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OZET

Gliniimiizde sadece kadinlar degil ayn1 zamanda erkekler de kisisel bakimlarina
dikkat etmektedirler. Bu durum kisisel bakim ile ilgili olarak giizellik merkezlerinin
onemini etkilemektedir. Sektorde yer alan firmalarin kaliteli hizmetleri duisiik fiyatlar
ile miisteri memnuniyetini saglayacak ve miisteri sadakatini kazanacak sekilde ilgili
pazara sunmalar1 rekabet edebilirliklerini artiracaktir. Bu dogrultuda caligmanin
amacli Erzurum il merkezinde bulunan giizellik merkezlerinde hizmet kalitesi ve fiyat
algisinin  miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisini belirlemektir.
Alanyazinda miisteri sadakatine olan pozitif etkileri baglaminda bircok defa ele
alinmis olan hizmet kalitesi ve fiyat algisi arastirmanin bagimsiz degiskenleri olarak
belirlenmistir. Bu iliskinin daha acik ve saflastirilmig bir bigcimde ortaya
cikarilabilmesi amaciyla da miisteri sadakatinin gerceklesmesine zemin olusturdugu
varsayllan miisteri memnuniyeti degiskeninin bu iliskide bir etkiye sahip olup
olmadig1 caligmanin ana sorunsali olarak belirlenmistir. Bu baglamda hizmet kalitesi
ve fiyat algisinin miisteri sadakatine olan etkisinde miisteri memnuniyeti degiskeninin
aracilik etkisinin arastirilmasi ¢alismanin ana arastirma konusunu tegkil etmektedir.
Bu amacla olusturulan 400 anket, Erzurum il merkezinde bulunan giizellik
merkezlerinden faydalanan tiiketicilere 2022 Aralik ve 2022 Subat aylarinda
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¢evrimigi ve yliz yiize olarak uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS 28.00 paket
programi yardimiyla, frekans analizi, giivenilirlik analizi, Wann Whitney U testi,
Kruskal Wallis testi ve regresyon analizine tabi tutulmus ve sonuglar yorumlanmistir.
Ayrica galismada aracilik etkilerinin tespiti amaciyla aracilik analizi yapilmistir.
Yapilan analizler neticesinde hizmet kalitesi ve fiyat algisinin miisteri sadakatine
etkisinde miisteri memnuniyetinin ayr1 ayri aracilik etkilerinin s6z konusu oldugu
tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Fiyat, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati,
Giizellik Merkezleri
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The Effect of Service Quality and Price Perception on
Customer Satisfaction and Loyalty: A Study on Beauty
Centers Operating in Erzurum

ABSTRACT

Nowadays, not only women but also men pay attention to their personal care. This
situation affects the importance of beauty centers regarding personal care. Companies
in the sector will increase their competitiveness if they offer quality services to the
relevant market at low prices, ensuring customer satisfaction and gaining customer
loyalty. In this direction, the aim of the study is to determine the effect of service
quality and price perception on customer satisfaction and loyalty in beauty centers
located in Erzurum city center. Service quality and price perception, which have been
discussed many times in the literature in the context of their positive effects on
customer loyalty, were determined as the independent variables of the research. In
order to reveal this relationship in a more clear and purified way, the main problematic
of the study was determined as whether the customer satisfaction variable, which is
assumed to form the basis for customer loyalty, has an effect on this relationship. In
this context, investigating the mediating effect of the customer satisfaction variable
on the effect of service quality and price perception on customer loyalty constitutes
the main research subject of the study. 400 surveys created for this purpose were
applied online and face to face to consumers benefiting from beauty centers in
Erzurum city center in December 2022 and February 2022. The obtained data were
subjected to frequency analysis, reliability analysis, Wann Whitney U test, Kruskal
Wallis test and regression analysis with the help of SPSS 28.00 package program and
the results were interpreted. Additionally, a mediation analysis was conducted in the
study to determine mediation effects. As a result of the analyses, it was determined
that customer satisfaction has separate mediating effects on the effect of service
quality and price perception on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Beauty
Centers
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GIRIS

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclar1 her gegen giin degisiklik
gostermektedir. Kigisel bakim da cesitlilik gosteren istek ve ihtiyaglar grubuna
girmektedir. Kisiler dis goriiniislerine daha fazla 6nem verdikleri i¢in giizellik
merkezlerine gitmektedirler. Artan ihtiyaca paralel olarak isletme sayilarinda
da artis meydana gelmektedir. Artan isletme sayisi rekabeti beraberinde
getirmektedir. Isletmelerin rekabette iistiin olmalarini saglamanin yolarindan
birisi de kaliteli hizmeti diisiik fiyat ile tiiketiciye sunmaktir. Boylece
tilketicinin aldig1 hizmetten tatmin olmasi ve isletmeye olan bagliliginin
artmasi saglanacaktir (Altintas, 2000: 94).

Bu kapsamda hizmet kalitesi, tiiketicilerin bir hizmetten beklentilerinin
biitiiniiniin karsilanmasi amaci ile gergeklestirilen ¢caligmalarin tamami olarak
tanimlanmaktadir. Dolaysiyla hizmet kalitesi tiiketicilere verilen hizmetin,
tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaclarini ne 6l¢iide karsilayabildigidir (Giilmez ve
Dortyol, 2009). Fiyat, bir iiriin veya hizmet i¢in alinan para miktari veya
musgterilerin iiriin veya hizmete sahip olma ya da kullanmanin faydalar
karsiliginda takas ettigi degerin miktari olarak tanimlanmaktadir (Kotler ve
Armstrong, 2010). Musterilerin fiyat karsihiginda aldiklar1 hizmetler,
beklentileri  ile  Ortiistiigiinde ~ memnuniyet,  Ortiismediginde  ise
memnuniyetsizlik gelismektedir. Miisteri memnuniyeti kavrami hizmet
sektorii agisindan tanimlandiginda, miisterilerin isteklerinin dogru zamanda
ve dogru miktarda karsilanmasi, esnek yapida olunmasi ve giivenilir bir
sekilde stirekliliginin saglanmasi seklinde ifade edilmektedir (Uyar, 2019).
Miisteri sadakati ise bir igletmeye karst olumlu tutumlara sahip olan,
isletmeden aldig1 mal ve hizmetten memnun olan, isletme mal ve hizmetlerini
tekrar satin alma taahhiidiinde bulunup, mal ve hizmetleri bagkalarina tavsiye
eden miisterilerin tutumu olarak agiklanmaktadir (Pearson, 1996).

