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OZET

SERVPERF MODELI ILE KURS HIZMETLERININ KALITESINI OLCMEYE
YONELIK BIR UYGULAMA

Kirikkale Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi
Danigsman: Dog. Dr. Adnan AKTEPE
Eyliil 2021, 99 Sayfa

Bu caligmanin amaci bir kamu kurumunda hizmet kalitesi 6l¢timii yapilarak, vatandas
memnuniyetini  arttirmaya yonelik  diizenlenmeler saglanmasidir. Uygulama
Ankara’da bir kamu kurulusunun Meslek Edindirme Kurslarinda gergeklestirilmistir.
Kurslar kapsaminda egitim alan kursiyerlerin hizmet algilar1 dlciilerek degerlendirme
yapilmistir. Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in SERVPERF o6lcegi ile anket
uygulamasi gergeklestirilmistir. SERVPERF 6lcegi, SERVQUAL o6lgegine alternatif
olarak gelistirilmis bir yaklasimdir. Bu yaklasimda SERVQUAL modelinde bulunan
beklenen hizmet ile algilanan hizmet farkinin karsilastirilmasi yerine algilanan hizmet
kalitesi degerlendirilmektedir. Olgekte yer alan 22 dlgiim degiskeni ve 5 farkli hizmet
kalitesi boyutu ile degerlendirme yapilmistir. Bu boyutlar; Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Yanit verebilirlik, Glivence ve Empati’dir. Ankete katilan kursiyerlerin
demografik ozellikleri, kursun bireyler iizerindeki etkileri ve kisilerin taleplerine
yonelik sorular da eklenmistir. Tutarlilik analizi, Kaiser Mayer Olkin (KMO)-Bartlett
testi, One Way Anova ve faktor analizi ¢alismada gerceklestirilen istatistiksel
analizlerdir. Calisma sonucunda kurs hizmetlerinin boyutlar bazinda kalite 6l¢timii
gerceklestirilmistir. Mevcut hizmet performansi 6l¢iildiikten sonra elde edilen bulgular
dogrultusunda, hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik iyilestirme Onerilerinde

bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Servis sistemleri, SERVPERF yontemi



ABSTRACT

AN APPLICATION TO MEASURE THE QUALITY OF COURSE SERVICES
WITH THE SERVPERF MODEL
ERDEM, NUR BENGI

Kirikkale Universty
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Department of Industrial Engineering, Master'sThesis
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Adnan AKTEPE
Eylil 2021, 99 Sayfa

The purpose of this study is to make regulation to improve citizen appreciation by
conducting a service quality measurement in a public organization. The application
was carried out in a public vocational training course in Ankara. The service
perceptions of the trainees who received training with in the scope of the courses were
measured and evaluated. Conducting a pool with SERVPERF scale has been
performed to evaluate service quality. SERVPERF scale is an approach developed as
an alternative to SERVPERF scale. In this approach, the perceived service quality is
evaluated rather than comparasion of difference between the service found in the
SERVQUAL model and expected service. Evaluation was made in the scale of 22
measurement variables and 5 different service quality aspects. These aspects; Key
Features, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. Questions related with
demographic characteristics of the trainees participating survey, the impact of course
on participants and demands of them are added. Consistency analysis, Kaiser Mayer
Olkin (KMO)-Bartlett test, One Way Anova and Factor analysis are the analysis used
in this study. In the result of study, quality measurement carried out regards aspect of
course services .In the light of the results obtained from current service performance,

suggestions were made to enhance service quality.

Key Words: Service quality, Service systems, SERVPERF method



TESEKKUR

Lisans ve yiiksek lisans egitimim siiresince iizerimde pek ¢ok emegi gecen degerli
boliim hocalarima ve bana vaktini ayirip, her konuda destek saglayan danigsman hocam
Dog. Dr. Adnan AKTEPE’ye sonsuz tesekkiir ve saygilarimi sunarim. Tez ¢alismam
boyunca ve hayatimin her alaninda yanimda olarak beni motive eden ve destekleri ile
bana gii¢ veren sevgili Burak MELETLIye ¢ok tesekkiir ederim. Bu giinlere gelmemi

saglayan annem ve babama tesekkiirii bir borg bilirim.
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1.GIRIS

Hizmet kavrami yagamin her alaninda mevcuttur. Gegmisten bugiine insanlarin bir
arada yasamalar1 neticesinde hayatimizin her aninda ve agamasinda farkli bigimlerde
karstmza ¢ikmaktadir. Insanlar; yasamlarim  siirdiirebilmek, ihtiyaglarim
karsilayabilmek ya da istekleri dogrultusunda bir hizmete gereksinim duyarlar. Bu
hizmetler gerek 6zel sektorde, gerekse kamu alaninda hizla yayginlasmaktadir. Hizmet
Olcliimii, biitliin is alanlar1 igin; yetersiz alanlarinin tespit edilebilmesi, kalitesinin
arttirllabilmesi ve en Onemlisi kalitesinin siirdiiriilebilirligi agisindan yapilmasi
gereken bir analizdir. Isletmeler bu incelemeler sonucunda kalite bakimindan hem
gelisim saglayabilecek, hem gelisen diinya diizeninde devamliligin1 koruyabilecektir.
Hizmet alanlar1 soyut faaliyetler icerebildiginden tek Olcimi  misteri
memnuniyetleridir. Miisterinin memnun kalmasi i¢in, etkili iletisim basta olmak iizere
dikkatli ve hassas bir performans gosterilmesi gerekmektedir. Aldigi hizmet
sonucunda miigteri tatminlik diizeyine ulastirilabilmeli, talebinin karsilanamadig:

durumlarda dahi isteklerinin 6nemsenerek degerlendirildigi hissettirilmelidir.

Kamu yonetiminde yerel yonetim ve merkezi yonetim anlayis1 birlikteligi ile hizmet
saglanarak, ekonomi ve memnuniyet alaninda 6n planda oldugundan verilen hizmetin
kalitesi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Ozellikle yerel yonetim hizmetleri bu agidan ele
alinmas1 gereken kurumlardandir. Misteri taleplerinin saglanabilmesi, taleplerine
cevap verilebilmesi hizmetin kalitesini arttirmaktadir. Kamu kuruluslar1 toplumun
refah diizeyi ve ekonominin desteklenebilmesi agisindan c¢ok genis kapsamli
faaliyetler sunmaktadir. Bu faaliyetler igerisinde, toplumu olusturan kadinlarin kisisel
gelisimlerine katki saglamak, ekonomik ozgiirliiklerini desteklemek ve onlara

istihdam alani olusturmak adina kamu kurumlarmin egitim hizmetleri bulunmaktadir.

Kadinlara yonelik yapilan bu egitimler ve hizmetler dolayli olarak tiim toplumu
etkilemektedir. Daha bilingli, daha iiretken bireylerin olusmasina zemin

hazirlamaktadir. Bu ¢aligmada Kamu kurumuna bagh olarak egitim veren kadinlara



yonelik yapilan kurslar ele alinmistir. Bu kurslarin kadin bireylerin iizerindeki etkisi,

istihdam saglama durumu ve hizmet kalitesi incelenecektir.

Calismada kursiyerlerin bu faaliyetler ile ilgili goriisleri anket yolu ile
degerlendirmeye alinarak yorumlanmasi amaclanmistir. Kursiyerler ile aldiklar
hizmeti degerlendirebilmeleri agisindan, 22 soruluk 5 boyuttan olusan Cronin ve
Taylor (1994) tarafindan gelistirilen SERVPERF 6lgekli anketler kullanilmustir.
Ankete kisilerin demografik 6zellikleri, kursun bireyler iizerindeki etkileri ve kisilerin

taleplerine yonelik sorular eklenmistir.

Calismanin igeriginde detayli bir literatiir taramasi1 yapildiktan sonra, anket yolu ile
elde edilen veriler analiz edilmis olup, kurumda yapilabilecek iyilestirme dnermeleri

ve kaliteli hizmetin stirdiirtilebilirligi ile ilgili degerlendirmeler yapilmistir.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Hizmet kalitesini dlgmeye yonelik literatiir de farkli arastirma yontemlerinin ve
tekniklerinin kullanildig1r caligmalar yer almaktadir. Bu bolimde hizmet kalitesi
Olctimii ile ilgili literatiir arastirmasi, literatiirde kullanilan yontemleri, bulgulari,

literatire katkilar1 incelenerek anlatilmaktadir.

Elliot (1994), pazarlama konusu iizerine yapilan g¢alismalar1 inceleyerek, hizmet
kalitesi 6l¢limiindeki sorunlar1 belirlemistir. Yaptig1 calismasinda da hizmet kalitesi
Ol¢iimii yapilirken SERVQUAL 6lgegine alternatif olarak sadece performans
algilarinin 6l¢iimii (SERVPERF) yapilmistir. Calismasinda SERVPERF 6l¢eginin
pratik faydalar kazandirdigi vurgulanarak, SERVQUAL olgeginin pazarlamacilara

stratejik karar verme konusunda daha etkili degerler gosterebilecegi belirtilmistir.

Meri¢ (2003), hizmet kalitesinin Olglilmesinde kullanilan modellerin sinir aglari
kullanilarak modellenmesini ve degerlendirilmesini ele almistir. Calismada modeller
arasinda performans degerlendirmeleri yapilmistir. Ele alinan modeller igerisinde
“‘algilar-beklentiler fark modeli, sadece algilar modeli, beklentiler-algilar fark modeli,
beklentiler ve algilar modeli’* yer almaktadir. Arastirmada SPSS haricinde MATLAB
yazilimi ile birlikte analiz edilmis en iyi sonu¢ veren modelin algi-beklenti modeli
oldugu belirlenmistir. Ayrica sinir aglari ile yapilan kategorilendirme diger

metotlardan daha yiiksek basar1 saglamistir.

Cat1 (2003), Sivas’ta bulunan bir {iniversitenin Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde
egitim alan Ogrencileri ile toplu tasima hizmetlerini konu alan bir uygulama
gerceklestirmistir. Calismada ulasim hizmetlerinde etkisi olan ulasim araglarin
kalabaliklig1 ve ¢alisanlarin hos davranmamasi memnuniyet diizeyini disiiriirken,

ulagim fiyatlarinin memnuniyet sagladigi bilgisine ulagilmistir.

Literatirde SERVPERF o6lcegi ile SERVQUAL o6lcegi arasinda hangisinin daha
basarili oldugu konusunda birliktelik saglanamamistir. Olgeklerin giivenilirligini,
gegerliligini ele alan amprik caligmalar SERVPERF 6lceginin {istiin oldugunu
vurgulamistir. Ayni zamanda Olgeklerin tanisal yetenekleri net bir ifade ile

3



aciklanamamis, amprik bir sekilde dogrulanmamustir. Jain & Gupta (2004),
calismasinin amaci olarak literatiir de yer alan bu eksikligi doldurmak istemislerdir.
Sonuglar dogrultusunda psikometrik olarak saglamlilik gdsteren ve daha az veri ile
genel bir hizmet kalitesi degerlendirmek icin SERVPERF 6l¢egi kullanilmalidir.
Fsrkli yerler arasinda kalite bakimindan karsilastirma yapmak istendiginde tercih
edilebilir. SERVQUAL 06lgegi ile, yoneticilerin iyilestirme yapabilmesi, miidahale
etmesi i¢in, hizmet kalitesindeki eksikliklerin ayrintili olarak belirlenebilecegi bir
calisma gergeklestirilir. SERVQUAL 6l¢eginde teshis etme giicli daha fazladir. Ancak
bu OoOlcekte belirlenen zorluk, daha fazla veri toplanmasi gerektigi olarak

vurgulanmistir. Bu dezavantaja yonelik 6nerilerde bulunulmustur.

Hizmet sektoriiniin bir parcasi olan Havacilik, kaliteli bir hizmet gerektiren
alanlardandir. Piyasa ekonomisinin i¢inde yer alan ve rekabet alaninin fazla oldugu bu
alanda hizmet Kalitesi dlciilmesi gerekmektedir. Ibik (2006), ¢alismasini bir havayolu
sirketinde SERVQUAL 6l¢egi ile uygulamistir. 320 miisteriye uygulanan ¢alismada
analizler yapilarak hizmet kalitesi Ol¢lilmiis ve c¢ikan sonuglar dogrultusunda

miisterilerin boyutlar tizerindeki 6nemleri belirlenerek, dnerilerde bulunulmustur.

Abdullah (2006), Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik
yaptig1 ¢calismada kullanilan hedperf, SERVPERF ve hedperf-SERVPERF ol¢eklerini
inceleyerek karsilastirma yapmistir. Amaci boyutlar arasinda hangi 6lgegin gegerlilik,
giivenilirlik ve analiz olarak tistiinliik sagladigini belirlemektir. Anket Malezya’da iki
devlet iiniversitesi, bir 6zel tiniversite ve 3 6zel kolej 6grencilerine uygulanarak 381
toplam kullanilabilir veri elde edilmistir. Calisma neticesinde Hedperf dlgegi ile ilgili

bir Ustiinliik saglayabilme durumu igin erken oldugu belirtilmistir.

Yilmaz (2009), otelcilik sektorii tizerinde yaptigi bir ¢alismasinda, Kapadokya’da yer
alan 4 ve 5 yildizli otelleri ele alarak hizmet kalitesi 6l¢iimii yapmustir. Calismada 234
otel miisterisine SERVPERF 6l¢eginden yararlanilarak anket uygulamasi yapilmistir.

Olgekte "maddi unsurlar", "giivence-cevap verme", "empati" ve "giivenilirlik" boyutlari

yer almaktadir.

Egitim alaninda yapilan bir caligmada ise Arslantiirk (2010), Yiiksekogrenim
seviyesinde turist rehberligi egitimi alan 6grencilerin hizmet kalitesini belirlemeye
yonelmistir. Anket, SERVPEREF o6l¢egi kullanilarak 15 fakiilte, yiiksekokul ve meslek

yiiksekokulunda egitim alan Ogrencilere uygulanmistir. Arastirma sonucuna gore
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memnuniyet cinsiyete, burs alma durumuna, egitim siiresine gore degerlendirilerek

kuruma bilgi verme, siire¢ gelistirme Onerileri olarak sunulmasi hedeflenmistir.

Bayraktaroglu ve Atrek (2010), Tiirkiye’de bir devlet iiniversitesinde Isletme
Fakiiltesi’nde egitim alan 421 dgrenci iizerinde anket uygulamistir. Anket sonuglarini
SERVPERF ve SERVQUAL ol¢eklerini ayr1 ayr1 analiz etmis ve karsilastirma
yapmustir. Her iki modelin de uyumu dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir.
Hizmet oOl¢tim Olgeklerinin ikisi de benzer sonuglar verdigi, yliksek Ogrenim

hizmetlerinde kullanilabilecekleri sonucuna varilmistir.

Hizmeti ve Ogrencilerin aldiklar1 egitimin kalitesini ylikseltmek yiliksekdgrenim
kurumlarmin amacidir. Bu amaca istinaden Dilseker (2011), hizmet Kkalitesini ve
0grenci memnuniyetini degerlendirmistir. Calismada SERVQUAL, SERVPERF ve
Ozellikle egitim alaninda hizmet kalitesi 6lgmek icin gelistirilen HEDPERF
Olgeklerinden yararlanilarak anket hazirlanmistir. Calisma alanlart Vakif-Devlet
Universiteleri  segilerek karsilastirma yapilmistir. Calismanin sonucunda vakif
tiniversitelerinin devlet lniversitelerine kiyasla daha fazla memnuniyet sagladig

gozlenmistir.

Rodrigues vd. (2011), SERVPERF ile SERVQUAL o6l¢eklerinin farkliliklarina,
benzerliklerine iliskin bir amprik calisma gergeklestirmislerdir. iki ayr dlgek, tabakali
rastgele 0rnekleme se¢imi ile belirlenen yiliksek 0grenim egitimi alan 35 dgrenciye
uygulanmistir. Aragtirma sonucunda fiziksel 6zellik ve gilivenilirlik boyutularinin
ylksek memnuniyet; empati ve giivence boyutlarinin diisiik memnuniyet gosterdigi

tespit edilmistir.

Aydin ve Yildirnrm (2012), 6zel bir hastanenin sagladigr saglik hizmetlerini
SERVPEREF 6lgegi ile degerlendirmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile belirledikleri
kisilere SERVPERF-M formu uygulanmistir. Anket verileri analiz edilerek, hastalarin

beklentileri, 6nem dereceleri, algilar karsilastirilmistir.

Akilli (2014), istanbul Atatiirk Havalimani’nda faaliyet gdsteren 8 hava yolu firmasi
miisterilerinin, aldig1 hizmetten memnuniyetini degerlendirmek ve hizmet kalitesi
boyutlarinin performans Ol¢limlerinin belirlenmesi adina bir c¢aligma yapmistir.

Calismada 5 boyutlu SERVPERF/SERVQUAL o6l¢egi kullanilarak anket ¢aligmasi



yapilmistir. Verilerin analizleri sonucunda heveslilik boyutu beklenenin altinda

kalirken, diger boyutlar beklenen hizmetten yiiksek olarak 6l¢iilmiistiir.

Manea & Latagen (2015), SERVPERF modelini kullanarak Romanya’daki yiiksek
Ogrenim hizmetlerinin dl¢lilmesine yonelik bir anket ¢alismasi yapmislardir. Calisma
sadece doktora Ogrencilerine uygulanmistir. Amag, egitim alaninin fiziksel
ozelliklerinin yan1 siwra Ogretmen ve idari personelin hizmet kalitesindeki

performanslarini analiz etmektir.

Akyliz (2015), arastirmasinda 6gretim teknolojilerinin egitime etkilerini incelemistir.
Uygulama alan1 Kibris Tiirk Cumhuriyetinde MEB’e bagli belirlenen bazi ortaokullar
ve liselerde calisan 365 6gretmen olarak belirlenmistir. Veriler; demografik 6zellikler
iceren ve Ogretim teknolojisine iliskin bilgi formu eklenen anket sorulari ile
toplanmistir. Nicel yOntemlerin yani sira Ogretmen gozlemlerini igeren veriler
alimmistir. Toplanan veriler 15181nda cinsiyetlere gore, egitim diizeyine gore dgretim
teknolojilerinin egitim kalitesinde anlamli farkliliklar1 gozlenmistir. Arastirma
sonucunda teknolojinin egitime olumlu katkilari, bilgisayarli egitime uygun ortam

saglanmasi ile talep oldugu belirlenmistir.

Martins vd. (2015), sonbahar mevsiminde dogum yapan kadinlara anket ¢alismasi
yaparak hizmet memnuniyetini incelemislerdir. Calismanin amac1 SERVPERF o6l¢egi
ile hizmet kalitesini etkileyen faktorleri analiz etmektir. Gilivence boyutu algilanan
hizmet kalitesine en ¢ok katki saglayan, somut 6zellikler boyutu en diisiik degere sahip

boyut olmustur.

Diger ¢alisma konularindan daha farkli olarak Kipgak (2016), sosyal hizmetler
alaninda bir ¢aligma gergeklestirmistir. Uygulama Van ilinde yer alan sosyal hizmet
saglayan kurum ve kuruluslara yapilmistir. Anket hazirlanirken SERVPERF ve
SERVQUAL o6lgeklerinden yararlanilirken, c¢alisma sonucunda bilgilendirme
boyutunun c¢alismada gerekli bir boyut oldugu bulgusuna ulasmistir. Kalite
memnuniyeti  degerlendirmesi  yapilarak sosyal yardim veren Kkurumlari

derecelendirmistir.

Fragoso ve Espinoza (2017), makalesinde Meksika’da en 6nemli iki bankanin verdigi
hizmet kalitesinin 6l¢limii degerlendirmektedir. Calisma SERVPERF modelinin bes

boyutu ile analiz edilmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda iki bankanin da



miisteri memnuniyeti ylksektir. Bu sonuglara bolgedeki miisterilerin sosyoekonomik
acidan diisiik beklentilerinin olmasi1 etken olmustur. Analizler arasinda egitim
seviyeleri, meslek gruplari, yas faktorleri birbirleri ile degerlendirilerek anlamli

farkliliklar olusturdugu gosterilmistir.

