan hizmet kalitesi 6lgegi icin genel gecerliligi ispat edilmis ve en ¢ok tercih
edilenler arasinda olan Parasuraman ve arkadaslari (1988) tarafindan gelistirilen 22 maddelik

SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir.

Tekrar satin alma niyeti ise (repurchase); tiiketicinin daha dnce deneyim saglamis
oldugu {iriin ya da hizmet ile ilgili degerlendirmeleri sonucunda o {iriinii ya da hizmeti yeniden
satin almayi siirdiirme siireci olarak belirtilmektedir. Ayrica hizmetten ve iiriinden memnun
olan tiiketici yeniden satin almaya yonelmektedir (Loudon ve Della Bitta, 1993:31). Genel
olarak tekrar satin alma niyeti, tiiketicinin bir {irlinli tekrar satin almaya yonelik istekliligi, bir
isletmeyi, gelecek donemlerde tekrardan ziyaret etme istekliligi olarak tanimlamak miimkiindiir
( Carter, 2009:5).
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Algilanan hizmet kalitesi ve tekrar satin alma niyeti ile ilgili caligmalara bakildiginda
ise hizmet kalitesinden memnun olan ve tatmin olan miisterinin ayni isletmeden olumlu bir
sekilde tekrar satin alma davranisi gergeklestirdigi belirtilmektedir ( Oliver, 1980). Bir diger
caligmada hizmet kalitesinin iki kritik unsurunun miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig
oldugu aciklanirken ayni ¢alismada miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin miisterilerin
tekrardan satin alma niyetlerini pozitif anlamda etkiledigini belirtmislerdir (Disney, 1999; Cole
ve digerleri, 2002, aktaran, Cabuk ve arkadaslar1;2013). Giirbiiz ve arkadaglar1 (2008) ise bir
hizmet isletmesinin miisterilerini memnun etmesi ve miisterilerini elde tutmasi, tekrar satin
alma niyeti olusturulmasinda pozitif bir etkiye sahip oldugu bulgusuna varmiglardir (Giirbiiz ve
ark., 2008).

Miisterinin iirlinli tekrar satin alma hatta alacag iiriine muadillerinden fazla 6demeye
iten faktoriin tiikketicinin hizmet kalitesine verdigi degerden kaynaklandigi sonucuna ulasan
caligmalarin ( Cronin ve Taylor, 1992; Baker ve Crompton, 2000 ve Alexandris vd., 2002) yani
sira hizmet kalitesinin yeniden satin alma tizerinde direkt bir ilgisinin olmadig1 sadece
hizmetten tatmin olmanin dolayli bir etkisi olabilecegi dair ¢alismalar da mevcuttur (Oh, 1999;
Bou vd., 2001 ve Jeong vd., 2003). Calismalardan elde edilen bulgularin farkliliginda hizmet
kalitesi algisinin tilkeden tilkeye ve sektorden sektore degisiklik gostermesinden kaynaklandigi
belirtilmektedir (Jabnoun ve Khalifa, 2005 ve Furer vd., 2002). Hizmet sektorii igerisinde yer
alan aligveris merkezlerine miisteriler, herhangi bir {iriinii satin almanin yan sira arkadaslarla
bulusmak, bos vakitleri degerlendirmek, giizel vakit gecirmek, mutlu anlar yasamak, restoran
ve kafelerden hizmet almak ve bazi kiiltiir faaliyetlerine katilmak icin de gitmektedirler. Hizmet
sektoriinde, algilanan hizmet kalitesinin tekrardan satin alma {izerindeki etkisinin 6nemli
oldugu diisiincesi ile birlikte alis veris merkezlerinde hizmet sunumunun, tekrar satin alma
niyetini lizerindeki etkisine iligkin yeterli bilgi bulunmamaktadir. Caligmalarin biiyiik bir kismi1
hizmet kalitesini 6lgmeye ve siirdiiriilebilir rekabet etmede onemli olan miisteri tatminini
O0lcmeye yoneliktir. Buradan hareketle bu boslugu doldurmak amaciyla Sivas aligveris
merkezinde hizmet ya da {irlin alan misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitelerinin tekrar satin

alma niyetleri tizerindeki etkisi arastirllmistir.
2. Metodoloji

Calismanin metodoloji bdliimiinde arastirmanin amaci, veri toplama ve analiz

yontemleri, arastirma modeli ve veri analizi konularina deginilmistir.

