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OZET

Doktora Tezi

Hizmet Kalitesi Modellerinin Karsilastirilmas1 Uzerine Bir Arastirma

Hasan Erdem ikiz

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Ekonometri Anabilim Dah

Doktora Programi

Hizmet Kkalitesi, hizmet sektorii kuruluslari kadar imalat sektorii
kuruluslarim1 da etkileyen bir kavramdir. imalat sektoriine yonelik bir hizmet
olarak gerceklestirilen lojistik faaliyetleri, giiniimiizde kuruluslarin stratejik

diizeydeki kararlarina etki edecek derecede 6n plana ¢ikan bir konudur.

Bu calismada, hizmet Kalitesinin kavramsallastirillmasi1 ve oOl¢iimii
incelenmistir. Ozel olarak, lojistik sektoriinde sunulan hizmet Kkalitesi
degerlendirilmistir. Mevcut hizmet Kkalitesi modellerinin performansi1 bu

sektoriin ozellikleri dikkate alinarak karsilastirilmistir.

Literatiirde 6n plana ¢ikan hizmet kalitesi modelleri ile lojistik hizmeti
karakteristikleri bir araya getirilerek olusturulan anket, bir o6zel sektor
kurulusunda uygulanmistir. Elde edilen sonuclar, yapisal esitlik modeli ile
analiz edilmistir. Analiz sonuclar1 ile hizmet kalitesi modelleri arasinda

kiyaslama yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olgiimii, Lojistik

Hizmet Kalitesi, Yapisal Esitlik Modeli
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ABSTRACT

Doctoral Thesis

An Investigation on the Comparison of the Sevice Quality Models

Hasan Erdem ikiz

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department of Econometrics

PhD Program

Service quality is a concept that effects companies of not only service
industry but also manufacturing industry. Logistics activities carried out as a
service in manufacturing context are becoming more a forefront subject today

which affects strategic decisions of an enterprise.

In this study, conceptualization and measurement of service quality is
examined. Specifically, service quality in logistics industry is analyzed.
Performance of current service quality models are compared with each other in

consideration of logistics service industry characteristics.

A survey is designed by reviewing the prior service quality models and
the attributes of logistics services, then it is conducted in a logistics service
provider. Results are analyzed with structural equation modeling technique.

With these results, service quality models are compared with each other.

Key Words: Service Quality, Service Quality Measurement, Logistic Service

Quality, Structural Equation Modelling
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GIRIS

Hizmet, genellikle bir miisterinin herhangi bir ihtiyacini gidermeye yonelik
ortaya ¢ikan beseri bir faaliyettir. Herhangi bir ihtiya¢ deyince, her tiirlii sektorde
gozlemlenen bir faaliyet oldugu anlagilmaktadir. Mal iireten imalat sektoriindeki
kuruluglar, miisterilerine iiriin olarak mallarmin yani sira hizmet de sunmaktadirlar.
Bu nedenle miisteri tatmini saglama cabasinda olan kuruluslar icin sadece sunulan
malin kalitesine odaklanmak bir eksiklik olarak goriilebilir. Dolayisiyla hizmet
kalitesi kavrami, hizmet sektoriindeki kuruluglarin yani sira imalat sektoriindeki

kuruluslar i¢in de 6nemli bir kavramdir.

Farkli sektorlerde, gesitli miisteri tipleri igin gergeklestirilen faaliyetlerin
bazen tamamini, bazen de bir kismin1 kapsayan hizmet hakkinda pek c¢ok calisma
yapilmis, hizmetin tasarimi, sunumu, miisteri tarafindan algilanis1 ve duyulan

memnuniyet diizeyi hakkinda cesitli modeller olusturulmustur.

Lojistik, {iriintin olusturuldugu kaynak ile tiiketim noktalarinin birbirlerinden
uzak olmalar1 nedeniyle ortaya cikan bir faaliyettir. Kiiresel ekonomiyi ve bu
ekonominin olugsmasina katkida bulunan imalat sektoriinii etkileyen ¢esitli faktorler,
iiretim noktalarinin diinya iizerinde siirekli yer degistirmesine ve daha disiik
maliyetli tercihlerin yapilmasmna neden olmaktadir. Uretim noktalarindaki bu
hareketlilik ve dinamizm , bunlardan saglanan {iriinlerin miisterileri i¢in ¢ok biiyiik
bir anlam ifade etmemektedir. Ciinkii miisteriler talep ettikleri iiriiniin istedikleri
zamanda istedikleri yerde olmasmi beklemektedirler. Bu beklentiyi goz oniinde
bulunduran imalat sektdrii {iretim yeri se¢iminde lojistik faktorleri de dikkate alarak
caligmalarini siirdiirmektedir. Hatta bu faaliyetler sonucunda lojistik etmenler, tiretim
noktalarinin degisimine de sebep olabilecek stratejik kararlara yol agabilmektedir.
Ciinkii miisteriler, benzer seviyede {iriin 6zelikleri sunan iki firma arasindan lojistik

anlamda daha avantajli olani tercih edebilmektedir.

Lojistik hizmetinin kalitesi, bahsedilen nedenlerden o&tiirii artik kiiresel ¢apta

ylriitiilen Uretim ve dagitim faaliyetleri icinde giin gectikce daha fazla 6n plana



cikmaktadir. Lojistik hizmeti kalitesinin seviyesini daha {ist noktalara tasimayi
zorunlu hale getiren miisterilerin beklentileri, gerek sektoriin igerisinde gerekse
birbiri ile rekabet eden kuruluglar arasinda ¢itanin siirekli yilikselmesine neden
olmugstur. Lojistik firmalar1 giiniimiizde miisterilerinin sinirsizca artan ve
karmasiklagan istekleri karsisinda kendilerini yiiksek kalitede hizmetler sunma
baskis1 altinda bulmaktadirlar. Bundan 6tiiri, hizmet kalitesinin seviyesini

ylikseltmek, lojistik yoneticilerinin 6nemli bir meselesi haline gelmistir.

Bu calismanin temel amaci, hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasini ve
dlgiimiinii incelemektir. Ozel olarak, lojistik sektdriinde sunulan hizmet kalitesi
degerlendirilmektedir. Mevcut hizmet kalitesi modellerinin performansi bu sektoriin

ozellikleri dikkate alinarak karsilastirilmaktadir.

Literatiirde hizmet kalitesi konusunda pek ¢ok calisma yapilmis ve modeller
one sirilmistir. Calismanin birinci boliimiinde hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi
modelleri hakkinda literatiir 6zeti sunulmustur. Bu bolim iginde ayrica lojistik
sektoriine uygulanabilirligi 6n plana ¢ikan bazi hizmet kalitesi modelleri de ele

almmugtir,

Ikinci béliimde, lojistik sektorii ve lojistik sektoriinde hizmet kalitesi kavrami

hakkinda tanitim yapilmaistir.

Ugiincii  boliim, lojistik sektdriindeki bir &zel sektér kurulusunda
gergeklestirilen hizmet Kkalitesi anketinin olusumuna ve bunun sonuglarinin
degerlendirilmesinde kullanilan Yapisal Esitlik Modeli (YEM) yontemine iliskin
aciklamalara ayrilmigtir. Cok degiskenli istatistiksel yontemler icinde sagladigi
avantajlar ile uygulamada genis bir yer bulan yontemin temel 6zellikleri bu bdliim

icinde yer almistir.

Dordiincii boliimde, gerceklestirilen anket sonuglarma iliskin analizler

bulunmaktadir.

Besinci ve son bolimde ise analiz sonuglarina ve bu sonuglara iligkin

degerlendirmelere yer verilmistir.



1. HIZMET KALITESi VE HIZMET KALIiTESi MODELLERI

Bu boliimde oncelikle hizmet ve hizmet kalitesine iligkin tanimlamalara yer
verilmistir. Daha sonra ¢aligmanin teorik altyapisinin olusturulmasina katki saglayan

hizmet kalitesi modelleri ayrintili olarak incelenmistir.

1.1 Hizmet Kalitesi

Bir hizmet kurulusunu digerinden farklh kilan en 6nemli faktorlerden biri,
rakiplerinden daha yiiksek kalitede hizmet iiretmesi ve sunmasidir (Ghobadian,
Speller ve Jones, 1994: 44). Miisteriler her zaman kendilerine sunulan hizmetle
bekledikleri hizmeti karsilagtirmaktadirlar. Eger verilen hizmet beklentilerinin
iizerinde gerceklestirilmigse daha fazla tatmin olmakta ve o hizmeti almaya devam
etmektedirler. Pek cok hizmet kurulugu, farkli ve istenen kalitede hizmet liretme ve
sunma stratejisiyle rakiplerinden iistiin duruma ge¢ip, karliliklarini siirekli kilarak,
rekabette iistiinliik avantajini yakalamaktadir. Bu tiir kuruluglarda verilen hizmetin
amacindan ¢ok hizmetin verilis bicimi ile ilgilenilmektedir (Seth, Desmukh ve Vrat,

2005: 914).

Yeni ekonomik hayata damgasini vurmus “hizmet” kavraminin, hem yeni
olusundan hem de dogasi geregi goreceliliginden dolay1 tanimlanmasinda ve
Olciimlenmesinde bazi zorluklar yasanmaktadir. Hizmet, sunumunda belirli fiziki
unsurlar igerse de, gercekte fiziki bir iiretim degildir. Hizmetin fiziksel bir yapidan
¢ok bir fonksiyon olusu, hem tanimlanmasini hem de Ol¢iimlenmesini
zorlastirmaktadir. Ancak hizmet kavramiin bazi yazarlar tarafindan tanimlanmaya

calisildigi da goriilmektedir.



Hizmet,

e miisteri ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi
niteligi olmayan iiriin (Kuriloff, Hemphill, ve Cloud, 1993: 247)

e miisterilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalar (Mucuk,
1994: 319)

e zaman, yer, bigim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet (Gozli,
1995: 86)

e bagskasi icin is icra etmek (Goetsch ve Stanley, 1998: 104)

e satiga sunulan faaliyetler, avantajlar ve yararlar (Tek ve Ozgiil, 2005: 535)

o fiziki iiriin liretmenin disinda kalan eylemler, siirecler ve performanslar

(Wilson ve digerleri, 2008: 5)

olarak tanmimlanmaktadir. Tanimlara gore, hizmet aslinda, iiriinlerden farkli olarak,
miilkiyetin s6z konusu olmadigi ekonomik bir faaliyettir. Hizmetin sunumu ise,
miisterilerde, sahip olunan fiziksel unsurlarda ya da fiziksel olmayan varliklarda bir
degisime yol acarak fayda yaratan bir siiregtir. Bu siiregte, calisanin roliiniin ve
davraniginin 6nemi biiyliktiir. Hizmeti alan ile hizmeti sunan arasindaki yiiksek
derecedeki etkilesim, hizmetlerde ¢alisanin Onemini artirmaktadir (Dotchin ve

Oakland, 1994: 28).

Kaliteyle ilgili yaklasimlar1 agisindan iiretim ve hizmet sektorleri arasinda
onemli fakliliklar bulunmaktadir. Hizmet sektoriiniin belirli 6zellikleri, kalite kontrol
ve iyilestirme c¢abalarinin karmagsikligini artirdigindan (Ghobadian, Speller ve Jones,
1994: 44), hizmet kalitesinin iyi anlasilabilmesi i¢in, oncelikle hizmeti, iiretilmis
iriinlerden farkli kilan bu 6zelliklerin kavranmasi gerekmektedir. Hizmete 6zgii en
belirgin farklar asagidaki gibi dort ana baglikta 6zetlenebilir (Wilson ve digerleri:
2008: 15):

1. Hizmetin fiziksel unsurlar igermemesi (intangibility):

Pek cok hizmet temelde bir esya veya nesne gibi fiziksel unsurlar
icermemektedir. Fiziksel 6zelliklerin az olmasi, hizmet saglayici acisindan hizmeti

tanimlamay1, miisteri agisindan ise hizmetin olas1 meziyetlerinin dogru anlagilmasini



zorlagtirmaktadir. Miisteri, hizmeti satin almadan Once goremez, hissedemez,
duyamaz, koklayamaz veya dokunamaz. Bunun yerine, miisteri genellikle agizdan
agiza iletigsim, itibar, erisilebilirlik, fiziksel unsurlar gibi kalite karakteristiklerine
bakmaktadir. Hizmetlerde, fiziksel olmayan unsurlarin satin alma kararlar
iizerindeki etkisi fiziksel iirlin 6zelliklerinin etkisinden daha fazla olmaktadir. Bu
durum, hizmet kuruluslarma daha cok taahhiit ettiklerini dogru ve ilk defasinda
gerceklestirme sorumlulugu getirmektedir. Hizmet saglayicit kuruluglarda, hizmeti
sunan c¢aligsanlar ve fiziksel olanaklar, {iretim ve pazarlamanin dual (ikili)
fonksiyonlarini yerine getirdiginden, bunlar potansiyel miisterilerin gordugii kalite

isaretleri olarak ortaya ¢ikmaktadir.
il. Hizmetlerin dayaniksiz olusu

Hizmetler ayni zamanda dayaniksizlardir ve daha sonraki bir tarihte
tiikketilmek iizere depolanamazlar. Bu 6zellik, iiretilmis iirtinlerden farkli olarak, nihai
kalite kontroliinii yapmanin miimkiin olmadigi anlamina gelmektedir ve hizmet
saglayicinin her zaman ilk defasinda dogru hizmeti vermesini gerektirmektedir

(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 45).
iil. Hizmetlerin heterojen olusu

Bir hizmetin tutarl ve tam olarak tekrar {iretilmesi genellikle zordur. Hizmeti
sunandan ve/veya alandan kaynaklanan pek c¢ok faktoér hizmet saglama kosullarinin

degisken olmasina neden olabilmektedir.

Bu faktorlerden birincisi, hizmet sunumunun, miisteri ile hizmet saglayici
arasindaki belirli bir etkilesim bicimi olarak ortaya ¢cikmasidir. Yapilan ¢aligmalarda
misterilerin yaklasgik %70’inin hizmet saglayicilarni, fiyat, iirlin kalitesi veya
teslimat gibi nedenlerinden degil, hizmeti saglayan calisanlarla yasadiklari
etkilesimlerden dolay1 degistirdiklerini ortaya koymustur (Bennington ve Cummane,
1998: 395). Hizmet, kisisel deneyime dayanan soyut bir etkinliktir ve hizmet
saglayicinin davranisi, miisterinin kalite algisim etkilemektedir. Ornegin, bir lojistik
firmasinda tasinacak mali almak i¢in gelen calisanlarin kigisel tutumlar1 verilen

hizmeti etkilemektedir. Bir calisan nazik davramislar sergilemediginde, ortamdaki



diger tiim unsurlar (calisanin fiziksel goriintiisii, tasima aracinin yiike uygunlugu,
zamanlamas1 vb.) iyi olsa bile, verilen hizmet kotii olarak algilanabilmektedir.
Sonugta, tutarlilig1 ve davranis birligini glivence altina almak zor oldugundan, hizmet
sunumunun bu yoniinii standartlastirmak ve kontrol etmek kolay olmamaktadir.
Hizmetler standartlastirilamadigi i¢in hizmet kalitesi “degiskenlik” gostermekte ve
firmanin sunmaya niyetlendigi hizmet, miisterinin aldigindan tamamen farkl

olabilmektedir.

Tkincisi, hizmetin sunum seklinin, miisterinin ihtiyaglarim agikca dile
getirmesine veya bu bilgiyi saglamasina bagli olmasidir. Bu bilginin dogrulugu ve
hizmet saglayicinin onu dogru bir sekilde yorumlama yetenegi, miisterinin hizmet

kalitesine iliskin algilamalarin1 6nemli dl¢giide etkilemektedir.

Uciinciisii, miisterinin 6ncelikleri ve beklentilerinin, hizmeti her satin alisinda
hatta hizmetin sunulmas1 sirasinda degisiklik gosterebilmesidir. Hizmetin alindigi
zaman diliminde veya miisteride ortaya g¢ikan degiskenlik, kalite gilivencesini ve
kontroliinii  zorlastirmaktadir. Bu noktada, hizmet saglayicilar, misterilerin
gereksinimlerini anlamak ve uygun sekilde tepki vermek konusunda kendi

calisanlarinin yetenek ve yetkinliklerine giivenmek zorunda kalmaktadirlar.

Hizmetin bu yapisal 6zelligi, {iriinlere kiyasla hizmetlerde giivenilirligi kritik
bir boyut olarak ortaya ¢ikarmaktadir (Johnson ve Nilsson, 2003: 8; Zeithaml, Berry

ve Parasuraman, 1996: 33).

iv. Hizmet iiretiminin ve tiikketiminin birbirinden ayrilamaz olusu

(inseperability):

Hizmet sektorlerinde, genellikle hizmet aymi anda {iretilip tiiketilmektedir.
Verilen hizmetin kalitesi, 6nceden tasarlanamamasi nedeniyle, genellikle hizmet
saglayict kurulusu temsil eden c¢aligan ile miisteri arasindaki etkilesimin gerceklestigi
ortamda, hizmet sunumu siiresince ortaya ¢ikar. Bu doniisiim siirecinin yiiksek
oranda izlenebilir olusu, hatalarin veya kalite problemlerinin gizlenmesinin olanaksiz

oldugu anlamina gelmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 45). Aym



zamanda miisteri katiliminin yogun oldugu (6rnegin, sa¢ kesimleri, doktor ziyaretleri
gibi) hizmetlerde, hizmet {iretimi siirecinde miisterinin bulunmasi ve miisterinin bu
stireci etkilemesi nedeniyle, hizmet saglayici kalite {izerinde daha az yonetsel
kontrole sahip olabilir. Bu tiir durumlarda, miisterinin girdisi (istenen sa¢ kesiminin
tanimi, hastalik belirtilerinin tanimi gibi) hizmet performansmin kalitesi agisindan

kritik hale gelmektedir (Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1985: 42).

Yukarida bahsedilen farkliliklar g6z 6niine alindiginda, iiriin kalitesine iliskin
yapilan bir tamimin hizmet kalitesi i¢in diigliniilmesi dogru bir yaklagim
olmayacaktir. Kalitenin en bilinen tanimi, amaca veya kullanima uygunluktur (Juran,
1974: 3.6). Teknik acidan ise, sartlara ya da tasarim ozelliklerine uygunluk olarak
tanimlanmaktadir (Bank, 2000: 99; Kolarik, 1995: 32). Bu tanim, hizmetleri
degerlendirmek icin (6rnegin, hizmet edilen miisteri sayisi) kullanilabilmesine
ragmen, daha c¢ok fdriinlerin degerlendirilmesinde (6rnegin, hatalarin sayisi)
uygulanmaktadir. Garvin (1984: 32) iiretilmis bir {irlin i¢in miisteri veya kullanict
agisindan 6nemli olabilecek kalite boyutlarin1 dokuz baslik altinda toplamustir.
Bunlar, performans, 6zellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet goriirliik,
estetik, giivenlik ve diger siibjektif algilamalardir. Bu boyutlar temel alinarak, bir

iirliniin verilen spesifikasyonlara uygunlugu fiziksel olarak dlgiilebilmektedir.

Hizmet kalitesi, {iriin kalitesine kiyasla, daha ¢ok hizmeti sunan calisanlar ile
miisteri arasindaki etkilesime ve zamana yonelik karakteristikler tasir. Yukarida ifade
edildigi gibi, hizmetlerin kendine 6zgii farklar1 vardir ve hizmet kalitesi, hizmetlerin
heterojen olmasi nedeniyle ¢ok degiskenli bir yapr gostermektedir (Svensson, 2006:
244). Ayni zamanda hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir
yaptya sahip olmakta ve hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeler daha ¢ok
algilamalara dayali olarak yapilmaktadir. Bu nedenlerden dolayi, hizmet kalitesini

O0lgmek daha zor olabilmektedir.

Hizmet kalitesi, hem {iretim siireci sonucunda ortaya konulan “cikt1”’y1, hem
de hizmetin “sunulma bi¢imini” kapsamaktadir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,

1990: 16). Bir hizmetin seckinligine yonelik genel yargi veya davraniglar hizmet



kalitesini ortaya ¢ikarmaktadir (Robinson, 1999: 23). Her ne kadar davranig seklinin
kesin dogasi ilizerinde anlasilmamigsa da, literatiirde yer alan hizmet kalitesi
modelleri bu davranig sekli hakkinda gesitli tanimlamalar yapmaktadir. Bu davranis
seklinin; beklentiler ile algilanan performans seviyesi arasindaki farktan
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42), performans seviyesinin ideal standartlar
ile kiyaslanmasindan (Teas, 1993: 19) veya sadece performansin algilanma

diizeyinden (Cronin ve Taylor, 1992: 55) kaynaklandigini savunan ¢aligsmalar vardir.

Hizmet kalitesi hakkinda yapilan arastirmalar, genel olarak hizmet kalitesi
kavramlarinin tanimlanmasina veya hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine odaklanmaktadir.
Bu bagliklardan ilki, hizmet kalitesi tanimin1 ve boyutlarini igeren kavramsal
modellere iliskin ¢alismalar1 kapsamaktadir. Ikinci baslik altinda ise daha ¢ok hizmet

kalitesinin 6l¢limiine yonelik ¢aligmalar yer almaktadir.

Pek cok arastirmaci bu iki ana baglik altinda degisik yonlerden ve farkh
yontemleri kullanarak hizmet kalitesini aciklamaya c¢aligmistir. Literatiirde hizmet
kalitesine yonelik pek ¢ok kavramsal model yer almaktadir (Seth, Desmukh ve Vrat,
2005: 915). Sekil 1°de goriildigi gibi, bu modellerin pek ¢ogu birbirinden
beslenerek ortaya c¢ikmustir. Calismalarda modeller tanimlanirken o6lglim igin
kullanilabilecek noktalar ilizerindeki uygulamalara ve ¢esitli glivenilirlik ve gegerlilik
analizlerine yer verilmistir. Bazi modellerde ise Once kavramsal tanimlamalar

yapilmis, ardindan dlgmeye yonelik 6zellikler agiklanmustir.



Sekil 1: Hizmet Kalitesi Modelleri Arasindaki Iliski Diyagrami
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Kaynak: Seth, Desmukh ve Vrat, 2005, s. 934.

Calismamizda en temel kavramsal modellere yer verilmektedir. Bu boliimde
modeller incelenirken, modelin dayandigi kavramlar, modellerin belirlenmesi, ele
aldig1 degiskenlerin tespitinin yapilmasi; karsilastirma i¢in modellerin ortak ve ayrik
yonlerinin incelenip siniflandirilmasi; modeller arasinda bir iligki agmin olup
olmadiginin saptanmasi; siniflandirilan bu modellerin diger modellere gore avantaj
ve dezavantajlarinin belirlenmesi; modelin bir uygulamasi yapilmig ise kullandigi

yonteme gore uygulama sonuclarinin giivenilirlik ve gegerlilik acisindan



degerlendirilmesi; uygulanabilecek veya uygulamasi kisith alanlar i¢in ongoriilerde

bulunulmasi gibi konulara ag¢iklik getirilmeye ¢aligilacaktir.
1.2 Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli - Gronroos

Hizmet kalitesi modelleri iginde literatiiriin ilk tamimladigi model olarak
Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli yer alir (Seth, Desmukh ve Vrat, 2005: 915).
Model, bir hizmet kurulusunun, miisteri tatminini saglayabilmesi i¢in beklenen
hizmetin algilanan hizmet ile eslestirilmesi gerektigini vurgular. Bu eslesme sonucu
ortaya cikacak olan algilanan hizmet kalitesi {i¢ faktdrden etkilenir. Bunlar imaj,

teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir (Sekil 2).

Sekil 2: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Beklenen Algllanan Algilanan
- hizmet g
hizmet L hizmet
kalitesi

Geleneksel pazarlama faaliyetleri
(reklam, sicak satis, halkla
iliskiler, fiyatlama) ve gelenekler,
ideoloji ve kulaktan kulaga
iletisimle olusan dis etki

imaj
Teknik kalite Fonksiyonel
kalite
Ne? Nasil?

Kaynak: Seth, Desmukh ve Vrat, 2005, s. 916.
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1.2.1 Teknik Kalite Boyutu

Teknik kalite, miisterinin, hizmeti saglayan firma ile etkilesimi sonrasi, aldig1
hizmete iliskin  kalite olarak tanimlanabilmektedir. Hizmet kalitesini
degerlendirirken, miisterinin géz oniinde tuttugu diisliniilen kalite boyutudur (Seth,
Desmukh ve Vrat, 2005: 916). Teknik kalite boyutu, genellikle hizmet sunumu
stirecinin sonrasinda degerlendirilebildiginden, bu siirecin sonucunda somut olarak
elde edilen hizmet veya algilanan ¢ikt1 olarak goriilmektedir (Kang ve James, 2004:

267).

Teknik kalite boyutunun alt bilesenlerini tanimlamak igin iizerinde cesitli
calismalar yapilmig ve c¢ogunlukla acik uglu sorularin sorulmasi, miilakatlarin
yapilmas1 gibi kalitatif yontemler kullanilmistir. Bu ¢aligmalarda, alt bilesenlerin
hizmetin ait oldugu sektore ve ilgilenilen konuya gore degiskenlik gosterdigi ve
teknik kalite boyutunun bir ortiilk degiskene sahip olmadigi sonucuna varilmistir

(Kang ve James, 2004: 268).

1.2.2 Fonksiyonel Kalite Boyutu

Fonksiyonel kalite; hizmetin teknik anlamdaki ¢iktisinin nasil elde edildigi ile
ilgilidir ve kisinin edindigi hizmet hakkindaki goriisiini etkiler (Seth, Desmukh ve
Vrat, 2005: 916). Fonksiyonel kalite, cogunlukla hizmet sunumu esnasinda
degerlendirilir (Kang ve James, 2004: 267). Hizmet sunumu sirasinda hizmeti sunan
ile hizmeti alan miisteri arasindaki etkilesimin yarattigi boyut oldugu icin, hizmet
kalitesi caligmalarinin olduk¢a yogunlukla iizerinde durulan tarafim1i temsil
etmektedir. Gronroos’ten sonra ortaya atilan modeller cogunlukla onun fonksiyonel

kalite boyutu olarak tarif ettigi kavrami sekillendirmek {izere gelistirilmiglerdir.
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Teknik kalite boyutunun miisteri tarafindan degerlendirilmesi bazen
fonksiyonel kalite boyutuna gore daha zor olabilmektedir. Ornegin saglik sektdriinde,
yaptirilan bir tahlilin ne kadar teknolojik bir cihazla ger¢eklestigi veya ne kadar hizli
sonuclandigi, hastanin degerlendiremeyecegi bir olgu olabilmektedir. Bunun yerine
giivenilirlik ve empati gibi 6zellikler hasta tarafindan daha kolay algilanabilecek
fonksiyonel kalite o6zellikleri olarak karsimiza cikabilmektedir (Kang ve James,

2004: 268).

1.2.3 Imaj

Imaj, teknik ve fonksiyonel kalite kavramlar1 ile insa edilebilecek olan dis
etmenlerin bir sonucu olarak goriiliir. Bu etmenler geleneksel pazarlama faaliyetleri,
agizdan agiza iletisim, gelenekler, fiyatlama, ge¢mis tecriibeler gibi basliklar olarak

goriilmektedir (Seth, Desmukh ve Vrat, 2005: 916).

Imajm, miisteri algisi iizerinde bir filtre olarak gérev yaptig1 ve kurumun bazi
hatalarinin, iyi imaj1 nedeniyle gérmezden gelinebildigi de anlagilmistir. Aymi sekilde
kotii imaji olan bir kurumun en kiigiik hatalar1 ise, miisterileri tarafindan koétii imaj
nedeniyle biiylitiilebilmektedir. Miisterinin hizmet kalitesi algisina bu sekilde etkisi
oldugu varsayilan imajin yeri, dogrulayici faktdr analizi yontemi ile test edilmistir
(Kang ve James, 2004). Fonksiyonel kalite ve teknik kalitenin hizmet kalitesi algisin
aciklama seviyesi ile imaj faktoriiniin {izerinden hizmet kalitesi algisinin agiklanma
seviyesi birbirinden farkli ¢ikmistir. Sekil 3’te gosterildigi gibi, imajin, hizmet
kalitesi algis1 iizerinde bir filtre gérevi gordiigii ve fonksiyonel kalite ile teknik kalite
boyutlarinin  hizmet kalitesi algisim1 agiklamada bir aracilik rolii {stlendigi

anlagilmaktadir (Kang ve James, 2004: 273).
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Sekil 3: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli i¢inde Imaj Faktoriiniin Rolii

Fonksiyonel
Kalite

Hizmet
Kalitesi
Algisi

Teknik
Kalite

Kaynak: Kang ve James, 2004, s. 269.

Swartz ve Brown (1989), Gronroos (1982) ile Lehtinen ve Lehtinen (1982)’in
hizmet kalitesi boyutlarmi bir araya getirmeye c¢aligmis ve bunlar1 “ne”ler (hizmet
alimindan sonra degerlendirmeler) ve “nasil”lar (hizmet esnasinda degerlendirmeler)
olarak kategorize etmistir. Fakat bu calisma daha sonra Gronroos’un vurguladigi

imajin roliini dikkate almamistir (Kang ve James, 2004: 268).

Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli ortaya koyulurken, net bir 6l¢iim
metodolojisi tamitilmamistir. Yazarmn, cesitli sektorlerden (bankacilik, sigorta,
restoran, gemi tagimaciligi, havayolu, temizlik ve bakim, araba kiralama, seyahat
acenteleri gibi) aldigi 219 anketin temel istatistiksel analizi ile ¢aligma
tamamlanmistir. Anket calismasi 5’li Likert Olgegi ile gerceklestirilmistir (Seth,
Desmukh ve Vrat, 2005: 941).
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1.3 Bosluk Modeli — Parasuraman, Zeithaml ve Berry

Bosluk Modelinin ortaya ¢ikisi, kendisinden 6nce gelen Gronroos (1982),
Lehtinen ve Lehtinen (1982), Lewis ve Booms (1983), Sasser, Olsen ve Wyckoff
(1978) galigmalarina dayanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42). Bu
modeli ortaya ¢ikaran Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 6nceki ¢alismalar1 temel

alarak ifade ettigi gibi (1985: 42), hizmet kalitesi,

e {irlin kalitesine gore 6l¢limii daha zor bir olgudur.

e miisterinin beklentileri ile algiladig1 performans arasindaki farkin bir sonucu
olarak ortaya cikar.

e degerlendirme yontemleri sadece hizmet ¢iktisinin Slgiimii i¢in degil, hizmet

sunum siireci i¢in de gegerlidir.

Kendisinden sonra pek ¢ok modelin olusmasina esin kaynagi olan Bosluk
Modeli, hizmet sunumu siirecinde, hem hizmet saglayicinin kendi i¢inde hem de
firma ile misteri arasinda ortaya c¢ikan farklar1 ele almaktadir. Bu baglamda
Parasuraman, Zeithaml, ve Berry (1985:44), hizmet sunumu siirecinde farklardan
dolay1 olusabilecek bes potansiyel bosluk alani tanimlamig (Sekil 4) ve bu
bosluklarin ortadan kaldirilmasinin veya azaltilmasmin hizmeti alan miisterinin
memnuniyet diizeyinde olumlu yonde iyilesme saglayacagini ifade etmistir. Bu

bosluklar ve bunlarin olusmasina neden olan faktorler Tablo 1’de dzetlenmistir.

Tablo 1’deki 5. bosluk, 1., 2., 3. ve 4. bosluklarin bir sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Ik dért bosluk igin Slciim yaparak hizmet kalitesini iyilestirmek icin
firsatlar1 yakalamak miimkiin olsa da, oOnce 5. boslugu olclip sonrasinda
odaklanilacak boglugu kapatmaya ¢alismak daha uygun bir strateji olarak

goriilmektedir.
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Sekil 4: Bosluk Modeli

MUSTERI

Agizdan agiza
iletisim yoluyla elde
edilen bilgiler

Kisisel ihtiyaglar

Gegmis tecriibeler

!