Sénmez (2018), calismasinda Izmir’de bulunan 5 yildizli otellerin igsel pazarlama
faaliyetlerinin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini degerlendirmektedir. Veriler anket
araciligi ile toplanmistir. Hizmet kalitesi ile i¢sel pazarlama bilesenleri dogrusal bir

bag bulunmaktadir. Birbirleri ile anlamlilik igermistir.

Turan (2019), yaptigi c¢alismada Ankara’da ortadgretim diizeyinde olan 2198
Ogrencinin aldiklar1 hizmet kalitesi ile ilgili algilarim1 etkileyen boyutlarin
memnuniyetlerindeki etkileme durumlarini arastirmistir. Veriler Yapisal Esitlik
Modeli ile analiz edilmis daha sonra yapisal modele gegilerek SERVPERF modeli ile
degerlendirilmistir. Son etapta dgrencilerin memnuniyetlerinin daha sonra da devam
etme niyetleri arasinda sektor algisinda diizenleyici bir faktdr olup olmadig:

Olgtilmiistiir.

Oner (2019), tarafindan Konya ilinde yabanci dil kurslarindaki hizmet kalitesini
Olcmeye yonelik bir calisma yapilmistir. Calisma bu makalede benzer olarak bir egitim
kursundaki hizmet kalitesini 6l¢gmek icin SERVQUAL 06lgegi ile analiz edilmistir.
Arastirma neticesine gore kalitenin demografik unsurlar dogrultusunda degisip

degismedigi, hizmet kalitesinin boyutlar iizerindeki etkisi degerlendirilmistir.

Maioli vd. (2019), biiyiik kentlerdeki niifus yogunlugunun olusturdugu sorunlara
¢oziim olarak gelistirilen bisiklet paylasim sisteminin, yayginlastirilmasi ve
stirdiiriilebilirligi agisindan kullanicilarin memnuniyetini incelemislerdir. Servperf
Ol¢egi kullanilarak hangi yonlerin kullanicilart memnun ettigi ve bu uygulamanin
kalitesinin degerlendirilmesi ele alinmistir. Bu ¢alisma neticesinde iyilestirmeler
saglanarak daha fazla kullaniciya ulastirilip, kentsel sorunlarin giderilmesine yonelik

oneriler gelistirilebilir.

Lermi (2019), Tirkiye’de yer alan Samsun ve Ankara Teknopark ile Hacettepe
Teknokent’te yer alan firmalarin algiladiklar1 hizmet kalitesini degerlendirmek adina
bir ¢aligma gergeklestirmistir. Calismada SERVPERF modeli kullanilarak teknopark

sirketlerinin algilarin1 ve sunduklar1 hizmet performanslarini 6lgmiistiir.



Saglik sektorinde SERVPERF modeli ile SERVQUAL modeli yaygin olarak
kullanilmis hizmet kalitesi 6l¢timleri yapilmistir. Uka (2020), tezinde Kosova Devlet
Hastaneleri ile Tirkiye’deki 6zel hastanelerinin hizmet kalitesini genel olarak
degerlendirmistir. Anket ¢alismas1 204 kisiye yapilarak veriler toplanmis. Bulgular
faktor analizi ile degerlendirerek bes ana ectken elde etmis, t-testi sonucunda
Tiirkiye’deki 6zel hastanelerin Kosova Devlet hastanelerine gore daha yiiksek kalite

algisina sahip oldugunu belirlemistir.

Sakli (2019), egitimin esaslarini olusturan 6gretmen adaylarinin, 6grenim siirecindeki
hizmet kalitesini ele alarak bir calisma yapmustir. Sakarya Universitesinde farkli
fakiiltelerde Ogrenim goren 360 O6grencinin anket goriisleri alinmistir. Calismada
SERVQUAL ve SERVPERF kullanilmistir. Calismanin sonucunda hizmet

boyutlarinin demografik 6zelliklere gére anlamliliklar dl¢tilmustiir.

Aslan (2019), yaptigi calisgmasinda Antakya ilinde mevcut turizm sektoriinde yer alan
otel isletmeciliginin miisteri memnuniyetini ele almistir. Calismada otelde konaklayan
miisteriler goz onilinde bulundurularak anket ¢alismasi yapilmis olup, SERVQUAL
modeli kullanilmigtir. Miisteri algilarinin, memnuniyetlerinin otel tilirlerine farklilik

gostermeleri incelenmis olup, bu dogrultuda isletmelere oneriler sunulmustur.

Bir diger ¢alismada Abali (2020), Halk egitimi merkezlerine giden kursiyerler ile
gitmeyen kisilerin yaslanmalar1 {izerindeki etkilerin karsilastirmasini ele almustir.
Anket yapilarak toplanan veriler SPSS programinda analiz edilerek Arastirmanin
neticesinde kursa katilim saglayan kisilerin daha mutlu ve saglikli bir yaslilik siireci

gecirdigi kanisina varmaistir.

Asar (2021), calismasinda saglik sektoriinde algilanan hizmet kalitesi ve hasta
memnuniyetini dlgmeye yonelik bir uygulama yapmistir. Arastirmasini iki devlet
hastanesi, iki 6zel hastanede uygulayarak hastalarm memnuniyetini 6l¢miistiir. Olgiim
yontemi olarak SERVPERF o6l¢egini kullanarak analiz edilmis aragtirma sonucunda

hastanelere iyilestirme Onerileri sunulmustur.



3.HIiZMET ve KALITE KAVRAMI

3.1.Hizmet Kavram

Gegmisten giinlimiize insanin yasamsal faaliyetlerini slirdiirebilmek i¢in bir¢ok seye
ihtiyag duyarlar. ihtiyaglarinin giderilmesi adina gergeklestirilen tiim islemlere hizmet
denilmektedir. Hizmet alani, gelisen diinya diizeninde gerekse is hayatinda, gerekse
sosyal alanlarimizda yer almaktadir. Yer alan bu hizmet sektorleri ekonomik ve sosyal

yasam gibi bir¢ok kriterleri yakindan ilgilendirmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008).

Hizmet kavraminin ilk tarihteki yeri 1700’11 yillarda Fransiz filozoflarin ele almasiyla
baslamistir (Midilli, 2011). Hizmet sektoriiniin olusturdugu rekabet anlayisi da
giiniimiize kadar degisimlere ugramis; iretebilme yeterliligi ile kisitl kalirken
1960’larda Japonya’nin ticarete girmesiyle tliketicilerin ve miisterilerin beklentileri
dogrultusunda hizmet edilmesi anlayisi olusmustur. O tarihlerden bugiinlere uzanan

birgok caligmada yer alarak, aragtirilmis ve farkli yorumlamalar yapilmstir.

Cizelge 3.1.Hizmetin tarihte yer alan tanimlar1 (Midilli, 2011)

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim harig biitiin faaliyetler

Adam Smith (1723-90) El ile tutulabilir olmayan bir mal ile sonuglanmayan biitiin faaliyetler
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere faydasi1 bulunan biitiin imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Olustugu anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati Ulkeleri (1925-60) Bir iiriiniin seklinde degisiklik olusturmayan hizmetler




Staton (1984)"in tanimlamasina gére hizmet, bir talebin karsilanabilmesi i¢in sunulan
soyut bir islem oldugudur. Ayn1 zamanda istekler dogrultusunda karsilanmaya ¢alisan
bu hizmetler yer, zaman, mekan, sekil, psikoloji gibi etkenlerde de ekonomiye

dogrudan baglanabilen faaliyetler biitiintidiir (G6zl1ii, 1995).

Glinlimiizde ki kuruluslarin temelinde vatandasa, miisteriye ve tiliketici kitlelerine
hizmet etmek yer almaktadir. Bu kuruluslarin kaynagini kamu ve 6zel sektor olusturur
(Oztiirk, 2007). Hizmet sektdriiniin i¢inde kamu mahkemeleri, finansal kuruluslar,
askeri kuruluslar, emniyet, giivenlik teskilatlari, okullar yer alirken; 6zel sektoriin
icerisinde ulasimi, konaklamalari, danigmanlik firmalarini, ajanslar1 kapsayan 6zel
isletmeler yer alir. Hizmet kavrami ¢ok genis bir alana hitap ettigi icin ¢ok fazla
faaliyeti kapsar (Kotler, 2000). Hizmet sektoriiniin yer aldigi belli bash etkinlikler
icerisinde gida, barinma, giivenlik, saglik, egitim yer alirken, talepler dogrultusunda
eglence, girisimcilik, bilgi, sosyal yenilik faaliyetleri bulunmaktadir. Bu ihtiyaglar

dogrultusunda ¢ok c¢esitli tanimlamalar ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmetin yapi taslarini olusturan teknolojik, ekonomik, sosyal alanda pek ¢ok hizmet
saglanir ve silirekli degisim igerisindedir (Karahan,2006). Bu degisim ve gelisim
etkenlerinden yola ¢ikarak mevcut duruma yonelik hizmet sunmak 6nemli bir istir.
Hizmetin devami ve gelisimi acisindan bu degerleri takip etmek, gelisim saglamak

olasi olumsuzluklarda kriz yonetimine hakim olmak gerekmektedir.

3.1.1 Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmet kalitesinin tanimlanip smirlariin belirlenmesi kadar simiflandirilmasi da
zordur. Smiflandirma sayesinde yonetici, kendi isletmesinin digina bakma imkani
bulabilir, diger hizmet isletmelerinin benzerliklerinden ve uygulamalarindan
yararlanabilmektedirler. Bu yontem isletmelerin basarilarini etkiler ve bu agidan gok

Onemli bir unsurdur.

Hizmetin Pazarlanabilir Olmasmma Ya Da Pazarlanamaz Olmasmna Gore

Siiflandirma (Kar Amach Hizmetler Ve Kar Amac¢h Olmayan Hizmetler)

Verilen hizmetler, sosyal ve ekonomik diizen sayesinde olusan nedenler ile pazar dis1
sistemler tarafindan saglanir. Kamu hizmetleri hizmetlerini, bu yaklagimi
benimseyerek vatandasi bir licrete tabii tutmadan gergeklestirir. Bu hizmetler kitle

ayrimi1 yapmadan herkese sunulan hizmetlerdir (Oztiirk, 2007).
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3.1.2 Hizmetlerin, Hizmetin Tiiriine Gore Smiflandirilmasi
Hizmetin olusumu ayni amaca yonelik olsa da sektorel olarak farklilik gostermektedir.
Bu nedenle de sektor olarak siniflandirabilmek miimkiindiir. Siniflandirmalar ve ilgili

ornekler asagida yer almaktadir.

& Uretici Hizmetler: Uretici Hizmetler miisteri tarafindan direk olarak
kullanilmak ic¢in olusturulmustur. Alicinin direk olarak tatmin oldugu
hizmetlerdir. Bu hizmetlerde {iiretim islemleri 6nceden hazirlanmis olup,
sunum ve sistem sirasinda miisteri dahil edilmektedir. Bankacilik, Hukuk,
Gayrimenkul Isleri, Sigortacilik, Miihendislik, Egitim, Muhasebe vb.
hizmetler.

¢ Bireysel Hizmetler: Hizmet sisteminin ¢iktilarinin alicilari kisinin kendisidir.
Bireysel miisterinin istegine gore sekillendirilen hizmetlerdir. Yikama-kuru
temizleme, Ev hizmetleri, Konaklama, Turizm, Gida, Tamir-tadilat, Eglence,
Giizellik- Bakim Merkezleri vb. hizmetlerdir.

« Dagitict Hizmetler: Misterilerin hizmetlere ulasmasi1 veya miisterinin
hizmetlere ulastirilmasi i¢in olusturulan hizmetlerdir. Depolama, Ulastirma,
Toptan Ticaret Hizmetleri, Haberlesme Aglar1 vb. hizmetler.

% Sosyal Hizmetler: Egitim, Saglik, Giivenlik, Kamu ve Devlet isleri vb.

faaliyetler yer almaktadir.

3.1.3. Hizmet sunan is yerlerinin miisteriyle iliskisine gore siniflandirma

Hizmet sektoriinde hizmet alicis1 ile sunucusu arasinda uzun soluklu bir iliski
bulunmaktadir. Bu nedenle hizmetin takibini yapabilmektedirler. Bu durum gergek
hizmetleri simiflandirma agisindan bir temel olusturur. Hizmet isletmelerinin faaliyet

alanlar1, miisteri ile iligki derecesini belirleyen bir unsurdur.

3.1.4. Hizmet alicisina gore siniflandirma
Bu durum alicinin kendini hizmet almaya hazir hissetmesi ile baglantilidir. Sunum

esnasinda alicinin durumu ele alinmaktadir (Bayuk, 2006);

Uretim esnasinda miisterinin kendisinin bulunmasi gereken hizmetler, 6rnegin bireyin
sacini kestirmesi gibi.
Uretimi sirasinda miisterinin kendisinin olmasini gerektirmeyen hizmetler; 6rnegin

avukat gibi.
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3.1.5. Uretim teknolojisine gore simflandirma

Uretim teknolojisine gdre hizmetler; insan, teknoloji ve iiriine dayali hizmetler olarak
siniflandirilabilir. Bu hizmetler insanlara bagli olarak sunuldugu gibi, hizmeti saglayan
kisilere bagli olarak, hizmeti sunarken arag olarak kullanilan makinalara bagli olarak

degiskenlik gosterirler.

Literatiirde yer alan hizmet siniflandirmalarinin bazilarina asagidaki bakis agisi ile

deginilmistir;

Cizelge 3.2.Teknolojiye gore hizmetlerin siniflandirilmasi (Karahan, 2006)

Hizmet Smmif1 Alt Grubu
Hizmet Stmflandirmas1 Cesidi

. Profesyvonellifi gerektiren hizmetler
Insan Giicii Kriterlen
Ealifive i3 giicil gerektiren hizmetler

Ealifive iz giici gerektinmeven hizmetler

Otomatik olan arag ve gereci kapsayan hizmetler
Makine, Arag-Gereg Enterler Eismen insan i giciine thtivag duyan, kismen makine giicii
gerektiren hizmetler

Mfiisterinin Hazsr Bulunmas: Kriterd Miigterinin hazsr bulmmast gereken hizmetler

MMiistennin hazir bulwma s gerek: duyulmayan hizmetler

Kigizel ihtivaglara yénelik venlen hizmetler
Diger Ernterler Iz verlerinin gereksinimlerini saflayan hizmetler

Kar amaeci olan: va da kar amac: giitmeyen hizmetler

Birinci hizmet smiflandirmasinda insanin kendisinin bizzat ugrasmasi gereken
hizmetlerdir. Profesyonellik gereken hizmetlere iist diizey gorevliler 6rnek olabilirler.
Ikinci alt grup olan kalifiye elaman gerektiren hizmetlere teknisyen, tamirci, memur
gibi ornekler verilebilir. Son alt grup olan kalifiye is giicli gerektirmeyen vasifsiz diye

adlandirilan temizlik gorevlileri gibi diiz is¢iler 6rnek gosterilir.

Ikinci hizmet siniflandirmasi genelde bankacilik hizmetlerinde yer alirlar. ilk alt
gruba bankamatik (ATM) 6rnegi verilirken, ikinci alt grupta kismen is giicli, kismen

makinaya bagli olan mobil bankacilik hizmetleri 6rnegi verilebilir.

12



Uciincii hizmet siniflandirmasi aliciya baghdir. Kuaforliik veya berberlik gibi aliciyla
dogrudan baglantili hizmetlerde miisterinin hizmeti almaya hazir olmasi gerekir.

Temizlik gibi hizmetlerde ise alicinin durumu baz alinmamaktadir.

Son grupta yer alan hizmet siniflandirmasinda ise; kisisel ihtiyaclarini karsilayanlara
ornek olarak giizellik merkezinde yer alan hizmetler, isletmenin ihtiyaclarina yonelik
verilen hizmetlere denetim hizmetleri, kar amagli olanlara telekomiinikasyon sirketleri

ve kar amaci barindirmayan Belediye hizmetleri 6rnek verilebilir.

3.1.6.Hizmetin yapisina gore siniflandirma
Hizmetin sunuldugu kisileri veya nesneleri, ayn1 zamanda bu hizmetlerin maddi ve

soyutluk agisindan gruplandirmasini ele alir (Oztiirk, 2007: 31).

Cizelge 3.3. Hizmet alicilarmin maddi ve soyutluk agisindan smiflandirilmasi ( Islamoglu, Candan,
Aydm ve Haciefendioglu, 2014.)

INSANA ESYAYA

Insan viicuduna yonelik Makine Tamir Bakim
DOKUNULUR Giizellik salonu Bina bakimi

Berber Elbise temizleme

Lokanta

Egitim Banka
DOKUNULMAZ Miizeler Giivenlik

Tiyatro-Sinema Sigorta

Bu hizmet siniflandirmalarinin disinda birgok literatiir de yer alan siiflandirmalar

mevcuttur.
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Cizelge 3.4. Literatiirde yer alan hizmet siniflandirmalar1 (Seyran, 2004)

YAZAR ONERILEN SINIFLANDIRMA

1.Malin kiralanmasi ile sunulan hizmetler
JUDD (1964) 2.Sahip oldugun mallar ile birlikte sunulan hizmetler

3.Mala bagli olmadan sunulan hizmetler

1.Satictya bagli olarak sunulan hizmetler
2.Aliciya bagli olarak sunulan hizmetler

3.Satmn alma nedenlerine gére hizmetler

RATHMELL (1974)
4.Satin alma sekline gore hizmetler
5.Uriiniin 6zelliklerine gére hizmetler
6.Yasalar ve karar mercilerinin diizenleme derecelerine gore hizmetler
Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet paketi igindeki oranina
SHOSTACK(1977)

gore;
SASSER, OLSEN ve
WYCKOFF(1978) 1.Soyut faaliyetleri daha fazla olan hizmetler

2.Somut mali daha fazla olan agirlikli hizmetler

1.Hizmet alicilar1 ya da mala gore; alicilari-mallari etkileyen hizmetler
2. Hizmetin kisiler ya da iiriinler {izerinde yarattig1 etkiye gore; gegici-
kalict hizmet olmasi

HILL (1977) 3.Etkinin tersine ¢evrilebilirligine gore; tersine ¢evrilebilen ya da tersine
¢evrilemeyen hizmetler

4.Etkinin niteligine gore; fiziksel durumda degigme olmasi

5.Hizmet alan kisi sayisina gore; kisisel-kolektif hizmetler
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THOMAS(1978)

1.Teknoloji-yogun hizmetler

-Otomatik makinelerle sunulan hizmetler

-Ayirt edici 6zelligi olmayan isgiiciiniin kullanildig1 makineler ile birlikte
verilen hizmetler

-Ayirt edici 6zelligi olan isgiicliniin kullanildig1 makineler ile verilen

hizmetler

2.Emek-yogun hizmetler
-Vasifsiz isgiicline sahip hizmetler
-Nitelikli isgiiciine sahip olunmasi gereken hizmetler

-Uzman isgiiciine ihtiya¢ duyulan hizmetler

CHASE(1978,1981)

1.Yiiksek etkilesimli hizmetler
2.Diigiik etkilesimli hizmetler

ARMISTEAD(1987)

Hizmetin miigteriye teslim edilme sekline gore;

1.Hizmet isyerinde sunulan hizmetler

2.Hizmet alicisinin ¢evresinde sunulan hizmetler

MILLS ve MARGULIES
(1980)

1.Hizmet sunumunda giiven saglamanin esas olmast
2.Hizmet sunumunda gérev yapmanin esas olmast
3.Hizmet sunumunda bireysel i¢ mutluluk ve huzuru saglamanin esas

olmasi

LOVELOCK (1983)

1.Hizmet saglanirken nitelenen 6zellikler

2.Hizmet saglayan is yeri ile miisteriler arasindaki bag

3.Hizmet saglayan ¢alisanin esneklik ve insiyatif derecesi

4. Hizmet akisinin piyasaya ¢ikisi ve aliciya ulagma siireci yoniinden
niteligi

5.Hizmetin alictya teslim edilme sekli
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3.2. Belediye Hizmetleri ve Onemi

Belediyeler kamu kuruluslar icerisinde yer alirlar ve kamu hizmeti vermektedirler.
Genelden ozele gitmek gerekirse oncelikle kamu hizmetlerinden ve giiniimiizdeki
kamu yOnetimi anlayisindan bahsedilecektir. Kamu hizmeti kavrami, devletin ve diger
kamu tiizel kisilerin veya onlarin denetimi ve takibi altinda yer alan toplumun ortak
ihtiyaclarina yonelik olarak gergeklestirilen faaliyetler ve hizmetlerdir. Kamu

hizmetleri, kendi igerisinde yerel hizmetleri ve ulusal hizmetleri olusturmaktadir.