2.1. Calismanin Amaci
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Siirdiiriilebilir rekabet ortaminda islevlerini devam ettirmek isteyen isletmelerin
degisiklik gosteren miisteri beklentilerine cevap vermek icin hizmet kalitesine dnem vermeleri
gerekmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ve tekrar satin alma niyeti perakende sektorii ve
hizmet sektorii iginde yer alan alis veris merkezleri acisindan rekabet avantaji elde etmede
onemli araglardan biri haline gelmistir. Bu noktadan hareketle bu ¢alisma ile algilanan hizmet

kalitesinin tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkisi incelenmektedir.
2.2. Veri Toplama ve Analiz Yontemleri

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket tic boliimden
olusmaktadir. Birinci bolimde katilimeilarin algilan hizmet kalitesi hakkindaki goriislerini
almaya yonelik ifadeler bulunurken, ikinci bolimde ise tekrar satin alma niyetini anlamaya
yonelik ifadeler yer almaktadir. Son boliimde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini (yas,

cinsiyet, egitim, gelir, meslek) belirlemeye yonelik ifadelere yer verilmistir.

Calismada algilanan hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Parasuraman ve arkadaslar1 (1988)
tarafindan gelistirilen 22 maddelik SERVQUAL 6l¢egi kullanilmais, tekrar satin alma niyeti i¢in

ise Parasuraman ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen 3 ifadeli 6l¢ekten yararlanilmistir.

Her iki Ol¢ekte de 1 ‘“kesinlikle Katilmiyorum” u temsil ederken “5 kesinlikle
katiliyorum™ u ifade etmektedir. Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin giivenilirligi, Cronbach
alfa degeri, 0.914 olarak hesaplanmustir. Tekrar Satin Alma Niyeti 6l¢egi “Bu AVM’ nin
hizmetlerini satin almaya istekliyim” seklindeki 3 ifade ile 6l¢iilmiis ve giivenirliligi Cronbach

alfa degeri, 0.824 olarak hesaplanmustir.

Anketin {ciincii kisminda ise katilimcilarin gelir, meslek vb. 6zelliklerini belirlemek
icin sorular bulunmaktadir. Aragtirma Sivas ilinde bulunan x alisveris merkezini ziyaret eden
misteriler iizerinde gergeklestirilmistir. Caligma anketi 18- 60 yas aralifinda kisilerle
yapilmistir. Sivas merkezde 18-60 yas araliginda Sivas Niifus Miidiirliigii ve 2019 TUIK
verilerine gore 143.339 kisi bulunmaktadir. Anket ¢aligmasi, 2019 yili, 10 Mart — 5 Eyliil

tarihleri arasinda 387 tiiketici ile yapilmistir.
2.3. Arastirma Modeli

Calismada, algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti iizerindeki etkisi

incelenmektedir. Buradan hareketle sekil 1.” deki model olusturulmustur.

Algilan Hizmet Kalitesi Tekrar Satilma Niyeti
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Sekil 1. Arastirma Modeli

Bu kapsamda Hi hipotezi olusturulmustur.