Teorik bilgiler 1s18inda bu ¢alismanin amaci, giizellik merkezlerinde
hizmet kalitesi ve fiyat algisinin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerindeki
etkisini belirlemektir. Caligma bes bolimden olusmaktadir. Birinci boliim
giris boliimiidiir. Ikinci boliimde hizmet kalitesi, fiyat, miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati kavramlari agiklanmistir. Uciincii boliimde, calismanin
amaci, model, hipotezler ve yontem hakkinda bilgiler verilmistir. Dordiincii
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boliimde bulgular degerlendirilerek ¢esitli analizler yapilmis ve besinci
boliimde ise sonuglar belirtilerek, 6nerilerde bulunulmustur.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, isletmelerin amaglar1 dogrultusunda, beklentilere sahip
olan miisterilerin beklentilerini karsilayabilme yetenegidir (Shen vd., 2016).
Bu kapsamda isletmelerin miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesi ile
miisterilerin isletmelerden bekledikleri hizmet kalitesi algisinin Grtiigmesi
gerekmektedir (Giizel ve Kotan, 2013). Miisterilerin hizmet kalitesine yonelik
beklentileri ile verilen hizmetin kalitesinin Ortiismesi, verilen hizmetin
eksiksiz gergeklestirilmesi ve Olgiilebilir olmasiyla dogru orantilidir (Giiven
ve Celik, 2007).

Gegmiste sektorde giiclii pazar payina sahip olabilmek ve basariy1
yakalamak i¢in sadece isi tamamlayabilmek yeterli iken, gliniimiizde artik
miisterileri memnun edebilmek ve miisteri sadakatini korumak gerekmektedir
(Jones vd., 2007). Hizmet isletmelerinin tiiketici tatminini direkt
etkileyebilme giiciine sahip olmasindan dolay:, karliliklarmi  ve
verimliliklerini artirabilmek i¢in hizmet kalitesine daha fazla Gzen
gostermeleri 6nemlidir. Giiniimiizde neredeyse biitiin sektorlerdeki isletmeler,
yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in kaliteli hizmetin ve kaliteli
tiretimin msterileri kendilerine ¢ekmenin anahtar1 oldugunun farkindadirlar.
Bu nedenle isletmeler, tiiketicilerin isteklerini ve ihtiyaglarini kaliteli hizmet
ve kaliteli tiriin ile yerine getirebilme ve teknolojinin gelismesi ile tiikketicilerin
hayatlarim1 kolaylastiran hizmetler sunma ¢abasindadirlar. Diger taraftan
tiiketiciler de bir hizmeti en ekonomik ve en iyi sekilde almak istemektedirler.
Hizmet sektoriinde yer alan giizellik merkezleri de diger hizmet isletmelerinde
oldugu gibi, tiiketicilerin ihtiyaclarina en iyi sekilde cevap verebilmek, kaliteli
hizmet sunabilmek, hizmet sonrasinda memnuniyeti saglayabilmek, mevcut
tiikketiciyi koruyarak ve ¢ogaltarak devamlilig1 saglamak gibi bir ¢ok hedefe
sahiptir. Hizmet veren isletmelerdeki yoneticiler, isletmeye tekrar geri
donecek, isletmeyi baskalarina tavsiye edecek sadik miisteriler olusacagina
inanarak miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini siirekli iyilestirmeye
calismaktadirlar (Giizel ve Kotan, 2013).
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1.2.Fiyat

Fiyat, iiriinlerin rakipler ve tiiketiciler tarafindan nasil algilandigini
etkilemekle birlikte, isletmenin de ekonomik hedeflerine ulasmasinda énemli
bir unsurdur. Bu nedenle pazarlama yonetimi bakimindan fiyatlandirma
kararlar1 6nem arz etmektedir (Stemquist vd., 2004). Fiyat, bir mal veya
hizmet i¢in alinan para miktari veya miisterilerin mal veya hizmete sahip olma
veya kullanmanin faydalari karsiliginda takas ettigi deger miktari olarak ifade
edilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2010).

Tiiketiciler, ¢ogu durumda mal veya hizmeti satin alip almayacagini o
mal veya hizmetin fiyatina bakarak karar verirler. Fiyatin diisiik ya da yiiksek
olmasi farkli tiiketiciler tarafindan farkli sekilde yorumlanabilmektedir. Bir
tiiketici gurubu iiriiniin yiiksek fiyatli olmasini olumsuz olarak yorumlarken,
bagka bir tiiketici grubu o {rliniin kalitesinin yiiksek oldugu seklinde
yorumlayabilmektedir (Yaras, 2008). Ayni durum hizmet sektorii i¢in de
gecerlidir. Guiniimiizde ¢ok fazla talep goren giizellik merkezleri, miisteri
memnuniyeti ve miigteri sadakati yaratma hedeflerine ulasmak i¢in uygun
stratejiler tasarlayabilmelidir. Giizellik salonlarinin miisteri ¢ekmek ve elde
tutmak i¢in izleyebilecegi yollardan birisi de, miisterileri memnun etmek ve
sadik bir miisteri haline getirmek i¢in en kaliteli hizmeti en uygun fiyatla
sunmalaridir.

1.3. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavrami, giiniimiiz yogun rekabet kosullari
altinda isletmelerin hizla degisen pazar yapisina ayak uydurarak, tiiketici
beklenti ve ihtiyaglarini kargilama noktasinda tist pozisyonda olup, miisteri
sadakati yaratarak varliklarini devam ettirebilmeleri ¢abasini ifade etmektedir
(Hirata, 2019). Miisteri memnuniyeti kavrami, bir iiriine yonelik satin alimdan
onceki beklenti ile satin alim sonrasi olugan deneyimin kiyaslanmasi sonucu
elde edilen kazanim seklinde tanimlanmaktadir (Oliver, 1980). En genel
anlamda ise miisteri memnuniyeti, beklenen ile ger¢eklesen hizmet
performanslar1 konusundaki miisteri algis1 olarak tanimlanmaktadir (Baydas
ve Cati, 2008).

Miisteri memnuniyeti giiniimiizdeki isletmelerin basarisinin temel
unsuru olarak goriilmektedir. Isletmeden aldiklari mal veya hizmetlerden
memnun kalan miisteriler, isletmeden iiriin almaya devam etmektedirler
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(Sahin ve Sen, 2017). Bu durum miisterilerin iirtinlerden tatmin oldugu
anlamina gelmektedir (Saydan, 2008). Verilen hizmetlerden memnun olan
miisteri profili olusturmak i¢in isletmeler, verdikleri hizmetleri etkin, kaliteli
ve miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde diizenlemeli ve hizmet
kalitelerini yiikseltmelidirler (Sahin ve Sen, 2017).

