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GIRIS

Toplumsal yasamin yayginlagmasi, teknolojik gelismeler ve insanlarin refah
diizeyinin artmasina paralel olarak tiiketici bilincinde meydana gelen degismeler
dogal olarak hizmet sektoriiniin ©onemini her gecen giin daha cok ©On plana
cikartmaktadir. Miisteriler bir bedel 6dedikleri mal veya hizmetin sadece satin alma
maliyetini degil, isletme maliyetini de diisiinmekte, dolayis1 ile o mal veya hizmetten

elde edecegi toplam fayday1 hesap etmektedir.

Miisteriler bir iirtiniin elde edildigi toplam hizmet iiretim siireci boyunca,
cesitli dallarda isletme calisanlanyla, isletme ortamiyla ve sunulan {iriinlerle

etkilesim i¢indedirler. Misteriler, bu etkilesim i¢inde hizmeti algilar.

Hizmet sektorii kalite 6lclimii mal iiretimindeki kalite olciimii kadar kolay
olmamakta, icinde psikolojik, sosyal ve insani degerler barindiran boyutlar
tasimaktadir. Hizmet kalitesini 6l¢mek icin gelistirilmis hizmet {ireten isletmeler icin
yeni ufuklar acan olduk¢a yeni ve faydali bir ¢ok metot bulunmaktadir. Bu dl¢iim
metotlart sayesinde sektdr icinde isletmenin hangi seviyede hizmet sundugu
Olciilebilecegi gibi, isletmenin periyodik olarak hizmet kalitesinin dl¢limiiyle siirekli,

kontrolii ve basaris1 gozlemlenmektedir.

Bu tezde kullanilan metot anlatilmadan once hizmet ve hizmet kalitesi ile
ilgili bir takim acgiklamalar getirilmeye calisilmistir. Bu agiklamalardan sonra
kullanilacak metodunun temelini olusturan modeller aciklanarak arastirma
boliimiine gegis saglanmak amaglanmistir. Modeller aciklandiktan sonra Usak
Ticaret ve Sanayi Odasinda modeldeki kalite boyutlar1 kullanilarak anket calismalart
yapilmistir. Yapilan anket ¢aligmalar1 SPSS bilgisayar programinda hesaplatilarak
model cercevesinde degerlendirilmistir ve c¢ikan sonuglar istatistiki olarak analiz

edilmistir.
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BIiRiINCi BOLUM
HIiZMET KAVRAMININ iNCELENMESI

1.1. HIZMET KAVRAMININ TARIiHSEL GELIiSiMi

Giinlimiiz diinyasinin rekabet kosullarinda basarili olmanin yolu yogun bir
sekilde tartistimaktadir. Ulkelerin iiretim ve tiiketim mekanizmalari, 1700'lerde
baslayan sanayi devriminden giiniimiize kadar biiylik bir degisime ugramis ve
uluslararast boyut kazanmistir. Rekabet, baslangicta sadece iiretebilme yeterliligi ile
sinirliyken, 1960'larda Japonya'nin diinya ticaret sahnesine girmesi sonucunda

tilketicilerin beklentileri dogrultusunda iiretebilme yeterlili§ine doniismiistiir.

Rekabet kosullarinda basarili olmak igin sirketler cesitli yeteneklere sahip
olmalidir. Ozellikle savas yillar1 ve sonrasinda yiiksek kapasiteli tesisler en biiyiik
rekabet avantaji olmustur. Toplum Kkiiltiirii ve savas yillarinin birikimiyle, bati
ilkelerinde rekabet giicii olarak hep iiretim kapasitesi ve tasarim goriilmiis,
Japonlarin pazarlarda etkin rol almaya baslamasiyla, “uygun maliyet” ve “kalitede

siireklilik” olgular rekabet giictiniin bas unsurlar1 olmaya baslamislardir.

Rekabet diinyasindaki degisimlerin sonucu, kalite artik bir rekabet avantaji
olmaktan ¢ikmis temel bir sart halini almistir. Artik birbirlerine yakin kalitede iiriin
ve hizmet iireten sirketlerin rekabet avantaji ne olacaktir? Klasik yonetimin rekabet
stratejilerine gore fiyatlar siirekli diisecek ve sirket sonunda temel iiretim
maliyetlerinin disinda hi¢ bir konuya harcama yapamaz duruma gelecektir. Rekabete

kars1 giiclii olmak i¢in sirket birlesmeleri yapilacak ve sirketler iyice hantallasacaktir.

Kaliteli bir iirlinii iyi bir fiyata, hatta yiiksek bir kar oran ile miisterilere nasil
satabiliriz? Kendimizi rakiplerimizden ayirip miisteriyi nasil ikna edebiliriz? Klasik
yonetim anlayisinin agirlikli olarak parasal konulara dayandirdig: basari kriterleri bu
sorulara yanit vermez. Bu sorulara yanmit verebilmek igin farkli bir bakis agisiyla

hareket etmek gerekir.



Hizmet kavrami yukaridaki sorularin cevabi olarak 6nem kazanmaya
baslamistir. Son yillarda hizmet, rekabet savasinda avantaj saglamak i¢in 6nemli bir

faktor olarak kullanilmaktadir.

Hizmetler alaninda ortaya c¢ikan bdylesine hizli degisim ve biiylime, bu ¢agin
adinin "hizmet c¢agi" olarak adlandirilmasim1 da beraberinde getirmistir. "Sanayi
caginin" sonrasinda: ekonomik, teknolojik, sosyal ve toplumsal alanda dylesine hizl
gelismeler ortaya cikti ki, bu degisimleri karsilamak, diizenlemek, yliriinmek ve
gelistirmek icin hizmetlere biiyiik 6l¢iide ihtiya¢c duyuldu. Bugiin hizmet faaliyeti bir

sektor olarak ekonomik hayat icerisinde yerini almistir.

Giinlimiizde hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri icindeki yeri, bir
kalkinmiglik 6l¢iitii olarak karsimiza ¢ikmaktadir Son otuz yillik siire¢ icinde tiim
diinya ulusal ekonomileri iginde hizmetler sektoriiniin paymnin hizla arttig
goriilmektedir. Ornegin 1970lerden bu yana ABD hizmet sektoriinde isveren

sayisinin %60, Japonya’da %40 arttig1 goriilmektedir

ABD'de hizmetler sektorii son kirk yilda olaganiistii biiyiiyerek, gayri safi
milli hasilanin %70'ni, toplam istihdamin ise %75'ini yaratir duruma gelmistir. Ote
yandan 1989 yil1 verilerine gore Ingiltere'de hizmet sektoriiniin ulusal gelir icindeki
payinin %62, Almanya'da %60, Japonya'da %56 ve Fransa'da %67 oldugu tespit
edilmistir. Diger taraftan Diinya Bankasi'nmin 132 iilke arasinda yaptigi refah
siralamasinda, refah diizeyleri ve hizmet sektOriiniin agirligi arasinda bir iliskinin
oldugu goriilmektedir. Amerika'da yapilan niifus sayimina goére her 100 insandan
75'inin hizmet isletmelerinde ¢alistifi saptanmistir, Bu sayiya imalat sektoriinde
hizmetlerle ilgili calisanlar1 da ekledigimizde, her 100 kisiden 86'sinin hizmet
sektoriinde calistigini sdylemek miimkiindiir. Giiniimiizde, gelismislik diizeyi artan
ilkelerin ekonomisi icersinde hizmet sektoriiniin paymin arttigin1  sdylemek
miimkiindiir. 2000 yilindaki istatistiklere gore tilkemizde hizmet sektorii gayri safi
milli hasilanin %59’unu ve istihdamin %44’tinii olusturmaktadir.! Ulkemizdeki

gelisim Sekil.1.1’de goriilmektedir.

1 .
www.die.gov.tr
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Bir iilke ekonomisinin genel karakteri ii¢ ana sektoriin (tarim, endiistri,
hizmetler) mitli gelirdeki paylan ile belirlenir. Endiistrilesme evriminin bilinen
Ozelligi; ilk asamada tarim sektoriiniin endiistriye, son agsamada ise

endiistrinin hizmetler sektoriine kaymasidir.

Hizmet sektorii ile ilgili verilen bu rakamlardan da anlasiliyor ki yasam
standartlarimizin yiikselmesi biiyiik 6l¢iide hizmet sektoriinde kalite ve verimliligin
artmasina baglidir. Bu nedenledir ki bir zamanlar mamul iiretimi ile ilgili bir kavram
oldugu diisiiniilen katile kavrami, giiniimiizde hizmet iiretimi ile de ilgili bir kavram
olarak kabul edilmis olup, bu cercevede kalite sistem standartlarinin hizmet
sektoriinde uygulanmasima baslanmistir. TS-ISO 9004-2 standardi hizmet sektoriinde

kalite giivencesi kilavuzu olarak devreye girmistir.

Hizmet Isletmelerinde kaliteye olan ilginin 1980'1i yillarda gittikce arttigi
goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri i¢inde biiylimesi ve gelismesi,
hizmet {iiretimi ile ilgili sorunlarin giincellik kazanmasina yol agmis, buna bagh
olarak son yillarda hizmet sektoriinde verimliligin arttirilmasi, hizmet kalitesinin
kontrolii, hizmet kalitesi modellerinin gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin olciilmesi

gibi konularda yapilan arastirmalar hizla artmistir. Kalitenin onciilerinden Deming,

% Biilent KOBU, Uretim Yonetimi, istanbul,1996,s.46



hizmet isletmelerinde verimsizligin tipki imalat isletmelerinde oldugu gibi tiiketiciler
icin fiyatlan1 yiikselttigini ve yasam standardim diislirdiigiinii 6ne stirmektedir.
Deming'e gore kalite iyilestirme Ilke ve yontemleri iiriinden iiriine, hizmetten

hizmete farklilik gosterse de imalat ve hizmet sektorleri i¢in aynidir

Bu boliimde, hizmet kalitesini kavramina rahat bir gecis saglanilabilmesi icin
hizmet ve kalite kavramlan kisaca aciklanacaktir. Bu agiklamalar 1s18inda hizmet

kalitesi kavrami tanitilip 6zellikleri anlatilmaya ¢aligilacaktir.

1.2.HIiZMET KAVRAMI

Yukarida anlatilan gelisimler sonras1 hizmet; sadece otellerde,
havayollarinda, damigmanlik sirketlerinde sunulan eylemden c¢ikmis, bankalarda,
sigorta sirketlerinde, hastanelerde, sivil toplum orgiitlerinde ve sanayi sektoriinde

onemli bir rekabet faktorii olmustur.

Gergeklesen gelismeler hizmet kavraminin tanimlanmasini zorlastirmistir.
Bu konudaki literatiir taramasi sonucunda hizmetin kesin bir taniminin olmadigi
goriilmiistiir.  Hizmet konusunda yapilan her arastirmada farkli bir tamim
kullanilmistir. Bunun nedeni olarak her arastirmacinmin bagh oldugu bilim dali ve

etkisi altinda kaldig1 yaklagima gore bir tanim gelistirmesi olarak goriilebilir.

Bazi aragtirmacilar, genel kabul gérmiis bir tanimin bulunmadigin, diger bir
kisim arastirmacilar da bodyle bir tanimin gelistirilemeyecegini belirtmektedirler’.
Gronroos'a’* gore ise hizmet isletmelerinin yonetimi konusunda bilgi birikimini

engelleyen faktorlerden biri hizmetin iyi tanimlanmis bir kavram olmamasidir.

Uner’e gore ise hizmetlerin genis bir yelpaze iginde degiskenlik gostermesi

ve somut mallarla olan baglantilar1 hizmet kavramimin tanimlanabilmesini

3 MLJill AUSTIN, “Planing in the Service Organization”, Sam Advanced Management Journal, 1990
s.7

* Christian GRONROOS, Strategic Management and Marketing in The Service Sector, Helsingfors,
Finland, 1983, s.7



giiclestirmektedir.” isletmelerin biiyiik bir kismi mal ve hizmet birlesimlerini

tuketicilerin kullanimina sunmaktadair.

Mamullerin saf maldan saf hizmete kadar degisen genis bir yelpaze iginde
dagilmalari, hizmetin tanimlanabilmesi i¢in bir siniflandirma yapabilme sansini
ortaya cikarmaktadir. Bunlardan birincisi, hizmetin bir faaliyetin temel amaci ve
unsuru olmasidir. ikincisi ise bir mal veya hizmetin satigim saglayict veya
diizenleyici bir caba olmasidir. Ornegin bir bilgisayar satin almak istediginizde,
somut malla ilgili ihtiya¢ olan bilgileri size verecek olan satis elemaninin hizmeti ise
bir mamuliin satisim1 destekleyici bir unsur olacaktir. Buna gore hizmet, bir faaliyetin
temel amaci veya unsuru olarak tiiketici isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen

soyut cabalar seklinde tanimlanabilir.®

Tuz Egitim
Mesrubat Danigmanlik
? Yatirim ?
Deterjan Y 6netimi
Reklam
Otomobil Ajanslari Havayollar1
Kozmetik
Fast-Food

Sekil 1.2 — Cesitli Uriinlerin Somutluk-Soyutluk Ozelligine Gore Siralamisy.’

Yelpazenin solunda yer alan tuz, mesrubat gibi {irlinler saf {iriin olarak
nitelendirilebilir. Ciinkii bu iiriinlerin sunumunda hizmet unsurlar1 bulunmamaktadir.
Diger taraftan en sagda yer alan egitim ise tamamen hizmet agirlikli bir iiriindiir. Bu
yelpazenin ortasinda yer alan bir fast-food restoraninda hamburger, kola gibi somut
unsurlar vardir. Ancak bircok soyut unsur vardir ki temiz, saglikli bir ortam, hizla
yerine getirilen siparisler, giiler yiizlii hizmet gibi bunlarda en az somut unsurlar

kadar dnemlidir.®

5> Mithat UNER, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmast Elemanlari Degisiklik Gosterir Mi?,
Pazarlama Diinyasi, S.43.0Ocak-Subat,s.2

® Mithat UNER, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari Degisiklik Gosterir Mi?,
Pazarlama Diinyasi, S.43.0Ocak-Subat,s.3

" A.Valerie ZEITHAML, M.J.BITNER, Services Marketing, McGraw Hill, New York, 2000,s.5

8 Sevgi 0OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 1998, s.5-6



Konu ile ilgili literatir incelendiginde, hizmetin degisik bicimlerde
tanimlandig1 goriilmektedir. Bu boliimde taranan literatiirdeki belli bagli tanimlar yer

alacaktir.

Hizmet, Tiirk Dil Kurumunca “birinin isini gorme veya birine yarayan isi

9
yapma” olarak tanimlanir.

Hizmet (servis); bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir iiriine
baghh veya bagli olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin

miilkiyetinin gecmedigi faaliyet veya yararlardlrlo.

Hizmet, ekonomik ve sosyolojik degismelere gore ¢ok farkli sekillerde ele
alinmis ve tanimlanmustir. Ornegin hizmet, Adam Smith tarafindan maddi ciktist
olmayan faaliyetler, Jean-Baptiste Say tarafindan mallara belli bir fayda ekleyen tiim
tretim dis1 faaliyetler, Fizyokratlar tarafindan tarimsal iiretim disindaki tiim
faaliyetler, Alfred Marshall tarafindan iiretildigi anda tiiketilen faaliyetler olarak

11
tamimlanmustir.

Tablo-1.1: Hizmetin Tarihsel Tamimlar1'’

Fizyokratlar(-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Somut (dokunulabilir) bir iriinle

Adam Smith{1723-1790) sonuclanmayan tiim faaliyetler.

J.B.Say (1767-1832) Uruplere fayda ekleyen, tiim imalat dist
faaliyetler
Alfred Marshall (1842-

1924)

Yaratildig1 anda varlik bulan mallar.

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan

Batu iilkeleri (1925-1960) hizmetler

Bir malin biciminde degisiklige yol

Cagdas agmayan bir faaliyet.

° Tiirk Dil Kurumu Yayinlar1 Nr.549, Ankara 1988, 5.649

' Omer Baybars TEK, Pazarlama ilkeleri Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalari, Cem
Ofset Matbaacilik, Istanbul, 1997, 5.394

" Ozlem IPEKGIL DOGAN, Ozkan TUTUNCU, Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Y 6netimi
Kapsaminda ISO9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, D.E.U. Rektorliik Matbaasi, Izmir,
2003,s.1

12 Sevgi OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 1998, s.2



Hizmet; bir baska insanin ihtiyacim1 gidermek i¢in belirli bir fiyattan satisa
arz edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlar

seklinde tanimlanabilir."

Sasser’e gore; hizmette, alic1 veya aliciya ait bir sey, bir siire i¢in, hizmet
sunum sistemi ile tiimlesir (Sekil 1.3). Hizmet, alicinin ayrilmasi (Sekil 1.3.a) veya

aliciya ait seyin geri donmesi ( Sekil 1.3.b) ile sonuglanir.

Hizmet sunum
sistemi

Alictys gen
ol

Sekil 1.3 - Hizmet ve Hizmet Sunumu

[k duruma 6rnek olarak, saglik, turizm, vb. hizmetleri verebiliriz. Hasta
(alic1), hastaneye (hizmet sunum sistemi) yatar ve c¢ikar. Bir yolcu tura katilir ve
evine doner. Kuru temizlenen palto, onarilan televizyon ise, ikinci duruma
orneklerdir. Sekil 3.b'de 'sey' tanimu 6zellikle kullanilmistir. Ciinkii avukathik ve mali
danmismanlik gibi hizmetler ele alindiginda, ne alic1 sistemle tiimlesmektedir, ne de
ortada palto, televizyon gibi somut bir sey vardir. Ancak, bu érneklerde de alic1 bir
hizmet beklemekte oldugundan, kendisine ait 'sey' hukuki, mali veya benzeri bir

sorundur.'*

3 Omer DINCER, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Basim Yayin Dagitim, Istanbul, 1998,
s. 434

14 Aktaran:Alp ESIN, ISO 9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite, Metu Press, Ankara, Nisan
2002, s.11-1



Hizmetleri mallardan ayiran birtakim 6zgiin "hizmet karakteristikleri" vardir.

Bazi arastirmacilar da, ozellikle pazarlamacilar, hizmeti bu karakteristikleri ile

tanimlamaya ¢aligmiglardir. Bu tanimlardan bazilar1 sunlardir;

1.

Hizmet sektorii, emek-yogun 6zellik tagimaktadir. Bu 6zellige gore "hizmet,
bir bireyin ya da bireylerin, diger birey veya bireyler i¢in, karsi karsiya

gelerek yaptig1 veya yaptiklar seylerdir. 15

Hizmetler, madde degil etkinlik veya siirectirler; siire¢ de bir liriindiir. Bagka
bir deyisle, hizmetler, kendi iiretim ve tiiketim siirecleri ile ilgili soyut
etkinlikler olup, siire¢ devam ettigi siirece tiiketilmektedir. Hizmeti bir siire¢
olarak ele alan Okay’a gore, belirli bir dizi girdiyi (isgiicli, ekipman,
yontemler ve cevresel unsurlar) miisteriler i¢in bir dizi faydali c¢iktiya
doniigtiiren, tanimlanabilen, yinelenebilen, Olciilebilen ve birbirine bagh

katma deger yaratan faaliyetler dizisine hizmet siireci denilebilir."®

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri sodyle tanimlamaktadir;
"Hizmetler satisa sunulan ya da mallarin satisgindan saglanan eylemler,

17
yararlar, doyumlardir.”

Bu tanima gore, tiim hizmetler, asagidaki gibi gruplandirilmistir:

a. Mallardan ve bagka hizmetlerden bagimsiz olarak satisa Sunulan yararlar
(sigortacilik, avukatlik hizmetleri gibi),

b. Mallarin kullanimini1 zorunlu kilan eylemler (eglence, tastma hizmetleri
gibi),

c. Mallar ya da bagka eylemlerle birlikte satin alinan eylemler (kredili satig

gibi).

15 Nermin UYGUC, Hizmet Kalitesi Olgusunun Analitik bir Yaklagimla Incelenmesi, D.E.U. S.B.E.
Isletme Anabilim Dali Doktora Tezi, Izmir, 1992, s.15-16

' Isilay OKAY, isletmelerde Siireg Yonetimine Gegis ve Uygulama Sonuglari, 7.Kalite Kongresi,
Bildiriler, Tiisiad-Kalder, Kasim 1998, s.69

7" Karahan, Hizmetleri Standartlastirmanin Hizmet Sektdriiniin Gelismesi ve Hizmet Pazarlamast
Acisindan Onemi, Standart Dergisi Y11:40, Say1 471, Mart 2001, s.12



4. Hizmetler, istek ve gereksinmelerin doyurulmasimi saglayan ve zorunlu
olarak bir f{irliniin veya bir hizmetin satisina bagli olmayan soyut

etkinliklerdir.

Karahan hizmeti tanimlamak icin bir model tasarlamistir. Bu modele goére
hizmet, dogrudan bireyler tarafindan ya da bireylerin olusturdugu orgiitler tarafindan
veya makinelerce iiretilir. Uretilen bu hizmetler ya birey icin (sa¢ yapimi gibi), ya
kurum veya kurulus i¢in (temizlik hizmeti gibi), ya da esya ve digerleri i¢in (bakim-
onarim hizmeti gibi) iiretilir. Ancak kimin i¢in {retilirse iiretilsin, sonugta doyuma
ulasan ne esyadir ne de kurum ve kuruluslardir. Istek ve ihtiyagtan kaynaklanan bir

doyumun iiretilmesiyle elde edilen faydanin sahibi insandir. ( Sekil 1.4 )"®

i [ Hizmet Uretimi ] l
Insan - Orgiit Makine
(Emege ve Teknolojiye Dayal1) (Teknolojiye Dayal1)
v \ 4

[ Uretilen Hizmet ]—
A 4 l A 4

Insan [ Kurum-Kurulug ] [ Esya ve Digerleri ]
% v $

| D O Y UM ]

Sekil 1.4 - Hizmet Uretimini Tanimlama Modeli

Karahan bu modelleme sayesinde hizmetin tanimii: “Bir istek ve ihtiyaci
tatmin etmek amaciyla; mala bagh ya da maldan bagimsiz olarak iiretilen, iiretildigi
anda tiiketilen, elle tutulmayan, gozle goriilmeyen, tadilamayan, koklanamayan,

saklanamayan ve heterojen 6zellikte olan faaliyet ve faydalardir” seklinde yapmastir.

Kotler,19 hizmeti triin igerigi bazinda ele alarak, salt iiriinden salt hizmete

kadarki bir yelpazenin i¢cinde dort ana tanim yapmustir:

18 Kasim Karahan, Hizmetleri Standartlastirmanin Hizmet Sektoriiniin Gelismesi ve Hizmet
Pazarlamasi A¢isindan Onemi, Standart Dergisi, Y11:40, Say1 471, Mart 2001 s.12
9 p. KOTLER, Marketing Management, Prentice Hall, 1999,5.467



1. Salt iiriin: Sabun, tuz, , siit gibi, herhangi bir hizmeti icermeyen yalnizca

uriin.

2. Uriinle birlesik hizmet: Bu tanima giren hizmetlerin hizmet bileseni,

iriiniin kalitesini artirici, satig sonrasi destektir.

3. Bir boliim iiriin bileseni olan hizmet: Bu gruba giren hizmetlerin en iyi

orneklerinden birisi havayolu isletmeciligidir.

4.Salt hizmet: Avukatlik danigsmanlik gibi, salt kisisel iligkilerin s6z konusu

oldugu hizmetler.

Zaman, yer, bicim ve psikolojik bakimdan yarar meydana getiren ekonomik

faaliyetleri “hizmet” olarak tammlayabiliriz.zo

Goriildiigii iizere hizmet kavraminin tanimi yapilirken her arastirmaci
kendine gore bir tamim belirlemistir. Yukarida da soylenildigi gibi tanimlar
arastirmanin yapildigi bilim dalina ve aragtirmacinin etkisi altinda kaldig1 yaklasima
gore degismektedir. Ancak tiim arastirmacilar tanimlamalarimi yaparken bazi
kriterlerden yararlanmiglardir. Konu ile ilgili literatiir incelendiginde, genel olarak bu
kriterler hizmetin 6zel nitelikleri ana bashig altinda bulunan 4 ayr bashik altinda

toplanilmastir.

1.2.1. Hizmetlerin Ozel Nitelikleri

Hizmetlerin 6zel nitelikleri;
¢ Gayri maddi olmalar1 ve dokunulmazliklarindan,
e Satin alinmadan 6nce 6rnek alinip bakilamamasindan,

¢ Hizmet sunumu sirasinda yaratilip tiiketilmelerinden,

20 Sitki GOZLU, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Yonetimi”, Standart Dergisi, Y11:33, Say1 400,
Haziran 1994, s.31
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® Miisterilerin hizmetleri bir anlamda hizmet verilen tesiste kiralayip, satin
almalar1 veya tiiketmelerinden,

e Kurulus yeri bakimindan kolay erisilebilir bir yerde olmalarinin
Oneminden,

¢ Genellikle hizmet veren ve/veya satan kisiye baglh olmalarina ragmen
hizmetin yaraticis1 veya saticisin1 temsil eden kisi tarafindan da
satilabilme 6zelliginden,

¢ Hizmet organizasyonunda rol alan bir¢ok calisanin ayn1 anda hem hizmet
sunumu hem de pazarlama cabasi igerisinde olmasindan

kaynaklanmaktadir.

Konuyla ilgili literatiir taramasinin sonucunda hizmetin dort temel
ozelliginin oldugu goriilmektedir. Bu ozellikler hizmeti mal’dan ayiran 6zellikler
olarak da nitelendirilebilirdir. Bu farklarin hizmet kalite yonetiminin yaklasim ve

icerigi izerinde etkileri de vardir

Bunlar hizmetin soyutluk, ayrilmazlik, dayamksizhik ve degiskenlik

ozellikleridir.

Pazarlama literatiiriinde hizmetin soyutluk 6zelligi dokunulmazlik olarak,
ayrilmazlik 6zelligi ise es zamanh {iretim veya boliinmezlik ve tiiketim olarak da

ifade edilmektedir.>!

1.2.1.1.Soyutluk

Hizmetler elle tutulamayan, goézle goriilemeyen, hissedilmeyen soyut
etkinliklerdir. Bunun icin hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz. Hizmetlerden
saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini ancak

satin aldiktan sonra, hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siirecinde

*! Ozlem IPEKGIL DOGAN, Ozkan TUTUNCU, Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Y6netimi
Kapsaminda ISO9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, D.E.U. Rektorliik Matbaas, Izmir,
2003,s.1
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degerlendirilebilir.”* Hizmetler, soyutluluk 6zelliginden dolayr kg, m, it vb. gibi
miktar ifade eden her hangi bir 6l¢ii birimiyle tanimlanmazlar, her hangi bir mal gibi
goriinemezler, dokunulamazlar. Hizmetin soyut olma 6zelligi hemen hemen tiim
yeni hizmet tamimlarinda bulunmaktadir. Soyutluk 6zelligi hizmetin en temel
ozelliklerinden biri olarak goriilmektedir. Zeithaml ve Bitner “Hizmet Uretiminin

kilit noktas1 hizmetlerin soyutlulugudur.” demektedir.”

Hizmetin elle tutulur yonlerin eksikligi, lireticinin hizmeti tarif etmesini ve
miisterinin muhtemel iyi yonleri gérmesini zorlastirir. Bu nedenle miisteri genelde
kalite isaretlerine bakar. Ornegin, duyumlar, iin, erisilebilirlik, iletisim, elle tutulur
ozellikler vb. Hizmetlerde elle tutulamazlarin; 6rnegin, duyumlarin ve iiniin; satin
alma tercihlerinde, hizmetin elle tutulur tanimlarinda ¢ok daha fazla etkisi vardir.?*
Bu nedenle tiiketiciler, hizmeti satin almadan Once sunulan hizmetin kalitesini
belirleyebilmek ic¢in, satin alacagi hizmet ile ilgili bir kanit veya somut ipuglar
aramakta ve sunulan hizmetin kalitesini hizmeti sunan personel, hizmetin sunuldugu
yer, iletisim aracglari, hizmetin verilis bicimi ve fiyatina bakarak belirmeye

calismaktadirlar.

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle ortaya ¢ikan bazi 6nemli noktalar

su sekilde siralanabilir;

a) Hizmetler, "patent" araciligiyla korunmazlar. Dolayisiyla kolaylikla taklit

edilebilirler.

b) Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tamtilamazlar. Ornek olarak raflarda

ve vitrinlerde teshir edilmesi ve sergilenmesi s6z konusu degildir.

¢) Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zordur. Hizmetin bir biriminin fiili

maliyetini belirlemek ve kalite-fiyat iligkisini kurmak ¢ok zor olmaktadir.

22 Nermin UYGUC, Hizmet Kalitesi Olgusunun Analitik bir Yaklagimla Incelenmesi, D.E.U. S.B.E.
Isletme Anabilim Dali Doktora Tezi, [zmir, 1992, s.23

23 A.Valerie ZEITHAML, M.J.BITNER, Services Marketing, McGraw Hill, New York, 2000,s.4

H Abby GHOBADIAN, Simon SPELLER, Matthew JONES, Service Quality Connspts and Models,
International Journal of Quality & Reltability Management,Vol.11 No.9, s.45
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Bu yiizden fiyat olusturmada objektif kriterler olusturmak neredeyse

miimkiin degildir.

d) Somut olmadiklar i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan

zordur.

1.2.1.2.Ayrilmazhk

Hizmetin iiretimi ve tiikketimi ayn1 zamanda gerceklesmektedir. Mallarin
iretim ve tiiketim siire¢lerinde izlenen asamalar zaman ve yer bakimindan ¢ok rahat
ayrilabilir. Imalat isletmelerinde firma ve miisteri ilk olarak, malin satmn alinmasi
asamasinda karsi karsiya gelirler. Uretim genellikle miisteri tarafindan goriilmez.
Malin iiretimi satin alinmasindan 6nce gerceklesir. Hizmetlerde ise iiretim ve
tilketimin siki bir sekilde birbirine bagimlidir. Bu bagimlilik hizmetin ayrilmazlik
ozelligini olusturur. Miisteri hizmetin iiretimini gérmekle kalmay1p iiretim siirecinin

icinde de aktif rol oynar.

Hizmet saglayict hizmeti genelde hizmetin tam veya kismi kullanimiyla aym
anda yaratir veya saglar. Teslim edilen hizmetin yiiksek goriiniirliigii hatalarin veya
kalite eksikliklerinin saklanmasini imkénsiz hale getirir. Buna ek olarak, tiiketicinin
saglanig siirecine dahil olmasi yonetimin kontrol edemedigi bir faktorii daha, yani
tilketiciyi, siirece dahil eder. Diger yandan bir tiiketici grubunun davranisi diger

tiikketicilerin hizmet kalitesi konusundaki algilamalarin etkiler.”

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, hizmeti sunan personel ile miisteri arasinda
iletisimi de zorunlu kilmaktadir. Egzamanli iiretim ve tiiketimin bir sonucu olarak
hizmet iiretenler kendilerini iirliniin bir parcasit ve miisterinin hizmet deneyiminin
Onemli bir girdisi olarak goriirler. letisim sonucunda, isletmenin karsilasabilecegi
problemlerin giderilmesi ve talebin siirekliligini saglanarak isletmenin atil kapasite
ile calismasinin engellenmesinde saglanir. Miisterilerin hizmet siirecindeki bu

roliinde, miisterinin bilgisinin, tecriibesinin, motivasyonunun ve kendine olan

25 Abby GHOBADIAN, Simon SPELLER, Matthew JONES, Service Quality Connspts and Models,
International Journal of Quality & Reltability Management,Vol.11 No.9, s.45
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giiveninin bile hizmet sisteminin performansini etkileyebilecek olmasi da gz ardi
edilmemelidir. Sonugta ortaya ¢ikan hizmet kalitesi hizmet isletmesinin etkinligi

kadar miisterinin etkinligiyle de dogru orantilidir.

1.2.1.3.Dayamksizhik

Hizmetler dayaniksizdirlar. Hizmetteki ayrilmazlik 6zelligi sonucu
dayaniksizlik ozelligi de ortaya cikmistir. Tiiketim ve tiretimin eszamanliligl
hizmetlerin stoklanamamasina neden olmaktadir. Hizmetler stoklanamadigi ve bu
yiizden onceden ¢ok sayida iiretilmedigi, saklanamadigi, iade edilemedigi ve yeniden
satilamadig1 i¢in dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir. Dolayisiyla kullanilmayan

hizmet bir daha degerlendirilememektedir.

Hizmetlerin pek ¢ogunun fiziksel dayanakliligi ve kullanim omrii mallara
gore cok kisa bir zamandir. Hizmet pazara sunulduktan sonra tiiketilmez ise
dayaniksizlik 6zelligi sonucu ekonomik kayiplar olusturur ve bu kayiplar sonradan

giderilemez.

Burada hizmet talebinin zaman i¢inde farkli yayilis1 ve dalgalanmasi, hizmet
araglarinin etkin kullanimimi engellemekte ve atil kapasite ile ¢alismalarina neden
olmaktadir.”® Hizmet sektoriinde talep dalgalanmalar sik karsilagilan bir durumdur.
Talep dalgalanmalart giiniin belirli saatlerinde(havayollari, restoranlar gibi), haftanin
belirli giinlerinde (sinema, berber gibi), yilin belirli aylarinda (vergi hizmetleri,

turizm gibi) belirginlesir.?’

Hizmetlerin bu 6zelligi demektir ki, lirlinlerin tersine son bir kalite kontrolii
miimkiin degildir. Hizmet saglayici, hizmeti ilk seferinde ve her seferinde dogru

olarak saglamahdlr.28

26 Ozlem IPEKGIL DOGAN, Ozkan TUTUNCU, Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Y 6netimi
Kapsaminda ISO9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, D.E.U. Rektorliik Matbaas, Izmir,
2003,s.6

27 Aktaran: Mithat UNER, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlar Degisiklik
Gosterir Mi?, Pazarlama Diinyasi, S.43.0cak-Subat,s.5

B Abby GHOBADIAN, Simon SPELLER, Matthew JONES, Service Quality Connspts and Models,
International Journal of Quality & Reltability Management,Vol.11 No.9, s.45
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1.2.1.4.Degiskenlik

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu icin
ayn hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetlerin kalite ve
icerikleri hizmeti yaratandan digerine, miisteriden miisteriye hatta giinden giine
degisebilir.”’ Hizmetin bir standardi yoktur ve yiiksek degiskenlige sahiptir.
Hizmetlerde homojen olmama cogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bir
hizmet tiim saglayicilar tarafindan ayni sekilde sunulamadigi gibi her miisteri
tarafindan da aym algilanmaz. Hatta ayn1 miisteri kendisine sunulan ayni nitelikteki
hizmeti farkli zamanlarda farkli algilayabilir. Ornegin saglik hizmeti igindeki iki
doktorun hastaya verdigi hizmet ayn1 degildir. Bunun yan1 sira bir doktorun verdigi
hizmet hastalar tarafindan ayni olarak algilanmaz. Bunlarin sonucu olarak hizmet
performansinin kisilere, zaman ve mekana gore degisme olasiliginin her zaman

bulundugu soylenebilir

Insan unsurunun iiretime katilma diizeyi hizmet iiretiminin standardizasyon
diizeyi ile dogrudan iliskilidir. Insan unsurunun iiretime katilma diizeyi arttikca
hizmetin sunumundaki degiskenlik diizeyi de artmaktadir. Insan unsuru, bir hizmetin
tiretimine makine ve techizat diger bir ifade ile teknik donanima nazaran daha yogun
olarak katilmakta ise, homojenligi yakalamak giiclesir.’® Bu yiizden hizmetlerde
standardizasyonun saglamasi c¢ok giictiir. Standardizasyon saglanamamasi da
isletmeler acisindan Onemli Olciide kalite kontrol sorununa neden olmaktadir.
Hizmeti satin almadan Once Kkalitesi hakkinda bir tahminde bulunmak zordur.
Ornegin bir tiyatro ya da konser bileti alan kisi nasil bir gosteri olacagini ve verdigi

paraya degip degmeyecegini dnceden bilemez.