Hi:Algilanan Hizmet Kalitesinin, Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerinde anlamli ve pozitif

bir etkisi vardir.
2.4. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler, istatiksel paket programi kullanilarak elektronik ortama
girildikten sonra istatiksel analizler gergeklestirilmistir. Her iki Olg¢eginde giivenirliligi,
Cronbach alfa degeri kullanilarak hesaplanmistir. Bagimli degisken iizerinde, bagimsiz
degiskenin etkisini belirlemek amaci (Hi) ile basit regresyon analizinden faydalanilirken,
bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliski Pearson Korelasyon Katsayisi hesaplanarak

belirlenmistir.
3. Bulgular

Bu boliimde demografik bulgular ve arastirma analizine yonelik bulgular yer
almaktadir. Arastirmanin ana kiitlesi Sivas ili merkezde yasayan 18- 60 yas araligindaki
kisilerden olusturmaktadir. Ana kiitleyi Sivas Niifus miidiirliiginden ve TUIK (2019)
verilerinden alman bilgiye gore 143.339 kisi olusturmaktadir. Zaman ve maliyet
kisitlamasindan dolayr 387 kisi ile gergeklestirilen anketler analize tabi tutulmustur. Evren

biiytikliigline gore 387 ornek biiyiikliigiiniin yeterli oldugu goriilmektedir (Sekaran,1992:253).
a. Demografik Ozellikler

Calismaya katilanlarin %52,7’ 1 6grencilerden, %12,1° u memur, %14,0’ u serbest
meslek, %9,8’ i akademisyen, %11,4’ 1 ise doktorlardan olugmaktadir. Yine katilimcilarin gelir
diizeylerine bakildiginda en yiiksek katilimin 1- 1000 arast gelir diizeyi olup %40,6 olup en
diisiik diizey ise %6,7 ile 2001- 3000 gelir diizeyidir. Katilimcilarin egitimlerine bakildiginda
ise, en yiiksek dilimin %71,3 ile lisans egitimi oldugu goriiliirken, en diisiik egitim diizeyi ise
% 1,3 ile lise oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin gogunlugu %51,4 ile erkeklerden olusurken,
katilimcilarin % 69,5 ile en ¢ok 25 yas ve alt1 yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler Tablosu

Yas N % Egitim N %
25 Yas ve alti 269 69,5 Tk gretim 10 2,6
26 - 35 51 13,2 Lise 5 1,3
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36 - 45 36 9,3 Onlisans 64 16,5
46 - 55 21 54 Lisans 276 71,3
56 ve Ustii 10 2,6 Lisansiistii 32 8,3
Toplam 387 100,0 Toplam 387 100,0
Meslek N % Cinsiyet N %
Ogrenci 204 52,7 Kadin 188 48,6
Serbest M. 54 14,0 Erkek 199 51,4
Akademisyen 38 9,8 Toplam 387 100,0
Doktor 44 11,4 Gelir N %
Memur 47 12,1 1- 100 157 40,6
Toplam 387 100,0 1001- 2000 58 15,0
2001 - 3000 26 6,7
3001 - + 146 37,7
Toplam 387 100,0

b. Gegerlilik ve Giivenilirlik Bulgular:

Olgeklerin giivenirlilik analizi i¢in Cronbach Alpha Coffecient’ a basvurulmustur.
Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin giivenilirligi, Cronbach Alpha degeri, 0.914 tekrar satin
alma niyeti Ol¢eginin giivenirligi ise 0.824 olarak hesaplanmistir. Bu katsayilar 6l¢eklerin

yiiksek gilivenilirlikte oldugunu gostermektedir.
c. Hipotezin Test Edilmesi

Tiiketicilerin aligveris merkezlerinden edindikleri algilanan hizmet kalitesinin tekrar
satin alma niyeti lizerindeki etkisini test etmek icin regresyon analizi yapilmistir. Ayn1 zamanda

degiskenler arasindaki iliskinin yonii ve siddetini tespit etmek igin de korelasyon analizi

yapilmistir.
Model B Beta T Sig.
Algilanan Hizmet Kalitesi ,859 ,569 13,571 ,000

Tablo 2. Algillanan Hizmet Kalitesinin Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerindeki

Etkisini Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizi Tablosu

*Bagiml Degisken: Tekrar Satin Alma Niyeti
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Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi bagimsiz degiskeninin, bagimli degisken
olan tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkisinin olup olmadigini anlamak i¢in regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizinin sonucunun yer aldigi Tablo 2.” e bakildiginda algilanan
hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti tizerinde istatiksel olarak anlamli (B=,859; p<0,01)
ve pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilarak ve Hi hipotezinin desteklendigi

goriilmektedir.

