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ÖZET 

Günümüzde hizmet sektörü büyük bir önem kazanmaktadır. Hizmet sağlayıcılarının artan rekabet ortamında 
başarıya ulaşabilmelerinde önemli faktörlerden birisi de farklı hizmet sınıfları çerçevesinde şekillenen tüketici 
davranışlarını anlayabilmektir. Bu doğrultuda insana ve mallara yönelik hizmetler açısından fiziksel kanıtlar, 
çalışanlar ve sürecin, memnuniyet ve algılanan kaliteye, memnuniyet ve algılanan kalitenin de tekrar satın alma 
niyetine etkisi ölçülmek istenmiştir. Çalışma sonucunda elde edilen bulgulara göre hem insanlara hem de mallara 
yönelik hizmetlerde, fiziksel kanıtlar, çalışanlar ve süreç değişkenlerinin müşteri memnuniyeti ve algılanan kalite 
üzerinde anlamlı ve olumlu yönde etkisi vardır. Ayrıca, her iki hizmet türünde de hem müşteri memnuniyeti hem 
de algılanan kalitenin, tekrar satın alma niyeti üzerinde anlamlı ve olumlu etkisinin olduğu tespit edilmiştir. 
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ABSTRACT 

Currently, service sector has gained importance. One of the important factor that leads service providers to 
success in a competitive environment is understanding the consumer behaviors shaped by different service types. 
In this sense, it is aimed to measure the effect of physical evidence, personnel and process on customer 
satisfaction and perceived service quality, and also the effect of customer satisfaction and perceived service 
quality on customers’ repurchase intention with regard to the services directed to people and possessions. 
According to the findings of the research, for both service types, physical evidence, personnel and process have 
meaningful and positive effect on customer satisfaction and perceived service quality. Also it is observed that 
customer satisfaction and perceived service quality have meaningful and positive effect on customers’ 
repurchase intention. 
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