Diger taraftan, hizmet isletmeleri agisindan standart mamul iiretimi her

zaman arzu edilmeyen bir sonug olabilir. Hizmeti tilkketmek amaciyla isletmeye yani,

» A.Valerie ZEITHAML, M.] :BITNER, Services Marketing, McGraw Hill, New York, 2000,s.13

30 Ozlem IPEKGIL DOGAN, Ozkan TUTUNCU, Hizmet Isletmelerindq Toplam Kalite Y6netimi
Kapsaminda ISO9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, D.E.U. Rektorliik Matbaas, Izmir,
2003,s.5
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fabrikaya gelen tiiketicilerin beklentilerinin birbirinden farkli olabilecegi

diisiiniiliirse, iiretimin heterojen olmasi isletme basaris1 acisindan gerekli olabilir.”!

Hizmetlerin gosterdigi degisiklik kaynaklandigi noktalara gore su sekilde

siralanabilir:>?

* Hizmet iiretimine gore degiskenlik.

* Hizmet alicisina gore degiskenlik

* Hizmet iireticisi ve tiiketicisi arasindaki iliskiye gore degiskenlik
* Hizmetin iiretildigi zamana gore degiskenlik

* Hizmetin iiretildigi cevre kosullarina gore degiskenlik

* Hizmet lireticisinin veya alicisinin imkanlarina gore degiskenlik.

Ghobadian ve arkadaslar1 da bu 6zelligi su sekilde dile getirmislerdir; “Bir
takim faktorler, saglanan servislerin homojenlik boyutunu etkileyebilir. Oncelikle,
hizmetin teslimati hizmet saglayici ve tiiketici arasinda bir sekilde etkilesim icerir.
Hizmet saglayicisinin davranisi tiiketicinin kalite konusundaki algilamalarim etkiler.
Davranigin tutarliligini ve tek diizeligini saglamak zordur. Bunun yani sira teslimatin
bu yiiziinii standartlastirmak ve kontrol etmek kolay degildir. Firmanin teslim etmeyi
istedigi, gercekte tiiketicinin eline gecenden tamamen farkli olabilir. Ikinci olarak,
hizmet operasyonlan tiiketicinin ihtiyaclarim1 tanimlamasina ve bilgi saglamasina
baghdir. Bilginin dogrulugu ve hizmet saglayicinin bu bilgiyi yorumlama yetenegi
tiiketicini hizmet kalitesi algilamasi iizerinde onemli bir etkiye sahiptir. Uciincii
olarak, tiiketicinin ©ncelikleri ve beklentileri tiiketici hizmeti her kullandiginda
degisebilir. Dahasi, oOncelikler ve beklentiler teslimat siirecinde de degisebilir.
Hizmetin donemden doneme ve miisterinde miisteriye olan degiskenligi kalitenin

saglanmasimi ve kontroliinii zorlastirir. Hizmet saglayicilar biiyiikk Olcilide

3! Mithat UNER, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari Degisiklik Gosterir Mi?,
Pazarlama Diinyasi, S.43.0cak-Subat,s.5

32 Ozlem IPEKGIL DOGAN, Ozkan TUTUNCU, Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi
Kapsaminda ISO9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, D.E.U. Rektorliik Matbaas, Izmir,
2003,s.5
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personellerin tiiketicinin isteklerini anlamak ve uygun bir sekilde cevap vermek

konusundaki yetkinliklerine ve yeteneklerine bel baglamak zorundadirlar.”’

1.2.2. Mamul Uretimi ile Hizmet Uretimi Arasindaki Farkhliklar

Hizmetin 06zel nitelikleri nedeniyle mamul iiretimi ve hizmet iiretimi
arasinda farklilar ortaya cikmaktadir. Bu farkliliklar genel olarak asagida

siralanmaistir.

a) Mamul iiretimi somut, hizmet iiretimi ise soyut ¢iktilar saglamaktadir.

b) Mamul iiretimi teknolojileri, hizmet iiretimi teknolojilerine gore daha

sermaye yogun niteliklidir.

¢) Mamul iretiminden elde edilen c¢iktilarin stoklanmasi, hizmet

iiretiminden elde edilen ¢iktilara gore daha kolaydir.

d) Mamul iiretimi siirecine miisterilerin dogrudan katilimi seyrektir. Buna
karsin hizmet iiretiminin gergeklesebilmesi i¢in miisterilerin iiretim

siirecine dogrudan katilimi1 cogunlukla temeli kosuldur.

e) Mamul iiretiminden elde edilen ciktilarin sinirli diizeyde geleneksel
nitelik kazanmalarina karsin, hizmet tiretiminden elde edilen ¢iktilar

cok yaygin bicimde geleneksel nitelik kazanmaktadirlar.

f) Hizmet siireclerinde miisteriler ile yakin iliskiler kurulmasi sonucu
geleneksellesme meydana gelirken, imalat siireclerinde

geleneksellesme olmamaktadir.

33 Abby GHOBADIAN, Simon SPELLER, Matthew JONES, Service Quality Connspts and Models,
International Journal of Quality & Reltability Management,Vol.11 No.9, s.45

17



Hizmetin tamimi ve Ozellikleri hakkindaki bu agiklamalardan sonra hizmet
kalitesi kavraminin diger bir ana 6gesi olan kalite kavrami da agiklanmalidir. Ancak
cok genis bir konu olan kalite kavrami bugiine kadar olan ¢alismalarda bir¢ok kez
aciklandig1 i¢in konuya kisa bir bakis atilmasi hizmet kavraminin anlagilmasi icin

yeterli olacaktir.

1.3. KALIiTE KAVRAMI VE TARIHSEL GELIiSiMi

Kalite, giiniimiizde isletmeler tarafindan stratejik bir kavram haline gelirken,
titketiciler tarafindan tercihleri belirleyen ana unsurlardan biri haline gelmistir. 901
yillarda is yasaminin belirleyici 6zelliklerinden biri kalite ve ilgili kavramlarin
gittikce daha fazla benimsenmesi olmustur. Kalitenin anlami, nasil gelistirilecegi,
kalite yaklagimlari, toplam kalite yonetimi, kalite karlilik iligkisi, hizmet kalitesi ¢ok
arastirilan konular arasindadir. Giiniimiizde isletmeler kalitenin yararlar1 konusunda
ikna olmus goziikmektedirler. Bazi yazarlar, iyi yoOnetilen isletmeler {iizerinde
yaptiklar1 bir caligmada, en karli olan ABD igletmelerinin ayn1 zamanda yap1 ve
hizmet kalitesi iizerinde en fazla duran isletmeler olduklarim belirtmislerdir. Diger
arastirmacilarda  bu 0Ozelligi dogrulayan, Hewleet-Packard, IBM, Marriot,
Procter&Gamble, Johnson&Johnson, Maytag, Merde ve Walt Disney isletmelerini

ornek gostermektedirler.*

Kalite farkli tanimlar1 olan bir kavramdir. Juran'a gore kalite kullanima
uygunluk iken, Deming, kaliteyi bugiinkii ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin
hedeflenmesi olarak tamimlamaktadir. Kaliteyi sifir hata, cesitlilige uygunlukla,
miikemmellikle 6zdeslestiren tanimlarda bulunmaktadir. Giiniimiizde kalitenin
taniminda miisteri bakis agis1 onem kazanmakta ve miisterinin siirekli degisen istek

ve gereksinimlerinin kargilanmasi1 ya da geg¢ilmesi olarak degerlendirilmektedir.3 >

** Mehmet TIRPANCI; "Bilgi Teknolojisi Alaninda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Iyilestirilmesi",
6. Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul, 1988, s.72.

?* Robert HURLEY; "TQM and Marketing: How Marketing Operation in Quality Companies";
Journal of Marketing, July, 1994, s.43
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Geleneksel anlamda yaklasildiginda kalite kavrami standartlara uyum ya da
islevsellige uygunluk olarak ele alinmaktadir.’® Ancak giiniimiizde kalite kavrami bu
tanmimlara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir. Giiniimiizde, kalite
kavrami, giinliilk konugmalardaki daginikligindan kurtarilmis, dar tanimlama

kaliplarindan ¢ikarilmis, esnek ve dinamik bir ¢erceve icine yerlestirilmistir.

Kalitenin bu esnekligi ve cok boyutlulugu kalite konusunda sayisiz
tanimlamanin yapilmasi ve ortak bir tanmim iizerinde anlasilmamasma neden
olmustur. Kalitenin anlam1 konusundaki ortak bir anlayis ve vizyon, organizasyonun
kalite gelistirme cabalarin1 odaklamasina yardimci olacaktir. Bu nedenle, kaliteye
tanimlamak sadece semantik bakis agisindan degil, calisanlarin ¢abalarini1 ortak bir
amaca yoneltmek agisindan da Onemlidir.  Ortak bir kalite vizyonu hizmet

organizasyonlarinda daha 6nemli sayilabilir.

Kalite ile ilgili yapilan tanimlamalarin bazilar asagida belirtilmistir;’’
e Kalite, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili duydugu doyum ve

hosnutluk diizeyidir.
e Kalite, miisterinin istedigidir.

e Kalite, mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini

karsilayabilme yetenegidir.
e Kalite, kusursuz iiriiniin yaratilmasidir.
¢ Kalite, insanlarin performanslarin hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.
¢ Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.
¢ Kalite, istenen Ozelliklere uygunluktur.

e Kalite, standartlara uygunluktur.

36 KOBU Biilent; Uretim Y6netimi, Isletme Fakiiltesi, Isletme Iktisad1 Enstitiisii Arastirma ve Yardim
Vakfi Yayini, istanbul, 1996, 5.93. ‘
37 Mustafa DURAN, www.danismend.com, Uriin Ve Hizmet Kalitesinin Bilesenleri
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¢ Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

¢ Kalite, zamana uygunluktur.

¢ Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin kargilanmasidir.

e Kalite, bir organizasyonun biitiin calismalarinda yer alan kalict bir

fonksiyonudur.

e Kalite, iiriiniin sevkiyattan sora toplumda neden oldugu en az zarardir.

e Miisterinin gercek gereksinimini miisteriden daha iyi bili bunu

karsilamaktir.

Bu tanimlamalar daha da ¢ogaltilabilir. Kalite en genel anlamiyla; “miisteri
isteklerinin  tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin
diisiiriilmesi vb. amaglar icin kullanmilan stratejik bir yonetim aracidir” seklinde

tanimlanabilir. Bu tanim bu ¢aligmada kabul edilen kalite tanim1 olacaktir.

Hizmet Kalitesi kavraminin iki ana 6gesi olan hizmet ve kalite kavramlari
yukarida 6zetle anlatilmistir. Diinya iizerinde vazgecilmez bir deger olan kalite ile
insanlik tarihiyle yasit olan hizmet faaliyetinin bileskesi olarak hizmet kalitesi
kavrami karsimiza ¢ikmaktadir. Bundan sonraki boliimlerde karsimiza ¢ikan bu yeni

kavram anlatilinacaktir.
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iKiNCi BOLUM
HiZMET KALITESi KAVRAMININ iINCELENMESI

Bu boliimde onceden anlatilmaya calisilan hizmet ve kalite kavramlarinin
151ginda hizmet kalitesi kavrami kisaca godzden gecirilecek, daha sonra hizmet

kalitesinin tanimi1 ve boyutlari {izerinde durulmaya calisilacaktir.

Hizmet sektorii giderek biiyiimekte, gayrisafi milli hasilanin olusumundaki
rolii ve bir istihdam alani olarak ©onemi artmaktadir. Ayrica, 6zellikle 1980'lerden
itibaren bu sektdrde teknolojinin olanaklarindan daha fazla yararlanilmaktadir. Biitiin
bu gelismelerin dogal bir sonucu, hizmet kalitesinin yonetimi de Onem

kazanmaktadir.

Hizmetler sektoriiniin biiyiimesi ve ulusal ekonomiler iginde onemli bir yer
kazanmasi, son yillarin en 6nemli gelismelerinden biridir. Imalat sektorii, ekonomik
gelismede vazgecilmez konumunu korumaktadir. Ancak hizmetler sektoriiniin
katkis1 da azzimsanmayacak boyuttadir. Aslinda mamul ve hizmet pazarlan biiyiik
Olctide birbirinden ayrilmaz ve birbirini karsilikli destekleyen yapiya sahiptirler.
Birinde basarili olmadan digerinde basarili olmak miimkiin degildir. Bu baglamda

hizmet isletmelerinde kalite yonetimi eskiye gore daha 6nemli hale gelmistir.

Bugiine kadar imalat isletmelerinin yapilarina ve Ozelliklerine uygun olarak
kalite kontrol teknik ve yontemleri, hizmet isletmelerinde de yayginlagsma egilimi
gostermektedir. Ne var ki, hizmet isletmelerinde kalite yonetimini yeni bir kavram
veya diisiince olarak algilamak dogru olmayacaktir. 1940 yilinda Deming, Ballowe,
Rosander, Halbert ve Jones gibi bazi uygulayicilar ve uzmanlar tarafindan hizmet
isletmelerinde uygulanan kalite kontrol tekniklerinin, daha sonraki yillarda da ¢esitli
hizmet igletmelerinde uygulandig1 bilinmektedir. Ancak hizmet isletmelerinde kalite
yonetimi uygulamalari, yoneticiler tarafindan imalat sektoriindeki gibi genis kabul
gormemistir. Bunun baslica nedeni kalite kontrol teknik ve yontemlerinin imalat

isletmelerinin ozelliklerine ve yapilarina uygun bicimde gelistirilmis ve dolayisiyla
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hizmet Isletmelerinde istenen diizeyde verimlilik ve etkinlik saglayamamis

38
olmasidir.

Hizmet iiretiminde goriilen en belirgin gelismelerden biri, hizmet sektoriiniin
eskiye gore teknolojiden daha yogun olarak yararlanildigi olgusudur. Bankalar,
sigorta kuruluglari, yayinevleri, muhasebe ve hukuk biirolar1 ve turizm kuruluslar
gibi hizmet sektorleri bilisim teknolojisini cok yaygin bi¢imde kullanmaktadirlar. Bu
gelismelerin sonucu olarak hizmet isletmeleri de artik bir fabrika gibi ele alinmakta

ve kalite sorunu imalatin odak noktasi olarak diisiiniilmektedir.

Giiniimiizde hizmet kalitesinin, rekabet yeteneginde kritik bir belirleyici
oldugu diisiiniiliir.” Hizmet kalitesine gosterilen 6zen, bir organizasyonun kendini
rakiplerinden farkli kilmasin1 ve bu sekilde rekabette kalic1 bir avantaj elde etmesini
saglar. Yiiksek hizmet kalitesi sadece hizmet veren organizasyonlarin degil, tiretim
yapan organizasyonlarin da uzun dénemdeki karlariin vazgecilmez bir parcasidir.
Bazi iiretim endiistrilerinde hizmet kalitesinin, siparisler s6z konusu oldugunda, iiriin
kalitesinden daha onemli oldugu kabul edilir. Ustiin hizmet kalitesi i yapmanin
bedeli degil, daha yiiksek kar marjlar1 icin bir anahtardir. Ornek hizmet bir sonraki

.. 40
satisin zeminini hazirlar.

Hizmet kalitesi hem var olan hem de potansiyel miisterilerin tekrar satin
alma niyetlerini etkiler. Pazar arastirmalar1 gostermistir ki, alinan hizmetten memnun
kalmayan bir miisteri, bu deneyimini en az 3 kisi ile paylagsmaktadir. Bu nedenle
kalitesiz hizmetin potansiyel miisteri tabanin kiiciiltecegi sonucuna varmak mantikl
olur. Teknik Yardim Arastirma Projesi’ne (Technical Assistance Research Project-
TARP) gore yeni miisterileri ¢cekmek dort kat daha pahaliya mal olmaktadir.
Aragtirma gostermistir ki, iyi hizmetten duyulan memnuniyete kiyasla kotii

hizmetten duyulan rahatsizlik alti kat daha fazla kisiye ulagmaktadir. Olumlu

38 Sitki GOZLU, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Yonetimi”, Standart Dergisi, Y11:33, Say1 400,
Haziran 1994, s.31

3 B.R. LEWIS; “Quality in the Service Sector — A Review”, International Journal of Bank
Marketing, Vol.7 Nr.5, 1989

40 Abby GHOBADIAN, Simon SPELLER, Matthew JONES, Service Quality Connspts and Models,
International Journal of Quality & Reltability Management,Vol.11 No.9, s.44
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duyumlar yeni miisteriler edinmek icin cok giiclii bir yontem olabilir. Olumsuz
duyumlar ise organizasyonun giivenilirligi ve yeni miisteriler elde etme cabalarinin
etkililigi tizerinde yikic1 etkilere sahip olabilir. Buna ek olarak, miisterilerin hizmet
beklentileri siirekli olarak artarken, Kkalitesiz hizmete olan tahammiilleri
azalmaktadir. Sonug¢ olarak miisterilerin, hizmet kalitesi yiiksek olarak algilanan

rakiplere yonelme ihtimalleri artmaktadir.*!
2.1.HIZMET KALITESI TANIMI

Hizmet isletmelerinde kaliteye olan ilginin 1980'li yillarda gittikce arttigi
goriilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) ve
Avrupa Kalite Odiilii, Malcolm Baldrige Ulusal Odiilii, ISO 9000 Standartlari ve
Uluslararas1 Hizmet Kalitesi Dernegi (ISQA) gibi faktorlerin de bu ilginin artmasina
ivme kazandirdigi sbylenebilir.42. Hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri ve yasam
standard1 agisindan artan 6énemi, daha 6nce imalat sektoriinde uygulanan kalite ilke
ve uygulamalarinin hizmet sektoriine de uygulanmasini kacinilmaz hale getirmistir.
Ancak son yillara kadar kalite konusunda yapilan c¢alismalarin mamul kalitesi ile
ilgili olmasi, hizmet igletmelerinin kalite ile ilgilenmekte olduk¢a ge¢ kaldiklarini
gostermektedir.” Mamul kalitesi ile ilgili temel diisiince ve ilkeleri, her zaman igin
dogrudan hizmet kalitesi kavramina uyarlamak miimkiin degildir. Ote yandan hizmet
sektoriiniin iilke ekonomileri i¢inde bilytimesi ve gelismesi, hizmet iiretimi ile ilgili
sorunlarin giincellik kazanmasina yol agmis, buna bagl olarak son yillarda hizmet
sektoriinde verimliligin arttirllmasi, hizmet kalitesinin kontrolii, hizmet kalitesi
modellerinin gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin Olctilmesi gibi konularda yapilan
arastirmalar hizla artmistir. Kalitenin onciilerinden Deming, hizmet isletmelerinde
verimsizligin tipki imalat isletmelerinde oldugu gibi tiiketiciler i¢in fiyatlar

yiikselttigini ve yasam standardini diisiirdiigiinii 6ne siirmektedir. Deming'e gore

4 Abby GHOBADIAN, Simon SPELLER, Matthew JONES, Service Quality Connspts and Models,
International Journal of Quality & Reltability Management,Vol.11 No.9, s.44

“2 Evert GUMMERSON; “Service Management: An Evaluation and the Future” International Journal
of Service Industry Management, 1994 , s.87

43 Nermin UYGUC; Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim., D.E.U. Yayinlari,
1. Bask, Izmir, 1998, 5.22
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kalite iyilestirme ilke ve yoOntemleri iiriinden iiriine, hizmetten hizmete farklilik

gosterse de imalat ve hizmet sektorleri icin aymidir.**

Hizmet isletmelerinde kalite, hizmet kavraminin kendi 6zelliklerinden dolay1

kavranilmasi, uygulanmasi ve denetimi daha belirsiz ve karmasik bir alandir.

Hizmetlerin temel Ozellikleri miisterilerin satin almadan ©nce, alacaklari
hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir. Bircok durumda ise, hizmet
satin alinmast ve kullanimi sonrasinda da miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri zor olabilmektedir. Ayn1 sekilde hizmetlerde kalite kontrolii de
son derece zordur. Ancak dikkatli personel se¢imi ve egitimle, hizmet kalitesini bir

Ol¢iide standartlagtirmak miimkiin olabilir.*’

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak belli bir tamimin ve Ol¢iimiin yapilmasi
oldukca giic bir istir. Uriinler icin yapilan bir kalite tamm, hizmetler icin
diisiinmenin dogru bir yaklasim olmayacagi da bir gercektir. Hizmet igletmelerinde
iiretilen hizmetlerin kalitesinin nasil oldugu, iireticilerden ¢ok o hizmeti alan
titketiciler tarafindan belirlenir ve iiretilen hizmet, tiiketicilerin beklentilerine cevap
verdigi Olgiide begeni kazanmaktadir. O halde 6nemli olan, hizmet kalitesinin

tuketiciler tarafindan tanimlanmasidir.

Hizmet kalitesini tamimlayan ve kalite modeli koyan caligsmalarin ortak
ozelligi disiplinler arasi nitelik tasimasidir. Buna gore, hizmet kalitesinin
tanimlanmas1 pazarlama, psikoloji tiretim yonetimi, personel yonetimi, ekonomi ve
isletme stratejisi gibi konularda bilgiyi gerektirmektedir. Hizmetlerin yaratilmasi
stireci karmasik bir yapiya sahiptir. Pazarlama ve iiretim ile ilgili gorevlerin birlikte
yiiriitiilmesini gerektirmekte ve ayni zamanda insan davraniglart ve isletme

stratejisinin  etkisi altinda gerceklestirilmektedir. Ayrica, tanimlar hizmet

* W. Edwards DEMING, Out of The Crisis, Cambridge University Pres, USA, 1994, 5.183
4 Nevzat DEVEBAKAN, Mehmet AKSARAYLI; D.E.U. Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, Cilt 5
Say1 1, 2003, s.39
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endiistrisine ve hizmetin niteligine gore farklilik gostermektedir. Bunun i¢in, tiim

endiistrilere uygulanabilir bir kalite tanim iizerinde goriis birligi saglanamamistir.*®

Yukarida hizmet kalitesinin gerek tanimi gerekse Ol¢iimiiniin zorlugunu
acikladik. Bu zorluk hizmet kalitesi tanimlamalarini ¢esitlendirmistir. Bundan sonra

bu cesitli tanimlamalar ve algilamalar aktarilmaya calisilacaktir.

Hizmet kalitesi anlayisindaki farklilik ve esneklik onu degisik alanlardaki
ihtiyag¢lara adapte edebilme olanagi saglasa da arastirmacilar ve hizmet iireten firma
yoneticilerinin  cogu  hizmet kalitesinin, beklentiler ve  performansin
karsilagtirilmasini icerdigi konusunda goriis birligine sahiptirler. Onlara gére hizmet
kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar eslestiginin
Olcusiidiir. "Kaliteli hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yap1
icinde karsilik vermek demektir" i Tavmergen’de bu tanima benzer olarak hizmet
kalitesini tamimlarim1 su sekilde genellemektedir: “Genel olarak hizmet kalitesi,

tiiketici beklentilerine uygunluk olarak tanimlanmaktadir.”**

Bir baska goriis hizmet kalitesinin insan kaynaginin en etkili ve verimli bir
sekilde kullanimi ile saglanabilecegi seklindedir. Bunun ic¢in miisterinin
amagclarimin ve isteklerinin iyi bicimde karsilanmasi, hizmet kalitesinin siirekli
olmasi; siirekli gelismesi eldeki kaynaklarin en iyi bi¢imde kullanilmasi, pozitif imaj

ve giiven kazanma saglanmalidir.

Hizmet kalitesinde ©One cikmasi gereken soru, her hangi bir hizmet
bakimindan potansiyel miisterinin beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine
verilmis olan hizmeti nasil degerlendirildiginin arastirilmasidir. Bunun i¢in kalitenin
belirlenmesi bakimindan miisterinin, hizmetin yarar saglayan ogeleri karsisindaki

tutumuyla, hizmetin gercekte verdiklerinin, bir arada ele alinmalar1 gerekmektedir.

46 Aktaran:Nermin UYGUC; Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklagim., D.E.U.
Yayinlari, 1. Baski, [zmir, 1998, s.26

*" Haluk ERKUT; Hizmet Kalitesi”, interbank Yayinlari, No.2, Istanbul, 1995, 5.12

48 1ge Pirnar TAVMERGEN; “Turizm Sektériinde Kalite Taninu ve Isletme Verimliligine Etkileri”,
Standart Dergisi, Yil:41 Say1:488, Agustos, 2002, s.31

* Ridvan BOZKURT; “Kalitesizlik Kaderimiz mi?”’Once Kalite Dergisi, Ocak , 1996, s.114
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Hizmet kalitesi beklentisi ile gercekte sunulan kalite uygulamada cogu kez
ortigmemektedir. Pratikte bu ikisinin arasinda bir takim kopukluklar ortaya
cikmaktadir. Bu nedenleri ortadan kaldirmak icin de hizmet sunug politikasinda

isletmelerin belirli degisikliklere gidilmesi kaginilmaz olmaktadir.”

Altman ve Marilyn ise Hizmet kalitesini soyle tamimlamiglardir; “Hizmet
kalitesi, verilen hizmet diizeyinin miisterinin beklentisinin ne oranda karsilandiginin
bir blgiisiidiir”51

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, "miisteri beklentilerini karsilamak i¢in
iistiin ya da mitkemmel hizmetin verilmesi" olarak tammlanir.”® Bagka bir tanima
gore ise hizmet kalitesi, "bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme yada

gecebilme yetenegi" olarak ifade edilmektedir.”

Collier'in hizmet kalitesi tanimi "Ustiin miisteri hizmeti ve kalite diizeyi",
miisteri beklentilerinin (isletme dis1 hizmet standartlari, isletme maliyetleri ve
gelirleri) siirekli olarak karsilanmasini ifade etmektedir. Ustiin hizmet verilebilmesi
ve istenilen kalite diizeylerine ulasilabilmesi ise belirlenen isletme ici ve isletme disi
performans standartlarina gore yonetim tarafindan acik¢a tamimlanmis hizmet
paketinin miisteriler siirekli olarak sunulmasi ile mimkiindiir. Collier,

tanimlamasinda kullandig kavramlar soyle tanimlamaktadir.”

a) Ustiinliik: % 100 performans standartlarina ulasiimasini ifade eder.

b) Miisteri: Hizmetten yararlanan hem isletme ici, hem de isletme disi,

kisi, departman ve diger isletmelerdir.

50 Mehmet Akif CAKIRER; “Hastanelerde Hizmet Kalitesi Ve Hizmet Kalitesinin Olgﬁmﬁ”,
www.sitetky.com

o Ralph F. ALTMAN, M. Helms MARILYN; “Quantifying Service Quality: Case Study of Rental
Car Agency”, Production and Inventory Management Journal, Vol.36 N.2, 1995, s.45

2 Yavuz ODABASI; Satis ve Pazarlamada Miisteri {liskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Ankara,
2000, s.93

>3 Sevgi Ayse OZTURK; “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artirilmas1”,
Verimlilik Dergisi, MPM Yayinlar1 Say1 1996/2, Ankara, 1996, s.66

% Aktaran:Nermin UYGUC; Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklagim., D.E.U.
Yayinlari, 1. Baskq, Izmir, 1998, 5.26-27
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d)

g

h)

i)

k)

Hizmet: Dogrudan fiziksel bir malin iiretimi ile ilgili olmayan temel
ve tamamlayici etkinliklerdir. Diger bir deyisle, alic1 (miisteri) ile satici
(hizmet veren) arasinda mal iiretimine bagli olmayan islemleri ifade

eder.

Kalite: Mal ve/veya hizmetin miisteri tarafindan algilanan soyut ve

somut ayirici dzelliklerdir.

Diizey: Ustiin hizmet ve kalite diizeylerinin olgiilmesini, izlenmesini ve

degerlendirilmesini saglayan 6l¢cme sistemidir.

Tutarlilik: Hizmetin, her zaman, standartlara uygun olarak verilmesini,

hizmette degiskenligin diisiik ve hi¢ olmamasini ifade etmektedir.

Sunum: Hizmetin, miisteriye istedigi zaman istedigi sekilde

verilmesidir.

Hizmet Paketi: Miisterinin satin aldigi, kullandig1 ve/veya yasadigi, agik
sekilde tanimlanmig soyut ve somut nitelikler biitiiniidiir. Hizmet paketi

bir hizmet veya hizmetler grubu olabilir.

Yonetim: Isletmede, kaliteyi bir amag olarak goren ve kalite
caligmalarim1 destekleyen, tiim calisanlarin bu amag¢ dogrultusunda

katilimini saglayacak bir yonetim anlayis1 ve felsefesi hakim olmalidir.
Isletme ici performans standartlari: Isletmenin miisteri tarafindan
goriilmeyen yani arka biiro ve pazarlama faaliyetleri ile ilgili

standartlardir. Bu standartlarin 6l¢timii daha objektiftir.

Isletme dist performans standartlari: Bu standartlar ise isletmenin

miigteri tarafindan goriilebilen ve miisterinin mal ve/veya hizmeti
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kullanirken  bekledigi ve  algiladign  faaliyetler  iizerinde

yogunlasmaktadir. Olcme genellikle, algilamaya dayalidir.

Hizmet isletmelerinde kaliteyi belirleyen miisterilerdir. Bu nedenle hizmet
isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil algilandigi biiyiikk 6nem
tasimaktadir. Hizmet kalitesi; miisterinin algiladiklar hizmet kalitesi beklentilerinde
olusan hizmet ile aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
miisteri kullanim Oncesinde hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine iliskin

beklentiler olusturmaktadir.

Hizmet isletmelerinde kalite kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan
daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler nesneden c¢ok bir performans oldugu
icin, aym kaliteyi saglayan kesin imalat spesifikasyonlarmin isletme tarafindan
olusturulmasi zordur. Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz
olarak miisteriye ulastirnlamaz. Bircok hizmet, kaliteli bir hizmet sunulmasi
garantilemek icin, satistan 6nce sayilamaz, ol¢iilemez, stoklanamaz, test edilemez ve
dogrulanamaz. Daha da 6tesi performansi- Ozellikle emek yogunlugu yiiksek olan
hizmetler- is gorenlere ve miisterilere gore ve giinden giine degisiklik gosterebilir.
Bir¢ok hizmette kalite hizmetin ulastirilmasi esnasinda, genellikle de miisteri ve
hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu nedenle hizmet kalitesi biiyiik
oranda personelin performansina baglidir ki personel de bir fiziksel malin girdileri

kadar kontrol edilmeyecek bir orgiitsel kaynaktur.55

Yukaridaki hizmet kalitesi tamim ve algilamalarindan da goriilecegi gibi;
hizmetin ©6zel nitelikleri, miisteri memnuniyeti, miisteri algilamasi, bunlarin
Olciilmesi gibi herkes i¢in farklilik gosteren kavramlar nedeniyle hizmet kalitesi

hakkinda standart bir tanimlama yapilmasi1 imkansizdir.

Kaliteli mal ve hizmet iiretimi son yillarda isletmelerin en énemli ve giincel

sorunlar arasinda yer almaktadir. Ancak, son yillara kadar kalite konusunda yapilan

> A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Perspections of Service Quality, Journal of Retailing, 1988.5.35
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calismalarin mamul Kkalitesi Ile ilgili olmasi hizmet isletmelerinin kalite ile

ilgilenmekte olduk¢a ge¢ kaldiklarimi gostermektedir. Bu gecikmeye ve sonucta

hizmetlerde kalitesizlige neden olan faktorlerden bazilart sunlardir:>®

a)

b)

d)

€)

1970'lerde yasanan ekonomik kriz isletmeleri isletme maliyetlerini
azaltmaya zorlamustir. Isletmeler de maliyetleri diisiirmek icin
hizmetleri kisma yolunu se¢misler ve bu nedenle bir eski hizmet

diizeylerine ulasamamuslardir.

Baz1 hizmetlerde yasal diizenlemelerin daha yogun olmasi ve
isletmelerin dar bir cografi alanda faaliyet gostermesi rekabeti

engellemistir.

Miisterilerin, genellikle beklenti diizeyleri diisiiktiir.  Yapilan
arastirmalar, hizmetten memnun olmayan 100 miisteriden ancak 4'iiniin

sikayetci oldugunu gostermektedir.

Isgiicii yetersizligi, kendi kendine hizmet (self-servis) ve otomasyon
egilimini arttirmistir. Bugiin yiiksek teknolojik hizmetler oldukga ileri

diizeydedir.

Hizmet ¢alisanlar, genellikle kisa siireli ya da gecici hizmetkar olarak
hizmet veren, tipik olarak egitim diizeyi diisiik ve cok calisan kisilerdir.

Ornegin satis elemanlar1 gibi.

Hizmetlerde verimlilige ©nem verilmesi kaliteye darbe indirmistir.
Ornegin performans: bilgisayar ile kontrol edilen bir bilgisayar
operatorii, operator miisteriye c¢cok zaman ayirdiginda, bilgisayar
tarafindan uyarilmaktadir. Verimliligi artirmak i¢in gelistirilen bdyle
standartlar personel sayisi, enerji gibi iiretim girdilerini azaltmis ancak

personele miisteriye bir sey kazandirmamistir.

56 Aktaran:Nermin UYGUC; Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklagim., D.E.U.
Yayinlari, 1. Baski, [zmir, 1998, s.22
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g) Hizmetlerin standartlagtirnlamamas1 degiskenligi artirmaktadir.

h) Miisteri hizmeti iiretirken tiikketmektedir. Bunu i¢in miisterinin kaliteyi
degerlendirmek, hatalar1 diizeltmek ve yeniden yararlanmak i¢in zamam

yoktur.

1) Hizmetlerin niteligi kalitesinin kontroliine izin vermemektedir. Soyut
seylerin Kkalitesi, algilamaya beklentilere gore degerlendirilir. Bu
nedenle, Cogu kimse sayilamayan seylerin Olgiilemeyecegini ve

Olciilemeyenlerin de kontrol edilemeyecegine inanir.

Fakat son yillarda hizmetler sektoriiniin ¢cok hizli bir bicimde gelismesi,
hizmet isletmelerinin daha genis pazarlarda rekabet etmeleri, insanlarin kalite
konusunda daha duyarli ve bilin¢li olmalar1 hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemi

arttirmistir.

2.1.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Kaliteli hizmet sunmak i¢in hizmet kalitesini etkileyen unsurlari, yani
miisterilerin hizmet kalitesi kriterlerini incelemek gerekir. Zeithaml ve arkadaslar
hizmet kalitesi iizerine yaptifi caligmalarda hizmet kalitesini etkileyen hususlar
hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak ele almislardir. Hizmet kalitesi konusunda genel
kabul gormiis olan bu ¢aligmalar1 sonucunda hizmet kalitesini belirleyen 10 boyut

onermislerdir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin su boyutlar kullanilabilir.”’

e Somut goriinenler(Tangibles): Ortam, malzeme, techizat, ekipman,

organizasyon ve personelin goriiniimii.

e Giivenilirlik(Reliability): Tutamayacagi soz vermemek, verdigi sozii

tam yerine getirmek, verdigi s6zii zamaninda yapmak.

5 Valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY ; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, 5.20-28
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Heveslilik(Responsiveness): Daima yardima hazir olmak, hizli hizmet

sunmalk, ilgili, istekli ve gayretli olmak.

Yetkinlik(Competence): Yetkinlik, bilgi, tecriibe.

Nezaket(Courtesy): Nezaket, saygi, ciddiyet.

Diiriistliik(Credibiliry): Diiriistliik, iyi imaj, giiven.

Giivenlik(Security):Risk olusturmamak, siiphe birakmamak.

Ulasilabilirlik(Access): Miisterinin istedigi yer ve saatte hizmet, 24 saat

yardim, kesintisiz hizmet, hizmeti saglayacak yeterli kaynak.

[letisim(Communication): Miisteriyle iletisime acik olmak, miisterinin

dilinden konusmak, miisteriyi bilgilendirmek.

Miisteriyi anlamak (Understanding the customer): Miisteriyi tanmimak,
miigterinin istek, ihtiyac ve problemlerini anlamak, miisterinin

hedeflerine ulagsmasina yardimci olmak.

Zeithaml, Parasuraman ve arkadaslani tarafindan yapilan ampirik

calismalarda (Servqual), hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullamilan bu 10

boyuttan bazilarinin kendi i¢inde kuvvetli korelasyona sahip oldugu ortaya ¢cikmistir.