Hizmet agisindan miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlardan birisi
de hizmet kalitesi algisidir. Yapilan literatiir taramalarinda, miisterilerin
hizmet kalitesi algisi arttikga memnuniyet diizeylerinin de paralel olarak
arttig1 goriilmektedir (Amin vd., 2018). Yine alinan hizmete iligkin fiyat da
miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlardandir.

1.4. Miisteri Sadakati

Miugteri sadakati, bir igletmeye karsi olumlu tutumlara sahip olan,
isletmelerin mal veya hizmetlerini tekrar satin alma taahhiidiinde bulunan ve
mal veya hizmetleri bagkalarina tavsiye eden miisterileri ifade etmektedir
(Pearson, 1996). Miisteri sadakati, ayn1 hizmeti tekrar satin almak veya benzer
ihtiyaglar dogrultusunda ayni isletmeyi tercih etmeye egilim gostermektir
(Odabast, 2010).

Literatiirde miisteri sadakati kavramina yonelik birgok tanim
bulunmaktadir. Zeithaml ve Basu (1994) miisteri sadakatini, miisteri
tarafindan ayni isletmenin siirekli olarak tercih edilmesi olarak tanimlarken,
Zeithaml vd. (1996), miisteri sadakatini miisterilerin ayni isletmeden mal veya
hizmet satin alma sikliklarinin artmasi ve isletme hakkinda olumlu konusarak,
mal veya hizmetleri baskalarina da tavsiye etmeleri olarak ifade etmislerdir.
Bayuk ve Kiigiikk (2007)e gore ise miisteri sadakati, miisterinin farkli
alternatifler olmasina ragmen ayni isletmeden siirekli olarak satin alimlarini
gergeklestirmesi seklindedir.

Bir igletmenin temel basarist miisteri sadakati ile miisteri memnuniyeti
insa edebilmekten gecmektedir (Tekin vd., 2021). Isletmelerin, miisteri
sadakati i¢in miisterilerini uzun siirede elde tutmasi gerekmektedir. Ciinkii
miisteri sadakati, miisteride tatmin saglama, baska bir ifadeyle miisterileri
sirekli memnun etmek ve bu memnuniyeti devam ettirme yoluyla
olugsmaktadir. Ciinkii sadik miisteriler isletmeye kendilerini duygusal olarak
yakin hissetmekte ve daha fazla alim yapmakta, fiyatlara kars1 daha az 6zen
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gostermekte, hatta isletmenin tutundurma faaliyetlerine isletmenin bir ¢aligani
gibi hareket ederek katki saglamaktadirlar. Hizmet isletmeleri, kaliteli hizmet
ve uygun fiyat sunarak miisteri sadakati kazanmaya ve ayni zamanda
miisterilerin memnun olmasini saglamaya ¢aligmaktadirlar.

Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti farkl iki kavramdir. Miisteri
memnuniyeti, bir migterinin beklentileri ile verilen hizmetin ne kadar
ortiigtiigiinii belirlemeye yardimcr olurken; miisteri sadakati bir miisterinin
ayni liriinii tekrar satin alma olasiligini belirlemeye ¢alismaktadir (Shoemaker
ve Lewis, 1999). Fakat her ne kadar farkli kavramlar olsalar da yapilan bazi
aragtirmalar miisteri memnuniyetinin dogrudan miisteri sadakatini etkiledigini
gostermektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

2. YONTEM
2.1.Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismada, giizellik merkezlerinde hizmet kalitesi ve fiyat algisinin
miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerindeki etkisini belirlemek
amaglanmigtir. Aragtirmanin kapsamini, Erzurum il merkezinde bulunan
giizellik merkezlerinden faydalanan tiiketiciler olusturmaktadir.

2.2. Arastirmada Kullamilan Olgekler, Model ve Hipotezler

Calismaya yonelik literatiir taramasi yapilarak, aragtirmanin amacina
uygun olan 6lgekler Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1: Arastirmada Kullanilan Olgekler

Olcek ismi Soru Sayis1 | Kaynak

Hizmet Kalitesi 22 Parasuraman vd., 1994
Fiyat 5 Grewal vd., 1998
Miisteri Memnuniyeti 3 Oliver, 1980

Miisteri Sadakati 5 Zeithaml vd., 1996

Giizellik merkezlerinde hizmet kalitesi ve fiyat algisinin miigteri
memnuniyeti ve sadakati iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan
arastirmanin modeli Sekil 1°de gosterilmistir.
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H1
H2
Hizmet Kalitesi A3
\ ‘,+
H4

Musteri Memnuniyeti | ———— | Musteri Sadakati

« A
Fiyat :

Hé

Sekil 1: Arastirmanin Modeli
Arastirmanin modeli dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagidaki
gibidir;
Hi: Hizmet kalitesinin miisteri sadakatine olan etkisinde, miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisi bulunmaktadir.

H:: Hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde anlaml ve olumlu y6énde bir
etkisi bulunmaktadir.

Hs: Hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve olumlu
yonde bir etkisi bulunmaktadir.

Ha: Migsteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde anlamli ve olumlu
yonde bir etkisi bulunmaktadir.

Hs: Fiyat algisinin miisteri sadakatine olan etkisinde, miisteri memnuniyetinin
aracilik etkisi bulunmaktadir.

He: Fiyat algisinin miisteri sadakat tizerinde anlamli ve olumlu yonde bir etkisi
bulunmaktadir.
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H7: Fiyat algisinin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve olumlu yonde
bir etkisi bulunmaktadir.

2.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin ana kiitlesini, Erzurum il merkezinde bulunan giizellik
merkezlerinden hizmet alan tiiketiciler olusturmaktadir. Ana kiitlenin biiyiik

olmasi nedeniyle kolayda orneklem yontemi kullanilmigtir. Arastirmanin
m(1-1m)
(e/z?

giiven aralig1 temel alinarak alt sinir 384 olarak belirlenmistir (Giileg ve Uysal,

orneklem bitytiklugi n = formiilii yardimi ile %5 hata pay1 ve %95

2023). Arastirmada veri toplamak i¢in anket yontemi kullanilmigtir. Anket
toplamda 420 kisiye uygulanmistir. Anketler incelenerek, hatali ve eksik
cevapli olanlar elendikten sonra 400 adet anket formu elde edilmis ve
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Anket formu, Aralik 2022°de Google Form
araciligtyla olusturulmustur ve anket hem sosyal medya araglari ile hem de
yiiz ylize olarak uygulanmistir.