Ulusal kamu hizmetlerinin igerisinde, iilkenin genelini ve onlarin ihtiyaglarini ele

alan, tiim tilkenin yararlanabilecegi hizmetleri yer almaktadir.

Yerel kamu hizmetleri ise, yerel halka yonelik ihtiyaglarin ve isteklerin belirlenerek,
onlara yonelik yapilan faaliyet ve hizmetlerdir. Bu hizmetler yerel yonetim adi verilen
kamu idarelerince gergeklestirilir (Ozel ve Polat, 2013). Diinyada yer alan birgok 6zel
isletme ve kamu isletmeleri sosyal, ekonomik, kiiltiirel ve teknolojik alanda ki
gelismelerin etkisi altinda kalmaktadir. Kamu isletmeleri de mevcut hali ile toplumda
farklilik gosteren ihtiyaclara ayak uydurabilmek ve yeterliligini arttirabilmek
acisindan paradigmasini degistirmistir. Bu degisim, "Yeni Kamu Yonetimi" anlayisi
olarak ifade edilmektedir (Unal Kestane ve Devebakan, 2015). Yeni kamu yonetimi

anlayisini olusturan faktorler asagida yer almaktadir(Ozel ve Polat, 2013):

» Kamu yonetiminde yer alan yoneticiye daha fazla serbest yonetim imkani
taninmasi,

Calismalarin prosediirlere takilmadan, sonuca yonelik uygulanabilmesi,
Kaynaklarin disiplin ve tutumlu kullanim ¢er¢evesinde kullanilmasi,

Performans 6l¢iitleri koyma,

Rekabetin kamu sektdriinde de yer almasi,

vV V V V V

Kamuda biiyiik organizasyonlardan ziyade daha optimal boyuttaki topluluklara
gecilmesi,

> Ozel sektor de uygulanan tekniklerin kamu yonetimlerinde de uyarlanmasi.
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Cizelge 3.5. Karsilastirmali bakis agisi ile geleneksel kamu yonetimi, yeni kamu igletmeciligi ve
hizmetleri (Sezer, 2008).

Geleneksel Kamu

Yonetim

Yeni Kamu Isletmeciligi

Yeni Kamu Hizmeti

Temel teorik ve
bilgi felsefesine
dayali
dayanaklar

Siyasal teori, sosyal
bilimler tarafindan
artarak yapilan sosyal

ve siyasal yorumlar

Ekonomik teori, pozitivist
sosyal bilime dayanan daha

gelismis diyalog

Demokratik teori,
yorumlayici, elestirel,
pozitif igerigi olan bilgiye
farkli bir sekilde
yaklagma

Insan davranis
ile ilgilenen

modeller

"Y dnetsel insan"

Teknik olarak ve ekonomik
yonden mantiksallik,

"ekonomik insan"

Stratejik mantiksallik,
mantiksalligin farkl

sekillerde test edilmesi

Kamu yarar1 Politik bir sekilde Kisisel katkilarin tamamini | Paylasilan degerler

kavrami aciklanarak, Hukuki temsil etmekte hakkindaki bir uzlagimin
olarak belirlenmistir. sonucu

Kamu hizmeti Hizmet alan kisilere ve | Tiiketiciler (Miisteri) Vatandaglara

verenlerin hizmeti tamamlayan

yikiimliligi kisilere

Y 6netimin rolil

Yonetimi saglayan
kuruluglar ile birlikte
program

gercgeklestirmek

Kar amac1 olmayan ve 6zel
isletmeler ile birlikte
politika hedeflerini
gerceklestirmek igin
6zendirici sistemler ve

yapilar olusturmak

Karsi taraf ile anlagarak
gereksinimlerin
giderilmesi i¢in 6zel
kurumlar, kar elde etme
amagcli olmayan
faaliyetler ve kamu
sektoriindeki olusturulan
bir koalisyon ile
paylasilan deger

yargilarini olugturmak
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Cizelge 3.5.Karsilastirmali bakis acist ile geleneksel kamu yoOnetimi, yeni kamu isletmeciligi ve

hizmetleri (Sezer, 2008) (DEVAMI).

Y o6netimin hesap
verebilme
durumuna bakis

acist

Hiyerarsik Yoneticiler
demokratik bir sekilde
secilen siyasi liderlere

kars1 sorumludur.

Bireyler iizerinde saglanan
faydalarin tamami veya
kapsamli miisteri toplulugu
ve vatandas gruplarindan
istenen ¢iktilarin sonug olarak
yansimasi piyasa

yonlendirmesini tanimlar.

Birgok kisiden olusan
kamu caliganlari,
hukuki, siyasi ve toplum
kurallar ile birlikte
vatandas ¢ikarlarini
gbzeten konular ile

ilgilenirler.

Yonetsel olarak

takdir etme yetkisi

Yonetsel birimlere
verilen taktir etme
yetkisinin sinirl

olmasi

Girigimci amaglarin

saglanabilmesi igin serbestlik

Takdir yetkisi
smirlandirilarak, hesap
verilebilir sekilde

verilmigtir

basarili olmak igin

gerekli sistemler

yerine getirmek

araciligtyla politika
amaglarin1 bagarmak igin
0zendirici yapilar ve

mekanizmalar olusturmak

Orgiitsel yap1 Kuruluslar i¢in otorite | Kuruluslarda merkezi Liderligin i¢ ve dis
saglanarak biirokratik | yonetimin yetki ve paylagimlar ile birlikte
orgiitlenmeler denetimlerini tagra yapilan igbirlikleri
olusturulur birimlerine dagitarak

yerellestirilen kamu
organizasyonlari

Politika Yonetim kuruluslar Ozel ve kar elde etme amagh | Karsilikl1 bir sekilde

amaclarinda ile birlikte faaliyetleri | olmayan kuruluglar anlagilan ihtiyaglarin

temini i¢in 6zel
kuruluslar, kar amaci
glitmeyen
organizasyonlar ve
kamudan olusan bir
koalisyon ile paylasilan

degerleri olusturmak.
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Yeni Kamu Y®énetimi anlayisi ile birlikte ¢ikan anlayisin ““Yeni Kamu Isletmeciligi’®
kavrami; Ozel isyerlerin sunduklari uygulamalarin ve sistemin kamu kurum ve
kuruluslarinda uyarlanmasini tanimlar. Bu sebeple kamu kurumlarinin biirokratik,
devlet odakli yapisindan ziyade daha ¢cok miisterilere, pazara odaklanan ve verimlilik,

etkinlik, etkililik, hesap verebilirlik, seffaflik gibi kavramlara 6nem verilmistir.

Yerel yonetimler kamusal hizmetlerin bolgesel olarak karsilanmasi i¢in kurulmustur.
Dolayisiyla yerel yonetimlerin kapsadigi yerlesim birimlerinde vatandasa en yakin
yonetimlerdir. Bu bakimdan ihtiyaglarin en dogru sekilde tespit edilerek vatandasa

hizmet faaliyetlerini gerceklestirmektedirler.

Gelismekte olan ve ¢ogalan toplumun gereksinimlerinin yerel 6l¢ekteki kuruluslar
sayesinde karsilanmasinin, hem zaman, hem de maddi ag¢idan daha uygun olacagi
bilinmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda, belediyelerin 6nemi de 6zellikle yirminci

ylizy1lin ortalarindan sonra net bir sekilde goriilmiistiir (Orhan, 2016).

Gliniimiizde ‘yerel yonetim hizmet’ kavraminin kapsami ve yaklagimi da onemli
Olciide gelisim gostermistir. Daha 6nce halkin temel ihtiyaglar1 olan yol, su, elektrik,
ulagim, temizlik, saglik, egitim kapsaminda hizmetler yiiriitiirken, suan vatandaglara
istihdam saglamak gibi ekstra 'fayda' ve 'deger’ liretecek sekilde genislemislerdir. Bu
amacla yerel yonetimler, dilinyada, oOzellikle son yillarda ciddi bir c¢aba
gostermektedirler. Sehirlerin altyapisina ek olarak sosyal, ekonomik ve kiiltiirel
yapilarini ile ilgilenerek tanitimlarini saglamak, yatirimlar yapmak gibi faaliyetlerde
bulunmaktadirlar. Bu sekilde kiiltiir ve turizm etkinlikleriyle turizm pazarinda, ticari
tanitimlar ve etkinliklerle ticaret pazarinda ve yatirimcilar ilgilendiren c¢esitli
faaliyetlerle de yatirim pazarinda daha fazla paya sahip olmak icin ¢aligmalar
saglamaktadirlar. Bu faaliyetlerin yararlar1 herkese esit oranda yansimasa genel olarak
bakildiginda sehrin refah diizeyini arttirdig1 géz ardi edilemez. Bu sebeple bahsedilen
hizmet ve faaliyetler yerel yonetim hizmeti igerisinde yer almaktadir (Ozel ve Polat,
2013).
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- - Pazar arastirmasi
YEREL YONETIM
BELEDIYE . .
( ) <--hizmet talepleri-----
--hizmet sunumu------ > | =
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Hizmet Kararlari Ihtiya¢ Tespiti Tiiketici E Z.
<
. Memnuniyeti/ ,% >
e Hizmet planlamasi e Pazarlama arastirmalari Memnuniyetsizligi = ;:
* Hizmet e Sikayetler/Talepler =
gelistirme/Satin alma e Diger ¢
e Hizmet sunum yontemi
e Diger

Sekil 3.1.Yerel yonetimlerde miisteri odakli pazarlama ile hizmet sunumu (Ozel ve Polat, 2013)

Yerel yonetimler vatandasin ihtiyaclarini ve taleplerini belirleyebilmek adina bir
arastirma girisiminde bulunurlar. Boylelikle vatandasin asil ihtiyaglari, 6ncelikleri ve
beklentileri belirlenir. Bu arastirma hizmetin esasini olusturan bir siirectir. Ciinkii
sehirde yasayan insanlarin Oncelikleri ile belediyenin belirledigi hizmet siralamasi
ayn1 dogrultuda olmayabilir. Belediyenin yapacagi hizmet alan1 ile vatandasin talebi
olan konu farklilik gésterebilir, bu durumda hizmet verildigi halde vatandasin tatmin
olma ve memnuniyet diizeyini diigiirebilir. O nedenle yerel yonetim, kendi istekleri ve
goriisleri dogrultusuna hizmet vermek yerine; tiiketicilerin istek, ihtiyag, dncelik ve

beklentilerine merkeze koyarak bir hizmet sunumu gercgeklestirmelidir.

Vatandaglar, kendi taleplerine ve Onceliklerine gore bir hizmet aldiklarinda
memnuniyetleri doyum noktasina daha kolay ulasacaktir ve bu durum hizmet
kalitesinin artigina sebep olacaktir. Bu sekilde, hem kaynaklar dogrultusunda hizmetler
saglanmis olacak hem de, halkin talep siralamasi dogrultusunda gidilecegi icin
memnuniyet seviyesi daha kolay artacaktir. Bu hizmet yaklasiminin yerel yonetime
katkis1 hem daha pozitif olacaktir hem de toplumsal refaha katkis1 goreceli olarak daha

yiiksek olacaktir (Ozel ve Polat, 2013).
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3.3. Kalite Kavrami

Kalite kavramu iiretimin ve hizmetin oldugu her yerde 6nem arz etmektedir. Ureticinin
ve hizmet vericilerin yaptiklar1 isleri degerlendirebilmeleri, sektorlerinde basari
gosterebilmeleri, biiyiime ve gelisme igerisinde olabilmeleri agisindan kalite
kavramina dikkat etmelidirler. Her sektore ve alana uygulanabilirligi oldugundan ¢ok
genis tanimlamalar yapilabilmektedir. Bu tanimlamalardan bazilar1 asagida

verilmistir.

"Kalite, bir {irlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglarin karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamuidir. " (TS-1SO 9005)
"Kalite, bir tirliniin gereksinimlere uygunluk derecesidir. " (P.B.Crosby)

"Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimini karsilayabilme yeteneklerini

ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir. " (Amerikan Kalite Kontrol Organizasyonu)
“Kalite, kullanima uygunluk.”(J.M.Juran)

Kalite miisterinin ihtiyaglarina ve isteklerine cevap verebilme ve tatminlik
yaratabilmeyi saglar. Bu unsurlar hizmet sektoriinde de {iretim sektoriinde de
odaklanilan noktadir. Bu unsurlarin saglanabilirligine ve derecelerine gore kalite

Ol¢iimleri yapilabilmektedir. Kaliteyi farkli sekillerle tanimlamak miimkiindiir.
Garvin kalite tanimlamalarini bes yorum ile degerlendirmistir (Garvin, 1988).

1. Ustiinliik: Bu goriis kalitenin dogal miikemmellik oldugunu savunmaktadir.
Deneyim ile fark edilebilecegini belirtir. Bagka bir tanim ile, tanimlanamaz oldugunu

sadece goriildiigii zaman anlasabilecegini belirtir.

2. Uriin bazh yaklasim: Uriin bazli agiklamalar kalite tanimi igin ele alindiginda

oOl¢iilebilirlik miktarina gore yorumlanmaktadir.

Mallar igin; iirliniin 6dmrii, istenilen icerik ya da ¢ikt1 miktar: ile dl¢ililebilmektedir.
Hizmetler i¢in ise, hizmet gerceklestirilmeden Once gegen zaman miktart ornek
gosterilebilir. Cilinkii bu aciklama 6lgmeye dayalidir ve kalitenin objektif olarak

degerlendirilmesini saglamaktadir.
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Uriin bazli yaklasimin bir olumsuzlugu tiim hizmet alicilarinin ayn1 dzelliklere sahip
olarak algilanmasidir. Bu nedenle kisisel farkliliklar ve zevklerin Ol¢limi
yapilamamaktadir. Bundan dolay1 bu yaklasim insanlarin farkli tercihlerini ya da

zevklerini 6lgemez.

3. Kullanic1 bazh yaklasim: Misterinin bakis acist ile bakan bir yaklasimdir.
Kullanmima uygunluk degerlendirmesi bu yaklasim ile baglantilidir. Ozetle kalite

miisteri tarafindan degerlendirilmelidir.

4. Uretim bazh yaklasim: Uriiniin iiretim siirecini yansitir. Uriiniin kalitesinin

gerekliliklere uygunluk saglamasi ile degerlendirilmektedir.

5. Deger bazh yaklasim: Bu yaklasim kalitenin agiklamasinda yer alan fiyat ve deger
kavramlarin1 bir arada ele almaktadir. Kalite arasinda kabul edebilirlik, fiyat-

performans veya uyumluluk arasindaki denge olarak ifade edilmektedir.
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4. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin alicisin1 ne kadar tatmin edebildigi ile alakal1 bir
Olcektir. Miisterinin beklentisinin karsilanabilme 6l¢iimlenmesi olarak tanimlanabilir.
Tiiketicinin beklentisi ile karsilagtigi hizmet performansi arasindaki farki yansitir.
Parasuraman ve arkadaslar1 buna ek olarak hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin {iriiniin
kalitesinin dlgiimiinden daha zor oldugunu sadece sonucu ele alarak degil siirecini de

degerlendirmeye almak gerektigine deginmislerdir (Parasuraman vd.1994).

Hizmet kavrami daha onceki tanimlamalarda da oldugu gibi soyut bir kavramdir ve
miisterinin beklentisinin karsilanabilirligini yerine getirmesi ile 6lgiiliir ( Ghobadian,
vd.1994). Kalite kavraminda da sifir hata, miikemmellik arayislar1 vardir. Cagdas
kalite miisteriyi esas alir. Miisterinin hizmete olan yaklagimi giinden giine farklilik
gosterebilir, degisen istek ve ihtiyaglar dogrultusunda miisteriye hitap edebilmek icin
ileriye doniik ¢caligmalar yapilmasi, ¢oziim saglanmasi kalite olarak ifade edilmektedir

(Oztiirk, 2003).

Hizmet kalitesinin yaygin olarak tanimlarindan bir digeri miisterinin taleplerinin
tamaminin karsilanabilmesi adina miikemmel performans gostermektir. Boylelikle

miisteri beklentileri karsilanmakla kalmayip iist seviye kaliteye dontistir (Odabasi,

2004).

Kalite kavrami giin gectikce gelisim gosterse de ¢ok fazla miisteri ve hizmet sistemi
bulundugundan hala tam olarak net olmayan karmasik bir yapidadir. Anlamasi,
benimsemesi, uygulamasinin somutluga dayandirilmayip, soyut performans
gostergeler tizerinden degerlendirilmesi durumu zorlastirmaktadir. Hizmetin sunumu,
iretilen somut bir {irliniin satilmas1 gibi degildir. Miisteri hizmet alirken bir siirece
dahil olarak ve gosterilen tiim performanslara sahit olur. Uriiniin bir {iretimden gecip
cikti haline gelmesi ile hizmet alan bir tiiketicinin memnuniyet boyutlar1 farkl
degerlendirilmektedir. Miisteri somut bir {riintin kalitesini eline ulastig1 an
degerlendirirken, hizmet aliminda yasadigi tiim siireci géz Oniinde bulundurarak

degerlendirir. Tabi ki Fiziki olusan hizmetler de kalite faktorii birgok probleme ¢oziim
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getirmekle birlikte, hizmet isletmelerinde memnuniyet kaynagini olusturur. Bu
nedenledir ki hizmet ¢alisanlarinin bireysel tiim davraniglar kaliteyi etkiler. Anlik
yasanan bir hizmet aliminda kalitenin kontrol edilmesi zordur. Edinilen tecriibeler
egitimler ne kadar etkilese de yasanilan ana miidahale edilemez. Calisanlarin
performansi kaliteyi olusturur. Personelin tiiketici tlizerinde yarattigi olumlu

davranislar, esitlik ve adaletli olma hissi vermesi kalite iizerinde anlamlilik gosterir

(Oztiirk, 2003).

Miisteri aldig1 hizmet algisi ile beklentisini karsilastirarak hizmet kalitesine anlamlilik
kazandirir. Algilanan hizmet, hizmetin tiim boyutlarinin degerlendirilmesi ile

meydana gelir (Parasuraman - Zeithaml - Berry, 1988).

Hizmet kalitesi, miisteri tarafindan bekledigi hizmet ile, aldig1 hizmetin etkilesimi
sekillenir. Bu etkilesim olumlu veya olumsuz yonde gergeklesir. Bir de hizmet
kalitesinin olusamamasi durumu vardir. Bu olumsuz duruma; (Demirel — Yoldas —

Uslu Divanoglu, 2009: 4).

Calisanlar arasinda takim ¢alismasinin olmayist,
Calisanlarin is ile uyumlu olmamasi,

Bilgi paylagiminin ve iletisimin olmamast,
Yonetici ve ¢alisanlarin yetersizligi,

Teknoloji yetersizligi gibi 6rnekler verilebilir.