Bu yiiksek korelasyon dolayisiyla, hizmet kalitesini dl¢mek icin gelistirilen bir

metodoloji olan, sadece bes adet hizmet kalitesi boyutu igermektedir.58

Servqual Hizmet Kalitesi Boyutlart:

Somut goriinenler(Tangibles)

* A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Perspections of Service Quality, Journal of Retailing, 1988

31



e Giivenilirlik(Reliability)
¢ Heveslilik(Responsiveness)
e (Giivence(Assurance)

¢ Empati(Empathy)

Bu Servqual metodolojisi i¢indeki Giivence (assurance) boyutu baslangigta
belirlenen Yetkinlik (competence), Nezaket (courtesy), Diiriistliikk (credibility) ve
Giivence (assurance) boyutlarin1 icermektedir. Bu dort boyut arasinda kuvvetli bir
pozitif korelasyon bulunmustur. Aym sekilde Ulasilabililirlik (access), Iletisim
(communication) ve Miisteriyi anlamak (Understanding the customer) boyutlar
arasinda da kuvvetli ve pozitif korelasyon oldugundan Servqual i¢inde bunlar Empati
(empathy) adi1 ile bir boyut altinda toplanmlstlr.59 Servqual metodolojisi ileriki

boliimlerde ayrintili olarak anlatilacaktir.

Genel kabul gormiis olan bu boyut belirleme calismalart disinda diger
arastirmacilar alternatif boyut onerilerinde de bulunmuglardir. Bu boyutlardan biri
zamandir. Zaman miisterinin ilgisini ¢ekmek icin kullanilan unsurlardan biridir.
Hizmeti elde etme siiresi bir kalite 6gesi olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kalite

boyutu olarak kullanilan zamanin ¢esitleri ise soyledir:

e FErisim siiresi: Bu siire, miisterinin hizmete ulasma istemiyle baslar,
firmamin ¢abasimin basariya ulasmasiyla sona erer. Ornegin, "Calan
telefonlarin %80 ‘'ine ilk c¢almadan sonraki 15 sn icinde cevap

verilmelidir."

e Kuyruk siiresi: Ekonomik nedenlerle veya degerli kayitlar sebebiyle
miisterilerin kuyruga, siraya girmesi gereken bazi hizmetler vardir.
Boyle durumlarda tiiketici bekleme siiresini belirleyen kuyruk uzunlugu
ile kuyruk biitiinligtinii de dikkate alir. Bekleme siiresini belirleyen

kuyruk uzunlugu icin hizmet sirketi gecmis deneyimlere dayanarak

5? Canan CANBOLAT, Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet Kalitesine Yonelik Bir Uygulama, Gazi
Universitesi S.B.E. Isletme A.B.D. Sayisal Yontemler Bilim Dali Master Tezi, Ankara, 2002,s.69
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ihtimalleri de igine alan bir tasarim olusturmak ve planlamak
zorundadir. Kuyrugun biitiinliigiinii, 6rnegin FIFO (ilk giren ilk c¢ikar)
yonteminin kullanilmasi durumda, baz1 sirketler bir seri numarasi tahsis
etmek suretiyle yapar. Gelen miisteriye bir numara verir ve sirasi
gelince hizmetini verir. Burada miisteri beklerken oturma imkani ve

beklerken gazete, dergi okuma sansi bulur

Faaliyet siiresi: Genellikle, miisterinin siparisinin alinmasiyla baslayan
ve servisin yerine getirilmesiyle sona eren bir siiredir. Bu hizmetin
zamanla ilgili yOniinii tarif ederken miisterinin sarf edecegini

diisiindiigii zaman ile ilgili goriisiinii vurgulamasi 6nemlidir.

Yukarda anlatilan hizmet kalitesi boyutlar1 diinyada genel kabul gormiis

cesitli arastirmalarla bulunmustur. Bu boyutlara dayanarak arastirmacilar cesitli

modeller ortaya koymuslardir. Bu modeller asagida anlatilacaktir.

2.2. HIZMET KALITESi MODELLERI

Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii icin Onemli

olmasinin sonucu olarak, hizmet kalitesinin 6l¢iimii bilim adamlarinin dikkatini

ceken bir konu olmustur. Bu nedenle, hizmet kalitesi bir¢cok bilim adami tarafindan

tartisilan bir kavram haline gelmistir. Tartisilan hizmet kalitesini analiz etmek icin

bircok model ortaya konulmustur. Literatiir incelendiginde bu modeller arasindaki

secim sunlara baglidir:

Sirket tipi

Analiz Amaci

Pazarin durumu

Basarili kalite gelisiminin on geregi, kalitenin miisteriler tarafindan nasil

degerlendirildigi ve algilandiginin anlagilmasidir.
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Yoneticilerin ve yonetici yardimcilarinin  miisteri calisma verilerini
anlamalari, miisterilerin ise nelerin 6nemli oldugunu anlamalar i¢in, birden fazla

yararlt model vardir.

Bu modeller odaklandig1 noktaya gore 3’e ayrilir:

e Miisterilerin algiladig kalite

e Hizmet sunumu asamalari

e Tiim servis

Yukarida modeller arasindaki farki anlamak icin verilen kisa bilgiden sonra
hizmet kalitesini soyut olmaktan c¢ikarip, somut degerler iginde Olcebilmek
maksadiyla gelistirilen c¢esitli modellerden en c¢ok kabul gorenleri asagida

aciklanacaktir.

2.2.1. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi konusunda ilk ortaya atilan modellerden birisi Grénroos
tarafindan gelistirilmistir. Bu model hizmet kalitesini miisterinin bekledigi hizmet ile
aldig1 (tecriibe ettigi veya algiladigl) hizmet arasindaki iliskiye baglamaktadir. Yani
model, merkeze miisteri algisin1 yerlestirmekte ve tiiketicinin hizmetten bekledikleri
ile deneyimleri arasinda olumlu bir iliski oldugunu varsaymaktadir. Bu noktada
beklenen ve alman hizmet kalitesi iki temel kalite boyutuna baglh olarak

modellenmistir. Bunlar Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite boyutlaridir.

Bilgi, teknik ¢6ziim, makineler ve sistemler gibi temel faktorlere bagh olan,
teknik kalite boyutu hizmetin sonucunu esas almaktadir. Teknik kalite hizmetin
sonucu ve miisterilerin ne aldig ile ilgilidir. Teknik kalite, kaliteyi giivence altina
alacak sistemlerin, prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasidir. Miisterilerin aldig
hizmet, miisteriler ve kalite degerlendirmeleri icin 6nemlidir. Bir lokantada verilen

yemegin kalitesi, bakimdan ¢ikan arabanin durumu, kuaforden ¢ikan kadinin
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saclarimin goriiniimii teknik kaliteye orneklerindendir. Kisacasi, teknik kalite "NE

.60
sunuldu?" sorusuna cevap vermektedir.

Genellikle kalitenin teknik boyutu miisteri tarafindan daha objektif olarak
Olciilebilir ¢iinkii bu miisterinin problemine teknik bir ¢6ziimii ifade eder. Bir ucak
yolcusunun gidecegi yere zamaninda varmasi, bir fabrikanin iiriinlerinin depodan

miisteriye ulastirilmis olmasi kalitenin teknik boyutunu verir.?!

Fonksiyonel kalite ise, hizmetin miisteriye nasil ulastnrﬂdlgldur.62 Yani hizmet
asamalar1 ile ilgilidir. Hizmet sunan tarafin yaklasimi, hizmet verilen ortamin
durumu, istendiginde hizmet vermek i¢in hazir ve uygun olmak ve miisteri iliskileri
gibi faktorlere bagli olan fonksiyonel kalite hizmetin nasil sunuldugunu esas
almaktadir. Miisteri siiphesiz ki teknik kalitenin kendine nasil ulastirildigindan
etkilenecektir. Mesela, bir lokantada yemek yenen ortam, masalarin donatilma sekli,
garsonlarin giyimi, lokantanin genel dekorasyonu gibi faktorler fonksiyonel kaliteyi
etkiler. Aym sekilde, bir araba tamir salonu yerinde araba sahibine gosterilen ilgi,
zamaninda arabanin teslim edilmesi de hizmet kalitesinin fonksiyonel boyutuna
dahildir. Kuafére giden bir bayanin bekletilme siiresi, bekleme siirecinde
okuyabilecegi dergiler verilmesi veya igcecek ikram edilmesi de fonksiyonel kalite
Olctistidiir. Farkli sirketler tarafindan sunulan ayni hizmetin teknik kalitesi miisteri
tarafindan aym olarak algilaniyorsa, fonksiyonel kalite 6nem kazanir. Kisacasi,

fonksiyonel kalite hizmet "Nasil sunuldu” sorusuna cevap vermektedir.®®

Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve eszamanl iiretim ve tiiketim siirecini
nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gosterir ve fonksiyonel kalite boyutu teknik
kalite kadar objektif degerlenemez.64 Fonksiyonel kalitenin, yani miisteriye nasil

hizmet edildiginin  objektif olarak  Ol¢iilmesi, standartlagtirillmas:  ve

% Bo EDVARDSSON, Bertil THOMASSON, John QVRETVEIT; Qulatiy of Service — Making It
Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, 1994, s.88-90

61 Sevgi 0OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 1998, s.147

62 Kadir ARDIC, A. Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinin
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyasi, say1 4, Temmuz-Agustos 2000, s.20

% Bo EDVARDSSON, Bertil THOMASSON, John QVRETVEIT; Qulatiy of Service — Making It
Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, 1994, 5.88-90

o4 Sevgi 0OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 1998, s.147
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sistematiklestirilmesi daha zordur. Fonksiyonel kalite miisterinin Onyargilarindan,
algilamalarindan daha c¢ok etkilenir. Yapilan arastirmalar, fonksiyonel kalitenin
yikksek olmast teknik kalitedeki performans diisiikliigiinii telafi edebildigini
gostermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak fonksiyonel
kalitesi yetersiz diizeyde ise, teknik performansin miisteriyi tatmin etme diizeyinden

bagimsiz olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir.®®

Fonksiyonel kalite hizmette farkli olmak, degisik ¢oziimler sunmak i¢in daha
fazla firsat saglar ve taklit edilmesi de zordur. Dahasi taninir olma, 6zel hizmet
markasi kullanma gibi bir farklilik miisterinin algiladigi hizmeti daha olumlu yénde

etkileyecektir.

Gronroos'un modeli, beklenen hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj, teknik ve
islevsel kalite esaslarina dayanmaktadir. Gronroos kalitenin algilanmasi s6z konusu
oldugunda imajin bir siizge¢ oldugunu vurgulamaktadir. Yazara gore genellikle
hizmet sunucusu markalarin ya da distribiitorlerin arkasina saklanmaz. Cogu
durumda miisteri firmayi, kaynaklarin1 ve faaliyet bicimlerini fiilen gorecektir.
Dolayisiyla sirket ve/veya yerel imaj hizmetler i¢cin ¢ok Onemlidir ve kalitenin
algilamisim ¢gesitli bicimlerde etkileyebilir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun
diizeyde ancak islevsel kalitesi yetersiz diizeyde ise teknik performansin miisteriyi
tatmin etme diizeyinden bagimsiz olarak genellikle miisteride tatminsizlik hakim
olacaktir.

Hizmet kalitesini tam bir degerlendirme yaparken miisteri algiladig: kalite ile
bekledigi kalite arasinda karsilastirma yapar. Bu da birka¢ faktdr tarafindan
etkilenir.(Sekil 2.1)

85 Kadir ARDIC, A. Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinin
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyasi, say1 4, Temmuz-Agustos 2000, s.20
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Beklenen
Kalite

Yasanan

Toplam Algilanan Kalite Kalite

e Pazar [letisimi

® Imaj

e Fisilt1 Gazetesi

. Mgsten Teknik Fonksiyonel
Ihtiyaglart Kalite: Ne? Kalite: Nas11?

Sekil 2.1 — Gronross’un Algilanan Kalite Modeli

Miisteri, gercekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet veya hizmetlerden
yararlanmadan Once, hizmetin kalitesine iliskin beklentilere ve firmanin imaj
hakkinda bir goriise sahiptir. Buna gore, miisterinin algiladigi kalite, orgiitiin imajin1
da g6z Oniine alarak, bekledigi hizmet ile algiladigi hizmeti degerlendirmesinin bir

sonucudur.

Algilanan kalite beklenen kalite ile uyumluysa miisteri tatmin olur. Kalite
hizmet sunucu tarafindan iyi olarak siniflandirsa da, algilanan kaliteden az ise

miisteri agisindan pekte tatminkar olmayacaktir.

Bu model sunu gosterir ki; miisterinin algiladigi her iki teknik ve fonksiyonel
kalite sirketin imajindan etkilenir. Cogu durumda miisteri firmayi, kaynaklarim ve
faaliyet bicimlerini fiilen gorecektir. Dolayisiyla sirket ve yerel imaj, hizmetler i¢in

cok onemlidir ve kafilenin algilanisim cesitli bicimlerde etkileyebilir.

Pozitif bir imaj miisterinin bazi kalite hatalarin1 gormezlikten gelmesini

saglar. Ciinkii miisteri bunun gegcici bir siire¢ oldugunu hisseder. Eger hatalar sik sik

% Christian GRONROOS, Strategic Management and Marketing in The Service Sector, Helsingfors,
Finland, 1983, 5.40
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meydana gelirse imaj bozulacaktir Eger bir hizmet isletmesinin imaji olumsuz ise

herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore cok yiiksek olacaktir.

Bu durumda beklenen ve algilanan kalite baglica sunlardan etkilenir;
e Isletmenin reklamindaki pazar iletisimine
e Halkla iliskilere

e Satig kampanyalarina

Bunlar sirketin kendi kontrol ettigi aktivitelerdir. Sirketler imaj ve fisilt1
gazetesinin satirlarin1 dolayl yoldan etkileyebilir. Ayrica miisterilerin ihtiyaglarina
gore olan hizmet kalite beklentilerini de dikkate almak gerekir. Ciinkii model
miisteriyi tam olarak merkeze yerlestirir. Sirketin kalite calismalar1 icin temel taglar

miisterinin kalite degerlendirmeleri ve algilamalidir.

Bu model yoneticiler ve hizmet gorevlilerinin etki edebildikleri faktorleri

algilamalari i¢in yardimci ve kullanilabilir bir modeldir.

2.2.2. Lehtinen & Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Lehtinen ve Lehtinen'in gelistirmis oldugu, hizmet kalitesini
titketici ve hizmet orgiitiiniin elemanlar1 arasinda olusan bir kavram olarak niteleyen
basit bir Varsaylmdur.67 Arastirmacilar fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel

kalite olmak iizere 3 kalite boyutundan s6z etmektedirler.®®

% A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Impliications for future Research”, Journal of marketing, 1985, Vol.49,
Fall,s.43

% A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Impliications for future Research”, Journal of marketing, 1985, Vol.49,
Fall,s.49
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e Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite
boyutudur. (Ekipman, binalar vs.) Fiziksel elemanlar ise fiziksel iiriin ve

fiziksel destektir.

e Firma Kalitesi: Miisteriler ve potansiyel miisterilerin sirket ya da firmay1
kamuoyunda yarattifn imaj bakimindan degerlendirmeleri ile ilgilidir.

Sirketin imajin1 ve profilini icerir.

e Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin

ve miisterilerin de diger miisterilerle iligkilerinden olusur.

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi baz1 durumlarda miisteri acisindan daha acik
bir bicimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararh olabilecegini de
belirtmektedirler. Arastirmacilara gore "iki boyutlu kalite yaklasimi" asag1 yukan ii¢
boyutlu yaklasima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklasim olup, kalite "stirec"

ve "cikt1" kalitesi olarak farklilasmaktadir.®”

Siire¢ Kalitesi, miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda
degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra miisteri

tarafindan degerlendirﬂmesidir.70

Lehtinen siire¢ kalitesinde, ayrica isletme disinda miisterilerin hizmete
katilma bi¢iminin ve hizmet iiretimi boyunca personel ile aralarindaki iligkilerin

onemini de vurgulamaktadir.

Bu modelde aragtirmacilar, kalitenin destekledigi hizmet siireci ile hizmet
ciktisini ayri ayri ele almiglaridir. Lehtinen ve Lehtinen'in hizmet kalitesi hakkindaki
temel savlari, hizmet kalitesinin, hizmet oOrgiitiiniin elemanlar1 ve miisteri arasindaki

etkilesimden olustugudur.

% Nermin UYGUC; Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, D.E.U. Yaynlari, 1.
Baski, Izmir, 1998, .38

"0 Kadir ARDIC, A. Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinin
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyasi, say1 4, Temmuz-Agustos 2000, s.20
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2.2.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilinda bir hizmet isletmesinin hizmet

diizeyini belirleyen ii¢ boyuttan s6z etmislerdir.”'

e Hizmet iiretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri,
e Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer ile arag, gere¢ gibi teknik olanaklar,

e Hizmet veren personelin tutum ve davranislardir.

Hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi icerdigini ve 6nemli

olanin hizmetin ulastirma bi¢imini Vurgulamlslardlr.72

2.2.4. 4Q Modeli

Bu model Gummerson’nun 1987 yilinda ileri teknoloji iireten biiyiik bir
sirkette yogun deneysel modellerle c¢alismasi sonrasinda ortaya ¢ikmistir. Modelin
amaci hizmet saglayicilarinin kaliteye ruhsal bir yaklagim agisindan bakmalarim

saglamaktir. Modele adin1 veren 4Q sunlardir:

e Dizayn kalitesi ( Design Quality )
e Uretim kalitesi ( Production Quality )
e Dagitim kalitesi ( Delivery Quality )

e (liskisel kalitesi ( Relational Quality)

I A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Impliications for future Research”, Journal of marketing, 1985, Vol.49,
Fall,s.42

2 Kadir ARDIC, A. Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinin
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyasi, say1 4, Temmuz-Agustos 2000, s.21
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Dizayn kalitesi; iiriiniin baglangictan miisterinin ihtiyaciyla karsilastigi yere
kadar olan kismi kapsamaktadir. Burada miisteri bireysel ihtiyaglarim ortaya koymak
icin yardima ihtiya¢ duyabilir. Bu da miisterinin aldigr hizmet paketine dahil
edilmesiyle coziilebilir. Bununla birlikte dizayn kalitesi dis miisteri tarafindan tek
basina belirlenmez. Bir¢ok hizmette iiretim, dagitim, depolama béliimleriyle iliskileri
olan, dogru kalitenin elde edilmesine katkida bulunan ve dizayn iistiinde talepleri

olan ve bir¢ok i¢ miisteride vardir.

Uretim kalitesi imalatla alakalidir. Uretim kalitesi iizerine olan katkilar
sadece imalat boliimiiyle alakali olmayip ayrica dizayn, satis ve pazarlama

boliimleriyle de iligkilidir.

Uciincii kalite olan dagitim kalitesi; miisteriye hizmet verilirken kalitenin
seviyesini ve devamlihi@: gibi miisteriye verilen sozlerle alakalidir. Imalat sektoriinde
sevk boliimii dagitim kalitesinin olusturulmasi i¢in anahtar bir rol oynar. Bu
iistlenilen rolle, kendinden Onceki {iretim, satis ve dizayn bdliimlerinin

sorumlulugunu da tagir.

[liskisel kalite; insanlar arasindaki iliskiye dayanir. Bu kalite profesyonel ve
sosyal iligkileri kapsar. Bu iliskiler isletme temsilcileri, miisteriler, ajanslar, otoriteler
hammadde saglayicilar1 arasinda oldugu gibi isletme igcinde de vardir. Toptanci
sirketlerle, miisteriye {iriinii sunan sirketler iiriinleri, ekipmani ve sistemleri
gelistirmek icin gittikge artan bir yogunlukla beraber calismaktadirlar. Bircok
durumda mal saglayan firmalar teslimat kosullarim1 yonetebilmek i¢in bu ortakliga
katilmaktadir. Bunlar i¢in ortak projeler yapmislar ve kendi aralarinda calisma aglart
kurmuslardir. Bunlarn tiimii iliskisel kaliteyi giin gectikce artan bir onem kazandirir.
Iyi bir iliskisel kalite, cogu zaman diger ii¢ kalitede meydana gelebilecek kiiciik

sorunlar1 ¢6zebilir.
Bu model hem miisteriyi hem de iiretimi dikkate alir. Model hizmet

siirecindeki dizayn asamasindan baglayip servisin miisteriye sunulmasi ve kabul

edilmesi asamasina kadar olan kisimda dogru kalitenin saglanmasinin 6nemini
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vurgular.

2.2.5. Entegre Model

Gummerson ve Gronroos yukaridaki iki modeli birlestirmislerdir. Baz1 6zel
asamalardaki sirketlerin kalitenin degerlendirilmesi i¢in uygundur. (Sekil 2.2) Her iki
modelin ruhsal bir bakis acis1 vardir ve miisterilerce algilanan kalitenin kritik
oldugunu vurgular. Aralarindaki fark ise ilk model miisterinin neyi ve nasil aldigina
dayanirken 4Q modeli kalitenin kaynaklarini isaret etmesidir. Bu modelleri
birlestirmek icin bir neden 4Q’nun bir imalat sirketinde olusurken digerinin hizmet
arastirmalarindan olusmasidir. Fakat bir¢ok sirket islerinde her iki hizmeti de
kullanirlar. Bu da sirketlere, hizmet kalitesi i¢in entegre bir yaklasimin gerekli

oldugunu anlatmaktadirlar.

Model sonucunda hizmet ve iiriin kalitesini kapsayan bir giiciin yapis1 ortaya
cikmaktadir ve bununla birlikte caligmalar, ag yapilari, proje organizasyonlari
devaml sekilde olusmaktadir. Orta biiyiikliikteki organizasyonda, mal ve hizmet

tiretimi arasindaki ara yiizii ve ortak ¢cerceveyi olusturabilmek kalite icin 6nemlidir.

Dizayn Kalitesi
Uriin Kalitesi Teknik Kalite
Dagitim Kalitesi Fonksiyonel Kalite
Iliski Kalitesi
Imaj
Tecriibeler
Beklentiler

MUSTERI - ALGILANAN
KALITE

MUSTERI TATMINT

Sekil 2.2 - Entegre Model
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2.2.6. Kaétii ve Iyi Dongiiler

Kaliteye yatinm yapmak i¢in gittikce azalan kaynaklar1 olan ve kendilerini

disiik kalitenin asagi dogru olan spirali icinde bulan yada onemli gelismeler

kaydetmekte zorluk ¢eken hizmet organizasyonlar1 i¢in bir bagska model ortaya

atilmastur.

Norman’a gore hizmet

sirketleri

nadiren ortalama birer sirkettirler.

Cogunlukla isletmeler iyi yada kotiidiirler. Bo Edvarson ve arkadaslar1 bu goriise

katilmamakla birlikte modelin ortalama ve kotii hizmet kalitesinin anlagilmasina

yardimc1 oldugunu savunmaktadirlar ( Sekil 2.3 ).

Ekonomik

Problemler

Diger Sirket

Yada Hizmet

Ortamlarina
Transfer

T

Kotii
Sosyal
Ortam
A

Rahatsiz Olan
Miisteri

A

\ 4

Ikincil

Hizmetlerdeki

Kesinti

Temel Hizmet
Ustiinliigiiniin

Kaybedilmemesi

Ikincil Hizmetlerde
Miikemmellige
Gidin Buda

A 4

y

Miisteriyi Mutlu
Eder

Tyi

Sonuclar

Temel Hizmet
Ustiinliigiiniin
Kaybedilmemesi

Miisteriler
Tarafindan
Begenilme

A A

Kalitedeki
Diisiisti Miisteri |4
Farkeder
v
Marjinal
Kazanglar

Iyi
Gayret

Gorevli
Tecriibelerinin
Bagsarili ve

Begenilir
oldugunu
Hisseder

Sekil 2.3 - Kotii Kalitenin Etkileri

43



Kotii bir dongii hizmet isletmesinin harcamalarini kisitlamasi ile baslar. Bu da
cogunlukla ikincil hizmetlerin harcamalarinin kisilmas1 anlamina gelmektedir.
Maliyetlerdeki azalma marjinal olmasina ragmen, miisteriler hemen hizmetlerdeki
somut bozulmayr gozlemler. Miisterilerin aymi fiyati verirken daha az tatmin
olmalari, onlara hizmetlerin biitiiniiyle bozuldugunu diistindiiriir. Miisteri
memnuniyetsizligi personel iligkilerini de etkilemektedir. Kisa zaman i¢inde miisteri
bir baska isletmeye yonelir. Sirketin karliligi azalir. Azalan karlilik karsisinda
isletme yeni kisintilar icine girer. Ve bu kisitlamalar daha fazla miisterinin kagmasi
anlamana gelmektedir. Bu durumda isletme koétii dongii icine girmis demektir.

Isletme eger dongiiden ¢cikmay1 basaramazsa iflas edecektir.

Ikincil Hizmette kotii dongiiniin baglamasi gibi iyi bir déngiide baslayabilir.
(Sekil 2.3’nin Sag Taraf1) Miisteriler hizmette kiiciik bir gelisme fark etmekte buda
onlarin tizerinde olumlu bir etki birakmaktadir. Miisteri ve gorevliler arasi iligki
gelisir ve iyi bir dongii baslar. Kotii dongiiye girmek cok kolay olabilmektedir ancak
buna neden olan eksikligin yeri belli olmadik¢a ¢cikmak kolay degildir. Model kotii
dongiiden iyi olana bir cikis gostermektedir. Eger ikincil hizmetlerin kalitesi
yiikseltilirse iyi dongiiye sokabilmektedir. Buna ragmen bir¢ok sektorde firmalar
bekleme stratejisini kullanirlar. Ancak bu strateji hizmet kalitesinin arttirilmamast,
rekabetci firmalarin kalitelerini arttirmalart ve miisteri beklentisinin artmasi gibi

nedenleri dogurur ki buda isletmenin kotii dongiiye girmesine sebep olur.

Kalitede sistem goriisiinii benimseyen Normann'a gore; kapsamli ve dengeli
bir kalite yaklagimi hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki
etkilesimi, hizmet sunu siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir (esnek) ve
degismez (kat1) dzelliklerini tiim yOnleri ile kapsamalidir. Bir otel odasimin temizligi,
kaybolan bir kredi kartinin diizenlenmesi i¢in kac¢ giin gerektigi, bir ugagin kalkis
saati vb. ozellikler kalitenin agik, kesin ve nesnel Olciitlerle Slgiilebilen ve miisteriyi
dogrudan etkileyen “degismez” ozelliklerdir. Hizmet veren personelin miisteriye
dostca davranmasi, yardimei olmasi, yakinlik ve ilgi gostermesi de hizmet kalitesinin
“degisken” yonlendir. Normann, kalitenin degismez ve degisir yonlerinin birbirleri

ile etkilesim halinde oldugunu; hizmet sisteminin bir biitiin olarak, hizmet sunu
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. . T e K
siirecini, bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini 6ne siirmektedir.

2.2.7. Tutarhlik Modeli

Hizmetlerdeki kalite problemlerinin ve hatalarinin nedenlerini ayirt etmeye
yarayan bir baska model de Edvardsson ve Gustavsson tarafindan agiklanmistir.
Model, yonetici ve/veya kalite uzmanlarinin degistirilecek yada daha ileri analiz
edilecek alanlar1 ( 6rnegin projeleri), faktorleri, yapilart ve siirecleri vurgulamasi igin
kullanilmaktadir. Bu sitem icsel ve digsal olarak diisiik kaliteyi Onleyecek birkac
hizmet siirecini yonetmeye yardimci olmaktadir. Degerlendirme yaklagimi, kalite
problemlerinin servis organizasyonlar1 arasinda degistigini ve kalite belirleyicilerle
ilgili genel modellerin yalmzca bir noktaya kadar yararli oldugu goriisii iizerine

kuruludur. Kalite problemleri her serviste ayrica analiz edilmelidir.

Edvardsson ve Gustavsson degerlendirme modeli Normann tarafindan
onerilen yonetim modeli iizerine kuruludur ve hizmet organizasyonunun dort bilesen

acisindan analiz edilmesini amaclar. Bu modeller sirasiyla;

Hedef grup

Hizmet kavrami
e Organizasyonel kiiltiir ve imaj

e Hizmet sistemidir.

2.2.8. Servis Karsilasmasinda Kalite Modeli

Miigteri algilar1 analizinde dikkate aldigimiz son model, miisteri ve servis

saglayanin karsilagsmast iizerinde odaklanmaktadir.”*  Bitner, miisterinin  bu

3 Nermin UYGUC; Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, D.E.U. Yaynlari, 1.
Bask1, Izmir, 1998, s.40

* Aktaran: Bo EDVARDSSON, Bertil THOMASSON, John QVRETVEIT; Qulatiy of Service —
Making It Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, 1994, s.110
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karsilasmalar1 algilamasinin, servis kalitesinin biitiiniiniin degerlendirilmesinde ¢ok
onemli bir bilesen olduguna inanmaktadir. Kaliteyi arttirmak ve uzun siiren miisteri
iliskileri kurmak i¢in bu karsilasmalarda ne oldugu ve miisterinin karsilasmalardan

ne algiladigini anlamak 6nemlidir.

Bitner, miisterinin hizmet memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda ayrim
yapmaktadir. Arastirmaci, miisteri memnuniyetinin, beklenen hizmet ve algilanan
hizmet arasinda yapilan miisteri karsilastirmasina bagli oldugunu diisiinmektedir.
Diger taraftan kalite, bir sirket yada hizmet icin daha global bir niteliktir. Bitner,
pazarlamay1 iiriin, fiyat, yer ve promosyona bagli pazarlama karmasi yaklasimiyla
tartismaktadir. Bu geleneksel pazarlama yaklasimi, bir sirketin hedef kitlesiyle
iletisim kurmak ve onlar1 tatmin etmek icin koordineli olarak kullanabilecegi, kontrol
edilebilir degiskenler onermektedir. Bitner’e gore hizmet sirketler, 4P’ye ek olarak
3P’yi dikkate almalidir: fiziksel ifade (Physical evidence), hizmetin {iretildigi
cevreye ve hizmeti iireten araglara karsilik gelmektedir; Katilimcilar (participants),
hizmet dagitimina katilip bu sekilde miisterileri etkileyenleri temsil etmektedir; siire¢

(process) hizmetin tiretiminde yer alan aktiviteleri ve prosediirleri belirtmektedir.

Bitner’in hizmetler icin pazarlama karmasi yaklasimina elestirisi, giiniimiize
gore iyi kurulmustur. Yeni bir yaklagim, miisteriyi duruma tepki veren dis bir hedef
olarak gormemekte bunun yerine miisteri etkilesimini ve miisterinin aktif oldugu

kisisel iliskileri vurgulamakta ve miisteriyi bir ortak olarak gdormektedir.

Daha o6nce tartistigimiz baska modeller gibi Bitner’in modeli de, miisterinin
daha 6nceden belirtilmis ve olusmus fikirlerle hizmet saglayanlar hakkinda 6n tavir
sahibi olabildigini ve bunun da onun hizmet beklentilerini etkiledigini
gostermektedir. Eger, hizmet beklentileri sunulan hizmetten fazlaysa miisteri
hizmetten tatmin olmayacaktir. Buna karsin Bitner’in baglayicilar dedigi birkag
faktor, miisterinin son degerlendirmesini etkilemektedir. Bitner, tartigsmasini sosyo-
psikolojik teoriler iizerine kurmaktadir, buna gore sonu¢ beklendigi gibi
olmadiginda, insanlar neden aramakta ve sistemleri degil baska insanlarn

suclamaktadir. Onlarin sebep hakkindaki fikirleri bir hizmet hakkindaki algilarim

46



etkilemektedir. Geleneksel pazarlama karmasindan ayrn olarak model, fiziksel

cevreyi, katilimcilar ve siirecleri etki faktorleri olarak icermektedir.

Modelin diger parcalar1 algilanmis kalitenin nasil daha onceki deneyimlerden
baskalarindan alinan bilgiden ve sirketin imajindan etkilendigini gostermektedir.

Bitner’in yoneticiler icin isaret ettikleri sunlar1 icermektedir:

¢ Dogru karsilasma aninin kalitesiyle miisterinin biitiin kalite algisinin
baglantisi; Dogru karsilasma aninda ne oldugunu tamamen anlamak
onemlidir. Tekrar eden servislerde oldugu gibi bircok dogru karsilasma
an1  miisterinin  tim kalite degerlendirilmesinde ¢ok Onemli

olabilmektedir.

e Miisterinin “neden” sorusuna cevap aradigi kritik durumlari, mantiksal
aciklama yoluyla cozerek, miisteri memnuniyetini saglamak miimkiin
olabilmektedir. Bu varsayim miisterilerin, bir seylerin neden yanlis
gittiginin anlayabilecekleri ve ge¢misle baglanti kurabilecekleri kabuliine

dayaldir.

e Dogru kalite derecesine erismek i¢in; degisik fonksiyonlarin kararlan
birbirleriyle ¢elisecek bicimde degil de birbirlerini destekleyecek bigimde

koordine edilmelidir.

Model hem miisteri hem islem odakhidir. Miisteri iliskilerinde mikro
siireclerle ugrasmakta ve onlarin birinci derecede 6nemli ama genellikle gozardi

edilen Onemini vurgulamaktadir.
2.2.9. Beklenen ve Algilanan Kalite Modeli

Hizmet kalitesi kavramu ile ilgili yapilan bir¢ok arastirmalardan belki de en
kullanilabilir olan1 olarak tanimlayabilecegimiz bu model 1980’li yillarda Leonard L.

Berry, A. Parasuraman ve Valerie A. Zeithaml tarafindan gelistirilmistir. Modelin

gelistirilmesi icin 1983 yilinda baslattiklar1 ve ii¢ ana konuda odaklastiklar bir dizi
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calisma yapmigslardir. Bu ii¢ ana konu; "Hizmet kalitesi nedir? Hizmet kalitesi
problemlerine neler sebep olur?, Ne cesit organizasyonlar hizmet Kkalitesinin

problemlerini ¢ozer ve hizmetleri gelistirebilir?" seklindedir.

Parasuraman ve arkadaslar tarafindan gelistirilen bu metot; hizmet kalitesi
kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak, oncelikle onu tanimlamaya ve
onu etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra da onu 6lciilebilir halde tasarlamaya
yoneliktir. Metodu gelistirilirken her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model

olmasina ¢aligmistir.

Calisma iki ana kavram iizerine kurulmustur: Algilanan hizmet kalitesi ve
beklenen hizmet kalitesi. Algilanan hizmet kalitesi miisterinin hizmeti almadan
onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini
(algilanan hizmet ya da algilanan performansi) kiyaslamasinin bir sonucu olup,
miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi yazininda "beklentiler" ise

miisterilerin hizmete iliskin istek ya da arzularini ifade etmektedir.”

Yazarlara gore hizmet kalitesi tiiketicinin hizmetten beklentilerinin elde
etmesine gore artmakta yada azalmaktadir. Yani tiikketici ve hizmeti sunan arasindaki
farkliliklar hizmetin Kkalitesini diisiiriir. Tiiketici ve hizmeti sunan arasindaki farkli
talepler dogal olarak hizmetin bekleneni iki taraf agisindan da vermemesi anlamina
gelmektedir. Boylelikle hizmetin kalitesindeki diisme meydana gelmektedir.
Algilanan hizmet Kkalitesinin doyurucu olmasi igin, verilen hizmet paketinin
miisterilerin  beklentilerini  karsilamasi1  gerekmektedir.  Algilanan kalitenin
beklentilere esit ya da beklentilerin iizerinde olmasi ulasilmak istenen durumdur.

Beklentilerin altinda oldugu zaman kaliteden sz edilememektedir.