Anket formu ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde, giizellik
merkezlerinin hizmet kalitesi ile ilgili sorular, ikinci bolimde fiyat algisi ile
ilgili sorular, figiincii boliimde miisteri memnuniyeti ile ilgili sorular,
dordiincii boliimde ise miisteri sadakati ile ilgili sorular yer almaktadir.
Besinci boliimde ise demografik 6zellikleri igeren sorular yer almaktadir.

3. VERILERIN ANALIZi
3.1.Katitimailarin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda uygulanan anketler sonucunda elde edilen
veriler SPSS 28.00 paket programi kullanilarak analiz edilmigtir. Yapilan
frekans analizi sonucunda katilimeilarin demografik ozellikleri Tablo 2’de
gosterilmistir.
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Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans N=400 Yiizde %
18-24 183 45,8
25-31 87 21,8
Yas 32-38 69 17,3
39-44 18 4,5
45 ve iizeri 43 10,8
Cinsiyet Kadin 299 74,8
Erkek 101 21,3
Lise ve alt1 25 6,3
Egitim Durumu I?n%vers%te dgrencisi 153 38,3
Universite mezunu 182 45,5
Lisansiistii 40 10,0
Ogrenci 166 41,5
Kamu c¢aligant 86 21,5
Meslek Ozel sektor galisani 99 24,8
Emekli 19 4,8
Ev hanimi 30 7,5
5500 TL ve alt1 180 45,0
. 5501-8000 TL 64 16,0
Aylik Gelir 8001-12000 TL 104 26,0
12001 TL ve iizeri 52 13,0

Tablo 2°de goriildiigii lizere, arastirmaya katilan 400 kisinin
demografik ozelliklerinin frekans dagilim1 su sekildedir:
Katilimeilarin, %45,8’1 18-24 yas araliginda, %74,8’i kadin, %45,5i
tiniversite mezunu, %41,5’i 6grenci ve %451 ise 5500 TL ve alt1 aylik gelire
sahip bireylerden olugmaktadir.

3.2.Katiimeilarin Olgek ifadelerine Katiim Diizeyleri

Katilimcilarin ~ 6lgek ifadelerine katilim diizeyleri Tablo 3’te
gosterilmistir.
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Tablo 3: Katilimcilarin Olgek Ifadelerine Katilim Diizeyleri

Hizmet Kalitesi Ortalama  Standart
Sapma
Giizellik merkezleri modern arag gere¢ ve donanima sahiptir. 4,70 ,988
Giizellik merkezlerinin fiziksel imkanlar1 (mobilya, aydinlatma,
N . 4,66 ,995
dekor vb.) gorsel agidan ¢ekicidir
Giizellik merkezi ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniigliidiir. 4,71 979
Hizmeti verilirken kullanilan malzemeler modern ve kullanighidir. 4,67 ,993
Giizellik merkezleri bir isi ne zaman yapacagina soz veriyorsa, isi
. 4,64 1,014
o zamanda gergeklestirir.
Giizellik merkezi ¢aliganlar1 miisterilerin bir problemi oldugunda,
N . A 4,63 1,037
bunu ¢dzmek icin samimi bir ilgi gosterir.
Miisterilere uygulanan islemler tek seferde ve dogru olarak yapilir. 4,66 1,018
Giizellik mgrkezlerl hizmetlerini soz verdikleri zamanda 4,67 1,032
gerceklestirir
Miisterilere ait kayitlar diizenli ve eksiksiz olarak tutulur. 4,69 ,983
l\?ﬁster‘llere hizmetin tam olarak ne zaman gerceklestirilecegi 4,67 1,009
soylenir.
G“iizelllk merkem calisanlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa 4,64 1,037
stirede verir.
Giizellik merkezi ¢aliganlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye
. C 4,66 1,003
isteklidir.
Giizellik merkezi ¢alisanlar1 mesgul olsalar dahi miisterilerin
. . . 4,50 1,033
isteklerine cevap verir.
Gﬁgelhk merkezi ¢aliganlar1 davranislariyla miisterilere gliven 4,68 1,016
verir.
Miisteriler, giizellik merkezi ¢alisanlart ile olan iliskilerinde 4,64 1,043

kendini giivende hisseder.
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Giizellik merkezi ¢alisanlar1 miisterilere karsi kibardir. 4,69 1,007
Giizellik merkezi ¢aliganlari, miigterilerin sorularina cevap
. Yoo T o 4,68 1,015
verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiptir.
Giizellik merkezlerinde, ihtiyaglar1 dogrultusunda miisterilere
. o T 4,69 ,999
bireysel ilgi gosterilir.
Gizellik merkezi ¢alisanlari, miisterilere kendini 6zel hissettirir. 4,68 1,000
Giizellik merkezi ¢aliganlar1 miisterilerin menfaatlerini her seyin
o 4,67 ,995
iistlinde tutar.
Giizellik merkezleri miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini 4,65 1,005
yapar.
Giizellik merkezlerinin ¢alisma saatleri miisteriler icin uygun
e 4,67 ,994
zaman diliminde olur.
Fiyat Algisi
Giizellik merkezinde 6dedigim paranin tam karsiligini aldigimi
o 4,50 1,060
diistinityorum.
Giizellik merkezinden kaliteli hizmeti uygun bir fiyata aldigimi
N 4,52 1,067
diistinityorum.
Giizellik merkezinden aldigim hizmetin ekonomik oldugunu
N 4,47 1,052
diistiniiyorum.
Giizellik merkezinden aldigim hizmeti, ihtiyaglarimi uygun fiyatla
L N ) 4,48 1,060
karsilayan bir hizmet olarak degerlendiriyorum.
Giizellik merkezinin d6dedigim paray1 hak ettigini diistinityorum. 4,49 1,060
Miisteri Memnuniyeti
Bu giizellik merkezi {iriinlerini veya hizmetlerini satin alma
4,57 1,028
kararimdan memnunum.
Bu giizellik merkezi {iriinii veya hizmetini satin alma se¢imim
4,56 1,051
akillicaydi.
Bu giizellik merkezini secerek dogru seyi yaptigimi diistiniiyorum. 4,55 1,044

Miisteri Sadakati
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Cevremdeki insanlara bu giizellik merkezi ile ilgili olumlu seyler

A o 4,51 1,060
soyleyecegim.
Gﬁzel}{k merkezi ile ilgili tavsiye isteyenlere buray1 tavsiye 4,49 1,052
edecegim.
Arkadas ve yakmlarimi bu giizellik merkezine katilma konusunda
. N 4,35 1,041
ikna etmeye ¢alisacagim.
Bu giizellik merkezinin hizmetlerini kullanmak ilk tercihimdir. 4,50 1,045
Bu giizellik merkezinin hizmetlerinden gelecekte daha g¢ok 4,49 1,038

yararlanacagim.