Beklenen hizmet

HIiZMET
SAGLAYICI

Hizmetin sunumu

1. boslu

A

3. bosluki

Y

Hizmet kalitesine
iliskin
spesifikasyonlar

A

2. bosluk

Y

Yonetimin miigteri
beklentilerine iliskin
algilamalari

Hizmet

mesajlar

saglayicilarin
miisterilere
verdikleri dolayli ya
da dogrudan

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 44.
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Tablo 1: Hizmet Kalitesi Bosluklar1

Bosluk Boslugun Tanimi Boslugun Olusmasina Neden olan Faktorler
1. Bosluk Miisterinin 0 Pazar arastirmasindaki yetersizlikler
Beklentilerinin » Yetersiz pazar arastirmast
Bilinmemesi = Arastirma sonuglarinin dogru
kullanilamamast

* Yonetim ile  miisteriler  arasinda
etkilesimin olmamasi

0 Dikey iletisimin yetersizligi
0 Cok fazla yonetim kademesinin olmast
2. Bosluk Hizmet Kalitesine 0 Yonetimin hizmet kalitesine
Yonelik Yanlig adanmigligindaki zaaflar
Standartlar 0 Yapilabilir olmadigina yonelik inang
0 Is standartlastirmada yetersizlikler
0 Hedef belirlenmemesi
3. Bosluk Hizmet 0 Kurum igindeki rollerin birbirine karismasi
Performansindaki 0 Kurum i¢indeki rollerin birbiri ile ¢elismesi
Bosluk 0 Calisan-is uyumunun zayif olmasi
0 Teknoloji-is uyumunun zayif olmasi
0 Uygun olmayan gdzetimci kontrolii
0 Calisanin  hizmet {izerindeki  kontrol
eksikligi
0 Takim calismasi eksikligi
4. Bosluk Verilen Sozler ile 0 Uygun olmayan yatay iletisim
Sunulan Hizmetin = Reklam/tanitim ile operasyon arasinda
Uyusmamast uygun olmayan yatay iletisim

= Satis ile operasyon arasinda uygun
olmayan yatay iletisim
» insan kaynaklar1, pazarlama ile operasyon
arasinda uygun olmayan yatay iletigim
= Boliimlerin/kisimlarin politika ve
prosediirleri arasindaki farkliliklar
0 Cok fazla s6z vermeye yonelik egilim

5. Bosluk Algilanan Hizmet ile Dort boslugun bileskesi:
Beklenen Hizmet 5. Bosluk = f (1. Bosluk, 2. Bosluk, 3. Bosluk, 4.
Arasindaki Fark Bosluk)

Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990, s.46-116)’den derlenmistir.
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1.3.1 SERVQUAL Aracinin Gelistirilme Siireci

Hizmet kalitesi performansinin 6lglimii igin SERVQUAL (SERVice
QUALIity) adi verilen bir 6lgek gelistirilmistir. Bu 6l¢ek, miisterilerin performans
algis1 ile beklentileri arasindaki farklarindan elde edilen verinin faktér analizi

yontemi ile degerlendirildigi bir hizmet kalitesi aracidir.

Modelin ve o6lgegin gelistirilmesi silirecinde ilk olarak kredi kart1 firmasi,
giivenlik, banka ve {iriin tamir firmasi ile hizmet kalitesi caligmalar siirdiiriilmiis ve
bu firmalarin ¢alisanlarindan bir odak grup olusturulmustur. Yapilan odak grup
caligmalar1 sonucunda, hizmet kalitesini belirleyen 10 boyutun oldugu anlasilmis ve

bu boyutlar Tablo 2’deki gibi tanimlanmustir.

Tablo 2’de verilen boyutlarin yani sira, odak grup calismalari ile hizmet
kalitesine iligkin dort sonuca ulasilmistir (Berry, Zeithaml ve Parasuraman, 1985:
46):

e Hizmet kalitesi hakkindaki algi, hizmet sunumu 6ncesindeki beklentiler ile
hizmet sunumu sonrasinda elde edilen tecriibenin kiyaslanmasi ile elde
edilmektedir.

e Hizmet kalitesi hakkindaki degerlendirmeler, hizmetten elde edilen sonuglar
kadar hizmet sunumu siirecinden de etkilenmektedir.

e ki tiir hizmet kalitesi vardir: Bunlardan ilki hizmetin rutin olarak sunuldugu
zaman elde edilen kalite, digeri de bir beklenti veya problemin ele alinmasi
s0z konusu oldugu zaman elde edilen kalitedir.

e Problem olustugunda, az miktarda goriisiilen hizmet saglayici ile daha sik

goriismeler baslar.

Miisteri tatmini ile hizmet kalitesi literatiirli, miisteri beklentilerine iligkin
getirdikleri tanimlamalar agisindan birbirinden ayrilmaktadir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988: 17). Miisteri tatminine iliskin literatiirde, hizmet saglayicisindan

beklentiler firmanin sunabilecegi hizmet hakkindaki Ongoriiler olarak ifade
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edilmektedir. Hizmet kalitesi ¢aligmalarinda ise bu beklentiler hizmet saglayicinin

sunmasi gerekenler olarak ifade edilmektedir.

Tablo 2: Bosluk Modelinde Hizmet Kalitesini Belirleyen Boyutlar

Kalite Tanimi

Karakteristigi

Elle tutulabilirlik Hizmetin verildigi binalarin ve ortamin fiziksel oOzellikleri,
personelin dig goriiniisii, kullanilan araglarin ve ekipmanlarin
durumu ve bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugu gibi fiziksel
varliklar1 kapsamaktadir. Fiziksel unsurlar, miisteri ile yogun
etkilesimin yasandigi hizmet sektorleri igin daha ¢ok Onem
tasimaktadir.

Giivenilirlik Hizmetin gergeklestirilmesindeki tutarliligi  ifade etmektedir.

Hizmetin verilen sozler dogrultusunda giivenilir ve dogru bicimde
yapilmasidir.

Yanit verebilirlik

Hizmeti sunan c¢alisanlarin miisterilere yardim etmeye ve hizmet
vermeye her zaman hevesli ve istekli olmalaridir.

Yeterlilik

Etkili bir sekilde hizmet vermek i¢in hem firmanin hem de
calisanlarin gerekli bilgi ve becerilere sahip olmalar1 anlamina
gelmektedir.

Nezaket

Hizmeti sunan ¢alisanlarin miisterilere gosterdigi kibarlik, sayginlik,
Onem verme ve samimiyet gibi davranig bicimlerini kapsamaktadir.

Inanilirlik

Hizmeti sunanlarin, hizmet verirken hizmeti alana karsi candan
yakinlikk  gostermesi, diirlist olmast ve onlara kendisini
inandirmasidir. Kurum imaji ve ¢alisanlarinin kigisel &zellikleri
inanilirhig arttiran faktorlerdir.

Giivenlik

Stiphe, tehlike ve riskten uzak olma anlamina gelmektedir. Fiziksel
giivenlik, finansal giivenlik ve gizlilik gibi kavramlan igermektedir.

Erisilebilirlik

Iliski kurmanmn ve hizmet almanin kolayligmi ifade etmektedir.
Hizmete kolay ulagma, bekleme siiresinin kisa olmasi, faaliyet
saatlerinin uygun olmasi bu baslik altinda degerlendirilmektedir.

Tletisim

Miisterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlan
dinlemek anlamina gelmektedir.

Miigteriyi anlama

Miisteriyi ve miisteriye iliskin ihtiyaclar1 bilmek ve anlamak i¢in ilgi
ve alakanin gosterilmesidir.

Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s.21-22.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988: 18-19), ilerleyen doénemdeki
calismasinda, odak grup caligmasi ile ortaya koyduklar1 10 boyut i¢in olugturulan 97
kriteri, hem miisterilerin farkli kalite algilarim1 ayirt edebilecek hem de bagh
olduklar1 boyutun giivenilirligini etkilemeyecek sekilde iki asamali olarak rafine

etmistir.

Rafine etme calismasinin ilk asamasinda, ele alinan hizmet uygulamalar
kapsamina kredi kart1 firmasi, giivenlik, banka ve iirlin tamir firmas1 yaninda bir de
uzun mesafe telefon hizmet firmasi eklenmis ve uygulanan ankette tiim kriterlere 7’li
Likert dlgegi ile iki farkli agidan puan verilmistir. ilk puan miisterilerin ilgili kriter
hakkindaki beklentisi, bir baska deyisle, miisterilerin hizmet saglayic1 firmalarin
bahsedilen kritere ne diizeyde sahip olmasi gerektigine iliskin diislincelerini
gostermektedir. Ikincisi ise miisterilerin s6z konusu kriter hakkindaki hizmet algisini
ifade etmektedir. Bu puan hizmet saglayici firmanimn ilgili kritere sahip olup
olmadigin1 gostermek i¢in verilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 38-

39).

Analiz asamasinda ankette bulunan negatif ifadeli sorularin puanlan tersleri
alinarak yeniden kodlanmis (7 i¢in 1; 6 icin 2 gibi) ve verilen yanitlar igin
performans algisi puani ile beklenti puanlari arasindaki farklar hesaplanmistir.
Belirlenen 10 boyut icindeki kriterlerin giivenilirlik katsayilar1 0,55-0,78 arasi
degistigi i¢in baz1 boyutlar elemine edilmis ve geriye bes boyut (elle tutulabilirlik,
giivenilirlik, yamit verebilirlik, miisteriyi anlamak, erisilebilirlik) kalmistir. Diger 5
boyut ise farkli iki faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Sonugta tiim boyutlarn altinda 37

kriter tanimlanmigtir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 19-20).

Tkinci asamada kredi kart1 firmasi, banka, iiriin tamir firmasi ve uzun mesafe
telefon hizmet firmasi ile uygulama gerceklestirilmistir. ilk asamadaki analize benzer
bir ¢alisma bu defa her firma i¢in ayr1 ayri1 yapilmis ve bu asamanin sonunda dort
boyutun ikiserli olarak birlestirilebilecegi sonucuna ulasilmistir. Elde edilen 6lcek, 5
boyut altindaki 22 kriter ile SERVQUAL olarak adlandirilmistir. Bu boyutlar

sunlardir:
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1- Elle tutulabilirlik
2- Giivenilirlik

3- Yant verebilirlik
4- Giivence

5- Empati

Boyutlarin birbirlerine gore dnem siralamasini gérmek icin, genel hizmet
kalitesi performansi sorusunu bagimli degisken olarak alan bir regresyon analizi

gerceklestirilmis ve boyutlara karsilik gelen katsayilarla 6nem siralamasi yapilmistir.

SERVQUAL aracinin gelistirilmesi siirecinde bir sonraki c¢alismada,
miisterilerden gelen yiiksek beklenti skorlar1 tlizerinde durulmustur (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1991: 446). Bir telefon firmasi, iki sigorta firmasi ve iki banka ile
yapilan bir uygulamada beklenti skorlarinin ortalamasi 7°li Likert olgeginde 6,22
olarak Olciilmiistiir. Boylesine yiiksek bir beklenti belirlenmesinin nedeni olarak,
anketin baginda rehberlik amaciyla verilen yazi olabilecegi diisiiniilmiis ve bu yazi
“mikemmel hizmet saglayici bir firmanin belirli kriterleri gerceklestirmesinin
miisteri acisindan ne derece Onemli oldugunun” degerlendirilmesi seklinde
diizeltilmistir. Ayrica orijinal 22 kriterin altis1 negatif ifade tasimaktadir. Bu alt1 soru,
negatif ifadeli sorulara verilen yanitlarin oldukca fazla deg§isken olmasi, firma
yoneticilerinin negatif ifadeleri pozitiflere gére daha anlamsiz bulmasi ve negatif
ifadeli kriterlerin bulundugu boyutlarin giivenilirliginin diisilk ¢ikmas1 gibi
nedenlerden otiirii pozitif ifadeli olacak sekilde degistirilmislerdir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1991: 422).

Onceki calismada regresyon analizi ile boyutlarin 5nem derecesi siralanirken,
yeni calismada anket katilimcisina anketin sonunda her bir boyutun ne derecede
onemli goriildiigiine dair bir puanlama yaptirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1991: 424). Bu calismada ayrica daha oOnce miisterilerin 4’lii Olcekte
degerlendirdigi genel hizmet kalitesi performansi, bu g¢alismada 10’lu Olgekte
degerlendirilmistir. Regresyon analizi sonucunda, faktorlerin genel hizmet kalitesi
performansimi agiklama giiciiniin 6nceki calismadan daha fazla oldugu goriilmiistiir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991: 433).
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SERVQUAL modelinin uygulamasinda her bir boyutun skoru, o boyut
altindaki her bir kritere verilen algi puani1 ve beklenti puani arasindaki farklardan
elde edilmektedir. Ilgili kriterin SERVQUAL skoru, tiim miisterilerden alman
skorlarin ortalamasidir. Benzer sekilde belirli bir boyut altindaki kriterlerin

skorlarinin ortalamasi, o boyutun SERVQUAL skorunu vermektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991: 445) SERVQUAL, hizmet kalitesi
Olciimiinde temel arag¢ olarak goriildiigii i¢in, miimkiin oldugunca kendi biitiinligi
icinde kullanilmas1 gerektigini belirtmistir. Belirli bir uygulama i¢in kelime veya
ifade degisiklikleri uygun goriilebilse de herhangi bir kriterin silinmesi biitiinligii

bozacagi i¢in uygun goriilmemektedir.

Ilgili hizmet kalitesi uygulamasima ozel kriterlerin SERVQUAL’a ek olarak
kullanilmast miimkiindiir. Ancak bunlarin meveut SERVQUAL kriterleri ile aym
bicimde olmalar1 gerekli goriilmektedir. Her yeni kriter, her boyutun ortalama fark
skoru hesaplamasma dahil edilmesi ig¢in, igerigine bagli olarak en uygun
SERVQUAL boyutunun altinda smiflandirilmalidir. Her ne kadar bes boyuta uygun
olmayan kriterlerin (hizmet maliyetinin miisteri tarafindan algilanmas1 gibi) ankete

dahil edilmesi uygun olsa da, bu tip kriterler i¢cin ayr1 islem yapilmasi 6nerilmektedir.

Aracin gelistirilmesindeki bir sonraki adim, fark skoruna getirilen elestiriler

sonrasi denenen hizmet iistiinligii ve hizmet yeterliligi skorlar1 hakkindadir.

Hizmet iistiinligi, miisteri beklentilerinin kiyaslanmasinda algilanan hizmet
kalitesi seviyesi ile arzulanan hizmet kalitesi seviyesi arasindaki farki ifade eder. Bu
tanim, fark modelinin daha onceki ¢alismalarinda ifade edilen klasik hizmet kalitesi
skoruna karsilik gelmektedir. Arzulanan hizmet kalitesi, miisterinin sunulabilecegini
disiindiigii ve sunulmasini gerekli gordiigi hizmet kalitesi seviyesini ifade eder

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994: 202).

Hizmet uygunlugu ise, miisterinin algiladig1r hizmet performansi ile hizmet
hakkinda kabul edebilecegi en diisiik seviyedeki hizmet kalitesi arasindaki farki ifade
eder. Uygun hizmet kalitesi, miisterinin kabul edebilecegi en disiik seviyedeki

hizmet kalitesi seviyesidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994: 202). Bu
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tanimlama 6n calisma anketinde uygun hizmet diizeyi olarak tanimlandiktan sonra,

gercek anket ¢alismasinda minimum hizmet kalitesi seviyesi olarak degistirilmistir.

Beklenti kavraminin daha genis bir c¢ergevede ele alinabilmesi i¢in hizmet
Ustiinliigii ve hizmet uygunlugu kavramlarinin elde edilmesini saglayabilecek ii¢

alternatif format gelistirilmistir:

1. 3 stitunlu format: Bu formatta arzulanan hizmet, yeterli (veya uygun) hizmet
ve algilanan hizmet performansinin yan yana degerlendirmesi yapilir. Hizmet
istiinliigii. ~ skoru, algilanan-arzulanan  hizmet kalitesi  farklarinin
hesaplanmasiyla; hizmet uygunlugu skoru da algilanan-uygun hizmet kalitesi
farklarinin hesaplanmasiyla elde edilmektedir.

il. 2 siitunlu format: Bu formatta hizmet istiinliigi ve hizmet yeterliligi
bosluklar1 dogrudan ifadelerle degerlendirilir.

iii. I stitunlu format: Bu format dogrudan hizmet iistiinliigii ve hizmet yeterliligi
incelemesini gerceklestirir. Bunun igin sorular iki kisma ayrilmustir. Tlk kisim

hizmet iistiinliigi, ikinci kisim ise hizmet yeterliligi 6lgeklerini igerir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994), SERVQUAL aracin1 gelistirme
stirecinin bu agamasinda 22 kriterin ii¢ tanesini gereksiz ifadelerinden armdirmak
igin revize etmis ve netlestirmistir. Ayrica yukarida bahsedilen her ii¢ formata
yonelik kullanimlar i¢in soru ifadeleri kontrol edilmis ve degerlendirme 6lgegi 7’li

Likert 6l¢eginden 9’lu Likert 6lgegine degistirilmistir.

SERVQUAL araci iizerinde yapilan bu degisikliklerin sonuglar1 dort baslikta
incelenebilir. 11k olarak, 3 siitunlu formatm ankete sagladig1 tan1 yetenegine ragmen,
biitiinin ~ icinde  degerlendirildiginde = uygulamaya  yonelik  zorluklarla
karsilagilabilecegi anlagilmuistir. Ozellikle telefonla yapilan anketlerde ya da 22

kriterin yanina uygulamaya 6zel kriterler eklendiginde bu zorluklar artabilir.

Ikinci olarak, psikometrik temelde elestiri alan fark skorlarmin yerine,
olusturulan hizmet tstiinliigii ve hizmet yeterliligi skorlarinin éngdriimleme konusu

disinda digerleri kadar dogru olduklar ifade edilmistir.
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SERVQUAL araci1 iizerindeki degisikliklerin {iglincii sonucu, alternatif
hizmet kalitesi Ol¢eklerinin arastirilmasi ve degerlendirilmesi konusunun onemi ve

faydas1 hakkinda bir hatirlatma yapmis olmasidir.

Son olarak, hizmet tistlinliigii skorunun dogrudan elde edildigi durumlardaki
sapmanin, fark skoru hesaplamasi sonuglarinda da goriildiigii raporlanmistir (Brown,
Chuchill ve Peter, 1993: 136). Dogrudan 6l¢iimle, miisteri tatmininin oldugundan
fazla goriilme potansiyelinin bulunduguna iliskin caligmalar bulunmaktadir. Bu
nedenle dogrudan 6l¢iim alinan durumlardaki sonuglarin sapmasinin azaltilmasi veya

sonrasinda diizeltilmesi konusunda ¢alismalar yapilmasi onerilmektedir.

Berry ve Parasuraman (1997), birinde sadece dogrudan performans algisini
olctiigli digerinde ise beklenti ile performans algisini birlikte OSlctigi iki ayri
uygulama g¢aligmas1 gerceklestirmistir. Aynmi sektore ait (perakende zinciri) iki ayri
uygulamanin sonuglart  Sekil 5’teki gibi elde edilmistir. Sekildeki noktalar
memnuniyet diizeyini, kutularin {ist ¢izgisi arzulanan hizmet diizeyini ve kutularn alt

cizgisi yeterli gortilen hizmet diizeyini gostermektedir.

Sekil 5’¢ gore, sadece performans algist sonucglarina bakildiginda
yapilabilecek bir yorumlama ile hizmet kalitesinin yeterli oldugu kanisi1 uyanabilir.
Clinkii performans algis1 sonuglart 9’lu Likert 6l¢eginde 6l¢ek ortalamasi olan 5’in
tizerindedir. Ancak beklenti sonuglar1 da dikkate alindiginda, bes boyuttan dordiiniin
miisteri beklentilerinin altinda oldugu goriilmektedir (Berry ve Parasuraman, 1997:
70). Buna gore, her ne kadar beklentilerin 6lgiilmesi anketi daha karmasik, uzun ve
pahali hale getirse de, beklenti ile performans algisinin birlikte dl¢iilmesi, firmanin
hizmet kalitesini iyilestirebilecegi alanlar1 belirlemesi agisindan daha fazla fayda

saglayacaktir.
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Sekil 5: Bir Perakende Zinciri I¢in Yapilan Calismada Memnuniyet ve

Beklenti Seviyelerinin Gosterimi

8—_----------- ----- — ———— = = = =

Guvenilirlik =
Glivence |

Yanit Verebilirlik |-
Elle Tutulabilirlik

Kaynak: Berry ve Parasuraman, 1997, s. 70.

1.3.2 SERVQUAL Aracina Yonelik Degerlendirmeler

Her ne kadar SERVQUAL aracinin, ¢aligma sahiplerince giivenilir oldugu
savunulsa da, bazi uygulayicilar ara¢ hakkinda aksi yonde degerlendirmelerde
bulunmuslardir. SERVQUAL hizmet Kkalitesi modeli, daha ¢ok fark skoru,
boyutsalligi, uygulanabilirligi, modelin gecerliligindeki eksiklikler ve bes ana

boyutun bagimlilig1 veya bagimsizligi bakimindan elestirilmistir.
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Elestirilerden biri, beklentilerin elde edilmesi i¢in hazirlanan uygulamada,
miisterilerin mitkkemmel hizmet saglayiciy1 diisiinerek yanit vermelerinin istendigi
durumdur. Kalite teriminin uygunlukla iliskisinin kurulmasi yerine miikemmellikle
kiyaslanmasi, diigiik-fiyat, az-miikemmellik stratejisi ile hizmet sunan firmalar icin
uygun olmamaktadir (Smith, 1995: 271). Bu problemin ¢oziimiine katki saglamak
icin SERVQUAL aracina alternatif Olgekler eklenerek yeni uygulamalar
gergeklestirilmistir (Berry ve Parasuraman, 1997: 70).

Performans algis1 ile beklenti arasindaki farkin alinmast SERVQUAL’1n
elestirildigi bir diger 6zelligidir (Cronin ve Taylor, 1994: 126). Bir fark skoru
iizerinden yapilan giivenilirlik ve gegerlilik caligmasinin istatistiksel agidan uygun
olmadig1 yoniinde elestiri yapanlar (Brown, Churchill ve Peter, 1993: 138) dlgegin
fark almaya gereksinim duyulmayacak sekilde degistirilmesini 6nermislerdir. Her bir
unsura yonelik olarak hem beklenti hem de performans i¢in iki ayr1 soru yoneltilmesi
yerine, yanitlarin “beklentinin ¢ok altinda” ve “beklentinin ¢ok iistiinde” seklinde
alinmas1 hem klasik SERVQUAL uygulamasindan biraz daha giivenilir sonuglar
olusturmakta hem de gegerlilik problemini ortadan kaldirmaktadir. Ustelik sorulan
soru sayisi yariya diismektedir. Bu goriise karsilik, Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1994: 220), her bir skorun (beklenti ve performans algisi) zaman icindeki

degisiminin ayri ayri izlenebilir olmasinin faydal olacagi yoniinde goriis bildirmistir.

SERVQUAL’In bes boyutunun 6nem siralamasinin regresyon analizi ile
belirlenmesi, boyutlarin birbiri ile bagimli olmalar1 nedeniyle olumsuz goriis
almaktadir. Onem, performans ve etkilesim etkilerinin ayristirilmasinin miimkiin
olmamasi nedeniyle, modellerin karsilastirilmasi esnasinda 6nem degiskeni ile
agirliklandirilan 6lgiitlerin  kullanilmamasi gerektigi savunulmaktadir (Cronin ve
Taylor, 1994:129). Bu elestiriye yonelik olarak, SERVQUAL uygulamasi i¢inde
miisterilerin  Onem puanlamasi yapmalarini saglayan bir bolim eklenmistir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991: 424).

Smith (1995) iki kavramsal problem {izerinde durmustur. Miisterinin kalite
algismin yiiksek oldugu zamanlarda bile performans-beklenti seklindeki hizmet

kalitesi skorunun negatif olabilecegini belirtmistir. Ciinkii miisterilerin belirli bir
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unsur hakkinda diisiik beklenti i¢inde olmayacaklari gériisii savunulmaktadir. Ikinci
problem olarak da, miisterilerin beklentiden fazla performans belirtmeleri durumunda

hizmetin maliyetinin artabilecegi goriisiidiir (Robinson, 1999: 27).

Bennington ve Cummane (1998: 399-400), SERVQUAL modelinin amac1 ve
Olctiigli kavram konusunda sorunlu oldugunu ifade etmektedir. Buna gore, amacin
iyilestirme programlarina rehberlik ve kaynak kullanimimi optimize edici yoniinde
olmasi1 ve modelde kalite yerine degerin Olciilmesi gerektigi savunulmaktadir. Degeri
ifade edecek boslugun ise miisterinin hizmetin performansini degerlendirmesi ile
hizmet saglayicinin miisteri degerlendirmesine yapacagi degerlendirme arasindaki

fark oldugu diisiiniilmektedir.

Kang ve James (2004), her ne kadar Parasuraman (1985) SERVQUAL
modelini tanitirken hizmet kalitesinin fonksiyonel ve teknik boyutu oldugundan
bahsetse de modelin hicbir teknik konuyu degerlendirmeye almamasini

elestirmektedir.

Carman (1990) ve Clow ve Vorhies (1993) misteri beklentilerine iliskin
bilginin elde edilmesine yonelik uygulama problemleri {izerinden durmustur. Clow
ve Vorhies (1993)’in ¢alismasi hizmet tecriibesi 6ncesindeki beklentilerin, edinilen
tecriibeye gore degistirilmek istendigini ortaya koymaktadir. Iyi bir tecriibe sonrasi
miisteriler beklentilerini azaltmakta, kotii bir tecriibe sonrasmnda ise beklentilerini
artirmaktadirlar (Robinson, 1999: 27). Carman (1990), normal SERVQUAL
uygulamasi seklinde gerceklestirilen 6nce hizmetin tecriibe edilmesi ve ondan sonra
beklenti ve performans puanlamasinin yaptirilmasinin sakincasindan bahsetmektedir.
Bu sekildeki uygulamada, miisterinin beklentilerinin, edindigi tecriibeden
etkilenmesi s6z konusudur. Bu problemi ¢oziimlemek igin iki Oneri getirilmistir.
Bunlardan biri, beklentiler igin miisterini daha 6nceden hizmet tecriibe etmis oldugu
hizmetlerde fark alinmayan skor yaklasiminin (performans-beklenti yerine, yanit
Olgcegi i¢in beklentimin ¢ok altinda, beklentimin ¢ok iistiinde yaklasimi)
kullanilmasidir. Ikincisi, miisterilerden hizmete iliskin tecriibelerinin alinmasidir.
Tecrilbbe miktar1 hizmetten duyulacak beklentileri etkiledigi icin, tecriibeli

miisterilerden alman beklenti seviyesinin ortalamasi, tim miisterilerin beklentileri
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icin bir norm olarak kabul edilebilir. Bu normlar da diizenli araliklarda yapilacak veri
toplama islemleriyle giincellenebilir (Robinson, 1999: 28). Pek ¢ok hizmet
uygulamasinda, miisteriler hizmet alimi Oncesinde beklentilerini bildirmeyi tercih

etmemektedirler.

Lewis ve Mitchell (1990) ise, SERVQUAL’da problem olarak gordiikleri
noktalar asagidaki sekilde belirtmiglerdir:

= Beklenti ve algi boliimlerindeki farkliliklar yanitlayanlarin = aklim
karistirabilir.

= Beklenti ve alg1 bolimlerini arka arkaya doldurmaktansa, her ikisi i¢in verilen
puanlarin goriilebilmesi ve birbirleri ile kiyaslanabilmesi i¢in bu boliimlerin
paralel sekilde doldurulmasi daha dogru olacaktir.

= Kesikli 7’li 6l¢ek kullanilmasi, puanlamadaki degiskenligin kiiciik bir

kisminin kaybedilmesine neden olmaktadir.

Bahsedilen problemlerin giderilmesi icin Lewis ve Mitchell (1990) iki
kutuplu semantik fark grafik 6lgegini dnermislerdir. Bu 6l¢ekte iki u¢ kutup arasinda
degerlendirme yapilmaktadir. Ornegin, bir firmanin kullandig1 ekipmanin ne kadar
giincel bulundugu p harfi ile, firmanin bagl bulundugu endiistride ne kadar giincel
ekipman kullanilmasmin beklendigi w harfiyle degerlendirilmesi istendiginde, bir

semantik fark grafik 6lgeginde asagidaki gibi bir degerlendirme ortaya ¢ikacaktir.

Antika W p Cag Otesi

Bu sekilde bir uygulama anketi kisaltacak ve iki uca koyulabilecek
sembollerle yanitlayan kisiye gorsel kilavuzluk saglayacaktir. Lewis ve Mitchell, bu
uygulamay1 test etmemislerdir. Robinson (1999: 29), onerilen bu yontemin,
performansa ve beklentilere iliskin olduk¢a dogru bir 6l¢liim saglayabilecegini, ancak
katilimcinin isaretlemelerinden aslinda var olmayan bir hassasiyeti var gibi

gosterebilecegini ifade etmektedir.

SERVQUAL modelinin ilk versiyonunda 0rnegi goriilebilecek olan negatif

ifadelerin anketlerde yer almasmin karmasaya yol acabilecegi Babakus ve Boiler
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(1992) ve Lewis ve Mitchell (1990) tarafindan tartisilmis, modelin 1991°deki
revizyonu esnasinda Parasuraman, Berry ve Zeithaml, bu konudaki diizeltmeyi
gergeklestirmistir. Babakus ve Boller (1992), bu tiir sorularin varligi konusunda
katilimciya dnceden bilgi verilmesi ve bu sorulara iliskin verilerin analizinde daha

cok 6zen gosterilmesi gerektigini belirtmistir (Robinson, 1999: 29).

1.4 SERVPERF Modeli — Cronin ve Taylor

Cronin ve Taylor (1992: 55), hizmet kalitesini hizmet performansinin
algilanma derecesi olarak tanimlar. Ortaya koyulan model, hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iligkiyi aramaktadir (Sekil 6). Miisteri tatmini,
hizmet kalitesine gore satin alma niyeti lizerinde daha fazla etkiye sahiptir. Bu arayis
icinde SERVQUAL 6l¢eginin gelistirilmesi de amaglanmaktadir (Cronin ve Taylor,
1992: 58-59).

SERVPERF (SERVice PERFormance) Modeli’nin 6nerildigi calismada
birbirine alternatif dort farkli model incelenmis ve sonuglar kiyaslanmistir.

Incelenen modeller sunlardir:

SERVQUAL: Hizmet Kalitesi = Performans Algis1 - Beklenti

Agirlikli SERVQUAL: Hizmet Kalitesi = Onem * (Performans Algisi - Beklenti)
SERVPERF: Hizmet Kalitesi = Performans Algisi

Agirlikli SERVPERF: Hizmet Kalitesi = Agirlik * Performans Algisi
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Sekil 6: SERVPERF Modeli

X

& :SERVQUAL/SERVPERF
1 : Tiketici tatmini

1: : Genel hizmet kalitesi

M: : Satin alma niyeti

Kaynak: Cronin ve Taylor, 1992, s. 59.

Onceden herhangi bir hizmet sunumu yapilmadigi durumda (bir tecriibe
mevcut degilken) beklentiler, algilanan hizmet kalitesi seviyesini tanimlar. Hizmet
saglayici ile ilk tecriibeden sonra, miisteride olusan etki, ikinci tecriibenin hizmet
kalitesi algisina etki edecektir. Bu gekilde tecriibeler arttikca, miisterinin hizmet
kalitesi algis1, Onceki tecriibesinde olusturdugu hizmet kalitesi algisi tizerinde etkisini
stirdiiriir (Oliver, 1980: 462). Miisterinin yasadig1 tecriibelerin etkisi, yasanan tecriibe
ile ilintili miisteri tatmini olarak algilanacak olursa, hizmet sunumu sonrasindaki
miisteri tatmininin, uzun donemde miisterideki hizmet kalitesi algisimi sekillendirdigi
diistiniilebilir (Cronin ve Taylor, 1992: 56). SERVPERF modelinde, bu temelden
yola ¢ikarak hizmet kalitesinin, yalniz performans algisi ile modellenmesi gerektigi

One siiriilmiistiir.

Cronin ve Taylor (1994: 127)’e gore, SERVQUAL modeli ile olusturulan
fark 6lgegi ne hizmet kalitesini ne de miisteri tatminini 6lgmektedir. Kesit verisi ile

yapilan calismalarda performansa dayali dlgiitler, uzun donemdeki hizmet kalitesi
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yaklasimin1 daha iyi yansitmaktadir. SERVQUAL modeline kiyasla, SERVPERF
modelinin yapisal gecerlilik agisindan da daha iyi sonuglar verdigi ifade

edilmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991: 424), SERVQUAL arac1 iginde
miisterilerin kendi puanlamalari ile belirtikleri 6nem derecelerinin, her soru i¢in degil
her boyut i¢in sorulmasi 6nermistir. SERVPERF modelinde ise, bunlarin her kriter
icin sorulmasmin yanitlayan kiginin yorumlama problemlerinin azaltilabilecegi
savunulmaktadir. Ayrica SERVQUAL i¢inde boyutlarin 6nem derecelerine yonelik
boliim eklenmeden Once, bu Onem katsayilarmin regresyon analizi ile
hesaplanmasimin, dogrudan sorulan sorulara verilen cevaplarla ayni1 olmayacagi

yoniinde goriis agiklanmistir (Cronin ve Taylor, 1994: 129)

Cronin ve Taylor (1994:131), hizmet kalitesi kavramin1 uzun donemdeki
davraniglar, miisteri tatminini de hizmet sunumundaki etkilesime 6zel bir yargi
olarak gorerek, daha sonraki g¢aligmalarda hizmet kalitesi ve miisteri tatminini

entegre eden modellere hizmet degeri kavraminin eklenmesini dnermistir.