5" A.Valerie ZEITHAML, M.J.BITNER, Services Marketing, McGraw Hill, New York, 2000,s.27
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Algilanan Hizmet (AH) Beklenen Hizmet (BH)

\ Ka_rsﬂastlrma /
v v v
AH > BH AH > BH AH > BH
A v Y
Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Karsilanmasi Karsilanmast Karsilanamamasi
\ 4 A 4 A 4
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 2.4 -- Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli’®

Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi mallarin kiyaslanmasindan
oldukca farkli ve zordur. Hizmetin soyut olmasi, standartlastirilamamasi ve
tiretiminin tiiketiminden ayrilamaz olusu, bir hizmetin satin alinmadan ve
tilketilmeden degerlendirilmemesini olanaksiz kilmaktadir. Ciinkii cogu hizmetler
(Ornegin, cocuk bakimi, sa¢ kesimi, ulastirma hizmetleri gibi) satin alinirken,
yararlanirken goriiliir, hissedilir. Hatta bazi hizmetler satin alindiktan ve
kullanildiktan sonra bile degerlendirilemez. C)rnegin, saglik, danmsmanlik, finansal
hizmetler gibi. Bu tiir hizmetlerde etkinin ya da sonucun ortaya ¢ikmasi zamani
gerektirir. Hizmetin satin alinmadan once basvurulacak 6zelliklerinin cok az olmasi;
giiven, itimat gibi Ozelliklerinin ise hem ¢ok zor degerlendirilmesi ve hem de zaman
almas1 nedeniyle miisteriler genellikle hizmetin deneyim &zelliklerinden

yararlanmaktadirlar.”’

Berry, Parasuraman ve Zeithaml ilk arastirmalarimi, dort hizmet
endiistrisindeki (Banka, Kredi kart1 sirketleri, finans kurumlar1 ve ev esyalar1 icin

hizmet sirketleri) miisterilerin kalite algilan1 {izerine yapmiglardir. Sectikleri bu

S A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Impliications for future Research”, Journal of marketing, 1985, Vol.49,
Fall,s.48

"7 A.Valerie ZEITHAML, M.J.BITNER, Services Marketing, McGraw Hill, New York, 2000,s.27-28

49



hizmet kategorileri sayesinde, hizmet sektoriine ait birgok oOzelligi bir araya
getirmeye, dolayisiyla her hizmet tiirii icin gecerli olabilecek noktalan ortaya

cikarmay1 hedeflemislerdir.

Her endiistriden iic odak grubu iizerinde c¢aligmislardir. Odak gruplarinda
arastirmaya katilanlarin, s6z konusu hizmetlerin miisterileri olmasi gerektiginden,
son ii¢ ay icinde ilgili hizmetten bir veya birka¢ defa yararlanmis olmasi sarti
aranmistir. Her grup arastirmasina sekiz ila on kisi katilmistir. Bu gruplara yoneltilen
sorular ise: S0z konusu hizmetten memnuniyetlerinin yada aksi durumun
belirtilmesi; Ideal hizmetin tanimi; Hizmet kalitesinin anlaminin ne oldugu; Hizmet
kalitesini degerlendirmede ©nemli olan faktorler; Hizmetle ilgili performans
beklentileri ve Hizmet kalitesinde fiyatin rolii; gibi konular {izerinde
yogunlagsmiglardir. Bu kalitatif arastirmanin sonucunda, miisteriler yoniinden hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin
boyutlar1 konusunda degerli bilgiler elde edilmistir. Kaliteli hizmet sunulabilmesi
icin miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmas1 veya bu beklentilerin 6tesinde
hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Miisteriler tarafindan hizmet
kalitesi, "istek veya beklentileri ile algiladiklar arasindaki farklilik olciisii” seklinde

tanimlanmastir.

Arastirmadan ¢ikan diger bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidir. Bu goriismelerden elde
edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on adet genel boyutu bulundugu tespit
edilmistir. Bunlar; Somut goriinenler(Tangibles), Giivenilirlik (Reliability),
Heveslilik (Responsiveness), Yetkinlik (Competence), Nezaket (Courtesy),
Diiriistliik (Credibiliry), ~Giivenlik (Security), Ulasilabilirlik (Access), Iletisim
(Communication), Miisteriyi anlamak (Understanding the customer)’dir. Sonraki
calismalarda, bu 10 boyut arasinda bazi bagintilar oldugu bulunmus ve daha genis bir
oOlciit elde etmek maksadiyla bagintili olanlar bir ana bashik altinda diizenlenerek
boyut sayist bese diistiriilmiistiir. Bunlar Somut goriinenler (Tangibles), Giivenilirlik
(Reliability), Heveslilik (Responsiveness), Giivence (Assurance),

Empati(Empathy)’dir. Tablo 2.1 birlestirilen hizmet kalitesi Olgiitlerini
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gostermektedir.

Tablo 2.1 - Birlestirilmis hizmet kalitesi iil(;iitleri78

Somut
Goriinen-
ler
Tangibles

Giivenilir- | Heveslilik Empati

lik Responsivene Guvence Empath

Reliability | ss Assurance y

Somut
goriinenler
(Tangibles)
Giivenilirlik
(Reliability)
Heveslilik
Responsivene
sS

Yetkinlik
(Competence)
Nezaket
(Courtesy)
Diiriistlitk
(Credibiliry)
Giivenlik
(Security)
Ulasilabilirlik
(Access)
Tletisim
Communicati
on

Miisteriyi
anlamak
(Understandin

g
the customer)

\\\‘4

\“

Somut goriinenler (Tangibles): Hizmet organizasyonlarindaki fiziksel cevreye
karsilik gelmektedir. Tesisler, araclar, personel ve giyimleri gibi miisterinin kolayca

gozlemleyebilecegi somut seylerdir.

Giivenilirlik (Reliability): Sirketin vaat ettigi hizmeti sunus yetenegidir. Fiyat

anlagmalart ve baska kosullar1 yerine getirmek, zaman limitlerini gozetmek,

8 Valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY ; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, s. 25
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tutamayacagl soz vermemek, verdigi sozii tam yerine getirmek, verdigi sozii
zamaninda yapmak, hizmetin baslangicindan itibaren diizgiin olarak sunmak bu

faktorde yer alir.

Heveslilik (Responsiveness): Hizmetlerin tam ve c¢abuk sunulmasi,

miisterinin yardima ihtiyaci oldugunda ulasilabilir olmay1 icermektedir.

Glivence (Assurance): Personelin bilgisini, yeterliligini ve giiven uyandirma

yeteneklerini kapsamaktadir.

Empati(Empathy): Firmanin ve c¢alisanlarinin miisterilere kigisel ilgi

gostermesi ve duyarlilig.

[k calismada yazarlar dort sonuca varmuslardir:”

1. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri, beklentileriyle hizmeti
aldiktan sonraki algilamalariyla karsilastirmalarinin bir sonucudur. Eger
beklentileri karsilanmigsa tatmin olmus Kkarsilanamamissa tatmin

olmamiglardir. Eger beklentileri asilmis ise tatmin olmanin 6tesindedirler.

2. Miisterilerin kalite degerlendirmeleri, hem hizmet siirecinden hem de

hizmet sonucundan etkilenmektedir.

3. Hizmet kalitesi normal hizmetin kalitesi ve kritik durumlarin ele alindigi
durumlardaki kalite olmak iizere iki cesittir. Kritik durumlar, normal
hizmetten sapmalar ve miisteri ile isletme arasindaki iligkinin yanlig

gittigi durumlardir.

4. Problem ortaya ciktiginda isletme miisterilerle iligkilerini arttirmak
durumunda kalacaktir. Bircok hizmet igletmesinin miisterilerle iletisimi

azdir ancak kritik durumlarda daha fazla ve daha yakin iletisim

" Aktaran: Roland T.Rust, Richard; “Service Quality-New Directions in Theory and Practice”;SAGE
Publications, London, 1994, s.203
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miisterileri tatmin etmek i¢in gerekmektedir.

Daha sonra bu arastirmalardan ¢ikan ii¢ anahtar nokta:*

e Miisteriler icin hizmet kalitesini degerlendirmek, malin kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

e Miisteriler hizmet Kalitesini sadece hizmetin

bir

degerlendirmekte, hizmet verme siirecini de dikkate almamaktadirlar.

o Hizmet kalitesini degerlendiren tek kriter

tanmimlanmaktadir.

Sekil 2.5 miisteri beklentilerinin ve hizmet kalitesi algilanisimin kalite

degerlendirmesine etkisini gostermektedir.

miisteri

sonucu olarak

tarafindan

f Beklentinin
Karsilanamamasi _’<
) Algilanan Algilanan Beklentinin
Onalim X Islem X ciktt Karsilanmasi .
Beklentileri Kalitesi Kalitesi
Beklentinin
Ustiine Cikilmasi _’<

Kabul
Edilemez
Kalite

Tatminkar
Kalite

Ideal

Qalite

Sekil 2.5 - Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi

80 valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY ; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, s. 16
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Arastirmacilar hizmet kalitesi iizerine olan sonraki ¢aligsmalarinda, miisterinin
hizmet beklentisinde iki derece oldugunu bulmuslardir: Yeterli ve Arzu edilen.®' ilk
derece miisterinin kabul edilebilir buldugu, ikinci ise almayr umut ettigidir. iki
derece arasindaki aralik “tolerans araligi” olarak adlandirilmigtir. Tolerans araligi ve
iki derecede miisteriden miisteriye ve ayni miisteride durumdan duruma

farklilasmaktadir. (Sekil 2.6)

Hizmet Beklentisi Dereceleri
Yeterli Arzu Edilen
Beklentilerin )
Diisiik Tolerans Aralig Yiiksek

Sekil 2.6 - Tolerans Arahg:

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini hizmet veren ve hizmetten
yararlanan taraflart dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite anlayislar
ile uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile
yararlandiklar1 gercek hizmet arasindaki farkliliklar1 ve bu farkliliklarin algilanan

hizmet kalitesini nasil etkiledigini "Bogsluk Modeli" ile gostermektedirler.

2.2.10. GAP ( Bosluk ) Modeli:

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet siireglerinde dort temel farklilik oldugunu
ortaya ¢ikarmiglardir. Bu farkliliklar miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerini
etkilemektedir. Parasuraman ve arkadaslar1 farklara "BOSLUK"(GAP) adim

vermislerdir. Arasgtirmacilar bu modelle miisteri memnuniyetsizliginin sebeplerini

81 Aktaran: Bo EDVARDSSON, Bertil THOMASSON, John QVRETVEIT; Qulatiy of Service —
Making It Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, 1994, 5.102
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aciklamaktadir. Modelde memnuniyetsizlige sebep olan dordii temel bosluk ve biri
bunlan kapsayan bosluk olmak iizere toplam bes bosluktan bahsedilir. Sekil 2.7. de

modelin genel hatlar1 belirtilmistir.

Fisilt1 Gazetesi }—{ Personel Ihtiyaclart }—{ Eski Tecriibeler

nl
................ _;I Beklenen Hizmet I#
A A

Bosluk 5

Algilanan Hizmet |«
7}

Saglayici

Hizmet Sunumu Bosluk :
( sunum Oncesi ve sunum 4 » Miis@erl.le.rle D1s
sonrasindaki baglantilari letisim
da icerir) Y

A A

g

Bosluk 1 Bosluk 3

A

Algilarin Hizmet Kalite
Sartnamelerine Cevrilmesi

A
Bosluk 2 I

Miisteri beklentilerinin
algilanmasinin yonetimi

Sekil 2.7 - Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli*

Arastirmacilarin 1990°’da  yaymladiklar1 “Delivering Quality Service -
Balancing Customer Perceptions and Expectations” adli kitaplarinda bu bogluklar
ayrintili  olarak aciklanmistir. Asagida bu bosluklar Ozetlenerek anlatilmaya

calisilacaktir.

2.2.10.1. Miisterilerin Beklentileri-Yonetim Algilamalar1 Boslugu (GAP1):

[k bosluk, miisteri beklentileri ve yonetimin miisteri beklentileri algisinin

82 valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY ; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, s. 46
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arasindaki farktir.®® Kisisel ihtiyaglar, gecmis deneyimler ve etraftan duyulanlar gibi
faktorlerin belirledigi miisteri beklentileri ile bu beklentilerin hizmet sunan kurulusun
yonetimince algilanmasi arasinda  bulunmaktadir.®  Yonetimin hizmeti nasil
tasarlayacagim1 bilmemesi, miisterinin gereksindigi destek ve yan hizmetleri
anlayamamas: yada dogru algilayamamasi daha ilk asamada hizmet kalitesini

engellemektedir.

Bazi aragtirmacilar hizmet firmalarinin ciddi sorunlarla yiiz yilize gelmesine
yol acabilecek olan "miisteri beklentilerini algilama eksikliginin" temel olarak iki
nedenden kaynaklandig: belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri
beklentilerini 6grenmeye c¢alisma fikrini kiiciimsemesi ve bu konuda higbir caba
gostermesidir. Ikinci ise, miisteri beklentilerinin firma disindan bir gozlemci olarak

degil de icerden digartya bakmak suretiyle 6grenilmeye calisilmasidir.

Parasuraman ve arkadaslar ise birinci boslugun meydana gelmesine neden

olan ii¢ kavramsal faktoriin oldugunu sdylemislerdir.

e Yetersiz piyasa aragtirmasi, arastirma  sonuclarimin  yeterince
kullanmilmamasi ve yonetim ile miisteriler arasinda yeterli etkilesimin
olmamast  gibi  iic  bilesenden  olugan  piyasa  arastirmasi

yoneliminin(orientation) yetersizligi:

Bu faktor yoneticilerin formal ve formal olmayan bilgi toplama faaliyetleri
yoluyla miisteri beklentilerini ve ihtiyaglarim anlamak icin yeterince c¢aba

harcamamasidir.

Pazar arastirmasi, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilayislarini
anlamak i¢in yararlanilabilecek ¢cok onemli bir aragtir. Bu nedenle piyasa arastirmasi

yapmayan firmalar da birinci boslugun biiylik olmasi ihtimalinin kuvvetli oldugu

83 Bo EDVARDSSON, Bertil THOMASSON, John QVRETVEIT; Qulatiy of Service — Making It
Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, 1994, s.104

% Hacer Yetis; “Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Ol¢iilmesi Ve Bir Uygulama”; Gazi
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2001 s.72
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belirtilmektedir. Diger taraftan, piyasa arastirmasi yapan fakat bunu miisterilerinin
beklentilerini 6grenme amaci ile gerceklestirmeyen firmalar icin de aymi durum
gecerlidir. Dolayisiyla, birinci boslugu kapatabilmek icin degisik metotlar

uygulanmaktadir. Bunlardan bazilan asagida verilmistir.

Miisteri Sikayetlerinin Stratejik Kullanimi: Bu yontem c¢esitli yollarla diizenli

olarak, miisterilerin hizmetin sunumu siirecinde yasadiklari sorunlarin derlenmesi,
analiz edilmesi ve diizeltilmek {izere ilgili kisilere geri gonderilmesine
dayanmaktadir. Elde edilen bulgular daha sonra iiriin ve pazarlama degisikliklerinin

planlanmasinda kullanilabilir.

Benzer Endiistrilerdeki Miisterilerin Isteklerinin Arastirilmasi: Bazen hizmet

kategorileri birbirleriyle baz1 yonlerden benzerlikler gosterebilmektedir. Bu basit ve
ucuz arastirma yontemi ile miisteri beklentileri i¢in bir cergeve olusturulmasi

miumkiin olabilmektedir.

Ara Miisterileri (Alicilar1) Arastirma: Ara miisterilerden kastedilen, miisteri

ile dogrudan iliskide bulunan elemanlar, komisyoncular, dagitimcilar, acenteler gibi
firmamn nihai miisterilerine hizmet eden kisilerdir. Bu miisterilerin Ihtiya¢ ve
beklentilerini aragtirmak, nihai miisteriler hakkinda bilgi elde etmenin kolay ve etkin

bir yolu olarak onerilmektedir

®  Miisterilere dogrudan iliskide bulunan personelden (kontak personel)

yonetime uzanan asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi:

Ust yonetimin alt seviyelerde calisanlardan gelen bilgi akisini yeterince

degerlendirmemesi, tesvik etmemesi ve kolaylastirmamasidir.

Miisterilerle dogrudan iligkide bulunan personel miisterilerin beklentileri ve
algilar1 hakkinda olduk¢a bilgilidirler. Bu bilgiler, iist yonetime aktarilabildigi
milddetce miisteriyi anlama acisindan ©nemli yollar kat edilebilmektedir. Bu

bakimdan, kontak personel, perakendeciler, bayiler gibi, firmanin disa karsi
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temsilcisi durumunda olan kaynaklardan gelen bilgileri iist yonetime ulastiracak olan
kanallarin kapali olmasi, miisterilerin hizmet sunumu esnasinda karsilagtiklar
sorunlarin neler oldugunun ve beklentilerinin ne yonde degistiginin dgrenilememesi
gibi bazi sorunlara yol agmaktadir. Coziim olarak iist yonetime gidecek kanallarin

acik olmasi gerekir.

e Kontak personeli iist yonetimden ayiran yonetim kademesi sayisimin ¢ok

fazla olmasu:

En {iist ve en alt pozisyonlar arasindaki yonetsel kademe sayisinin iletisimi

giiclestirecek olciide fazla olmasidir.

Asagidan yukariya dogru iletisim birinci boslugu kiiciiltmektedir. Ancak,
kontak personel ile yonetim arasindaki kademe sayisi arttik¢a bilgi kaybinin yada
bilginin yanlis yorumlanmasinin meydana gelme olasiligi da yiikselmektedir.
Boylece kontak personelden alinan bilgilerin yonetime dogru sekilde ulasmasi
zorlagmaktadir. Yonetim ne kadar dogru bilgi alirsa beklentileri tahmin etme olasilig
da o kadar artacaktir. Parasuraman ve arkadaglarinin deneysel arastirmalari
sonucunda bu ifadeleri destekleyecek sekilde sayisal sonuglar elde edilmistir. Bunun
icin, miisterilere, miisteri ile dogrudan iligki kuran kontak personele ve yoneticilere
beklentiler ve boyutlarin Onemlerine gore agirliklandirilmas: ile ilgili sorular
sorulmustur. Elde edilen sonuclar {izerinden de bir karsilastirma yapilmistir. (Tablo
2.2)%

85 valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY ; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, 5.66
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Tablo 2.2 - Miisteri Beklentileri ile Yoneticiler Ve Kontak Personelin Bu
Beklentileri Algilanmasimin Karsilastirilmasi
Kalite Boyutlar Miisteri Kontak Personel Yoneticiler
Somut Goriineler | 5,29 5,50° 5,54
Giivenilirlik 6,48" 6,09° 6,39"
Heveslilik 6,40" 6,12° 6,32
Giiven 6,47 6,27° 6,43
Empati 6,25 5,96° 6,06"
Toplam 6,19° 6,00 6,15

Benzer harflerle isaretlenmis rakamlar algilarin istatistiksel anlamda benzer
oldugunu, farkli harflerle isaretlenmis rakamlar algilarin istatistiksel olarak farkli
oldugunu gostermektedir. Bu verilere gore, somut Ozelliklerde kontak personel
miisteri beklentilerini tahmin etmede daha basarili iken diger boyutlarda ve toplam

puanda yoneticilerin tahminlerinin daha dogru oldugu goriilmektedir.

2.2.10.2. Yonetimin Beklentileri-Hizmet Kalite Sartnameleri Boslugu (GAP2):

Ikinci bosluk, yonetimin miisteri ihtiyaglarim algilamasi ile bu algilamaya
bagh olarak olusturdugu diisiiniilen hizmet sartnameleri arasindadir. Yonetimin
miisteri beklentilerini kesinlikle anlamasi ve bu bilgileri kullanarak hizmet kalite
standartlarim1 belirlemesi gerekmektedir. Ancak bu uygunlugun saglanamamasi
halinde ikinci fark ortaya c¢ikar Genellikle maliyeti azaltma konusundaki
girisimlerde, yonetim hizmet sunumunda i¢ kisitlamalar getirmektedir. Bu
kisitlamalar personeli miisterilerin hizmet beklentilerini karsilama olanaklarindan

yoksun birakmaktadir.®

Parasuraman ve arkadaglarina gore, bir¢ok firma i¢in ikinci bosluk genis bir
bosluktur. Arastirmalari, ikinci bosluga yol acan dort adet kavramsal faktr oldugunu

ortaya ¢ikarmistir.

86 Bo EDVARDSSON, Bertil THOMASSON, John QVRETVEIT; Qulatiy of Service — Making It
Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, 1994, s.104
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e Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksizligi; yonetimin hizmet

kalitesini onemli bir stratejik amag olarak gormemesi:

Hizmet Kkalitesini gelistirmekte kullanilacak kaynaklarin oOrgiitin mevcut
departmanlarina tahsis edilememesi, isletmenin miisteriye hizmet etme amacindan
daha c¢ok satis hedeflerini tutturma amacin1 benimsemesi, iist ve orta yOnetim
kademesinin hizmet kalitesinin saglanmasi diisiincesini tam olarak benimsememesi

yiiziinden ¢ikan sorunlar bu faktor altinda toplanmistir

o [mkansizlik algisi; yoneticilerin miigteri beklentilerinin

karsilanamayacagina inanmasi:

Miisteri beklentilerinin karsilanabildigi konusunda yoneticilerin inanglarimin

eksik olmasidir.

Isletmenin miisteriler beklentilerini karsilama konusunda gerekli yeteneklere
sahip olmamasi, mali performansi sekteye ugratmadan miisteri beklentilerinin
karsilanamamasi,  miisterilerin  gereksinimlerinin  karsilanmasinda  isletme
yoneticilerinin mevcut politika ve yontemlerinde degisiklige gitmemeleri bu faktorii

ortaya ¢ikarmaktadir.

e Gorev standartlarimin yetersizligi; hizmet gorevlerini standartlastirmak

icin yetersiz teknoloji kullaniimasu:

Hizmet gorevlerinin standardizasyonunda teknolojinin kullanilma derecesi,
miisteriye verilen hizmette tutarlilik saglanmasinda otomasyon kullanilmamasi,
tutarli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in faaliyet yoOntemlerinin gelistirilmesinde
kullanilan programlarin olmamas1 veya yetersizligi gibi sorunlar bu faktor altinda

gosterilmektedir.
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® Hedef saptamama; miisteri standartlarina ve beklentilerine gore hizmet

kalitesi hedeflerinin saptanmamasi:

Bu faktor hizmet kalitesi amacglarinin daha c¢ok isletme standartlarina
dayandirilmasi ve miisteri beklenti ve standartlarina dayandirilmamasi, ¢alisanlar i¢in
hizmet kalitesi amaglarinin olusturulmasinda bigimsel bir yontemin olmasi, hizmet
kalitesi amaclarim karsilama performansinin  dlciilmemesi, Isletmenin yapmak
istedikleri konusunda acik ve belirgin amaglara sahip olmamas1 gibi sorunlardan

olusmaktadir.

Ikinci bosluga neden olan tiim bu faktorler, toplam kalite yonetimi gibi kalite

ve standardizasyonu saglayan calismalarla giderilebilinir.

2.2.10.3. Hizmet Kalite Sartnameleri — Sunulan Hizmet Boslugu (GAP 3):

Uciincii  bosluk hizmet sartnameleri ile sunulan hizmet arasindadr.
Organizasyon, kontrol ve kaynak eksiklikleri nedeniyle dogru formiile edilmis
sartnamelere uygun hizmet sunulamayabilir. Hizmet kalitesi, ¢ogunlukla miisteri ve
isletme personeli arasindaki kisisel iletisime bagli oldugundan zor standardize

edilebilmektedir.?’

Bu performans boslugu calisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine
getirememesinden yada getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir. Miisterilerle
dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, hizmet sunulma siirecindeki etkilesimin fazla
oldugu, isgiicli yogun ve bir¢ok bolgede dagilmis olarak hizmet veren isletmeler igin
bu boslugun genis olmasi miimkiindiir. Bunun nedeni, miisteri beklentileri tam olarak
belirlenmis ve bunlar hizmet kalitesi sartnamelerine tam olarak doniistiiriilmiis olsa
bile, hizmetin sunulusu sirasinda c¢alisanlarin tiimiiniin aym1  performansi
gostermesinin miimkiin olmayabilmesidir. Bunun i¢in kalite sartnameleri cok
karmagsik olmamali, tiim caligsanlar tarafindan benimsenmeli ve oOrgiit kiiltiiriine

uygun olmalidir.

8 Bo EDVARDSSON, Bertil THOMASSON, John QVRETVEIT; Qulatiy of Service — Making It
Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, 1994, 5.105
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Parasuraman ve arkadaslarinin arastirmalarina gore, iiciincii bosluga katkida

bulunan 7 kavramsal faktor bulunmaktadir.

® Rol belirsizligi:

Bir organizasyonda herhangi bir pozisyona verilen rol, o pozisyonu isgal
eden kisi tarafindan yerine getirilen faaliyetleri ve davranislar1 temsil etmektedir.*®
Rol, iist yonetim, denetciler ve miisterilerden gelen beklentiler, baskilar ve talepler
yoluyla tamimlanmaktadir. Yoneticilerin kendilerinden beklenenler hakkinda
calisanlarin ise bu beklentilerin nasil karsilanacagi konusunda kesin bilgiye sahip
olmamalari, yonetimin c¢alisanlara is tamimi, isletme politikalar, yontemleri ve
performans degerlendirmesi konusunda kesin bilgi sunmamasi, c¢alisanlarin islerini
gerektigi gibi yerine getirmek ic¢in ihtiya¢ duyduklari bilgi ve egitime sahip
olmamalar1 ve calisanlarin igletme tarafindan sunulan iiriin ve hizmet hakkinda
yeterli bilgi sahibi olmamas1 durumunda rol belirsizligi ile kars1 karsiya kalinir. Bunu
onlemek i¢in, firma yonetiminin faydalanabilecegi dort ara¢ bulundugu belirtilmistir:

iletisim, geri bildirim, giiven ve doyum.

[k olarak calisanlar, organizasyondaki rollerini, beklentilerinin anlasiimasi
icin yoneticilerle aralarinda sik ve 6zel bir iletisim olmasini, isletmenin sundugu iiriin
ve hizmet hakkinda tiim bilgileri, isletme ve kendi boliimlerinin felsefelerini,
stratejilerini, amaglarini, isletmenin beklenen miisterilerini ve hizmet sunumu
esnasinda ne gibi sorunlarla karsilasacaklarim1 bilmek istemektedirler. Bu sorunu
gidermek icin yoneticilerin iletisim ag1 iizerinde caligmalar1 gerekmektedir. Iyi bir
iletisim ag1 sayesinde calisanlarin bu istekleri karsilanarak rol belirsizligi faktorii

giderilebilinir.

Diger bir sorun calisanlar yonetimin kendileri icin koydugu standart ve
beklentilerini ne kadar iyi uyguladiklarin1 bilmek isterler. Geri bildirim, ¢alisanlarin
performanslarinin iyi oldugu zaman onlara verilen destegi ve performanslarmi kotii

oldugu zaman dogru is icin verilen sanslar1 anlamalarim gelistirir. Ancak geribildirim

88 valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY ; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, 5.90
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her zaman yoneticiden direkt olarak gelmemelidir. Calisan, miisteri beklentisinin
karsilanma orani, hizmet sunumun ulastirilma zamani ve bunlara bagl olarak miisteri
sikayet oranlar1 gibi anahtarlarla kendi performansi 6lcebilir. Ve bu sayede isletme

icindeki rol ve performanslarini anlayabilir.

Son olarak calisanlar yaptiklart isin kendileri icin doyurucu ve giivenli
oldugunu hissetmek istemektedirler. Isletme calisaninin miisteri tatminini saglayacak
olan becerilerini gelistirmek icin egitimler yaparak onun kendisine giivenmesini
saglayabilir. Sonu¢ olarak isletme yapacagi egitimlerle miisteri ile olan iletisim
becerilerinin gelistirilmesini, hizmet performans 6l¢ciim sorunlarinin giderilmesini ve

calisaninin doyum ve giiven seviyesinin arttirtlmasini saglayabilir.

®  Rol catismasi:

Calisanlarin hizmet sunduklar tiim kisilerin (i¢c ve dis miisterilerin) taleplerini
karsilayamadiklarini algilayamamalari, aynm1 anda birka¢ miisterinin hizmet istemesi,
miisteri ve yoneticilerin ¢alisanlardan ayni beklentiye sahip olmamalari, ¢calisanlarin
yaptiklar1 islerde karsilastiklar1 talep sayisinin, miisterilere etkin bir hizmet
sunmalarini giiclestirmesi, ¢alisanin miisteri ile iliskisinde diger birimlere baglilik
oraninin fazla olmasi gibi durumlarda ortaya cikan catismadir. Hizmet firmalar
miisterilerin beklentileri bakimindan hizmet standartlari ve rollerini tanimladigi
takdirde rol catismasinin asgari diizeye indirilebilecegi belirtilmektedir. Bunu ayni
zamanda igsel basar1 hedeflerine ek olarak miisterilere de odaklanmis performans
Olctim sistemlerinin kullanilmasi ve calisanlarin oncelik saptama ve zaman yonetimi

konularinda egitilmesi ile de basarilabilecegi ifade edilmektedir.

e  Calisan — is uyumlulugu:

Hizmet kalitesi ile ilgili sorunlarin genellikle bulunduklar1 pozisyona uygun
olmayan personel nedeniyle meydana geldigi gosterilmistir. Uyumsuzluk ya ise gore

eleman alinmasi ile yada insan kaynaklar yonetimi ile desteklenen calisanlarin

degisim caligsmalar ile minimize edilecektir.
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e Teknoloji — is uyumlulugu:

Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi icin bir gereklilik de calisanlarin islerini
yerine getirirken kullandiklar1 ara¢ ve teknolojilerin uygunlugudur. Uygun teknoloji
calisanlarn performansmm da yiikseltmektedir. Ugiincii boslugu kiiciiltmek isteyen
firmalarin insan kaynaklart sistemlerini gozden gecirmesi, ¢alisanlarin1 daha dikkatli
bir sekilde se¢mesi, onlar1 egitip gelistirmesi, uygun teknoloji ile donatmasi gerektigi

ileri siiriilmektedir.

o  Uygun olmayan denetim sistemleri:

Hizmet firmasindaki performans degerlendirme ve d&diillendirme
sistemlerinin uygun olmamasidir. Calisanlarin performans degerlemesinde, yaptiklari
islerde en fazla 6nemi verilen yonler hakkinda bilgilendirilmemeleri, ¢alisanlarin
miisterilerle olan etkilesimleri konusunda degerlendirilmemeleri, miisterilere
hizmette 6zel caba harcayan g¢alisanlarin parasal ddiiller, orgiitte daha iyi konuma
gelme ve/veya takdir edilme yoluyla odiillendirilmemeleri durumlarnn bu faktor
altinda toplanabilir. Calisanlarin performans degerlendirmelerinin siirekli olarak
hizmet standartlari ile karsilagtirilarak, yiiksek performansin odiillendirilmesi tavsiye

edilmektedir.

e Algilanan kontrol eksikligi:

Calisanlarin sorunlar karsisinda dogru tepkiyi gosterebilme yetenegini
icermektedir. Caligsanlarin bir hizmet sunarken karsilagtiklar1 sorunlarda onceden
belirlenmis belli bir cizelgeye uygun davranmak yerine, esnek bir sekilde hareket

edememeleri bu faktOriin ana sebebidir.

Miisteri gereksinimlerini karsilarken calisanlara bireysel kararlar konusunda
inisiyatif verilmemesi, miisteriye hizmet sunmadan Once c¢alisanlarin diger
departmanlardan onay almak zorunda kalmalari, miisteriye hizmette calisanlara yeni

yontemlerin 6gretilmemesi bu faktére neden olmaktadir. Algilanan kontrol eksikligi
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nedeni ile iiclincii boglugun genislemesinin Oniine gegebilmek igin hizmet sektorii
calisanlarina miisterileri tatmin etmek icin gerekli yetkinin verilmesi yoOntemi

onerilmektedir.

o Takim calismast eksikligi:

Bir organizasyonun tiim kademelerdeki calisanlarin birbirlerini destekler
sekilde ve birbirlerinin miisterisi gibi calismasi, takim calismasi olarak

adlandirilmaktadir.

Tiim c¢alisan ve yoneticilerin ortak bir amag icin calismamasi, caligan ve
yoneticilerin  miisterilere hizmet ederken bir takim c¢alismasina katkida
bulunmamalari, miisterilere kaliteli hizmet sunmada calisanlarin isbirligi icinde
olmalar1 konusunda tegvik edilmemeleri, destek hizmetlerinde ¢alisanlarin miisteriyle
dogrudan iliskide olan caligsanlara iyi hizmet saglamamasi gibi nedenlerle bu faktor
ortaya ¢ikmistir. Bu eksikligin giderilmesi i¢in takim c¢aligmasini arttiracak olan

egitimler, oyunlar toplantilar gibi aktivitelerin diizenlenmesi gerekliligi bildirilmistir.

2.2.10.4.Sunulan Hizmet — Dis Iletisim Boslugu (GAP 4):

Dordiincii  bosluk sunulan hizmet ile algilanan hizmet arasindadir.
Miisterilerin hizmet kalitesi algilarim1 etkileyen en onemli faktorlerden biri olarak
degerlendirilmektedir. Miisteri beklentilerinden yonetimin algilamasina, yonetimin
miisteri beklentilerini algilamasindan sartnamelerin olusturulmasina, sartnamelerden
hizmetin sunulmasina kadar hizmet siirecinin her asamada dogru olarak devam
etmesine ragmen, sirket ici ve miisteriyle iletisimde yasanan problemler sebebiyle,

sunulan uygun ve dogru hizmet miisteri tarafindan farkli algilanabilir.

Miisteriye sunulan kaliteden daha fazlasinin vaat edilmesi, reklamlar, kisisel
satis ve halkla iligkiler gibi digsal iletisim araclar1 yoluyla miisterilerine duyurdugu
hizmetin sunulan hizmet oOzelliklerinden farkli olmasi, kaliteyi arttirmak igin

gosterilen cabalar konusunda miisterinin bilgilendirilmemesi gibi nedenlerle ortaya
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cikmaktadir.

Parasuraman ve arkadaslar dordiincii boslugu meydana getiren iki kavramsal

faktor oldugunu ileri stirmiislerdir:

e Yatay iletisimin yetersizligi:

Reklam ve iiretim boliimleri arasindaki iletisimin yetersizligi nedeniyle ortaya
cikar. Insan kaynaklari, pazarlama ve iiretim boliimii arasindaki iletisimin
yetersizligi, subeler veya boliimler arasindaki politika ve prosediirlerin farkliligi,
firmanin farkli boliimleri arasinda veya aynmi boliimler icinde iletisimin yetersiz
olmasi1 nedeniyle ortaya ¢ikan bu sorun firmanin isletme icinde diizenleyecegi genel
egitimlerle, boliimler arasi iletisim kanallarinin agik tutulmasiyla, yatay iletisimin
saglanabilecegi bir organizasyon yapisiyla, calisanlarin topluca katilacaklar1 eglence
ve yemek toplantilariyla giderilebilir. Eger firmanin boliimleri arasinda iletisim
yoksa yatay iletisim kanallart acik degilse firmanin sundugu hizmetin kalitesi diisiik

olabilmektedir.

® Abartma egilimi:

Miisteriyle olan digsal iletisimde sunulan hizmetin abartilmasi ve boylece
firmayi biiyiik gosterme egilimidir. Hizmet sektoriinde rekabetin artmasi ile birlikte,
yeni miisteriler kazanmak isteyen ya da mevcut miisterilerini kaybetmek istemeyen
firmalar kendilerini yogun bir baski altinda hissettiklerinden ve rakiplerinin de ayni
hedefleri amacladigini diisiindiiklerinden hizmetlerini abartma egilimine girdikleri
belirtilmektedir. Firmanin digsal mesajlarinin miisterinin gercekte aldigi hizmeti
dogru olarak yansitmamasi sonucu ¢ikan bu sorun miisteriyle devamli, iki yonlii ve
dogru iletisim, verilen sozlerin hayata gecirilmesi, dogru reklam ve pazarlama
stratejilerinin belirlenmesiyle ortadan kalkabilecegi belirtilmistir. Arastirmacilar
etkin bir iletisim i¢in reklamlarda verilen mesajlarda miisteriler icin en 6nemli olan
ozelliklerin ve kalite boyutunun vurgulanmasi, miisterinin gelecekte alacagi hizmetin

dogru olarak yansitilmasi ve miisterilere hizmet sunumundaki rollerini anlamada
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yardimc1 olunmasi gerektigini sdylemektedirler.