Rekabette basar1 saglayabilmek i¢in, mevcut iirlinlere kaliteli degisimler ve farkliliklar
eklenmesi gerekir. Ancak bu sekilde daha ¢ok miisteri tatmini saglayan miisteri kitlesi
arttirilabilir. Miisteri artis1 icin daha az reklam ve biitce harcanmasi yeterli olur.
Miisteri kayiplarinin 6niine gegilir. Miisteri cekmek i¢in daha az kazang getiren indirim
kampanyalarinin kullanimi azalir. Hizmetten tatmin olan miisterinin memnuniyetini

cevresi ile paylagimi ile birlikte reklamsiz ve licretsiz olarak olumlu tanitimlar saglar.
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4.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Zeithaml vd. (1990), hizmet kalitesinin miisteri ile iliskili algisini belirleyen faktorleri

‘“‘Hizmet Kalitesi Boyutlar1’* olarak nitelendirilmistir.

TEENIEK EATITE ISLEVSEL KEATITE

o~

KEURUDN INATL

HIZMET KALITESI

d .

AL GIL ANAN HIZMET
STANDARDI

HIZMET BEELENTILERI

Sekil 4.1.Gronroos'un kalite boyutlar1 ( Palmer, 2001)

Olusan bu boyutlar amaglarina gore siniflandirilmistir (Parasuraman, vd 1990).

1. Somut goriinenler: Hizmetin sunuldugu alan, personellerin dig goriinimii,

ekipmanlar fiziksel 6zellikler gibi gozle goriilen kavramlar kapsar

2. Giivenilirlik: Isletmenin miisteride olusan beklenen hizmeti yerine getirmesi

boyutudur.

3. Heveslilik: Hizmeti sunanlarin performans agisindan gayretli, 1ilgili olmasi

boyutudur.

4. Yetkinlik: Hizmeti veren calisanlarin yeterli donanima ve tecriibeye sahip olmasi

boyutudur.

5. Nezaket: Miisteriye karst nazik, saygili yaklagim, diizgiin iletisim
gerceklestirebilme boyutudur.

6. Diiriistliik: Hizmeti veren kisilerin alic1 lizerinde giiven uyandirici ve diirlist olmasi

ile ilgili boyuttur.
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7. Giivenlik: Risk ve tehlike olusabilecek bir ortamdan uzak olunmasi, miisteriyi

giivende hissettirmesi boyutudur.
8. Ulasilabilirlik: Alicinin hizmete zorlanmadan kolayca ulagabilmesi boyutudur.

9. fletisim: Hizmeti sunan calisanin miisteriyi yeterince aydinlatabilmesi ve iletisime

kars1 he zaman agik olmasi1 gereken boyuttur.

10. Miisteriyi Anlamak: Miisterinin talebini ve varsa sorunlarini anlayabilme, onlara

kars1 empati olusturarak hizmet iliskisine girebilmeyi amaclayan boyuttur.

On hizmet kalite boyutundan sadece ikisi (maddi degerler ve inanilirlik) hizmetin
gerceklesmesinden oOnce Dbilinebilecek kavramlardir. Ulasilabilirlik, nezaket,
giivenilirlik, heveslilik, miisteriyi anlama ve iletisim hizmet kalite boyutlarinin her
biri, yalmizca hizmeti alan alicilar tarafindan bilinebilir. Miisteriler kendi
deneyimlerine ve diger miisterilerin degerlendirmelerine yonelik bilgi sahibi olsalar
bile, bu boyutlart her hizmet aliminda yeniden degerlendirirler. Ciinkii hizmetlerin
homojenik 6zelligi olmadigindan dolay1 hizmet sunumunda farkliliklar olmaktadir. (

Zeithaml ve digerleri, 1985).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin (1985) hizmet kalitesinin boyutlarini belirledigi
calismast kesfedici bir arastirma olmasi sebebiyle yukarida belirtilen hizmet
kalitesinin on adet boyutu arasinda bazi benzerlik igeren kavramlar oldugu
goriinmektedir. Hizmet kalitesinin bu on boyutu ve tanimi, ayn1 zamanda hizmet
kalitesi 6l¢egi olan SERVQUAL 6lceginin de temelini olusturmustur. Her bir boyut
icin yaklasik olarak on ifade gelistirilmis ve toplamda 97 ifade olmustur. Yapilan
analizlerde bu 97 ifade oncelikle 54 ifadeye, ardindan 34 ifadeye indirgenmistir(Cat1
ve Baydas, 2008). SERVQUAL olceginde fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve heveslilik
boyutlar1 sabit olarak kalirken; yetenek, nezaket, inamilirlik ve giivenlik boyutlar
birleserek giiven boyutunu; ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutu

birleserek empati boyutunu olusturmustur (Saat, 1999).
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Cizelge 4.1. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ( Parasuraman, Berry, Ve Zeithaml, 1990).

Fiziksel

Giivenilirlik | Heveslilik Gilivence | Duyarlilik

GOrinim

Fiziksel

GOriinim

Giuivenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
Inanilirlik

Emniyet

Erigim
[letisim
Miisteriyi
Anlamak

4.2. Hizmet Kalitesi Olciim Yontemleri

Hizmet kavrami mallardan biraz daha farkli olarak soyutluk, heterojenlik igerdiginden
sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek oldukca zordur. Hizmet sektorii rekabet faktori
igerdiginden hizmetin kalitesinin 6l¢iimii olduk¢a 6nem arz eder. Hem isletme/kurulus
yonetimi agisindan hem de rakip yerlerin mukayese edebilmesi agisindan oldukca

genis bir yelpazeye sahiptir.

Bu yontemlerden bazilart yaygin olarak, bazilar1 sektorel uygulamalarda

kullanilmaktadir.
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4.2.1.SERVQUAL
Parasuraman vd (1988) tarafindan 6nerilen bu metod en yaygin kullanilan yontemdir.

Daha sonraki boliimlerde daha detayli incelenecek olup, asagida kisaca

bahsedilmektedir.

Miisterinin tercih etmedigi hi¢bir hizmet ya da malin basariya sans1 yoktur. Miisteriler
hizmet almaya giderken net bir beklenti beyan1 yoktur, ama her miisterinin kafasinda
istii kapali bir beklenti mevcuttur. Beklentinin varligi hizmetin alinmasindan sonra (
hizmet algis1) otomatikman ortaya ¢ikacaktir. Hizmeti alan kisi, aldig1 hizmet ile ilgili
algilarin1 ve beklentilerini karsilastiracaktir. Karsilagtirma sonucunda 3 farkli durum
olusur. Ilk durum sonuglarin negatif oldugu yani algmmn beklentiden diisiik oldugu
durumdur. Ikinci durum sonuglarinda bu durumun esit oldugu beklentinin karsilandig
durumdur. Son durumda ise alginin beklentiden yiiksek oldugu hizmet kalitesinin

yiiksek oldugu durum yer almaktadir (Ersoz, S., Aktepe, A. 2020).

4.2.2.SERVPERF

SERVPERF yontemi, SERVQUAL yontemine alternatif olarak c¢ikarilmistir. Bu
modelde, Parasuraman ve arkadaslarimin gelistirmis oldugu boyutlar1 aym sekilde
kullanirken, hizmet kalitesini 6l¢erken tiiketicinin algilamasi ve beklentileri arasindaki
farki kullanmak yerine sadece algilarin ele alindig1 bir performans temelli 6l¢iim

benimsenmistir (Cronin ve Toylor, 1994).

Bununla birlikte yazarlar, "tiiketici tatmini"nin hizmet kalitesine gore tiiketicilerin
hizmeti alma potansiyeli tizerine etkisinin daha kuvvetli oldugunu ifade etmektedirler.
Tiiketici tatmini kavramini ele alan arastirmacilar, tiiketicilerin her zaman yiiksek
kaliteli hizmet bulamayacaklarini, fakat yiiksek tatmin saglayan hizmeti tercih
edeceklerini belirtmiglerdir. Yazarlar yapmis olduklar1 ¢aligmalarla "hizmet kalitesi"

ile "tliketici tatmini" arasinda farklar oldugunu tespit etmislerdir (Albayrak, 2018).

4.2.3. Toplam Kalite Endeksi Yontemi

Toplam Kalite Endeksi Yontemi, 1994 yilinda gelistirilmistir. Arastirmacilar
Edvardson, Thomasson ve Qvretveit tarafindan Telia adinda bir isve¢ Telekom
sirketinde calismistir. Sirket sahipleri, personel ve miisterileri tatmin etme agisindan
ele alinarak kalitenin tanimlanabilecegi, 6l¢iilebilecegi ve degerlendirilebilecegi 6ne
striilmistiir. Kaliteyi once lic gruba daha sonra bu grup ile baglantili alti gruba

ayrrmuslardir. Ug grup sdyle tanimlanmistir;
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1. Grup: Ekonomi grubu; isletme sermayesine ortak olanlar,

2. Grup: Hizmetin kendi 6ziiyle ilgili olan grup; hizmet grubu

3. Grup: Calisanlar ilgilendiren son grup; is tatmini grubunu aciklamaktadir. Bu
gruplar bir 6nceki paragraf da bahsedilen sirasiyla, sirket sahipleri, miisteriler ve
personeli temsil etmektedir. Sekilde kullanilan climleler, Toplam Kalite Endeksinin

bir Telekom sirketinde dogmasindan dolay1 bu sektore ait ifadelerle belirtilmistir

(Albayrak, 2018).

TKE; ekonomi, hizmet ve is tatmini alanlarinin performans diizeylerine verilen kalite
puanlarinin toplamidir. Her gostergenin puanlarmin toplami her grubun toplam
degerini verirken ekonomi 30, hizmet 45 ve is tatmini 25 puandir. Ekonomi, hizmet ve
1§ tatmini tatmin olmus sahipler, tatmin olmus miisteriler ve tatmin olmus ¢alisanlara
tekabiil eder. Bunlar Telia’nin Isve¢ Telekom’un toplam kalite yonetim hedefleridir.
Yapilan incelemeler neticesinde hedef degerler ile ulasilan oranlar karsilagtirilarak,

hedefe ulagsmaya ¢aba gosterilmektedir (Albayrak, 2018).

4.2.4. Kritik Olaylar Yontemi

Kritik olaylar yontemi, isverenler tarafindan ‘‘kritik olaylarin’® veya hikayelerin
smiflandirilmasi veya toplanmasidir. Bir olayin kritik olabilmesi i¢in olumlu (pozitif)
ya da olumsuz (negatif) ¢cok onemli bir etki birakmasi gerekir. Kritik olay tekniginin
odaklandigi olaylar bagar1 ya da basarisizliga konu olan olaylardir. Kalitatif bir teknik
olmasina ragmen daha sonralar1 yapilan g¢aligmalarla gecerliligi ve giivenilirligi
saglanmigtir. Son zamanlarda kritik olaylar yontemi hizmet isletmelerinde kalite
Olciim araci olarak otellerde, lokantalarda ve havalimanlarinda kullanilmaktadir

(Flanagan ve Norman, 1954).

Kritik olaylar yontemi direk olarak bir gézlemdir ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine bir
aractir. Yapilan gozlemler ise sadece ¢ok istisnai bazi vakalara lizerinde uygulamaya
konur. Kritik olaylar direkt olarak, yiiz ylize gelerek ya da telefon goriismesi ile
gerceklesebilir. Miisteri; goriisme sirasinda, hizmet alacagi kisiler ile memnun kaldig:
veya memnun kalmadig: bir tecriibesini paylasir. insanlar baslarindan gegen negatif
veya pozitif olaylar1 hafizalarinda ¢ok iyi tutarlar. Bu durumda 6nemli olan goriisiilen
kisiler ile olayin yasandigi siire¢ olaymn iginde olan kisilerin davraniglar1 ve
miisterilerin degerlendirmelerinde nelerin baskin oldugunun tespit edilebilmesi

gerekir. Goriisme iki asamadan olusmaktadir. Ilk asama, miisterinin olay1 kendisine
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gore anlatmasindan meydana gelmektedir. Daha sonra olaymm kodlamasi ve
simniflandirilmast yapilmaktadir. Son olarak elde edilen bulgulardan ¢ikarimlar

yapilarak raporlamalar hazirlanmas1 gerekir (Albayrak 2018).

4.2.5.Linjefly ‘nin Hizmet Barometresi

Model, Isve¢’de bulunan havayolu isletmesinin i¢ hatlarinda uygulanmistir.
(Edvardson, Thomasson ve Qvretveit, 1994).Bu calisma, {ilkenin birgok
havalimaninda saglanan hizmetin miisteriler lizerindeki etkisini degerlendirerek,
hizmet kalite boyutlarinin dlgiilmesini saglamstir. Olgiimler belirli periyotlar seklinde
miisteriler lizerinde anket uygulanarak yapilmistir. Elde edilen sonuglar gesitli objektif

degerlendirme yapan kuruluslar esliginde analiz edilmistir.

4.2.6. Istatistiksel Yontemler

Istatistiksel Yontemler elde edilen verilen yorumlanmasi ya da tanimlanmas amaciyla
kullanilir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in olsun, iiriinlerin kalitesinin degerlendirilmesi
icin olsun faydalanilmaktadir. Ama hizmet kalitesi genel olarak miisterilerin hizmet
algilamalari, 6nceki deneyimleri ile ilgilendigi i¢in kullanim alanlar1 daha sinirlidir.
Diger yontemlerden elde edilen verilerin giivenilirligi, gecerliligi, frekans dagilimlari

gibi analizleri yapmak i¢in degerlendirilir.

4.2.7. Benchmarking

Benchmarking diinya genelinde ilk uygulamalar1 Japonya’da gerceklestirilmistir.
Japonya’da benchmarking kavramina esit olan "Dantatsu” adin1 almistir. En iyinin en
iyisi olma niteligi tagimaktadir. Amerika’da ise 1979 yilinda Xeros adi verilen bir
firma tarafindan Benchmaking ismini alarak bu siirece baglanmistir. Bu uygulamanin
temelinde "bagkalarindan 6gren" yaklasimi yer almaktadir. Kiyaslamak manasina
gelen bu yaklagim kurulusun farkli béliimlerinin ya da farkli kurulus uygulamalart ile,

isletmenin siire¢lerinin degerlendirilmesine olanak saglamaktadir.
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KIYASLAMA ) IYemden Degerlendirme,
alite sisteminin entegrasonu
<— o &
Etkin iletisim kurma kanallari
Is Siireci
iyilestirme Mdsteri Tatmini ve

Performans lyilestirme

(Uriin-Stireg-Hizmet)

Sekil 4.2. Kiyaslamanin Temel Amaci (Silc WahFong, Eddie W.L. Cheng, ve C.K. Ho Danny, 1998).

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi yayildikga Benchmarkin’in de Onemi
vurgulanmaktadir. Temel hedefleri i¢ ve dis miisterinin tatminini saglamak olan
Toplam Kalite YoOnetiminin esasinda kurulusun kendini devamli gelistirmesi yer

almaktadir.

Rekabet giiciinii arttirmak, is diinyasinda tutunabilmek, verilen hizmetin kalitesinin

arttirtlmasi i¢in stirekli gelisim icerisinde olmak gerekmektedir.

Hedefler koyarak isletmenin i¢ ve dis performanslarinin takip edilmesi, gelistirilmesi
icin onem arz etmektedir. Diinyanin her yerindeki uygulamalarin takip edilmesi, bu
uygulamalara ayak uydurulabilmesi agisindan onemlidir. Devamli dis ortam ile
kiyaslamalar yapilip, pazarin Onciileri arasinda yer almak i¢in Benchmarking

kullanilmalidir.
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4.2.8.Christian Gronroos’un (1984) Hizmet Kalitesi Modeli

Christian Gronroos’un hizmet kalitesi modelinde algilanan hizmet, kalite boyutlar
tarafindan belirlenir. Bu boyutlar temel olarak teknik boyut ve fonksiyonel boyut
olarak gruplandirilir. Ancak imaj boyutu da bu gruplandirmaya dahil edilmektedir
(Gronroos, 1984).

Teknik Kalite Ve Fonksiyonel Kalite Boyutlar:

Bu hizmet boyutunda iiretim ve tiiketim faaliyet ayn1 anda gerceklesir. Dolayisi ile bu
ozellik, alic1 ile liretim kaynag1 arasinda es zamanli bir iletisim gerektirir. Algilanan
kalitenin temel taslarindan olan bu etkilesim oldukc¢a dnemlidir. Uretim siirecinin
teknik sonucu hizmetin islevsel olarak performansina es degerdir. Hizmet isletmesi ile
kurdugu iletisim ve var olan etkilesim aldig1 hizmetin kalitesi ile dogrudan ilgilidir.
Bu etkilesim ve etkilesimin yarattigi sonuglar teknik kalite boyutu olarak
isimlendirilir. Teknik kalite boyutunda, bir hizmet isletmesi ¢alisanlarin performanst,
iletisimi miisterilerin hizmet ile ilgili goriisleri tizerinde etkili olmaktadir. Bunun yani
sira, hizmet almak isteyen alicinin eszamanli olarak hizmet alan alicilardan
etkilenmesi olagan bir durumdur. Ozetleyecek olursak miisteri sadece aldig1 hizmetin
sonucunda yer almaz, tiim siirece dahildir ve siirecin kendisi ile de ilgilenir. Islevsellik
anlamima gelen bu boyut fonksiyonel kalite olarak adlandirilmaktadir. Fonksiyonel
kalite hizmet sunum performansina karsilik gelmektedir. Gronroos, teknik ve
fonksiyonel olmak iizere iki kalite boyutunu ortaya koymustur. Alicinin ne elde ettigi
sorusuna cevap veren teknik kalite ve nasil elde ettigi sorusuna cevap veren

fonksiyonel veya islevsel kalitedir (Gronroos, 1984).

Uciincii Boyut: imaj

Alicinin  hizmet boyutlart ile ilgili yorumlarinin sonucu algilanan hizmeti
olusturmaktadir. Beklenen hizmet ile saglanan hizmet ele alinarak yapilan
degerlendirme sonucunda algilanan hizmet kalitesi meydana gelir. Isletmenin imaj,
miisterinin isletmeyi nasil algiladigi ile alakalidir. Bir isletmenin pozitif imaji, olugsan
negatif olaylarin tolere edebilmesini saglar bagislanmasini saglar. Olusan isletme imaji
toplum iginde yayilabilen bir durum oldugundan oldukg¢a &nemli bir husustur. Ozetle,
olusan olumsuz bir imaj isletme acisindan daha fazla soruna sebebiyet verirken,

olumlu yonlerinin sekteye ugramasina neden olabilir (Gronroos, 1984).
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4.2.9. Gummesson’un "'‘Sunulanin Kalitesinin 4q Modeli"

1987 yilinda hizmet verenlerin, hizmeti bir biitiin halinde degerlendirebilmeleri
acisindan gelistirilen bir modeldir. Gummesson bu modeli gelistirirken son teknoloji
tiriinler iireten bir firmada yapilan arastirmalardan yararlanmistir. Modele 4 Q olarak
1sim verilmistir ve burada her Q harfi baska bir kalite boyutunu temsil etmektedir
(Seyran, 2004). Asagida bu dort kalite boyutunu agiklayalim:

Tasarmm/Dizayn Kkalitesi: Uriiniin {iretim siireci boyunca miisterinin talebi, ihtiyaci
dogrultusunda yapilmasini ifade eder.

Uretim Kalitesi: Uretim siirecinde iiriiniin hatasiz ve istenilen sartlara uygun olarak
tiretilmesini ifade eder.

Dagitim Kalitesi: {irliniin kalitesini, tutarliligin1 degerlendirirken miisteri beklentisinin
karsilanmasini ifade eder.

Iliski Kalitesi: Uretici ile tiiketici arasindaki iliskiyi temsil etmektedir. Miisteri,

tedarik¢i, sube personelleri ile olusturulan iletisimin 6nemini arz eder.