Tablo 3. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Tekrar satin Alma Niyeti Arasindaki Iliski Tablosu

Korelasyon
AHKORT TSNORT

AHKORT Pearson Correlation 1 ,569

Sig. (2-tailed) ,000

N 387 387
TSNORT Pearson Correlation ,569 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 387 387

** Anlamlilik seviyesi 0,01 * Anlamlilik seviyesi 0,05

AHKORT: Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamasi, TSNORT: Tekrar Satin Alma Niyeti Ortalamas1

Degiskenler arasindaki iliskinin yonii ve siddetini tespit etmek i¢in yapilan korelasyon
analizinin sonuglarinin yer aldigi Tablo 3’ e bakildiginda ise algilanan hizmet kalitesi ile tekrar
satin alma niyeti arasinda (r=0,569; p<0,01) anlamli ve pozitif yonlii bir iliski bulunup bu

iliskinin orta siddetli oldugu bulgusuna varilmistir.
Sonuc¢

1970 li yillarda 6nemi daha da artan aligveris merkezleri bir {iriiniin satin alinmas1 i¢in
gidilen yer olmas1 digsinda vakit gecirmek, sosyallesmek, bilgi edinmek ve sosyal deneyimler
kazanmak i¢in gidilen yerler olarak da bilinmektedir (Solomon, 2004: 394). Miisterilerin
aligveris merkezlerinden aldiklari tiim bu hizmetler, memnun olma / olmama durumlarini ortaya
cikarirken ayni zamanda da ayni alis veris merkezini tekrar ziyaret etmesinde etkili olabilecegi
diisiincesi ile yola c¢ikilan bu g¢alismanin amaci Sivas ili aligveris merkezinde tiiketiciler

tarafindan algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti lizerindeki etkisini belirlemekti.

8
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Analiz sonuclarina gore algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti tizerinde etkisi ve
bu etkinin yapilan korelasyon analizi sonucunda da birbiri arasinda iligkili oldugudur.
Dolayisiyla aligveris merkezinden algilanan hizmet kalitesi ayn1 alis veris merkezini tercih etme

davranisi tizerinde pozitif bir etkisi oldugu anlagilmaktadir.

Hizmet sektorii igerisinde yer alan aligveris merkezi kapsaminda kurulan model
dogrulanmistir. Dolayistyla Hi hipotezinin desteklendigi goriilmektedir. Bu sonuglar, Sivas Ili
aligveris merkezine gelen miisterilerin algilanan hizmet kalitesi ile tekrar satin alma niyeti
arasinda bir iliskinin bulundugu ve algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti
izerindeki etkisinin oldugunu gostermektedir. Buna gore aligveris merkezi yoneticilerinin ve
calisanlarinin misterilerinin tekrar hizmet almasini saglamak igin algilanan hizmet kalitelerine

onem vermeleri gerekliligini ortaya koymaktadir.

Calisma sonuclarinin (Cronin ve Taylor, 1992; Baker ve Crompton, 2000 ve Alexandris
vd., 2002) algilanan hizmet kalitesinin miisterinin {iriinii yeniden satin alma veya tekrar satin

alma niyeti tizerindeki etkisi oldugu sonuclarini dogular niteliktedir.

Konuyla ilgili bu calismadan sonraki arastirmalarda ilgili Ol¢ekler tiim Tirkiye
genelinde uygulanabilir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi ve tekrar satin alma niyeti

degiskenlerinin yani sira araci roller ile ¢alisma gelistirilebilir.
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