Ayrica bir hizmetin standartlari1 ve hizmetin kalitesini yiikseltmek icin
harcanan cabalar1 miisterilere iletmenin, miisterilerin sahip olduklar kalite algilarini

yiikseltecegi ifade edilmektedir.

2.2.10.5.Beklenen Hizmet Kalitesi — Algilanan Hizmet Kalitesi (GAP 5):

Son bosluk beklenen hizmetle algilanan hizmet arasinda olugsmaktadir Bu fark
isletmede ortaya cikan, miisterinin kalite algilamalarini etkileyen dort farkin
sonucunda olusan bir farktir. Bu 5. fark yukarida anlatilan dort farkin bir fonksiyonu

olarak da ifade edilebilir. Gap5=f(Gaps 1,2,3,4)

Ozetle beklenen hizmet miisteriye; algilanan hizmet ise hizmet veren
personele ve isletmeye yonelik birtakim isletme i¢i faaliyetlerin ve kararlarin
sonucudur. Buna gore reklamlar, ge¢miste yasadigi deneyimler, diger miisterilerden
edindikleri bilgiler, kisisel ozellikleri ve gereksinimleri miisteri beklentilerini ya da

beklenen hizmeti etkileyen faktorlerdir.

Diger yandan, hizmetin gercek performans diizeyi ve algilanan hizmet,
hizmet iiretim ve sunumunda kullanilan arag, gereg, techizat ile personelin niteligi ve
niceligi, siire¢ ve is tasarimi, orgiitiin yonetim bi¢imi gibi kontrol edilebilir isletme
ici uygulamalardan etkilenmektedir. Kalitenin istenilen diizeyde
gercgeklestirilebilmesi hem miisteri beklentilerinin hem de isletme i¢i personelinin ve

faaliyetlerinin etkili yonetimine baglidir.

Zeithaml ve arkadaslar1 bu analizlerin kolayca anlasilabilmesi i¢cin Sekil.2.8’1
olusturmuslardlr.89 Sekil cesitli bosluklan etkileyen faktorleri gostermektedir. Bu
bicimde model, bosluklara neden olan durumlar ve nasil azaltilacaginin analizine

islerlik kazandirmaktadir.

8 valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY ; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, s.131
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Bu bosluk modeli temel olarak miisteri odakli bir modeldir. Kalite, sunulan
hizmet sonrasinda miisterinin bekledigi ve algiladigi  hizmet kalitesinin
karsilastirilmasiyla olusmaktadir. Model aynm1 zamanda, hizmet siirecinin cesitli
parcalarinda olusabilecek bosluklar1 (miisterinin bekledigi ve algiladigi hizmet

kalitesi arasindaki en biiyiik farka ve en biiyiikk 6Gneme sahip olan bosluk) aradigindan
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islem odaklidir.”®

Isletmelerin amac1 bu boslugu minimize etmek olmalidir. Boylece miisteriler
tatmin edilir ve onlarla uzun dénemli iliski kurulur. Bu 5.boslugun kapatilmasi igin
firma boslugu da denilen diger dort boslugun kapatilmasi1 gerekmektedir. Tiiketici

boslugu olarak da amlan besinci bosluk hizmet sektoriinde biiyiik rol oynar.”

Beklenen Hizmet
A

Tiiketici Boslugu

v

Algilanan Hizmet

Sekil 2.9 - Tiiketici Boslugu

Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdikleri bu model kalite sorunlarinin
kaynagin1 analiz ederek kalitenin nasil gelistirilebilecegi konusunda yoneticilere
onemli ipuclani vermektedir. Bu calismalar1 ile de hizmet kalitesi yazinina c¢ok

onemli katkilarda bulunmuslardlr.92

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da
ondan fazla olmasiyla ortaya c¢ikar. Hizmet kalitesinin Olciilebilmesi igin hizmeti
kullananin bekledigi hizmetle algiladigi hizmetin Ol¢iimlenmesi gerekir. Bu
Olctimlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladigi hizmete puanlar
vererek Olciimii gerceklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
hizmet kalitesini belirlemek amaciyla gelistirilmis olan SERVQUAL Analizinin

yapilmasinda temel olusturur.93

% Bo EDVARDSSON, Bertil THOMASSON, John QVRETVEIT; Qulatiy of Service — Making It
Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, 1994, s.104

! A.Valerie ZEITHAML, M.J.BITNER, Services Marketing, McGraw Hill, New York, 2000,s.27

°2 Nermin UYGUC; Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, D.E.U. Yaynlari, 1.
Baski, Izmir, 1998, s.32

3 Mesiha SAAT, “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olgme Araci Olarak Servqual
Analizi”, Gazi Universitesi I.I.B.F. Dergisi, Ankara, 1999, s.113
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2.3.HIiZMET KALITESININ OLCULEBILIRLIGI

Onceden de soylendigi gibi hizmet sektoriiniin hem diinya hem de iilkemiz
ekonomisindeki pay1 biiyiiyen bir hizla artmaktadir. Bircok akademisyene ve
profesyonele gore, diinya iilkeleri hizmet ekonomisine veya hizmet toplumuna gecis

asamasini yasamaktadirlar

Rekabet kosullarmin agirlastigi ve tiiketici bilincinin siirekli arttigi hizmet
sektoriinde basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi
sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin rekabet edebilmenin cok
onemli bir 6n kosulu oldugunun bilincine sahip kuruluglar sunduklari hizmetlerin
kalitesini daha da yiikseltmenin yollarmi arastirmaktadirlar. "Olgemedigini daha iyi
bir hale getiremezsin" deyisinden etkilenen hizmet sektoriindeki sirketler de kendi

hizmetlerinin kalitesini 6l¢cmeye ¢alismaktadirlar.

Ancak hizmet kalitesi Ol¢iimii, hizmetin kendine 0zgii karakteristik
ozelliklerinden dolay1 zorlu bir siirectir. Olgiim siirecinin zorluklarina karsin hizmet
triinleri icin kalite Ol¢iimii oldukca oOnemlidir. Bu O©nem, ozellikle hizmet
isletmelerinin yiiksek kalitede hizmet sunmak ve pazarda daha etkin olarak yer
edinebilmek icin kalite l¢iimiinii bir anahtar olarak gérmelerinden kaynaklanmak-
tadir.”* Sadece spesifik olciim teknikleriyle hizmet iiriiniiniin  kalitesi

gelistirilebilmekte ve bu sayede isletmeler varliklarini siirdiirebilmektedirler.

Hizmetlerin ¢ok cesitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilari, bu faaliyetleri
zor ve karmagik hale getirse de, kalite dl¢ciimii konusunda, hizmet siirecinde kaliteye
etki eden faktorler (boyutlar) ve bu faktorler arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik
olarak degisik model ve yaklasimlar gelistirilmistir. S6z konusu modellerden, 1985
yilinda gelistirilen Servqual modeli, diger adiyla fark analizi, uygulamada en yaygin

olarak kullanilan modeldir.” Servqual hizmet sektoriindeki kaliteyi 6l¢ebilmek igin

% J.Joseph CRONIN, Steven A. Taylor, “Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension”, Journal of Marketing, Vol. 56, July 1992, s.55

% Hiisniye ORS, “Kurumsal Bankacilik Sektoriinde Algilanana Toplam Hizmet Kalitesini Olgmeye
Yonelik Olarak Gelistirilen Cok Parcali Bir Olgek”, Pazarlama Diinyas1, Y1l:17, Say1 2003-3, Mayzs-
Haziran, s.16
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gelistirilen bir yontemdir. Literatirde Servqual yOnteminin giivenirliligini ve
gecerliligini belirlemek icin yapilan bir¢ok calismanin sonuglari bulunmaktadir. Bu
calismalar cok iddial1 bir yontem olan Servqual'in tartisitlmasina ve hizmet kalitesi

gibi giindemde olan bir konuya katkida bulunmaktadir.

2.3.1. Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemi

SERVQUAL (Service: Hizmet, Quality: Kalite) Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen cok 6lcekli ve kapsamli bir modeldir. Hizmet kalitesinin
Olciimii konusunda; Parasuraman, Zeithaml ve Berry bu kavrama daha genis bir
acidan bakarak, oncelikle onu tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya,
daha sonra da 0l¢iilebilir hale getirmek icin her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel
bir model gelistirmeye calismiglardir. Bu model, bu konuda yapilan caligmalar
icerisinde konuyu ele alis tarzi, kapsami ve gecerliligi bakimindan géze ¢arpan ilk ve

en kapsamli arastirmadir.

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis ¢ok sayida ¢alisma mevcuttur. Servqual
sadece pazarlama ve perakendecilik literatiiriinde degil endiistride de yaygin

kullanim alanina sahiptir.”®

Hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi s6z konusu oldugunda en gecerli ve
en kabul gormiis yontemin Servqual oldugu bilinmektedir. Servqual Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ¢ok Olgekli ve kapsamli bir modeldir.
Modelde “kaliteli” olarak tamimlanabilen hizmetler icin bir hizmette bulunmasi
gereken olasi ozellikler arastirllmis ve 22 degisken elde edilmistir. Modele gore;
tilketicilerin hizmeti almadan Once belirlenen bu degiskenler hakkinda cesitli
beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklar1 hizmeti
kiyaslamaktadirlar. Alinan hizmet beklentilerini karsiliyor ise hizmetin kaliteli
oldugu sonucuna varilmaktadir. Eger hizmet beklentileri karsilamiyorsa arada bir
bosluk ve boylece tatminsizlik so0z konusu olmaktadir. Bu nedenle Servqual’a

“Bosluk” modeli de denilmektedir.

% Tom J. BROWN, G.A.CHURCHILL, Jr. & J.P.PETER, “Improving the Measurement of Service
Quality”, Journal of Retailing, Vol.69, Nr.1, 1993 Spring, s.127
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Hizmet Kalitesi= Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet Kalitesi

olarak ifade edilmektedir.

2.3.1.1. Servqual Yonteminin Gelistirilmesi

2.3.1.1.1. Hizmet Kategorilerinin Secilmesi ve Derinlemesine Goriismeler

Parasuraman ve arkadaglar1 arastirmalarinin basinda, kendilerinden 6nce bu
konu ile ilgilenen ve cesitli yorumlar getiren bilim adamlarinin eserlerini
incelemislerdir. Fakat bu eserlerin hizmet kalitesi konusuna yeterli bir aciklama
getirmediklerini gormiislerdir. Bircok soru yanitsiz kalmistir. Ornegin; Hizmet
kalitesi miisteriler tarafindan nasil algilanmaktadir? Miisteriler hizmetin belirli
boyutlarin1 m1 degerlendirmektedirler? Bu boyutlar nelerdir? Miisteri beklentileri ve

algilamalarini etkileyen faktorler nelerdir?

Bu sorularin yanitlarin1 bulmaya calisan Parasuraman ve arkadaslan kesfedici
arastirma tiirlerinden olan ve aym1 zamanda kalitatif arastirmalar kapsaminda yer alan
“derinlemesine goriigmeler” ve “grup tartismalar’” yapmislardir. Arastirma icin dort
hizmet kategorisi secilmistir. Bunlar bankacilik, kredi kartlari, menkul kiymetler
komisyonculugu ile tamir ve bakim hizmetleridir. Bu secilen hizmet kategorileri
yardimiyla hizmet sektoriine ait birgcok 6zelligi bir araya getirmeye, dolayisiyla her
hizmet tiirii icin gecerli olabilecek noktalar1 agiga cikartmaya calismislardir.
Bankacilik ve kredi kartlar1 hizmetleri daha kisa zamanda icra edilebilirken,
komisyonculuk ile tamir ve bakim hizmetleri daha uzun vakit almaktadir. Tamir ve
bakim hizmetleri tiiketicinin somut varliklan ile ilgili iken, diger iic hizmet soyut
varliklar1 kapsamaktadir. Bankacilik ile komisyonculukta miisteri ile karsilikli

etkilesim daha yiiksektir.

Derinlemesine goriismelerde dort hizmet kategorisinden her birini temsil
etmek {iizere birer firma tespit edilmis ve bu firmalarin her birinden ii¢ veya dort
yonetici ile goriistilmiistiir. Yoneticiler, firmalarin hizmet kalitesi iizerinde etkide

bulunabilecek olan pazarlama, operasyonlar, iist yonetim ve miisteri iliskileri
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boliimlerinden se¢ilmistir. Sonugta, dort hizmet firmasindan toplam on dort yonetici
ile miisterilerin hizmet kalitesi deyince neyi algiladiklari, hizmet kalitesini kontrol
etmek veya iyilestirmek i¢in neler yaptiklarini ve kalitesi yiiksek hizmet sunarken

karsilastiklar1 problemlerin neler olduklar1 konusunda gdrii§iilmii§tiir.97

2.3.1.1.2. Grup Tartismalari

Belirlenen dort hizmet tiirii i¢in iicer tane olmak iizere toplam on iki adet grup
tartismast gerceklestirilmistir. Tartismalara katilanlarin, s6z konusu hizmetlerin
miisterileri olmasi gerektiginden, son {i¢ ay i¢inde ilgili hizmetten bir ya da daha
fazla yararlanmis olmasi sarti aranmistir. Bu gruplara hizmetten memnuniyetlerinin
ya da memnuniyetsizliklerinin nedenleri, ideal hizmetin tanimi, hizmet kalitesinin ne
anlama geldigi, hizmetle ilgili performans beklentileri, hizmet kalitesinde fiyatin rolii

gibi sorular sorulmustur.

Bu kalitatif aragtirmalarin sonucunda, miisteriler agisindan hizmet kalitesinin
tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar
konusunda 6nemli bilgiler elde etmislerdir ve hizmet kalitesini "miisterilerin istek ve

beklentileri arasindaki farklilik "olarak tanimlamuglardir.”®

Grup tartismalarinda miisteri beklentilerini etkileyen dort temel faktor

saptanmuigtir.

Birinci faktor, sozlii iletisimdir. Bir miisterinin, hizmetin kalitesi ile ilgili

beklentileri diger miisterilerden gelen tavsiyelerden biiyiik dl¢iide etkilenmektedir.

Ikinci faktor, miisterilerin kisisel ihtiyaclaridir. Belli bir hizmetin miisterisi

beklentilerini olustururken ihtiyaclarin1 temel alir. Eger hizmet ihtiyaglarim

7 A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Impliications for future Research”, Journal of marketing, 1985, Vol.49,
Fall,s.43

% A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Impliications for future Research”, Journal of marketing, 1985, Vol.49,
Fall,s.43
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karsilayabiliyor ise kalitelidir aksi halde kalitesizdir.

Uciincii faktor, miisterilerin hizmetlerle ilgili gecmis deneyimleridir. Hizmeti

daha 6nceden denemislerse o hizmetin kendisine neler sunabilecegini bilmektedirler.

Dordiincii faktor, dissal iletisimlerdir. Hizmeti sunan firmalarin dogrudan ya
da dolayl olarak gonderdigi mesajlardir. Reklamlar, dagitilan brosiirler, fiyat dis
iletisim unsurlarindandir. Gonderilen mesajlar miimkiin oldugunca gercekle uyumlu

olmalidir.

Sonu¢ olarak; model yoneticilerle derinlemesine goriismelere ve dort
sektordeki (kredi kartlari, bankacilik, menkul kiymetler komisyonculugu ve tamir-
bakim hizmetleri) tiiketicilerle yiiriitillen on iki grup tartismasina dayanmaktadir.”
Bu calismalar sonucunda Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi boyutlar

adimi verdikleri ve kaliteli bir hizmette olmasi gereken 10 boyut tespit etmislerdir.'®

Bu on boyut hizmet kalite boyutlar1 boliimiinde de anlatilan boyutlardir. Sekil

2.10’da aragtirmalardan elde edilen bulgular ve boyutlar goziikkmektedir.

% A. PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Impliications for future Research”, Journal of marketing, 1985, Vol.49,
Fall,s.43

100 A PARASURAMAN, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY,; “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Impliications for future Research”, Journal of marketing, 1985, Vol.49,
Fall,s.47
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Sozlii Tletisim Kisisel Gecmis

Ihtiyaclar Deneyimler
Hizmet Kalitesi
Boyutlar:
\ 4

1. Ulasllablllrllk Beklenen Hizmet
2. lletisim
3. Yeterlilik
4. Nezaket Algllanan

.. Hizmet
5. Itibar Kalitesi
6. Giivenilirlik L
7. Heveslilik .
2 Givenlik Algilanan Hizmet
9. Somut

Goriinenler
10. Miisteriyi

Bilmek ve

Sekil 2.10 - Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Servqual modelinin gelistirilme siirecinde hizmet kalitesi boyutlar1 olarak on

boyut temel alinmistir.

Parasuraman ve arkadaslari  derinlemesine goriismeler ve  grup
tartismalarindan ortaya cikan 10 adet hizmet kalitesi boyutunu iceren toplam 97 adet
madde belirlemislerdir. Bu maddelerin iki adet versiyonu bulunmaktadir. Bunlardan
biri genel olarak belli bir hizmet kategorisi icin beklentileri 6lgmek, digeri ise belli

bir hizmet kategorisindeki belli bir firma hakkindaki algilayislar1 6lgmek icindir.

Yapilan ilk kalitatif arastirmada dort hizmet kategorisinin (Tamir ve bakim,
menkul kiymetler komisyonculugu, kredi kart1 hizmeti, bankacilik) yakin tarihlerdeki
kullanicilart olan ve yar1 yariya kadin ve erkeklerden olusan 200 kisilik bir 6rnek
kiitle secilmistir. Deneklerden her bir ifadeyi yedi noktali bir 6lgek tizerinden ("7"
tamamen katiliyorum, "1" kesinlikle katilmiyorum ifadelerini temsil etmek iizere)
degerlendirme yapmalan istenmistir. Bu ilk veri toplama isinde beklenti ve algilama

ciimleleri asagidaki gibidir:
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Ornek Beklenti ciimlesi: Telefon sirketleri kayitlarim dogru olarak

tutmalidirlar.

Ornek Algilama Ciimlesi: XYZ sirketi kayitlarim1 dogru olarak tutar.

Ik calismalarda beklenti maddelerinin 6znel yapis1 yiiziinden ortalama
beklenti puanlar1 gercek olamayacak kadar yiiksek ¢ikmistir. Bu nedenle, daha sonra
gerceklestirilen kantitatif ¢aligmalarda bu maddeler "miikemmel telefon sirketleri
kayitlarin1 dogru olarak tutarlar." Seklinde degistirilmistir. Algilama maddeleri ise

ilk hali ile brrakilmustur.'”!

Arastirmalar sonucu “Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen
Hizmet” seklinde bir formiile ulasilmistir. Boylece, her bir madde icin algilanan
hizmet kalitesi puami yedili Olcek {izerinden beklenti maddeleri ile algilama
maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin alinmasi ile elde edilmistir.
Buna gore, fark puanlart maksimum +6 ile minimum -6 degerini alabilmektedir.
Ornegin beklenti maddesine 1, algilama maddesine 7 puan verilirse, o madde igin
Algilanan Kalite Puan1 = + 6, tam tersi olursa Algilanan Kalite Puan = - 6

olmaktadir.

Toplanan veriler cesitli istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve sonugta,
baslangicta belirlenen 97 maddenin biiyiik bir boliimii elenmis, 10 adet kalite boyutu
ise aralarinda gecismeler tespit edildiginden, birlestirilerek 5' e indirilmistir. Buna
gore Somut Goriinenler, Giivenilirlik ve Heveslilik boyutu korunmus, yetenek,
nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlar1 Giivence boyutu iginde, ulasilabilirlik,

iletisim, miisteriyi bilme ve anlama boyutu Empati boyutu i¢inde ele almmugtir.'"

e Somut Goriinenler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, ara¢ gereg, personelin

dis gbriiniimii.

191 Haksik LEE, Y.LEE & D. YOO, “The Determinants of Perceived Service Quality and Its
Relationship With Satisfaction”, The Journal of Service Marketing, Vol.14Nr.2, 2000, s.218
102102 A Valerie ZEITHAML, M.J.BITNER, Services Marketing, McGraw Hill, New York, 2000,s.82

76



e Giivenilirlik (Reliability): Soz verilen hizmetin dikkatli ve giivenilir bir

sekilde yapilmasi.

e Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardimc1 olma arzusu ve

hizmetin hizli verilmesi.

e Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgi ve sayginlik seviyesi, sirdag ve

giivenilir olmalart.

e Empati (Empathy) (Duygu Istiraki): Miisterilere bireysel dikkat ve 6zen

. . - 103
gosterilmesi.

Gerekli diizeltmelerin ardindan son halini alan Servqual soru formunda 5
boyutla ilgili toplam 22 ser maddeden olusan beklenen ve algilanan hizmete yonelik
sorular bulunmaktadir. Bu nedenle gercekte Ol¢iim 44 ciimle {izerinden
yapilmaktadir. Olgiimlemede 7'1i Likert Olgegi kullanilmaktadir. Ardindan
miisterinin kalite diizeyi Ol¢iilen firmanin verdigi hizmete iliskin deneyimleri ve
genel olarak hizmetten edindikleri izlenimlerin soruldugu boliim gelmektedir. Ayrica
miisterilerin demografik o6zelliklerini belirlemeye yonelik sorularda ankette yer

almaktadir

Bu soru formu ile kalite boyutlar1 ve bu boyutlar olusturan maddeler icin ayri
ayr1 puanlar elde edilebildiginden toplam kalite diizeyinin degerlendirilmesinin yan
sira miisteriler i¢in onemli olan boyutlarin ve bu boyutlar dahilindeki en 6nemli
maddelerin hangisi oldugu belirlenebilir. Ornegin 1988 yilinda arastirmacilarin
Servqual boyutlarin1 yeniden gozden gecirme asamasinda 4 sektorde yaptiklari
arastirma sonucunda Giivenilirlik en 6nemli boyut, empati ise en az énemli boyut
olarak kargilarina (;1km1§t1r.104 Boylece 6nemli boyutlar ve maddelere dncelik vermek

suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme c¢alismasi daha iyi sonuglar verebilecegi

' Valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY,; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, 5.26

104 Haksik LEE, Y.LEE & D. YOO, “The Determinants of Perceived Service Quality and Its
Relationship With Satisfaction”, The Journal of Service Marketing, Vol.14Nr.2, 2000, s.218
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ongoriilmektedir.

Servqual modelinin diger kullanim amaglari soyledir:'*

a. Farkli  zamanlardaki miisteri  beklentileri ile algilamalarinin

karsilagtirilmasi:

Hizmet sunan bir firmanmn hizmet kalitesi Ol¢limlerini belli zaman
araliklarinda tekrarlamast yoluyla algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin
kargilastirilmasi yapilabilinir. Karsilagtirma sonucunda miisteri beklenti ve algilama

degisimleri izlenerek uygun bir politika izlenebilinir.

b. Firmanin kendi Servqual puanini rakiplerinin puamn ile karsilastirmasi:

Servqual soru formunun iki boliimlii formatinin getirdigi kolaylik sayesinde
algilama boliimiine rakip firmalara uyarlanmis boliimlerin de eklenmesi ile bunlara
iliskin Servqual puanlar1 hesaplanabilir. Bu yolla toplanan veriler iizerinden
hesaplanan Servqual puanlarinin kargilagtirlmas: ile firmamin ve rakiplerinin
birbirlerine gore iistiin ve zayif olan yonlerinin belirlenmesi ve bunun zamanla nasil

degistiginin gbzlenmesi miimkiindiir.

c. Farkli kalite algilarina sahip miisteri boliimlerinin incelenmesi:

"

Hizmet firmasi miisterilerinin algilanan kalite diizeylerinin "yiiksek", "orta
ve "diisiik" olmak {iizere farkli boliimlere ayrilmasi, daha sonra da bu boéliimlerin

cesitli 6zellikler bakimindan incelenmesi miimkiindiir. Bu dzellikler

e Demografik, psikolojik faktorler
¢ Hizmet kalitesi algilarini etkilemede bes boyutun goéreli Snemi

e Belirtilen algilarin arkasinda yatan nedenlerdir.

19 Valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY,; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, s.177-180
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Diger taraftan dogrudan dogruya demografik ozellikler, firma ile calisma
siiresi, firmay1 bagkalarina tavsiye edip etmeme gibi boliimlere ayrilarak miisterilerin

hizmet kalitesi algilamalarindaki farklilik belirlenebilir.
d. I¢ miisterilerin kaliteye iliskin algilamalarinin dlgiilmesi:

Servqual bir firma icindeki departmanlara yol gostermede uygulanabilir. Bir
departmanin diger departmana verdigi hizmetin kalitesi Ol¢iilebilir. Soru formu bu

sekilde diizenlenebilir.

2.3.1.2. Servqual Puamimin Hesaplanmasi

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin "beklenti-
algt” ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina

dayanmaktadir. Her bir miisteri i¢in kullanilan formiil:
Servqual Puani=Alg1 Puan1 — Beklenti puani

Servqual modelinde, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde beklenen hizmet
ile algilanan hizmet i¢in verilen puan arasindaki fark alinarak, bir fark puam yani
Servqual puani hesaplanir. Bir Servqual arastirmasina katilan N tane miisteri varsa

her bir boyut i¢in ortalama Servqual puani iki agamada hesaplannr.106

® Her bir miisteri icin boyutlara iliskin ciimlelerin Servqual puanlar

toplanir ve boyutlar olusturan ifade sayisina boliiniir.

22 soruluk dl¢ekteki boyutlar ve bu boyutlara ait ifadelerin dagilimi asagidaki

gibidir.

1% Valarie A. ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY,; Delivering Quality Service —
Balancing Customer Perceptions and Expectations; The Free Pres, New York, 1990, 5.176
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Boyutlar

Somut Goriinenler
Giivenilirlik
Heveslilik
Giivence

Empati

® N sayida miisteri i¢in birinci asamada elde edilen puanlar toplanir ve

miisteri sayis1 olan N'e boliiniir.

Bes boyut i¢in yukaridaki sekilde hesaplanan Servqual puanlarinin da
ortalamalar alinabilir. Diger bir deyisle, bes boyut i¢in hesaplanan Servqual puanlar

toplanip S'e boliiniir. Elde edilen bu genel 6l¢ii Servqual puanidir. Bunun nedeni

Boyutlara Ait ifadeler
1-4

5-9

10-13

14-17

18-22

miisterilerin ¢esitli boyutlara verdikleri goreli 6nemi dikkate almamasidir.

Agirliklandirilmig Servqual puaninin hesaplanmasi i¢in asagidaki dort asama

izlenir.

hesaplanir,

Her bir miisteri i¢in bes boyutun birer birer ortalama Servqual puam

A 4

Her bir miisteri i¢in her bir boyuta verdigi Servqual puamn ile o miisterinin o
boyuta tahsis ettigi onem agirligi carpilir,

A 4

puanlari toplanir,

Her bir miisteri i¢in 5 boyutun toplami tizerinden agirliklandirilmis Servqual

A 4

N miisterinin {i¢iincii adimda elde edilen puanlar1 toplanir ve N’e boliiniir.
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Bu adimlarin matematiksel sistem i¢inde yazilimi asagidaki gibidir;

a) Her tiiketici icin, her boyutta ortalama Servqual puanlar hesaplanir.

Sin:Z[AzX'BzX]/X i=1,....N
z=1,....,5
x=1,...,X

SQ,' = i. Miisterinin, z’inci boyuttaki puani

B, = Miisterinin, beklenen hizmet kalitesi ile ilgili z. boyuttaki her bir

ifadeye (x) ait puani.

A,* = Miisterinin, algilanan hizmet Kkalitesi ile ilgili z. boyuttaki her bir

ifadeye (x) ait puani.
X : Her bir boyuta ait ifadelerin sayis1
b) Her tiiketici i¢in, agirlikli Servqual puani hesaplanir.
SQA'=Y [k,/.SQ,1/5 i=1,...,.N
z=1,...,5

k, : i. miisterinin z. boyut katsayisi

c) Her boyut i¢in ortalama Servqual puanlart hesaplanir. Bunun icin 1.

adimdaki Servqual puanlari toplanir ve miisteri sayisina béliiniir.

SQ, =Y [SQ/1/N i=1,...N
z=1,....5
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d) Agirlikli genel servqual puanlan hesaplanir. Bunun icin 3. adimda
hesaplanan puanlar toplanir ve genel agirlikli hizmet kalitesi ol¢iimii icin boyut

sayisina boliiniir.

SQ,=2[5Q.]/5 z=1,...,5
2.4.SERVQUAL YONTEMININ ELESTIRiLERi

Hizmette kalite boyutunun devamli olarak 6n plana ¢ikarilarak kalitenin ve
kalitede siirekliligin saglanabilmesi, hizmet kalitesinin dogru olarak olciilebilmesi ile
miimkiin olmaktadir. Ancak kaliteli hizmet iiretmek igin gerekli olan hizmet
kalitesinin Ol¢iimii, pazarlama literatiirinde arastirmacilar arasinda hep tartisma
konusu olmustur ve bu tartismalar devam etmektedir.'’”” Konunun hizmet kalitesi icin
olduk¢a ©nemli, ama bir o kadar da tartismaya agik olmasi, hizmet kalitesi

Olctimiiniin zorluklarindan kaynaklanmaktadir.

Hizmet kalitesi literatiiriinde Servqual yonetimini elestiren birkag¢ calisma yer
almaktadir. Carman Servqual oOlgiitlerinin biitiin hizmet sektorlerinin 6zelliklerini
kapsayacak kadar genel olmadigim soylemektedir. Ayrica, beklentilerin
Olctilmesinde miisterinin sz konusu firma veya hizmetle ne kadar tecriibesi
oldugunun dikkate alinmasi gerektigini iddia etmektedir. Aym elestiri Cronin ve
Taylor ile Babakus ve Beller, tarafindan da gelistirilmistir. Ayrica Cronin ve Taylor,
Cronin ve Taylor hizmet kalitesinin ol¢iimii ile “performans-beklenti” farkinin bir
ilgisi olduguna yonelik ¢ok az kanit bulundugunu ileri siirmektedirler. Hizmet
kalitesinin dl¢iimiiniin “beklenti-performans” farkina gore degil, sadece performansa
dayal1 olarak olgiilebilecegini savunan Cronin ve Taylor, bu amagla SERVQUAL’1n
bir alternatifi olarak SERVPERF modelini gelistirip test etmislerdir.'®

Parasuraman ve digerleri bu degerlendirmeler iizerine, hizmet kalitesinin
davramigsal sonuclarin1 ortaya koymak amaciyla gerceklestirdikleri bir calisma

sonucunda, SERVQUAL modelini farkli hizmet sektorlerinde uygulayarak, miisteri

"7 Michael K. BRADY and J.Joseph CRONIN, “Some New Thoughts on conceptualizing Perceived
Service Quality: A Hierarchical Approach”, Journal of Marketing, Vol.65, July 2001, S.34

1% J Joseph CRONI CRONIN, J.Joseph, Jr. and Steven A. Taylor: "Measuring Service Ouality: A
Reexamination and Extension", Journal of Marketing, Vol.56, July 1992, s56.
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davramiglarinin = hizmet  kalitesinden Onemli Olciide etkilendigini  ortaya

koymuslardir.'”

Emin Babakus ve Gregory W.Boller tarafindan yapilan bir baska
degerlendirme de, hizmet kalitesini 6lgmek {izere miisterilerden belirli bir hizmetle
ilgili ”arzulanan (beklenen) diizey” ve “mevcut (algilanan) diizey”i bildirmeleri
istendiginde, baz1 psikolojik baskilar, beklenen ve algilanan arasindaki farkin siipheli
hale gelmesine neden olmaktadir. Buna bir 6rnek olarak da, miisterilerin “arzulanan
nedir” ve “arzulananin ne kadar1 burada vardir” tiirlinden bir soruya farkli zamanda
farkli cevap vermeleri ve dnceden verilen yanita gore olusan farkin, sonradan verilen
yanita gore olusan farktan farkli ve genelde daha az olmasidir. Esasen miisterilerin
“arzuladiklar1 diizey” bu tiir bir cevap verme egiliminden baska hicbir neden
olmaksizin devamli olarak “mevcut diizeyi” asma egiliminde oldugundan, bu
psikolojik baskinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan “fark”, ol¢iimii yapana herhangi

bir bilgi saglamamaktadir.''

Brown ve arkadaslar1 (1993), beklenti ve algilama puanlarinin birbirleri ile
pozitif olarak baglantili olabilecegini ve bu durumun fark puaninin giivenilirligine
golge diisiirecegini diisiinmektedirler. Diger bir dikkati cektikleri nokta ise, daha
fazlanin her zaman daha iyi olarak diisiiniildiigii degiskenlerin ortaya c¢ikmasi

durumunda, puanlarin giivenirliligi konusunda problemler yasanabilecegidir.

Teas (1993), beklentilerin sonlu olmasi durumunda, yada herhangi bir dlciitte
belli bir seviyeden daha fazla performans gosterilmesi durumunda, artan fark
puanlarinin her zaman daha kaliteli bir hizmeti benimseyecegini savunmaktadir.
Ornek olarak gereginden fazla yardim seven olmaya c¢alisan ve bu yiizden

miisterisinin canini sikan bir satici diisiiniilebilir.

SERVQUAL modelinin zayif oldugu ileri siiriilen konularindan biri de,

modelin hizmet c¢iktisindan daha ¢ok, hizmetin sunum siirecine odaklanmasidir.

' Valarie A ZEITHAML, Leonard L. Berry and A. Parasuraman: “The Behavioral Consequences of
Service Ouality”, Journalal of Marketing, Vol.60, April, 1996, s.33

""Emin BABAKUS and Gregory W. Boller: “An Empirical Assessment of the SERVOUAL Scale”,
Journal of Business Research, Vol.24, No.3, 1992, s.255-256

&3



Gronroos’un “algilanan toplam kalite modeli’ne gore hizmet kalitesinin, “teknik”,
“fonksiyonel” ve “itibar” kalitesi olmak iizere ii¢ unsuru bulunmaktadir. Onceden de
anlatildigi gibi hizmet kalitesini olusturan unsurlardan biri olan “teknik kalite”,
sadece hizmet ciktisinin kalitesini ifade ederken; “fonksiyonel kalite”, hizmetin
sunum siirecinin kalitesini ifade etmektedir. Buna gore “fonksiyonel kalite”, hizmetin
“nasil sunuldugu”nu ifade etmekle birlikte, hizmetin sunulusu sirasinda ortaya c¢ikan
etkilesimi, miisterilerin nasil algiladigi ile ilgili olmaktadir. Bir hizmet iiriinti 6zel bir
iriinden ¢ok, bir eylem oldugundan otiirii, hizmet kalitesi sadece ciktiya gore degil,
ayn1 zamanda hizmetin sunulus siirecine gore de degerlendirilmektedir.111 Ornegin,
bir restoranda sadece yenilen yemegin tadi, kokusu, goriintiisii degil; ayn1 zamanda
masalarin temiz olup olmadigi, servisin ¢cabuklugu, ortamin ferah ve rahat olmasi,
garsonun yaklasim bicimi ve giiler yilizi de miisterinin hizmet kalitesini

degerlendirmesinde 6nemli rol oynamaktadir.

SERVQUAL modelini savunanlar ise bu goriislere karsi ¢ikarak, modelde
cikt1 kalitesinin, “giivenilirlik”, “giiven” ve “yeterlilik” faktorleri altinda zaten var

< o . 112
oldugunu ileri stirmiislerdir.

Yiiksek hizmet kalitesinin beklentileri karsilamak ve asmak olarak
tanimlanmas1 hem kuvvetli hem de zayif yanlar olan bir yaklasimdir. Bu yaklasimin
kuvvetli yanlar1 miisteri perspektifini dikkate almasi ve degisik sektorlerde en
azindan kavramsal olarak uygulanabilir olmasidir. Zayif yanlan ise karmasik bir
tanim olmasit ve Ol¢limiiniin zor olmasidir. Carman (1990) ve Garvin (1988)
pazardaki bireysel tercihlerin son derece degisken olduguna, farkli miisterilerin farkli
ozelliklere deger verdigine ve istatistiksel yaklagimlarin bu degisiklikleri manali bir

sekilde ifade etmesinin zor olduguna dikkat cekmislerdir.