InMAl - MARKA
BEKLEMNTILER DEMEYIMLER
TASARIM KALITESI MUSTERI
Misterilerin Algiladig Kalite: iLisSKILERI
URETIM VE DAGITIM »  Tekseferlik TEKNIK KALITE
KALITESI »  Uzun Danemli

Sekil 4.3.Gronrooss ve Gummesson’un ‘‘Kalite Modeli’(Gronroos, 1984)

Kalite Modeli 1987 de Gummerson ile 1988 yilinda Gronroos tarafindan gelistirilen
hizmet kalitesi modelinin birlestirilmesiyle meydana gelmistir. Amag¢ miisteri
tatmininin kalite ile es deger oldugunu ifade etmektedir. Miisterinin istedigi kalitenin

karsilanabilmesi i¢in 4 Q boyutlarinin yerine getirilmesi gerekmektedir. Ciinkii
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miisterinin istedigi sekilde ve talebine uygun olarak, kalite ¢ergevesinde tiretilen bir
lirlinlin miisteriyi tatmin etmeme durumu imkansizdir. Bu siire¢ zarfinda alici ile
kurulan iletisim, miisteriye sergilenen tutum, zamanlama kavramlar1 ¢ok dnemlidir.
Gronrooss’ un kalite modelinin amacinda da beklenen kalite ile algilanan kalitenin

uyumlulugu yer alir (Seyran, 2004).

Tasarim kalitesi Imaj

Uretim kalitesi Beklentiler Misterinin ~ hizmet
o » . » sonucu algiladigi
Lojistik(dagitim) Deneyimler

OS5 kalite=Miisteri tatmini
kalitesi

Sekil 4.4. Algilanan-Beklenen Kalite
4.2.10. Algilanan Hizmet Kalitesi (Bosluk) Modeli
1985 yilinda Parasuraman ve arkadaglar ile birlikte ortaya konulan algilanan hizmet
kalitesi bosluk modelidir (Giritlioglu, 2012). Onerilen bosluk modelinde, miisterinin
sunulan hizmet karsisindaki algis1 hizmetin kalitesini sekillendirir. Miisteri bekledigi
hizmetten fazlasini algilarsa, yiiksek bir hizmet kalitesi saglanmis olur. Eger sunulan
hizmet, beklentisinin altinda kalirsa kalitesi diislik bir hizmet almis sayilir (Onaran ve

Ozmen, 2017). Hizmet kalitesi bosluk modeli Sekilde gosterilmistir.

Modelde kuruluslarin sagladig1 hizmet ile alicilarinin beklentileri arasinda farkliliklar
oldugu belirlenmistir (Devebakan ve Aksarayli, 2003). Bu farkliliklar bes bosluk
halinde siniflandirilmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 bu bosluklara asagidaki gibi

isimlendirmislerdir (Onaran ve Ozmen, 2017):
Bilgi,
Standartlar,

Dagitim,

fletisim ve

YV V V V V

Miisteri boslugu olarak adlandirmislardir.

Belirlenen bosluklarin hizmet igerisinde yer almasi, miisterinin algiladig1 kaliteyi

etkileyerek diismesine sebebiyet vermektedir (Giritlioglu, 2012).

34



Eulzktan Kisisel Tntivaclar Gregmis Daneyim
Tletizim

L
Beklenen Hizmet .

FARK 3 I

T5TERI Alzilanan Hizmet +
HEIZMETI 21N AN Hizmetin FARK 4 Z'-Iﬁ';t!ar:_.'le D
Sunnlmas a— | Ilefizim
FARK 1 FARK 3 I ‘[
Hizmet Ealitesi

Speziflkasyorlan

FARK 2

Vionetimin Mdgteri Beklentilerine
[igkin Alzlamalan

Sekil 4.5.Hizmet Kalitesi Bogluk ( Gaps ) Modeli (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1990: 46).
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Bu model kapsaminda ortaya g¢ikan bosluklar1 detaylica inceleyelim (Onaran ve

Ozmen, 2017):

K/

< Bosluk 1 (Bilgi Boslugu): Bilgi boslugu miisterinin hizmetten ne bekledigi ile
hizmet saglayicinin ne algiladig1 arasindaki farktan olusmaktadir. Bu boslugun
olugmasinda hizmet saglayici ile miisteri arasindaki arastirma eksiklikler, hizmeti
saglayan personel ile yonetim arasinda kopukluklar rol oynamaktadir. Yonetimdeki
hiyerarsik yapida bu konuda sorun teskil etmektedir.

% Bosluk 2 (Standartlar Boslugu): Standartlar boslugu miisterinin bekledigi
hizmet algis1 ile hizmet sunumunun kalite nitelikleri arasinda olusan farkliliklardir.
Bu farkliliklar, hizmet kalitesinin yeterince Onemsenmemesi, vizyon ve
misyonlardaki eksikliklerdir. Kisitli kaynaklar, pazar baskisi, hizmet kalitesine
yetersiz baglilik gibi bir diger faktorler bu boslugu olugmasini saglamaktadir.

% Bosluk 3 (Dagitim Boslugu): Dagitim boslugunun olusmasi, hizmet ¢alisanin
net bir gorev tamimlamasimin yapilmamasi, kontrol mekanizmasinda olusan
eksiklikler, takim ¢alismasinin yeterli olmamasi gorev taniminin net bir sekilde
belirlenememesi, kontrol sistemlerindeki eksiklikler ve yetersiz takim c¢aligmasi
gibi faktorlerdir.

% Bosluk 4 (iletisim Boslugu): iletisim boslugu, bir isletmenin kendi tanitim,
kampanya, hizmet reklamlar1 gibi disa yonelik faaliyetlerinde verdigi hizmet ile
uyusmayan bilgi paylasimlar1 gerceklestiginde meydana gelir. Iletisim
kaynaklarmin dogru kullanilmamasindan kaynaklanan bir sorundur.

+ Bosluk 5 (Hizmet Boslugu): Miisteri boslugu, olusan dort boslugun bir

fonksiyonudur. Isletmenin amac1 olusan bu bosluklar1 kapatmak ve ya olabildigince

minimize ederek hizmet kalitesini arttirmaktir.

Hizmet sunucularinin bu bes bosluktan olusan temel eksikliklerin giderilmesine
yonelik caligmalar yapmasi, miisteri memnuniyetinin arttiritlmas: i¢in gereken bir

durumdur (Eroglu, 2004, 5.99).
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4.3. SERVQUAL Modeli

Mallarin kalitesi, hatali veya bozuk mal sayisi, dayaniklilik gibi etmenler ile
Olciilebiliyorken hizmet kalitesi soyutluk ve heterojen oldugundan oOlgiilebilmesi
oldukea giictiir. Bu sebeptendir ki bir hizmet yerinde kalite dl¢iimii ¢ok objektif olarak
gerceklestirilemez. Ama bu soruna bir ¢oziim gelistirebilmek adina hizmet kalitesini
tanimlayan, boyutlarin1 agiklayan SERVQUAL adi verilen bir Olglim araci
gelistirilmigtir (Parasuraman,1988). Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalite
6lcegi (SERVQUAL) Oliver (1980)’in onaylamama modelini esas almistir Oliver
(1980). memnuniyetin, beklentilerden performansin ayrilmasi ile elde edilecegini
ifade ederken, Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalitesini, alg1 ile beklenti

arasindaki farkin fonksiyonu olarak ifade etmektedir (Lee, 2000).

Iki faktor arasindaki fark asagida ki gibi gosterilmistir (Giilmez ve Kitapg1, 2008,
s.167);

SQ=X (P-E) (4.1)
SQ = Hizmet Kalitesi (Service Quality)

P = Algilama (Perception)

E = Beklenti (Expectation)

Parasuraman ve digerleri (1985) kesfedici arastirmasiyla hizmet kalitesinin on
boyutunu ortaya ¢ikarmigtir. Bu boyutlar; fiziksel 6zellikleri, giivenilirlik, heveslilik,
iletisim, giivence, giivenlik, yetenek, incelik, miisteri ile empati yapabilme ve
ulagilabilirliktir. Olusan on boyut ve kapsami SERVQUAL O0lgeginin temelini
olusturur (Parasuraman,1988). Parasuraman ve digerleri, miisterilerden belirli bir
hizmeti inceleyerek beklentilerini ve aldiklari  hizmetin  performansini
degerlendirmelerini istemistir. Degerlendirme kriterleri arasinda gelistirdigi on boyut
yer almaktadir. Belirlenen on boyut faktor analizi dlgiimleri ile birlikte bes boyuta
indirgenmistir. Giivenilirlik, fiziksel 6zellikler ve heveslilik sabit kalirken, diger yedi

Onerme gliven ve empati boyutu ile birlestirilerek ele alinmistir (Cat1 ve Baydas, 2008).
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4.3.1.SERVQUAL Boyutlan
Cizelge 4.2 Servqual Boyutlar1 (Albayrak, 2018)

Boyutlar Tamm Olcekteki ifade sayisi
. Personelin fiziki goriinimii,
Fiziksel Ozellikler ' _ 4 (1-4)
arac, gereg, fiziksel tesisler
Miisteriye soz verdigi sekilde
Giivenilirlik hizmetleri dogru ve gilivenilir
. 5(5-9)
olarak sunma yetenegi
Miisterilere  hizli  hizmet
Heveslilik sunmak ve yardimci olmak
L . . 4 (10-13)
i¢in istekli olmak
Calisanlarin hizmet ile ilgili
Giiven bilgi sahibi olmas1 ve
4 (14-17)
Nezaketli davranmast
) Miisteriye kisisel ilgi
Empati '
gosterilme duyarliligi 5(17-22)

Olgegin ilk yaymlandigi 1985 yilindan itibaren Parasuraman, Zeithaml ve Berry,

deneysel ¢alismalarina devam ederek sonuglara istinaden diizenlemeler yapmislardir

(Parasuraman ve digerleri (1991)). Orijinal hali ile deneysel ¢aligmalar sonucu

diizenlenmis hali arasindaki farkliliklar su sekildedir;

1) Gereklilik kipleri climlelerden kaldirilarak daha yumusak ve ¢ok yiiksek
beklentilere sebebiyet vermeyecek ifadeler ile degistirilmistir.

Bu diizeltilen ifade,

bekleyecegine odaklanir. Ornegin, "...

misterilerin miilkemmel hizmet sunan firmalardan ne

sirketleri kayitlar1 dogru olarak tutmalidir. "

ifadesi, "Miikemmel kayitlart dogru olarak tutarlar. " seklinde degistirilmistir.

2) Olumsuz ifade edilen ciimlelerin tamami olumlu ifadeler ile degistirilmistir.

3) Orijinal dlgekteki iki ifade degistirilmistir.
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SERVQUAL 6lcegi baslangicta 10 boyut 97 degiskenden meydana gelirken, ikinci
asamada kullanilan faktdr analizleri sonucunda 7 boyut 34 degisken sayisina
indirgenmistir. Son asamada beklenti ve performans Olciitiiniin ayr1 ayri
degerlendirilecegi 22 ifadeden olusan halini almistir. Cevaplandirma 6lgegi olarak7’1i
Likert tipi 6l¢egi kullanilmustir. Bu Olgek (7) Kesinlikle Katiliyorum’u temsil ederken,
(1) Kesinlikle Katilmiyorum’u temsil etmektedir (Y1ildiz ve Erdil, 2013).

SERVQUAL o6l¢eginde bulunan mevcut veriler analiz edilebilir. Madde madde analiz
edilirken algilanan ve beklenen degerlerin farki (A1-B1l, AZ2-B2) alinarak
degerlendirme yapilir. Boyut olarak toplu degerlendirme yapilirken, her boyutla ilgili
algi  ortalamasi ve Dbeklenti ortalamasi farki (A1+A2+A3+A4+A5/5)-
(B1+B2+B3+B4+B5/5) alinarak degerlendirilir.

SERVQUAL Boslugu analizinde ise tek bir deger hesaplanarak analiz yapilir. Bu
analizde tiim algi ifadelerinin ortalamasindan beklenti ifadelerinin ortalamasi

cikarilir(A1+A2+A3+...+A22/22)-(B1+B2+B3+...+B22/22) (Buttle, 1996).

SERVQUAL o6lgeginin birgok amaci vardir. Bu amaglardan bazilar1 (Zeithaml ve
digerleri, 2009);

»  Hizmet 6zelliklerini olusturan ifadelere ortalama bosluk skoru belirlemek,

»  Firmanin genel hizmet kalitesini, 5 kalite boyutu ile ayr1 ayri ele alarak
degerlendirmek

»  Hizmet alicilarinin beklenti ve algilarindaki degisimleri takip edebilmek,

»  Miisterilerin beklentilerinin ve algilarinin zamanla degisimini takip edebilmek,

>  Isyerlerinin kendi SERVQUAL skorlarmi, benzer rakip isyerleri ile kiyaslamak,

»  Mevcut miisteri tanimlamak hedef miisterileri belirleyebilmektir.

4.3.2.SERVQUAL Skorunun Hesaplanmasi
Her miisterinin ifadeler i¢in yer alan SERVQUAL puanlari birlikte toplanir ve toplam
ifade sayis1 ne ise ona boliiniir. Toplam 6rneklem sayisinin (N) ilk adimdaki skorlari

toplanir ve toplam N sayisina boliiniir.

Agirliklandirilmamis SERVQUAL:5boyut i¢in yukarida agiklandigi gibi hesaplanan
skorlar toplanip S'e boliintir. Bu skorun hesaplanmasinda miisterilerin boyutlara

verdikleri goreceli 6nem puanlar1 dikkate alinmamaistir.
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Agirliklandirilmis SERVQUAL: Her miisteriye ait bes boyutun hepsi i¢in ortalama
SERVQUAL skoru hesaplanir. Ilk adimda elde edilen her boyutun SERVQUAL
skoru, miisterinin o boyuta atfettigi dnem agirlig1 ile ¢arpilarak bulunur. Onem agirlig:
hizmeti alan kisinin o boyut i¢in atadigi puanlarin 100’e boliinmesiyle elde
edilmektedir. Tiim miisteriler i¢in 2. adimda uygulanan bes boyutla iliskili olarak elde
edilen agirliklandirilmis SERVQUAL skoru toplanarak ortak bir agirliklandirilmisg
SERVQUAL skoru hesaplanir. 3. adimda toplam sayidaki miisteri i¢in elde edilen
puanlar toplanir ve bu toplam toplam miisteri sayisina boliiniir. Arastirmacilar ya da
isletmeler yukarida aciklanan adimlar1 izleyerek SERVQUAL  skorlarim
hesaplayabilirler ve bu skorlar dogrultusunda iyilestirme yapilmasi gereken boyutlar

tespit ederek daha kaliteli hizmet sunabilirler.

4.3.3. SERVQUAL Aracina Yonelik Degerlendirmeler

SERVQUAL ile hesaplanan modelin, arastirma sahiplerince giivenilir oldugu iddia
edilse de, diger arastirmacilar tarafindan aksi yonde yorumlar yapilmistir. Asil sorun
yaratan bir diger konu ise kalite kavramimin bulunulan konum igerisinde
degerlendirilmesinden  ziyade, = miikemmellik  Olgiiti  ile  kiyaslanarak
degerlendirilmesidir (Smith, 1995). Bu probleme ¢o6ziim {retebilmek icin
SERVQUAL aracina alternatif 6lgekler eklenmis ve model genisletilmistir (Berry ve
Parasuraman, 1997). Performans skoru ile beklenen skor arasindaki farkin alinmasinin
giivenilirlik ve gegerlilik agisindan uygun olmadigi, fark alinmasinin degistirilmesi

gerektigi savunulmustur.(Brown, Churchill ve Peter, 1993: 138).

Savunulan goriise karsilik olarak, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994), her bir
skorun (beklenti ve performans algisi) zamanla degisiminin gézlemlenebilir olmasinin
daha saglikli olacagi yoniinde yorumlar yapilmistir. SERVQUAL’1n bes boyutunun
Onem siralamasinin regresyon analizi ile belirlenmesi, boyutlarin birbiri ile bagimh
olmalar1 sebebi ile olumsuz yonde degerlendirilmektedir. Smith (1995) iki ayn
problem ele almmuistir. {1k olarak hizmet alicismin hizmet igin beklentisi algisindan
diisiik olmayacagindan hizmet kalitesi skorunun negatif olabilecegini belirtilmistir.
Ikinci kavramsal problem ele alindiginda, miisterilerin beklentiden fazla performans
belirtmeleri durumunda hizmetin maliyetinin artabilecegi goriisiidiir. Buna gore,
hizmetin iyilestirilmesi amaci i¢in faaliyet ve kaynak kullanimlarinin optimize
edilerek degerlendirilmesi, model de kalitenin yerine deger yargilarmin olgiilmesi

gerektigi savunulmustur (Bennington ve Cummane1998).
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Bir baska elestiri SERVQUAL modelinin hizmet kalitesinin fonksiyonel ve teknik
boyutu olmasidir. Fakat modelde teknik konular degerlendirilmeye alinmamustir.
Clow ve Vorhies (1993)’in c¢alismast misterilerin aldiklar1 hizmetlerdeki
beklentilerinin yasadiklari deneyimlere gore degistigi ortaya koymaktadir. Iyi bir
tecriibe yasayan miisterilerin sonrasinda beklentilerinin azaldigi, koti bir deneyimden
sonra beklentilerini arttirdiklar1 gozlenmistir (Robinson, 1999). Carman (1990)’a gore,
normal SERVQUAL uygulamasinin 6nce hizmet alinip, daha sonra beklenti ve
performans puanlamasi yapilmasinin miisteride aldigi hizmetten etkilenebilecegi
durumunu olusturmustur. Bu problemin 6niine gegebilmek adina iki fikir sunulmustur.
I1ki, miisterinin daha once aldig1 hizmetler i¢in fark alinmayarak skor belirlemesi
anlayisidir.  Misterinin ~ performans-beklenti  skorunun farklarin1  almaktansa
beklentisine gore ¢ok alt ve ¢ok {ist yaklasimi sergilenmelidir. ikinci olarak,
miisterilerden aldiklar1 hizmete yonelik tecriibelerinin degerlendirilmesidir. Her
hizmet alimlarinin degisiklik gosterebilecegi bir alanda miisterilerin 6nceki hizmet
beklentilerinin ortalamasi alinarak genel miisteri beklentileri i¢in bir standart
olusturur. Bu standartlar belirli araliklarla degerlendirme yapilarak giincellenir

(Robinson, 1999: 28).

4.4.SERVPERF Modeli

SERVPERF modelini ele aldigimizda SERVQUAL modelinden biraz daha farkl: bir
yaklasim benimsenmisti. SERVQUAL modeli miisterinin hizmetten-liriinden
bekledigi ile aldigr hizmet-iiriin arasindaki farki yorumlayarak hizmet kalitesini
Ol¢gmektedir. SERVPERF modeli ise miisterinin memnuniyet durumu, satin alma

egilimi ve aldig1 hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi belirler (Cat1 ve Baydas).

Cronin ve Taylor hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilan SERVQUAL modelinin
hatali bir diisiinceye dayandigini savunmustur. Gelistirdikleri performansa dayali
6lcek (SERVPERF) ile SERVQUAL 6l¢egi kiyaslandiginda, ifade sayisinin 44’den
22’ye indirilerek %50 azaltilmigtir. Model yapisi incelendiginde SERVPERF
Olceginin teorik olarak istiinliik sagladigi ispatlanmaktadir. Yine yapilan analiz
sonuclart 5 boyutlu SERVQUAL o6l¢eginin hizmet kalitesini 6lgmede basarisiz
oldugunu gostermekte ve performansa dayali 6lgegin kullanimini desteklemektedir

(Cronin ve Taylor, 1992).
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Cronin ve Taylor (1994), 1992 yilinda yapilan arastirmalarinda SERVPERF 6l¢eginin,
SERVQUAL o6lcegini esas alan ve hizmet kalitesini bilimsel bir sekilde agiklayan

farkliliklardan biri oldugunu belirtmislerdir.