1.4.1 SERVPERF Modeli’neYonelik Degerlendirmeler

Hizmet kalitesi Ol¢iimlerindeki faktdr yapilar, farkli sektorler arasinda
degiskenlik gostermektedir (Brown, Churchill ve Peter, 1993: 138-139; Cronin ve
Taylor, 1992: 67).

Cesitli caligmalarda farkli sektorler i¢in SERVPERF uygulamalar
gerceklestirilmis ve modelin olumlu uygulama sonuglart ile karsilasilmistir. Hava
ulagimi  sektériinde SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin performansi
kiyaslamis ve SERVPERF modeli hakkinda daha olumlu sonuclar bulunmustur
(Elliott, 1994: 59). Egitim sektoriinde hem performans algisi ile beklenti farki hem
de sadece performans algis1 degerleri icin SERVPERF uygulanmistir (Mahapatra ve
Khan, 2006: 1-9).
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SERVPERF modeli i¢inde 6nem dereceleri, her bir hizmet kalitesi kriteri i¢in
puanlanmaktadir. Onem degiskeninin oldugu modellerin olmayanlara gére daha kotii
performans sergiledigi savunulmustur. Fakat Quester ve digerleri (1995) bunun tersi
yoOniinde bir sonuca ulagsmiglardir. Ayrica énem degerlendirmelerinin, hizmet kalitesi
modelindeki unsurlar arasinda iligski olmasindan 6tiirli modele alinmamasi geregi 6ne
siriilmistiir (Quester ve digerleri, 1994). Bunun yerine dolayli yontemler
kullanilarak 6nem degerlerinin istatistiksel olarak elde edilmesi dnerilmektedir. Bu
yontemin etkinligi, Taylor (1995) tarafindan, SERVPERF aracinin ¢ok boyutlu
agirliklandirilmis  bir Olgek teknigi ile birlikte kullanilmasiyla gosterilmistir
(Robinson, 1999: 24).

1.5 Hizmet Kalitesindeki Onciiller ve Miisteri Tatmini icin

Aracilar Modeli - Dabholkar

Model, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki iliskiyi ve bunlara etki
eden unsurlari ele almaktadir. Her iki konu hakkinda yapilan ¢aligmalarin bazilarinda
(Oliver, 1980; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988) miisteri tatmininin uzun
dénemde hizmet kalitesi algisina etki edecegi goriisii hakimdir. Fakat yapilan bazi
caligmalarda da (Spreng ve Mackoy, 1996) tam tersi yonde bir iliski yapisi
aciklanmis ve hizmet kalitesinin miigteri tatminine yol agtigi yonde bir model

olusturulmustur.

Model, cesitli onciil unsurlarin 6nce hizmet kalitesi ile, daha sonra miisteri
tatmini ile iligkisini kurmaktadir. Miisteri tatmininden sonra ise davranissal sonuclara
ulagsacagi belirtilmektedir (Sekil 7). Model, miisteri tatmininin davranigsal sonuclari
aciklama konusunda hizmet kalitesinden daha iyi bir Ongori sagladigini
gostermektedir (Dabholkar, Shepherd ve Thorpe, 2000: 140). Miisteriden alinan
Ol¢iimler konusunda ise sadece performans algist dl¢iimiiniin uygulanmasinin diger
yontemlere gore daha uygun oldugu tespit edilmistir (Dabholkar, Shepherd ve
Thorpe, 2000: 141).

31



Sekil 7: Hizmet Kalitesi Onciilleri ve Aracilart

Hizmet Kalitesi i¢in Onciiller Modeli

Giivenilirlik \ Miisteri Tatmini I¢in Arabulucu Modeli

Kisisel Ozen \

Konfor —»| Hizmet Kalitesi |- Miisteri Tatmini —»  Davranissal Sonuglar

Hizmet Ciktisinin e d
Nitelikleri

Kaynak: Dabholkar, Shepherd ve Thorpe, 2000, s. 145.

Modelin uygulama asamasinda, kiliseler i¢in fotograf kataloglar1 hazirlama
hizmeti veren firmalardan elde edilen veriler kullanilmistir. Katilimecilarin yarisina,
hizmet Kkalitesine iliskin beklentileri sorulmustur. Hizmet sunumu sonrasinda
katilimcilarin kalan yarisina da, beklentileri ile birlikte performans algilari sorulmus,
ilk katilime1 grubundan 6nceden verdikleri beklenti 6lgiimleri iizerine ayrica hizmet

sunumu sonrasinda performans algilarini belirtmeleri istenmistir.

Elde edilen wveriler, LISREL (LInear Structural RELations) yazilim
kullanilarak Yapisal Esitlik Modeli analizine tabi tutulmustur. Elde edilen sonuglar

ile Sekil 7°de gosterilen modele ulagilmistir.
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1.6 Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model — Haywood ve Farmer

Haywood-Farmer modelinde miisterilerin tercihleri ve beklentilerinin siirekli
olarak karsilanmasi ile hizmet kalitesinin saglanacagi ifade edilmektedir. Bunun ilk
adimi, hizmet kalitesini etkileyen niteliklerin gruplandirilmasi olarak goriilmekte ve

bu nitelikler {i¢ ana grupta ele alinmaktadir (Sekil 8):

e Fiziksel unsurlar, siirecler ve prosediirler
e Kisilerin davraniglar ve ictenligi

e Profesyonel yargi

Yonetimden duyulan beklenti, bu ii¢ grup arasinda gosterilen poligon
iizerinde firmanm konumunu belirlemektir. Konumlandirma i¢in su ii¢ operasyonel

olgunun dikkate alinmas1 gerekmektedir:

e Hizmetin kisisellestirilebilme derecesi
e Hizmetin ne kadar emek-yogun oldugu

e Hizmetin iliski veya etkilesime ne kadar agik oldugu

Bu konumlama, kendi icinde tutarli ve hedef pazardaki miisteri kitlesine

uygun bir hizmet sunumunun saglanmasina yardime1 olmay1 amaglamaktadir.

Model her ne kadar hizmet kalitesi problemlerini ortaya ¢ikarmak veya
hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in detayli bir uygulama prosediirii gostermese de,
kaliteye ve operasyonel faktorlere etki eden bazi baglantilar1 ortaya koymustur
(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 59). Bu baglantilar, Sekil 8’de konumu gosteren
rakamlarla birlikte asagidaki gibi ifade edilebilir:

1-Kisa siireli iliski/etkilesim, diisiik yogunluklu kisisellestirebilme (6rnegin donanim

veya bakkal diikkanlar)

2-Orta diizeyde iliski/etkilesim, diisiik yogunluklu kisisellestirebilme
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3-Yiksek diizeyde iliski/etkilesim, diisiik yogunluklu kisisellestirebilme (6rnegin

egitim)

4-Distik dizeyde iliski/etkilesim, yiiksek yogunluklu kisisellestirebilme (&rnegin
kuliipler)

5-Yiiksek diizeyde iligki/etkilesim, yiiksek yogunluklu kisisellestirebilme (6rnegin

saglik hizmetleri)

Sekil 8: Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model

Profesyonel yargu:

Tani

Oneriler, rehberlik yenilikgilik
Diiristliik, kendine gliven
Esneklik, ihtiyathlik

Bilgi

Fiziksel unsurlar ve siiregler: Kisilerin davranislari:

Yer, yerlesim plani Zamana uyum, hiz

Boyut, dekor Tletisim (s6zlii-s6zli olmayan)
Imkanlarin giivenilirligi Saygl, sicaklik, arkadaslik,
Stireg akisl, kapasite dengesi, yaklagim, sesin tonu

akisin kontroli Kiyafet, tertiplilik, nezaket
Stireg esnekligi Dikkatlilik, dngdriglilik
Zamana uyum, hiz Sikayetlerin ele alinmasi ve
Sunulan hizmetlerin gesitliligi ¢OzUmu

Tletisim

Kaynak: Seth, Desmukh ve Vrat, 2005, s. 919
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Bu modelin en dnemli 6zelligi, profesyonellik, yargilama, nasihat, otonomi,
teshis, 6z-disiplin, bilgi ve takdir edebilme gibi karakteristiklerin sadece hukuk, tip,
egitim gibi meslekler igin degil, pek ¢ok hizmet isletmesinin ¢aliganlarinin

faaliyetleri icin 6nemli olduguna dikkat ¢ekmesidir (Dotchin ve Oakland, 1994; 35).

1.7 Diger Hizmet Kalitesi Modelleri

Bu calismada yukarida bahsedilen modeller hizmet kalitesini tanimlayan en
temel modeller olarak diisiiniilmektedir. Literatiirde bu temel modellere dayanarak
gelistirilen pek c¢ok hizmet kalitesi modeli mevcuttur. Asagida bu modellerden

ozellikle 6lcek gelistirme amaciyla ortaya konanlardan bazilarina yer verilmistir.

1.7.1 Ideal Deger Modeli

Mattsson (1992), hizmet kalitesi dl¢iimii i¢in bir ideal standart modeli 6ne
siirmiistiir. Modelde tatmin, kisinin yasadig1 tecriibeyi, kendisinde bulunan ideal bir
seviye ile kiyaslamasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Sekil 9). Tecriibe sonucu elde
edilen kani idealden iyi oldugu diizeyde tatmin artmakta, kotii oldugu diizeyde de

tatmin azalmaktadir.

Model, ideal durumun zaman iginde yenilenerek degisen bir yap1 oldugunu
ifade etmektedir. Kisi, karsilagtigi kavrami tanimlayan belirli bir 6zelligin ideal
olarak ne diizeyde olabilecegi hakkinda bir baglangi¢c kanisina sahiptir. Daha sonra
yasadig1r her tecriibede hem sahip oldugu bu ideal deger ile kiyaslanarak tatmin
diizeyi olusturmakta, hem de edindigi tecriibe ile mevcut ideal diizeyine bir geri
bildirimde bulunmaktadir. Bir baska deyisle, ideal standart tecriibelerle
degismektedir.
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Sekil 9: Ideal Deger Modeli

Deger seviyesi Davranis seviyesi

ideal standart
> Teyld P Tatmin
Tecrube edilen ¢ikti

Kaynak: Mattsson, 1992, s.19.

1.7.2 Degerlendirilmis Performans ve Normlastirlmis Kalite

Modelleri

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988: 16), algilanan hizmet kalitesini,
hizmetle ilgili genel bir {stinliik veya bununla ilgili bir yaklasim olarak
tanimlamistir. Algilanan kalite, miisterinin algis1 ile beklentisi arasindaki farkin
biiylikliigii ve yonii olarak da goriilmektedir. Algilama, elde edilen veya tecriibe
edilen hizmet hakkinda miisterinin inanglari, beklenti ise miisterinin arzu ve
istekleridir. Beklentiler, miisteri tatmini literatiirlinde oldugu gibi, hizmet
saglayicinin sundugu ile ilgili degil, sunmas1 gerekenler ile ilgili bir tanimlamadir ve
bunlar miisteri i¢in bir ideal performans standardini temsil etmektedir. S6z konusu

standartlar ise miisterinin 6nceki tecriibelerine baglhidir (Teas, 1993: 18).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1986, 1988), Brown ve Swartz (1989),
Carman (1990) algilanan kalite modelini su sekilde ifade etmislerdir:

k
Hizmet Kalitesi (SQ),. = Z W, (PU _E, )
j=l
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Modelde W, kalite ozellikleri i¢in agirlik faktoriinti; P, performans algisi
seviyesini; E, ilgili hizmet kalitesinin normunu ifade etmektedir. Parasuraman
Zeithaml ve Berry (1988), bu denklemdeki P-E hizmet boslugu kavraminin,
geleneksel miisteri tatmini modellerinden farkli yonleri oldugunu ifade etmektedir.
Birincisi, P-E farkinin, miisteri tatmini ¢aligmalarinda oldugu gibi beklenen hizmet
ile elde edilen hizmet arasindaki farki yansitmamasidir. Bu fark bir norm ile
kiyaslamay: ifade etmektedir. ikincisi, bu modelin tahminleyici bir model

olmayisidir (Teas, 1993: 19).

Bu modelin getirdigi hizmet kalitesi tanimi, norm olarak alinan ideal nokta
hakkinda asagidaki tartismalar1 dogurmustur. Algilanan kalite tutumla ilgili bir konu
oldugu icin beklenen duruma gore farkliligin olugmasi, hem pozitif hem de negatif
yonde algilanan kalitenin azalmasina yol agmaktadir. Bir baska deyisle, performansin
beklentinin otesine gectigi durumda bile aslinda miisteri i¢in negatif bir hizmet
kalitesi algis1 s6z konusu olabilmektedir. Bu durum klasik ideal nokta yorumu olarak
bilinmektedir (Teas, 1993: 19). Bir diger konu ise beklenen hizmet kalitesinin, en iyi
hizmet saglayicinin en uygun kosullardaki ideal performans seviyesi olarak
algilanmast durumudur. Bu durumun, mevcut hizmet saglayicisi ile ilgili beklenti
diizeyini normalin 6tesinde etkilemesi s6z konusu olabilir. Bu nedenle hizmet kalitesi

icin modifiye edilmis bir gosterge olarak agsagidaki model gbz oniine alinabilir:
Modifiye Edilmis Hizmet Kalitesi: MQ=-1[|P-I|-|E-I|]

Ifadenin sag tarafindaki ilk bilesen, algilanan performans ile ideal
kosullardaki performans arasindaki uzakligi gostermektedir. Ikinci ifade ise, hizmet
saglayicidan beklenen hizmet kalitesi seviyesi ile ideal durum arasindaki farki
gostermektedir. Bu modeldeki degiskenlerin 7°1i Likert ol¢eginde ol¢iildiigi
varsayilirsa, ideal deger 7’ye esitlendiginde MQ modeli SQ modeli ile tam uyum
i¢inde olmaktadir. I degiskeni 1 ile 7 arasinda bir deger aldiginda ve E sabitken P
degiskeni ters V seklinde bir fonksiyon gostermekte, P sabitken ise E degiskeni V
seklinde bir fonksiyon gostermektedir. I degiskeni 1 oldugunda ise MQ ve SQ
modelleri negatif korelasyon (r=-1) gostermektedir (Teas, 1993: 20).
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Literatiirde miisteri beklentisinin operasyonel tanimlamasina iliskin bazi
problemler dile getirilmistir. Misteri beklentisinin gergek dis1 sekilde yiiksek
tutulmasi ile ortaya g¢ikan problem sonucunda beklenti degiskeninin operasyonel
taniminin degistirilmesi giindeme gelmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990).
Baska caligmalarla da (Carman, 1990), beklentileri tam sekillenmemis miisterilerin

olmasi durumunda beklenti degiskeninin gecgerliligi sorgulanmaya baglanmistir.

Teas ve Kenneth (1993)’in yaptig1 agiklayici bir arastirmada, orijinal
SERVQUAL beklenti degiskeninin kavramsal ve operasyonel tanimlari arasinda
farkliliklar oldugu ifade edilmistir. Bu aragtirma ile ilgili sonuglardan biri,
SERVQUAL modelinin beklenti degiskenine iliskin verilen yanitlardaki
degiskenligin biiylik kisminin sorulan sorunun miisteriler tarafindan yapilan

yorumlamalarindaki degiskenlikten kaynaklandigi yoniindedir (Teas, 1993: 21).

Teas (1993), beklenti (E) degiskenine yonelik bahsedilen operasyonel
karmasikliklarin, degistirilmis beklenti (E*) tanmimu ile ortadan kaldirilabilecegini
ifade etmektedir. Buna gore, degistirilmis beklentiye iliskin miisteri algilamalar1
Olciiliirken, milkemmel hizmet saglayan firmalara ve miikemmel hizmet igin

vazgecilmez olan spesifik unsurlara odaklanilmalidir.
Teas, algilanan kaliteyi 6l¢mek i¢in iki alternatif model 6nermistir.

Bunlardan ilki, Degerlendirilmis Performans Modeli’dir (Teas, 1993: 22). Bu
modelde miisterinin belirli bir unsur hakkindaki kalite algisi, kaliteyi belirleyen
ozelliklerin 6nem derecelerinin, bu 6zelliklerin algilanma olasiliklarmin ve ilgili

6zelligin mevcut miktar ile ideal standardi arasindaki farkin bir fonksiyonudur.

Diger model ise, Normlastirilmis Kalite Modeli’dir. Eger beklenti degiskeni,
yukarida tanimlanan degistirilmis beklenti ile yer degistirilirse Q. miilkemmellik
normu elde edilir. Bu miikemmellik normu ile herhangi baska bir unsur arasindaki

fark normlastirilmig kalite modeli olarak adlandirilmakta ve

NO. =[0, - 0.] seklinde ifade edilmektedir.
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Bu denklemde, Q.: Miikemmellik normu olarak aliman unsurun yarattig

kalite algisini, NQ;: 1 unsurunun Normlastirilmis Kalite Endeksi’ni ifade eder.

Normlastirilmig  Kalite Modeli, SERVQUAL modelindeki beklenti
degiskeninin miikemmel norm ile degistirildigi ve milkkemmel normun ideal

noktasinin klasik ideal nokta olarak algilandigi durumda elde edilmektedir (Teas,

1993: 23).

1.7.3 AKP Hizmet Kalitesi Modeli

Apte, Karmarker ve Pitbladdo (AKP) nin gelistirdigi hizmet kalitesi modeli,
hizmet operasyonlariin hizmet kalitesindeki 6nemini ele almasi bakimindan Bosluk
Modelinin bir uzantisidir (Apte ve Martin, 1994: 21). AKP modeli, hizmetin tim
asamalarini ele alarak, hizmet tasarimini ve hizmet sunumunu baglantili faaliyetler
olarak degerlendirir. Bu model, aynm1 zamanda rakiplerin hizmet kalitesiyle

karsilagtirma yapmak ve rekabet edebilmek icin fayda saglamay1 da amaglamaktadir.

Sekil 10, kaliteli hizmetin tasarimindaki temel yonetsel faaliyetleri iceren bir
kavramsal modeli ifade etmektedir. Bu faaliyetlerin odak noktasinda, firmanin
hizmet spesifikasyonlarinin olusturulmasi yer almaktadir. Bu ¢aligmada y6netimin,
miisteri beklentileri ve tercihleri kadar rakiplerinin hizmet spesifikasyonlarini da
diistinmesi gerektigi ifade edilmektedir. Bir firmanin hizmet spesifikasyonlariyla
miisteri beklentilerinin birbiri ile drtiismesi, siirdiiriilebilir basar1 agisindan 6nemli bir

noktadir.
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Sekil 10: AKP Modeli

Musteri
beklentileri

Pazarlama
kalitesi
Musteri Performans irmanin hizmet iletigim 'Z.r.m?t 9|nc|es
tercihleri kalitesi spesifikasyonlari kalitesi musterfierie
iletisim
Kiyaslama
kalitesi

Rakibin hizmet
spesifikasyonlari

Kaliteli hizmet tasarimi

irmanin hizmet
spesifikasyonlari

Uygunluk
kalitesi
L - Hizmet
Q_all@anlar iéin H.Izmet. iletisim sunumunda
imkanlar ve sistemi B . .
e o kalitesi mdisterilerle
egitim kalitesi A,
iletisim
Sunulan
kalite

Mdasteri
beklentileri

Kaliteli hizmet sunumu
Kaynak: Apte ve Martin, 1994, s. 21.

Daha 6nce Boliim 1.1°de (sf. 4) belirtildigi gibi, hizmetin {iretimden ayrildig:
ozelliklerden biri, hizmet {iretiminin ve tiikketiminin birbirinden ayrilamaz olusudur.

Bu hem c¢alisanlarin hem de miisterilerin hizmeti birlikte olusturmasi anlamina
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gelmektedir. Bunun sonucu olarak kaliteli hizmeti sunmak i¢in yoneticiler sadece
calisanlarin egitimine degil, miisteriyle iletisim kalitesini gelistirmeye de
odaklanmalidir. AKP modelinde bir firmanin basarisi, hem alinan hizmetin
spesifikasyonlar1 saglamasit hem de miisteri beklentilerini karsilamasi yoluyla
belirlenir. Saglanan hizmetin hizmet spesifikasyonlarin1 karsilamasi hizmetin
uygunluk kalitesini, miisteri beklentilerini karsilamasi da sunulan hizmet kalitesini

ifade etmektedir.

AKP modeli, hizmet kalitesiyle ilgili verileri bir araya getirmek ve sunulan
hizmetin kalitesini analiz etmek ve Olgmek igin kullanilmaktadir. Sekil 10’daki
daireler veri toplanacak konular1 gosterir. Bu dairelerin birbirleri ile olan iligkisi,
hizmet kalitesi i¢in 6nemli olan iligkileri ifade etmektedir (Apte ve Martin, 1994: 21-
22).

1.7.4 Algilanan Hizmet Kalitesi ve Tatmini Modeli

Spreng ve Mackoy (1996) tarafindan ortaya konan ve boyutlarinin
olusturulmasinda Oliver’in hizmet kalitesi modelini temel alan bu model, Sl¢iim
yontemi olarak sadece performans algisini dikkate aldigi i¢in Cronin ve Taylor’un
SERVPERF modeline de benzerlik gostermektedir (Seth, Desmukh ve Vrat, 2005:
934). Bu model, isteklerin, istenen uygunluk seviyesinin ve karsilanan beklentilerin

hizmet kalitesine ve tatminine nasil etki ettigini agiklar (Sekil 11).

Modelin uygulandigi konu, akademik caligmalar i¢in verilen danigsmanlik
hizmetidir. Lisans 6grencileri i¢in verilen danismanlik hizmetlerini ele alan onceki
calismalar dogrultusunda 10 6zellik belirlenmistir (Spreng ve Mackoy,1996: 205).
Bu 10 6zellige iliskin veriler, Bosluk Modeli ¢aligmalarinda tarif edilen iki siitunlu
yontemle elde edilmistir. Sorulan soru hakkinda anket katilimcisinin iki siitun altina

yaptig1 isaretlemelerin analizi yapilmistir.
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Sekil 11: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Tatmini Modeli

isteklerin Genel hizmet
uygunlugu kalitesi
Algilanan
performans
Beklentilerin Genel
karsilanmamasi memnuniyet
Beklentiler

Kaynak: Spreng ve Mackoy, 1996, s. 203.

Isteklerin uygunlugu hakkindaki boyut i¢in kullanilan &lgek siitunlardan ilki,
“istenen ile elde edilen arasindaki fark” 6l¢mektedir. Bu fark 7°1i Likert 6lcegi ile
Olciilmiis ve “1: tam istedigim gibi” ile “7: istedigimden tamamiyla farkli” noktalari
arasinda degerlendirilmistir. Ikinci siitun ise, “farkin ne kadar iyi veya kotii
oldugunu 6l¢mektedir. Bu siitunda 11°1i Likert 6l¢cegi kullanilmis ve “-5: ¢ok koti”
ile “+5: cok iyi” arasinda bir degerlendirme imkani saglanmustir. Isteklerin
uygunlugu hakkindaki boyut, bu iki siitundaki puanlarin ¢arpimindan elde edilen

skor ile dl¢iilmektedir (Spreng ve Mackoy,1996: 212).

Beklentilerin karsilanmamasi hakkindaki boyut da iki siitunlu yontem ile
belirlenmistir. Buradaki her iki siitun 7°1i Likert dlgeginde degerlendirilmektedir.
Siitunlardan ilki “elde edilecek hizmet kalitesi seviyesi’ni; ikincisi de “hizmeti bu

seviyede elde edip edemeyecegine olan inan¢”1 6l¢mektedir. Her iki siitunda verilen

42



yanitlar carpilarak ilgili 6zelligin beklentileri karsilama diizeyine iliskin skor elde

edilmektedir (Spreng ve Mackoy,1996: 211).

Uygulama sonuglart LISREL 8 programinda uygulanan dogrulayici faktor
analizi ile degerlendirilmistir. Modelin uyum 1iyiligi performansi, “istekler” ile
“algilanan performans” arasindaki iliski kuruldugu takdirde bir iyilesme
gostermektedir. “Isteklerin uygunlugu” ile “genel memnuniyet” arasinda belirgin
iliski oldugu ortaya c¢ikarilmig, “beklentilerin karsilanmamasi” ile “genel hizmet
kalitesi” arasinda ise belirgin bir iligki bulunamamistir. Genel hizmet kalitesi ile
dolayli etkisi bulunan “isteklerin uygunlugu”nun, “genel memnuniyet” {izerindeki

etkisinin daha fazla oldugu ortaya belirlenmistir (Spreng ve Mackoy,1996: 209).

Model, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini literatiiriindeki ¢esitli caligmalarda
tartisilan 6ncelik konusunda alternatif bir yaklasim olusturmustur. Caligmalarin ¢ogu
miisteri tatmini sonucunda uzun dénemde hizmet kalitesi algisinin olustugu {izerine
iken (Oliver, 1980; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988), bu model tersi yonde bir
oneri getirmektedir (Dabholkar, Shepherd ve Thorpe, 2000: 143).

1.7.5 Bankacilik Sektorii icin Hizmet Kalitesi Modeli

Karatepe, Yavas ve Babakus (2005: 374) baska bir kiiltiire (6rnegin, bati
kiiltiirti) uygun modellerin farkli bir kiiltiirel ortamda uygulanamayabilecegi

diislincesiyle, lilkeye/kiiltiire 6zel hizmet kalitesi olgiitleri gelistirmeye ¢alismiglardir.

Calismada, problemi mevcut hizmet kalitesi modelleri igine katarak
¢ozmektense, probleme 0zgii bir model olusturmak tercih edilmistir. Bunun igin
Kuzey Kibris’taki bankacilik hizmetlerini temel alan bir hizmet kalitesi araci
gelistirmisler ve test etmislerdir. Karatepe, Yavas ve Babakus (2005: 375), onceki
calismalar1 temel alarak, SERVQUAL aracindaki sorular ve Teknik ve Fonksiyonel
Hizmet Kalitesi modelinde bahsedilen boyutlar ile yola c¢ikmustir. Iteratif bir

yaklagimla, oncelikle 86 banka miisterisi ile ylizylize goriismeler yapilarak banka
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hizmetlerinden beklentileri sorulmus ve alinan yanitlardan 31 kriter ve hizmet
ortami, etkilesim kalitesi, gilivenilirlik, empati ve teknoloji seklinde 5 boyut
tanimlanmistir. Daha sonra elde edilen 31 kritere iliskin algilamalarin 5°li Likert ile
Olclldiigi bir anket hazirlanmis ve bu kriterleri rafine etmek amaciyla 115 kisilik bir
ornekleme anket gonderilerek pilot calisma yapilmistir. (Karatepe, Yavas ve

Babakus, 2005: 374).

Pilot calisma iki agsamali olarak yiiriitiilmiistiir. Birinci asamada ankette
yukarida bahsedilen 5 boyut sorulmus, ikinci asamada ise ankete genel hizmet
kalitesi, genel miisteri tatmini ve satin alma niyetini 6lgmeye yonelik ii¢ soru
eklenmistir. Elde edilen verilerin Yapisal Esitlik Modeli ile analizi sonucunda
teknoloji boyutu diisiik giivenilirlige sahip olmasindan dolay1 anketten ¢ikarilmis ve
kriter sayis1 20’ye diismiistiir. Bu diizeltmelerden sonra anket daha genis bir
ornekleme (1000 kisi) gonderilmis ve Sekil 12°de gosterildigi gibi, hizmet kalitesini
dort boyut ile 6l¢en bir yapiya ulasilmistir. Literatiirle tutarl olarak, model, algilanan
hizmet kalitesinin satin alma niyeti {izerinde hem dogrudan bir etkisi hem de miisteri

tatmini aracilig1 ile dolayli bir etkisi bulundugunu ifade etmektedir.

Sekil 12: Bankacilik Sektorii i¢in Hizmet Kalitesi Modeli

Msteri Satin Alma
Tatmini Niyeti

Satin Alma
Niyeti

Hizmet Ortami

Hizmet Kalitesi

Etkilesim
Kalitesi

Empati

Guvenilirlik

Kaynak: Karatepe, Yavas ve Babakus, 2005, s.380.
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1.7.6 Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmininde Is Siirecleri

Yonetimi Modeli

SERVQUAL modelinde, hizmet kalitesi ile birlikte, calisan memnuniyetinin
de bir rolii oldugu bilinmektedir (Berry, Zeithaml, ve Parasuraman, 1985: 47). Diger
taraftan, hizmet kalitesi kavrami, fonksiyonel hizmet kalitesi ve teknik hizmet
kalitesi olarak birbirinden ayristirilmis ve Oncelik fonksiyonel hizmet kalitesine
verilmigtir (Kumar ve digerleri, 2008: 177). Burada bahsedilen arastirma, siireg

yoOnetimi kavrami ile miisteri tatminini olugturma yoniinde sonuglar aramaktadir.

Is merkezli siire¢ yonetimi calismalarinda, is stratejisi, siirec mimarisi, siirec
Olctimii, siire¢ sahipligi ve siire¢ iyilestirme olmak {izere bes siire¢ yonetimi bileseni
ortaya konulmustur. Fakat Kumar ve digerleri (2008)’ne gore, bu bes bilesenin
oncesinde bilingli siire¢ yonetimi, makro siire¢ yonetimi ve siire¢ merkezlilik

kavramsal bilesenlerinin diisiiniilmesi gerekmektedir.

Bu diisiince ile siire¢ yonetiminin miisteri tatminine etkisi asagidaki sorularin

cevaplari ile bulunmaya ¢aligilmistir:

e Miisteri tatminine yol agan temel faktorler nelerdir?

e Siire¢ yonetiminin miisteri tatmini ile iliskisi ne kadar belirgindir?

e Siirec yonetimi teknik hizmet kalitesi ile ilgili midir?

e Miisteri tatmini, fonksiyonel hizmet kalitesi ile pozitif korelasyonlu
mudur?

e Fonksiyonel hizmet kalitesi ile teknik hizmet kalitesi, ¢alisan tatmini ile
pozitif korelasyonlu mudur?

e Builigkilerin tanilanmasi i¢in en iyi kavramsal model hangisidir?

Belirtilen kavramlarm aralarindaki iliskinin incelenmesi igin Ingiltere
bankacilik sektoriinde 5 yil boyunca edinilen misteri tatmini, ¢alisgan memnuniyeti,

fonksiyonel hizmet kalitesi skoru, sikayet sayisi, teknik hizmet kalitesi skoru ve is
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stiregleri yonetimi skoru hakkindaki veriler, bir zaman serisi seklinde analiz

edilmistir. Analiz yontemi olarak Yapisal Esitlik Modeli kullanilmugtir.

Birbirine alternatif olarak olusturulan dort modelden Sekil 13’te goriilen

model en iyi sonuglar1 vermistir.

Sekil 13: Is Siiregleri Yonetimi Modeli

Fonksiyonel
Calisan Hizmet Kalitesi
Tatmini
4
Teknik Hizmet
Kalitesi
Sireg Y
Yonetimi Mﬁgteri
Tatmini

Kaynak: Kumar ve digerleri, 2008, s.182.

1.8 Hizmet Kalitesi Modellerinin Karsilastirilmasi

Bu alt boliim, ¢alismada ele alman hizmet kalitesi modellerinin literatiirde
belirtilen olumlu ve olumsuz yanlarina ve uygulandiklar1 sektorlere gore bir
karsilastirmasmi  sunmaktadir. Bahsedilen o6zellikler bazinda hizmet Kkalitesi

modellerine iligkin 6zet bilgiler Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3: Hizmet Kalitesi Modellerinin Ozet Karsilastirma Tablosu

Model Avantajlan Dezavantajlari Uygulama
Bankacilik, sigortacilik,
Fonksiyonel kalite boyutunun g. X
i . restoran, temizlik ve
Teknik ve yanisira hizmet giktisinin . . . i
. . . . Olglim yonteminin net olarak bakim, araba kiralama,
Fonksiyonel Hizmet |niteligini sorgulayan teknik . N
o . . L tanimlanmamis olmasi. gemi tasimacilig,
Kalitesi Modeli kalite boyutunu da géz dniine

almasi.

havayolu sirketleri,
seyahat acenteleri.

Bosluk (SERVQUAL)
Modeli

Fonksiyonel kaliteyi belirleyen
boyutlar hakkinda tanimlamalar
yapmasi.

Hizmet sunumu 6ncesinde ve
sonrasinda birer 6l¢im alinmasi
geregi. Beklenti dlgimiinde
mukemmel firmalarile
kiyaslama yapilmasinin
istenmesi.

Telefon, sigortacilik,
bankacilik, tamir ve
bakim hizmetleri.

SERVPERF Modeli

Hizmet kalitesi dliizeyini sadece
algi 6lgimu yaparak belirlemesi.

Misteri beklenti diizeyini goz
6nlne almadigiigin musteri
memnuniyetinin yeterli
olmamasiyoniinde elestiriimesi.

Bankacilik, ilaglama,
kuru temizleme, hazir
yemek, havayolu
ulasimi, egitim.