Tablo 3°te goriildiigli tizere, hizmet kalitesi 6lgegi icin en yiiksek
ortalamaya sahip olan ifade 4,71 ortalama ile “Giizellik merkezi ¢alisanlari
temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.” ifadesidir. Olgekteki en diisiik ortalamaya
sahip ifade ise 4,50 ortalama ile “Giizellik merkezi ¢alisanlari mesgul olsalar
dahi misgterilerin isteklerine cevap verir” ifadesidir.

Fiyat 6lcegi icin, en yiiksek ortalamaya sahip olan ifade 4,52 ortalama
ile “Giizellik merkezinden kaliteli hizmeti uygun bir fiyata aldigimi
diisiiniiyorum.” ifadesidir. Olgekteki en diisiik ortalamaya sahip ifade ise 4,47
ortalama ile “Giizellik merkezinden aldigim hizmetin ekonomik oldugunu
diisiiniiyorum” ifadesidir.

Miisteri memnuniyeti 6lgegi i¢in, en yiiksek ortalamaya sahip olan ifade
4,57 ortalama ile “Bu giizellik merkezi iiriinlerini veya hizmetlerini satin alma
kararimdan memnunum” ifadesidir. Olgekteki en diisiik ortalamaya sahip
ifade ise 4,55 ortalama ile “Bu giizellik merkezini secerek dogru seyi
yaptigimi diigiinityorum” ifadesidir.

Miisteri sadakati 6lgegi i¢in, en yiiksek ortalamaya sahip olan ifade 4,51
ortalama ile “Cevremdeki insanlara bu giizellik merkezi ile ilgili olumlu seyler
soyleyecegim.” ifadesidir. Olgekteki en diisiik ortalamaya sahip ifade ise 4,35
ortalama ile “Arkadas ve yakinlarimi bu giizellik merkezine katilma
konusunda ikna etmeye calisacagim” ifadesidir.
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3.3. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirliklerinin Belirlenmesi

Aragtirmada  kullanilan  Olgeklerin  giivenilirlik  diizeylerinin
belirlenmesi i¢in gerekli analiz yapilarak Cronbach’s Alpha degerleri Tablo
4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Giivenilirlik Analiz Sonuglari

Olcekler Cronbach’s Alpha
Hizmet Kalitesi 0,998
Fiyat 0,993
Miisteri Memnuniyeti 0,988
Miisteri Sadakati 0,991

Tablo 4’te aragtirmada kullanilan 6l¢eklerin Cronbach Alpha degerleri
gosterilmektedir. Bu degerlerin en az 0,70 ve {izerinde bir degere sahip
olmasi beklenmektedir. Giivenilirlik testi neticesinde oranlarin 0.70 ve
tizerinde olmasi, calisma Olceginin giivenilir oldugunu ispatlamaktadir
(islamoglu ve Alniagik, 2014: 283).

3.4.Arastirma Degiskenlerinin Demografik Ozellikler Acisindan
Karsilastirilmasi

Yapilan normallik testi sonuglarina gore degerlerin normal dagilim
gostermemesi nedeniyle arastirma degiskenleri ile demografik &zellikler
arasinda parametrik olmayan testler yapilmistir.

Aragtirma degiskenleri ve yas arasinda yapilan Kruskal Wallis test
sonuglari Tablo 5’te gosterilmistir.
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Tablo 5: Arastirma Degiskenlerinin Yas Ac¢isindan Karsilastirilmast

Degiskenler Yas Ortalama p
Hizmet Kalitesi 18-24 4,730 ,219
25-31 4,500
32-38 4,689
39-44 4,969
45 ve tizeri 4,515
Fiyat Algis1 18-24 4,606 ,001
25-31 4,250
32-38 4,510
39-44 4,744
45 ve lizeri 4,353
Miisteri Memnuniyeti  18-24 4,677 ,014
25-31 4,314
32-38 4,584
39-44 4,722
45 ve lizeri 4,449
Miisteri Sadakati 18-24 4,582 ,061
25-31 4,227
32-38 4,484
39-44 4,622

45 ve lizeri 4,376

Tablo 5°te ortalama degerlerin yas durumuna gore farklilagip
farklilagmadigin1 gosteren test sonuglart bulunmaktadir. Fiyat algisi ve
miisteri memnuniyeti baglaminda tiiketicilerin yas durumu degiskenine gore
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Ortalamalara
bakildiginda, 39-44 yas tiiketicilerin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Buradan 39-44 yas tiiketicilerin oransal olarak, fiyat algis1 ve
misteri memnuniyeti degiskenlerine daha fazla onem verdikleri sonucu
cikarilabilir.

Aragtirma degiskenleri ve cinsiyet arasinda yapilan Mann- Whitney U
test sonuglari1 Tablo 6’da gosterilmistir.
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Tablo 6: Arastirma Degiskenlerinin Cinsiyet A¢isindan Karsilagtirilmasi

Degiskenler Cinsiyet Ortalama p

Hizmet kalitesi Erkek 4,593 0,301
Kadin 4,860

Fiyat Algisi Erkek 4,384 0,000
Kadin 4,807

Miisteri Memnuniyeti  Erkek 4,463 0,000
Kadin 4,844

Miisteri Sadakati Erkek 4,357 0,000

Kadin 4,794

Tablo 6’da ortalama degerlerin kadin ve erkek tiiketicilerde cinsiyete
gore farklilagip farklilasmadigini gosteren test sonuglari bulunmaktadir. Fiyat
algisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati baglaminda tiiketicilerin
cinsiyet degiskenine gore istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmustur
(p<0,05). Ortalamalara bakildiginda, kadin tiiketicilerin ortalamalarinin erkek
tiiketicilerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Buradan kadin tiiketicilerin
erkek tiiketicilere oranla, fiyat algisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
degiskenlerine daha fazla 6nem verdikleri sonucu ¢ikarilabilir.