Cronin ve Taylor (1994), SERVQUAL ve SERVPERF o6l¢eklerinin likert 6lgegini
kullanmas1 nedeni ile regresyon analizi yonteminin her iki 6l¢egi de degerlendirmede

en gegerli metot oldugunu iddia etmislerdir.

Cronin ve Taylor (1994), 6l¢egin, hizmet kalitesini kabul edilebilir ve giivenli bir

sekilde ol¢iilebildigini savunmusglardir.

4.4.1.SERVPERF Modeline Yonelik Yorumlamalar

Gergeklestirilen hizmetlerin 06l¢iilen kalite faktorleri, degisik alanlar arasinda
farkliliklar géstermektedir (Brown, Churchill ve Peter, 1993; Cronin ve Taylor, 1992).
Cesitli calismalarda birbirinden bagimsiz sektorler igcin  SERVPERF  0lcegi
gerceklestirilmis olup modelin olumlu uygulama sonuglar ile karsilagilmistir. Hava
yolu ulasimi, egitim gibi Ornek ¢alismalar ele alindifinda SERVQUAL ile
SERVPERF modelleri uygulanmis, SERVPERF hakkinda daha olumlu sonuclar
bulunmustur ( Elliott, 1994). Egitim sektoriinde performans algisi ile beklenti farki
degerleri i¢in de SERVPERF modeli kullanilmistir ( Mahapatra ve Khan, 2006).

4.5. E-S-QUAL Modeli

Teknolojinin bilgi islem alaninda gelisim gostermesiyle, elektronik ortamlarin
kullanim1 giinden giine artmaktadir. Isletmelerin odak noktalar1 fiyatlar iizerindeki
rekabet stratejileri olurken, diger yandan pazarda daha fazla tutunabilmek agisindan
internet ortamina girmeleri gerekmistir. Elektronik ortam sayesinde yayginlasan
online aligverisler piyasaya daha da hareketlilik kazandirmistir. Bu ortamin takibi ve
kalitesinin ol¢limii yapilabilmesi acisindan modeller gelistirilmistir. Bu modellerin en
yaygin olarak kullanilanlar1 E-S-Qual ve E-Rec SQual dlgekleridir (Ersoz, S., Aktepe,
A. 2020).

E-S-Qual modeli Parasuraman, A.,Zeithaml, V., Malhotra (2005) yaptiklar1 ¢calismada
tasarlanmig, e- hizmet kalitesinin Ol¢imiinde kullanilmak amaciyla gelistirilmistir.
Modelde SERVQUAL modelinden esinlenerek internet ortamindan aligveris
yapmadan Once ve sonra etkinliklerinin hizmet kalitesini 6l¢mek amaci giidiilmiistiir.

Bu caligmasinin gelistirilmesiyle birlikte boyut meydana gelmistir. E-S-Qual
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boyutlarinda giivenilirlik, duyarlilik, erisim, esneklik, etkinlik, giiven, gizlilik, fiyat
bilgisi, site esnekligi, kisisellestirme gibi kavramlar yer almaktadir. Daha sonra bu
boyutlara sadelestirmeler yapilarak 4 boyut 22 dénermeye indirgenmistir. Bu boyutlar

asagida kisaca agiklanmustir.
Etkinlik: Sitenin erisimini, hizini, performansini, kullanim kolayligin1 degerlendirir.
Sistem Uygunlugu: Sitenin teknik igleyisinin dogrulugunu inceleyen boyuttur.

Islem Gergeklestirme: Sitenin siparislerinin teslimat1 ve {iriin ile ilgili hizmet igin

verilen sdzlerin yerine getirilmesi ile ilgilenir.

Gizlilik: Misterilerin Kisisel verilerin korunumunu saglayarak, site giivenilirliginin

derecesini ele alan boyuttur.

E-S-Qual modelinin ardindan hizmet siireci boyunca meydana gelen sorunlarin
degerlendirilmesi amaciyla E-RecS-Qual Modeli gelistirilmistir. Bu dlgekte de 3

boyut, 11 6nerme yer almaktadir. Boyutlar asagida kisaca agiklanmistir.

Heveslilik: Sorunlar ve iadelerin site tarafindan yiiriitiilmesi ile baglantili bir

Onermedir.
Telafi: Sitenin miisterilerin sorunlarina kars1 nasil bir tutum sergiledigi ile ilgilidir.

Iletisim: Miisteriler ile telefon veya online destek hatlar1 iizerinden ilgilenilmesi

boyutudur.

4.6. Belediye Hizmetlerinde Kalite

Yerel yonetimler; halkin ihtiyaglarin1 kargilamak amaciyla, yerel topluluga hizmet
veren, vatandasin yonetimini kendi iradesi ile sectigi, siyasal ve toplumsal kurumlardir
(Ulusoy, Akdemir, 2002). Tiirkiye’de yerel yonetimler 1995’1 yillardan sonra ¢ok
kapsamli hizmetler saglamaya baslamislardir. Sehirlerde kiiltiirel, sosyal ve ekonomik
gelisimler Biiyiiksehir Belediyelerinin onciiliigiinde giindeme gelmistir. Belediyecilik
kavrami her gecen giin gelisimine devam ederek ekonomide biiylik sorumluluklar alan

kuruluslar haline doniismiistiir.

Diinyada siiregelen bu degisimlere ayak uydurabilmenin yolu; insan giicii yetistirmek

ve bu insan giiciiniin degisen yapiya uyumlu bir sekilde gelismesinden gegmektedir.
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Yetismis insan giiciiniin en énemli kaynag1 6rgiin egitim kurumlaridir. Orgiin egitim
kurumlarinin ve merkezi hiikiimetin yetersiz kalmasi ya da bireyin basarisiz olmasi
nedeniyle devreye yerel yonetimlerin yiiriittiigii yetiskin egitim kurslar1 girmektedir
(Murat, 2007). 1930 yilindan bu yana yiiriirliikte olan 1580 sayili Belediye Kanunu ile
birlikte belediyelere yaygin egitime yonelik bazi sorumluluklar getirilmistir. Buna
kanun dogrultusunda belediyeler, hem kendi ¢alisanlarinin ihtiya¢ duyacagi, hem de
cesitli meslek gruplarmin, ustalarin ve ev kadmlarmin gelisimine katki saglayacak
kurslar agmalidir. Belediyeler yetiskin egitim programlari ile vatandasinin bir¢cok
sosyal, kiiltiirel ve sanatsal ihtiyaglarin1 giderirken ayni zamanda gereken beceriyi
kazandirarak istihdam saglamay1 amacglamistir. Bu durum zorunluluk dogrultusunda
olmadan ekonomiye ve bireye destek olabilme agisindan ele alinmistir. Bu yaygin

egitimlere 6rnek vermek gerekirse;

»  BELMEK ve BELTEK(Ankara Belediye El Becerileri ve Meslek Edindirme
Kurslari),

IZEM (izmir Biiyiiksehir Belediyesi Egitim Merkezleri),

EBMM (Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Meslek Kurslari),

KOMEK (Konya Meslek Egitimi Kurslar1),

BUSMEK (Bursa Biiytiksehir Belediyesi Sanat ve Meslek Egitimi Kurslari),
KO-MEK (Kocaeli Meslek ve Sanat Egitimi Kurslar1),

ASMEK (Antalya Sanat ve Meslek Egitimi Kurslari),

KAYMEK (Kayseri Biiyliksehir Belediyesi Meslek ve Beceri Kurslari),
GAMEK (Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Sanat ve Meslek Egitimi Kurslari),
KAPEM (Nevsehir Belediyesi Kapadokya Egitim Merkezi) ve

ISMEK (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Sanat ve Meslek Egitimi Kurslarr)

VvV V V V V V V V V VY

kurslarini siralayabiliriz (Erol, 2007).

Yerel yonetimler; halkin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla, yerel topluluga hizmet
veren, vatandagin yonetimini kendi iradesi ile sectigi, siyasal ve toplumsal kurumlardir
(Ulusoy, Akdemir, 2002). Tiirkiye’de yerel yonetimler 1995’1 yillardan sonra ¢ok
kapsamli hizmetler saglamaya baslamislardir. Sehirlerde kiiltiirel, sosyal ve ekonomik
gelisimler Biiyiiksehir Belediyelerinin nciiliigiinde glindeme gelmistir. Belediyecilik
kavrami her gegen giin gelisimine devam ederek ekonomide biiylik sorumluluklar alan

kuruluslar haline doniigsmiistiir.
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Diinyada siiregelen bu degisimlere ayak uydurabilmenin yolu; insan giicii yetistirmek
ve bu insan giiciinlin degisen yapiya uyumlu bir sekilde gelismesinden gegmektedir.
Yetigmis insan giiciiniin en énemli kaynag érgiin egitim kurumlaridir. Orgiin egitim
kurumlarinin ve merkezi hiikiimetin yetersiz kalmasi ya da bireyin basarisiz olmasi
nedeniyle devreye yerel yonetimlerin yiiriittiigii yetiskin egitim kurslar1 girmektedir
(Murat, 2007). 1930 yilindan bu yana yiiriirliikte olan 1580 sayil1 Belediye Kanunu ile
birlikte belediyelere yaygin egitime yonelik bazi sorumluluklar getirilmistir. Buna
kanun dogrultusunda belediyeler, hem kendi ¢alisanlarinin ihtiya¢ duyacagi, hem de
cesitli meslek gruplariin, ustalarin ve ev kadmlarinin gelisimine katki saglayacak
kurslar agmalidir. Belediyeler yetiskin egitim programlar1 ile vatandasimnin bir¢ok
sosyal, kiiltiirel ve sanatsal ihtiyaglarin1 giderirken aym1 zamanda gereken beceriyi
kazandirarak istihdam saglamay1 amaglamistir. Bu durum zorunluluk dogrultusunda
olmadan ekonomiye ve bireye destek olabilme agisindan ele alinmistir. Bu yaygin

egitimlere 6rnek vermek gerekirse;

» BELMEK ve BELTEK (Ankara Belediye El Becerileri ve Meslek Edindirme
Kurslari),

IZEM (Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Egitim Merkezleri),

EBMM (Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Meslek Kurslart),

KOMEK (Konya Meslek Egitimi Kurslari),

BUSMEK (Bursa Biiyiiksehir Belediyesi Sanat ve Meslek Egitimi Kurslari),
KO-MEK (Kocaeli Meslek ve Sanat Egitimi Kurslari),

ASMEK (Antalya Sanat ve Meslek Egitimi Kurslari),

KAYMEK (Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Meslek ve Beceri Kurslari),
GAMEK (Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Sanat ve Meslek Egitimi Kurslari),
KAPEM (Nevsehir Belediyesi Kapadokya Egitim Merkezi) ve

ISMEK (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Sanat ve Meslek Egitimi Kurslari)

vV V.V V V VYV V V V VY

kurslarini siralayabiliriz (Erol, 2007).

Onceki galigmalarda kalite kavrammin tanimlarindan yola ¢ikarak cesitli calismalar
incelenmistir. Bu boliimde alan1 biraz daha daraltarak kamu hizmetine yonelik kalite
diizeyi degerlendirilecektir. Kamu hizmetleri toplumda vatandasin en ¢ok Onem
verdigi hizmet alanidir. O nedenle kamudaki hizmetin kaliteli olmasi1 dikkat edilmesi
gereken unsurlardandir. Kamu sektoriiniin, 6zel sektér uygulamalarin kalite

diizeyinden geride kalmamasi, hizmet sunmasi olduk¢a onemlidir. Hizmet kalitesi
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kurulusun devammin siirdiiriilebilirligi agisindan temel esastir. Bu nedenle de
degerlendirilmeleri acisindan belli bir standart mevcuttur. Bu standartlarin altina
diismemesi gerekmektedir. Ancak kamu sektoriiniin 6zel sektdr kuruluslarindan biraz
daha farkli bir hizmet anlayisina sahiptir. Kamu hizmetlerinde amag kar elde etmekten
ziyade toplumun ihtiyaclarimi karsilayabilmektedir. Tekel nitelikli yonetimler
icerdiginden rekabet kavramindan daha uzak kalmaktadir. Belli bir miisteri portfoyleri
olmadig gibi her tiirlii vatandasa hitap etmeyi hedeflemektedir. Ozel sektérlerde daha
cok miisteri talebi ve istekleri baz alinirken; kamuda bu durum tam olarak

ortiismeyebilmektedir. (Sezer,2008)

Gliniimiizde belediyecilik anlayisi yerel ve ortak nitelikteki hizmet ihtiyaglarim
karsilayabilmek adina daha 6n plana ¢ikmistir (Emini ve Sengiil, 2009).Belediyenin
hizmet kalitesi kavrami, vatandasin beklentilerinin karsilanmasi ile olgiilmektedir.
Belediye faaliyetleri her yonii ile vatandasa hizmet etmeyi amaglayan islevselligi
barindirir. Belediye hizmet anlayisi temelinde halk karar mekanizmasina dahil
edilmistir. Vatandas katilim saglayarak gerekli ihtiyag ve talepler belirlenerek

saglanarak hizmet sunulabilir (Sahin, 2011).

Kamu hizmetinde vatandasin talebi ile dogrudan personel ilgilenmektedir. Talebin
gercgeklestirilebilmesi i¢in bir siire¢ baslar ve pek ¢ok calisan bu siirece dahil olur. Bu
stiregteki her ¢alisanin ayr1 ayr1 vatandasa tutumu, memnuniyet ile dogrudan etkilidir.

Vatandasa hizmet siirecindeki iletisim hizmetin kalitesindeki basroldiir (Peker, 1996).

Kamu hizmetlerinde 6nemli olan bir baska unsur kalite kiiltiiridiir. Kalite kiiltiir;
kamu kurulusunun gerek dis ortamdaki varligi, gerekse i¢ isleyis yonetim
kapasitesindeki gelisim silirecinde ¢alisanlarin1  kaliteli hizmet konusunda
bilin¢lendirip, egitim destekleri ile birlikte performans artiglarina tesvik etmektir.
Calisan her bireyin gelisimi, toplam kalite hizmetini olusturacagindan bu konuya
gerekli hassasiyet saglanmalidir. Personellerin ve yerel yonetimi olusturan tiim

yoneticilerin bilinglendirilmesi ile ilgili hususlar sunlardir (Sezer, 2008):

» Topluma hizmet anlayisi,

» Motivasyonu yliksek, verimli bir ¢aligma anlayisi,
» Diiristliik, sadakat ve adaletli bir yonetim anlayisi,
>

Diizenli, disiplinli is ve organizasyon temasina dayali bir ¢caligsma.
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Sonug olarak belediyenin temel hizmet kalitesi vatandas, segmen ve her tiirlii belediye

ile iligkili bireylerin memnuniyet kavramu dl¢iiliir (Peker, 1996).
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5.UYGULAMA

Tezin bu boliimiinde uygulama alani, veri toplamak i¢in hangi aracin kullanildigi,

uygulanan kitle ve toplanan veriler 1s18inda yapilan analizler agiklanmaktadir.

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Insanlar; yasamlarini siirdiirebilmek, ihtiyaglarmi karsilayabilmek ya da istekleri
dogrultusunda bir hizmete tabii tutulurlar. Hizmet kavrami yasamin her alaninda
mevcuttur. Gerek 6zel sektorde, gerekse kamu sektoriinde hizla yayginlagmaktadir.
Vatandasin ihtiyaclarinin saglanabilmesi, isteklerine karsilik verilmesi hizmetlerinin
kalitesinin Ol¢iimiinde baz alinacak faktorlerdendir. Kamu kuruluslari toplumun
gelisebilmesi ve ekonominin desteklenebilmesi acisindan c¢ok genis kapsamli

faaliyetler sunmaktadir.

Kamu hizmetlerinin ¢ok kapsamli bir yelpazesinin olmasi sebebi ile ¢alismanin
alaninin daralttirllarak kadma yonelik egitimlerin ve bu egitimler dogrultusunda
topluma yansiyacak sonuglarin Onemi goz Onilinde bulundurulmustur. Bunun
sonucunda bu c¢aligmada egitim kurslar1 ele alinmistir. Bu kurslarin kadin bireylerin
tizerindeki etkisi, istihdam saglama durumu ve hizmet kalitesi incelenecektir.
Kursiyerlerin bu faaliyetler ile ilgili goriisleri anket yolu ile degerlendirmeye alinarak
yorumlanmasi amaglanmistir. Calismanin sonucunda literatliir de sik¢a rastlanan
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ile ilgili ¢calismalar arasinda yer almak, ayni zamanda

verilerin analiz edilerek kuruma katki saglamasi hedeflenmektedir.

5.2. Arastirmanin Stmirhhiklar:

Calisma el becerisi ve meslek edindirme kursunun performans Olgiimii icin
yapildigindan anket uygulanacak drneklem sayisi i¢in 2020 yili toplam kayit yaptiran
ve kursa katilan 19.317 kursiyer sayisi ele alinmistir. Bu say1 dogrultusunda bu hizmeti

alan kursiyerlere anket ¢caligmas1 yapilmigtir.

Calismada orneklem biiyikligi, %95 giiven araligi, 0.05 hata pay1 i¢in hesaplanarak
377 olarak tespit edilmis ancak 430 kisiye anket uygulanmistir. Orneklemde

kullanilacak kisi sayisinin se¢imi %95 giiven araligi i¢in, toplam 6rneklem sayisi
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bilindigi zaman kullanilan formiil ile elde edilmistir. Bu formiil asagidaki gibidir

(Balc1, 2004; Kog Basaran, 2017):

n Nt?pq
~d? (N-1)+t*pq

(5.1)

N: Evren biiytikligii (19.317)

n: Orneklem biiyiikliigii

d: Tolerans diizeyi(0.05)

pq: Maksimum 6rneklem biiylikliigii icin 6rneklem yiizdesi (0.25)
t: Giiven diizeyinin,

t tablosu degeri (1.96)

5.3. Arastirmada Kullanilan Yontem

Literatiir arastirmalarinda goriildiigli iizere hizmet kalitesini 6lgmek amaci ile birgcok
model gelistirilmistir. Bu ¢calismada bu modeller arasinda yer alan SERVPERF 6lcegi
kullanilmistir. Kursiyerler ile aldiklar1 hizmeti degerlendirebilmeleri agisindan,22
soruluk 5 boyuttan olusan SERVPEREF 6l¢ekli anketler paylasilmis olup, arastirma yiiz

yiize ger¢eklestirilmistir.

Ankete kisilerin demografik o6zellikleri, kursun bireyler {izerindeki etkileri ve

isteklerine yonelik sorular eklenmistir.
Anket sorularinin 5°1i likert 6lgegi kullanilarak cevaplanmasi istenmistir
( 1: Kesinlikle katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3:Kararsizim 4: Katiliyorum

5: Kesinlikle katiltyorum)
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Cizelge 5.1 Anket Sorulari

BOYUT

““‘Asagidaki her bir ifade i¢in 1’den 5’¢ kadar bir puan
veriniz. Ilgili ifadeye tam katildigimzi 5 rakami, hig
katilmadiginizi da 1 rakami gostermektedir. Eger ilgili
ifadeye iliskin disiinceniz c¢ok giiclii degilse ortadaki
rakamlardan (2, 3, 4) diisiincenizin hangi tarafa yakin
oldugunu gosteren birini segebilirsiniz. Vereceginiz
cevaplarin dogru ya da yanlis bir karsilig1 yoktur. Cevaplar
sadece kursiyer olarak sizin alginizi tespit etmeye
yoneliktir.

Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katillyorum

Kesinlikle katiliyorum

FiZIKSEL
BOYUT

Kurslar modern arag-gerece sahiptir.

Kurslarin fiziksel imkanlar1 (binalar1) gorsel olarak
cekicidir.

Kurslarin ¢aliganlart ve egitmenleri iyi giyimli ve diizgiin
goriinisliidiir.

Kurslarin ~ fiziki  imkanlarinin =~ gériiniisti, sundugu
hizmetlerle uyumludur.