Onciiller ve Aracilar
Modeli

Davranis degisiklikleri kavramini
degerlendirmesi.

Cesitli hizmet uygulamalariigin
yayginlastirilmamig olmasi.
Baslangi¢ boyutlariyla sonug
arasinda ¢ok kademe olmasi.

Katalog hazirlama
hizmeti.

Hizmet Kalitesi igin
Kavramsal Model

Boyutlarin, firmanin pazar
konumunu da belirleyecek
sekilde tanitilmig olmasi.

Model hakkinda sunulan
agiklamalarin kavramsal diizeyde
kalmasi.

ideal Deger Modeli

ideal hizmet diizeyinin
belirlenmesi igin bir yaklasim
olusturmasi.

Cesitli hizmet uygulamalariigin
yayginlastirilmamig olmasi.

Otel hizmeti.

Degerlendirilmis
Performans ve
Normlastiriimig
Kalite Modeli

ideal hizmet diizeyi kavramini bir
model parametresi olarak ele
almasi.

Cesitli hizmet uygulamalariigin
yayginlastirilmamig olmasi.

Ucuzluk magazasl.

AKP Hizmet Kalitesi
Modeli

Hizmet tasarmiile ilgili
kavramlari degerlendirmesi.

Cesitli hizmet uygulamalariigin
yayginlastinlmamis olmasi.

Enerji dagitim hizmeti.

Algilanan Hizmet
Kalitesi ve Tatmini
Modeli

Beklentilerin karsilanmasinin
yani sira misteri arzu ve
isteklerinin de g6z 6niine almasi.

Cesitli hizmet uygulamalariigin
yayginlastirnimamis olmasi.
Baslangi¢ boyutlariyla sonug
arasinda ¢ok kademe olmasi.

Lisans egitimi.

Bankacilik Sektoéri
icin Hizmet Kalitesi
Modeli

Hizmet kalitesi boyutlarinin
kaltur farkhiliklarina gore
modifiye edilmesi.

Cesitli hizmet uygulamalariigin
yayginlastirnlmamis olmasi.
Baslangi¢ boyutlariyla sonug
arasinda ¢ok kademe olmasi.

Bankacilik hizmetleri.

is Stiregleri
Yonetimi Modeli

Calisan tatmininin hizmet
kalitesi modeli iginde
degerlendirilmesi.

Olgilim ydnteminin net olarak
tanimlanmamis olmasi.

Bankacilik hizmetleri.
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Gronroos (1984)’un Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli, temel olarak
teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj boyutlarindan olusmaktadir. Modelde teknik
kalite boyutu ile hizmet sunum siirecinin ¢iktilari; fonksiyonel kalite boyutu ile
hizmet sunum siirecinin gerceklestirilme bi¢imi degerlendirilmektedir. Literatiirde
yer alan ¢aligmalarin ¢ogunda fonksiyonel kalite boyutu tanimlanan diger boyutlara
nazaran daha fazla g6z Online alimmistir. Modelin tiim kalite boyutlarim1 dikkate
almasi bir avantaj olarak goriiliirken, bu boyutlarin nasil dlgiilecegine deginmemesi

olumsuz yon olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Bosluk Modeli, Tablo 3’te yer alan modellere kiyasla, fonksiyonel kalite
boyutu hakkinda olusturdugu ve zaman i¢inde iyilestirdigi fonksiyonel hizmet
kalitesi tanimlamalari nedeniyle yaygin sekilde uygulama alani bulmustur. Bu
durum, Sekil 1 (sf.9)’de gosterildigi gibi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) nin
olusturdugu Bosluk Modeli’nden sonra pek cok farkli modelin olusumundan da
anlagilmaktadir. Bu modelin siklikla uygulanmis olmasi, olumlu ya da olumsuz pek
cok elestiri almasina da neden olmustur. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
hakkindaki yaymnlarda veya bu konularla ilgili verilen egitimlerde, Bosluk

Modeli’nin fonksiyonel kalite boyutlar1 tanimlarina rastlanmasi1 miimkiindiir.

Bosluk Modeli’nin hizmet kalitesi diizeyini belirlemede performans algisi ile
beklenti arasindaki fark skorunu kullanmasi, literatiirde olumlu ve olumsuz pek ¢ok
geri bildirimin verilmesine neden olmustur. Cronin ve Taylor (1992)’'un SERVPERF
Modeli, Bosluk Modeli’ndeki fonksiyonel hizmet kalitesi boyutlar {izerine kurulmus
olsa da sadece hizmet performans algisini1 dlgerek uygulanmaktadir. Bu durum, ayni
ornekten iki gozlem elde edilmesi geregini ortadan kaldirdigr icin, SEVPERF
Modeli’'nin de benzer fonksiyonel hizmet kalitesi boyutlarin1 yayginlastirmasina

neden olmustur.

Tablo 3’te ilk ii¢c satirda yer alan bu temel modellerden tiireyen diger
modellere, birbirinden degisik boyutlar1 ve yaklagimlar1 kendi iglerinde
degerlendirdikleri i¢in ¢calismamizin literatiir kisminda yer verilmistir. Bu farkliliklar;

calisan memnuniyeti, hizmet tasarimi, miisteri beklentilerinin yani sira miisteri arzu
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ve istekleri, ideal hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi, kiiltiir farkliliklarina gore

hizmet kalitesinin degigsmesi gibi konulardir.

Ele alinan hizmet kalitesi modellerinin ortak 6zelligi, insan-insan etkilesimli
hizmetlere uygulanabilir olmasidir. Bu modellerden farkli olarak insan-makine
etkilesimli hizmet tiirleri hakkinda olusturulan modeller de bulunmaktadir. Hem
isletme maliyeti tasarrufu, hem de hizmet standardizasyonu ile siirekli ayni kalitede
hizmet olusturmak iizere tasarlanan insan-makine etkilesimli sistemler giiniimiizde
yayginlagsmaktadir. Bu nedenle bilgi teknolojileri altyapisina sahip hizmet kalitesi
modelleri de giin gectikee literatiirde daha fazla yer bulmaktadir. Fakat bu modeller

calismamizin kapsamina alinmamaistir.
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2. LOJISTIK SEKTORUNDE HiZMET KALITESI

Gliniimiiz is diinyasinda firmalarin ayakta kalabilmeleri ve rekabet avantajini
stirdiirebilmeleri, mevcut ve potansiyel miisterilerinin isteklerini ve degerlerini
tamimlamalar1 ve tiim is siireclerini yeniden gbdzden gecirmeleri ile miimkiin
olmaktadir. Ancak bu sekilde firmalar, Kkalitelerini artirarak, iriin/hizmet

maliyetlerini diiglirerek de fiyat rekabetinde 6ne gecebilmektedirler.

Son donemde bu iistlinliigii saglamak iizere firmalar, depo ydnetimi, {iriin
sevkiyati, lojistik bilgi sistemi kurulmasi, filo faaliyetleri gibi lojistik hizmetlerin
yerine getirilmesinde dis kaynak kullanimina yonelmislerdir (Biiyiikozan ve Akkose,
2006: 455; Christopher, 2005: 295). Bu tiir faaliyetlerde dis kaynak kullanimi yoluna
gidilmesi, firmalara lojistik sistemlerini daha etkin bir sekilde yoOneterek temel
yeteneklerine odaklanma (Sum ve Teo, 1999); depolama, tasima, dagitim gibi lojistik
faaliyetlerin maliyetlerini azaltma (Halley ve Guilhan, 1997); verimliligi arttirma ve
iletisim yeteneklerini gelistirme (Leahy ve digerleri, 1995) olanagi sunmaktadir.
Ayrica bu tiir faaliyetlere ayrilmasi gereken sabit sermaye yatirimlar azalacagindan,
yeni teknolojilere gecis ya da yeni pazarlara girig gibi yatinmlara kaynak ayirmak da
kolaylagmaktadir (Mohanty ve Deshmukh, 2001: 17-18 ). Boylelikle bu durum fiyat

rekabeti ile birlikte miisteri memnuniyetini de beraberinde getirmektedir.

Lojistik faaliyetlerde dis kaynak kullanimmi, bir baska deyisle bu
faaliyetlerin taserona verilmesini tamimlayan c¢esitli terimler kullanilmaktadir.
Ornegin, lojistik anlasmalari, lojistikte operasyonel ortakliklar, sézlesmeli ortaklik,
sozlesmeli dagitim, iiciincii parti lojistik. Bu terimlerden en ¢ok kullanilam “ii¢iincii

parti lojistik (3PL)” terimidir (Berglund ve digerleri, 1999: 59).

Bu boliimde oncelikle lojistik, lojistikte hizmet ve lojistik hizmet kalitesi
kavramlar1 tanimlanacaktir. Daha sonra lojistik sektoriiniin gelisiminden ve lojistik

hizmet kalitesinin 6l¢limiine yonelik diger ¢alismalardan bahsedilecektir.
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2.1 Lojistik ve Lojistikte Hizmet Kavrami

Fiziksel dagitim ve lojistik, cogu zaman es anlamli olarak kullanilan
kavramlardir. Ancak pek ¢ok ¢aligmada ve is diinyasinda lojistik ad1 daha ¢ok kabul
gormiistiir (Tek ve Ozgiil, 2005: 525).

Lojistik, alic1 ve miisterilerin (kullanicilarin) birbirlerinden uzak olmalar
nedeniyle ortaya ¢cikmistir. Temel amag, Uriinlerin iligkili noktalar arasinda fiziksel

olarak hareket ettirilmesidir.

Lojistigin kabul gérmiis pek cok tanimi bulunmaktadir. Bunlardan en basit
olani, Lojistigin Yedi ‘D’si olarak bilinen tanimdir. Buna gore lojistik, firmanin
dogru tirlinli, dogru miktarda, dogru bigimde, dogru yerde ve dogru zamanda dogru
miisteriye, dogru fiyattan teslim etme yetenegidir (Shapiro ve Heskett, 1985: 6). Bu
tanim, bir firmanin lojistik hizmeti yoluyla fayda yaratan hizmet sunma 6zelliklerini
ortaya koymakta ve bir {irliniin degerinin lojistik hizmeti yoluyla yaratildigini ima
etmektedir. Lojistik Yonetimi Konseyi (2003)’nin genel kabul gérmiis tanimina gore,
lojisik yonetimi, Tedarik Zinciri Y6netimi’nin bir parcasi olarak, miisteri isteklerini
karsilamak {izere, iiriin, hizmet ve ilgili bilginin, bir noktadan baska bir noktaya etkin
ve verimli sekilde akisimi ve depolanmasini planlamak, uygulamak ve kontrol

etmektir (Mentzer, Min ve Bobbitt, 2004: 607).

En genel anlamda lojistik, hareket eden stoklarin yonetimidir (Rutner ve
Langley, 2000: 73) ve lojistik yonetiminin amaci ise, lojistik faaliyetlerin diizeyini,
mal ve hizmetleri miisterilerin istedikleri yerde ve kosullarda, firma i¢in de en karli
veya maliyet acisindan en uygun sekilde sunmak iizere saptamaktir (Tek ve Ozgiil,

2005: 526).

Lojistik faaliyetleri, bir firmanin tedarik zinciri yOnetimi faaliyetlerinden
tasima ve miisteri hizmetleri (siparisin yerine getirilmesi, karsilanmasi, mallarin

teslimi gibi) islevini igermekle birlikte, pazarlama ve iiretim operasyonlarinin
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yonetimini de ele alabilmektedir (Langley ve Holcomb: 1992: 3). Biitiin bu

faaliyetlerin temel ¢iktisi, miisteri (alic1) hizmet diizeyidir.

LalLonde, Cooper ve Noordewier (1988), lojistik alanindaki miisteri hizmetini
alici, satict ve tigiincii bir taraf arasinda gecen bir siire¢ olarak tanimlamistir. Bu
siire¢ taginan iiriin ya da hizmet iizerinde bir katmadegerin olusmasi ile sonuclanir.
Tasima siirecinde yaratilan bu deger tek bir islemdeki gibi kisa donemli veya
sozlesmeli bir iligkideki gibi daha uzun dénemli olabilir. Katma deger ayni1 zamanda
paylasiimaktadir. Oyle ki, islemde ya da sdzlesmedeki taraflarin her biri islemin
tamamlanmasi agsamasinda, islemin ger¢eklesmesinden 6nceki asamaya gore daha iyi
durumda olmaktadir. Oyleyse, siire¢ bakis agis1 ile, miisteri hizmeti, tedarik zincirine
maliyet acisindan en uygun sekilde katma degeri yiiksek faydalar saglayan bir

stiregtir (Rutner ve Langley, 2000: 74).

Mentzer, Gomes ve Krapfel (1989), hizmet sunumunda “pazarlama miisteri
hizmeti” ve “fiziksel dagitim hizmeti” seklinde iki bilesenin bulundugunu ve
bunlarin miisterileri tatmin etmek icin birbirlerini tamamlayicit bir yapiya sahip
olduklarimi belirtmislerdir. Bu goriise dayanarak miisteri hizmetine iligkin biitiinlesik
bir kavramsal cergeve gelistirmiglerdir. Bu goriis, baska arastirmacilar (Rinehart,
Cooper, and Wagenheim 1989) tarafindan paylasilmis ve pazarlama ve lojistik
faaliyetlerini biitiinlestirmenin entellektiiel zemini olarak kabul edilmistir (Mentzer,
Flint ve Hult, 2001: 83). Sekil 14, bir firmanin pazarlama ve lojistik alanlarinin
fonksiyonel olarak birbiriyle olan iliskisini gostermektedir. Bu sekil miisteri
hizmetinin, firmanm bu iki énemli alan1 arasinda etkili bir baglant1 olabilecegini

gostermektedir.

Miisteri hizmeti genellikle miisteri tatmini kavrami ile karigtirilmaktadir.
Lambert, Stock ve Ellram (1998)’a gore, miisteri tatmini, migsteri hizmeti ile
karsilastirildiginda, miisterinin, pazarlama karmasinin tiim bilesenlerine (iiriin, fiyat,
tutundurma ve yer) iliskin toplam degerlendirmesidir. Bu nedenle, miisteri tatmini
miisteri hizmetini de kapsayan daha genis bir kavramdir (Rutner ve Langley, 2000:

74).
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Sekil 14: Pazarlama ve Lojistik Arasindaki Iliski

Ulastirma

Siparis
Alma

Depolama

Paketleme

Promosyon

Pazarlama Lojistik

Kaynak: Langley ve Holcomb, 1992, s. 12.

Lalonde ve Zinszer (1976), miisteri hizmetini su ii¢ bilesene sahip olmak

olarak tanimlamistir (Mentzer, Flint, Kent, 1999: 10):

1. Miisteri isteklerini karsilamak icin yapilan bir faaliyet
2. Miisteri tatminini garanti altina alan performans 6lgiitleri
3. Firma ¢apinda taahhiidii gerektiren bir felsefe

Ancak, bu bilesenlerin hepsi miisteriye degil, iiretici (iiriin/hizmet saglayici)

firmaya odaklanmaktadir.

Yukaridaki tanimlar daha ¢ok zaman ve yer faydasi yaratarak ortaya cikan
degeri vurgulamakta, ancak lojistik siirecinin yarattigi degeri tam olarak
gostermemektedir. Ornegin, lojistik miisteri hizmetinin gegmise ydnelik operasyonel
Olgiileri olarak, stoktaki iiriinlerin yiizdesi, zamaninda teslim edilen siparislerin

ylizdesi, hasarsiz teslimatlarin yilizdesi gibi Slgiitler kullanilmaktadir. Bu ozellikler,
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bulunabilirlik, zamanlilik ve durum gibi lojistik hizmeti boyutlarinin sagladig1 deger
olarak disiiniilebilir. Ancak, is ortami degistik¢e, lojistik hizmetinin operasyonlara

dayali tanimlar1 degismektedir.

Deger fikri, pek cok katma degerli operasyonel isi (paketleme, 3. parti
envanter yonetimi, barkodlama ve bilisim sistemleri gibi) icerecek sekilde
genisletilmistir. Katma deger kavrami, geleneksel zaman ve yer faydalarini bigim
faydasim1 da icerecek sekilde genislemistir, ancak bu kavram halen operasyonlara
dayali bir kavramdir. Langley ve Holcomb (1992: 7), lojistik fonksiyonlarinin
geleneksel tastyicilik kavrami digina ¢ikmasi i¢in kisisellestirme, esneklik, yaraticilik
ve cevap verebilirlik 6zelliklerinin saglanmasi gerektigini belirtmisler ve lojistigin
deger yaratan fonksiyonlarini etkinlik, verimlilik ve farklilik olarak tanimlamisglardir.
Buna gore, etkinlik, iirlin garantisi, stokta bulunabilirlik, siparigin yerine getirilme
stiresi, elveriglilik (erisilebilirlik), perakende hizmeti, yaraticilik, imaj gibi miisteri
sartlarin1 karsilamadaki performanstir. Verimlilik, istenen {iriin/hizmeti miisterinin
karsilayabilecegi bedel seviyesinde yerine getirebilmektir. Faaliyet tabanh
maliyetleme uygulamalar1 bu konuda kullanimi artan bir yontemdir. Farklilik ise,
lojistik hizmetinin miisteriye yarattigi deger acisindan esi bulunmazlik veya ayirt
edilirlik olarak tanimlanabilir. Buna birka¢ Ornek, magazada satisa sunulacak
iiriinlerin tesliminden 6nce fiyat etiketlerinin iizerine yapistirilmasi, diinya capinda
yaygin bir firma i¢in kritik onarim ve yedek parcalarin belli merkezlerdeki depolarda

stoklarinin tutulmasi seklinde verilebilir.

2.2 Lojistik Sektorii ve Gelisimi

Ikinci Diinya Savasi dncesi donemde, kaynak tedariki ve fiziksel dagitim,
gereksinim duyduklar1 girdilere kolaylikla, bol miktarda ve diisiik maliyetle
ulagabilen igletmeler igin, kisisel deneyim ve iggiidiilerle ¢6ziimlenebilecek
diizeydeki sorunlardi. Ikinci Diinya Savasi ile birlikte, gerek kaynaklara erisimin

zorlagmas1 gerekse Ozellikle biiylik askeri birliklerin  bliylik miktarlardaki
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gereksinimlerinin zor kosullarda karsilayabilmeleri bakimindan lojistik uygulamalari
gelismeye ve teknik bir disiplin haline gelmeye baslamistir. Bu dénemlerde lojistik
kavrami yalnizca askeri birlikler tarafindan kullanilmistir. Savas sonrast donemde
yiikselen faiz oranlar1 ve Ozellikle petrol ambargolar1 nedeniyle isletmeler
maliyetlerini asagiya ¢ekebilme iizerine odaklanmaya baslamis ve maliyet kontrolii,
karlilik saglayabilmenin en 6nemli bileseni haline gelmistir. 1960’lar ve 1970’lerin
bagslari, isletmelerin lojistik uygulamalarin1 gelistirdigi ve bu uygulamalarin miisteri
hizmetlerini karli bir sekilde yiiriitebilmenin ve maliyetleri diislirebilmenin kilit
degiskeni oldugu yillar olmustur (Frazelle, 2002: 5-8; Mohanty ve Deshmukh, 2001:
2).

1980’lere gelindiginde, isletmelerin faaliyet gosterdigi ekonomik ortam daha
karmagik bir yapiya biiriinmiis, daha biiyiik isletmeler ortaya ¢ikmaya, isletme igi
faaliyetlerde uzmanlagma diizeyi artmaya baglamistir. Bu dénem, miisteri i¢cin deger
yaratma kavraminin yeniden degerlendirildigi bir donem olmus, isletmelerin bazi
faaliyetlerinde dis kaynak kullanimlar1 daha yogun bir sekilde s6z konusu olmaya

baslamistir (Mohanty ve Deshmukh, 2001: 2-4).

Tim bu gelismeler igerisinde lojistik kavramimin onem kazanmasiyla
baslayan siire¢, miisteriye deger yaratma siirecine katilan tiim katilimcilari igine alan
bir sistemi yonetme ¢abasina doniigsmiistiir. Daha 6nce birbirinden bagimsiz faaliyet
gosteren birimler olarak degerlendirilen bu katilimecilar, bir biitiinlin icerisindeki
ayrilmaz parcalar olarak diisiiniilmeye ve isletmeler arasinda boyle bir biitiinlesik
yaptya yonelik iliskiler kurulmaya baslanmistir. Giiniimiizdeki tanimiyla tedarik
zinciri yonetiminin ve bu kavrama yonelik uygulamalarin ortaya ¢ikmasi da bu

doniisiimiin bir sonucudur.

Lojistik ilk olarak fiziksel dagitim ismiyle 1960’11 yillarin basinda ABD’de
ortaya c¢ikmustir. Tedarik zincirlerinin gelisimine paralel olarak, geleneksel
anlamdaki lojistikten ilk tedarik zinciri yonetimi uygulamalarina gegisin basladigi
1980’ler, tedarik zinciri yonetiminin de kavram olarak tartisilmaya baslandigi ilk
zamanlardir. Bu tarihten sonra lojistik biiyiikk 6nem kazanmis ve pazarlamada taklit

edilmesi gii¢ bir rekabetci listlinliik araci olarak ortaya ¢ikmistir. Lojistik, mikro (tek
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tek firmalar), makro (tim iilkedeki, uluslararasi dahil, dagitim etkinlikleri vb.) ve

uluslararasi (global) olmak {izere {i¢ farkl diizeyde ortaya ¢ikmaktadir.

Lojistigin gelisimini hizlandiran baslica faktorler soyle 6zetlenebilir (Tek ve

Ozgiil, 2005: 531):

e {letisim teknolojisi ve bilgisayarlarin gelisimi

e Durgunluk ve durgunlugun karlar iizerinde yarattig1 baskilar

e Yonetimde sistem yaklagiminin yayilmasi

e Isletme sorunlarinin ¢dziimiinde matematiksel yontemlerin (yoneylem
arastirmasi gibi) devreye girmesi

e Askeri lojistikte saglanan basarili gelismeler

e Kitlesel iiretim ve pazarlamanin desteklenmesi zorunlulugu

e Tiiketicinin korunmasi ve gevre koruma akimlari

e Internet yoluyla alig-verisler

Lojistik, iilkemizde son 15 yildir gelisen bir sektordiir. Sektoriin gelisimi dnce
ihracat ve ithalat ile baslamis, sonra biiylik 6lcekli perakendecilik (siipermarket ve
hipermarketler) ve elektronik ticaretle birlikte iyice dne ¢ikmigtir. Diinya tizerindeki
gelismis {ilkelerin tamaminin entegre oldugu bu donemde, giinden giine gelisen
lojistik sektorii, iilkemizde 1980°lerle 1990’11 yillar arasinda kara, hava, deniz,
demiryolu ve kombine tasimacilik alanlarindaki yatirimlarla alt yapisini olusturmus
ve 1990’11 yillarda atilima ge¢mistir. O yillarda yavas yavas yerlesen ve Onemi
kavranan lojistik kavrami1 daha ¢ok “ulastirma” veya “dagitim” ile es tutulmustur.
Diinyadaki benzer uygulamalara paralel bigimde hizmetlerini ¢esitlendiren ve
uzmanlastiran Tirkiye’de yerlesik lojistik sektorii, 2000 yilinin bagma gelindiginde,
emekleme devresini geride birakarak, yerli ve uluslararasi firmalarda isbirligine
giden, yurtdis1 biirolar acan, hizmetlerinin kalitesini siirekli artiran, dinamik bir
sektdr haline gelmistir (UTIKAD, 2009). Bugiin, bilgisayar ve iletisim
teknolojilerindeki hizli gelismeler, isletmelerin etkin bir lojistik altyapisina sahip

olmasini gerekli kilmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2005: 531).
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Ulkemizde lojistik sektorii heterojen bir yapr gdstermekte, sermaye, karlilik

ve ciro blyiikligii, anlayis, calisma prensipleri, degerleri ve oOrgiit kiiltiirleri

acisindan birbirinden farkli yapida olan firmalar dikkati ¢ekmektedir. Babacan ve

Eris (2004: 27) iilkemizdeki lojistik firmalarini su basliklar altinda gruplandirmistir:

I1k amac ciro ve karlilik olan, daha ¢ok anlik ve giinliik isler yapan ve
kalic1 politikalari, ilkeleri ve pazarlama stratejileri olmayan kiigiik
firmalar.

Yerli sermaye ile kurulmus, kokeni tasimacilik sektoriine dayanan,
piyasa kosullarini bilen, bir yandan geleneksel bir yandan global
olmaya calisan KOBI 'ler.

Bir holding biinyesinde olan, biiyiime ve gelisme sansina sahip,
uluslararas1 boyutta is yapabilme yetenegine sahip ve global ortagi
olan veya olmayan biiyiik firmalar. Bu firmalar orgiitsel yap1 olarak
daha modern ilkelerle sektéorde marka olmaya calisan, is etigine ve
yaratacaklar1 katma degere 6nem veren firmalardir.

Uluslararast marka olma avantajin1 kullanarak giliven saglayan ve
kendi standartlarinda hizmet vererek pazarmn hizmet diizeyine katki
saglayacagina inanan, ayni zamanda yerel avantajlardan yararlanmay1
amagclayan yabanci firmalarin Tiirkiye Subeleri.

Kurulusu kargo firmasi statiisiinde olan ve daha sonra ayni isimle bir
lojistik firmasi kuran ve daha once varolan kargo tasima agindan
vararlanan firmalar. Sektorde lider olmak, yeni projelerle pazar
payin1 biiyiitmek, yeni iiriin ve hizmetlerle pazarda ilgi ¢ekmek, yeni
yatirimlar ve egitimleri siirekli kilarak fark yaratmak gibi gelisme
hedefleri bulunan firmalar i¢inde ilk kez alaninda kalite 6diilii alanlar

da bulunmaktadir.

Ulkemizde lojistik sektorii hakkinda akademik bazli arastirma ve ¢alismalar

hizlanmis olmakla birlikte, sektoriin tam fotografini ortaya koyan ve rakamlarla
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anlatan kapsamli bir calisma heniiz yapilmig degildir. Ancak sektordeki mesleki

orgiitler, dernek ve kuruluslar sektore iligskin veri liretme ¢abasi igindedirler.

Bugiin Diinya ekonomisinde {ilkelerin lojistik faaliyetler i¢in yapmis
olduklar1 harcamalarimm GSMH i¢indeki pay1 %1,5-2 civarindadir. Lojistik sektoriinde
dis kaynak kullanimu ise, iilkelerin gelismislik diizeylerine bagli olarak, %10 ile %30
arasinda degismektedir. Lojistik pazar1 Avrupa'da yillik %7-10, Kuzey Amerika'da
%15, Asya'da ve Tiirkiye'de ise %20'lik bir biiylime hizina sahiptir. ABD'de lojistik
sektoriiniin GSMH icindeki pay1 %12'dir. Halen Tiirkiye'de lojistik hizmetlerin
yaklasik %30'u lojistik hizmet saglayici firmalar tarafindan, %70' ise firmalarin
kendi yapilar1 icindeki boliimler tarafindan yapilmaktadir. Oniimiizdeki yillarda,
lojistik sektoriine yapilacak yatirimlarin artmast ve lojistik hizmet saglayan
firmalarin gelismesiyle, bu oranlarin biiyiik 6lciide degismesi beklenmektedir.
Ozellikle son yillarda uluslararas1 yiik tasimaciligi sektorii cok biiyiik bir degisim
icindedir. Bu degisimin en 6nemli sebebi iilkemizin Avrupa iilkeleri ile Giimriik
Birligi'ne girmesi neticesinde tasima talebinde bulunanlarin degisen talepleri
olmustur. Artik tasitan firmalar mallarinin sadece iki nokta arasinda tasimmasini
degil; depolanmasi, giimriikklenmesi, elleclenmesi, ambalajlanmas1 ve ihtiyaglara
gore dagitilmasini da talep etmektedirler. Bu da lojistik hizmetlerin 6nemini giderek
artirmaktadir. 2004 yilinda Tiirkiye'deki biiyiik lojistik firmalar yaklasik %30'Tuk bir
biiylime gerceklestirmislerdir (Ersoy, 2006).

Tiirkiye’deki lojistik sektorii cirosu 2006 yili i¢in 50 milyar $’dir. 2004-2005
yillarinda, cirosu 100 milyon $ ve daha fazla olan firmalar %50, diger firmalar %25
bliylimiistiir. Lojistik sektoriinde yer alan baslica sanayi gruplari, tasit araglari,
bunlarin pargalar, tekstil, gida, makine, elektrik ve mekanik aksamlar, demir-gelik,
yakit, yaglayicilardir. Tagimalarin %53’ kara tagimaciligi olarak gerceklesmistir.
Tiirkiye 2007 yilinda 40000 adetlik kamyon filosuna sahip olmustur (Biiyiikozkan,
Feyzioglu ve Nebol, 2008: 153). Lojistik hizmetlerinin 2015 yilinda 120 milyar
dolarlik biiyiikliige ulagsmasi beklenmektedir (Gdziitok, 2007).
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2.3 Lojistik Hizmet Kalitesi

Lojistik misterileri ¢ok cesitli sektorlerden gelmektedir. Hizmet bilegeni
lojistik sektoriinde gelistikge, bu sektoriin miisterileri de giderek bilingli hale
gelmekte, hem sunulan hizmet tiirleri hem de hizmet kalitesi anlaminda oldukca
karmasik ve yiiksek beklentiler igerisine girmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin
seviyesini yonetmek artik lojistik yoneticilerinin 6nemli bir meselesi haline gelmistir.
Lojistik hizmetinin miisteriler iizerindeki etkisinin goriiniir olmasi nedeniyle de,
lojistik hizmet kalitesi firmalarin biiyiik rekabet avantaji yaratabilecekleri bir alan

olarak goriilmektedir (Mentzer, Flint ve Hult, 2001: 82).

Lojistigin odagi, toplam ulasim veya lojistik maliyetlerini minimize etmek
veya tedarik¢inin toplam karmi maksimize etmek yerine, misteriler i¢cin daha iyi
hizmetler saglamaya dogru hizla degismektedir. Ustelik, lojistik yoneticileri tiim
lojistik zincirini kontrol etmeye, lojistik siirecindeki problemlere yogunlagsmaktan
daha fazla 6nem vermektedirler. Ortaklik ve miisteri tatmini konularina artan bir
ilginin var olusu bunun bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Korpela, Lehmusvaara

ve Tuominen, 2001: 193).

Mentzer, Min ve Bobbitt (2004), lojistige yonelik biitiinlesik bir teori i¢inde
lojistik faaliyetlerinin kapsamli bir goriintiisiinii ortaya koymaya calismiglar ve
lojistik disiplininin kapsamini, operasyonel konulardan miisteri hizmeti, miisteri
degeri ve iligski yonetimi gibi stratejik konulara dogru genisleten bir teorik gergeve

onermislerdir (Sekil 15).
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Sekil 15: Biitiinlesik Lojistik Teorisi

Cevresel Faktorler

Kaynak Yonetimi Lojistik Yetenekleri Paydaslarin Amaglarinin
Yonetimi
Somut Kaynaklar Talep y6netimi arayizi * Musteriler
* Fabrikalar * Misteri hizmeti * Hissedarlar
* Ekipman * Lojistik kalitesi * Dagiticilar
* Hammaddeler * Tedarikgiler
*Dagitim Merkezleri Tedarik y6netimi araylizi * Alacaklilar
* Lojistik Agi * Duguk maliyetli dagitim * Rakipler
* Dusuik maliyetli tedarik . * Endustri
‘_) 9 * [sglici
Soyut Kaynaklar Bilgi Yénetimi * Devlet
* lligkiler * Bilgi Paylagimi * Firmanin Departmanlari
* Kurum kultard * Bilisim Teknolojisi/Baglantilihk 9
* Yonetim becerileri *
* Bilgi Koordinasyon
* Lojistikteki uzmanlik * I¢ koordinasyon .
* Lojistik hizmetleri * Dis koordinasyon R*ekal:_)et A_"anF?_J'
* Musteri Sadakati * Uret ya da Al bglye Fately
* Farklilagma
Firmanin " . Musteri Degerinin Siirekli
Hayatta e» Uzulr(1-donemll 6' Yaratiimasi Yoluyla
arlihk . ’ S
Kalmasi Miisteri Tatmini

Kaynak: Mentzer, Min ve Bobbitt, 2004, s.610.