Cronin ve Taylor 1992 yilindaki calismalarinda 6zet olarak algilanan ve
beklenilen puanlar arasindaki farkin Onemsenmeyecek bir biiyiiklik oldugunu

savunmuslardir. Ol¢iim teknigi yeterlidir ancak bazi diizeltmelere ihtiyaci vardir.

""" Michael K. BRADY and J.Joseph Cronin: “Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived
Service Ouality: A Hierarchical Approach”, Journal of Marketing, Vol.65, July 2001, s.34-35.
"Brancis BUTTLE, “SERVOUAL: revievv, critique, research agenda”, European Journal of
Marketing, Vol.30, No.1, 1996, s.15.
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Sonug olarak performans tabanli bir Sl¢giime de ihtiya¢ vardir. Buna cevap olarak
Parasuraman, Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan, 1994 yilinda yapilan
caligmada, Servqual metodunun bir beklenti ve algilanan kalite arasindaki fark

Olctimii oldugunu belirtilmistir.
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UCUNCU BOLUM
USAK TiCARET VE SANAYi ODASINDA MUSTERi BEKLENTI VE
ALGILAMALARINA iLiSKiN BiR ARASTIRMA

3.1 USAK TiCARET VE SANAYI ODASI

Usak Ticaret ve Sanayi Odasi, 1923 yilinda daginik bir durumda bulunan
tacir ve sanayiciler bir cati altinda toplamak amaciyla kurulmustur. Kuruldugu yildan
bu yana iiyeleri ile olumlu etkilesimde bulunmus ve Usak Sanayisini gelistirici
calismalarda bulunmustur. Giiniimiizde, Usak Ticaret ve Sanayi Odasi, ISO 9001-
2000 Kalite Yonetim Sistemini biinyesinde kurarak iiyelerine bu konuda onciiliik

etmistir.

3.1.1 Usak Ticaret ve Sanayi Odasi’nin Gorev ve Hizmetleri:

Odalar; iiyelerinin miisterek ihtiyaclarin1 karsilamak, mesleki faaliyetlerini
kolaylagtirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak,
mensuplarinin birbirleri ve halk ile olan iliskilerinde diiriistligii ve giiveni hakim
kilmak iizere mesleki disiplin, ahlak ve dayanismay1 korumak ve bu Kanunda yazil
hizmetler ile mevzuatla odalara verilen gorevleri yerine getirmek amaciyla kurulan,

tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde meslek kuruluslaridir.
Odalar illerde, Birligin olumlu gériisii tizerine Bakanligin karart ile kurulur.
Ticaret siciline kayith tacir ve bu Kanuna gore sanayici sifatina haiz tiim
gercek ve tiizel kisilerle subeleri ve fabrikalari, bulunduklar1i yerin bu Kanun
geregince mensup olacaklar1 odalarina ve ajanliklarina kaydolunmaya mecburdurlar.

Odalarin gorevleri sunlardir: 13

a) Meslek ahlakini, disiplini ve dayanismay1 korumak ve gelistirmek, ticaret

ve sanayinin kamu yararina uygun olarak gelismesine caligmak.

' Tiirkiye Odalar ve Borsalar Kanunu
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b) Ticaret ve sanayiyi ilgilendiren bilgi ve haberleri derleyerek gazete ve
internet araciligiyla ilgililere ulastirmak, ilgili kanunlar c¢ercevesinde resmi
makamlarca istenecek bilgileri vermek ve oOzellikle iiyelerinin mesleklerini icrada
ihtiya¢ duyabilecekleri her c¢esit bilgiyi, basvurulart durumunda kendilerine vermek
veya bunlarin elde edilmesini kolaylastirmak, elektronik ticaret ve internet aglari
konusunda iiyelerine yol gosterecek girisimlerde bulunmak, bu konularda gerekli alt

yapiy1 kurmak ve isletmek.

c) Ticaret ve sanayiye ait her tiirlii incelemeleri yapmak, bolgeleri icindeki
iktisadi, ticarl ve simnai faaliyetlere ait endeks ve istatistikleri tutmak, baslica
maddelerin piyasa fiyatlarim1 takip ve kaydetmek ve bunlart uygun vasitalarla

yaymak.

d) 5174 Sayili kanun maddesi geregi odalarca diizenlenecek veya

onaylanacak belgeler ile verilecek hizmetler sunlardir:

1) Fatura suretlerinin onay1.

2) Rayic fiyatlarin onay1.

3) Ticari ve sinai esya numunelerinin vasiflarinin onayi.
4) Bilirkisi ve eksper raporlari ile kapasite raporlart.

5) Kefaletname ve taahhiitnamelerde yazili imza sahiplerinin odalardaki sicil

durumunu gosteren onay ve serhler.
6) Simai ve ticari mahiyette belgeler.
7) Ticari kefalet onaylari.
8) Tahsis ve sarfiyat belgeleri.

9) Kalite, yeterlik ve numune belgeleri.
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10) Yerli mal belgeleri.
11) Kayitl iiyelerin tatbik imzalarinin onayi.
12) Oda mensuplarina ait kayit ve sicil suretleri ve tiye kimlikleri.

13) Ticard itibar sahadetnamesi mahiyetinde olmamak iizere, tiyelerinin gizli

olmayan sicilleri hakkinda yazili veya sozlii sorulara cevaplar.

14) 2918 sayil1 Karayollar1 Trafik Kanununun 22. maddesi geregince verilen

is makineleri tescil belgesi.

15) TIR karneleri, ATA, A.TR ve EUR.1 dolasim belgeleri, mense
sahadetnameleri ve EAN -UCC c¢izgi kod islemleri, mal ve hizmetlerin uluslararasi

ticaretindeki beyanname, vesika ve benzeri belgeler.
16) Miicbir sebep belgeleri.
17) Tiirkiye Ticaret Sicili Gazetesi suretleri.

18) Tiirk veya yabanci bayrakli gemilere verilecek genel ve uluslararasi

sektorel hizmetler.
19) Ticaret sicili hizmetleri.
20) Ticari ve sinal mahiyette diger her tiirlii belge ve bilgiler ile hizmetler.

e) Meslek faaliyetlerine ait konularda resmi makamlara teklif, dilek ve
basvurularda bulunmak; tiyelerinin tamaminin veya bir kesiminin mesleki menfaati

oldugu takdirde meclis karart ile bu iiyeleri adina veya kendi adina dava agcmak.

f) Caligsma alanlar icindeki ticari ve sinal orf, adet ve teamiilleri tespit etmek,

Bakanligin onayma sunmak ve ilan etmek.

g) Uyeleri tarafindan uyulmasi zorunlu mesleki karar almak.
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h) Yurt i¢i ve yurt dis1 fuar ve sergilere katilmak.
1) Gerektiginde 507 sayili Esnaf ve Kiiciik Sanatkarlar Kanununun 125 inci
maddesinde sayilan mal ve hizmetlerin azami fiyat tarifelerini, kendi iiyeleri icin,

Bakanlikca ¢ikarilacak yonetmelige uygun olarak tespit etmek ve onaylamak.

r) Sair mevzuatin verdigi gorevlerle, ilgili kanunlar ¢ercevesinde Birlik ve

Bakanlikca verilecek gorevleri yapmak.

s) Birligin belirledigi standartlara gore iiye kayitlarini tutmak ve iiyelik

aidatlarina iliskin belgeleri saklamak ve bunlar1 Birlige talep halinde bildirmek.
t) Mevzuatla bakanliklara veya diger kamu kurum ve kuruluslarina verilen
islerin, bu Kanunda belirtilen kurulug amaclarn ve gorev alami gercevesinde odalara

tevdii halinde bu isleri yiiriitmek.

u) Uyelerinin ihtiyac1 olan belgeleri vermek ve bunlara iliskin gerekli

hizmetleri yapmak.

v) Yurt ici fuarlar konusunda yapilacak miiracaatlar1 degerlendirip Birlige

teklifte bulunmak.

y) Uyeleri hakkindaki tiiketici sikAyetlerini incelemek ve kurulus amaclari

dogrultusunda diger faaliyetlerde bulunmak.

z) Ticaret ve sanayi odalarinca, sanayiciler i¢in kapasite raporlar

diizenlemek.

Odalar, bunlardan baska mevzuat hiikiimleri cercevesinde;

a) Ticaret mallarinin niteliklerinin belirlenmesine yonelik laboratuarlar

kurmak veya bunlara istirak etmek, uluslararas1 kalibrasyon, test 6lgme laboratuari
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kurmak veya istirak etmek, belgelendirme hizmetleri sunmak,

b) Milli Egitim Bakanliginin izin ve denetiminde ticaret ve sanayi ile ilgili
kurslart agmak, agilan kurslara yardimda bulunmak, yurt icinde ve disinda ihtiyag
duyulan alanlar i¢in 68renci okutmak ve stajyer bulundurmak; mesleki ve teknik
egitim ve Ogretimi gelistirme ve yonlendirme calismalan yapmak, kendi iiyelerinin
igyerleriyle sinirhi olmak iizere, 3308 sayili Mesleki Egitim Kanunu kapsamina

alinmamis meslek dallarinda bu uygulamaya iliskin belgeleri diizenlemek,

C) Hgililerin talebi halinde, ticarl ve sinai ihtilaflarda hakem olmak, tahkim

kurullar1 olusturmak,

d) Acilmis veya acilacak olan sergiler, panayirlar, umumi magazalar, depolar,

miizeler ve kiitiiphanelere katilmak,

e) Yetkili bakanlikca uygun goriilen alanlarda sanayi siteleri, endiistri
bolgeleri, organize sanayi bolgeleri, teknoloji gelistirme bolgeleri, teknoparklar,
teknoloji merkezleri kurmak ve yonetmek; 3218 sayili Serbest Bolgeler Kanunu
cercevesinde serbest bolge kurucu ve isleticisi veya isleticisi olmak, antrepo isletmek
ve fuar alanlar, kongre merkezleri ile ticaret merkezleri kurmak, isletmek veya

kurulmus olanlara istirak etmek,

gorevlerini de yaparlar.

Toplumsal Gérevler:

Durumu kétii olan 6grencilere burs vermek, as evi —huzur evi — hastane gibi

kurumlara yardim etmek.
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3.2 ARASTIRMANIN TANIMI VE KAPSAMI

Bu bolimde Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’ne bagh olarak ¢aligmalarini
siirdiiren Usak Ticaret Ve Sanayi Odasi’nin hizmetlerinden yararlanan miikellefler

izerinde yapilan arastirma iizerinde durulacaktir.

Bu arastirmada hizmet Kkalitesi Ol¢iim teknigi olan, Parasuraman ve
arkadaglarinin SERVQUAL olarak adlandirdiklar1 ve algilanan hizmet kalitesi,
beklenilen hizmet kalitesi ve bunlar arasindaki farklarin 6lciilmesi esasina dayanan
yontemle UTSO miisterilerinin algiladigi hizmet kalitesini etkileyen faktorler ve

hizmet kalitesi ol¢iimlenmeye calisilacaktir.

Calismada kullanilacak olan servqual yonteminde kullanilacak hizmet kalitesi
boyutlart yine Parasuraman ve arkadaslarinin tespit ettigi anahtar boyutlar

kullanilacaktir.

Arastirmanin ana amaci, Usak Ticaret ve Sanayi Odasina iliskin Algilanan
Hizmet Kalitesi diizeyini o6lgmektir. Bunun yami sira ulasilmak istenilen iki alt
amagctan da s6z edilebilinir. Bunlardan birincisi hizmet kalitesi boyutlarinin UTSO
miisterileri icin 6nem derecelerin belirlemektir. Ikinci alt amag ise UTSO’dan almis
hizmet tiirii acisindan miisterilerin kalite puanlarn arasinda bir fark olup olmadigini

tespit etmektir.

Calismada veri toplama yontemi olarak “bire-bir anket uygulama” ydntemi
uygulanmigtir. Onceden basilan anketler miisteri ziyareti esnasinda sorulup ve

cevaplar1 alinarak veriler toplanilmistir.

Kullanilan anket dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde miisterilerin
miikemmel ticaret odasina dair beklentileri sorulmustur. ikinci boliimde demografik
ozellikleri sorulduktan sonra {i¢lincii boliimde bes hizmet kalitesi boyutu
isimlendirilmeden sadece tanimlamalarina yer verilmis, toplam1 100 olacak sekilde

onem derecelerine gore bu tanimlarin puanlandirilmasi istenmistir. Son boliim olan
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dordiincii boliimde miisterilerin Usak Ticaret ve Sanayi Odasinda verilen hizmet
algilamalan sorulmustur. Cevaplar 5°1i likert 6l¢egine uygun sekilde alinmistir.

(1-Hi¢ Katilmiyorum, 5-Tamamen katiliyorum anlamina gelmektedir)

Arastirmanin Degerlendirmesinde SPSS for Windows 14.0 ( Statistical
Program for Social Science) paket programi %95 giivenilirlik diizeyinde

kullanilmastir.

3.3 ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRMESi

Bu kisimda Usak Ticaret Ve Sanayi Odasi hizmetlerinden yararlanan

miisteriler diizeyindeki aragtirma bulgular1 degerlendirilecektir.

Bu degerlendirmede oncelikle demografik o6zelliklere iliskin bulgular daha
sonra beklenilen ve algilanan hizmet kalitesi Olgiitlerine iliskin bulgular
degerlendirilecektir. Bu degerlendirme sonucunda miisterilerin algiladigi hizmet

kalitesini etkileyen faktorler ortaya ¢ikartilacak ve sonuca gidilecektir.

3.3.1 Arastirmada Kullamlan Servqual Olceginin Giivenilirlik Analizleri

Giivenilirlik; bir 6lgcme sisteminde biitiin sorularin birbiriyle tutarliligini, ele
alman olusumu oOl¢cmede tiirdesligini ortaya koyan bir kavramdir. Giivenilirlik
analizinde toplamlar tizerine kurulu oOlceklere (Likert olcegi gibi) dayali araglarin
giivenilirligini ortaya koymaya yarayan Cronbach Alfa hesaplanir. Bu katsay1 ise,
Olcekte yer alan k sorunun varyanslar1 toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile
bulunan bir agirhkli standart degisim ortalamasidir. Alfa  katsayisinin

degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme kistas ise asagida belirtilmistir.

00.0 < a < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir.

0.40 < a < 0.60 ise ol¢ek diisiik giivenilirliktedir.

0.60 < a < 0.80 ise 0lgek oldukca giivenilirdir.

0.80 < a < 1.00 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlcektir.
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Arastirmada kullanilan Servqual 6lceginin beklenti ve algi maddelerine %95
giiven diizeyinde SPSS istatistik programi kullanilarak giivenilirlik analizi

uygulanmastir.

Servqual dlgeginin iiye beklentileriyle ilgili sorulari i¢in yapilan giivenilirlik
analizinde alfa katsayis1 0,807, verilen hizmetlere yonelik iiye algilanyla ilgili
sorular1 i¢in yapilan giivenilirlik analizinde ise alfa katsayisi 0,954 olarak
hesaplanmistir. Yukarida gosterildigi gibi alfa katsayisi bire yaklastikca Olgegin
giivenilirligi artmaktadir. Bu anlamda elde edilen alfa katsayillari gdz Oniine
alindiginda Servqual o6lgeginin yiiksek derecede giivenilir oldugu soOylenebilir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonuglar1 ekler kisminda gosterilmistir. (EK-1 ve Ek-2)

3.3.2 Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Katilimcilarin cinsiyetleri arastirma da kullanilan anket formunun ikinci
boliim sorularinin ilk sorusuyla belirlenmeye calisilmistir. Katilimcilarin cinsiyet

dagilimlar Tablo 3.1’de gosterilmistir. Bu tablodan;

Soruya cevap verme oraninin % 96,32 oldugu

Soruya cevap veren 314 kisi oldugu
e (Cevap veren katilimcilarin %12,74’ii kadin, %87,26’sinin erkek oldugu

e (Cevap vermeyen katilime1 sayisinin 12 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.1 Katihmcilarin Cinsiyetleri

N Toplam Gecerli Cevap | Kiimiilatif
Yiizde Orani | Yiizde Oran1 | Yiizde
Cevap Kadin 40 12,27 12,74 12,74
Veren Erkek 274 84,05 87,26 100,0
Katilimer | Toplam | 314 96,32 100
Cevapsiz Katilimc1 12 3,68
Toplam 326 100,00

Arastirmaya katilanlarin yaglart arastirma da kullanilan anket formunun ikinci

bolim sorularinin ikinci sorusuyla belirlenmeye calisilmistir. Katilimcilarin
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yaslarinin dagilimlart Sekil 6’da gosterilmistir. Bu sekilden;

e Soruya cevap verme oraninin % 96,01 oldugu

e Soruya cevap veren 313 kisi oldugu

e Cevap veren katilimcilarin yas dagilimina gore en fazla 40 - 44 yas grubunda
oldugu

e Cevap veren katilimcilarin yas ortalamasinin 41,00 oldugu

e Cevap vermeyen katilimci sayisinin 13 oldugu goriilmektedir.

Sekil 3.1 Katilimcilarin Yas Dagilimm

O 20-24
| 25-29
00 30-34
0 35-39
W 40-44
0 45-49
| 50-54
0 55-59
W 60-64
| 65-70
0 70-74
0 75-79
W 80-85

60 56

Kisi Sayisi

Yas Grubu

Katilimcilarin medeni durumlart arastirma da kullanilan anket formunun
ikinci boliim sorularinin tigiincli sorusuyla belirlenmeye calisiimistir. Katilimeilarin

medeni durum dagilimlar Tablo 3.2’de gosterilmistir. Bu tablodan;

e Soruya cevap verme oraninin % 93,87 oldugu

e Soruya cevap veren 306 kisi oldugu

e Cevap veren kattimcilarin %88,56’smmin  evli, %10,46’stnmin  bekar,
%0,33’tiniin Dul, %0,65’inin de Bosanmis oldugu

e Cevap vermeyen katilimci sayisinin 20 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.2 Katilimcilarin Medeni Durum

rli N
N | Yide | Cowp | Kumlair
Yiizde Orani
Evli 271 83,13 88,56 88,56

Cevap Bekar 32 9,82 10,46 99,02

Veren Dul 1 0,31 0,33 99,35
Katthmer | gosanmig 2 0,61 0,65 100,00

Toplam 306 93,87 100,00
Cevapsiz Katilimci 20 6,13
Toplam 326 100,00

Katilimcilarin egitim durumlari aragtirma da kullanilan anket formunun ikinci
boliim sorularinin besinci sorusuyla belirlenmeye ¢alisilmistir. Katilimcilarin egitim

durumu dagilimlar Tablo 3.3’de gosterilmistir. Bu tablodan;

e Soruya cevap verme oraninin % 96,32 oldugu

e Soruya cevap veren 314 kisi oldugu

e (Cevap veren katilimcilarin %15,29’unun [lkokul Mezunu, %9,87’sinin Orta
ve Dengi Okul Mezunu, %36,94’iiniin Lise ve Dengi Okul Mezunu,
%35,99’sunun Universite ve Yiiksek Okul Mezunu, %1,91 sinin Lisans Ustii
Mezunu oldugu

e (Cevap vermeyen katilime1 sayisinin 12 oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin gelir diizeylerini nasil gordiiklerini, arastirma da
kullanilan anket formunun ikinci boliim sorularmin altinci sorusuyla belirlenmeye
calisiimistir. Katilimcilarin kendilerini hangi gelir diizeyinde gordiiklerinin dagilimi

Tablo 3.4’de gosterilmistir. Bu tablodan;

e Soruya cevap verme oraninin % 94,17 oldugu

e Soruya cevap veren 307 kisi oldugu
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e Cevap veren katilmcilarin %14,98’inin gelir diizeylerinin diisiikk oldugunu
disiindiikleri, %79,48’inin gelir diizeylerinin orta oldugunu diistindiikleri,
%5,54 iniin gelir diizeylerinin yiiksek oldugunu diisiindiikleri

e Cevap vermeyen katilimci sayisinin 19 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.3 Katimcilarm Egitim Durumu

Gecerli L
N Yiizde Cevap Kl;{r;_nzlilaetlf
Yiizde Orani
[lkokul Mezunu 48 14,72 15,29 15,29
Orta ve Dengi Mezunu 31 9,51 9,87 25,16
Cevap Lise ve Dengi Mezunu | 116 | 35,58 36,94 62,10
Veren . ] }
Katilmc1 | Universite ve Yiiksek 13 | 34.66 35.99 98.09
Okul Mezunu ’ ’ ’
Lisans Ustii Mezunu 6 1,84 1,91 100,00
Toplam 314 | 96,32 100,00
Cevapsiz Katilimci 12 3,68
Toplam 326 | 100,00
Tablo 3.4 Katihmcilarm Gelir Diizeyi
. Gegerli Cevap Kiimiilatif
N Yiizde Yiizde Oram Yiizde
Diisiik 46 14,11 14,98 14,98
Cevap
Veren Orta 244 74,85 79,48 94,46
Katilhimel Yiiksek 17 5,21 5,54 100,00
Toplam 307 94,17 100,00
Cevapsiz Katilimci 19 5,83
Toplam 326 100,00

Katilimcilarin yararlandiklart oda hizmetlerini belirlemek i¢in arastirma da
kullanilan anket formunun ikinci boliim sorularinin yedinci sorusu sorulmustur.

Katilimcilarin Ticaret odas1 biinyesindeki hangi hizmetlerden yararlandig1 Tablo 3.5

ve Tablo 3.6’da gosterilmistir. Bu tablodan;
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e Soruya cevap verme oraninin % 97,24 oldugu

e Soruya cevap veren 317 kisi oldugu

e Cevap vermeyen katilimci sayisinin 9 oldugu goriilmektedir.

e  “Sicil Tescil ve Kayit Islemleri” hizmetinin, cevap veren katilimcilarin en cok

yararlandigi hizmet oldugu goriillmektedir. Diger hizmetlerin yararlanan

katilimci sayisina gore sirasi:

> Ticaret Sicil Belge Islemleri
» Aylik Gazete Hizmeti
» Egitim Seminer Faaliyetleri
» Fuar Organizasyonlari
» Kapasite Raporu
> Gelisim Bilgi Islemleri
> Internet Hizmetleri
> Ekspertiz Islemleri
Tablo 3.5 Katihmcilarm Yararlandigi Oda Hizmetleri - 1
Sicil Ticaret
Tescil Sicil | Kapasite | Ekspertiz Aylik
; . | Gazete
ve Kayit | Belge | Raporu | Islemleri | . .
. s . Hizmeti
Islemleri | Islemleri
Yararlanmayan 58 86 268 309 150
Cevap
Veren Yararlanan 259 231 49 8 167
Katil
e B 317 317 | 317 317 | 317
Cevapsiz Katilimci 9 9 9 9 9
TOPLAM 326 326 326 326 326
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Tablo 3.6 Katilmcilarin Yararlandigi Oda Hizmetleri — 2

Egitim Fuar ; Gelisim
. . Internet o L
Seminer | Organi- . . Bilgi Diger
. Hizmetleri | ; .
Faaliyeti | zasyonu Islemleri
Yararlanmayan 247 263 302 298 282
Cevap
Veren Yararlanan 70 54 15 19 35
Katilime1
Toplam 317 317 317 317 317
Cevapsiz Katilimci 9 9 9 9 9
TOPLAM 326 326 326 326 326

Arastirmaya katilanlarin Ticaret ve Sanayi Odasina ugrama Sikligi, arastirma
da kullanilan anket formunun ikinci boliim sorularinin sekizinci sorusuyla
belirlenmeye calisilmistir. Katilimcilarin Ugrama Sikligi dagilimi Tablo 3.7°de

gosterilmistir. Bu tablodan;

e Soruya cevap verme oraninin % 85,58 oldugu

e Soruya cevap veren 279 kisi oldugu

e (Cevap veren katilimcilarin %64,52’sinin yaklagik alt1 ayda bir, %27,24’{iniin
yaklasik ayda bir, %4,66’sinin yaklasik iki haftada bir, % 1,79’iiniin yaklagik
haftada bir, %1,79’liniin yaklasik haftada 2-4 defa arasinda Ticaret Ve Sanayi
Odasina ugradiklari,

e Cevap vermeyen katilimei sayisinin 47 oldugu goriilmektedir.

Aragtirmaya katilanlarin internet Kullamip Kullanmadiklari, arastirma da
kullanilan anket formunun ikinci bdéliim sorularinin  dokuzuncu sorusuyla
belirlenmeye ¢alisiimistir. Katilimeilarin internet kullaniminin dagilimi Tablo 3.8’de

gosterilmistir. Bu tablodan;

e Soruya cevap verme oraninin % 94,79 oldugu
e Soruya cevap veren 309 kisi oldugu
e Cevap veren katilimcilarin %88,03’{iniin Interneti kullandig1, %11,97’sinin

Internet kullanmadigi,
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Cevap vermeyen katilimci sayisinin 17 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.7 Katiimeilarim Odaya Ugrama Sikhig

Gecerli L
N Yiizde Cevap Kl;rglzlilaetlf
Yiizde Oram
Yaklasik alt1 ayda bir 180 55,21 64,52 64,52
Yaklasik ayda bir 76 23,31 27,24 91,76
Cevap Yaklagik blkl haftada 13 3,99 4,66 96,42
Veren 1
Katilimc1 | Yaklasik haftada bir 5 1,53 1,79 98,21
Yaklasik haftada 2-4 5 1.53 179 100,00
defa
Toplam 279 85,58 100,00
Cevapsiz Katilimci 47 14,42
Toplam 326 100,00
Tablo 3.8 Katilmcilarin internet Kullanim
Toplam . L
N Yiizde Gecerli Cevap | Kiimiilatif
Yiizde Oram Yiizde
Orani
Cevap Evet 272 83,44 88,03 88,03
Veren Hayir 37 11,35 11,97 100,00
Katilimci Toplam 309 94,79 100,00
Cevapsiz Katilimci 17 5,21
Toplam 326 100,00

Arastirmaya katilan ve internet kullanan katilimcilarin girdikleri siteler,

arastirma da kullanilan anket formunun ikinci boliim sorularinin onuncu sorusuyla

belirlenmeye calisilmigtir. Katihmcilarin - Ziyaret Ettikleri Internet —Sitelerinin

dagilimi Tablo 3.9°da gosterilmistir. Bu tablodan;

Soruya cevap verme oraninin % 84,04 oldugu

e Soruya cevap veren 274 kisi oldugu

Cevap vermeyen katilimci sayisinin 52 oldugu goriilmektedir.
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e Cevap veren katilimcilarin en ¢ok ziyaret ettikleri internet sitesinin “Kamusal
Siteler” oldugu goriilmektedir. Diger sitelerin ziyaret eden katilimei sayisina
gore sirasi:

» Haber Siteleri
» Algveris Siteleri
» Diger
e Diger seceneginin icinde en c¢ok goriilen cevabi sohbet siteleri oldugu

goriilmiigtiir.

Tablo 3.9 Katiimcilarin Ziyaret Ettikleri Internet Siteleri Dagilin

Kamusal Aligveris Haber Diser
Siteler Siteleri Siteleri &
Ziyaret 36 49 45 55
Cevap Edl.lmeyen
Veren | Ziyaret 238 225 228 219
Katilimci Edilen

Toplam 274 274 274 274

Cevapsiz Katilimci 52 52 52 52
TOPLAM 326 326 326 326

Arastirmaya katilan kisilerin internet kullanma sikliklar, arastirma da
kullanilan anket formunun ikinci boliim sorularinin on birinci sorusuyla belirlenmeye
calistimistir. Katilimeilarin Internet Kullanma sikliklarinin dagilimi Tablo 3.10°da

gosterilmistir. Bu tablodan;

e Soruya cevap verme oraninin % 83,44 oldugu

e Soruya cevap veren 272 kisi oldugu

e (Cevap veren katilimcilarin 3,68’inin yaklasik alti ayda bir, %6,62’sinin
yaklasik ayda bir, %19,48’inin yaklasik iki haftada bir, % 29,04 iiniin
yaklagik haftada bir, %41,18’inin yaklagik haftada 2-4 defa arasinda internete
girdigi,

e Cevap vermeyen katilimci sayisinin 54 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.10 Katihmcilarin internet Ziyaret Sikhg

Gecerli L
N | Yiizde Cevap Kl;(r{lucllatlf
Yiizde Orani uzae
Yaklagik alt1 ayda bir 10 3,06 3,68 3,68
Yaklagik ayda bir 18 5,53 6,62 10,30
Cevap | yaklagik iki haftada bir | 53 | 16,26 19,48 29,78
Veren
Katilimci Yaklasik haftada bir 79 24,23 29,04 58,82
Yaklagik haftada 2-4 defa | 112 | 34,36 41,18 100,0
Toplam 272 | 83,44 100,0
Cevapsiz Katilimci 54 16,56
Toplam 326 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin Ticaret ve Sanayi Odasina ait Web Sayfasi’na
Ugrama Siklig1, arastirma da kullanilan anket formunun ikinci boliim sorularinin on
ikinci sorusuyla belirlenmeye ¢alisilmigtir. Katilimceilarin Ugrama Sikligr dagilimi
Tablo 3.11°de gosterilmistir. Bu tablodan;

e Soruya cevap verme oraninin % 43,6 oldugu

e Soruya cevap veren 143 kisi oldugu

e Cevap veren katilimcilarin 60,84 tiniin yaklasik alt1 ayda bir, %23,78’inin
yaklagik ayda bir, %4,19’unun yaklasik iki haftada bir, % 7,7’inin yaklasik
haftada bir, %3,49’sinin yaklasik haftada 2-4 defa arasinda Ticaret Ve Sanayi

Odas1 Web sayfasina ugradiklari,

e Cevap vermeyen katilimei sayisinin 185 oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin genel olarak Usak Ticaret ve Sanayi Odasindan
memnunluk derecesi, arastirma da kullanilan anket formunun ikinci boliim
sorularinin  on iglincii sorusuyla belirlenmeye calisilmigtir. Katilimeilarin

memnuniyet derecesi dagilim tablo 3.12°de gosterilmistir. Bu tablodan;

e Soruya cevap verme oraninin % 93,6 oldugu

e Soruya cevap veren 307 kisi oldugu

101



e (Cevap veren katilimcilarin % 5,3’{iniin hi¢c memnun olmadigi, %10,6’sinin az

memnun oldugu, %32,57’sinin kismen memnun oldugu, %33,23’iiniin

olduk¢a memnun oldugu, %18,57’sinin biiyiik 6l¢iide memnun oldugu

e Cevap vermeyen katilimci sayisinin 21 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.11 Katilimcilarin UTSO’nun Web Sayfasim Ziyaret Sikhig

Gecerli o
N | Yiizde Cevap K%I;,uzlilaetlf
Yiizde Orani
Yaklagik alt1 ayda bir 87 | 26,69 60,84 60,84
Yaklasik ayda bir 34 10,43 23,78 84,62
Cevap | yaklagik iki haftada bir 6 | 1,84 4,19 88,81
Veren
Katilimci1 Yaklasik haftada bir 11 3,37 7,70 96,51
Yaklagik haftada 2-4 defa | 5 1,53 3,49 100,0
Toplam 143 | 43,87 100,0
Cevapsiz Katilimci 183 | 56,13
Toplam 326 | 100,0
Tablo 3.12 Katihmcilarin Memnuniyet Derecesi
Gecgerli
. Cevap | Kiimiilatif
N | Yizde Yiizde Yiizde
Oranmi
Hi¢ Memnun Degilim 16 4,91 5,3 5,3
Az Memnunum 32 9,81 10,6 15,9
S/evap Kismen Memnunum | 100 | 30,68 | 32,57 48,47
eren
Katilimer Oldu-l.<ga Memnunum 102 | 31,29 33,23 81,7
Biiyiik Ol¢iide Memnunum | 57 | 17,48 18,57 100,0
Toplam 307 | 94,17 100,0
Cevapsiz Katilimci 19 5,83
Toplam 326 | 100,0
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3.3.3 Beklenilen Ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olciitleri Ve iki Hizmet Kalitesi
Arasmdaki Farklara iliskin Bulgular

Bu kisimda hizmet kalitesi Olgiitlerine iliskin olarak saptanan bulgularin
degerlendirmesi yapilacaktir. Bu amagla her olg¢iitii olusturacak sorular, cevaplar ve
cevaplarin sonucu olusan ortalamalar ayni tablo i¢inde birlestirilerek ele alinmistir.
Tablo 3.13 ile Tablo 3.14’de katilimcilar tarafindan beklenen hizmet dl¢iitleri, Tablo
3.15 ile Tablo 3.16’da katilimcilar tarafindan algilanan hizmet Olgiitleri ve Tablo
3.17, Tablo 3.18 ve Tablo 3.19°da Beklenen ve Algilanan Hizmet dl¢iitleri arasindaki

farklar goriilmektedir.

Tablo 3.13 ile Tablo 3.14 incelendiginde katilimcilarin beklentilerinin i¢inde
en cok “Mikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin calisanlan iiyelerinin 6zel
ihtiyaclarimi anlarlar” olgiitiine 6nem verdigi goriilmektedir. Bunun yan1 sira en az
beklenti oda calisanlarinin goriiniislerine yonelik olan “Miikemmel Ticaret ve Sanayi

Odalarinin ¢alisanlarinin goriiniisleri sik olmalidir.” 6l¢iitii ile ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 3.15 ile Tablo 3.16 incelendiginde katilimcilarin algiladiklar hizmet
kalite olgiitleri i¢inde en yiiksek ortalamali Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 calisanlarin
katilime1 ile oda arasindaki yazismalarda, acik ve anlasilabilir bir dil kullandig1 ve
Usak Ticaret ve Sanayi Odasi calisanlarin, iyi giyimli ve bakimhi olduklar
Olciitlerinin oldugu goriilmektedir. Bunu yan1 sira en az algilanma ortalamasinin
Usak Ticaret ve Sanayi Odasi ¢alisma salonun ince bir zevkle dosenmis Slgiitiine ait

oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.17, Tablo 3.18 ve Tablo 3.19 incelendiginde katilimcilarin
beklentilerinin karsilandigi en iyi ol¢iit Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 ¢alisanlari, iyi
giyimli ve bakimli olduklarina ait olan Olgiittiir. Bunun yam sira katilimcilarin
beklentilerinin karsilanmasinda en kotii dl¢iit Usak Ticaret ve Sanayi Odasi, degisen

ve gelisen haber ve bilgileri zamaninda ilettigine ait olan olciittiir.
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Uye beklenti ve iiye algilamalar1 ortalamalar1 arasinda 6nemli bir farklilik
olup olmadigim belirleyebilmek i¢in yapilan t-testinde iiye beklenti ortalamalar ve
algt ortalamalar1 arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde bir fark bulunmustur. Test
sonuclar1 iiye beklenti ortalamalarin algi ortalamalarindan daha yiiksek oldugunu

gostermektedir. Yapilan t-testi sonuglar1 Tablo 3.20’de gosterilmistir.

Tablo 3.20 Uye Hizmet Beklenti Ve Algi Ortalamalar1 Arasinda Onemli Bir
Farkhlik Olup Olmadigim Belirleyebilmek icin t-Testi

E:gfi{ll;n t N Ortalama Sstzgi?;t t degeri Agég;l;?k
P ms | e | onas || om0
g ggg ;l:ég ?:;gg 13,751 | 0,000%
g gig 3495 }ﬁzg 7,038 0,000%
]Sj §§§ jﬁé 8:3;12 10,406 | 0,000%
B L AB W T s | ooo
1122 ggg ;l:éi i;g 6,937 0,000%
e e B B
]SS gij iﬁ? }:328 0,231 | 0,000%
113;3 gig ;lég iégz 7,039 0,000%
38 iig j:gi 8:2;% 7355 0,000%
I . ey
lls;i 5 ggg ;‘ﬁé ?ﬁgg 11,726 | 0,000%
ISS ii} j?g 8:3(6); 12,169 | 0,000%
T - T B
gg ggg iﬁg; (1)3?2 11,680 | 0,000%
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?}2 §}§ i;g ?Z?gg 13,390 0,000%
E}; ggg ijgf) 8:8?;‘ 7,674 0,000%
Ei 2 §§§ j:g(l) }:(2)2(1) 5,229 0,000%
E}S §§§ igi ?ﬁ?? 13,884 0,000%
?58 §§§ i:gj ?ﬂg 11,767 0,000%
Eﬂ ggg ;‘;3 (1):?(6)2 13,927 | 0,000%
E;; §§} i:gg ?2332 14,534 0,000%
*p<0,05

Arastirmaya Katilan Usak Ticaret ve Sanayi Odasi1 iiyelerinin kalite
boyutlarina 6nem derecelerine gore verdikleri puanlarin ortalamalar1 Tablo 3.21°de
gosterilmistir. Tablo incelendiginde, Katilimcilarin “empati” boyutuna ortalama
20,7427, “Somut Goériinenler” boyutuna ortalama 19,9038, “Giivence” boyutuna
ortalama 19,8957, “Giivenilirlik” boyutuna ortalama 19,8259 ve ‘“Heveslilik”

boyutuna ortalama 19,6012 puan verdikleri goriilmektedir.