GUVENILIRLIK
BOYUTU

Kurslar egitimlerini (olagan dis1 seyler hari¢) zamaninda
yerine getirir.

Kurslar sorun yasadiginizda anlayigh ve giiven vericidir.

Kurslar giivenilir bir egitim saglar.

Kurslar egitimlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir.

Kurslar kayitlarint diizgiin ve dogru tutar.

YANIT
VEREBILIRLIK

Kurs ¢alisanlari, egitimin ne zaman verilecegiyle ilgili sizi
bilgilendirir.

Kurs personellerinden hizli bir sekilde hizmet alabilirsiniz.

Kurs c¢alisanlar1 kursiyerlerine yardimci olma konusunda
her zaman isteklidir.

Kurs caliganlari kursiyerlerinin taleplerine hemen cevap
Verir.
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Cizelge 5.1 Anket Sorular1 (DEVAMI)

Kurs c¢alisanlarina giivenebilirsiniz.

Kurs ¢alisanlartyla birlikte yaptiginiz egitimlerde kendinizi

giivende hissedebilirsiniz.

GUVENCE
BOYUTU
Kurs calisanlari kibardir.
Kurs ¢alisanlari, islerini iyi yapmalari i¢in Belediye tarafindan
desteklenir.
Kurs kursu size 6zel ilgi gosterir.
Kurs calisanlari sizinle bireysel olarak ilgilenir.
EMPATI BOYUTU Kurs caligsanlart sizin yatkinliginiz olan egitim ihtiyacinizin

neler oldugunu bilir.

Kurs sizin taleplerinizle ilgilenir.

Kurs genel olarak vatandasa uygun olan ¢aligma saatlerine gore
hizmet verir

5.4 Ankette Yer Alan Demografik Ozellikler Ve Diger Sorularin
Analizi

Kursiyerlerimizden 45-54 yas aralig1 %35,1 orani ile 151 kisi, 55 yas iistii %33,3 orani
ile 143 kisi ¢ogunluk olusturmaktadir. Geng¢ niifusun daha az yer aldigi bir kurs

faaliyeti oldugu gozlenmektedir.
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Cizelge 5.2 Yas Faktorii

Kisi Sayist Yiizdelik Oran Kiimiilatif Oran
18-24 9 2,1 2,1
25-34 38 8,8 10,9
2. 35-44 89 20,7 31,6
” 45-54 151 35,1 66,7
55+ 143 333 100,0
TOPLAM 430 100,0

200

150

100

50

Kursiyerlerimizin egitim durumu incelendiginde egitim diizeyinin diisiik olmadigi
bulgusuna ulagilmigtir. Lise mezunlarinin 175 kisi ile %40 oranmi olusturdugu, 133

kisinin lisans ve listii mezuniyete sahip olarak %30,9 ‘luk bir alan da yer aldig

goriilmektedir.

25-34

35-44

45.54

Sekil.5.1. Yas faktorii stitun grafigi
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Cizelge 5.3 Egitim Durumu Faktorii

YOK/TERK 2 5 5

ILKOKUL 59 13,7 14,2

E ORTAOKUL 61 14,2 28,4

< LISE 175 40,7 69,1

LiSANS VE USTU 133 30,9 100,0
TOPLAM 430 100,0

133
. o3093%.
LISAMNS WE USTU

a8
A3 72%
ILKOKLIL

61
14,159%
ORTADKLIL

Sekil 5.2 Egitim Faktorii pasta dagilinu

Kurs hizmetinin sagladigi memnuniyet algisi sorusuna %91,9 oraninda olumlu yanit

alinmigtir.  Calismanin  sonucunda

%38,1

diisiikliiglinlin sebeplerine yonelik 6nermeler yapilacaktir.
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Cizelge 5.4 Memnuniyet Durumu Faktori

Kisi Yiizdelik Kiimiilatif Oran
Sayisi Oran

- HAYIR 13 3,0 3,0

=

= D

Zz = KISMEN 22 5,1 8,1

2 2

€5 |EVET 395 91,9 100,0

Z 0

= TOPLAM 430 100,0

400

300

200

100

HAYIR KISMEN EVET

Sekil 5.3 Memnuniyet durumu siitun grafigi

Kurs hizmetinin, kursiyerler iizerinde olusturdugu olumlu gelismelerin
degerlendirilebilmesi a¢isindan sorulan bu soruda, yiiksek oranda "Sosyallesme ve bos

vakitlerinin degerlendirilmesi” sonucu alinmistir
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Cizelge 5.5 Kursun Kisi Uzerindeki Etkileri

Kisi Sayis1 Yiizdelik Oran | Kiimiilatif Oran

BiR iSE GIRDIM 2 0,5 0,5
]
5 GELIR ELDE ETMEYE
= 57 13,3 13,7
=z BASLADIM
e
E SOSYALLESTIM 179 41,6 55,3
= BOS VAKITLERIMi
z My . 131 30,5 85,8
= DEGERLENDIRDIM
=
S KENDIMIi GELISTIRDIM 49 11,4 97,2
o
Z | KENDIME OLAN GUVENIM
> 12 2,8 100,0
7z ARTTI
=
7]
= TOPLAM 430 100,0
o

L 0.47%
BIF IISE GIRDIM

12
. 2, 7E9% .
KEMDIME OLAR GLUWENIM ARTTI

s7
13,26%

GEL iR ELDE
ETMEYE

BASLADIM

11,4096 .
HKEMDIMI GELI$TIRDIM

131
30,47 % o
BOS WAKITLERIRI

DEEERLENDIRDI 179
41 63%
SOSYALLESTIM

Sekil 5.4. Kursun kisi tizerindeki etkilerinin pasta grafigi dagilimi

Vatandasin kurs igerisinde trettigi tiriinlerin gelir etme durumu ele alindiginda satis

yapamadiklari bulgusuna ulasilmaktadir.
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Cizelge 5.6 Gelir Elde Etme Durumu

Kisi Sayis1 | Yiizdelik Oran Kiimiilatif Oran

S
= EVET 98 22,8 22,8
R 5
2 3
= 2 HAYIR 332 77,2 100,0

2
g o
= TOPLAM 430 100,0
O

Sekil 5.5. Kursiyerin gelir elde etme durumunun pasta grafigi dagilimi

Satis yapabilen grubu ise Akraba-Arkadas gibi yakin g¢evreden olustugu

gozlenmektedir.
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Cizelge 5.7 Uriinlerin Satilma Gruplari

302
SATMIYORLIM
70,23%

Kisi Yiizdelik Kiimiilatif Oran
éﬂ AKRABA-ARKADAS 78 18,1 18,1
E _ | BIRDUKKAN iLE 18 4,2 223
< .. .
; < | KENDI i$ YERIMI ACTIM 3 7 23,0
o— O
g .

% % DiGER 29 6,7 29,8
% SATMIYORUM 302 70,2 100,0
1= TOPLAM 430 100,0

78

AKRABA-ARKADASZ
18,14% o 18
BIR DUKKAN ILE ANLAZTIM

-
KEMDI IS YERIMI AGTIM
0,70%

Sekil 5.6. Uriinlerin satin alma gruplar1 arasindaki dagilimi gsteren pasta grafigi

Bir diger anket sorusunda satis yapan kursiyerlerin kazanglarinin yeterlilik diizeyi

sorgulanmaktadir. Cevaplar yasam kriterlerine gore gorecelik gdsterdiginden net bir

alg1 olusturmamaktadir.
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Cizelge 5.8 Uriinlerin Satisindan Elde Edilen Gelir Durumu

313
72 79%
SATMIYORUM

7, 44%
KISMEN KARSILIY ORUM

Kisi Yiizdelik Kiimiilatif Oran

o EVET KARSILIYORUM 21 4,9 49
. E £ g |KISMEN 32 7.4 12,3
% E cE E EK GELIiR OLARAK 27 6,3 18,6
é z & E HAYIR 37 8,6 272
= £ 8 % |SATMIYORUM 313 72,8 100,0

s TOPLAM 430 100,0

21
EVET KARSLIYORUM 2

. 5,28% .
EK GELIR OLARAK DEGERLENDIR|Y ORLUM

27

a7

5,560%
HAYIR KARSILAY AMIYORUM

Sekil 5.7. Uriinlerin satigindan elde edilen gelirin yeterlilik diizeyinin pasta grafigi

Kursiyerlerin “‘iiriinlerin satisindan para kazanabilecekleri ile ilgili diisiinceleri’® ve

‘‘satig i¢in uygun ortam istemeleri’‘ sorulari analiz edildiginde kursiyerlerin tirettikleri

tirtinler ile kendilerine gilivendikleri fakat uygun ortam olmadigindan kaynakli satis

yapamadiklari algis1 yaratmaktadir.
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Cizelge 5.9 Uriinlerin Satigindan Para Kazanma Durumu

Kisi Yiizdelik | Kiimiilatif
Sayisi Oran Oran
URUNLERIN EVET 367 853 85,3
SATISINDAN PARA 1 L AVIR 63 14,7 100,0
KAZANABILECEGINIZI
DUSUNUYOR MUSUNUZ? | TOPLAM 430 100,0
Cizelge 5.10 Satis I¢in Ortam Uygunlugu
Kiimiilatif
Kisi Sayis1 Yiizdelik Oran
Oran
SATISICIN | EVET 391 90,9 90,9
UYGL.JN HAYIR 39 9,1 100,0
ORTAM ISTER
MisiNize | TOPLAM 430 100,0

digtniyor musunuz?

Urﬁnlerinigdgn para kazanabileceginizi

EVET

Satis igcin uygun ortam ister misiniz?

EVET

Sekil 5.8. Uriinlerden kazang saglanabilme diisiincesi ve satis i¢in uygun ortam talep etme istegi siitun

KURSTAN BEKLENTILERINiIZ NELERDIR?’¢

grafigi

acik uglu sorusunun sonuglari

incelendiginde belirgin olarak verilen cevaplar ‘‘Ders saatlerinin arttirtlmasi’,

““Uriinlerin degerlendirilebilecegi ve gelir elde etmeye yonelik bir ortam yaratilmas:’*,

Fiziksel Sorunlar (kisisel dolaplar, kantin olmamasi, temizlik)’‘, ‘‘Bagka branslar i¢in

kurs agilmast’, “‘Servis imkan1 olmas1’* yer almaktadir.
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Cizelge 5.11 Kurstan Beklenti Degerlendirmesi

Ders saatlerinin arttirilmasi 44
Uriinlerin degerlendirilebilecegi ve gelir elde etmeye yonelik bir ortam 67
yaratilmasi

Fiziksel Sorunlar (kisisel dolaplar, kantin olmamasi, temizlik) 63
Bagka branglar i¢in kurs agilmasi 34
Servis imkéani olmasi 11

5.5. Giivenirlilik analizi

Calismada hizmet kalitesinin degerlendirilmesi adina olusturulan sorular igin
boyutlara ait giivenirlilik diizeylerinin belirlenmesi amaci ile giivenirlilik analizi
yapilmustir. Yapilan analiz sonucunda Chronbach o katsayilar1 elde edilmistir.
Crobach a katsayist 0-1 arasinda degerler alir. Cronbach o katsayis1 0-1 arasinda deger
alir. Calismanin Cronbach’s Alpha degeri 0,848 olarak hesaplanmistir ve iyi derecede
giivenilir olarak uygunluk saglamistir. Faktdr boyutlarinin Cronbach’sAlphas

hesaplandiginda asagidaki verilere

Cizelge 5.12 Giivenilirlik Analizi

ulagilmistir.

Madde Sayisi Cronbach’s Alpha
Fiziksel Ozellikler 4 0,76
Giivenilirlik 5 0,75
Yanit Verebilirlik 4 0,83
Giivence 4 0,79
Empati 5 0,85
Genel 22 0,84
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5.6. KMO Analizi ve Faktor Analizi Sonugclari

Calismada; kurslardan egitim alan kursiyerlerin hizmet kalitesi faktorlerinin saptamak
amaciyla ve Olgegin bilesenlerini tespit etmek amach ilk olarak faktor analizi
yapilmasina karar verilmistir. Toplanilan verilerin faktdér analizinde uygunlugunun

degerlendirilmesi igin veri setine Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve

Barlett Sphericity testi uygulanmistir. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy degeri, degiskenler tarafindan olusturulan ortak varyans sayisini
gostermektedir. Bu degerin 1,00'a yakin olmasi verilerin faktor analizi i¢in uygun
oldugunu yansitirken, 0,50'nin altida kalmasi1 bu veri seti ile faktor analizi yapmanin
uygun olmayacagini gosterir. Barlett testinde ise <0,05 ile anlamli olacagi

bilinmektedir.

Alinan sonuglarda KMO degerinin 835, Barlett Sphericity testinin 0,000 oldugu

gozlemlenmektedir. Sonuglara bakildiginda uygunluk saglandig1 goriilmiistiir.

Cizelge 5.13 KMO and Bartlett’s Test

KMO andBartlett's Test
Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. 0,835
Approx. Chi-Square 4354,796
Bartlett's Test of Sphericity Df 231
Sig. 0,000

Analiz edilen degiskenlerin boyutlardaki Olgiim o6zelliklerini belirlemek i¢in
degiskenler, faktor analizinde degerlendirilmistir. Analiz sirasinda temel bilesenler
yontemi kullanilmistir. Bu siiregte tiim degigkenler i¢in 6z deger ve 6z vektor degerleri
hesaplanmistir. Literatiirde 6zdegeril’den biiyilk olan degiskenler, faktor olarak
adlandirilmaktadir. Her faktor tarafindan agiklanan toplam varyansin degerleri

hesaplanmis ve sonuglar asagida verilmistir.
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Cizelge 5.14 Faktorlerin Toplam Varyansi Ag¢iklama Giicii

Bilesen Baglangi¢ Ozdegerler Déniistiiriilmiis Ozdegerler
Ozdeger % % Ozdeger % %
1 5,732 26,056 26,056 3,251 14,776 14,776
2 2,575 11,705 37,761 3,107 14,123 28,900
3 2,087 9,488 47,250 2,593 11,786 40,686
4 2,056 9,346 56,595 2,547 11,579 52,265
5 1,559 7,088 63,683 2,512 11,418 63,683

Ik bes faktoriin 1den biiyiikk 6zdegeri vardir. Varyans siitununda faktorlerin
acikladig1 varyans yiizdesi verilmistir. Toplam varyans siitununda 6zdegeri 1“den
biiyiik olan 5 faktoriin tamaminin agikladig: birikimli varyansin %63,683 oldugu

goriilmektedir. Bundan sonraki kisimda dondiiriilmiis bilesen matrisi hesaplanmustir.

Cizelge 5.15 Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

Bilesen
1 2 3 4 5
Empati2 0,806
Empati3 0,803
Empatil 0,745
Empati4 0,729
Empati5 0,722
Yanitverebilirlik4 0,840
Yanitverebilirlikl 0,793
Yanitverebilirlik2 0,764
Giivenilirlik3 0,667
Yanitverebilirlik3 0,602
Giivenilirlik5 0,252
Guvenilirlik 1 0,918
Giivenilirlik2 0,917
Giivenilirlik4 0,896
Fiziksell 0,861
Fiziksel4 0,857
Fiziksel2 0,838
Fiziksel3 0,267
Giivencel 0,816
Giivence2 0,795
Giivence3 0,758
Giivence4 0,695
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Matris sonuglarina bakildiginda; bilesenler "Empati”, "Yanit verebilirlik", "Giivenilirlik",
"Fiziksel Ozellikler", "Giivence" boyutlarina ait degiskenler gruplandiriimaktadir.

Tablo degerlerine baktigimizda Fiziksel Ozellikler 3 ve Giivenilirlik 5 6lceginin faktdr
yiiklerinin diisiik oldugu goriilmektedir. Sorulara bakildiginda Fiziksel 3 sorusunun
caliganlarin fiziksel 6zelliklerinin 6l¢tiigii, Giivenilirlik 5 sorusunun kursun kayitlariin dogru
ve diizgilin tutulmasini 6l¢tiigii goriilmektedir. Faktor yiikiiniin diisiik olmasindan ve ¢alismada

ana kriter olacak bir ifade icermediginden dolay1 Giivenilirlik 5 sorusu iptal edilmistir.

5.7. Katilmcilarin Kurs Hizmetlerini Algilamalar

Egitim kursunda yapilan arastirmaya gore hizmete iliskin algilama dnermelerine verilen puan
ortalamalart 4 puanin iizerinde olmasi dolayisiyla beklenen hizmete yakin bir hizmet
sunuldugu goriilmektedir. Sunulan hizmetlerle ilgili algi diizeyi; 4,8163 puan ile kursun
giivenilir bir egitim saglamasi en yiiksek iken, 4,19 puan ile modern arag gerece sahip olmasi
ifadesinde goreli olarak daha diigiiktiir. Ancak puan ortalamalari arasinda c¢ok biiyiik

farkliliklar gézlenmemistir.

Cizelge 5.16 Algilanan hizmete iliskin maddelere verilen cevaplarin dagiliminin analizi

w . Standart
N | Minimum | Maximum | Ortalama
Sapma
Kurs modern arag-gerece sahiptir. 430 1,00 5,00 41907 | 0,99692
Kurslarin fiziksel imkanlari (binalart)
gorsel olarak cekicidir. 430 1,00 5,00 4,2326 | 0,98797
Kurs calisanlari ve egitmenleri iyi giyimli
ve diizgiin goriiniisliidiir. 430 1,00 5,00 4,7488 | 0,54809
Kurslarm fiziki imkanlarimin goriiniisi,
sundugu hizmetlerle uyumludur. 430 1,00 5,00 4,4442 0,81673
Kurslar egitimlerini(olagan dis1 seyler
hari¢) zamaninda yerine getirir. 430 1,00 5,00 4,6070 | 0,95172
Kurslar sorun yasadiginizda anlayish ve
giiven vericidir. 430 1,00 5,00 4,4233 | 0,96678
Kurslar giivenilir bir egitim saglar. 430 2,00 5,00 4,8163 | 0,50287
Kurslar hizmetlerini s6z verdigi zamanda
) L. 430 1,00 5,00 4,5767 | 0,99763
yerine getirir.
Kurslar kayitlar: diizgiin ve dogru tutar. 430 1,00 5,00 45419 | 0,65624
Calisanlar, egitimin ne zaman verilecegiyle
ilgili sizi bilgilendirir. 430 | 1,00 5,00 4,6279 | 0,74556
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Cizelge 5.16 Algilanan hizmete iligkin maddelere verilen cevaplarin dagiliminin analizi (DEVAMI)

¢alisma saatlerine gore hizmet verir

Calisanlardan hizli hizmet alabilirsiniz. 430 1,00 5,00 44744 | 0,82108
Calisanlar kursiyerlerine yardim etme
konusunda her zaman isteklidir. 430 1,00 5,00 4,6349 | 0,66142
Calisanlar miisterilerinin taleplerine hemen
cevap verir. 430 1,00 5,00 4,5419 | 0,81756
Calisanlara giivenebilirsiniz. 430 1,00 5,00 4,5977 0,74702
Calisanlara ile birlikte yaptiginiz
egitimlerde kendinizi giivende 430 1,00 5,00 4,5209 | 0,81837
Calisanlar kibardir. 430 | 1,00 5,00 45116 | 0,75639
Calisanlar, islerini iyi yapmalar1 i¢in
Belediye tarafindan desteklenir. 430 1,00 5,00 4,5698 | 0,72486
Kurs size 6zel ilgi gosterir. 430 1,00 5,00 45907 | 0,67240
Calisanlar sizinle bireysel olarak ilgilenir. 430 1,00 5,00 4,7744 0,71141
Calisanlar sizin yatkinliginiz olan egitim
ihtiyacinizin neler oldugunu bilir. 430 1,00 5,00 4,6140 | 0,76630
Kurs sizin taleplerinizle ilgilenir. 430 1,00 5,00 45326 | 0,74958
Kurs genel olarak vatandasa uygun olan

430 1,00 5,00 4,5349 | 0,71445

5.7.1. Yas gruplarina gore degisimler

Hizmet kalitesin kriterlerinin yas dagilimlarina gore farklilhik gdsterme durumunu

belirlemek icin One way ANOVA testi yapilmistir. Yapilan ANOVA analizi

neticesinde p<0,05 anlamlilik diizeyi incelendiginde, biitiin faktorlerde anlamli bir

farklilik goériilmemektedir. Yani Kursiyerlerin hizmet kalitesini algilamalarinda yas

gruplarma gore bir farklilik olusmamaktadir.