Tanimlanan biitiinlesik lojistik teorisine gore, lojistigin rolii, bir firmanin
miisteri degeri yaratarak miisterilerini tatmin etmek icin ihtiya¢ duydugu yetenekleri,
sinirlar1 genisletecek, talep ve arz arasindaki koordinasyonu saglayacak sekilde
sunmaktir. Lojistigin firmanin rekabet avantajina katkisi, hem verimlilik (maliyet
liderligi) hem de etkinlik (miisteri hizmeti) anlaminda 6nemlidir. Rekabet avantaji
saglayacak lojistik faaliyetleri ise, talep yoOnetimi arayiiziine (miisteri hizmeti ve
lojistik kalitesi), tedarik yonetimi arayiiziine (diisiik maliyetli tedarik ve dagitim) ve
bilgi yonetimine (bilisim teknolojisi ve bilgisayar baglantis1 yoluyla bilgi paylasimi)
yonelik lojistik firmasinin sahip oldugu yeteneklerdir. Lojistik yetenekleri ayni

zamanda firma i¢i fonksiyonel alanlar arasindaki ve merkez firma ile tedarik zinciri
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ortaklar1 arasindaki sinir genigleten arayiizlerde de dnemli bir role sahiptir. Mentzer,
Flint ve Hult (2001: 97)’in daha Once belirttigi gibi, pazarlama fonksiyonu ile
koordinasyon sagladiginda, lojistik miisterilerin kendine 6zgii isteklerini kargilayacak
iirlin/hizmet sunumlarini farklilagtirabilir. Bu isbirligine iiretiminde katilmasi
durumunda, lojistik istenen hizmet diizeylerini etkilemeden maliyet ve yatirim
tasarruflar1 saglar. Lojistik yetenekleri ayni zamanda firmaya miisteriye deger
sunabilmesi icin arz ve talep akislarim1 koordine etmesi ve dolayisiyla faydalarin
paylasilmasi konusunda tedarik zinciri ortaklar1 (6rnegin, tedarikgileri, dagitimcilar
ve diger aracilar) ile isbirligi yapmasina yardimci olur. Bu yiizden, lojistik, daha
genis bir kavram olan tedarik zinciri yonetiminin ayrilmaz bir pargasidir (Mentzer,

Min ve Bobbitt, 2004: 621-622).

Yukaridaki agiklamalar temel alindiginda, giiniimiizde hizmet performansinin
lojistik firmalar1 a¢isindan kritik bir faktor, miisteri tatmininin ise en Onemli
performans o6l¢iitlerinden biri oldugu sonucuna ulasilabilir. Bundan sonraki kritik
soru ise bu firmalarm miisteri tatmini ile ne demek istedikleri, miisterinin bakis

acisindan lojistik hizmet kalitesini nasil tanimladiklar1 ve bunu nasil 6lgtiikleridir.

2.4 Lojistik Hizmet Kalitesinin Performans Gostergeleri

Lojistik sektoriindeki yoneticiler, malzemeleri ve stogu yoOnetmekte ve
hareket ettirmekte, bir baska deyisle lojistigin operasyonel yanlarinda oldukga
iyidirler (Mentzer, Flint ve Kent, 1999: 9). Ancak bir firmanin, miisterilerine
sundugu iiriin/hizmetin degerini tanimlamasi1 ve onlara giin gectikgce daha fazla
talepte bulunduklar1 farklilagtirilmis hizmetleri yaratmasi her zaman kolay degildir.
Bu problemi ¢ozmek icin bazi kalite iyilestirme araglarindan faydalanilsa da
(6rnegin, Kalite Fonksiyon Gogerimi (Kwei ve Lu, 1997); CSQI-Competitive
Service Quality Improvement (Seok ve digerleri, 2004)), lojistik hizmet kalitesinin
ne oldugunu belirlemek pek ¢ok nedenden dolay1 ¢ok zor olabilir (Stimen ve Tanyas,

2004: 863). Birincisi, lojistik¢ilerin, kaliteli hizmetin dogasina iligkin miisterilerinden
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tamamen farkli fikirleri olabilir. Bu iki taraf kaliteli hizmeti olusturan faktorler
konusunda uzlagsamaz ise, kaginilmaz bir ¢atisma ve miisteri memnuniyetsizligi
ortaya ¢ikar. Ikincisi, farkli kiiltiirlere ve aliskanliklara sahip olan farkli global
pazarlar1 desteklemek, kaliteli lojistik hizmetlerinin 6zelliklerinin ayn1 zamanda
iilkeler veya bolgeler arasinda da farkli olacagi anlamina gelir. Son olarak, kalite

farkl miisteriler igin farkli anlamlar tagiyabilir.

Tablo 4: Lojistik Hizmet Karakteristikleri

Langley | Stock | Novack, | Fawcett |Huiskonen| Rutner |Forslund |Biiyiikozkan, | Rahman
ve ve Rinehart |ve Cooper| ve Prittila ve Feyzioglu ve
Holcomb |Lambert ve Langley Nebol
Langley | (1998) | (1998) (2007) (2007) (2008)
(1992) |((1992) | (1996) (2000)

Performans Gostergeleri

Kargllanan siparigin dogrulugu X X X X X

Siparis gevrim siresi X X X X X X X

Giveniirik  (Uretici  firmanin  séz  verien
génderim tarihine uyma yetenegi)

Tamamlanan siparis orani X X

Bekleyen siparis orani X

Siparis gevrimindeki kararlik ve zamaninda
teslimat

Cevikik (Acil siparisleri hzll ve hevesli bicimde
gonderme yetenegi)

Uriiniin erisilebilrigi X X X X X

Hatasez islemler (Evrak/fatura dogrulugu) X X X

Siparis Sayisi X

Hasarse teslimatlar X X X X X X

Lojistik sistem bilgisi (Tahmini sevkiyat tarihi
bilgisinin siparis alndiginda verimesi)

Gecikme bigisinin iletimesi X X

Beklenen siparis bigisinin  varigi (Tahmini|
gonderim tarhi bilgisinin  siparis alndginda X X
verimesi)
Bigiye ulasabiiik (EDI  :Elektronk Veri
Degisimi)

Bilginin dogrulugu X

Giincel envanter bigisi (Stok durum bigisinin
siparis alndiginda verimesi)

Glivenilr tedarikgiler (Tedarikginin sevkiyat
tarihinin  tahminine ve taahhidiine yonelk X X X
dogrulugu )

Lojistik sisteminin esnekiigi (Esnek
sozlesmelerin uygulanmasi)

Uriin/sistem uzmanlgi X X

Maliyet tasarrufu X X X

Parsiyel tagmacilk X

Tanmh prosediirler ve calisma talimatiarnn
olmasi

Musteri ihtiyaglarina topyekiin destek X X

iyi fetsim (Sorulara cevap verme siiresj,
verien cevaplarin dogrulugu)

Satis sonrasi hizmetler (Skayetleri ele alma
bicimi)

Genel misteri memnuniyet orani X
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Literatiirde ve gercek uygulamalarda, lojistik hizmeti ile ilgili c¢esitli
ozellikler ve hizmetin degerlendirilmesine yonelik birtakim performans o6l¢iim
kriterleri tanimlanmistir. Bunlarin bazilar1 Tablo 4’te 6zetlenmistir. Her ¢alismada
farklh 6zellikler vurgulansa da lojistik hizmetlerinin degerlendirilmesine iliskin bazi
kriterler ortaktir. Tablo 4’e gore en cok Onerilen gostergeler, karsilanan siparigin
dogrulugu, siparis cevrim siiresi, giivenilirlik, siparis ¢evrimindeki kararlilik ve
zamaninda teslimat, irlinlin erisilebilirligi, hasarsiz teslimatlar ve satig sonrasi

hizmetler olarak degerlendirilebilir.

2.5 Lojistik Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin lojistik sektorii agisindan degerlendirilmesine, ozellikle
lojistik hizmetleri ile miisteriler i¢in yaratilan degerin miisteri algilamalarini1 6lgen bir
ara¢ gelistirmeye yonelik olarak literatiirde bazi calismalar da yapilmistir. Bu
calismalarin ¢ogu bilinen tekniklerin (6rnegin, SERVQUAL) lojistige uyarlamalari
seklindedir.

Baz1 arastirmacilar, SERVQUAL hizmet kalitesi modelinin lojistik hizmeti
icin kullanilip kullanilamayacagini incelemistir. Brensinger ve Lambert (1990:289),
motorlu tasima hizmetlerine SERVQUAL’1 uygulayarak, dort faktorden olusan bir
yap1 gelistirmisler ve gelecek arastirmalar igin, endiistriyel hizmet alaninda hizmet
kalitesi aracinin gecerliligini artirmak icin SERVQUAL sorulara “hizmete 6zel

degiskenlerin” eklenmesini dnermislerdir.

Lambert, Stock ve Sterling (1990), daha Once miisterinin tanimladigi
boyutlara uyan lojistik Ozelliklerini gelistirerek ve lojistik hizmeti alanma
uygulanabilecek ek bosluklari tanimlayarak orijinal SERVQUAL hizmet kalitesi
modelini modifiye etmislerdir. Lojistik hizmetine yonelik bu c¢aligmalar, lojistik
hizmet kalitesine iligkin daha iyi tanimlar ve 6l¢iimler elde etmek i¢in miisteri odakli

bir zeminin temel taslarini olusturmaktadir. Lojistik hizmet kalitesinin miisteri odakli
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tanimlarinin kullanimu, fiziksel olarak gézlenebilir operasyonel 6zelliklere odaklanan
geleneksel fiziksel dagitim arastirmalarinin, miisterilerin algiladigi deger gibi
gozlenmeyen Ozellikleri anlamaya adanmis pazarlama alanindaki arastirmalar ile
daha fazla bagdasmasim saglamaktadir. Menzter, Flint ve Hult (2001:83), lojistik
uygulamacilarinin ve arastirmacilarinin, lojistik hizmet kalitesine yonelik miisteri
algilamalariin farkina vararak, bunlarla baglanti kurarak ve &lgerek operasyonel

hizmet 6zelliklerinin geleneksel 6l¢iim setine katkida bulunabilecegini ifade etmistir.

Novak, Rinehart ve Langley (1994), miisteri hizmeti, kalite ve deger
arasindaki 1iliskileri agiklamak ve lojistik operasyonlarinin yarattigi degeri
sayisallagtirmak icin lojistik deger siirecine yonelik bir kavramsal model

gelistirmistir (Sekil 16).

Sekil 16: Lojistik Deger Siirecine Y 6nelik Kavramsal Model

Firma Faaliyetleri Musteriye Faydasi
ve ve
Lojistik Yoneticisinin Algisi Musterinin Algisi
Lojistik Lojistik Sunulan isleme Musterinin Musterinin
Fonksiyonlari Kalitesi Lojistik Yonelik Hizmet Hizmet
Hizmetinin Musteri Kalitesine Saglayicisina
= = Degeri = Tatmini = Yénelik Algisi = Yénelik
Yaklagimi
islemler sirasinda Islemden sonraki zaman boyunca

Kaynak: Novak, Rinehart ve Langley, 1994, s.117.
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Modele gore, lojistik faaliyetleri olarak da bilinen lojistik fonksiyonlari,
lojistik hizmetinin verilecegi altyapiy1 saglar. Satig, tahminleme, satin alma, envanter
yonetimi, ulastirma ve depolama gibi lojistik fonksiyonlari, lojistik hizmet
gereksinimlerini kargilamak {izere lojistik siirecleri i¢inde bir araya getirilir. Miisteri
sartlarinin karsilanmasi, objektif (mekanik) kalitenin yaratilmasma neden olur.
Algilanan (hiimanistik) kalite ise, hizmet alicisi Onceden belirlenmis sartlarin
karsilandigini fark ettiginde olusur. Eger objektif kalite algilanan kalite ile tutarl ise,

miisteri igin deger yaratilmis olur (Novak, Rinehart ve Langley, 1994:116).

Novak, Rinehart ve Langley (1994), daha sonra Sekil 16’da sunulan modelin
genel boyutlar arasindaki iliskileri, lojistik fonksiyonlarina, lojistik hizmet kalitesine
ve firmanin yarattig1 degere iliskin Ol¢iitleri kullanarak test etmistir. Sekil 17, ii¢ ana
boyutun ve bunlara karsilik gelen Olgiitlerin gelistirilmesi yoluyla, lojistik

yoneticisinin degere iligkin algisini ifade eden temel modeli gostermektedir.

Sekil 17: Lojistik Fonksiyonlari, Lojistik Kalitesi ve Firmanin Yarattigi

Deger
Saglanan
Ortiik Lojistik Lojistik Lojistik
Degiskenler Faaliyetleri Kalitesi Hizmetinin
Degeri

Lojistik
Verimliligi

Lojistik
Hizmet
Performansi

Olgiitler

Lojistik Musteri
Girdileri Tepkisi

Performans
Olgiim
Sistemi

Kaynak: Novak, Rinehart ve Langley, 1994, s.119.
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Novack, Rinehart ve Langley (1996) bir sonraki ¢alismasinda, 1994 yilinda
gelistirdigi modeli kullanarak lojistik yoneticileri ve sirket {ist yoneticilerinin,
lojistigin Onemi ve degeri konusundaki algilamalarinmi karsilastirmis ve bu

algilamalarin birbirinden farkli olduguni géstermistir

Novack, Rinehart ve Langley (1996), bahsedilen her iki ¢alismada i¢ ve dis
miisteriler dikkate alinmasina ragmen, aym1 zamanda baskin bicimde {iriin/hizmet
saglayici firmalara odaklanmistir. Bir baska deyisle, lojistik yoneticilerinin, miisteri
icin yarattiklar1 degeri nasil sayisallastirabilecekleri iizerinde durmustur.. Ancak bu
model, memnuniyet diizeyini miisterinin kendisinin belirlemesinden dolay1, lojistik
hizmetleri ile yaratilan degerin miisteri tarafindan algilanma bigiminin 6lgiilmesi
gerektigini diisiinen bazi aragtirmacilar tarafindan elestirilmistir (Mentzer, Flint ve

Kent, 1999:10).

Bienstock, Mentzer ve Bird (1997) fiziksel dagitim hizmet kalitesinin
endiistriyel satin alma kararlarinda ¢ok 6nemli bir rol oynadigini, ancak bu hizmete
yonelik endiistriyel miisterilerin (6rnegin, treticiler, toptancilar, perakendeciler,
devlet kurumlar1 gibi) algilamalarini 6lgen gecerli ve giivenilir bir aracin olmadigini
ifade etmislerdir (Bienstock, Mentzer ve Bird, 1997: 31). Arastirmacilar bdyle bir
aracin, endiistriyel miisterilerin tedarikgilerinin fiziksel dagitim hizmet kalitesine
yonelik algilamalar1 ile gelecekteki satin alma niyeti arasindaki iliskiyi arastirmak ve
yonetmek i¢in gerekli oldugunu vurgulayarak, fiziksel dagitim hizmet kalitesi icin

alternatif bir kavramsal model gelistirmiglerdir.

Kavramsal modelin gelistirilmesi asamasinda, fiziksel dagitim hizmetinin,
genellikle hizmet saglayici ile miisterinin fiziksel olarak birbirinden ayr1 oldugu ve
insanlardan ¢ok nesneleri yonlendiren faaliyetleri icerdigi gergeginden yola ¢ikarak,
daha ¢ok perakendecilik ve nihai tiiketici hizmetleri i¢in uygun olan SERVQUAL
aracindaki boyutlarin endiistriyel hizmetler i¢in kullanilamayacagini, bunun yerine

alternatif boyutlarin tanimlanmasi gerekliligine karar vermislerdir.

66



Literatiirde daha 6nce Gronroos (1984) ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) hizmet kalitesinde teknik kalite ve fonksiyonel kalite ayrimini ortaya
koymuslar ve teknik kalitenin, hizmetin temel fayday1 ya da soz verilen ¢iktiy1
saglayip saglamadigini gosterdigini; fonksiyonel ya da siire¢ kalitesinin ise hizmet
sunum siirecini tamimladigimi ifade etmislerdir. SERVQUAL boyutlar1 temelde
hizmet kalitesinin fonksiyonel boyutlarma karsilik gelmektedir. Fiziksel dagitim gibi
bir hizmet i¢cin, SERVQUAL’1n fonksiyonel veya siire¢ boyutlarina yonelik vurgusu,
hizmet  kalitesi  oOrtiik  degiskeninin  icerik  gecerliligini tam  olarak
karsilayamamaktadir (Bienstock, Mentzer ve Bird, 1997: 33). Bienstock, Mentzer ve
Bird (1997: 34), hizmet kalitesi kavramini endiistriyel pazarlama alanina uygularken
bu eksikliklere dikkat etmis, fiziksel dagitim hizmet kalitesi ortaminin daha ¢ok
teknik boyutlardan olustugunu savunmus ve fiziksel dagitim hizmet kalitesi icin

alternatif bir kavramsal model gelistirmeye calismislardir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)’nin yaptig1 gibi, Bienstock, Mentzer
ve Bird (1997: 41) 6lgegi gelistirmek i¢in kalitatif ¢aligmalar ile baslayan bir yontem
izlemisler, ardindan Olgegi rafine etmek ve test etmek i¢in kantitatif bir anket
uygulamiglardir. Bu ¢aligmalarin sonuglarina bagl olarak fiziksel dagitim hizmet
kalitesi i¢in gelistirdikleri alternatif kavramsal model, zamanlilik, bulunabilirlik ve
durum olmak {izere ii¢ ana teknik boyut ve ilgili alt kriterlerden olusmaktadir.
Calismada, ozellikle endiistriyel baglamda, fonksiyonel kriterlerin hizmet kalitesi
algilamalarina yonelik 6nemli belirleyiciler oldugu, ancak miisterilerin algilamalarini
degerlendirirken ve endiistriyel satin alma kararlarin1 etkileyen stratejiler
gelistirirken, diger endiistriyel hizmet pazarlayicilarmin endiistriyel kalite
stireglerindeki siirekli iyilestirme ve miigterilerine yonelik pazarlama girisimlerinde

teknik kriterleri 6ne ¢ikarmasi gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Mentzer, Flint ve Kent (1999), hizmet kalitesi literatiiriiniin lojistik alanina
dogru genislemesini saglayan c¢alismalar1 ile alana katkida bulunmuslardir.
Arastirmacilar, fiziksel dagitim hizmet kalitesini, lojistik hizmet kalitesinin bir
bileseni olarak ele almislardir. Bienstock, Mentzer ve Bird (1997)’in tanimladigi

zamanlilik, bulunabilirlik ve siparis durumu boyutlarinin, lojistik hizmet kalitesine
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yonelik miigteri algilamalarinin  kritik yonlerini  olusturdugunu ancak bagska

bilesenlerin de géz Oniine alinmas1 gerektigini ifade etmislerdir.

Pazarlama alanindaki geleneksel hizmet kalitesi arastirmasi ile uyumlu
olarak, lojistik hizmetlerinde genellikle siparisleri alan ve siparigleri karsilamak ve
siparis hatalarin1 gidermek i¢in {iriinleri ve prosediirleri gdnderen insanlar yer
almaktadir. Hizmet kalitesi literatiiriinde belirtildigi gibi, miisterilerin bu insanlarla
ve prosediirlerle etkilesimleri de, onlarin genel lojistik hizmetlerine yonelik
algilamalarina etki etmektedir. Bu noktadan hareketle, Mentzer, Flint ve Kent (1999:
12), lojistik hizmet kalitesini kavramsallagtirmak i¢in, fiziksel dagitim hizmet kalitesi
boyutlar1 ile birlestirilmesi gereken miisteri hizmetine yo&nelik c¢esitli boyutlar

belirlemeye ¢aligmiglardir.

Calismalarinda, Bienstock, Mentzer ve Bird (1997) tarafindan kullanilan
genel metodolojinin lojistik hizmet kalitesine yonelik gegerli, giivenilir bir olcekle
sonuclanip sonuglanmayacagini belirlemek iizere, birden fazla pazar segmenti olan
belirli bir merkezi firmayr (DLA) incelemislerdir. ilk asamada gerceklestirilen
derinlemesine gorlismelerin ardindan, her bir DLA miisteri segmentindeki
firmalardan lojistik hizmetlerini satin alan kritik miisteriler ile 13 odak grup oturumu
diizenlenmislerdir. Bu odak grup calismalarindan katilimcinin DLA ile yaptig1 isin
yapisi, DLA ile iliskilerine dair degerlendirmeleri ve DLA ile ¢alismak agisindan
onemli olan kritik alanlarin degerlendirmeleri elde edilmis ve bu geribildirimler

icerik analizine tabi tutulmustur (Mentzer, Flint ve Kent, 1999: 13).

DLA miisterilerinin odaklandigi kavramlarin incelenmesi sonucunda,
Mentzer, Flint ve Kent (1999: 16) lojistik hizmet kalitesini dokuz boyuttan olusan iki
kademeli bir yap1 olarak kavramsallagtirmiglardir. Buna gore, lojistik hizmet

kalitesini 6l¢mek icin gz oniine alinmas1 gereken boyutlar sunladir:

e Calisanin iletisim kalitesi
e Siparis génderim miktarlar (Uriiniin bulunabilirligi)
o Bilgi kalitesi

e Siparig verme prosediirleri
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e Siparisin dogrulugu

e Siparigin durumu

e Siparisin kalitesi

e Siparis ile ilgili problemlerin ele alinma bi¢imi

e Zamaninda teslimat

Calismada, ayn1 zamanda modelin alt bilesenleri tanimlanmis ve gelistirilen
kavramsal modelin gecerliligi ve giivenilirligi sekiz pazar segmenti iizerinde test
edilmistir. Test sonucunda, sekiz segmentin yedisinde kavramsal model istatistiksel

olarak anlamli bulunmustur (Mentzer, Flint ve Kent, 1999: 23).

Mentzer, Flint ve Hult (2001) ise, Mentzer, Flint, ve Kent (1999) tarafindan
yapilan calismadaki eksikleri ele alarak lojistik hizmet kalitesinin kavramsal

modelini iyilestirmeyi amaclayan bir ¢aligma yapmislardir.

Aragtirmacilar, lojistik hizmet kalitesine yonelik Mentzer, Flint, ve Kent
(1999)’in tanimladig1 dokuz boyutun iki kademeli lojistik hizmet kalitesi ortiik
degiskeninin birincil boyutlar1 olarak dnerilmesinin iki kisitlamaya yol agtigin ifade
etmislerdir (Mentzer, Flint ve Hult, 2001: 85). Operasyonel tanimlamadaki birinci
kisitlama, iki kademeli ortiik degiskende, tiim boyutlara esit agirlik verilmesi ve
hepsinin ayni anda ortaya ¢ikiyormus gibi ele alinmasidir. Bu, genellikle miisterilerin
algilamalarin1 olusturan lojistik hizmetlerinin faaliyet listesinin verildigi lojistik
literatiirii ile tutarh bir kisitlamadir. Ancak burada operasyonellestirme siirecleri, bir
baska deyisle, test edilen bilesenlerin/boyutlarin zamana gore siralamasi ihmal
edilmektedir. ikinci kisitlama ise, miisteri segmentleri arasindaki karsilastirmanin
yetersizligidir. Elde edilen sonuglara gore miisteri segmentleri, lojistik hizmet
kalitesinin her boyutuna farkli 6nem dereceleri atamaktadir. Ancak, Mentzer, Flint,

ve Kent bir karsilastirma analizi yapmamislardir.

Mentzer, Flint ve Hult (2001) arastirmalarinda ilk olarak, lojistik hizmet
kalitesinin dokuz bilesenini mantiksal bir siire¢ olarak kavramsallagtirmiglardir (Sekil
18). Daha sonra lojistik hizmet kalitesinin siire¢ modeli ampirik olarak test etmisler

ve bir firmanin dort farkli miisteri segmenti (genel ticari mallar, tekstil, elektronik,
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ingaat malzemeleri) tizerinde siire¢ modeli iizerinde durarak, segmentler arasinda bir
karsilagtirma yapmiglardir. Sonug olarak, miigteri segmentlerinin lojistik hizmet

kalitesinin farkli bilesenlerine 6nem verdiklerini saptamislardir.

Sekil 18: Siire¢ Olarak Lojistik Hizmet Kalitesi Modeli

Siparis verme faaliyetlerinin kolayhgi

Lojistik Hizmet \
| -
>

Kalitesi Sireci Siparis Verme Faaliyetlerine Siparisin Karsilanmasina
Yonelik Algi Yonelik Algi

\

Tatmin Diizeyi

Calisanin iletisim kalitesi Siparisin dogrulugu Miisteri Tatmini
Siparis génderim miktarlar Siparisin durumu
Olgiitier Bilgi kalitesi o Siparisin kalitesi
Siparis verme proseddrleri Zamaninda teslimat
Siparis ile ilgili problemlerin ele
alinma bigimi

Kaynak: Mentzer, Flint ve Hult, 2001, s.86.

Bu calisma, lojistik hizmet kalitesinin, lojistik firmalarinin ilgisini bekleyen
karmagik bir kavram oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Aymi zamanda lojistik hizmet
kalitesinin, yalmzca bir kavram ya da iki kademeli bir yapidan ¢ok bir siireg
oldugunu belirlemistir. Bir siire¢ olarak goriildiiglinde, firmalar lojistik hizmet
kalitesine iligkin ¢esitli algilamalarin nedenlerini tanimlayabilirler. Mentzer, Flint,
and Hult (2001)’un c¢aligmasi, miisterilerin lojistik hizmet kalitesine ydnelik
algilamalarinin siparislerini vermeye c¢alistiklar1 andan itibaren olusmaya basladigini
ve sipariglerini zarar gérmemis, tam ve eksiksiz sekilde aldiklar1 ve tiim hatalarin
giderildigi zamana kadar gelistigini ifade etmektedir. Siire¢ bakis acis1

pazarlamacilarin lojistik hizmet kalitesi bilesenleri arasindaki iligkileri gérebilmesini
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saglamakta ve bu iliskilerin miisteri segmentine gore farklilagabilecegi konusunda

bilgi vermektedir (Mentzer, Myers ve Cheung, 2004: 5)

Caro ve Garcia (2007), 6zel bir hizmet tiirii olan acil tagima hizmetinde
hizmet kalitesini 6lgmek igin alternatif bir yaklasim gelistirmislerdir. Onerdikleri
arac performansa dayali 6l¢iiler icermektedir. Arastirmacilar kalitatif bir ¢alisma ile
oncelikle dort ana boyut ve on alt boyuttan olusan hiyerarsik bir model ve bu
modelin boyutlarin 6lgen 42 soruluk bir anket gelistirmislerdir. Daha sonra anketin
bir pilot ¢aligmasi yiiriitiilmiis ve nihai Ol¢lim araci olarak, acil tagima hizmeti
kalitesinin on altboyutunu yansitan 38 soruluk bir anket elde etmislerdir. Uygulanan
anketin verilerini analiz ettikten sonra, Sekil 19’daki dort 6zel boyut ve bunlarm alt

boyutlarindan olusan hiyerarsik modele ulagmislardir.

Sekil 19: Acil Tasima Endiistrisi icin Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kalitesi

Degerlik

Kaynak: Caro ve Garcia, 2007, s. 67.
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3. YONTEM

Bu c¢aligmada hizmet kalitesinin kavramsallagtirilmast ve bunun 6l¢iimiine
yonelik bir uygulama gerceklestirilmistir. Bu amagla lojistik hizmeti saglayicist bir
firma ile ortak ¢alisma yiirlitiilmiistiir. Lojistik firmasi ile yapilan anket calismasi
sayesinde elde edilen lojistik hizmeti kalite algis1 hakkindaki bilgi, Yapisal Esitlik
Modeli (YEM) yontemi ile analiz edilerek elde edilen sonuglar degerlendirilmistir.
Bu béliimde, yapilan bu ¢alisma ile uygulanan temel yontem olan Yapisal Esitlik
Modeli ile veri setini elde etmek amaciyla diizenlenen anket ¢aligmasi {izerinde

durulmustur.

3.1 Yapisal Esitlik Modeli’ninTemel Ozellikleri

YEM, ekonometrideki ¢oklu esitlik modelleri ile gelismis olan, daha sonralari
psikoloji ve sosyolojideki modellerde kullanilmaya devam eden bir ¢cok degiskenli
analiz yontemidir. Bazi kaynaklarda kovaryans yapisal analizi, ortilk degisken

analizi, dogrulayici faktor analizi, LISREL analizi gibi adlarla da anilmaktadir.

YEM uygulamalari, ¢oklu regresyon ve Kesfedici Faktor Analizi
uygulamalarina benzemektedir. Birbiriyle ilintili birden fazla bagimlilik iliskisini
esanli olarak c¢oziimleyebilir. Bu iligkiler iginde yer alan, goézlemlenemeyen

kavramlar1 ve bunlarin etkilerini, rakamlarla ifade edilebilir hale getirebilir.

Temel olarak YEM bu karmagik iliski yapisim1 gozlemlenen veri setinin
varyans-kovaryans matrisine en yakin sekilde model varyans-kovaryans matrisini
tahminlemeye c¢alisarak ¢oziimler. Tahminlenen YEM’nin performansi da bu iki
matrisin birbiri ile ne kadar iyi ortiistiigiiyle ol¢iiliir. YEM ig¢in varyans-kovaryans

matrisinin tahmninlenmesi ile ilgili ayrintilar bu calismanmn kapsami disindadir.

72



Fakat sonug olarak asagidaki fonksiyonu minimize eden matris tahmin edilmektedir

(Maruyama, 1998: 198; Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003: 25).
F, =Infs]|~In[S|+ (52 7")- p

Burada Fyy minimize edilen fonksiyonu, £ modelin tahminlenen varyans-
kovaryans matrisini, S gozlemlenen degiskenlere iliskin veri setinden elde edilen
varyans-kovaryans matrisini, p modeldeki toplam go6zlenen degisken sayisini
belirtmektedir. Egitlikteki In dogal logritma islemini, | | matris determinantin1 alma
islemini, tr de matrisin diyagonal elemanlarini1 toplamini alma (iz) islemini ifade

eder.

YEM, modelleme stratejisi agisindan ii¢ grupta incelenebilir (Hair ve

digerleri, 2009: 619-620; Simsek, 2007: 3-4):

1. Dogrulayict modelleme: her bir veri seti ile daha 6nceden belirlenmis
modelin dogrulanip dogrulanmadig: test edilir.

2. Alternatif modelleme: bir dizi degiskenin birbiri arasindaki iligkileri
aciklamak icin olusturulan alternatif modellerin hangisinin veri seti
tarafindan desteklendigi belirlenir.

3. Model gelistirme: bir dizi degiskenin birbiri arasindaki iliskiyi en iyi
acgiklayan modelin test edilmesini ve bu analiz sonuglariyla modelin

iyilestirilmesini saglar.

Kesfedici faktor analizinde, degiskenlerin birbirleri arasinda var oldugu
ortaya konulan gézlemlenemeyen yapilara faktor, YEM’de ise ortiik degisken (latent
variable) ad1 verilir. Arastirmaci, hangi gbzlenen degiskenin hangi ortiik degisken ile
iliskili olduguna YEM’de kendisi karar vermektedir. Boylece bir model ortaya
koyabilmektedir. Faktor analizinde ise faktdre hangi gozlenen degiskenden ne kadar
faktor yiikii gelecegi hesaplama yoluyla belirlenir. YEM uygulayicisi, gozlenen
degiskenlerin iligkili oldugu ortiikk degiskenleri belirleyerek sadece bu iligki
cergevesinde modelin analizinin  yapilmasini  saglayabilmektedir. Modelde

yapilabilen bu uygulamaya sinirlama (constraint) adi verilir (Simsek, 2007: 7-8).
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YEM, modellerdeki iligkilerin arastirilmasinda ortaya cikartilan hatanin
elemine edilmesine izin verdigi i¢in daha giivenilir sonuglar elde edilir. Yol
katsayilar1 hatadan arinmistir. Bu nedenle de giivenilirlik seviyesi daha iyi olan

modeller elde edilebilmektedir (Simsek, 2007: 9).

Nedensel iliskiler denklemler seklinde ifade edilebildikleri gibi gorsel olarak
yol diyagramlari ile de gosterilebilirler. Ozellikle birbiri pesi sira gelen nedensellikler

yol diyagramlari ile daha kolay anlasilabilmektedir.

Yol diyagramlarinda kullanilan semboller ve anlamlart Sekil 20’teki gibi

Ozetlenebilir.

Sekil 20: Yol Diyagramlarinda Kullanilan Semboller

Elips: Ortiik Degisken (Construct, Latent Variable)

Dikdortgen: Gozlenen Degisken (Indicator, Observed
Variable)

Diiz Ok: iki degisken arasinda dogrusal bagimlilik
— iliskisi kurar. t degeri ile agiklayicilik glci incelenir.

Cift Tarafli Egri Ok: Iki 6rtiik degisken arasindaki

/—\ birlikte degisim (kovaryans) yapisini gosterir.

istenirse sifira esitlenerek analiz yapilabilir. Baz
kaynaklarda egrinin ucunda oklar olmayabilmektedir.

- iki Yonlii Dz Ok: iki értiik degiskenin birbirini
acikladigi durumu gdsterir.

Kaynak: Schumaker ve Lomax, 2004: 153
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Yol diyagrami i¢inde gosterilen ortiik degiskenler i¢sel ve dissal olmak iizere
iki gruba ayrilirlar. Digsal degisken, modelde bagka bir degisken tarafindan
aciklanmayan degiskendir. igsel degisken ise bir veya daha fazla degisken tarafindan

aciklanan degiskene verilen addir.