Arastirma degigkenleri ve egitim durumu arasinda yapilan Kruskal
Wallis test sonuglar1 Tablo7’de gosterilmistir
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Tablo 7: Arastirma Degigkenlerinin Egitim Durumu Ag¢isindan

Karsilastirilmast
Degiskenler Egitim Ortalama p
Hizmet Kalitesi Lise ve Alt1 4,552 0,481
Universite Ogrencisi 4,835
Universite Mezunu 4,645
Lisans Ustii 4,129
Fiyat Algisi Lise ve Alt1 4,256 0,000
Universite Ogrencisi 4,721
Universite Mezunu 4,471
Lisans Ustii 3,850
Miisteri Lise ve Alt1 4,240 0,000
Memnuniyeti Universite Ogrencisi 4,784
Universite Mezunu 4,545
Lisans Ustii 3,966
Miisteri Sadakati Lise ve Alt1 4,112 0,000
Universite Ogrencisi 4,704
Universite Mezunu 4,459
Lisans Ustii 3,825

Tablo 7°de ortalama degerlerin egitim durumuna gore farklilasip
farklilagmadigini gosteren test sonuglart bulunmaktadir. Fiyat algisi, miisteri
memnuniyeti ve miigteri sadakati baglaminda tiiketicilerin egitim durumu
degiskenine gore istatistiksel agidan anlamli bir farkliligi bulunmustur
(p<0,05). Ortalamalara bakildiginda, {iniversite mezunu tiiketicilerin
ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Buradan {iiniversite
mezunu tiiketicilerin oransal olarak fiyat algisi, miisteri memnuniyeti ve
miusteri sadakati degiskenlerine daha fazla ©nem verdikleri sonucu
cikarilabilir.

Arastirma degiskenleri ve meslek arasinda yapilan Kruskal Wallis test
sonuglar1 Tablo 8’de gosterilmistir.
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Tablo 8: Arastirma Degiskenlerinin Meslek Acisindan Karsilagtirilmasi

Degiskenler Meslek Ortalama p
Hizmet Kalitesi Ogrenci 4,738 0,355
Kamu Calisani 4,724
Ozel Sektsr Calisant 4,432
Emekli 4,964
Ev hanimi 4,612
Fiyat Algist Ogrenci 4,622 0,000
Kamu Calisan1 4,511
Ozel Sektor Calisani 4,272
Emekli 4,884
Ev hanimi 4,180
Miisteri Memnuniyeti  Ogrenci 4,700 0,000
Kamu Calisani 4,604
Ozel Sektor Calisani 4,286
Emekli 5,000
Ev hanimi 4,266
Miisteri Sadakati Ogrenci 4,626 0,000
Kamu Calisan1 4,516
Ozel Sektsr Calisani 4,181
Emekli 4,863
Ev hanimi 4,146

Tablo 8’de ortalama degerlerin meslek duruma goére farklilasip
farklilagsmadigini gosteren test sonuglart bulunmaktadir. Fiyat algisi, miisteri
memnuniyeti ve miigteri sadakati baglaminda tiiketicilerin meslek degiskenine
gore istatistiksel ac¢idan anlamli bir farkhiligi bulunmustur (p<0,05).
Ortalamalara bakildiginda, emeklilerin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Buradan emekli tiiketicilerin oransal olarak fiyat algisi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenlerine daha fazla Snem
verdikleri sonucu ¢ikarilabilir.

Arastirma degigkenleri ve gelir arasinda yapilan Kruskal Wallis test
sonuglar1 Tablo 9°da gosterilmistir.
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Tablo 9: Arastirma Degiskenlerinin Gelir Agisindan Karsilastirilmasi

Degiskenler Gelir Ortalama p
Hizmet Kalitesi 5500 TL ve alt1 4,699 0,012
5501-8000 TL 4,456
8001-12000 TL 4,720
12001 TL ve iizeri 4,663
Fiyat Algis1 5500 TL ve alt1 4,557 0,012
5501-8000 TL 4,256
8001-12000 TL 4,586
12001 TL ve iizeri 4,361
Miisteri 5500 TL ve alt1 4,607 0,357
Memnuniyeti 5501-8000 TL 4,468
8001-12000 TL 4,557
12001 TL ve iizeri 4,512
Miisteri Sadakati 5500 TL ve alt1 4,545 0,444
5501-8000 TL 4,275
8001-12000 TL 4,507

12001 TL ve tizeri 4,357

Tablo 9’da ortalama degerlerin gelir durumuna gore farklilasip
farklilagmadigin1 gosteren test sonuglari bulunmaktadir. Hizmet kalitesi ve
fiyat algis1 baglaminda tiiketicilerin gelir durumlarina gore istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Ortalamalara bakildiginda, 8001-
12000TL gelire sahip olanlarin ortalamalarmin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Buradan 8001-12000TL gelire sahip olan tiiketicilerin oransal
olarak hizmet kalitesi ve fiyat algisi degiskenlerine daha fazla 6nem verdikleri
sonucu ¢ikarilabilir.

3.5.Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotezlerin test edilmesi amaciyla aracilik etkisinin varlig1 Bootstrap
analizi kullanilarak ve aracilik etkisinin anlamli olup olmadiginin tespiti igin
de Sobel Testi yapilmistir.

Hizmet kalitesi bagimsiz degisken ve miisteri sadakatinin bagiml
degisken oldugu regresyon modeli Tablo 10°da goriilmektedir. Hizmet
kalitesinin miisteri sadakati iizerinde 0,930 katsayisi ile olumlu ydnde bir
etkisi bulundugu ve bu etkinin p<0,005 diizeyinde anlamli oldugu yapilan
analizle anlagilmaktadir. Ulasilan sonuglar ile “H.: Hizmet kalitesinin miisteri
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sadakati tizerinde anlamli ve olumlu yonde bir etkisi bulunmaktadir.” hipotezi
kabul edilmektedir. Boylece aracilik etkisinin ilk 6n kosulunun saglandig
ifade edilebilir.

Hizmet kalitesi bagimsiz degisken ve miisteri memnuniyetinin bagiml
degisken oldugu regresyon modeli Tablo 10°da goriilmektedir. Hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde 0,989 katsayisi ile olumlu y6nde bir
etkisi bulundugu ve bu etkinin p<0,005 diizeyinde anlamli oldugu yapilan
analizle anlagilmaktadir. Ulasilan sonuglar ile “Hs: Hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerinde anlamli ve olumlu yonde bir etkisi bulunmaktadir.”
hipotezi kabul edilmektedir. Bu dogrultuda aracilik etkisinin ikinci kosulunun
da saglandig ifade edilebilir.

Miigteri memnuniyeti bagimsiz degisken ve miusteri sadakati bagiml
degisken oldugu regresyon modeli Tablo 10°da goriilmektedir. Miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde 0,970 katsayisi ile olumlu yonde
bir etkisi bulundugu ve bu etkinin p<0,005 diizeyinde anlamli oldugu yapilan
analizle anlagilmaktadir. Ulasilan sonuglar ile “Hs: Miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati iizerinde anlamli ve olumlu ydnde bir etkisi bulunmaktadir.”
hipotezi kabul edilmektedir. Bu dogrultuda aracilik etkisinin iigiincii ve son
kosulunun da saglandig1 ifade edilebilir.