Cizelge 5.17 Yas Grubuna Gore Degisimler

Hizmet Kalitesi F
Fiziksel Ozellikler 0,733 0,570
Giivenilirlik 0,324 0,862
Yanit verebilirlik 0,191 0,943
Giivence 1,123 0,345
Empati 1,536 0,191
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5.7.2.Egitim durumuna gore degisimler

Hizmet kalitesi faktorlerinin egitim diizeylerine gore farklilik durumunu belirlemek
amaciyla ANOVA analizi yapilmistir. Yapilan ANOVA analizi sonucunda p<0,05
anlamlilik diizeyi incelendiginde, biitiin faktorlerde anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Yani Kursiyerlerin hizmet kalitesi algilamalarinda egitim

diizeylerine gore bir farklilik olusmamaktadir.

Cizelge 5.18 Egitim Durumuna Gore Degisimler

Hizmet Kalitesi Boyutlar: F P
Fiziksel Ozellik 0,308 0,872
Giivenilirlik 1,051 0,381
Yanit verebilirlik 0,445 0,776
Giivence 0,615 0,652
Empati 0,834 0,504

5.7.3 Memnuniyet durumuna gore degisimler

Miisterilerin memnuniyet durumlari ile hizmet kalitesinde etki gosteren faktorler
arasinda yapilan ANOVA testi sonucunda, Miisterilerin Memnuniyet Durumuna gore
p <0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, tiim boyutlarin farkli olarak

degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Cizelge 5.19 Memnuniyet Durumuna Gére Degisimler

MEMNUNIYET DURUMUNA GORE F P

Fiziksel Ozellik 18,867 0,000
Giivenilirlik 21,482 0,000
Yanit verebilirlik 101,113 0,000
Gilivence 22,718 0,000
Empati 92,033 0,000

Fiziksel Ozellik faktorii homojen varyans dagilim 6zelligi gosterdiginden Tukey testi
ile degerlendirilerek; "Fiziksel Ozellik" faktoriinde (F=18,867; p < 0.05), Memnun
olmayan kursiyerlerle Kismen Memnun olan (Ortalama Farklilik: -1,00699), Memnun
olan kursiyerlerle (Ortalama Farklilik: -1,12736) arasinda anlamli farklilik
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goriilmektedir. Ayn1 zamanda Kismen Memnun olan kursiyerlerle Memnun olmayan

(Ortalama Farklilik: 1,00699") kursiyerler arasinda anlamli bir fark goriilmektedir.

Cizelge.5.20 Fiziksel Ozellik Durumuna Gére Degisimler

FiZiKSEL ) Ortalama )
.. . Memnuniyet Durumu Std. Hata | Sig.
OZELLIK Farkhhk

Kismen Memnun -1,00699" 0,22883 0,000
Memnun degil

Memnun -1,12736" 0,18438 0,000
Kismen Memnun | Memnun degil 1,00699" 0,22883 0,000
Memnun Memnun degil 1,12736" 0,18438 0,000

Giivenilirlik faktorii homojen varyans dagilim 6zelligi géstermediginden Tanhane’s
T2 testi ile degerlendirilerek, Memnun olmayan kursiyerlerle Kismen Memnun olan
(Ortalama Farklilik: -1,05804 ), Memnun olan kursiyerlerle (Ortalama Farklilik: -
1,05558 ) arasinda anlamli farklilik goriilmektedir. Ayn1 zamanda Kismen Memnun
olan kursiyerlerle Memnun olmayan (Ortalama Farklilik: 1,05804 ) kursiyerler

arasinda anlamli bir fark goriilmektedir.

Cizelge 5.21 Giivenilirlik Durumuna Goére Degisimler

M Vet D Ortalama Standart i
" T & emnuniye urumu 1J.
GUVENILIRLIK Y Farklilik Hata :
Kismen Memnun -1,05804" 0,35699 0,031
Memnun degil R
Memnun -1,05558 0,34441 0,029
Kismen Memnun Memnun degil 1,05804" 0,35699 0,031
Memnun Memnun degil 1,05558" 0,34441 0,029

Yanit verebilirlik faktérii homojen varyans dagilim o6zelligi gostermediginden
Tanhane’s T2 testi ile degerlendirilerek, Memnun olmayan kursiyerlerle Kismen
Memnun olan (Ortalama Farklilik: -1,47465 ), Memnun olan kursiyerlerle (Ortalama
Farklilik: -1,98262 ) arasinda anlamli farklilik goriilmektedir. Ayn1 zamanda Kismen
Memnun olan kursiyerlerle Memnun olmayan (Ortalama Farklilik: 1,47465 )

kursiyerler arasinda anlamli bir fark goriilmektedir.
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Cizelge 5.22 Yanit Verebilirlik Durumuna Gore Degisimler

YA'NI'T ' Memnuniyet Ortalama Standart Sig.
VEREBILIRLIK Durumu Farkhilhik Sapma
Memnun degil Kismen Memnun -1,47465" 0,30175 0,000
Memnun -1,98262" 0,26269 0,000
Kismen Memnun Memnun degil 1,47465" 0,30175 0,000
Memnun -0,50797" 0,15240 0,009
Memnun Memnun degil 1,98262" 0,26269 0,000
Kismen Memnun 0,50797" 0,15240 0,009
Cizelge 5.23 Yanit Verebilirlik Durumuna Gore Degisimler (Tanhane’s T2)
Tamhane ‘s T2
Memnuniyet Ortalama Std. sig. 95% Giiven Afallgl
Durumu Fark Hata Alt Stmir Ust
Memnun degil | Kismen -,91259" ,34581 ,049 | -1,8220 | -,0032
EVET -1,07128" ,31056 ,014 | -1,9296 | -,2130
Kismen Memnun degil ,91259" ,34581 ,049 ,0032 1,8220
Memnun EVET -,15869 15679 | 689 | -5633 | ,2460
EVET Memnun degil 1,07128" ,31056 ,014 | 2130 1,9296
KISMEN ,15869 ,15679 ,689 | -,2460 ,5633

Kursun Bireyler Uzerindeki etkileri Hizmet boyutlarina gére incelendiginde

aralarinda bir anlaml farkliliklar gézlenmemektedir.

Cizelge 5.24 Kursun Bireyler Uzerindeki Etkileri

Kursun Bireyler Uzerindeki Etkileri F P
Fiziksel 0,529 0,754
Giivenilirlik 0,718 0,610
Ynmt verebilirlik 1,225 0,297
Giivence 0,941 0,454
Empati 0,247 0,941

Kursiyerlerin Birey tlizerindeki etkilerinin yas faktorii ile ANOVA testi tabii

tutuldugunda anlaml farkliliklar igerdigi bulgusuna ulasilmistir.
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Cizelge 5.25 Kursun Birey Uzerindeki Etkileri (ANOVA Testi)

Yas Grubu N Ortalama Standart Sapma
18-24 9 3,2222 0,97183
25-34 38 3,1316 1,14304
35-44 89 3,3146 1,01797
45-54 151 3,5298 0,94381

55+ 143 3,6224 0,88655
Toplam 430 3,4744 0,96949

Kursun birey tizerindeki etkilerinin anlamli degisiklikler gdsteren yas gruplart i¢in
degisikliklerin hangi yas dagilimlarindan sebep oldugunu tespit etmek i¢in TUKEY
testi yapilmistir. Test sonucuna gore 25-34 yas grubunun ortalamasi, 55 ve yas iizeri

yas grubunun ortalarindan anlamli derecede farklilik gostermektedir.

Cizelge 5.26 Hizmet Boyutlarinin Skorlari

Boyutlar Skorlar
Fiziksel Ozellik 44
Giivenilirlik 4,59
Yanit verebilirlik 4,56
Giivence 4,55
Empati 46
Genel 455

Tabloya baktigimizda genel skor 5 iizerinden 4,55 oldugu ve ¢ok iyi bir Kkalite
diizeyinde oldugu goriilmektedir. En yliksek algi degiskenine 4,60 skoru ile Empati
boyutu, en diisiik alg1 degiskenine 4,40 skoru ile Fiziksel Ozellikler boyutunun sahip
oldugu goriilmektedir. Bu durumda en fazla iyilestirmenin en diisiik skora sahip olan
Fiziksel Ozellikler yoniinde yapilmasi gerektigi goriilmektedir. Giivence 4,55 ile en
diisiik ikinci, Yanit verebilirlik 4,56 ile en diislik ti¢lincii ve Giivenilirlik 4,59 ile en

diisiik dordiincii sirada yer almaktadir.
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Cizelge 5.27 Skor Dagilimlari

Skorl Skor2 Skor3 Skor4 Skor5
Fiziksel Ozellikler 4,19 4,23 4,74 4.4
Giivenilirlik 4,6 4,42 4,81 4,57 4,54
Yanit Verebilirlik 4,62 4,47 4,63 4,54
Giivence 4,59 4,52 4,51 4,56
Empati 4,59 4,77 4,61 4,53 4,53

Tabloya gore 5 tizerinden degerlendirilen, kursiyerlerin hizmet kalitesi degiskenlerine

ait ortalamalar tiim boyutlarda hemen hemen her soru i¢in 4 {izerinde bir ortalamada

oldugu goriilmektedir. Tiim degiskenler arasinda en 1y1 nokta, en yiiksek alg1 degiskeni

(4,81) Giivenilirlik boyutundaki tigiincti soru olan "Kurslar giivenilir bir egitim

saglardir.” Degiskenler arasinda yer alan en diisiik alg1 degisken puani ise Fiziksel

Ozellikler boyutunda yer alan birinci sorudur. "Kurslar modern arag-gerece sahiptir"

sorusu 4,19 algi degiskeni puanina sahiptir. Fiziksel boyutta yer alan ikinci soru 4,23

degisken algisina sahip "Kurslarin fiziksel imkénlar1 (binalari) gorsel olarak

¢ekicidir.” Genel ortalamanin (4,55) altinda kalan diger sorular ise;

>
>
>
>
>
>

vV VvV

Kurslar modern arag-gerece sahiptir. (4,19)

Kurslarin fiziksel imkanlari (binalari) gorsel olarak ¢ekicidir. (4,23)

Kurslarin fiziki imkanlarinin goriiniisii, sundugu hizmetlerle uyumludur. (4,40)
Kurslar sorun yasadigimizda anlayishi ve giiven vericidir. (4,42)

Kurslar kayitlarini diizgiin ve dogru tutar. (4,54)

Kurs calisanlariyla birlikte yaptiginiz egitimlerde kendinizi giiven de
hissedebilirsiniz (4,52)

Kurs galisanlari kibardir. (4,51)

Kurs sizin talepleriniz ile ilgilenir. (4,53)

Kurs genel olarak vatandasa uygun olan ¢aligma saatlerine gore hizmet verir.

(4,53)
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6.SONUC VE TARTISMA

Giliniimiizde gelisen teknoloji ve yaratilan firsatlar hizla artmaktadir. Gelisim gosteren
bir diinyada hizmet kalitesi ¢cok 6nemlidir. Temel bir hizmeti olusturan egitim alaninda

da kalitenin geligmesi, memnuniyetin artmasi gerekmektedir.

Egitim veren kamu hizmetlerinde kalitenin yliikseltilmesi, verilen hizmetlerin
verimliligini arttirmak amacli daha gilivenilir ve ucuz bir sekilde sunulmasi, hem
merkezi yonetimin hem de yerel yonetimlerin sorumluluklarindandir. Toplumda yer
alan kadinlarin kisisel gelisimleri, ekonomik ozgiirliiklerinin desteklenebilmesi,
tiretkenliklerinin aktiflestirilebilmesi agisindan faaliyet gosteren bu kurumlar oldukca

Onem arz etmektedir.

Calismanin amaci kurs egitimi sunan bir kamu kurumunun hizmet kalitesinin
Olclilmesi ve bunun dogrultusunda iyilestirme Onerileri sunulmasidir. Calismada
Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen. SERVPERF 6l¢egi kullanilmistir. Bu 6lgek
ile kursiyerlerin hizmet algilarinin performans &lgiimii yapilacaktir. Olgege uygun
olarak belirlenen bir anket olusturulmustur. Anket igerisine hizmet algilamalarinin
demografik oOzellikler ile farklilik olusturup olusturmamasinin tespit etmek amagh
sorular eklenmistir. Demografik ozelliklerin disinda hizmet beklentileri ile ilgili
talepleri sorulmustur. Hizmet algilar1 bes boyutta (fiziksel ozellikler, giivenilirlik,

heveslilik, giiven ve empati) incelenmistir.

Calismada, kursta hizmet alan vatandaslardan SERVPERF modeli ile olusturulmus 22
soruluk anketi degerlendirmeleri istenmistir. Degerlendirmeler sonucunda
vatandaglarin aldiklar1 hizmetten en yiiksek algis1 Meslek Edindirme kurslarinin
giivenli bir egitim saglamasi olmustur. En diisiin algiya sahip konu ise kursun modern
arag-gerece sahip olmasidir. SERVPERF dlceginde yer alan 5 boyut ayr1 ayri
degerlendirildiginde hizmet kalitesinin yiiksek bir kaliteye sahip oldugu
goriilmektedir. Genel skorunun 5 {izerinden 4,55 olmasi bu durumu ispatlamaktadir.
Genel kalite hizmetinin yiiksek olmasinin yani sira ufak iyilestirmeler neticesinde

diger boyutlarda da olumlu gelisim saglanabilir. Ortalamanin altinda kalan Fiziksel
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Ozellikler boyutu ele alindiginda ise iyilestirme saglayarak kalitenin artis gosterecegi
goriilmektedir. SERVPERF olcekleri ve diger anket sorulari incelendiginde bu
Fiziksel oOzelliklerde yer alan modern arag-gere¢ ve bina ile ilgili somut
degerlendirmelerde yasanilan eksiklikler ve kurslarin kantin ve benzeri bir oturma
alanlarimin olmadigi bulgusuna ulasilmistir. Kursiyerlerin egitim hizmeti alirken
yiyecek ve igecek alimi yapabilecekleri satis hizmeti olmamasi, ders aralarinda sinif
dist dinlenme alanmin eksikligini yasadiklar1 belirlenmistir. Hizmet kalitesinin
arttirllmasina yonelik yapilacak iyilestirmelerde Oncelikli olarak bu eksikliklerin

giderilmesine yonelik ¢alismalar yapilmasi gerekmektedir.

Giivenilirlik boyutunda yer alan calisanlarin vatandaslara sorun yasandiginda daha
anlayisli ve giiven verici bir tutum sergilemeleri ile ilgilidir. Kursiyerlerin hizmet
alirken talepte bulunmalar1 olagan bir durumdur. Bu taleplerin olabildigince yerine
getirilmesi, getirilmesi miimkiin olmayan durumlarda dahi daha kibar ve etkili bir
iletisim dili ile yaklasimlari ¢ok Onemlidir. Bu tutum hizmet memnuniyetinde

vatandasin daha toleransli olmasini saglamaktadir

Kurs hizmeti kursiyerlerin-6gretmenlerin-ders programi-sinif diizenlemelerinin aktif
olarak gergeklestigi bir ortamdir. Programlamalarin hassas¢a yapilmasi ve genele hitap
edecek sekilde olmasi1 onemlidir. Kayitlarin dogru yapilmasi ve bilgilendirmelerin
minimum hata ile ger¢eklestirilmesi egitimlerin verimliligini arttiracaktir. Bu nedenle

kayitlarin daha titizlikle tutulacag: bir uygulama gelistirilebilir.

Kurslarin el isciligini 6n planda tutarak egitimler verdigi gbéz oniine alindiginda
calisanlarin kursiyer ile birebir iletisimlerinin kuvvetli olmasi, hizmetin kalitesini
dogrudan etkileyen unsurdur. Kursiyerin danisani ile rahatlikla ¢aligsabilmesi ve giiven
duymasi alacagi egitim hizmetinin kalitesini arttirir. Ortalamaya ¢ok yakin ve yiiksek

olan bu hizmet faktoriinii, kalite diizeyini korumali ve daha da ileriye tasiyabilmelidir.

Empati boyutlarinda yer alan kursun vatandas talepleri ile ilgilenmesi Glgeginin
ortalamaya yakin (4,53)’liik bir skor saglayarak gelisim gostermesi adina inceleme
yapilmugtir. Inceleme sonucunda anket sorularinda yer alan hizmet beklentileri
cevaplar1 incelendiginde olusan belli bagh talepler ele alimmistir. Beklentiler
dogrultusunda vatandasin talepleri arasinda ders sayilarinin arttirilmasi, baska
bransglarda ders acilmasinin istenmesi, gezi faaliyetlerinin eklenmesi ve en 6nemli

olarak iirettikleri iirlinlerin degerlendirilebilecegi bir satis alaninin olusturulmasi yer
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almaktadir. Hizmet kalitesinin genel ol¢iimiine bakildiginda da kursun vatandas
lizerinde memnuniyet sagladigi, egitimine giivenildigi yer almaktaydi. Bu talepler de
bu durumu destekleyici niteliktedir. Bu nedenle vatandasin taleplerine yanit vermek

i¢in caligmalar yapilmasi1 gerekmektedir.

Kursun genis bir kitleye hitap edebilmesi agisindan genel olarak vatandasa uygun olan
calisma saatlerine gore hizmet vermesi 6nemlidir. Kitlelerin birbirinden farkli saat ve
giin talepleri olsa da, memnuniyet saglamasi acgisindan ¢ogunluga gore belirlenen ve
genel olarak herkese uyabilecek saatlerde egitim verilmesi gerekmektedir. Bu saat ve
giinlere uymayan Kkitleler i¢in ek olarak yeterli talep olusturuldugu takdirde daha
minimal kurslar diizenlenebilir.

Calisma bulgularina bakildigina genel anlamda kurs kalitesinin yiiksek oldugunu
belirlemistik. Hizmet sunumlarinda yer alan stirekli gelistirme-iyilestirme anlayis1 da
bu kalite diizeyleri i¢in olduk¢a dnemlidir. Japonca’da olusan degisim(kai) ve iyi(zen)
kelimeleri ile birlesen kaizen kavramlar1 bu anlayis1 desteklemektedir. Hayatin her
alanina uyarlanan bu yaklasim, bulunulan seviye ne olursa olsun yiikselmesi gerekir
manti81 ile tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesinin belli bir seviyede tutulmasindansa
gelisme gostermesi gerekmektedir. Ozellikle egitim veren kurumlar, bulunulan
sartlara ve zaman dilimlerine gore hizla gelisim gostermelidir. Bu anlayistan yola
cikarak kursun kalitesinin arttirilmasi, kontroliiniin yapilmasi ve gelistirilebilmesi
adima Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al (PUKO) dongiisiiniin kullanilmasi
Onerilir. Kursun, hedef kitlesini belirlemesi, kursiyerlerini analiz etmesi, istenilen
hedeflerin belirlenmesi, gerekli malzeme-materyallerin secilmesi, materyallerin
kullanim uygunluklarinin degerlendirilmesi, kursiyerlerin kursa katilimi ve
degerlendirmeleri takip edilerek ¢ikan sonuglar karsisinda destekleyici modeller
olusturulabilir. Bu nedenle PUKO déngiisiinden faydalanilmasi hizmet kalitesi ve

kursiyer memnuniyeti agisindan biiyiik yarar saglayacaktir.
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