Yol diyagramlarinin olusturulmasinda iki varsayim yapilmaktadir. ilki teorik
olarak miimkiin olan en az sayida iliski tanmimiyla modelin olusturulmasinin

amagclandig1 varsayinudir. Ikincisi de kurulan iliski seklinin dogrusal olmasidir.

Yol diyagramina iligkin bazi1 6rnekler Sekil 21°de verilmistir.

Sekil 21: Yol Diyagram Ornegi

NEDENSEL ILiSKi YOL DiYAGRAMI

Bagimsiz Degisken Bagiml Degisken

Xi Xo ——» Y; Xi X
® \ /
Y
_—
Xi Xe Y1 X, X,

X2 Y9 ———» Y» \ /\

Yi —» Y:

X Ko ——— s Xi Xz Xs
X2 Xa Y1 Yo —» Y \ /\ /

Yi Yo ———» Y3 Yi —» Y:

o N

Y

(b)

Kaynak: Hair ve digerleri, 2009, s.616.
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Sekil 21°de ornek olarak gosterilen {i¢ yol diyagraminin yapisal esitliklere

doniistiiriilmiis hali asagidaki Sekil 22°de incelenebilir.

Sekil 22: Yol Diyagraminin Yapisal Esitlik Denklemine Déniisiimiine liskin
Ornekler

ICSEL DISSAL ICSEL
DEGISKEN = DEGISKEN + DEGISKEN + HATA
Y X X X Y. Y, Y; €
Yol
diyagram
(a) Y, = BXitBXe + €
(b) Y, = BiXit Xy + g
Y> = i¢ BaY, + €
(© Y = BiXi+BaXy + €
Y = B3 Xot BaXs BsY, +BeYs + €2
Y; = BrY 1+ BsY2 + €3

3.2 Yapisal Esitlik Modeli Uygulama Adimlar:

Yapisal Esitlik Modeli (YEM) uygulamas1 temel olarak alti adimdan olusur.
Hair ve digerleri (2009: 626-627) tarafindan bu adimlar asagidaki gibi 6zetlenmistir:

1. Ortiik degiskenlerin belirlenmesi
Olgiim modelinin olusturulmasi

Deneysel sonuglari elde etmek icin bir ¢aligmanin tasarlanmast

S

Olgiim modelinin gegerliliginin degerlendirilmesi

76



5. Yapisal modelin belirlenmesi

6. Yapisal modelin gecerliliginin belirlenmesi

Bu alti adimdan ilk dort tanesi Dogrulayict Faktor Analizi uygulamasi

adimlar olarak da literatiirde yer almaktadir (Hair ve digerleri, 2009: 664).

3.2.1 Ortiik Degiskenlerin Belirlenmesi

Ortiik degiskenlerin belirlenmesi asamasi, test edilecek hipotezlerin saglikli
olusturulabilmesi i¢in kritik adimlardan biridir. Bu belirleme 6nceki ¢alismalardan
elde edilebilecek bilgilerle veya tamamen yeni bir Olcek gelistirilmesi yoluyla

yapilabilir.

Calisma i¢inde kullanilan ortiik degiskenler hizmet kalitesi ve lojistik sektorii
literatiiriine bagh olarak belirlenmistir. Birinci boliimde bahsi gecen pek ¢ok hizmet
kalitesi modeli arasindan bazilari, lojistik hizmet kalitesi gerceklestiren bir firma igin
uygun hizmet kalitesi modeli aday1 olarak se¢ilmislerdir. Literatiirde oldukca fazla
hizmet kalitesi uygulamasina yer verilmis olmasina karsin, bu modellerin gerek
lojistik  sektdriine uygulanabilirligi gerekse karmasiklik diizeyinin YEM
uygulamalarina elverisliligi agisindan ¢ok fazla alternatif bulunmamaktadir. Model
karmasikligindan kasit, modelde bulunan ortiik degisken sayisinin fazlaligi ve bu
degiskenlerin birbirleriyle ¢esitli diizeylerde (dogrudan veya dolayl) iliski
sekilleridir.

YEM uygulamalarinda model spesifikasyonu asamasinda, kitleyi c¢ok iyi
temsil edecegi disiiniilen karmasik bir model olusturulabilir. Fakat analiz asamasina
gecildiginde uyum iyiligi gostergeleri, azalan serbestlik derecesi nedeniyle olumlu
sonu¢ veremeyebilecektir. Amag, yapisal modelin gegerliliginin anlatildigi boliimde
(Bolim 3.2.6) de goriilebilecegi gibi, literatiirdeki yapiyr ifade edecek en basit
modeli olusturmaktir. Bu nedenle literatiirde yer alan modellerden, hem sektore

uygunlugu hem de karmagiklik diizeyleri gbéz Oniinde tutulmus ve asagida
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listelenenler, arastirmanin yapildig1 L Lojistik firmasinin hizmet kalitesi modeli olma

yoOniinde degerlendirilmek amaciyla ele alinmiglardir:

e Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli
e Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model
e Onciiller ve Aracilar Modeli

e SERVPERF Modeli

Bu modellerde gozlenen degiskenlerin ortiik degiskenler ile iliskisini ifade
etmek bakimindan igsel (bagimli) ve digsal (bagimsiz) ortiikk degiskenlerin gosterimi

Sekil 23, 24, 25 ve 26’da verilmistir.

Sekil 23: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

>~ KISILERIN
; DAVRANISI
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Sekil 25: Onciiller ve Aracilar Modeli

[ X -

x4~

B

x4~
DAVRANISSAL
DEGISIKLIKLER

[ X J—

s

[ X J—
A/

Sekil 26: SERVPERF Modeli

TUTULABILIRIK

SATIN ALMA NIYETI

VEREBILIRLIK
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3.2.2 Ol¢iim Modelinin Olusturulmasi

Bu asamada modele alinan ortilk degiskenler ile bu ortiikk degiskenlerle
iligkilendirilen gozlenen degiskenlerin olusturdugu Ol¢iim modeli degerlendirilir.
Ortiik degiskenler ile bunlarin gézlenen degiskenleri Sekil 27 °de gosterildigi gibi ele
alinirlar. Sekil 27°deki &rnek gosterimde Cov(OD1,0D2) iki o&rtiik degisken
arasindaki birlikte degisimi (kovaryansi), X, Xy, ..., X¢ digsal gozlenen degiskenleri,

ex1, €Xy, ..., €X¢ g0zlenen degiskenlere ait hata terimlerini ifade etmektedir.

Sekil 27: Ol¢iim Modeli I¢in Ornek Gosterim

Cov(OD1,0D2)

ORTUK DEGISKEN ORTUK DEGISKEN
1 2

Hangi ortiik degiskene hangi gozlenen degiskenin atanacagi konusunda yine
hizmet kalitesi ve lojistik sektoriine yonelik literatiir calsmalar1 referans alinmistir.
Bunlarin yami sira modelin uygulanacagi firmanin yapisi ve firma miisterilerinin

ozelliklerinin de degerlendirmeye alinmasi i¢in bir 6n ¢alisma yapilmustir.

Uygulamanin gergeklestirilecegi L Lojistik firmasinin  sundugu hizmet
hakkinda her hizmet tiiriiniin yoneticileri ile goriismeler yapilmigtir. Bu goriigsmeler
esnasinda, firmanin miisterisine ilgili hizmeti saglamasi i¢in ne tiir siireclerden

gectigi, hem miisteri hem de hizmet saglayici agisindan gézden gecirilmistir. Siirecin
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gbzden gegirilmesinin sonucu olarak miisteride hizmet kalitesi algis1 yaratan

unsurlarin neler olabilecegi hakkinda degerlendirmeler yapilmaistir.

L Lojistik, Tiirkiye’nin biiyiik sehirlerinde ve yurt disinda subesi bulunan,

tekstil, otomotiv, gida ve kimya endiistrisinde hem ulusal hem de uluslar arasi

miisterileri bulunan orta biiylikliikkte bir isletmedir. Hizmet tiirleri arasinda uluslar

arasi denizyolu, karayolu, havayolu ve demiryolu tagimaciligi ile birlikte liman ve

gliimriik hizmetleri de bulunmaktadir.

Sundugu hizmet tiirlerine gore yapilanan organizasyondaki kisilerle yapilan

goriismelerin sonucunda agagidaki hizmet kalitesi unsurlar1 6n plana ¢ikmigtir:

Uriiniin teslim alinacag1 ve teslim edilecegi noktalar ile sorumluluk
siirlarinin belirlenmesi

Misteriye  alternatif tasima  yontemleri hakkinda  Oneriler
sunulabilmesi

Hiz (eger uluslar arasi tasima ise giimriikleme islemleri dahil)
Miisterinin  bilgilendirilmesi (varig ihbart ve ara noktalardaki

durumlar)

. Yiikleme ve indirme noktalarinda aracin gegirdigi siirenin kisa olmast
. Miisterinin iirlin{in{in hasarsiz taginmasi

5
6
7.
8
9

Depolama kosullarinin depolanan iiriine uygunlugu

. Aracin misteriye istenen zamanda temin edilebilmesi

. Miisterinin sordugu sorulara agik/net bilgi ile cevap verilebilmesi

10. Degisik boyutlardaki taleplere uygun ¢oziim arastirilip sunulmasi

Kalite sistem sertifikasina sahip bir firma olarak L Lojistik’in kendi siirecleri

iizerinde de hizmet kalitesi konulartyla ilgili performans o6l¢iitleri bulunmaktadir.

Firmanin mevcut siire¢ performans Oolgiitleri incelendiginde miisteri ile iliskili

gostergelerde asagidaki unsurlarin degerlendirmeye alindigi ortaya ¢ikmustir:

1.
2.
3.

Miisteri giris-¢ikig zamani (arag yiikleme-bogaltma siiresi)
Uriinde hasar olusmasi1 durumu

S6z verilen zamana uyum
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Siirtictintin davranislarinin ve goriiniimiiniin uygunlugu
Araglarin uygun nitelikte olmasi

Faturalarda-evraklarda yanlislik olmamasi

N e

Zamaninda bilgi paylasimi

L Lojistik ve miisterilerine o6zgii bu bilgilerin firma temsilcileri ile
degerlendirilmesi sonrasi bir dnceki adimda belirlenen hizmet kalitesi modellerinin
ortiilk degiskenlerine atanacak go6zlenen degiskenler belirlenmistir. Bu gozlenen
degiskenler, her bir hizmet kalitesi modelinde icsel (Y) veya dissal (X) gozlenen
degisken olarak yer alacaktir. Gézlenen degisken olarak belirlenen unsurlar Tablo

5’te gosterilmistir.

Gozlenen degiskenlerin belirlenmesinde firma ile yapilan goriismeler ve

literatiir calismasina iliskin referanslar ise Tablo 6’da gdsterilmistir.

Tablo 7°de ise her bir gozlenen degiskenin, uygulamada ele alinan hizmet
kalitesi modellerinin her birindeki hangi o6rtiik degiskenle iliskili oldugu

gosterilmektedir.
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Tablo 5: Calisma I¢in Belirlenen Gozlenen Degiskenler

ihtiyac duyulan lojistik hizmeti icin L Lojistik alternatif rotalar, tasima sekilleri

! (havayolu,denizyolu,karayolu,demiryolu, vb.) arastirmakta ve bunlari misterisine sunmaktadir.

) L Lojistik ile yapacagimiz lojistik faaliyetinin termin tarihleri hakkinda bir degisiklik ortaya ¢iktiginda uygun
organizasyon saglanmakta ve gerekli tedbirler icin yeterli caba gosterilmektedir.

3 Artan veya azalan yukleme adetleri konusundaki degisiklik isteklerimize karsilik etkin bir organizasyon
saglanabilmektedir.

4 |Parti buyukluklerindeki degisiklik isteklerimize karsilik etkin bir organizasyon saglanabilmektedir.

5 |Dagitim agi noktalarindaki degisiklik isteklerimize karsilik etkin bir organizasyon saglanabilmektedir.

6 |Tasima hizmeti i¢in temin edilen araglar, belirlenen zamanda ve belirlenen yerde hazir bulunmaktadir.

7 |Hizmet sunumunda kullanilan araglar/donanim, sunulan hizmetin gerektirdigi 6zelliklere sahiptir.

8 |Tasinan yik, musteriye varana kadar yukiin 6zelliklerine uygun bir ortamda tutulmaktadir.

9 |Teslim alinan trlin, teslimatin sonuna kadar hasar gérmez.

10 [Sunulan hizmetler igin hazirlanan evraklarda hata yapilmamaktadir.

11 |[Sunulan hizmetler, ihtiyag olunan geviklik ve ¢abukluk ile sunulabilmektedir.

12 |[Talep edilen hizmet, vaat edildigi sire iginde gergeklestirilir.

13 |ihtiyag halinde acil génderiler icin gerekli olan ¢abukluk saglanmaktadir.

14 Hizmet sunumu esnasinda ortaya ¢ikan herhangi bir problem veya gecikme hakkinda en kisa siire iginde bilgi
verilmektedir.

15 Hizmet sunumu esnasinda ortaya ¢ikan problemlerin yarattig maliyetlerin engellenmesi veya en aza indirgenmesi igin
gerekli caba sarf edilmektedir.

16 [Hizmet sunumu esnasinda olusan bilgi akigi, dogru bilginin dogru zamanda, dogru yere iletilmesi ile sonuglanir.

17 |Sunulan hizmetlerin her asamasinda ihtiyag duyulan bilgiye kisa zamanda ulasilabilir.

18 |L Lojistik personeli hizmet sunumu esnasinda gerekli olan yerlerde bilgilendirmelerde bulunur.

19 |LLojistik personelinden aldigim bilgi glivenilirdir.

20 |ihtiyag duydugum zaman L Lojistik'te ulagmak istedigim yetkili ile gériigebiliyorum.

21 Sunulan hizmetlerin her asamasinda muhatap olunan personelin tutumu, davranisi, iletisim sekli nazik ve kibardir
(uygundur).

2 Sunulan hizmetlerle ilgili sorumluluk sinirlari, hizmetle ilgili anlasmalar saglanirken agik ve net bir sekilde tarif
edilebilmektedir.

23 |Sunulan hizmetlerin her asamasinda muhatap olunan personelin dig gériinimu uygundur.

24 |LLojistik, gergeklestirdigi hizmetler agisindan sektériinde itibar sahibi bir kurulustur.

25 Hizmet sunumu 6ncesinde, siiresince ve sonrasinda, hizmete dair daha fazla deger yaratmak igin ¢aba sarf
edilmektedir.

26 |Sunulan hizmetlerin seviyesini iyilestirmek icin sirekli bir ¢caba gosterilmektedir.

27 |Hizmet sunumlari esnasinda, ilgili personel yardimci olmak igin istekli davranmaktadir.

28 L Lojistik’in firmamizla olan iliskilerinde, uzun dénemli, karsilikl faydaya dayalriliskiler kurulmasi yoniinde isteklilik
vardir.

29 |LLojistik personeli, gergeklestirdigi hizmetlerin gerektirdigi teknik uzmanlik bilgisine sahiptir.

30 |LLojistik personeli, gerceklestirdigi hizmetlerin gerektirdigi pazar bilgisine sahiptir.

31 |LLojistik, gerceklestirdigi hizmetlerin gerektirdigi yonetsel tecriibeye sahiptir.

32 |LLojistik tarafindan hizmetler, firmamiz giktilarina deger katmakta ve bize rekabet avantaji saglamaktadir.

33 |LLojistik’in kurulus stratejisi igcine hizmet kalitesi anlayisinin entegre edildigini distiniyorum.

34 |Sunulan hizmetler, yarattigi deger agisindan diger sirketlere gore fark yaratmaktadir.

35 |Lojistik hizmeti igin 6denen bedelin karsiligini aldigimi diisliniyorum.

36 |Sunulan hizmetler, L Lojistik musterilerinin lojistik ihtiyaglarini karsilamada verimli ¢dziimler saglamaktadir.

37 |Hizmet hakkinda lizerinde anlagsmaya varilan sartlarin yerine getirildigi dlisiincesindeyim.

38 |ilerleyen dénemde L Lojistik ile calismayi siirdiirmeyi tercih ederim.

39 [Sundugu hizmetler cercevesinde L Lojistik'i bagkalarina tavsiye ederim.

40 |Genel olarak L Lojistik'ten aldigimiz lojistik hizmetinden memnunum.
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Tablo 6: Gozlenen Degiskenleri Belirleyen Unsurlarin Temel Cikis Noktalar1

NO Degiskenin Kaynagi

1 Gorusmeler

2 Gorilismeler

3 Gorilismeler

4 Huiskonen ve Prittila (1998)

5 Langley ve Holocomb (1992)

6 L Lojistik Stiregleri

7 L Lojistik Stiregleri

8 L Lojistik Stiregleri

9 L Lojistik Stiregleri, Langley ve Holcomb (1992), Stock ve Lambert (1992), Fawcett ve
Cooper (1998), Rutner ve Langley (2000), Forslund (2007), Rahman (2008)

10 L Lojistik Stiregleri, ve Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990), Langley ve Holcomb (1992),
Fawcett ve Cooper (1998), Rahman (2008)

11 Blyiikdzkan, Feyzioglu ve Nebol (2008)

12 L Lojistik Stirecleri ve Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990), Stock ve Lambert (1992),
Fawcett ve Cooper (1998), Rutner ve Langley (2000), Forslund (2007), Rahman (2008)

13 Stock ve Lambert (1992), Forslund (2007), Biiyiikozkan, Feyzioglu ve Nebol (2008)

14 Stock ve Lambert (1992), Forslund (2007)

15 L Lojistik Stiregleri

16 Langley ve Holocomb (1992)

17 L Lojistik Stiregleri

18 L Lojistik Stiregleri

19 Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990), Fawcett ve Cooper (1998), Rutner ve Langley
(2000)

20 L Lojistik Suregleri

21 L Lojistik Surregleri

22 Gorilismeler

23 L Lojistik Siiregleri ve Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990)

24 Novack, Rinehart ve Langley (1996)

25 Langley ve Holocomb (1992)

26 Novack, Rinehart ve Langley (1996)

27 L Lojistik Stiregleri ve Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990)

28 Langley ve Holocomb (1992)

29 Rutner ve Langley (2000), Biyikozkan, Feyzioglu ve Nebol (2008)

30 Blyukozkan, Feyzioglu ve Nebol (2008)

31 Bliylikézkan, Feyzioglu ve Nebol (2008)

32 Novack, Rinehart ve Langley (1996)

33 Rahman (2008)

34 Langley ve Holocomb (1992)

35 Langley ve Holocomb (1992)

36 Novack, Rinehart ve Langley (1996)

37 Langley ve Holocomb (1992)

38 Vavra (1999)

39 Langley ve Holocomb (1992)

40 Fawcett ve Cooper (1998), Vavra (1999)
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Tablo 7: Modellerdeki Ortiik Degiskenlerin Temsil Ettigi Gézlenen
Degiskenler

Hizmet s . Hizmet P
Teknik ve . Onciiler ve Teknik ve B Onciiler ve
SORU . Kalitesi Igin SERVPERF SORU . Kalitesi Igin SERVPERF
NO Fonksiyonel K | Aracilar Modeli NO Fonksiyonel Kavramsal Aracilar Modeli
Kalite Modeli [ =" =% |Modeli oaell Kalite Modeli Modeli
Model Model
Fonksiyonel [Profesyonel S . i isileri
1 ' y Y/ Kisisel 5zen |Empati 21 For1k5|yonel Kisilerin Kisisel 6zen |Gavence
kalite yargl kalite davranigi
Fonksiyonel |[Kisilerin - . . i
2 Kisisel 6zen |Empati Fonksiyonel [Profesyonel L " .
Kkalite davranisi $ P 22 Kalite vargl Kisisel 6zen |Empati
3 [Teknik kalite Fl,,ZIde Kisisel 6zen [Empati Fonksiyonel |Fiziksel Hizmet Elle
siiregler 23 . - ciktisinin -
kalite suregler L . tutulabilirlik
Fonksiyonel |Fiziksel - .. . nitelikleri
4 Kalit recl Kisisel 6zen [Empati Profesvonel
alite sureger 24 |imaj v Guvenilirlik |Giivence
- — yargl
5 |Fonksivonel |Fiziksel Giivenilirlik |Givenilirlik -
kalite siregler Fonksiyonel [Profesyonel . " .
25 . Kisisel 6zen |Empati
g |Fonksivonel |Fiziksel Giivenilirlik |Givenilirlik kalite Yare
Kkalite siirecler 26 Fonksiyonel [Kisilerin Kisisel zen |Empati
- kalite davranisi
Fonksiyonel [Fiziksel Hizmet Elle : fcilor
7 ali irec) ciktisinin abilirlik 27 Fonksiyonel [Kisilerin Kisisel ozen Yanit
alite surecler nitelikleri tutulabilirli kalite davranigi verebilirlik
8 Fonksiyonel |Fiziksel Hllftrzer: . Elle 28 FoﬂkSiV°“e| Profesyonel Kisisel 6zen YanltA .
Kkalite siregler grkusinin tutulabilirlik kalite yargl verebilirlik
nitelikleri Fonksiyonel |Profesyonel
Fiziksel Hizmet 29 Kalit v v Glvenilirlik |Guvence
alite arg
9 |Teknik kalite siirecler ciktisinin Glvence yarg
itelikleri Fonksi | [Prof |
= nitelikderi 30 k:Ft:yone ::gesyone Giivenilirlik [Givence
— i yarg
10 |Teknik kalite |2 Sle Gavenilirlik [Gavenilirlik
siregler i
K L 31 FoerS|yoneI Profesyonel Guvenilirlik |Guvence
1 Fonksiyonel |Kisilerin Kisisel 5zen Yanit kalite yargl
kalite davranisi 3 verebilirlik Hizmet
- — . . Profesyonel Tlketici
Fonksiyonel [Fiziksel L o 32 |Teknik kalite ciktisinin L
12 X . Guvenilirlik |Guvenilirlik yargi o i tatmini
kalite surecler nitelikleri
Fonksiyonel |[Kisilerin - .. Yanit . S "
13 . 4 ¥ Kisisel 6zen - 33 |Imaj Profesyonel Guvenilirlik |Guvence
kalite davranisi verebilirlik yargi
Fonksiyonel |Kisilerin . .. .
14 N Kisisel 6zen [Empati i i tketici
kalite davranigi 34 |Teknik kalite Genel . MustAerAl TUkeFlél
memnuniyet [tatmini tatmini
Fonksi | [Kisileri
15 on_ styone fstierin Kisisel 6zen [Empati
kalite davranisi
Fonksiyonel [Kisilerin Hizmet 35 |Teknik kalite genel i MU§t'er'l s?tm'alma
16 ' ciktsinin Empati memnuniyet [tatmini niyeti
kalite davranigi itelikleri
nitelixer! 36 |Teknik kalite Genel Muasteri Tuketici
17 EOF:S'YO”el 5'5”3”"‘ Konfor Empati memnuniyet [tatmini tatmini
alite avranigl listeri tiketici
- : : 37 |Teknik kalite Profesyonel :/I:stAerAl :’utkeFlél
F i Kisileri arg atmini atmini
18 on_ siyonel isilerin Konfor Empati yargl
kalite davranisi 38 Genel Genel Davranissal [Satinalma
K memnuniyet [memnuniyet |degisklikler |niyeti
Fonksiyonel [Profesyonel L . T
19 Kalite aral Guvenilirlik |Guvence 19 Genel Genel Davranigsal [Tuketici
yarg memnuniyet [memnuniyet |degisklikler |tatmini
20 Fon_k5|yonel Kisilerin Konfor Empati 40 Genel Genel Miisteri Tiiketici
kalite davranisi memnuniyet [memnuniyet |tatmini tatmini
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3.2.3 Deneysel Sonuclar Elde Etmek I¢in Anket Calismanin

Tasarlanmasi

Yapisal Esitlik Yonetmi (YEM) yontemi ile ele alimacak hizmet kalitesi
modellerinin degerlendirilmesinde kullanilacak veri setini elde etmek i¢in L Lojistik
firmasmin miisterileri i¢in bir anket tasarlanmistir. Bu anket, goézlemlenen
degiskenleri igermektedir. Ankette kullanilan yanit skalasi i¢in 7°1i Likert skalasi
tercih edilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 19). Skalada 1 “kesinlikle
katilmiyorum”, 7 “kesinlikle katiliyorum” ifadesine karsilik gelmektedir. YEM
uygulamalarinda Likert 6lgekli anket verisinin kullanildigi durumlarda sinif sayisinin

en az 5 olarak alinmasi tavsiye edilmektedir (Simsek, 2007:69).

Analiz i¢in elde edilecek veri, anketle tek adimda gerceklestirilen 6l¢iim ile
saglanmustir. Literatiirde SERVPERF modelinin uygulama yontemine karsilik gelen
bu yol, hizmet kalitesi boyutlarinin gergeklestirilme performansi hakkinda miisteri
algisimin degerlendirilmesi kendi bagina toplam hizmet kalitesi algis1 konusunda bilgi

saglamak i¢in yeterli goriilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992: 55).

Olusturulan anket L Lojistik firmasmmin kiigiik bir miisteri grubunda
uygulanarak sorular hakkinda anlagilirligin iyilestirilmesi saglanmigtir. Firma
yoneticilerinin de verdigi geri bildirimler sayesinde son haline getirilen anket Ek-

1’de sunulmustur.

Anket L Lojistik firmasmnin tim miisterilerine elektronik posta yoluyla
gonderilmistir. Bu yontem, anketin doldurulmasi siirecinin miisterilerde en az
rahatsizlig1 verecek olmasi ve sorularin ve yanitlarin iletilmesi siiresini kisaltmasi
nedenleri ile basili anketler ve yiiz yiize goriisme yontemlerinden daha olumlu sonug

vermektedir (Vavra, 1999: 150-151).

Firmanin miisterileri icinde firma hizmetlerinden faydalanan ¢esitli
pozisyonlar mevcuttur. Misterilerdeki c¢esitli pozisyonlardaki kisilerin hepsinin L

Lojistik ile ilgili ytirtttiikleri iliski nedeniyle bir hizmet kalitesi algist oldugu
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varsayimi ile her miisteriden firma iginde ilgili olabilecek pozisyonlardaki kisilerin

anketi doldurmalar1 istenmistir.

Elde edilen anket verisi hakkinda gerceklestirilmesi gerekli olan oncelikli
islemler eksik veri durumunun degerlendirilmesi ve normallik varsayiminin

incelenmesidir (Hair ve digerleri, 2009: 631-634).

Anketi yamtlayandan ya da diger faktorlerden kaynaklanan ve eksik veriye
yol agan siirece eksik veri siireci denir (Kalayc1 ve digerleri, 2006: 15). Eksik veri
problemi, anket yoOntemi ile bilgi elde etmeye calisirken sikca karsilagilan
problemlerden biridir. Bu problemin kaynaginda anketi yanitlayanin sorunun
muhatab1 olmamasi, soruyu anlamamasi, sorunun ilgilendigi konu hakkinda bilgi

vermek istememesi gibi nedenler yatabilir.

Eksik veri, YEM uygulamalarinin gerceklestirilebilmesi igin analizler
baslamadan once ¢6ziilmesi gerekli bir problemdir (Simsek, 2007: 70). Bunun i¢in
yapilmasi gereken eksik veri siirecini ortaya ¢ikaran bir yapinin var olup olmadiginin
arastirilmasidir. Bu incelemeyi yaparken asagidaki iki konunun arastirilmasi tavsiye

edilmektedir (Kalayc1 ve digerleri, 2006: 15):

e cksik veri ile karsilagsma siklig1,
o cksik verinin gozlemler iginde belirgin bir yap1 olusturup

olusturmadigi (rassalligy).

Bu siirecteki en 6nemli konu, eksik veri sayisinin aragtirmanin giivenilirligini
ve sonuglarimi etkilemeyecegi diizeyin belirlenmesidir. Eksik veriler rassal olmayan
bir yap1 sergilese bile, her bir degisken igindeki eksik veri oran1 %10°dan kiigiik
oldugunda yeterince diisiik oldugu kabul edilebilir. Bu durumda eksik veriyi
gidermek icin asagida bahsedilen yaklagimlardan biri kullanilabilir. Eger eksik veri
oran1 yeterince diisiik degilse, eksik veri giderme yontemlerinden birini uygulamadan
once mutlaka eksik veri siirecinin rassallik durumu incelenmelidir (Hair ve digerleri,

2009: 45).
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Eksik veri problemini gidermek i¢in uygulanan baglica yontemler sunlardir

(Kalayc1 ve digerleri, 2006: 27):

1. Veri silmeye dayali yontemler
a. Liste bazinda silme (listwise deletion)
b. Ciftler bazinda silme (pairwise deletion)
¢. Durum bazinda silme (casewise deletion)
2. Veri tamamlamaya dayali yontemler
a. Seri ortalamasinin alinmasi (Series of means)
b. Eksik veri yerine komsularin ortalamasinin atanmasi (Mean of
nearby points)
c. Eksik veri yerine komsularin ortancasinin atanmasi (Median of
nearby points)
d. Dogrusal regresyon yontemi ile atama (Linear regression)

e. Dogrusal egilim yontemi ile atama (Linear trend at point)

Literatirde normallik varsayimi ¢ogunlukla gbzlem sayis1 ile de
iliskilendirilmektedir. Normallikten sapmalar arttikca elde edilmesi gerekli olan
gozlem sayis1 artmaktadir (Hair ve digerleri, 2009: 634). Normallikten sapma
durumunda YEM uygulamalar i¢cinde Asimptotik Kovaryans Matrisi kullanilarak
analizlerin gerceklestirilmesi gibi bir alternatif bulunsa da bu matrisle yapilacak
islemler i¢in gerekli olan biiyiikk hacimli 6rnek ihtiyact da ayr1 problemlere yol
acabilmektedir (Simsek, 2007: 199-203). Ornek hacminin biiyiik olmasinin etkilerine

uyum iyiligi gostergeleri boliimiinde ayrintilari ile yer verilmistir (Bolim 3.2.6).

3.2.4 Olciim Modelinin Gegerliliginin Degerlendirilmesi

Olgiim modelinin gegerliliginin degerlendirilmesinde ele alinan konulardan
ilki tahminlenen denklemlerdeki standartlastirilmis katsayi biiytikliiklerinin en az 0,5

(ideal olarak 0,7’den biiylik) olmasi, +1°den biiyiik veya -1’den kiigiik olmamasi ve t
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degerlerinin de 0,05 6nemlilik diizeyinde 1,96’dan kii¢iik olmamas1 beklenmektedir

(Hair ve digerleri, 2009: 676; Simsek, 2007: 86).

Diger yapisal gecerlilik unsuru da tahminlenen katsayilarin isaretlerinin
kontroliidiir. Tahminlenen katsayinin isareti, teorik varsayimlarla uyumlu olmalidir

(Hair ve digerleri, 2009: 676-677).
3.2.5 Yapisal Modelin Belirlenmesi

Gozlenen degiskenler ile iliskileri degerlendirilen ortiikk degiskenler igin
sonraki adim, teorik gerekcelere dayandirilmis bir yapisal modele uyum saglayip
saglamadiklaridir. Bunun i¢in Dogrulayici Faktor Analizi’ni gerceklestirirken her biri
arasina kovaryans iliskisi koyularak gosterilen 6l¢im modelinden farkli olarak,

modelin teorisinden faydalanilarak dogrusal iligkiler kurulmalhidir (Sekil 28).

Sekil 28’deki Ornek gosterimde Topropi iki Ortiik degisken arasindaki
dogrusal iliskinin katsay1 tahminini, X, Xy, ..., X¢ digsal gozlenen degiskenleri, ex;,

exy, ..., €X¢ gozlenen degiskenlere ait hata terimlerini ifade etmektedir.

Sekil 28: Ortiik Degiskenler Arasindaki Yapisal iliski i¢in Ornek Gosterim

4 . ) T op2,6D1 L _ . ]
ORTUK DEGISKEN ORTUK DEGISKEN
1 2
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3.2.6 Yapisal Modelin Gegerliliginin Belirlenmesi

Yapisal modelin gecerliliginin degerlendirilmesi i¢in kullanilan dl¢iitler uyum
iyiligi gostergeleri olarak tanmnirlar. Uyum iyiligi gostergeleri mutlak uyum
gostergeleri, karsilastirmali uyum gostergeleri ve cimrilik (parsimony) uyum

gostergeleri kategorilerinde incelenirler (Maruyama, 1998: 238-240).
3.2.6.1 Mutlak Uyum Gostergeleri

Gozlemlenen ve tahminlenen kovaryans matrisleri arasindaki fark, bir model
uyumunun irdelenmesinde anahtar unsurlardan biridir (Hair ve digerleri, 2009: 638).
Uyum iyiligi konusunda kullamlan ¥ istatistigi, 5> =(N-1) Fyy ile ifade edilir (Kline,
2005: 135).

Burada N toplam o&rnek hacmini, Fyp ise 3.1 bolimiinde acgiklanan

1n|2| - 1n|S | + tr(SZ'1 )— p fonksiyonunun en kiigiik degerini ifade etmektedir.