Tablo 3.21 Arastiramaya Katilanlarin Kalite Boyutlara Onem Derecelerine

Gore Verdikleri Puanlarim Dagilim

Boyutlar N Min. Max. Ort. Std.
Sapma
Somut 326 5 40 19.9038 | 2116
Goriinenler
Giivenilirlik 326 5 40 19,8259 5,6783
Heveslilik 326 10 40 19,6012 4,7362
Giivence 326 5 40 19,8957 4,9974
Empati 326 5 40 20,7427 5,4127

Arastirmaya katilanlarin en dnemli bulduklart hizmet kalitesi boyutu ile ilgili
dagilim Tablo 3.22°de gosterilmistir. Buna gore katilimcilarin biiyiik oram “empati”

boyutunu en 6nemli boyut olarak degerlendirmektedir.
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Tablo 3.22 Arastirmaya Katilanlarin En Onemli Buldugu Hizmet Kalitesi

Boyutu
Boyutlar N Yiizde
Somut Goriinenler 73 22,4
Giivenilirlik 43 13,2
Heveslilik 63 19,3
Giivence 57 17,5
Empati 90 27,6
Toplam 326 100

Tablo 3.21°de gosterilen kalite boyutlarina verilen puan ortalamalar
incelendiginde, iiyelerin en énemli buldugu hizmet kalitesi boyutuna daha cok puan

verdikleri goriilmektedir.
Aragtirmaya katilanlarin en 6nemsiz bulduklari hizmet kalitesi boyutu ile
ilgili dagilim Tablo 3.23’de gosterilmistir. Buna gore katilimcilarin biiyiik orani

“giivenirlilik” boyutunu en dnemsiz boyut olarak degerlendirmektedir.

Tablo 3.23 Arastirmaya Katilanlarin En Onemsiz Buldugu Hizmet Kalitesi

Boyutu

Boyutlar N Yiizde
Somut Goriinenler 8 2,5
Giivenilirlik 128 39,3
Heveslilik 95 29,1
Giivence 82 25,2
Empati 13 4,0
Toplam 326 100

Gergeklestirilen arastirmada sonucunda hizmet kalitesi boyutlarina gore
bulunan agirliklandirilmamis Servqual puanlart Tablo 3.24’de verilmistir. Tabloda
“Somut Goriinenler” boyutuna iliskin servqual puani SQ;, “Giivenilirlik” boyutuna

iliskin servqual puant SQ, ‘“Heveslilik” boyutuna iligkin servqual puani SQs,
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“Giivence” boyutuna iligkin servqual puam SQ4, “Empati” boyutuna iliskin servqual

puani SQs olarak gosterilmektedir.

Boyutlarin Servqual puanlarina bakildigi zaman hepsinin negatif oldugu
goriilmektedir. Diger bir ifadeyle Usak Ticaret ve Sanayi Odasi iiyelerinin hizmet
kalitesi boyutlar1 bazinda algiladiklarn hizmet kalitesi beklentilerinin altinda
kalmakta yani iiyelerin beklentileri karsilanamamaktadir. Servqual puanlarinin (0) ila
(-1) degeri arasinda olmasi algilanan hizmet kalitesinin beklentilere c¢ok yakin

oldugunu gostermektedir.

Tablo3.24 incelendiginde, “Giivenilirlik” boyutu (-0,4844)
agirliklandirilmamis servqual puanmiyla beklentileri en ¢ok karsilayan boyut olurken,
“Empati” boyutu (-8700) agirliklandirilmamis servqual puaniyla beklentileri en az

karsilayan boyut olmaktadir.

Tablo 3.24 Kalite Boyutlarina Gore Agirhklandirilmamis Servqual Puanlar:

Standart
N Min. Max. Ortalama

Sapma
SQ 326 - 4,00 3,75 -0,7577 | 0,9932
SQ» 325 - 4,00 2,40 -0,4844 0,9917
SQs 325 - 3,75 3,00 -0,7087 0,8971
SQq 325 -3,50 2,00 -0,6295 | 0,8903
SQs 324 -3,60 1,00 -0,8700 1,0283

Servqual yoOntemine gore kalite boyutlarma gore agirliklandirilmamis
servqual puanlarindan sonra esit agirlikli servqual puani hesaplanmalidir. Tablo
3.25’de SQg olarak esit agirlikli servqual puam gosterilmektedir. Negatif degerli SQg
tiyelerinin algiladiklar1 kalitenin genel anlamda da beklentileri karsilayamadigini

gostermektedir.
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Tablo 3.25 Esit Agirhkh Servqual Puam

Min. Max. Ortalama
SQe - 3,77 2,43 - 0,6900

Tablo 3.26’da boyutlara goére agirhiklandirilmis servqual puanlar
gosterilmektedir.  “Giivenilirlik” boyutu (-0,0993) agirhiklandirilmis  puaniyla
beklentileri en c¢ok karsilayan boyut iken, “Empati” boyutu (-0,2033)

agirliklandirilmis puaniyla beklentileri en az karsilayan boyut olmaktadir.

Tablo 3.26 Kalite Boyutlarina Gore Agirliklandirilmis Servqual Puanlar:

Standart
N Min. Max. Ortalama

Sapma
SQai 326 -1,13 0,94 -0,1654 0,2476
SQa2 325 - 1,20 0,96 - 0,0993 0,2400
SQa3z 325 -0,94 0,75 -0,1420 0,2004
SQas4 325 -0,96 0,50 -0,1317 0,2069
SQas 324 -1,12 0,24 -0,2033 0,2685

Arastirmada kullanilan 6l¢iim yonteminin son asamasi agirhiklandirilmis
servqual puanin bulunmasidir. Tablo 3.27°de SQa olarak agirliklandirilmis servqual
puant gosterilmektedir. Agirliklandirilmis servqual puami da diger asamalarda
bulunan puanlar gibi negatif ¢ikmaktadir. Bu negatif puanlarin anlami iiyelerin
aldiklar1 hizmet algilamalarinin beklentilerini karsilayamamasidir. Ancak puanin
sifira ¢cok yakinligi algilanan kalitenin beklentileri karsilamaya ¢ok yakin oldugunu

gostermektedir.

Tablo 3.27 Agirliklandirilmis Servqual Puam

Min. Max. Ortalama
SQa -1,0149 0,6780 -0,1484
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3.3.4 Demografik Ozelliklere Gore Servqual Puanlarimin Degerlendirilmesi

Cinsiyet degiskenine gore Servqual puanlarmin degisip degismedigini
belirleyebilmek icin yapilan t-testi sonuclar1 Tablo 3.28’de gosterilmistir. Testin
sonuglarina gore Servqual puanlari agisindan kadin ve erkek iiye ortalamalari
arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir fark bulunmamaktadir. Bu durum

Servqual puanlarini cinsiyete bagl olarak degismedigini gosterebilir.

Tablo3.28 Cinsiyet Degiskenine Gore Servqual Puanlarimin Degisip

Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan t —-Testi

Standart Anlamlilik
Cinsiyet | N Ortalama t degeri
Sapma Diizeyi
K 40 -0,16403 | 0,288465
SQi 0,102 0,919*
E 274 -0,16839 | 0,246549
K 40 -0,13363 | 0,198746
SQ: -0,876 0,382%*
E 274 -0,09782 | 0,246985
K 40 -0,18328 | 0,238827
SQ3 -1,164 0,245%
E 274 -0,14407 | 0,192553
K 40 -0,17943 | 0,243215
SQ4 -1,392 0,165*
E 274 -0,13021 | 0,203481
K 40 -0,24850 | 0,291412
SQs 1,139 0,256*
E 274 -0,19600 | 0,269365
*p>0.05

Uye yas gruplar acisindan Servqual puanlarimin degisip degismedigini test
etmek i¢in yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo3.29’da gosterilmistir. Tabloya
gore “Giivence” ve “Somut Goriinenler” boyutlart disindaki diger tim boyutlarda
Servqual puanlar1 acisindan farkli yas gruplarinda bulunan iiyelerin ortalamalari
arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde énemli bir fark bulunmamaktadir. “Giivence” ve
“Somut Goriinenler” boyutlarinda ise 6nemli bir fark bulunmaktadir. Bu durumdan,

diger boyutlarn tersine, “Giivence” ve “Somut Goriinenler” boyutlarinin farkli yas
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gruplarindan etkilendigi sonucu ¢ikarlabilir. Degisikligin hangi gruplardan
kaynaklandigim1 belirlemek amaciyla yapilan “Tukey coklu karsilagtirma” testi
uygulanmistir. Coklu karsilagtirmay1 saglamak igin bazi gruplar birlestirilmistir. Test
sonucu Tablo3.30’da gosterilmektedir. Tablo incelendiginde “Somut Goriinenler”
boyutu i¢in “35-44” yas grubunda bulunan iiyelerin kalite skoru algilamalari, “20-
34” ve “45-85” yas gruplarinda bulunan iiyelere gore daha yiiksektir. Diger bir
deyisle “35-44” yas grubunda bulunan iiyeler diger gruptaki iiyelere gore sunulan
hizmetin kalitesini “Somut Goriinenler” boyutu agisindan daha yiiksek
algilamaktadir. “Glivence” boyutu icin ise “45-85” yas grubunda bulunan iiyelerin
kalite skoru algilamalar1, “20-34” ve “35-44” yas gruplarinda bulunan iiyelere gore

daha yiiksektir.

Tablo3.29 Yas Gruplarina Gore Servqual Puanlarimin Degisip Degismediginin

Belirlenebilmesi icin Yapilan Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Ortalama F dederi Anlamlilik
Toplam Derecesi Kare & Diizeyi
G/_r\uplar 4,397 47
Qi o 009% 1 1606 | 0011%
Gruplar Ici 15,437 266 0,058 ’ ’
Toplam 19,834 313
Gruplar
SQ foms - - 0058 0897 | 0,666¢
Gruplar I¢i 15,859 265 0,060 ’ ’
Toplam 18,390 313
Gruplar
3,271 48
Aras1' 0,070 2,009 0.000%*
SQ; | Gruplar I¢gi 9,144 265 0,035 ’ ’
Toplam 12,415 313
Gruplar
SQu [ o - 0050 1 173 | oo
* | Gruplarici | 11,316 265 0,043 ’ ’
Toplam 13,679 313
Gruplar
SQs ot o - 0046 1 585 | 0.986*
Gruplar Ici 20,861 2265 0,079 ’ ’
Toplam 23,041 313
*p> 0,05 **p<0,05
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Tablo3.30 Yas Gruplarina Gore Servqual Puam Farkhliklar: icin Tukey Testi

Yas Grubu (I) Yas Grubu (J) Ortalama Fark (I-J)
50 35-44 20-34 0,024118
1
35-44 45-85 0,032075
45-85 20-34 0,014287
SQ;
45-85 35-44 0,005292

Uye medeni durum gruplari agisindan Servqual puanlarinin  degisip
degismedigini test etmek icin yapilan varyans analizi sonuglart Tablo3.31’de
gosterilmistir. Tablodan goriildiigii gibi “Glivence” boyutu diginda Servqual puanlari
acisindan farkli medeni durum gruplarinda bulunan tiyelerin ortalamalar1 arasinda
0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir fark bulunmamaktadir. Giivence boyutu
kisilerin medeni durumlarindan etkilenen bir boyut oldugu yapilan varyans
analizinden anlagilabilmektedir. Degisikligin hangi gruplardan kaynaklandigim
belirlemek amaciyla yapilan “Tukey coklu karsilastirma” testi uygulanmistir. Coklu
karsilastirmay1 saglamak i¢in dul ve bogsanmis gruplar birlestirilmistir. Test sonucu
Tablo3.32’de gosterilmektedir. Tablo incelendiginde “Giivence” boyutu i¢in “Evli”
medeni grubunda bulunan {iiyelerin kalite skoru algilamalari, “Bekar” ve “Bosanmis”
medeni gruplarinda bulunan iiyelere gore daha yiiksektir. Diger bir deyisle “Evli”
medeni grubunda bulunan iiyeler diger gruptaki iiyelere gore sunulan hizmetin

kalitesini “Giivence” boyutu acisindan daha yiiksek algilamaktadir.
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Tablo3.31 Medeni Durumlarina Gére Servqual Puanlan I¢in Yapilan Varyans

Analizi

Kareler | Serbestlik | Ortalama F degeri Anlamlilik
Toplami | Derecesi Kare Diizeyi
Gruplar Aras1 0,225 4 0.056
SQ; | Gruplar I¢i 19,414 | 302 0,064 0,876 0,479%*
Toplam 19,640 306 ’
Gruplar Aras1 0,073 4 0.018
SQ; | Gruplar Ici 18,261 301 0,061 0,301 0,877*
Toplam 18,334 | 305 ’
Gruplar Aras1 0,248 4 0.062
SQ; Gruplar Ici 11,727 301 0’039 1,589 0,177*
Toplam 11,975 305 ’
Gruplar Aras1 0,471 4 0.118
SQ4 | Gruplar Ici 13,007 301 0’043 2,727 0,030%*
Toplam 13,478 | 305 ’
Gruplar Aras1 0,042 4 0.011
SQs | Gruplar I¢i 22,495 300 0’7 5 0,141 0,967*
Toplam 22.537 304 ’
*p>0,05, **p<0,05

Tablo3.32 Medeni Durumlarina Gore Servqual Puanlar icin Yapilan Varyans

Analizi

Medeni Grubu (I)

Medeni Grubu (J)

Ortalama Fark (I-J)

SQ4

Evli

Bekar

0,053710

Evli

Bosanmis

0,167867

Egitim gruplan agisindan Servqual puanlarimin degisip degismedigini test

etmek icin yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo3.33’de gosterilmistir. Tablodan

goriildiigii gibi Servqual puanlart agisindan farklhi egitim gruplarinda bulunan

tiyelerin  ortalamalart

bulunmamaktadir.

arasinda 0,05 anlamlhilik diizeyinde Onemli

bir fark
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Tablo3.33 Egitim Gruplarina Gore Servqual Puanlarinin Degisip

Degismediginin Belirlenebilmesi I¢cin Yapilan Varyans Analizi

Kareler | Serbestlik | Ortalama Anlamlilik
F degeri
Toplami | Derecesi | Kare Diizeyi
Gruplar Arast | 0,121 4
. 0,030
SQ; | Gruplar Igi 19,740 | 309 0.064 0,472 0,756*
Toplam 19,861 | 313 ’
Gruplar Aras1 | 0,412 4
i 0,103
SQ> | Gruplar Ici 17,956 | 308 0.058 1,767 0,135%*
Toplam 18,368 | 312 ’
Gruplar Aras1 | 0,292 4
. 0,073
Gruplar Ici 12,114 | 308 1,856 0,118%*
SQs 0,039
Toplam 12,406 312
Gruplar Arasi | 0,196 4
. 0,049
SQq | Gruplar I¢i 13,464 | 308 1,122 0,346*
0,044
Toplam 13,660 312
Gruplar Arast | 0,076 4
. 0,019
SQs | Gruplar Ici 22,992 | 307 0.75 0,253 0,908*
Toplam 23,068 | 311 ’
*p>0,05

Gelir diizeyi agisindan Servqual puanlarinin degisip degismedigini test etmek
icin yapilan Varyans analizi sonuclari Tablo3.34’de gosterilmistir. Tablodan
goriildiigli gibi Servqual puanlart agisindan farkli gelir diizeyi gruplarinda bulunan
tiyelerin  ortalamalart arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde ©nemli bir fark

bulunmamaktadir.
Yararlanilan oda hizmetleri agisindan gore Servqual puanlarinin degisip

degismedigini belirleyebilmek ic¢in yapilan t-testi sonuglart Tablo 3.35, 3.36, 3.37,
3.38, 3.39, 3.40, 3.41, 3.42, 3.43’de gosterilmistir.
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Tablo3.34 Gelir Diizey Gruplarina Gore Servqual Puanlarimin Degisip

Degismediginin Belirlenebilmesi I¢cin Yapilan Varyans Analizi

Kareler | Serbestlik | Ortalama | F Anlamlilik
Toplami | Derecesi | Kare degeri | Diizeyi
Gruplar Aras1 0,114 3 0.038
SQ; | Gruplar I¢i 19,614 | 305 0,064 0,588 | 0,623%*
Toplam 19,728 | 308 ’
Gruplar Aras1 0,127 3 0.042
SQ; | Gruplar Ici 17,939 | 304 0’059 0,720 | 0,541%*
Toplam 18,067 | 307 ’
Gruplar Aras1 0,007 3 0.002
SQ; Gruplar I¢i 12,318 | 304 0’041 0,055 | 0,983*
Toplam 12,325 | 307 ’
Gruplar Aras1 0,224 3 0.075
SQ4 | Gruplar Ici 13,054 | 304 0’043 1,737 | 0,159%
Toplam 13,278 | 307 ’
Gruplar Aras1 0,079 3 0.026
SQs | Gruplar I¢i 21,453 | 303 0’071 0,370 | 0,775%
Toplam 21,532 | 306 ’
*p>0,05

Tablo3.35’e bakildiginda sicil tescil ve kayit islemlerinden yararlanan veya
yararlanmayan {iyelerin “Giivence” ve “Empati” boyutlar1 disinda servqual
ortalamalarinda 6nemli bir farklilik olmadig goriilmektedir. “Giivence” ve “Empati”
boyutlarinda ise sicil tescil ve kayit islemlerinden yararlanmayan iiyeler ile
yararlanan {iiyelerin ortalamalar1 arasinda onemli farkin oldugu belirlenmektedir.
Yararlanmayan {iyelerin beklentilerinin yararlanan iiyelerden daha fazla oldugu

goriilmektedir.
Tablo3.36’ya bakildiginda ticaret sicil ve belge islemlerinden yararlanan ve

yararlanmayan iiyelere gore Servqual puanlarinin ortalamalarinda énemli bir farklilik

olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo3.35 Sicil Tescil ve Kayit Islemlerini Kullananlara Gore Servqual

Puanlarinin Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan t — Testi

N Ortalama Standart t degeri A{llam.hhk
Diizeyi

Sapma
0,479 0,632*

Yararlanmayan | 58 -0,15255 | 0,306038
Yararlanan 259 |-0,17004 | 0,237335
S0, Yararlanmayan | 58 -0,07857 | 0,248187
Yararlanan 259 |-0,10801 | 0,241315
S0 Yararlanmayan | 58 -0,16959 | 0,271865
Yararlanan 259 |-0,14273 | 0,179853
SQ, Yararlanmayan | 58 -0,21583 | 0,252626
Yararlanan 259 |-0,11717 | 0,193615
SO Yararlanmayan | 58 -0,30691 | 0,322270
Yararlanan 259 |-0,17782 | 0,253185
*p>0.05 **p<0.05

SQi

0,835 0,404*

-0,718 0,475*

-2,795 0,007**

-2,858 0,006%**

Tablo3.36 Ticaret Sicil Ve Belge islemlerini Kullananlara Goére Servqual

Puanlarinin Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan t — Testi

N Ortalama Standart t degeri A{llam.hhk
Sapma Diizeyi
Yararlanmayan | 86 -0,16284 0,318325 "
SQ Fararlanan 231 |-0,16833 |0,221366 0,147 0,883
Yararlanmayan | 86 -0,07285 0,194099 %
SQ Yararlanan 231 |-0,11373 0,257727 1,336 0,183
Yararlanmayan | 86 -0,13620 0,239014 "
Qs Yararlanan 231 |-0,15195 | 0,183238 0,623 0,533
Yararlanmayan | 86 -0,14406 0,240616 "
SQ Yararlanan 231 |-0,13200 | 0,196058 0,456 0,648
Yararlanmayan | 86 -0,20462 0,299753 "
SQs Yararlanan 231 | -0,20047 0,260752 0,120 0,904
*p>0.05

Tablo3.37’ye bakildiginda kapasite raporu islemlerinden yararlanan ve
yararlanmayan iiyelere gore Servqual puanlarinin ortalamalarinda *“ Heveslilik”
boyutu disinda 6nemli bir farklilik olmadigi goriilmektedir. “Heveslilik” boyutunda
ise kapasiteden yararlanmayan kisilerin yararlanan kisilere oranla hizmet beklentileri

daha yiiksek ve/veya hizmet algilarinin daha diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo3.37 Kapasite Raporu Kullananlara Gore Servqual Puanlarimin Degisip

Degismediginin Belirlenebilmesi I¢cin Yapilan t — Testi

N Ortalama Standart t degeri A?lam'hhk
Sapma Diizeyi

Yararlanmayan | 268 | -0,17857 | 0,239690 ) %
SQi Yararlanan 49 -0,10615 | 0,301753 1,849 0,065

Yararlanmayan | 267 |-0,10636 | 0,246167 "
SQ ararlanan 49 [-0,08385 | 0,224443 059110555

Yararlanmayan | 267 |-0,15794 | 0,189406 i s
Qs Yararlanan 49 -0,09354 | 0,245254 2,066 0,040

Yararlanmayan | 267 |-0,13770 | 0,210496 %
SQ4 Yararlanan 49 [-0,12598 |0,201146 0,357 1 0,721

Yararlanmayan | 266 | -0,20708 0,279358 "
Qs ararlanan 49 [-0,17788 |0,221190 0,686 | 0,493
*p>0.05 **p<0.05

Tablo3.38’e bakildiginda ekspertiz raporu islemlerinden yararlanan ve

yararlanmayan iiyelere gore Servqual puanlarinin ortalamalarinda énemli bir farklilik

olmadig1 goriilmektedir.

Tablo3.39’a bakildiginda aylik gazete hizmetinden yararlanan veya

yararlanmayan iiyelerin “Somut Goriinenler” boyutu digindaki boyutlarda servqual

ortalamalar1 onemli bir farklilik gostermektedir. Ortalamalarinda farklilik olan

boyutlarda yararlanmayan iiyelerinin ortalamasimin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Bunun anlami, aylik gazete hizmetinden yararlanmayan iiyelerin “Giivenilirlik”,

“Heveslilik”, “Giivence” ve “Empati” boyutlarina ait algilar1 ile beklentileri

arasindaki fark yararlananlara gore daha fazladir.
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Tablo3.38 Ekspertiz Raporu Kullananlara Gore Servqual Puanlariin Degisip

Degismediginin Belirlenebilmesi I¢cin Yapilan t — Testi

N Ortalama Standart t degeri A?lam'hhk
Sapma Diizeyi
Yararlanmayan | 309 -0,16764 | 0,252564 | %
SQi Yararlanan 8 -0,13400 | 0,196109 0,350 10,727
Yararlanmayan | 309 -0,10581 0,244578 "
5@ Fararlanan 8 0,00571 | 0,052554 -1,204 10,230
Yararlanmayan | 309 -0,15097 | 0,199610 "
SQ Yararlanan 8 -0,03400 | 0,175476 1,536 1 0,125
Yararlanmayan | 309 -0,13612 | 0,208794 "
S Yararlanan 8 -0,11786 | 0,233949 0,228 10,820
Yararlanmayan | 309 -0,20196 | 0,272959 "
S5 Fararlanan 8 -0,16429 | 0,219078 0,362 1 0,717
*p>0.05

Tablo3.39 Aylik Gazete Hizmetini Kullananlara Gore Servqual Puanlarimin

Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan t — Testi

N Ortalama Standart t degeri A{llam'hhk
Sapma Diizeyi

Yararlanmayan | 150 -0,16819 | 0,281859 "
SQi Yararlanan 167 -0,16889 | 0,220844 0,025 0,980

Yararlanmayan | 150 -0,13442 | 0,239320 ) s
SQ Yararlanan 167 -0,07448 | 0,244469 2,189 0,029

Yararlanmayan | 150 -0,17363 | 0,226204 i st
Qs Yararlanan 167 -0,12318 | 0,169039 2,247 10,027

Yararlanmayan | 150 -0,16589 | 0,227572 ) s
SQ Yararlanan 167 -0,10768 | 0,187302 2,479 1 0,015

Yararlanmayan | 150 -0,25425 | 0,294042 ) s
SQs Yararlanan 167 -0,15650 | 0,242073 3,216 1 0,002
*p>0.05 **p<0.05

Tablo3.40’a bakildiginda egitim seminer faaliyeti islemlerinden yararlanan ve
yararlanmayan iiyelere gore Servqual puanlarinin ortalamalarinda “Empati” boyutu
disginda 6nemli bir farklilik olmadigi goriilmektedir. “Empati” boyutunda egitim
seminerlerinden yararlanmayan iiyelerin yararlananlara gore hizmet beklentileri daha

yiiksek ve/veya hizmet algilarinin daha diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo3.40 Egitim Seminer Faaliyeti Hizmetini Kullananlara Gore Servqual

Puanlarinin Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan t — Testi

N Ortalama Standart t degeri A?lam.hhk
Sapma Diizeyi

Yararlanmayan | 247 -0,17452 | 0,259676 | "
SQi Yararlanan 70 -0,13974 | 0,216411 1,024 10,307

Yararlanmayan | 247 -0,09216 | 0,239346 "
SQ Yararlanan 70 -0,13933 | 0,251413 1,439 0,151

Yararlanmayan | 247 -0,14839 | 0,209605 "
SQ [ Yararlanan 70 -0,14509 | 0,161327 0,122 0,903

Yararlanmayan | 247 -0,13374 | 0,210287 "
SQ: Yararlanan 70 20.14070 | 0204869 | 240 | 0:806

Yararlanmayan | 247 -0,21634 | 0,287926 i st
5Qs Yararlanan 70 -0,14997 | 0,196010 1811 0,027
*p>0.05 **p<0.05

Tablo3.41’e bakildiginda fuar organizasyon hizmetlerinden yararlanan ve
yararlanmayan iiyelere gore Servqual puanlarinin ortalamalarinda “Empati” boyutu
disinda 6nemli bir farklilik olmadigi goriilmektedir. “Empati” boyutunda fuar
organizasyon hizmetlerinden yararlanmayan iiyelerin yararlananlara gore hizmet
beklentileri daha yiiksek ve/veya hizmet algilarmin daha disiik oldugu

goriilmektedir.

Tablo3.42’ye  bakildiginda internet hizmetinden yararlanan veya
yararlanmayan iiyelerin “Somut Goriinenler” ve “Heveslilik” boyutu disinda tiim
boyutlarinda servqual ortalamalarinda 6nemli bir farklihk goriilmektedir.
“Gtivenilirlik”, “Giivence” ve “Empati” boyutlarinda internet hizmetinden
yararlanmayan tiyelerinin ortalamasini yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun anlam
internet hizmetinden yararlanmayan iiyelerin “Giivenilirlik”, “Gilivence” ve “Empati”
boyutlarina ait algilar1 ile beklentileri arasindaki fark yararlananlara gore daha

fazladir.
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Tablo3.41 Fuar Organizasyonu Hizmetini Kullananlara Gore Servqual

Puanlarinin Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan t — Testi

N Ortalama Standart t degeri A?lam.hhk
Sapma Diizeyi

Yararlanmayan | 263 -0,17351 | 0,244605 | "
SQi Yararlanan 54 -0,13435 | 0,279524 1,045 10,297

Yararlanmayan | 263 -0,09947 | 0,238360 "
5@ ararlanan 54 -0,11783 | 0,263288 0,506 0,613

Yararlanmayan | 263 -0,15318 | 0,197742 "
5Qs Yararlanan 54 -0,12091 | 0,208685 -1,082 ) 0,280

Yararlanmayan | 263 -0,13579 | 0,206108 "
SQ: Yararlanan 54 -0,13283 | 0,223391 0,094 1 0,925

Yararlanmayan | 263 -0,21602 | 0,283889 i st
S5 Yararlanan 54 -0,13185 | 0,186710 0,094 10,007
*p>0.05 **p<0.05

Tablo3.42 internet Hizmetini Kullananlara Gore Servqual Puanlarinin Degisip

Degismediginin Belirlenebilmesi I¢cin Yapilan t — Testi

N Ortalama e t degeri A?lam'hhk
Sapma Diizeyi

Yararlanmayan | 302 | -0,16280 | 0,252009 "
SQi Yararlanan 15 -0,25514 | 0,224491 1,346 0,179

Yararlanmayan | 302 | -0,09744 | 0,239413 s
SQ Yararlanan 15 -0,23000 | 0,282189 2,009 0,045

Yararlanmayan | 302 | -0,14683 | 0,201834 "
SQs Yararlanan 15 -0,18136 | 0,145057 2,009 0,528

Yararlanmayan | 302 | -0,12848 | 0,205372 st
SQ Yararlanan 15 [-0,29114 |0,233220 2,880 1 0,004

Yararlanmayan | 302 | -0,19457 | 0,271434 sk
SQs Yararlanan 15 -0,34143 | 0,244787 1,986 0,048
*p>0.05 **p<0.05

Tablo3.43’e bakildiginda gelisim bilgi islemleri islemlerinden yararlanan ve

yararlanmayan iiyelere gore Servqual puanlarinin ortalamalarinda énemli bir farklilik

olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo3.43 Gelisim Bilgi Islemleri Kullananlara Goére Servqual Puanlarinin

Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan t — Testi

N Ortalama Standart t degeri A?lam'hhk
Sapma Diizeyi
Yararlanmayan | 298 | -0,16980 | 0,252688 | %
SQi Yararlanan 19 -0,11872 | 0,227161 0,837 1 0,403
Yararlanmayan | 298 | -0,09946 | 0,242251 %
5@ Fararlanan 19 |-0,16711 |0,244621 L1501 0,251
Yararlanmayan | 298 | -0,15016 | 0,201953 %
SO Yararlanan 19 |-0,11878 |0,157449 0,647 1 0,518
Yararlanmayan | 298 | -0,13570 | 0,205915 %
S Yararlanan 19 |-0,13583 |0,261632 0,003 10,998
Yararlanmayan | 298 | -0,20518 | 0,274713 %
S5 Yararlanan 19 |-0,13444 |0,209880 -1,073 1 0,284
*p>0.05

Usak Ticaret ve Sanayi Odasi’na iiyelerin ugrama siklig1 acisindan Servqual
puanlarinin degisip degismedigini test etmek i¢in yapilan Varyans analizi sonuglari
Tablo3.44’de gosterilmistir. Tablodan goriildiigii gibi “Giivence” ve “Empati”
boyutlar1 disinda Servqual puanlar acisindan farkli odaya ugrama sikligi gruplarinda
bulunan iiyelerin ortalamalar1 arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir farklar
bulunmamaktadir. “Somut Gériinenler”, “Giivenilirlik” ve “Heveslilik” boyutlarinda
ortalamalar arasinda Onemli farklar bulunmaktadir. Degisikligin hangi gruplardan
kaynaklandigimmi belirlemek amaciyla yapilan “Tukey coklu karsilagtirma” testi
uygulanmistir. Coklu karsilastirmay1 saglamak icin “yaklasik iki haftada bir”,
“yaklasik haftada bir” ve “yaklasik haftada 2-4” gruplan birlestirilmistir. Test sonucu
Tablo3.45°de gosterilmektedir. Tablo incelendiginde “Somut Goriinenler” boyutu
icin “yaklagtk ayda bir” grubunda bulunan iiyelerin kalite skoru algilamalari,
“yaklagik alt1 ayda bir” ve “yaklasik haftada bir” gruplarinda bulunan iiyelere gore
daha yiiksektir. Diger bir deyisle “yaklasik ayda bir” grubunda bulunan iiyeler diger
gruptaki {iyelere gore sunulan hizmetin kalitesini “Somut Goriinenler” boyutu
acisindan daha yiiksek algilamaktadir. Bunun yani sira “Giivenilirlik” boyutu i¢in her
ne kadar varyans analizinde gruplar arasi1 farklilik goriinse de bu farkliligin 6nemli
derecede olmadig1 ¢oklu karsilastirma testinde ¢ikmistir. “Heveslilik” boyutunda ise

“yaklasik ayda bir” grubunda bulunan iiyelerin kalite skoru algilamalari, “yaklasik
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alt1 ayda bir” grubunda bulunan iiyelere gore daha yiiksekken “yaklasik haftada bir”

grubunda bulunan tiyelerden farkli degildir.

Tablo3.44 Uyelerin Odaya Ugrama Sikhig Gruplarima Gore Servqual

Puanlarmin Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan Varyans

Analizi
Kareler | Serbestlik | Ortalama F degeri Anlamlilik
Toplami | Derecesi | Kare Diizeyi
Gruplar Aras1 ,824 5 0.165
SQ; | Gruplar I¢i 17,040 274 0’0 62 2,649 0,023%**
Toplam 17,864 279 ’
Gruplar Ara51 ,633 5 0.127
SQ: | Gruplar I¢i 15,234 273 0,056 2,270 0,048**
Toplam 15,868 278 ’
Gruplar Ara51 ,730 5 0.146
S0 Gruplar Ici 9,274 273 0’03 4 4,298 0,001 **
Toplam 10,004 278 ’
Gruplar Ara51 ,402 5 0.080
SQq4 | Gruplar I¢i 11,151 273 0’041 1,967 0,084*
Toplam 11,553 278 ’
Gruplar Ara51 ,665 5 0.133
SQs | Gruplar I¢i 19,272 273 0’71 1,884 0,097*
Toplam 19,937 | 278 ’
*p> 0,05 **p<0,05

Tablo3.45 Uyelerin Odaya Ugrama Sikigi Gruplarima Gére Servqual Puam

Farklhiliklar: icin Tukey Testi

Odaya Ugrama Sikligi | Odaya Ugrama Sikligi i
Grubu (I) Grubu (1) Ortalama Fark (I-J)
Yaklasik Ayda Bir Yaklagik Alt1 Ayda Bir | 0,083688

SQi iki
Yaklasik Ayda Bir Ef‘rklaslk Iki Haftada | | 5614

SQs | Yaklasik Ayda Bir Yaklagik Alt1 Ayda Bir | 0,110075

Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 iiyelerinin interneti kullanmalari ag¢isindan
Servqual puanlarmin degisip degismedigini test etmek icin yapilan t-testi analizi

sonuclar1 Tablo3.46’da gosterilmistir. Tabloya bakildiginda internet kullanan iiyelere
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gore Servqual puanlarimin ortalamalarinda ©nemli bir farklihik olmadig:

goriilmektedir.

Tablo3.46 Uyelerin internet Kullananim Durumu icin Yapilan t — Testi

Internet N Ortalama Standart T degeri A{llam.hhk
Sapma Diizeyi

Kullanmayan | 37 -0,17457 | ,284236 "
SQ Kullanan 272 | -0,16578 | ,245688 0,200 ) 0,841

Kullanmayan | 37 -0,13932 | ,230490 "
SQ Kullanan 272 | -0,09848 | ,245447 0,956 0,340

Kullanmayan | 37 -0,14143 ,221029 "
SQ Rullanan 272 [ -0,14992 | ,190361 0,249 0,803

Kullanmayan | 37 -0,12778 | ,164393 "
Qs Kullanan 272 | -0,13857 | ,211234 0,298 0,766

Kullanmayan | 37 -0,19570 | ,243390 "
SQs Kullanan 272 | -0,20255 | ,276928 0,143 0,886
*p>0.05

Uyelerin internete girme sikligi agisindan Servqual puanlarinm degisip
degismedigini test etmek i¢in yapilan Varyans analizi sonuclar1 Tablo3.47’de
gosterilmistir. Tablodan goriildiigii gibi Servqual puanlar1 agisindan farkli internete
girme sikliklar1 bulunan iiyelerin ortalamalar1 arasinda 0,05 anlamhilik diizeyinde

onemli bir fark bulunmamaktadir.