Tablo 10: Aracilik Etkisi icin On Kosullarin Gésterimi (H:)

Bagimsiz Bagimh F B T p R?
Degisken Degisken

Hizmet Miisteri 2531,535  ,930 50,314  ,000 ,864
kalitesi sadakati

Hizmet Miisteri 3373,624 989 58,083  ,000 ,894
kalitesi memnuniyeti

Miisteri Miisteri 6251,638 970 79,067  ,000 ,940

memnuniyeti sadakati

Aracilik etkisinin analizinde 6n kosullar saglandiktan sonra bootstrap
analizi ile aracilik etkisi test edilmektedir. Aracilik etkisinin varligindan s6z
edilebilmesi i¢in giiven araligi (CI) degerlerinin sifirt igermemesi ve p
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degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi1 gerekmektedir (Delibas, 2023). Tablo 10°da
goriildiigii tizere elde edilen sonuglar ile “Hi: Hizmet kalitesinin miisteri

sadakatine olan etkisinde, miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi
bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. Elde edilen sonuglar 1siginda
miisteri memnuniyetinin, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki
iliskide araci role sahip oldugu ifade edilebilir.

Tablo 11: Aracilik Etkisinin Test Edilmesi (H:)

Dolayli Etki B BootLLCI BootULCI

HK MM MS ,0548 , 7317 9472

Hizmet Kkalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri
memnuniyetinin sahip oldugu aracilik etkisinin anlamliligmin test edilmesi
amaciyla Sobel Testi yapilmis ve ulasilan sonuglar Tablo 12°de sunulmustur.
Elde edilen sonuglarda Z katsayisinin 21,51 ve p katsayisinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 12: Sobel Test Sonucunun Gosterimi (Hi)

Test istatistigi ss pp

HK MM MS 21.51932972 ,039 ,000

Fiyat algisinin bagimsiz degisken ve miisteri sadakatin bagimlh
degisken oldugu regresyon modeli Tablo 13’te goriilmektedir. Fiyat algisinin
miusteri sadakat {izerinde 0,948 Kkatsayisi ile olumlu ydnde bir etkisi
bulundugu ve bu etkinin p<0,005 diizeyinde anlamli oldugu yapilan analizle
anlagilmaktadir. Ulasilan sonuclar ile “He: Fiyat algisinin miisteri sadakat
iizerinde anlamli ve olumlu y6nde bir etkisi bulunmaktadir.”” hipotezi kabul
edilmektedir. Boylece aracilik etkisinin ilk 6n kosulunun saglandigi ifade
edilebilir.

Fiyat algisinin bagimsiz degisken ve miisteri memnuniyetinin bagiml
degisken oldugu regresyon modeli Tablo13’te goriilmektedir. Fiyat algisinin
misteri memnuniyeti iizerinde 0,939 katsayisi ile olumlu yonde bir etkisi
bulundugu ve bu etkinin p<0,001 diizeyinde anlamli oldugu yapilan analizle
anlasilmaktadir. Ulagilan sonuglar ile “H;: Fiyat algisinin miigteri
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memnuniyeti iizerinde anlamli ve olumlu ydnde bir etkisi bulunmaktadir.”
hipotezi kabul edilmektedir. Bu dogrultuda aracilik etkisinin ikinci kogulunun
da saglandigi ifade edilebilir.

Miisteri memnuniyeti bagimsiz degisken ve miisteri sadakati bagimli
degisken oldugu regresyon modeli Tablo 13’te goriilmektedir. Miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde 0,970 katsayisi ile olumlu yonde
bir etkisi bulundugu ve bu etkinin p<0,005 diizeyinde anlamli oldugu yapilan
analizle anlagilmaktadir. Ulagilan sonuglar ile “Ha: Miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati tizerinde anlamli ve olumlu y6nde bir etkisi bulunmaktadir.”
hipotezi kabul edilmektedir. Bu dogrultuda aracilik etkisinin {igiincii ve son
kosulunun da saglandig1 ifade edilebilir.

Tablo 13: Aracilik Etkisi icin On Kosullarin Gésterimi (Hs)

Bagimsiz Bagimh F B T p R?

Degisken Degisken

Fiyat algis1 Miisteri 5144,347 ,948 71,724 000 ,928
sadakati

Fiyat algis1 Miisteri 4017,331 ,939 63,382 ,000 ,910
memnuniyeti

Miisteri Miisteri 6251,638 970 79,067  ,000 ,940

memnuniyeti sadakati

Aracilik etkisinin analizinde 6n kosullar saglandiktan sonra bootstrap
analizi ile aracilik etkisi test edilmektedir. Aracilik etkisinin varligindan s6z
edilebilmesi i¢in giiven araligi (CI) degerlerinin sifir1 icermemesi ve p
degerinin 0,05’ten kiiciik olmast gerekmektedir (Delibas, 2023). Tablo 13°te
goriildiigii tizere elde edilen sonuglar ile “Hs: Fiyat algisinin miisteri
sadakatine olan etkisinde, miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi
bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. Elde edilen sonuglar isiginda
miisteri memnuniyetinin, fiyat algisi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide
araci role sahip oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 14: Aracilik Etkisinin Test Edilmesi (Hs)

Dolayli Etki B BootLLCI BootULCI

FA MM MS ,0602 ,4096 ,6499

Fiyat algis1 ile miisteri sadakati arasindaki iligkide miisteri
memnuniyetinin sahip oldugu aracilik etkisinin anlamlihigmin test edilmesi
amaciyla Sobel Testi yapilmis ve ulasilan sonuglar Tablo 15°te sunulmustur.
Elde edilen sonuglarda Z katsayisinin 15,55 ve p katsayisinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 15: Sobel Test Sonucunun Gosterimi (Hs)

Test istatistigi ss pPp
FA MM MS 15.55362367 0.033 ,000
SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde hizmet sektoriindeki yiiksek rekabet, hizmet sektoriinde
yer alan igletmelerin hayatta kalabilmeleri i¢in eksikliklerini belirlemelerini
ve giclii olduklart noktalarda kalitelerini daha ¢ok artirabilmeleri igin
calismalar yapmalarini gerekli hale getirmistir. Buradan yola ¢ikarak Erzurum
il merkezinde bulunan giizellik merkezlerini tercih eden tiiketicilerin fikirleri
6grenilmeye calisilmistir. Arastirmanin amaci giizellik merkezlerinde hizmet
kalitesi ve fiyat algisinin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerindeki etkisini
belirlemektir. Arastirma amacit dogrultusunda, literatiir taramasi yapilmis ve
anket formu olusturulmustur. Ana kiitlenin biiyiikliigii zaman ve maliyet
kisitlilig1 sebebiyle kolayda 6rneklem yontemi se¢ilmistir. Anket formu hem
online ortamda hem de yiiz yiize olarak tiiketicilere uygulanmistir. Anket yolu
ile elde edilen verilen SPSS paket programi yardimiyla analiz edilmistir.
Analiz sonucu elde edilen veriler su sekildedir.