Model parametrelerinin tahminlenmesinde elimizde olan matematiksel bilgi

miktarmi temsil eden serbestlik derecesi, Yapisal Esitlik Modeli uygulamalarinda

biraz daha farkl olarak df = %[( p)p+1)]-k ifadesi ile tammlanir. Burada p, toplam

gozlenen degisken sayisini, k da tahmin edilen (serbest) parametre sayisii ifade
etmektedir. Tahmin edilen parametre sayisinin serbestlik derecesinden ¢ikarilmasi
diger cok degiskenli yontemlerdeki uygulamalara benzese de esitlikte bundan 6nce
gelen kisim kovaryans matrisinin kdsegeninin altindaki terim sayisi ile kosegendeki
varyans terimlerinin sayilar1 toplamini ifade etmektedir. Yani diger ¢ok degiskenli
yontemlerdeki gibi 6rnek hacminden yola ¢ikarak hesaplanmamaktadir. Bu nedenle
YEM’de serbestlik derecesi, kovaryans matrisinin biiyiikliigii ile ifade edilmektedir

(Hair ve digerleri, 2009: 638).
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YEM’de y” istatistigi anlamli derecede kiiciik ise, gozlemlenen kovaryans
matrisi ile tahminlenen kovaryans matrisi arasinda fark olmadigi anlagilir. Farkin
sifir olmast miikemmel uyumu ifade etmektedir. Ornek hacmine bagli bir istatistik
oldugu icin model tahmini i¢in kullanilan 6rnek hacmi artirildikga istatistik
biiyiimekte, boylelikle de uyum iyiligi kotiilesmektedir. (Joreskok ve Sorbom, 1993:
122; Everitt ve Dunn, 1991: 265).

Ornek hacmi biiyiidiikce ve modele gdzlenen yeni degiskenler eklendikge
artacak bir istatistik olan 7 i¢in normlastirlmis bir gosterge gelistirilerek serbestlik
derecesine orani ele alimmugtir. Normlagtirilmig x2 olarak adlandirilan bu 6lgiit igin
3:1 oranindan kiiclik oranlar iyi uyum gosteren modeller olarak goriilebilmektedir
(Hair ve digerleri, 2009: 640). Baz1 kaynaklarda ise 5:1 oranma kadar kabul
edilebilmektedir (Kline, 2005: 137). Yine de 6rnek hacmi 200 civarina ulastiginda bu
istatistigin belirgin olasilik diizeyine gelmesi s6z konusu olabilmekte; 100’den kiigiik
hacimlerde de tam tersi durum yasanabilmektedir (Schumaker ve Lomax, 2004:

100).

GFI (Goodness of Fit Index) de goézlem sayisindan bagimsiz uyum
gostergelerinden biridir. Ornek kovaryans matrisinin modelce agiklanamayan
degiskenliginin, toplam degiskenlige oranindan yola ¢ikarak ifade edilir. R

gostergesine benzer bir gostergedir (Joreskog ve Sorbom, 1993 :122-123).

GFI =1—V’% ile ifade edilir. Burada V., Ornek kovaryans matrisinin

modelce aciklanamayan degiskenligini, Vi Ornek kovaryans matrisinin toplam
degiskenligini gosterir. Biiyiikliigl arttikca uyumun daha iyi oldugu bir gosterge olan

GFI icin genel olarak kabul edilen sinir 0,9 degeridir (Kline, 2005: 144).

Biiyiik 6rnek hacmi bulunan veya fazla sayida gozlenen degiskeni bulunan
modellerin uyum 1iyiligini degerlendirirken siklikla kullanilan bir gosterge de
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)’dir. Hem modelin karmasiklik
diizeyini hem de 6rnek hacmini degerlendirmeye alir. Bu gosterge icin sinir deger

olarak 0,5 veya 0,8 seviyeleri ifade edilmis olsa da aslinda bir sinir degerin ifade

91



edilmesi tavsiye edilmemektedir (Hair ve digerleri, 2009: 640). 0,10 degerinden
biiyiik degerleri zayif uyum olarak goren calismalar da mevcuttur (Kline, 2005: 137).

A

Ou

df,, (N -1)

merkezi olmayan y® dagilisinin parametre tahminini dfy;‘de modelin serbestlik

RMSEA = ifadesi ile yazilabilen RMSEA’da SM, modelin

derecesini gostermektedir. SM = max(;(jl —dfM,O) olarak bulunur (Kline, 2005:137-
140).

Her bir kovaryans teriminin tahminlenmesi ile ortaya cikan artiklar, eger
standartlastirilirsa, karsilastirilabilir bir 6l¢iit haline getirilebilirler. Bunun igin 6rnek
kovaryans matrisi ve tahminlenen kovaryans matrisi, korelasyon matrisine
doniistiirildiikten sonra farki alinarak SRMR (Standardized Root Mean Residual)
gostergesi elde edilir. Bu gosterge ne kadar kiiciik ise model uyumu o kadar iyidir ve

genel olarak 0,1°den kiiciik olmasi istenir (Kline, 2005:141).
3.2.6.2 Karsilastirmali Uyum Gostergeleri

Kargilagtirmali uyum gostergelerinin diger gostergelere gore farkli olan
ozelligi, birbirine alternatif iki modelin kiyaslamasi istendiginde kullanilmalaridir.
Bu nedenle de baz model ile gelistirilen modelden elde edilen istatistiklerin
kiyaslamasi ile irdelenirler. Baz model, gézlenen degiskenler arasinda kovaryans
olmadig1 varsayilan modeldir. Bu nedenle y istatistizi her zaman gelistirilen

modelden daha biiyiiktiir (Kline, 2005: 140).

NFI (Normed Fit Index), birbiri ile kiyaslanacak iki modelin y? istatistiginin

2
karsilastirilmasiyla elde edilir. NF/ zl—ZV , ifadesinde y; alternatif modelin

Xs
%» ise baz alman modelin istatistigini gdstermektedir. Genel olarak 1’e yaklasan

NFI istatistigi ile alternatif modelin iyi uyum gosterdigi yorumu yapilir. Fakat bu
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gosterge, alternatif modelin 6rnek hacmi veya gozlemlenen degisken sayisi artisi ile
birlikte artan y;, istatistigi nedeniyle gok tercih edilmemektedir (Hair ve digerleri,

2009: 641; Kline, 2005:144).

TLI (Tucker Lewis Index), veya diger adiyla NNFI (Non-normed Fit Index),
normlastirilmig bir gésterge olmadigi i¢in 0’dan kiiciik ve 1’den biiyiik deger alabilen
ve NFDI’e gore model karmasikligin1 degerlendirmeye alan bir gostergedir. Daha
yiiksek deger bulunmasi, alternatif modelin baz modele gore daha iyi uyum

gosterdigini ifade etmektedir (Hair ve digerleri, 2009: 641).

1 <\ lan)- /dfM}(

(3 /df,)-1]

B baz modelin istatistiklerini, M ise alternatif modelin istatistiklerini gosterir

(Schumaker ve Lomax, 2004: 83).

seklinde yazilabilen gostergede

CFI (Comperative Fit Index), hem model karmagikligini ele alan, hem de

standartlastirilmig bir gosterge oldugu i¢in daha ¢ok tercih edilen bir karsilagtirma

] . (v2 -ar,) . e
gostergesidir. CF[ =1—| WM M ( :_ 4, ) seklinde verilen ifadesi ile 0 ile 1

B B
aras1 degisebilen degerler alir. Genel olarak gostergenin 0,9’dan biiyiik degerleri,
gelistirilen model lehine iyi uyumu ifade etmektedir (Hair ve digerleri, 2009: 641;
Schumaker ve Lomax, 2004: 84).

3.2.6.3 Cimrilik Uyum Gdostergeleri

Cimrilik, prensip olarak, birbiriyle kiyaslanan modellerin karmagiklik
acisindan en basitini tercih etmektir. Bu tanimlama yardimi ile bu gosterge tiiriiniin
de tek bir modelin uyum iyiligi i¢in degil, birbirine alternatif modellerin varligi
durumunda kullanilabildigi anlasilmaktadir. Genel olarak, daha karmasik modeller,

veri setine uyum saglama konusunda daha iyidirler. Fakat bu uyum iyiligini daha
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basit modelde yakalamak, bu alternatif basit modelin daha uygun bir model olacagini

gosterir (Hair ve digerleri, 2009: 641-642).

PNFI (Parsimony Normed Fit Index) en sik kullanmilan cimrilik uyum

gostergelerinden biridir. NFI gdstergesinin, model serbestlik dereceleri orami ile

carpimindan elde edilir. PNFI = NFI (df M af )olarak ifade edilir (Hair ve digerleri,
B

2009: 642; Kline, 2005: 144).

AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) gostergesi, GFI gostergesi ile
modeldeki serbestlik derecesi birlikte kullanilarak elde edilir. Modelin serbestlik
derecesini, modelde miimkiin olabilecek biitiin serbestlik derecesine oranlayarak
bulunur. Daha biiyiik gosterge degeri, kiyaslama yapilirken daha iyi uyum oldugunu
gostermektedir. AGFI =1—(1—GFI )[v(v+1)/2dfM] formiilii i¢inde v gozlenen
degisken sayisini, dfy de modelin serbestlik derecesini ifade etmektedir (Hair ve

digerleri, 2009: 642; Kline, 2005: 144).
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4. VERI ANALIZi VE BULGULAR

Bu boliimde elde edilen anket verisi lizerinde yapilan analiz ¢alismalarina yer
verilmistir. Sonuglarin elde edilmesi icin yapilan bilgisayar uygulamalarinda
LISREL programimin 8.5.1 siirimii ile SPSS programinin 13 ve 16 siiriimleri

kullanilmustir.

Veri analizinde Oncelikle anket yapilan kitleyi tanitmak amaci ile anketi
yanitlayanlarin demografik yapilarina iliskin tanimlayici istatistikler verilmistir. Veri
setinin giivenilirlik sonuglar1 ve eksik veri durumu i¢in yapilan uygulamalar ile anket

verisinin {izerinde dogrulanan modellerin analizine daha sonra yer verilmistir.

4.1 Anketin Demografik Sonuclari

Miisterilerden geri alman 126 anketin demografik sonuglari Sekil 29°dan
Sekil 33’e kadar 6zetlenmigtir. Anketi yanitlayan kigilerin yaklagik 3’te 2’si erkek ve
geri kalan1 kadindir (Sekil 29). Yaklasik olarak bu kigilerin %54’ 25-34 yas grubu,
%37’s1 35-44 yas grubu, %5°1 45-55 yas grubu, %3’ 25’ten kii¢iik yas grubu ve
kalan1 da 55’ten biiyiik yas grubuna girmektedir (Sekil 30).

Anketi yanmtlayanlarin yaklasik % 52’si lisans mezunudur. Herhangi bir
yiiksek okul mezunu olanlari orani ile lisansiistii dereceye sahip olanlarin oranlari
yaklasik %20’serdir. Ortadgrenim mezunu olanlar ise hemen hemen yanitlayanlarin

%7’sini olugturmaktadir (Sekil 31).

Firma miisterilerinde anketi yanitlayan kisilerin ¢aligtiklar1 kurumdaki
tecriibeleri ise Sekil 32°te gosterilmistir. Bu grafige gore anketi yanitlayanlarin

yaklasik %281 0-3 yil, %28’ 3-6 yil siiredir icinde bulunduklari kurum igin
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calismaktadir. 6-9, 9-12, 12-15, 15-18 yil ve 18 yildan ¢ok calisanlarin orani ise
sirasiyla %10, %16, %5, %8 ve %5 tir.

Anketi yanitlayan kisilerin calistiklar1 pozisyondaki tecriibelerine gore
dagiliminda ise 0-3 yil aras1 %23’{inti, 3-6 y1l aras1 %37’sini, 6-9 yil aras1 %6’simni, 9-
12 yil aras1 %10’unu, 12-15 yil arast %11’ini, 15-18 yil aras1 %7’sini ve 18 yildan

fazlas1 da %6’sin1 olusturmaktadir. Bu dagilim da Sekil 33’te gdsterilmistir.

Sekil 29: Cinsiyetlerine Gore Anketi Yanitlayanlarin Grafigi

CINSIYET
[0 ERKEK

B KADIN
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Sekil 30: Yas Gruplarina Gore Anketi Yanitlayanlar Grafigi

Yiizde
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50,0%—
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Sekil 31: Egitim Durumlarina Gére Anketi Yanitlayanlarin Grafigi

Yiizde
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Sekil 32: Anketi Yanitlayanlarin Calistiklari Kurumdaki Tecriibe Siiresinin

Grafigi

Kurumdaki Tecriube

40
35 4
10 34 34
w 25 -
c
2 20
= 20
15 -
10 + 12
10
5 -
6 6
0]
3 [} Y 12 15 18  18yildan
fazla
yil
Sekil 33: Anketi Yamtlayanlarin Calistiklari Kurumda Bulunduklar

Pozisyondaki Tecriibe Siiresinin Grafigi

Frekans
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4.2 Anket Sonuclaria iliskin Tanimlayic Istatistikler

Anket sonucunda elde edilen veri setinin tanimlayici istatistikleri Tablo 8’de
sunulmaktadir. Tabloda her goézlenen degisken ile ilgili minimum, maksimum,

aritmetik ortalama, standart sapma, carpiklik ve basiklik gibi 6l¢iitler sunulmustur.

Tablo 8: Anket Veri Setinin Tanimlayici Istatistikleri

Tanmmilayici istatistik

I Minimum | Maksimum | Oralama | Std. Sapma Carpiklik Basiklik

istatistik | Istatistik |statistik |statistik |statistik istatistikk | Std. Hata | istatistik | Std. Hata
o1 126 2,00 7,00 50524 1,24488 1,426 216 1,900 428
D2 126 2,00 7,00 £,0159 1,32081 -1,258 216 836 428
D3 126 2,00 7,00 £,26098 110571 1,709 216 2,684 428
D4 126 4,00 7,00 £,2608 85005 1,022 216 - 143 428
D& 126 2,00 7,00 61667 1,02923 -1,408 216 2,712 428
D& 126 1,00 7,00 £,0159 1,34452 1,835 216 3,452 428
D7 126 2,00 7,00 £,1420 117108 1,619 216 2,281 428
D2 126 2,00 7,00 £,1005 111509 -1,581 216 2,504 428
0a 126 2,00 7,00 £,2857 85379 -2,200 216 7,016 428
D1o 126 4,00 7,00 £,2608 83306 1,046 216 a1z 428
D11 126 1,00 7,00 £,0704 1,24324 1,726 216 3518 428
D12 126 1,00 7,00 65,1508 1,18536 -2175 216 6,071 428
D13 126 2,00 7,00 65,0397 1,27844 -1,479 216 1,673 428
014 126 1,00 7.00 59365 1,42966 -1,896 il 2,447 428
D15 126 1,00 7,00 50048 1,53586 -1,830 216 3,180 428
D18 126 2,00 7,00 6,0952 1,34717 -1,6a2 216 2,251 428
D17 126 2,00 7,00 509364 11983 - 953 216 266 428
D18 126 1,00 7,00 61270 1,19321 -1,627 216 3,682 428
D14 126 2,00 7,00 65,4286 1,08391 -2,533 216 7,070 428
Dz 126 2,00 7,00 £,4603 1,00916 -2,263 216 5547 428
D21 126 2,00 7,00 65714 94173 3,013 216 10,297 428
D22 126 3,00 8,00 £,3175 1,07071 -1,460 216 1,602 428
D23 126 4,00 7,00 £,5238 TTES1 -1,641 216 2,058 428
D24 126 1,00 7,00 £,4921 94442 -3,441 216 16,724 428
D25 126 1,00 7,00 £,1270 11383 -1,907 216 5,145 428
D28 126 3,00 7,00 £,0952 1,03868 -1,181 216 886 428
D27 126 3,00 7,00 £,3968 92156 -1,623 216 2,310 428
D2s 126 3,00 7,00 64127 B&107 -1,542 216 2572 428
D24 126 2,00 7,00 £,3016 1,03746 -2,032 216 4,754 428
D3 126 2,00 7,00 £,3016 48011 -2,046 216 5528 428
D3 126 2,00 7,00 £,3016 88011 -2,046 216 5528 428
D3z 126 3,00 7,00 £,0000 1,08812 -508 216 174 428
D33 126 1,00 7,00 £,0634 1,08625 -1,878 216 59189 428
D34 126 1,00 7,00 58413 1,28008 -1,325 216 1,878 428
D34 126 2,00 7,00 65,0476 1,19236 -1,417 216 1577 428
D3d 126 1,00 7,00 65,0476 1,19236 -1,704 216 3916 428
D37 126 2,00 7,00 61111 1,26632 -1,663 216 2,367 428
D38 126 1,00 7,00 61587 1,20275 2,049 216 4429 428
D34 126 1,00 7,00 £,3174 1,15690 -2,349 216 fi,586 428
D40 126 1,00 7,00 £,2222 115162 -2171 216 5,499 428
M (listwise) 126
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Tabloda sunulan tanimlayici istatistiklerden de goriilebilecegi gibi anket
yoluyla elde edilen veriler negatif ¢arpiklik (sola garpik) gostermektedir. Bu durum
hizmet kalitesi 6l¢limiinii amaglayan bir anket ¢aligmasi i¢in kargilagiimasi olagan bir
durum olsa da (Vavra, 1999: 268) verinin ilerleyen asamalardaki analizi igin

normallik varsayimi saglanamamaktadir.

Verilerin istatistiksel analizinde normallik varsayimina, iizerinde c¢alsilan
degiskenin olasilik dagiligim1  karakterize eden parametrelerini tahminleme
asamasindan c¢ok, bu tahminlerin kullanimi ile parametre degerleri i¢in hipotez
testleri asamasinda gereksinim duyulmaktadir. Likert olgegi gibi gozlemlerin
kategorik degerler aldig1 kesikli degiskenlerin s6z konusu oldugu durumlarda bile, bu
degiskenlerin normal dagilisa yaklagimi i¢in gerekli kosullarin saglanmis olmasi ve
gbzlem sayisinin “yeterince” biiylik olmasi halinde tahminlerin asimtotik olarak
normal dagilis gosterdigi varsaymminin saglandigi kabul edilmektedir (Mood,
Graybill ve Boes, 1974: 294-296). Bu yaklasimla tahminlenen kovaryans matrisi
kullanilarak analizlerin gergeklestirilebilmesi miimkiin olabilmektedir. Fakat bu
matrisin bulunmasi i¢in de ¢ok fazla sayida gozlemden elde edilmis olmasi
beklenmektedir. Tavsiye edilen gézlem sayisinin k(k+1)/2 kadar olmasi, anket verisi
ile yiriitiilen bu calismanin karsilagtigi giigliiklerden biridir. Burada k gozlenen
degisken sayisini ifade etmektedir. (Simsek, 2007:55-56). Calisma igin 40 gézlenen
degisken olmasi, bu matrisin hesaplanabilmesi i¢in 820 anket toplanmasi anlamina
gelmektedir. Yapilan denemelerde, matrisin elde edilmesi i¢in g¢alistirilan paket
program da bu kapsamda hesaplama yapamamis ve sonuca ulasilmast miimkiin

olmamustir.

Uyum 1iyiligi gostergelerinin agiklandigr boliimde belirtildigi gibi, ¢ok fazla
gbzlemin bulunmasi halinde, olusturulan Yapisal Esitlik Modeli’nin performansi
oldugundan daha iyi diizeylerde goriilebilmektedir. Bu nedenle fazla sayida

degiskenle ve biiylik 6rnekle calismak, farkli sakincalar da olusturabilmektedir.

Baz1 calismalar (Mardia, 1971; Glass ve digerleri, 1972; Olson ve digerleri
1974; Everitt, 1979), tek degiskeli ve cok degiskenli analizlerde normallik

varsayimindan sapmanin elde edilen sonuglar iizerinde énemli bir etkisi olmadigini
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gostermistir (Kalayci ve digerleri, 2006: 209). Bu nedenle ¢alismamizda veri analizi

uygulamalarina devam edilmistir.

43 Eksik Veri Hakkinda Degerlendirme ve Veri Tamamlama

Uygulamalan

Bu ¢aligmada elde edilen anket verisindeki eksik veri durumu incelendiginde
belirtilen kritik oran1 (%10) asan bir veri eksikligi ile karsilasilmadigi i¢in (Tablo 9)

eksik veri probleminin giderilmesi asamasina gegilmistir.

Tablo 9: Anketteki Eksik Veri Frekanslar ve Yiizde Degerleri

. Gozlem Eksik Veri .. Gozlem Eksik Veri
Degisken Sayisi i} Degisken Sayisi _
Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde
D1 122 4 3,17 D21 126 0 0,00
D2 124 2 1,59 D22 124 2 1,59
D3 122 4 3,17 D23 124 2 1,59
D4 120 6 4,76 D24 124 2 1,59
D5 116 10 7,94 D25 126 0 0,00
D6 122 4 3,17 D26 126 0 0,00
D7 126 0 0,00 D27 126 0 0,00
D8 122 4 3,17 D28 126 0 0,00
D9 124 2 1,59 D29 126 0 0,00
D10 124 2 1,59 D30 126 0 0,00
D11 126 0 0,00 D31 124 2 1,59
D12 124 2 1,59 D32 126 0 0,00
D13 124 2 1,59 D33 124 2 1,59
D14 126 0 0,00 D34 124 2 1,59
D15 126 0 0,00 D35 126 0 0,00
D16 126 0 0,00 D36 124 2 1,59
D17 126 0 0,00 D37 126 0 0,00
D18 126 0 0,00 D38 126 0 0,00
D19 126 0 0,00 D39 126 0 0,00
D20 126 0 0,00 D40 126 0 0,00
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Elde edilen anket sayis1 gbz oniine alindiginda, eksik veri bulunan anketlerin
veri setinden c¢ikarilmasi yoniindeki karar, yapilacak analizler icin yeterli veri
kalmamasia yol agacaktir. Bu nedenle yukarida agiklanan eksik veri tamamlama
yontemlerinden biri olan medyan degerine gore atama yapilmasi tercih edilmistir. Bu
tercihin yapilmasina neden, verinin ordinal 6lgege sahip olmasidir. Bu yonteme gore
eksik degerlerin altindaki ve {istiindeki tam gozlem degerlerinden yararlanilarak bir

medyan degeri hesaplanir ve eksik gdzlem yerine bu deger yazilir.

4.4 Anket Verisinin Giivenilirlik Sonuclar:

Elde edilen verinin giivenilirlik sonuglart igin iki tiir ¢aligma yapilmistir.
Bunlardan ilki veri setinin tamamini degerlendirerek gerceklestirilmis ve sonuglari
Tablo 10°da verilmistir. Ikincisi de performans &lgiitii agisindan degerlendirilecek
modellerdeki ortiik degiskenlerin olusturdugu alt gruplar bazinda yapilmig ve Tablo

11°de sunulmustur.

Giivenilirlik sonuglarmin sunuldugu tablolar iki siituna sahiptir. Ilk siitun,
verinin ham hali ile elde edilen giivenilirlik katsayilarim1 (Cronbach a), ikinci siitun,
eksik veri probleminin giderilmesi sonucunda elde edilen giivenilirlik katsayilarini

igermektedir.

Tablo 10: Anket Veri Setinin Tiimii I¢in Giivenilirlik Sonuclart

Eksik Verinin Eksik Verinin
Tamamlanmasi Oncesi Tamamlanmas1 Sonrasi
0,914 0,989
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Tablo 11: Anket Verisinin Modellerdeki Ortiik Degiskelere Gére Giivenilirlik

Sonuglart
Eksik Verinin Eksik Verinin
Model Ortiik Degiskenler Tamamlanmasi Tamamlanmasi
Oncesi Sonrasi
Teknik ve Teknik Kalite 0,461 0,941
. Fonksiyonel Kalite 0,982 0,983
Fonksiyonel [=——
Kalite Modeli |24 0,892 0,891
Hizmet Kalitesi 0,973 0,973
Hizmet Profesyonel Yargi 0,973 0,970
Kalitesi icin | Fiziksel Siirecler 0,951 0,937
Kavramsal Kisilerin Davranisi 0,970 0,970
Model Hizmet Kalitesi 0,419 0,976
Gilivenilirlik 0,971 0,966
Kisisel Ozen 0,967 0,968
- Konfor 0,921 0,921
Onciiller ve Hizmet Ciktisinin
Aracilar S 0,896 0,894
Modeli Nitelikleri
Miisteri Tatmini 0,347 0,962
Davranissal
Degisiklikler 0,957 0,957
Empati 0,967 0,969
Ele Tutulabilirlik 0,830 0,829
Gilivence 0,940 0,940
SORVIERE [ Giivenilirtik 0,920 0,899
Yanit Verebilirlik 0,913 0,913
Tiiketici Tatmini 0,405 0,963
Satin Alma Niyeti 0,928 0,928

Medyan degerine gore eksik veri tamamlama siireci, o giivenilirlik

katsayilarini iyilestirmistir.

Tablo 10 ve 11°de verilen katsayilar, eksik veri problemi giderilmesinden
once ve sonra elde edilen giivenilirlik katsayilarinin karsilagtirilmasina yardimci
olmaktadir. Giivenilirlik katsayilar1 hakkinda karar vermek icin asagidaki limitler

g6z Oniinde tutulmustur (Kalayci ve digerleri, 2006: 405):

e (0<0<0,4ise dl¢ek giivenilir degildir,
e 0,4<0<0,6ise olgek giivenilirligi diisiiktiir,
e 0,6 <0<0,8ise dlgek glivenilirdir,

e 0,8<a<1iseodlcek yiiksek derecede giivenilirdir.

103



Tablolardaki  katsayilarin  karsilastirilmast  sonucunda eksik  verinin
tamamlanmasi ile elde edilen veri seti i¢in yiiksek derecede giivenilir bir sonug elde

edildigi goriilmektedir.

4.5 Belirlenen Hizmet Kalitesi Modelleri Hakkinda Elde Edilen
YEM Sonugclari

Her biri en az {i¢ gozlenen degiskenden olugmak iizere bes veya daha az ortiik
degiskenin bulundugu modeller 100-150 arasinda gozlemle bile YEM yontemi ile
tahminlenebilmektedir (Hair ve digerleri, 2009: 637). Bu nedenle elde edilen 126
adetlik veri miktarinin yapilacak analizler i¢in yeterli oldugu sdylenebilir. Fakat bu
duruma karsilik analizlerde kullanilan LISREL programi, Onciiller ve Aracilar
Modeli ve SERVPERF Modeli analizlerini gerceklestirememistir. Bu sonuca etken
olarak, elde edilmeye g¢alisilan lojistik hizmet kalitesi modeli i¢in bu iki modelin
karmasiklik diizeyinin fazla olmasi1 gdosterilebilir. Gerek ¢ok seviyeli ortiik degisken
iligkisi, gerekse de oOrtiik degisken sayisinin diger modellere gore fazla olmasi bu
sonuca etki eden sebepler arasinda sayilabilir. Bu nedenle model uyum istatistikleri
ancak Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli ile Hizmet Kalitesi i¢in Kavramsal

Model’de elde edilmistir.

4.5.1 Ol¢iim Modelleri Hakkinda Sonuclar

Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli icin elde edilen Ol¢iim modeli
standatlastirilmis  katsayr tahminleri sonuglar1 Ek 2°dedir. Elde edilen

standartlastirilmis katsayilarin hepsinin 0-1 araliginda ve 0,5 degerinden biiyiik
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oldugu goriilmektedir. Elde edilen katsayilarin isaretlerinin hepsinin pozitif olmasi,
teorik modelle uyumlu olduklarinin ifadesidir. Olgiim modelinin tahminlenen
katsayilarinin t degerlerinin tamaminin 1,96 degerinden biiyiik oldugu Ek 3’te
sunulan sonuglarla gosterilmistir. Bu durum, 0,05 6nemlilik diizeyine karsilik gelen
kritik degerden (1,96) biiyiik olduklar i¢cin modelin gegerliligi acisindan olumlu bir
sonug olarak goriilmektedir (Joreskog ve Sorbom, 1993: 107).

Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model icin elde edilen 6lgiim modeli
sandartlastirilmis katsay1 tahminleri sonuglar1 da Ek 4’te sunulmustur. Bu sonuglar
icin de hem biiyiikliik hem de isaret kontroleri yapildiginda modelin gecerligi
agisindan olumlu sonu¢ elde edilmistir. Tahminlenen katsayilarin t degerlerine
yonelik Ek 5°teki sonuglar da tamammin 1,96dan biiyliik deger tasidigini

gostermektedir.

4.5.2 Yapisal Modeller Hakkinda Sonuclar

Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli i¢in elde edilen yapisal model sonucu,

yol diyagramu ile Sekil 34 ve Sekil 35°te gosterilmistir. Yapisal denklemler

IMAJ = 0.69*TEKNIK + 0.30*FONK, Errorvar.=0.032, R*=0.97
Standart hata (0.017) (0.22) (0.21)
t degeri 1.87 3.12 2.40

HIZKAL = 0.96*IMAJ, Errorvar.= 0.076 , R2=0.92
Standart hata (0.020) (0.072)
t degeri 3.85 13.37

olarak elde edilmistir.
Bu denklemlerde,

e TEKNIK: Teknik Kalite’yi
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e FONK: Fonksiyonel Kalite’yi
e IMAJ: Imaj1
e HIZKAL: Hizmet Kalitesi’ni temsil etmektedir.

Sekil 34: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nin Yapisal Modeli I¢in
Standartlastirilmis Katsay1 Tahminleri

Sekil 35: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nin Yapisal Modeli I¢in

Katsay1 Tahminlerinin t Degerleri

141.71 2.

Tahminlenen Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nin yapisal modelinin

tamamimin standartlastirilmis katsayr tahminleri ise Ek 6’da yer almistir. Bu
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tahminlerin t degerleri Ek 7°dedir. Standartlagtirnlmamis katsayi tahminleri igin

denklemler de Ek 8’de sunulmustur.

Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model igin elde edilen yapisal model sonucu

yol diyagramu ile Sekil 36 ve Sekil 37°de gosterilmistir. Yapisal denklem
HIZKAL = 0.25*PROFYARG + 0.26*FIZIKSEL + 0.97*DAVRAN,

Standart hata  (0.018) (0.18) (0.22) (0.33)

t degeri 4.73 2.35 2.19 291

Errorvar.=0.085,R>=0.91

seklinde elde edilmistir. Bu denklemde,

e HIZKAL: Hizmet Kalitesi’ni,

e PROFYARG: Profesyonel Yargi’yi,

e FIZIKSEL: Fiziksel Siirecler’i

e DAVRAN: Kisilerin Davranisi’ni temsil etmektedir.

Sekil 36: Hizmet Kalitesi Icin Kavramsal Model’in Yapisal Modeli i¢in
Standartlastirilmis Katsay1 Tahminleri
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Sekil 37: Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model’in Yapisal Modeli I¢in

Katsay1 Tahminlerinin t Degerleri

1
w

Ek 9°da, Tahminlenen Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Modeli’nin yapisal
modelinin tamaminin standartlagtirilmig katsayr tahminleri bulunmaktadir. Bu
tahminlerin t degerleri Ek 10’dadir. Ek 11°de de standartlastiriimamis katsay1

tahminleri i¢in denklemler sunulmustur.

YEM yontemi uygulamalari ile belirlenen hizmet kalitesi modellerinin
performansinin degerlendirmesi yapilirken Tablo 12’deki mutlak uyum gostergeleri

referans alimmistir:
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Tablo 12: Incelenen Hizmet Kalitesi Modelleri I¢in Uyum lyiligi Gostergeleri

MODELLER

Hizmet .
MUTLAK UYUM Teknik ve ) Istenen Deger
e s . Kalitesi I¢in
IYILIGI GOSTERGESI Fonksiyonel Aralig1

Kavramsal
Kalite Modeli

Model

/,{2
Kerbestlik derecesi 5,32 4,48 <3

GFI 0,68 0,87 >0,90
RMSEA 0,14 0,11 <0,10
SRMR 0,067 0,064 <0,10

Elde edilen mutlak uyum iyiligi gostergeleri acisindan Hizmet Kalitesi i¢in

Kavramsal Model’in literatiirde bahsedilen sinir degerlere uygunluk durumu Teknik

ve Fonksiyone Hizmet Kalitesi Modeli'ne gore daha iyi sonu¢ vermistir.