Uyelerin Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 web sitesine girme siklig1 acisindan
Servqual puanlarinin degisip degismedigini test etmek i¢in yapilan Varyans analizi
sonucglart Tablo3.48’de gosterilmistir. Tablodan goriildiigii gibi Servqual puanlari
acisindan farkli Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 web sitesine girme sikliklar1 bulunan
tiyelerin ortalamalart1 arasinda 0,05 anlamlihik diizeyinde o©nemli bir fark

bulunmamaktadir.
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Tablo3.47 Uyelerin internete Girme Sikhg Gruplarma Gore Yapilan Varyans

Analizi
Kareler | Serbestlik | Ortalama F degeri Anlamlilik
Toplami | Derecesi | Kare Diizeyi
Gruplar Aras1 0,065 4 0.016
SQ; | Gruplar I¢i 16,263 | 268 0’0 61 0,265 0,900%*
Toplam 16,328 | 272 ’
Gruplar Aras1 0,132 4 0.033
SQ; | Gruplar I¢i 16,013 | 268 0,060 0,549 0,700%*
Toplam 16,145 | 272 ’
Gruplar Aras1 0,077 4 0.019
S0 Gruplar I¢i 9,690 268 0’036 0,529 0,715%
Toplam 9,767 272 ’
Gruplar Aras1 0,141 4 0.035
SQ4 | Gruplar I¢i 11,902 | 268 0’045 0,790 0,533*
Toplam 12,043 | 272 ’
Gruplar Aras1 0,182 4 0.046
SQs | Gruplar Ici 20,479 | 268 0’077 0,591 0,669*
Toplam 20,661 | 272 ’
*p> 0,05

Tablo3.48 Uyelerin Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 Web Sitesine Ugrama Sikhg

Gruplarina Gore Servqual Puanlarmin Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi

Icin Yapilan Varyans Analizi

Kareler | Serbestlik | Ortalama F degeri Anlamlilik
Toplami | Derecesi | Kare Diizeyi
Gruplar Ara51 0,222 4 0.056
SQ; | Gruplar I¢i 6,532 139 0’047 1,175 0,325%
Toplam 6,755 143 ’
Gruplar Ara51 0,153 4 0.038
SQ: | Gruplar I¢i 7,109 139 0’052 0,740 0,567*
Toplam 7,262 143 ’
Gruplar Ara51 0,101 4 0.025
SQ; Gruplar Ici 4,489 139 0’033 0,770 0,547*
Toplam 4,590 143 ’
Gruplar Ara51 0,074 4 0.018
SQq | Gruplar I¢i 5,370 139 0’039 0,469 0,758*
Toplam 5,444 143 ’
Gruplar Ara51 0,125 4 0.031
SQs | Gruplar I¢i 9,641 139 0’070 0,446 0,775%
Toplam 9,767 143 ’
*p> 0,05

130



Uyelerin Usak Ticaret ve Sanayi Odasindan memnunluk dereceleri acisindan
Servqual puanlarinin degisip degismedigini test etmek icin yapilan Varyans analizi
sonuclart Tablo3.49°da gosterilmistir. Tablodan goriildiigii gibi Servqual puanlarn
acisindan farkli memnuniyet dereceleri bulunan iiyelerin ortalamalar1 arasinda 0,05
anlamlilik diizeyinde ©nemli bir fark bulunmaktadir. Bunun anlami iiyelerin
memnuniyet dereceleri hizmet kalitesi beklentilerini ve algilamalarin1 6nemli
derecede etkilemektedir. Degisikligin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek
amaciyla yapilan “Tukey c¢oklu karsilagtirma” testi uygulanmistir. Coklu
karsilastirmayr saglamak i¢in “Kismen Memnunum”, “Hi¢ Memnun Degilim” ve
“Az  Memnunum” gruplart  birlestirilmigtir. Test sonucu Tablo3.50’de
gosterilmektedir. Tablo incelendiginde “Somut Goériinenler” boyutu icin “Kismen
Memnunum” grubunda bulunan {iiyelerin kalite skoru algilamalari, “Oldukca
Memnunum” ve “Biiyiikk Olciide Memnunum” gruplarinda bulunan iiyelere gore
daha diisiiktiir. Diger bir deyisle “Kismen Memnunum” grubunda bulunan iiyeler
diger gruptaki iiyelere gore sunulan hizmetin kalitesini “Somut Goriinenler” boyutu
acisindan daha diisiik algilamaktadir. Diger boyutlar agisindan da durum
degismemektedir. “Giivenilirlik”, “Heveslilik”, “Giivence” ve “Empati” boyutlar
acisindan da tablo incelendiginde “Kismen Memnunum” grubunda bulunan iiyeler

diger gruptaki iiyelere gore sunulan hizmetin kalitesini daha diisiik algilamaktadir
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Tablo3.49 Uyelerin Usak Ticaret ve Sanayi Odas’’ndan Memnuniyet Dereceleri
Gruplarina Gore Servqual Puanlarimin Degisip Degismediginin Belirlenebilmesi

Icin Yapilan Varyans Analizi

Kareler | Serbestlik | Ortalama F degeri Anlamlilik
Toplami | Derecesi | Kare Diizeyi
Gruplar Aras1 3,158 4 0.790
SQ; | Gruplar I¢i 16,509 303 0’055 14,443 | 0,000%*
Toplam 19,667 | 307 ’
Gruplar Aras1 1,737 4 0.434
SQ: | Gruplar I¢i 16,464 303 0’ 055 7,940 0,000%*
Toplam 18,201 307 ’
Gruplar Ara51 1,191 4 0.298
S0 Gruplar I¢i 10,496 303 0’ 035 8,540 0,000*
Toplam 11,687 | 307 ’
Gruplar Aras1 1,693 4 0.423
SQq4 | Gruplar I¢i 11,438 303 0’038 11,138 | 0,000%*
Toplam 13,131 307 ’
Gruplar Aras1 | 3,923 4
SQs | Gruplar Ici 18,755 303 0,981 15,688 | 0,000*
Toplam 22,678 | 307
*p< 0,05

Tablo3.50 Memnuniyet Gruplarina Gore Servqual Puam Farkhliklar icin

Tukey Testi
Memnuniyet Grubu (I) Memnuniyet Grubu (J) Ortal?I_m;; Fark

S Olduk¢a Memnunum Kismen Memnunum 0,128751
Q Biiyiik Olciide Memnunum | Kismen Memnunum 0,199335
50, Oldu.lliga Memnunum Kismen Memnunum 0,088307
Biiyiik Ol¢iide Memnunum | Kismen Memnunum 0,134098

e Oldu'1.<ga Memnunum Kismen Memnunum 0,097824
Biiyiik Olgiide Memnunum | Kismen Memnunum 0,111617

S0, Oldu'l.iga Memnunum Kismen Memnunum 0,120569
Biiyiik Olgiide Memnunum | Kismen Memnunum 0,134457

$0; Oldu.lliga Memnunum Kismen Memnunum 0,144412
Biiyiik Ol¢iide Memnunum | Kismen Memnunum 0,216962
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SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde kalite, hem mal hem de hizmet iireten isletmeler icin Onemle
dikkate alinmasi gereken bir konudur. Uriin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi para
ve zaman kaybin1 ©nlemekle birlikte miisteri memnuniyetini de artiracaktir.
Iyilestirme sonucu artan verimlilik, daha diisiik maliyetle daha iistiin 6zelliklere
sahip iiriin ve hizmetlerin iiretilmesini saglayacaktir. Kalite diizeyinin yiikseltilmesi
ile rekabet ustiinligii kazamlmakta, firma pazar paymi artirmakta ve sayginlik
saglamaktadir.

Tiim diinyada yukarida anlatilan kalite bilincinin olusmasi ve bu bilingten
etkilenen cevrenin giderek genislemesine ragmen imalat sektorii disindaki
sektorlerde kalite anlayis1 ve uygulamasi goreceli olarak alt diizeydedir. Imalat
sektorlerindeki isletmelerde kalite giivence birimleri olusturulmus ve bu konu ile
ilgili literatiirde bir¢cok bilimsel arastirmalar yapilmigken, hizmet iireten firmalarda
kalite kavraminin tam olarak ifade edilememesinden dolay1 hizmet sektoriinde kalite
arka planda kalmstir.

Diinya iizerindeki degisim riizgari, Oncelikle tarim sektoriinii sanayiye
doniistirmiis, daha sonra sanayi sektorii gittikce artan bir hizla hizmet sektoriine
doniismeye baglamistir. Giin gectikce onemi artan hizmet sektoriiniin iilke ekonomisi
icindeki payinin yiikselmesi ile hizmet kalitesi giderek iizerinde daha ¢ok tartisilan
bir konu haline gelmektedir.

Hizmet sektorii yalniz Diinya’da degil Tiirkiye’de de hizla biiyiliyen bir sektor
haline gelmektedir. Biiyliyen sektore birlikte hizmet tiiketicisi de bilinglenmektedir.
Bilingli tiiketicinin beklenti ¢itas1 yiikseldikce hizmet kalitesi degeri Onem
kazanmaktadir. Miisteri beklentilerini karsilamak ve miisteriyi tatmin etmek hizmet
sektoril i¢in ana amag haline gelmistir.

Diinya iizerinde hizmet kalitesinin énemi arttik¢a Ol¢iimii de bir zorunluluk
haline gelmektedir. Ancak, hizmet sektoriinde kalite 6l¢iimii mal iiretiminde kalite
Olclimii kadar kolay olmamaktadir. Hizmetlerin stoklanamamasi, soyut olmasi,
heterojen olmasi, es zamanl iiretim ve tiiketim gibi 6zelliklere sahip olmasi, ayrica
hizmet sunumu sirasinda psikolojik, sosyal ve insani degerleri barindiran boyutlar

tagimasi hizmet kalitesinin Ol¢iimiinii zorlagtirmaktadir.
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Hizmet sektoriinde bazi isletmelerin miisterinin ihtiyaclarim1 ve isteklerini
belirlemek icin anket calismalari yaptiklar1 bilinmekle beraber sistematik bir
yaklagima sahip olmayan bu anketlerden Olciim ve karsilastirmanin yapilmasi
miimkiin olmamaktadir. A¢ik¢a tanimlanmamis ve sayisal hedeflere baglanmamig
hizmet kalitesi gelistirme programlarinin basarisizlik riski yiiksektir.

Servqual metodu bu anlamda rakamsal olarak degerler belirlemekte ve bu
degerler sonucunda oOl¢giim yapmaktadir. Metot, tiiketicilerin beklentilerinin ve
hizmetten elde ettiklerinin karsilagtirmasi, kendi isletmemizin Servqual puan ile
diger isletmelerin puanlarinin karsilagtirilmasi, tiiketicilerin firmamizin hizmet
kalitesinden elde ettiklerinin 6l¢tilmesini saglamaktadir.

Servqual metodu hizmet iireten isletmeler icin hizmet kalitesini 6l¢mek
amactyla gelistirilen yeni ve faydali bir metottur. Bu metot sayesinde hizmet
isletmesinin hizmet kalitesi Olgiilebilecegi gibi, isletmenin bu metodu periyodik
olarak uygulamasi durumunda hizmet kalitesin siirekli kontrolii de saglanmis
olacaktir. Insan iliskilerini temel baz alan hizmet kalitesi siirekli bir kalite dl¢iimiiyle
basariya ulasabilecektir.

Uluslar aras1 hizmet pazarlarinda ve yonetim bilim literatiiriinde genis kabul
gormiis olan “GAP (Bosuk) Modeli” ve buna bagl olarak servqual l¢iim yontemi
yardimiyla, Usak Ticaret ve Sanayi Odasi hizmet kalitesi Ol¢iimii ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorlerin belirlemesi amaciyla yapilan bu aragtirmadan elde

edilen bulgular ve istatistiksel test sonuglan asagida agiklanmistir.

Bu arastirmanin sonuclar1 bize Usak Ticaret ve Sanayi Odasi i¢in algilanan
hizmet kalitesi diizeylerini 6l¢gmede SERVQUAL 6lgeginin giivenilir oldugunu
gostermektedir. Arastirmada ayrica ticaret odasi iiyelerinin bakis acilar1 ve en 6nemli
ve en az oneme sahip hizmet kalitesi boyutlar tespit edilmistir. Aragtirmada elde
edilen Oonemli bulgulardan birisi de; Usak Ticaret ve Sanayi Odasmin algilanan
hizmet kalitesi diizeylerinin bagimsiz degiskenler agisindan nasil degistiginin

belirlenmesidir.

Arastirma sonucu Servqual ve Agirlikli Servqual puanlarn negetif olarak

bulunmustur. Daha 6nce de sdylendigi gibi bu negatif yon bizlere Usak Ticaret Ve
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Sanayi Odasinin, kendi iiyelerinin beklentisini karsilayamadigidir. Diger bir ifade ile
Usak Ticaret ve Sanayi Odasi iiyelerinin verilen hizmetlerin kalitesini algilamasi

diisiiktiir.

Yukarida soylenildigi gibi arastirmada elde edilen 6nemli bulgulardan birisi
de, iiyelerin bakis agisi ile hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecelerinin tespit
edilmesidir. Usak Ticaret ve Sanayi Odasi iiyelerinin en 6nem verdigi boyut empati

boyutu oldugu goriilmektedir.

Empati boyutu firmanin ve ¢alisanlarinin miisterilere kisisel ilgi gdstermesi ve
duyarliligr olarak tamimlanabilir. Bu acidan bakildiginda oda iiyeleri firmadan ilgi
gormeyi ve calisanlarin kendilerini miisteri yerine koyarak calismalarini tercih

etmektedirler.

Uyelerin en 6nemsiz buldugu boyut ise “Giivenilirlik” boyutu olmustur.
Giivenilirlik boyutu tutamayacagi s6z vermemek, verdigi sozii tam yerine getirmek,
verdigi sozii zamaninda yapmak olarak tanimlanabilir. Aragtirma alan1 olan Ticaret

ve Sanayi Odast’nin yar1 kamusal 6zellik tagimasi bu konuda etken olabilmektedir.

Arastirma sonucu elde edilen diger bir bulgu Usak Ticaret ve Sanayi Odasiin
hizmet kalitesini hangi faktor ve degiskenlerin etkiledigidir. Asagida bulgular

verilmistir:

e Farkli cinsiyette olan {iiyelerin hizmet kalitesine yonelik algilar

arasinda 6nemli bir farklilik olmadigi belirlenmistir.

e “Giivence” ve “Somut Goriinenler” boyutlar1 farkli yas gruplarindan
etkilenmektedir. “Somut goriinenler” boyutu icin “35-44” yas grubunun
algilama oranlar1 daha yiiksekken, “Giivence” boyutu i¢in “45-85" yas

grubunun algilama ortalamalar1 daha yiiksek bulunmustur.
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Uyelerin medeni durumu “Giivence” boyutunu etkilemektedir. “Evli”
medeni grubunda bulunan iiyeler diger gruptaki iiyelere gore sunulan
hizmetin kalitesini “Glivence” boyutu acisindan daha yiiksek

algilamaktadir.

Farkli egitim gruplarinda bulunan iiyelerin hizmet Kkalitesini

algilamalan arasinda 6nemli bir fark goriilmemistir.

Uyelerin gelir farkliliklart da Usak Ticaret ve Sanayi Odasi hizmet

kalitesini etkileyen bir faktor degildir.

Odanin sicil tescil ve kayit islemlerinden yararlanan iiyelerin
“Giivence” ve “Empati” boyutlarina ait hizmet kalite algilamalar
yararlanmayan iiyelerden daha fazladir. Yada diger bir deyisle bu
hizmetten yararlanmayan iiyelerin “Giivence” ve “Empati” boyutlarina

ait odadan beklentileri daha yiiksektir.

Ticaret sicil ve belge islemlerinden yararlanan ve yararlanmayan
tiyelerin hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda bir fark olmadigindan

odanin hizmet kalitesini etkileyen bir faktor olmadig1 goriilmektedir.

Kapasite raporu hizmeti de hizmet kalitesi etkileyen faktorlerden biri
olmustur. Bu hizmetten yararlanan kisilerin “Heveslilik” boyutundaki
hizmet kalitesini algilama ortalamalar yararlanmayan {iyelere gore
daha yiiksektir. Diger boyutlarda ise iki grup arasinda algilama

ortalamalar agisindan 6nemli bir farklilik yoktur.

Ekspertiz raporundan yaralanan {iyelerle yararlanmayan iiyelerin
hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda bir fark goriilememistir. Bu
saptamadan yola cikarak ekspertiz raporunun Usak Ticaret ve Sanayi

Odasi hizmet kalitesini etkilemeyen bir faktor oldugu soylenebilir.
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Aylik gazete hizmetinden yararlanan iiyelerin algi ortalamalar1 “Somut
Goriinenler” boyutu haricinde ki tiim boyutlarda yararlanmayanlara
gore yiiksektir. Bu noktadan yola cikarak aylik gazete hizmetinin
hemen hemen tiim boyutlar1 etkileyen bir faktor oldugu

goriilebilmektedir.

Egitim seminer faaliyeti de hizmet kalitesini etkileyen bir diger
faktordiir. Bu hizmetten yararlanan iiyelerin “Empati” boyutundaki
hizmet kalitesi algilama ortalamalari, yararlanmayan iiyelere gore daha

yiiksektedir.

Egitim seminer faaliyeti gibi fuar organizasyonu hizmeti de hizmet
kalitesinin “Empati” boyutundan etkilenmektedir. Fuar organizasyonu
hizmetinden yararlanmayan iiyeler yararlanan iiyelere gore daha yiiksek

beklenti ve/veya daha diisiik hizmet algilamasina sahiptirler.

Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin internet hizmetlerinden
yararlanmayan iiyelerin “Giivenilirlik”, “Gtlivence” ve “Empati”

boyutlarindaki hizmet kalite algilamalar1 daha yiiksektir.

Gelisim Bilgilendirme hizmetinden yararlanan ve yararlanamayan
iyelerin hizmet algilamalar1 arasinda 6nemli bir fark bulunmadigindan
bu hizmet da hizmet kalitesini etkileyen bir faktor olarak

nitelendirilmeyebilir.

Uyelerin odaya ugrama sikhiklari da hizmet kalite boyutlarindan
“Somut Goriinenler” ve “Heveslilik” boyutlarini etkilemektedir. Genel
olarak ayda bir odaya ugrayan tiyelerin algilama ortalamalari, alt1 ayda
bir, haftada bir, haftada birden fazla ve yaklasik iki haftada bir ugrayan
tiyelerden daha yiiksektir.

137



e Herhangi bir internet servisi araciligiyla internete giren {iyeler ile
girmeyen {iyelerin, hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda bir fark

goriilmemektedir

o internete giren iiyelerin girme sikliklarmin hizmet kalitesini etkileyen

bir faktor olmadig goriilmiisiir.

e Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 web sitesine giren liyelerin giris sikliklar

da oda hizmet kalitesi icin bir faktor degildir.

e Usak Ticaret ve Sanayi Odast hizmet kalitesinin {iyelerin
memnuniyetlik derecelerinden etkilenecegide goriilmiistir. Tiim
boyutlarda “kismen memnun” olan iiyeler diger memnuniyet
derecelerindeki iiyelerden daha fazla beklenti icinde ve/veya daha az

hizmet algisina sahiptir.

Servqual metodu sonucunda ortaya ¢ikan veriler 1s18inda Usak Ticaret ve

Sanayi Odasina bazi oneriler gétiiriilebilinir. Bunlar asagida siralanmastir.

Yas ortalamalan yiiksek olmayan iiyeler belirlenip oda personeli icinden
gorevlendirilecek kisiler uzmanlik alanlarinda seminerler verebilirler. Bu
sayede oda da calisan kisilerin bilgi ve becerileri ispatlanarak giivence

boyutunda ki algilamalar arttirilabilinir.

Sunulan hizmetlerle ilgili yararlanan kisilerin sayis1 arttirilmaya
calisiimalidir. Odanin  hizmet yelpazesindeki hemen hemen tiim
hizmetlerinden yararlananlarin algi ortalamalar1 daha yiiksek goriinmektedir.
Yararlanici sayist arttirildik¢a Olciilen hizmet kalitesi de yiikselecektir. Ancak
internet hizmetinden yararlanan iiyelerin algilamalarinin diisiik ¢eken burada
dikkati ceken bir noktadir. Bu noktadan, odanin internet hizmetleri
kullanilanlar tarafindan yeterli gorillmemektedir varsayimin ¢ikarabiliriz. Bu

yiizden internet hizmetleri yeniden diizenlenmeli ve giincellenmelidir.
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e Hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda en onemli olarak “Empati” boyutu One
cikmaktadir. Uyelerin belirledigi bu 6nem sirasinda ki birincil boyuta daha
cok onem verilmelidir. Calisanlar ve firmalar {iyelere kendilerini 6zel

hissetmelerini saglamak i¢in elinden geleni yapmalidir.

e Aylik gazete hizmetinden faydalanan kisi sayisi arttirllmalidir.

e Uyelerin daha fazla ihtiyaclarini karsilamak igin iiriin yelpazesi

genisletilmelidir.

Bu saptamalardan da goriilecegi gibi Servqual metodu Hizmet alanlarin
beklenti ve algilamalarim tek tek Olgmesi imkani tamimasi ve algilanan hizmet
kalitesinin Olciilmesini saglamas1 yoniinden Onemli bir hizmet kalite Ol¢iim

metodudur.

Metot sonucu ortaya ¢ikan veriler, sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi
acisindan bilyilk onem tagimaktadir. Veriler hizmet kalitesini yiikseltmek isteyen
hizmet sektoril isletmelerine biiyiik kolayliklar getirmektedir. Stratejik kararlar bu
veriler 151¢inda alinir ve siirekli Ol¢climlenme saglanabilinirse, isletme basariy1

yakalayacaktir.
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EKLER

EK-1: Kullanilan Servqual Olceginin Beklenti Maddeleri icin Giivenilirlik

Analizi

Case Processing Summary

N % Scale Statistics

Cases Valid 316 96,9

Excluded 10 3.1 Mean Variance | Std. Deviatiol N of Itemsl

Total 396 100,0 101,33 62,311 7,894 22 |

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
ltem Statistics

Mean Std. Deviation N
E1 4,74 ,736 316
E2 470 745 316 Reliability Statistics
E3 3,95 1,278 316 )
E4 4,82 548 316 Cronbach’s
E5 4,74 874 316 Alphaoﬁased
Eg :’g; 1’;23 212 Cronbach's | Standardized
Es 4:28 1:203 316 Alpha Items N of ltems
E9 4,09 1,158 316 807 851 22
E10 4,56 ,809 316
E11 4,88 512 316
E12 4,80 ,580 316
E13 4,83 ,502 316
E14 4,49 ,882 316
E15 4,87 ,459 316
E16 4,76 ,592 316
E17 4,66 ,670 316
E18 4,42 1,022 316
E19 4,82 ,483 316
E20 4,74 ,650 316
E21 4,69 ,627 316
E22 4,90 ,363 316

Summary Item Statistics
Maximum /
Mean Minimum | Maximum | Range Minimum | Variance [N of ltems

Iltem Means 4,606 3,953 4,896 ,943 1,239 ,073 22
Item Variances ,650 ,132 1,633 1,501 12,376 197 22
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EK-2: Kullanilan Servqual Olceginin Algi1 Maddeleri icin Giivenilirlik Analizi

Case Processing Summary

Reliability Statistics

N % Cronbach's
Cases Valid 278 85,3 Alpha Based
Excluded 48 14,7 on
Total 326 100,0 Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
a. Listwise deletion based on all 054 056 %)
variables in the procedure.
Iltem Statistics
Mean Btd. Deviation N
P1 3,97 1,079 278
P2 3,67 1,242 278
P3 3,47 1,334 278
P4 4,20 ,940 278
P5 4,24 1,090 278
P6 3,69 1,318 278
P7 3,71 1,359 278
P8 4,31 1,025 278
P9 3,59 1,191 278
P10 4,09 ,940 278
P11 410 ,999 278
P12 3,99 1,162 278
P13 417 943 278 Scale Statistics
P14 4,10 1,027 278 Mean Variance | Std. Deviation N of Items
P15 4,19 ,993 278 86,94 | 318,335 17,842 22
P16 3,80 1,181 278
P17 4,21 ,904 278
P18 4,05 1,211 278
P19 3,81 1,270 278
P20 3,95 1,153 278
P21 3,75 1,159 278
P22 3,88 1,264 278
Summary ltem Statistics
Maximum /
Mean |Minimum |[Maximum | Range | Minimum |Variance |N of ltems
Item Means 3,952 3,468 4,306 ,838 1,242 ,056 22
Item Variancd 1,288 ,818 1,846 1,029 2,258 ,100 22
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EK-2: Usak Ticaret ve Sanayi Odasi’nda Kullamilan Anket Formu

Bu arastirma, Ticaret ve Sanayi Odas1 hakkindaki goriis ve diisiinceleriniz ile
ilgilidir. Liitfen, Ticaret ve Sanayi Odalarinin asagidaki ifadelerle tanimlanan 6zelliklere
ne derecede sahip olmasi gerektigini belirtiniz. Bunun icin, her bir ifadenin altinda
bulunan bes secenekten yalnizca size uygun olan birini seginiz.

1.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalari modern goriiniislii donanima sahiptir.

ey 2) 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

2.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin hizmet binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

3.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin ¢alisanlarinin goriiniisleri sik olmalidir.

(1 2) 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

4.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin kitapgik, brosiir, gazete vb. hizmete eslik
eden malzemeleri gorsel olarak cekicidir.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

5.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalar1 belli bir zamana kadar s6z verdikleri hizmeti
taahhiit ettikleri tarihin sonuna kadar yerine getirirler.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

6.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalar bir iiyenin oda ile ilgili sorunlar1 oldugunda,
bu problemleri hassasiyetle ¢coziimlemeye galismalidir.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

7.Miikkemmel Ticaret ve Sanayi Odalar1 hizmeti verdigi ilk seferde, dogru olarak

Verir.

)] 2 3) “ &)

Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
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8.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalar1 vaat ettikleri tarihte s6z verdigi hizmeti
sunmaya baslarlar.

)] 2 3) “ &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

9.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalar1 hatasiz hizmet iglemleri istikrarli olarak
stirdiirtir.

ey 2) 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

10. Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin calisanlar tiyelere hizmetin tam olarak
ne zaman yerine getirilecegini soylerler.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

11.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin ¢alisanlar iiyelere hizli hizmet verirler.

(1 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

12.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin ¢alisanlart her zaman iiyelere yardim
etmeye isteklidirler.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

13.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin caliganlar1 asla tiyelerinin isteklerine
yanit vermeyecek kadar mesgul degildirler.

ey 2) 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

14. Miikkemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin ¢alisanlarinin davranislar tiyelerde
giiven duygusu uyandirirlar.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

15.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin iiyeleri aldiklar1 hizmet iglemlerinde
giiven hissederler.

ey 2 3) “) )
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
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16.Miikkemmel Ticaret ve Sanayi Odalariin c¢alisanlari iiyelere karsi her zaman giiler
yiizle saygili olarak davranirlar.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

17.Miikkemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin ¢aliganlar1 tiyelerin sorularini
yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

18.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalar1 iiyelerine bire bir ilgi gosterirler.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

19.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin tiim iiyelerine yonelik caligsma saatleri
vardir.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum

20. Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin iiyelere kisisel ilgi gosteren calisanlari
vardir

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

21.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin iiyelerinin en yiiksek ¢ikarlarini cam
goniilden korurlar.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum

22.Miikemmel Ticaret ve Sanayi Odalarinin ¢alisanlari iiyelerinin 6zel ihtiyaclarim
anlarlar.

)] 2 3) “) &)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum Katiliyorum Katiltyorum
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Cinsiyetiniz
Yasiniz
Medeni Durumunuz :

Istigal Konunuz

SO S e

Egitim Diizeyiniz

(1) Kadin (2) Erkek
(1)Evli  (2) Bekar

(1) Ilkokul Mezunu

(3) Dul  (4) Bosanmis

(2) Orta veya Dengi Okul Mezunu

(3) Lise veya Dengi Okul Mezunu
(4) Universite veya Yiiksek Okul Mezunu

(5) Lisaniistii Mezunu

(6) Doktora

6. Ekonomik Olarak Kendinizi Hangi Gelir Diizeyinde Goriiyorsunuz?

(1) Diisiik

(2) Orta

(3) Yiiksek

7. Yararlandigiiz Oda Hizmetleri ( Birden Fazla secenegi Isaretleyebilirsiniz):

(1) Sicil Tescil ve Kayit

(5)Aylik Gazete Hizmeti

(9) Gelisim Bilgi

Islemleri Islemleri
(2) Ticaret Sicil Belge (6) Egitim / Seminer L
Islemleri Faaliyetleri (10) Diger Belgeler

(3) Kapasite Raporu

(7) Fuar Organizasyonlari

(4) Expertiz Islemleri

(8) Internet Hizmetleri

8. Usak Ticaret ve Sanayi Odasina Ne kadar Siklikta Ugruyorsunuz?

(1) Yaklasik alt1 ayda bir

(3) Yaklasik iki haftada
bir

(2) Yaklasik ayda bir

(4) Yaklasik Haftada bir

(5) Yaklasik haftada 2 — 4
defa

9. Interneti Kullaniyor musunuz?

a) Evet

b)Hay1r

10. internet Kullaniyorsamz Hangi Sitelere Giriyorsunuz?

(1) Kamusal Siteler

(3) Aligveris Siteleri

(2) Haber Siteleri

(4) Diger

11. internet Kullaniyorsan

1z Hangi Siklikla Giriyorsunuz?

(1) Yaklasik alt1 ayda bir

(3) Yaklasik iki haftada
bir

(2) Yaklasik ayda bir

(4) Yaklasik Haftada bir

(5) Yaklasik haftada 2 — 4
defa
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12. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin Internet Sitesini / Web Sayfasini Ne Siklikla

Ziyaret Ediyorsunuz?

(1) Yaklasik alt1 ayda bir

(3) Yaklasik iki haftada
bir

(2) Yaklasik ayda bir

(4) Yaklasik Haftada bir

(5) Yaklasik haftada 2 — 4
defa

13. Genel Olarak Usak Ticaret ve Sanayi Odasindan Memnun Musunuz?

(1) Hi¢ Memnun Degilim

(2) Az Memnunum

(3) Kismen Memnunum

(4) Olduk¢a Memnunum

(5) Biiyiik Olgiide
Memnunum

Asagidaki 5 maddenin belirttigi 6zellikler, ticaret ve sanayi odalar1 ve verdikleri

hizmetle ilgilidir. Bizim 6grenmek istedigimiz bu 6zelliklerin bir odanin hizmet

kalitesini degerlendirirken sizin i¢in ne kadar dnemli oldugudur. Liitfen Toplam

100 puani1 bu 5 6zellik arasinda paylastirimiz. Eger 6zellik sizin i¢in digerlerinden

daha onemliyse daha ¢ok puan veriniz. ( Liitfen biitiin 6zelliklere verdiginiz

puanlarin toplaminin 100 olmasina dikkat ediniz)

1. Ticaret ve Sanayi Odasinin hizmet verdigi binanin, donaniminin, ve iletisim

malzemelerinin goriiniisii

2. Ticaret ve Sanayi Odasinin vaat ettigi hizmeti giivenilir ve kusursuz bir

sekilde yapabilme becerisi

3. Ticaret ve Sanayi Odasinin iiyelerine yardim etmek ve iyi bir hizmet vermek

konusundaki istekliligi ve goniillaliigii

4. Ticaret ve Sanayi Odasi calisanlarinin bilgisi, iiyelerinde giiven duygusu

uyandirma becerisi, yardimseverligi, rahatlig

5. Ticaret ve Sanayi Odasinin iiyelerine kisisel ilgi gostermesi, duyarliligi ve

iiyeyl gozeten davranig tarzi

Yukaridaki 5 6zellikten hangisi sizin i¢in en 6nemli

En 6nemsizi hangisi
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Asagidaki ifadeler, Usak Ticaret ve Sanayi Odasi ile ilgilidir. Liitfen, size gore,
Usak Ticaret ve Sanayi Odasi ifadelerde tanimlanan ozelliklere ne derecede sahip
oldugunu, oda ¢alisanlari ile olan iligkilerinizi dikkate alarak, belirtiniz. . Bunun igin,
her bir ifadenin altinda bulunan bes secenekten yalnizca size uygun olan birini seciniz.

1. Usak Ticaret ve Sanayi Odast modern goriiniislii donanima sahiptir.

) 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukc¢a Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

2. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin hizmet binas1 gorsel olarak gekicidir.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukc¢a Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katillyorum — Katiliyorum

3. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢alisanlarinin goriiniisleri siktir.

(1) 2) 3) “4) 5)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

4. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin kitapgik, brosiir, gazete vb. hizmete eslik eden
malzemeleri gorsel olarak gekicidir.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukc¢a Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katillyorum — Katiliyorum

5. Usak Ticaret ve Sanayi Odasi belli bir zamana kadar s6z verdigi hizmeti taahhiit
ettigi tarihin sonuna kadar yerine getirir.

(D 2 3) 4 (5)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

6. Usak Ticaret ve Sanayi Odasi bir iiyesinin oda ile ilgili sorunlar1 oldugunda, bu
problemleri hassasiyetle ¢oziimlemeye galisir.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katillyorum — Katiliyorum

7. Usak Ticaret ve Sanayi Odas1 hizmeti verdigi ilk seferde, dogru olarak verir.

(1) 2) 3) “4) 5)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katiliyorum — Katiliyorum
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8. Usak Ticaret ve Sanayi Odasi vaat ettikleri tarihte soz verdigi hizmeti sunmaya
baslar.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katillyorum — Katiliyorum

9. Usak Ticaret ve Sanayi Odasi hatasiz hizmet islemleri istikrarli olarak siirdiiriir.

(1) 2) 3) “4) 5)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katillyorum — Katiliyorum

10. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢alisanlari iiyelere hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecegini soylerler.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

11. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢alisanlari iiyelere hizli hizmet verirler.

(1) 2) 3) “4) 5)
Hig Az Kismen Oldukc¢a Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

12. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢alisanlar1 her zaman iiyelere yardim etmeye
isteklidir.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

13. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢aliganlar1 asla iiyelerinin isteklerine yanit
vermeyecek kadar mesgul degildir.

(1) 2) 3) “4) 5)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

14. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢alisanlarinin davranislari tiyelerde giiven
duygusu uyandirir.

(D 2 3) 4 (%)

Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

15. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin tiyeleri aldiklar1 hizmet islemlerinde giiven
hissederler.

(1) 2) 3) “4) 5)

Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katiliyorum — Katiliyorum
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16. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢alisanlar1 tiyelere karst her zaman giiler yiizle
saygili olarak davranirlar.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum  Katiliyorum

17. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢aliganlar1 tiyelerin sorularini yanitlayacak
bilgiye sahiptirler.

(1) 2) 3) “4) 5)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum  Katillyorum — Katiliyorum

18. Usak Ticaret ve Sanayi Odasi iiyelerine bire bir ilgi gosterirler.

(1) 2) 3) “4) 5)
Hig Az Kismen Oldukc¢a Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

19. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin tiim iiyelerine yonelik ¢alisma saatleri vardir.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

20. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin iiyelere kisisel ilgi gosteren ¢alisanlar1 vardir.

(1) 2) 3) “4) 5)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum  Katiliyorum

21. Usak Ticaret ve Sanayi Odasi iiyelerinin en yiiksek cikarlarini can1 goniilden

korurlar.
) 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukca Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum — Katiliyorum

22. Usak Ticaret ve Sanayi Odasinin ¢alisanlar tiyelerinin 6zel ihtiyaglarini anlarlar.

(D 2 3) 4 (%)
Hig Az Kismen Oldukc¢a Tamamiyla
Katilmiyorum Katiliyorum Katiltyorum  Katiliyorum  Katiliyorum
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