Aragtirmaya katilan tiiketicilerin oransal olarak ¢ogunlugu, 18-24 yas
arasi iiniversite mezunu aylik 5500TL ve alt1 gelire sahip olan kadinlardan
olusmaktadir. Universite mezunu olan katilimci sayilarinin, iiniversite
Ogrencisi ve lise ve alti egitim diizeyindeki katilimcilara oranla ciddi sayida
fazla oldugu goriilmektedir. Buradan hem bu yas grubu miisterilerine hem de
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bu egitim diizeyindeki kadin miisterilere yonelik istek ve taleplere Gzen
gosterilerek, bu yonde bir hizmet politikas1 uygulanmasi 6nerilebilir.

Katilimeilarin 6lgek ifadelerine katilim diizeyleri degerlendirildiginde,
ortalama ve standart sapma degerlerinden yola ¢ikilarak elde edilen
bulgulardan hizmet kalitesi Ol¢egine ait ifadelere katilma derecelerinin
ortalamalarina bakildiginda; “Giizellik merkezi ¢alisanlari temiz ve diizgiin
gortiniigludiir” ifadesi en yiiksek ortalamaya sahipken, “Giizellik merkezi
caliganlar1 mesgul olsalar dahi miisterilerin isteklerine cevap verir” ifadesi en
diisiik ortalamaya sahiptir. Bu bilgiden yola ¢ikilarak, giizellik merkezi
calisanlarinin miisteri isteklerine her zaman cevap vermeye calismalari
gerektigi soylenebilir. Fiyat algist Slgegine ait ifadelere katilma derecelerinin
ortalamalarina bakildiginda; “Giizellik merkezinden kaliteli hizmeti uygun bir
fiyata aldigimi diisiiniiyorum™ ifadesi en yiiksek ortalamaya sahipken,
“Gtizellik merkezinden aldigim hizmetin ekonomik oldugunu diisiinityorum”
ifadesi en diisilk ortalamaya sahiptir. Miisteri memnuniyeti Slgegine ait
ifadelere katilma derecelerinin ortalamalarina bakildiginda; “Bu giizellik
merkezi iriinlerini veya hizmetlerini satin alma kararrmdan memnunum”
ifadesi en yiiksek ortalamaya sahipken, “Bu giizellik merkezini segerek dogru
seyi yaptigimi diisiiniiyorum”™ ifadesi en diisiik ortalamaya sahiptir. Miisteri
sadakati Olgegine ait ifadelere katilma derecelerinin ortalamalarina
bakildiginda; “Cevremdeki insanlara bu giizellik merkezi ile ilgili olumlu
seyler soyleyecegim” ifadesi en yiiksek ortalamaya sahipken, “Arkadag ve
yakmlarimi bu giizellik merkezine katilma konusunda ikna etmeye
calisacagim” ifadesi en diisiik ortalamaya sahiptir. Bu bilgiden yola ¢ikilarak,
katilimcilarin hizmetinden faydalandiklar1 giizellik merkezlerini yakinlarina
tavsiye ederken, onlar1 ikna etme konusunda yeterli ¢aba gostermedikleri
sonucu ¢ikarilabilir. Bu noktada giizellik merkezleri daha fazla g¢aba
sarfetmelidirler.

Aragtirma  degiskenleri ve demografik Ozellikler arasindaki
karsilastirma sonucu, fiyat algisi ve miisteri memnuniyeti baglaminda
tiikketicilerin yas durumu degiskenine gore istatistiksel a¢idan anlamli bir
farklilik bulunmustur. Ortalamalara bakildiginda, 39-44 yas tiiketicilerin
ortalamalarinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Cinsiyet degiskenine
bakildiginda, fiyat algisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
baglaminda istatistiksel ac¢idan anlamli bir farklilk bulunmustur.
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Ortalamalara bakildiginda, kadin tiiketicilerin ortalamalarinin  erkek
tiiketicilerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Egitim durumu degiskenine
bakildiginda, fiyat algisi, miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati
baglaminda istatistiksel ac¢idan anlamli bir farklilik bulunmustur.
Ortalamalara bakildiginda, iiniversite mezunu tiiketicilerin ortalamalarinin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Meslek degiskenine bakildiginda, fiyat
algisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati baglaminda istatistiksel
acidan anlamli bir farklillk bulunmustur. Ortalamalara bakildiginda,
emeklilerin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. En son gelir
diizeyi ve degiskenler arasindaki kargilastirilmaya bakilmistir ve hizmet
kalitesi ve fiyat algisi baglaminda tiiketicilerin gelir durumlarina gore
istatistiksel ag¢idan anlamli bir farklilik bulunmustur. 8001-12000TL gelire
sahip olanlarin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Tiim
degiskenler ve demografik oOzellikler degerlendirildiginde, fiyat algis
degiskeninin tiim demografik Ozelliklerde istatistiksel ag¢idan anlamli
derecede farkli oldugu goriilmektedir.

Hipotez sonuglart degerlendirildiginde, yapilan analizler neticesinde
hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin H1
ve fiyat algisinin miisteri sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin H5
ayr1 ayr1 aracilik etkilerinin s6z konusu oldugu tespit edilmistir. H1 ve HS
hipotezlerinin kabulii, alanyazinda da ele alindigi ilizere miisteri
memnuniyetinin, hizmet kalitesi ve fiyat algisinin miisteri sadakati iizerindeki
etkisinde aracilik rolii iistlendigini gostermektedir. Hizmet kalitesinin ve fiyat
algisinin miisteri sadakatine olan etkisinde yardimci bir rol tistlenen miigteri
memnuniyeti faktorii calismanin Ongoriileri ve alanyazindaki calismalarla
benzerlik arz etmektedir.

Calismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Calismanin en 6nemli kisiti
sadece Erzurum ilinde ikamet eden giizellik merkezi miisterilerini kapstyor
olmasidir. Bu kapsamda arastirma farkli illerde de yapilabilir. Yapilan
calismalar il bazli kiyaslanabilir. Boylece ¢aligmanin boyutlari genisletilebilir.
Ayrica nitel ve nicel aragtirmalar ile hizmet kalitesini ve fiyat algisim
etkileyen farkli degiskenlerin analiz edilmesi, farkli noktalara 1sik tutulmasi
acisindan faydali olabilir. Boylece hem literatiire ve hem de uygulamaya
6nemli katkilar saglanabilir.
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