2
Z . . e . . . . .
Ke hestlik derecesi ile SRMR gostergeleri i¢in kabul edilen sinirlar igerisine

diisen uyum iyiligi durumuna karsin GFI ve RMSEA gostergelerinde ancak kabul

edilen smirlara yaklasik degerler saglayabilmistir. Diger taraftan Teknik ve

Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli, SRMR gostergesi disinda diger uyum iyiligi

gostergelerinde kabul edilen sinirlar igerisinde kalamamastir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Hizmet, biitiin sektorler icinde kendine ait bir fonksiyon bulunabilecek bir
kavramdir. Uriin 6zelliklerinin 6n plana ¢iktig1 imalat sanayinin tedarik ve sevkiyat
fonksiyonlari, perakende sektoriiniin miisteri iligkileri boliimleri gibi 6rnekler, hizmet
sektdriiniin  yaygmhgmi ifade etmek icin verilebilir. Ister isgiiciine isterse
otomasyona dayali sistemler olsun her tiir hizmet saglayici, miisterisinde olumlu
kalite algist olusturdukca tercih edilir. Miisterilerde olusan hizmet kalitesi algisi,
literatiirde c¢ogunlukla hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesinde kullanilan bir
degisken olarak ele alinmaktadir. Bu algmin olusmasina hem genel hizmet

karakteristikleri hem de ilgili hizmete 6zgii karakteristikler neden olmaktadir.

Calismamizda hizmet kalitesinin kavramsallagtirilmasi  ve  Ol¢limil
incelenmistir. Bu baglamda mevcut hizmet kalitesi modelleri, lojistik sektdriinde

yapilan bir uygulama ile karsilagtirilmigtir.

Calisma icinde, oncellikle hizmet kalitesi kavrami ve literatiirde yer alan
cesitli hizmet kalitesi modelleri hakkinda bilgi verilmistir. Bu bilgi, miisteride hizmet
kalitesi algisin1 olusturan temel etkenleri ve bunlarin birbirleri ile iliskileri
hakkindaki altyapiy1r olusturmustur. Modellerin incelemesi sonucunda, gerek her
modelin lojistik sektdriiniin degerlendirilmesi i¢in uygun olmayisi gerekse oOrtiik
degisken sayisinin fazlaligi ve karmasikligi nedeniyle, asagida listelenen dort
modelin lojistik hizmeti hakkindaki uygulamanin yapisina daha uygun oldugu

belirlenmistir:

e Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli
e SERVPERF Modeli
e Onciiller ve Aracilar Modeli

e Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model
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Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nde teknik kalite, fonksiyonel kalite,
imaj ve hizmet kalitesi Ortiikk degiskenleri ele alinmaktadir. Teknik kalite ve
fonksiyonel kalite degiskeleri, imaj degiskeninde bir araya gelerek hizmet kalitesine

etki etmektedir.

Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model’de profesyonel yarg, fiziksel siiregler,
kisilerin davranis1 ve hizmet kalitesi ortiik degiskenleri yer alir. Bu modelde ise
profesyonel yargi, fiziksel siiregler ve kisilerin davranisi degiskenleri ayri ayr1 hizmet

kalitesine etki etmektedir.

Onciiller ve Aracilar Modeli, giivenilirlik, kisisel &zen, konfor, hizmet
¢iktisinin nitelikleri, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve davramigsal degisiklikler
ortiik degiskenlerinden olusur. Giivenilirlik, kisisel 6zen, konfor ve hizmet ¢iktisinin
nitelikleri degiskenleri hizmet kalitesi degiskenini etkilemektedir. Hizmet kalitesi

miisteri tatminini, miisteri tatmini de davranigsal degisiklikleri etkilemektedir.

SERVPERF Modeli, empati, elle tutulabilirlik, giivence, glivenilirlik, yanit
verebilirlik, genel hizmet kalitesi, tliketici tatmini ve satin alma niyeti ortiik
degiskenlerinden olusmaktadir. Empati, elle tutulabilirlik, gilivence, giivenilirlik,
yanit verebilirlik degiskenleri genel hizmet kalitesini etkilemekte, genel hizmet
kalitesi ve tiiketici tatmini de satin alma niyetini etkilemektedir. Tiiketici tatmini ile

genel hizmet kalitesinin karsilikl etkilesimi oldugu belirtilmistir.

Calisma oOzel olarak lojistik hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasina ve
Olclimiine yonelik oldugundan, ayri1 bir bdliim iginde lojistik hizmetleri, lojistik
sektoriinlin 6zellikleri ve hizmet kalitesinin bu sektordeki énemi hakkinda bilgiler
verilmistir. Hizmet sektoriinlin bir uygulamasi olarak lojistik, iiretim faaliyetlerinin
en onemli destek siireglerinden biri olarak goriilmektedir. Oyle ki, iiretim sektdriinde
stratejik diizeyde kararlarin verilmesi esnasinda 6n plana ¢ikan karar kriterleri iginde
yer alabilmektedir. Hizmet esnekligi, hizmet ¢evrim siiresi, hizmet sunumu ile ilgili
bilgi paylasimi, hizmet sunuculariin davranig sekilleri gibi 6n plana ¢ikan 6zellikler

lojistik sektoriinde degerlendirmeye alinan pek ¢ok etkenden bazilaridir.
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Calismanin amaci dogrultusunda gergeklestirilecek uygulamanin 6l¢iim ve
analiz ¢alismasi i¢in lojistik sektoriinde faaliyet gosteren bir firmanin misterileri ile
anket calismas yiriitiilmiis ve bu anketle elde edilen veriler Yapisal Esitlik Modeli
(YEM) yontemi ile degerlendirilmistir. YEM, cok degiskenli analiz yontemleri
arasinda ekonometri, psikoloji ve sosyolojide uygulamalarina sik¢a rastlanan bir
yontemdir. Coklu regresyon ve Kesfedici Faktor Analizi uygulamalarina benzeyen
calisma sekli, birbiriyle ilintili birden fazla bagimlilik iliskisini esanli olarak
¢oziimleyebilmektedir. Bu iliskiler i¢inde yer alan gozlemlenemeyen kavramlar ve

bunlarin etkilerini, rakamlarla ifade edilebilir hale getirebilmektedir.

YEM temel olarak alti asamadan olusan bir yontemdir. Bunlar, ortiik
degiskenlerin belirlenmesi, 6l¢iim modelinin olusturulmasi, sonuglarin elde edilmesi
icin bir ¢aligmanin tasarlanmasi, Sl¢iim modelinin gecerliliginin degerlendirilmesi,

yapisal modelin belirlenmesi ve yapisal modelin gecerliliginin belirlenmesidir.

Ortiik degiskenlerin belirlenmesi, hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasi
icin gozlenen degiskenlerce acgiklanacak ve dogrudan gozlemlenemeyen
degiskenlerin se¢imi agamasidir. Bu gozlemlenemeyen (6rtiik) degiskenler, yukarida

belirtilen dort hizmet kalitesi modelinin ele aldig1 degiskenlerdir.

Olgiim modeli, modeldeki tiim ortiik degiskenler arasindaki ikili iliskilerin
kisitlanmadan olusturuldugu modeldir. Olgiim modelinin olusturulmasi asamasinda
her bir hizmet kalitesi modelinin i¢indeki ortiik degiskenleri agiklayacak goézlenen
degiskenler belirlenmistir. Bu degiskenler, uygulama yapilan firmanim siireglerinde
bulunan performans gostergelerine, bu firma temsilcilerinin goriismeler yoluyla
belirttigi hizmet karakteristiklerine ve hizmet ve lojistik hizmeti literatiiriinde
belirtilen konulara gore saptanmistir. Tiim bu gozlenen degiskenler, calismada

karsilastirilan her bir modelde ilgili oldugu ortiik degisken ile eslestirilmistir.

Sonuglarin elde edilmesi i¢in bir ¢aligmanin tasarlanmasi agamasinda, anket
uygulamasinin ne sekilde gergeklestirilecegi a¢iklanmigtir. Bu agamada ayrica anket
uygulamasi ile ilgili olusabilecek eksik veri siirecine deginilmis ve medyan degerine

gore atama uygulamasi ile bu soruna ¢oziim getirilmistir.
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Olgiim modelinin gecerliliginin degerlendirilmesi asamasinda anket ile elde
edilen veriden ortaya ¢ikan ilk bilgiler ele alinmustir. Ol¢iim modelindeki tahminlerin
standartlastirilmig katsayilarin 0,5 ile 1 arasinda olmasi, t degerlerinin de 0,05
anlamlilik diizeyi i¢in 1,96’dan biiyiik olmasi beklenmektedir. Ayn1 zamanda katsay1
isaretlerinin teorik varsayimlarla uyumlu olmasi (bu c¢alisma icin pozitif rakamlar
olmasi) aranan 6zelliklerdir. Bu asamada kullanilan paket program, analiz edilen dort
modelden ikisi i¢in sonug¢ olugturamamistir. Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli ile
Hizmet Kalitesi I¢cin Kavramsal Model hakkinda elde edilen 6l¢iim modellerinin
gecerlilikleri, Ek 2, 3, 4 ve 5’te sunulan sonuglarla kanitlanmigtir. Her iki model,
hem katsay1 tahminlerinin isaretleri hem de t degerlerinin biiyiikliikleri agisindan
uygun sonuglar olusturmustur. SERVPERF Modeli ile Onciiller ve Aracilar Modeli,
diger iki modele gore daha karmagik bir yapiya sahip olduklarindan, analiz
yonteminin kisitlamalar1 disina ¢ikmislardir. (Daha karmasik bir yapiya sahip
olmalarindan kasit daha fazla ortiikk degisken igerdikleri igin ikili iliski sayisinin

artmasi, dolayisi ile serbestlik derecesinin azalmasidir.)

Yapisal modelin belirlenmesi agamasi, ele alinan hizmet kalitesi modellerinin

yol diyagramlarinin olusturulmasi ile gergeklestirilmistir.

Yapisal modelin gecerliliginin belirlenmesi asamasi ise olusturulan bu yol
diyagramlar1 ile model sonuclarinin analizine dayanmaktadir. Yapisal modeller ile
ilgili iki modelin sonuclar1 ele alindiginda bunlarin da anlamli katsayi tahminleri

icerdigi goriilmiistiir (Bkz. Ek 6 ve Ek 7).
Yapisal model gegerliligi i¢in kontrol edilen uyum iyiligi gostergelerinde
2
X Ke rbestlik derecesi degerinin 5’ten kiiciik olmas1 aranirken bu kriter 4,48 degeri

ile Hizmet Kalitesi i¢in Kavramsal Model’ce karsilanmustir. Ayni kriter i¢in Teknik

ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nin sonucu ise 5,32°dir.

GFI (Goodness of Fit Index) i¢in ise 0,90’dan biiyiik bir deger aranirken bu
degere Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model’de elde edilen 0,87 degeri ile
yaklagilmistir. Diger modelde elde edilen 0,67 degeri ise daha uzak bir sonug olarak
ortaya ¢ikmuistir.
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Benzer sekilde 0,10 degerinden daha kii¢iik olmasi beklenen RMSEA (Root
Mean Square Error of Approximation) gdstergesi i¢in Hizmet Kalitesi Igin
Kavramsal Model’de 0,11, Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nde ise 0,14 elde
edilmistir. Bu gostergede de Hizmet Kalitesi i¢in Kavramsal Model istenen araliga

daha yakin sonug vermistir.

Son olarak 0,10 degerinden kii¢iik olmasi istenen SRMR (Standardized Root
Mean Residual) gostergesi, her iki model i¢in de 0,064 olarak gercekleserek kabul

sinirlar iginde yer almigtir.

L Lojistik miisterilerince gerceklestirilen anketten elde edilen sonuglarin
1s1¢inda, Hizmet Kalitesi i¢in Kavramsal Model’in, lojistik hizmet kalitesini ifade
etmede en iyi model oldugu ortaya ¢ikmustir. Hizmet Kalitesi I¢cin Kavramsal Model,
literatiirde sayisal uygulamasi gerceklestirilmemis, kavramsal bir model olarak
tamitilmigtir. Bu sonug, kavramsal diizeyde tanitimi yapilmis bir hizmet kalitesi
modelinin sektér uygulamasi gerceklestirilmis bir Ornegi olarak da sonraki

caligsmalara 1g1k tutmaktadir.

Sonuglar, uygulama kisitlamalar1 nedeniyle 6zel sektorde faaliyet gosteren
yalniz bir lojistik firmasinin miisterileri yoluyla elde edilmistir. Daha sonraki
calismalarda, sektdr capinda yapilandirilacak bir model ¢aligmasi i¢in daha farkli
lojistik hizmetlerini de biinyesinde bulunduran birden fazla firmanin miisterileri ile
bu model kiyaslamasi yenilenebilir, bu ¢alismada en iyi model olarak ortaya ¢ikan

modele ek olarak yeni ortiik degiskenler dahil edilebilir.

Ayrica bu calismada en iyi sonucu ortaya ¢ikaran Hizmet Kalitesi Igin
Kavramsal Model’in ortiik degiskenlerini aciklamak icin kullanilan gozlenen
degiskenler azaltilarak model basitlestirilebilir. Onceki béliimlerde de {izerinde
duruldugu gibi Yapilsal Esitlik Modeli uygulamalarinda ayni agiklayiciliga sahip
modeller i¢inde en basit olan1 tercih edilmektedir. Daha az degiskenle geri bildirim
alinmasi, miisterilerin de istekliligini artirilabilir. Basitlestirme, ayn1 zamanda analiz
icin kullanilan yazilimlarin ¢esitli kisitlamalar1 ve bunun nedeniyle sonug

olusturamamalar1 probleminin de 6niine gecebilir.
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Veri toplamak i¢in kullanilan anket yontemi, miisterinin yasadigi tecriibeleri
sonradan ele alarak verdigi bir geri bildirime dayanmaktadir. Bilgi Teknolojileri
konusundaki altyap1 unsurlar1 gelistirilerek miisteriden hizmet sunumunu takiben
geri  bildirimlerin aninda alinmast yoluyla veri toplamada yasanabilecek

olumsuzluklar iyilestirilebilir.
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Ek 1: L Lojistik Hizmet Kalitesi Anketi

L LOJiSTiIK MUSTERi MEMNUNIYETi ANKETI

Lutfen, asagidaki ifadeleri dikkatle okuyunuz. L Lojistik'in hizmet kalitesinin seviyesinin en uygun karsilik gelebilecegi rakami isaretleyiniz.
Rakamlarin karsiliklar 1: KESINLIKLE KATILMIYORUM - 7: TAMAMEN KATILIYORUM seklindedir.

SORU . Kesinlikle Tamamen
IFADE Katilmiyorum Katiliyorum
No 12 3 4 5 6 7
1 ihtiyag duyulan lojistik hizmeti igin L Lojistik alternatif rotalar, tagima sekilleri
(havayolu,denizyolu,karayolu,demiryolu, vb.) arastirmakta ve bunlari misterisine sunmaktadir.
) L Lojistik ile yapacagimiz lojistik faaliyetinin termin tarihleri hakkinda bir degisiklik ortaya giktiginda uygun
organizasyon saglanmakta ve gerekli tedbirler igin yeterli caba gosterilmektedir.
3 Artan veya azalan yikleme adetleri konusundaki degisiklik isteklerimize karsilik etkin bir organizasyon

saglanabilmektedir.

4 |Parti buyukliklerindeki degisiklik isteklerimize karsilik etkin bir organizasyon saglanabilmektedir.

5  [Dagitim agi noktalarindaki degisiklik isteklerimize karsilik etkin bir organizasyon saglanabilmektedir.

6 [Tasima hizmeti igin temin edilen araglar, belirlenen zamanda ve belirlenen yerde hazir bulunmaktadir.

7 |Hizmet sunumunda kullanilan araglar/donanim, sunulan hizmetin gerektirdigi 6zelliklere sahiptir.

8 |Tasinan yiik, musteriye varana kadar ytikiin 6zelliklerine uygun bir ortamda tutulmaktadir.

9 [Teslim alinan driin, teslimatin sonuna kadar hasar gérmez.

10 |Sunulan hizmetlerigin hazirlanan evraklarda hata yapilmamaktadir.

11 |Sunulan hizmetler, ihtiyag olunan geviklik ve gabukluk ile sunulabilmektedir.

12 |[Talep edilen hizmet, vaat edildigi stre iginde gergeklestirilir.

13 |ihtiyag halinde acil gdnderiler igin gerekli olan cabukluk saglanmaktadir.

Hizmet sunumu esnasinda ortaya gikan herhangi bir problem veya gecikme hakkinda en kisa siire iginde

14 bilgi verilmektedir.

Hizmet sunumu esnasinda ortaya ¢ikan problemlerin yarattigi maliyetlerin engellenmesi veya en aza

1 indirgenmesi igin gerekli ¢aba sarf edilmektedir.

Hizmet sunumu esnasinda olusan bilgi akisi, dogru bilginin dogru zamanda, dogru yere iletilmesi ile

16
sonuglanir.

17 |Sunulan hizmetlerin her asamasinda ihtiyag duyulan bilgiye kisa zamanda ulagilabilir.

18 |LLojistik personeli hizmet sunumu esnasinda gerekli olan yerlerde bilgilendirmelerde bulunur.

19 |LLojistik personelinden aldigim bilgi gtivenilirdir.

20 |ihtiyag duydugum zaman L Lojistik'te ulagmak istedigim yetkili ile griigebiliyorum.

Sunulan hizmetlerin her asamasinda muhatap olunan personelin tutumu, davranigi, iletisim sekli nazik ve

2 kibardir (uygundur).

Sunulan hizmetlerle ilgili sorumluluk sinirlari, hizmetle ilgili anlagmalar saglanirken agik ve net bir sekilde

2 tarif edilebilmektedir.

23 [Sunulan hizmetlerin her asamasinda muhatap olunan personelin dis goriintimi uygundur.

24 |LLojistik, gerceklestirdigi hizmetler agisindan sektériinde itibar sahibi bir kurulustur.

Hizmet sunumu 6ncesinde, siiresince ve sonrasinda, hizmete dair daha fazla deger yaratmak igin caba sarf

2 edilmektedir.

26 |Sunulan hizmetlerin seviyesini iyilestirmek igin stirekli bir caba gésterilmektedir.

27 |Hizmet sunumlariesnasinda, ilgili personel yardimci olmak igin istekli davranmaktadir.

28 L Lojistik’in firmamizla olan iligkilerinde, uzun dénemli, karsilikl faydaya dayaliiliskiler kurulmasi yoninde
isteklilik vardir.

29 [LLojistik personeli, gergeklestirdigi hizmetlerin gerektirdigi teknik uzmanlik bilgisine sahiptir.

30 |LLojistik personeli, gergeklestirdigi hizmetlerin gerektirdigi pazar bilgisine sahiptir.
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L LOJiSTiIK MUSTERI MEMNUNIYETi ANKETI

Lutfen, asagidaki ifadeleri dikkatle okuyunuz. L Lojistik'in hizmet kalitesinin seviyesinin en uygun karsilik gelebilecegi rakami isaretleyiniz.
Rakamlarin karsiliklar 1: KESINLIKLE KATILMIYORUM - 7: TAMAMEN KATILIYORUM seklindedir.

SORU IFADE antmworum cattworum
No 12 3 4 5 6 7
31 |LLojistik, gerceklestirdigi hizmetlerin gerektirdigi yonetsel tecriibeye sahiptir.

32 |LLojistik tarafindan hizmetler, firmamiz giktilarina deger katmakta ve bize rekabet avantaji saglamaktadir.

33 |LLojistik’in kurulus stratejisi i¢ine hizmet kalitesi anlayisinin entegre edildigini diistiniiyorum.

34 |Sunulan hizmetler, yarattigi deger agisindan diger sirketlere gore fark yaratmaktadir.

35 |Lojistik hizmeti igin 6denen bedelin karsiligini aldigimi distntyorum.

36 |Sunulan hizmetler, L Lojistik musterilerinin lojistik ihtiyaglarini karsilamada verimli ¢6ztimler saglamaktadir.

37 |Hizmet hakkinda tizerinde anlasmaya varilan sartlarin yerine getirildigi diistincesindeyim.

38 |ilerleyen dénemde L Lojistik ile calismayi siirdiirmeyi tercih ederim.

39 |Sundugu hizmetler gergevesinde L Lojistik'i bagkalarina tavsiye ederim.

40 |Genel olarak L Lojistik'ten aldigimiz lojistik hizmetinden memnunum.
Simdiye kadar L Lojistik'ten temin ettiginiz hizmetler esnasinda bir problem yasadiniz mi? LlEvet L Hayrr
Eger bir problem yasadiysaniz bu problem sizi tatmin edecek sekilde ¢6ziimlenebildi mi? L Evet L Hayr

Belirtmek istedigniz diger konular bu béliime yazarak bizimle paylasabilirsiniz:

Anketi dolduranin;

Adi Soyadi:

Asagidaki bilgiler anket analizi igindeki demografik degerlendirme igin kullanilacaktir.
Cinsiyetiniz: LdBayan L JBay

Yasiniz: LJ2stenkigik LJ25-34arasi LJ35-44arasi LJ45-55arasi L.J55'ten biiyik

Egitim durumunuz: | Jiksgrenim L JOrtasgrenim L] Yiksekokul L Fakiite (sans) | Lisans tistii
Su anda ¢alismakta oldugunuz kurumdaki ¢alisma tecriibeniz: ....... yil
Su anda ¢alismakta oldugunuz pozisyondaki ¢alisma tecriibeniz: ....... yil

Su anda ¢alismakta oldugunuz béliim - pozisyon: -
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Ek 2: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’in Olgiim Modeli Igin
Standartlagtirilmis Katsay1r Tahminleri
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Ek 3: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nin Olgiim Modeli I¢in
Katsayilara Iliskin t Degerleri
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Standartlagtirilmis Katsay1r Tahminleri
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Ek 4: Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model’in Olgiim Modeli I¢in
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Ek 5: Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model’in Olgiim Modeli I¢in
Katsayilara Iliskin t Degerleri
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Ek 6: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nin Yapisal Modeli Igin

Standartlastirilmis Katsay1 Tahminleri
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Ek 7: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’nin Yapisal Modeli Igin
Katsayilara Iligkin t Degerleri
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Ek 8: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli I¢in Standartlastiriimamus
Katsay1 Tahminleri

Degiskenin altindaki ilk satirda parantez icinde standart hatasi, bunun da

altinda t degeri gosterilmektedir.
Y’ler ile igsel ortiik degiskenler arasinda elde edilen denklemler.

D24 = 0.78*IMAJ, Errorvar.= 0.28 , R*>=0.69
(0.038)
7.40

D33 = 0.98*IMAJ, Errorvar.=0.23 ,R?2=0.81
(0.074) (0.033)

13.21 6.90

D38 = 1.13*HIZKAL, Errorvar.=0.18 , R2= (.88
(0.026)
6.72

D39 = 1.12*HIZKAL, Errorvar.= 0.079 , R> = 0.94
(0.046) (0.015)
24.54 5.17

D40 = 1.12*HIZKAL, Errorvar.= 0.067 , R* = 0.95
(0.045)  (0.014)
25.10 4.72

X’ler ile digsal ortiik degiskenler arasinda elde edilen denklemler.

D1 =1.04*FONK, Errorvar.=0.46 , R?=10.70
(0.090) (0.060)
11.60 7.72

D2 = 1.09*FONK, Errorvar.= 0.56 , R*>=0.68
(0.096)  (0.073)
11.30 7.74

D3 = 0.89*TEKNIK, Errorvar.=0.43 ,R?2=0.65
(0.082) (0.056)
10.91 7.59

D4 = 0.56*FONK, Errorvar.=0.59 ,R2=10.35

(0.078)  (0.075)
7.22 7.86
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D5 = 0.89*FONK, Errorvar.=0.28 ,R?>=0.74
(0.074) (0.036)

12.10 7.68
D6 = 1.05¥*FONK, Errorvar.=0.71 ,R2=10.61
(0.10) (0.091)
10.42 7.78

D7 = 0.90*FONK, Errorvar.=0.57 ,R?=0.59
(0.088)  (0.073)
10.15 7.79

D8 = 0.79*FONK, Errorvar.=0.61 , R2=0.51
(0.086)  (0.078)
9.18 7.82

D9 = 0.52*TEKNIK, Errorvar.= 0.64 , R>=0.30
(0.079)  (0.082)
6.53 7.84

D10 =0.70*TEKNIK, Errorvar.=0.38 , R?=0.57
(0.071) (0.049)
9.88 7.69

D11 =1.12*FONK, Errorvar.=0.28 , R?=0.82
(0.086) (0.037)
13.13 7.54

D12 =1.06*FONK, Errorvar=0.27 , R?=0.81
(0.082)  (0.036)
12.98 7.57

D13 =1.13*FONK, Errorvar.=0.37 , R2=0.78
(0.090) (0.048)
12.56 7.63

D14 = 1.32*FONK, Errorvar.= 0.29 , R>=0.86
(0.097)  (0.039)
13.69 742

D15 = 1.40FONK, Errorvar.= 0.40 , R2=0.83
(0.11) (0.054)
13.29 7.51

D16 = 1.23*FONK, Errorvar.= 0.31 , R>=0.83
0.092)  (0.041)
13.30 7.51
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D17 = 1.07*FONK, Errorvar.=0.28 , R2=0.80
(0.083) (0.037)
12.93 7.58

D18 = 1.04*FONK, Errorvar.=0.35 ,R2=0.75
(0.084) (0.046)

12.28 7.66
D19 = 0.95*FONK, Errorvar=0.27 ,R*=0.77
(0.076) (0.035)
12.50 7.63

D20 = 0.81*FONK, Errorvar.=0.36 , R?=0.65
(0.074 (0.046)
10.92 7.76

D21 = 0.55*FONK, Errorvar.= 0.58 , R*=0.35
(0.077)  (0.074)
7.20 7.86

D22 = 0.82*FONK, Errorvar.=0.47 ,R?=0.59
(0.081) (0.060)
10.24 7.79

D23 = 0.44*FONK, Errorvar=0.41 ,R2=0.32
(0.064)  (0.052)
6.83 7.87

D25 =1.02*FONK, Errorvar.=0.25 , R?=0.81
(0.079) (0.033)
12.97 7.57

D26 = 0.90*FONK, Errorvar.= 0.27 , R>=0.75
(0.074) (0.036)

12.16 7.67
D27 = 0.82*FONK, Errorvar.= 0.17 , R*=0.80
(0.064) (0.023)
12.82 7.59

D28 = 0.72*FONK, Errorvar.= 0.21 ,R2=0.71
(0.061) (0.027)

11.72 7.71
D29 = 0.94*FONK, Errorvar.= 0.18 , R? = 0.83
(0.071) (0.025)
13.28 7.52
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D30 = 0.90*FONK, Errorvar.=0.17 , R2=0.83
(0.068) (0.022)
13.29 7.51

D31 =0.91*FONK, Errorvar.=0.14 ,R2=0.85
(0.067) (0.019)

13.61 7.44

D32 = 0.85*TEKNIK, Errorvar.=0.46 ,R>=0.61
(0.082) (0.060)

10.43 7.64

D34 = 1.16*TEKNIK, Errorvar.=0.28 , R>=10.83
(0.088) (0.040)

13.24 7.08

D35 = 1.07*TEKNIK, Errorvar.=0.27 ,R?2=0.81
(0.083) (0.038)

12.96 7.19

D36 = 1.13*TEKNIK, Errorvar.=0.15 , R>=0.89

(0.080) (0.024)

14.16 6.41

D37 = 1.09*TEKNIK, Errorvar.=0.41 ,R2=0.75
(0.090) (0.055)

12.13 7.41
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Ek 9: Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model’in Yapisal Modeli Igin
Standartlastirilmis Katsay1 Tahminleri
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Ek 10: Hizmet Kalitesi I¢in Kavramsal Model’in Yapisal Modeli Icin
Katsayilara Iligkin t Degerleri
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Ek 11: Hizmet Kalitesi i¢in Kavramsal Model’in Yapisal Modeli I¢in
Standartlagtiriimamis Katsay1r Tahminleri

Degiskenin altindaki ilk satirda parantez i¢inde standart hatasi, bunun da

altinda t degeri gosterilmektedir.
Y’ler ile igsel ortiik degiskenler arasinda elde edilen denklemler.

D34 = 1.17*HIZKAL, Errorvar.=0.28 , R2=0.83

(0.038)
7.22
D35 =1.08*HIZKAL, Errorvar.= 0.26 , R>=0.82
(0.064) (0.035)
16.99 7.27

D36 =1.11*HIZKAL, Errorvar=0.19 ,R?>=0.86
(0.060) (0.027)
18.44 7.01

D38 = 1.13*HIZKAL, Errorvar.=0.18 , R?=0.88
(0.060) (0.026)

18.80 6.92
D39 = 1.11*HIZKAL, Errorvar.= 0.11 , R>=0.91

(0.055) (0.018)

20.27 6.40

D40 = 1.11*HIZKAL, Errorvar.= 0.085 , R2=0.94
(0.053) (0.015)
21.17 5.85

X’ler ile digsal ortiik degiskenler arasinda elde edilen denklemler.

D1 =1.02*PROFYARG, Errorvar.=0.52 , R>=0.66

(0.091) (0.068)

11.11 7.63

D2 =1.09*DAVRAN, Errorvar.=0.55 , R?>=0.68
(0.096) (0.072)

11.36 7.67
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D3 =0.90*FIZIKSEL, Errorvar.=0.42 , R>=0.66

(0.082) (0.057)
10.96 7.41
D4 = 0.63*FIZIKSEL, Errorvar.=0.51 , R?=0.44
(0.076) (0.066)
8.28 7.70
D5 = 0.91*FIZIKSEL, Errorvar.=0.25 ,R?>=0.77
(0.073) (0.035)
12.41 7.03

D6 = 1.08*FIZIKSEL, Errorvar.=0.64 , R>=0.65
(0.100) (0.086)

10.84 7.43
D7 = 0.96*FIZIKSEL, Errorvar.= 0.45 , R>=0.67
(0.086) (0.061)
11.15 7.37

D8 = 0.86*FIZIKSEL, Errorvar.=0.51 , R*2=0.59
(0.085) (0.067)
10.15 7.53

D9 = 0.59*FIZIKSEL, Errorvar.=0.56 , R>=0.39
(0.078) (0.072)

7.64 7.74

D10 = 0.75*FIZIKSEL, Errorvar.= 0.30 , R>=0.65
(0.069) (0.041)

10.91 7.42

D11 =1.12*DAVRAN, Errorvar.=0.28 , R>=0.82

(0.086) (0.038)

13.12 7.41

D12 = 1.07*FIZIKSEL, Errorvar.= 0.27 , R>=0.81
(0.082) (0.040)

12.92 6.79

D13 = 1.14*DAVRAN, Errorvar.=0.32 , R>=0.80

(0.089) (0.043)

12.90 7.46

D14 = 1.33*DAVRAN, Errorvar.= 0.27 , R>=0.87
(0.096) (0.038)

13.82 7.18
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D15=1.42*DAVRAN, Errorvar.=0.35 ,R>=0.85

(0.10) (0.049)

13.56 7.28

D16 = 1.25*DAVRAN, Errorvar.=0.25 ,R?=0.86
(0.091) (0.035)

13.73 7.22

D17 =1.08*DAVRAN, Errorvar.=0.26 , R>=0.82
(0.083) (0.036)

13.10 7.42

D18 =1.03*DAVRAN, Errorvar=0.36 ,R>=10.75
(0.085) (0.047)

12.19 7.58

D19 = 0.95*PROFYARG, Errorvar.=0.27 , R>=0.77
(0.076) (0.036)

12.51 7.44

D20 = 0.80*DAVRAN, Errorvar.=0.38 , R>=0.63

(0.075) (0.049)

10.64 7.72

D21 =0.57*DAVRAN, Errorvar.=0.57 ,R2=0.36
(0.077) (0.072)

7.38 7.84

D22 = 0.84*PROFYARG, Errorvar.=0.44 ,R>=0.62
(0.080) (0.057)

10.53 7.68

D23 = 0.46*FIZIKSEL, Errorvar.=0.40 ,R2=0.34

(0.064) (0.051)

7.12 7.77

D24 = 0.80*PROFYARG, Errorvar.= 0.25 , R2 = 0.72
(0.068) (0.033)

11.76 7.56

D25 = 1.03*PROFYARG, Errorvar.=0.22 ,R*>=0.83

(0.078) (0.031)

13.23 7.25

D26 = 0.89*DAVRAN, Errorvar.= 0.29 , R*=0.73
(0.074) (0.039)

11.92 7.62
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D27 = 0.81*DAVRAN, Errorvar=0.20 ,R2=0.76

(0.065) (0.027)

12.39 7.55

D28 = 0.74*PROFY ARG, Errorvar=0.18 ,R2=0.75
(0.060) (0.024)

12.18 7.50

D29 = 0.97*PROFYARG, Errorvar.=0.14 , R2=0.87

(0.070) (0.020)

13.83 6.99

D30 = 0.92*PROFYARG, Errorvar.=0.13 , R2=0.86
(0.067) (0.019)

13.74 7.04

D31 =0.93*PROFYARG, Errorvar=0.12 , R>=0.88
(0.066) (0.017)

13.95 6.92

D32 =0.79*PROFYARG, Errorvar.=0.56 , R>=0.52

(0.084) (0.073)

9.37 7.76

D33 =0.96*PROFYARG, Errorvar=0.25 ,R>=0.79
(0.076) (0.034)

12.68 7.40

D37 =1.06*PROFYARG, Errorvar=0.47 ,R>=0.71
(0.092) (0.062)

11.62 7.58
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