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OZET

Hizmet sektorinde faaliyet gosteren tum isletmeler gibi turizm alaninda
faaliyet gosteren restoranlarin artan rekabet yarigi igerisinde yer alabilmeleri igin
iyi ve kaliteli hizmet sunmalari gerekmektedir. Isletmelerin basarisi, verdikleri
hizmetim kalitesi, musterilerin beklentilerini ne oranda karsiladigina ve
musterilerin bundan ne oranda faydalandiklari ile ilgilidir. Bu da alinan

hizmetlerden muisterilerin ne kadar memnun kalindiginin bir kistasidir.

Hizmet kalitesinin ne seviyede oldugunu anlamak ve kalite duzeyini
degerlendirmek igcin kalitenin kiyaslanabilir olmasi gerekmektedir. Mal
sektorinde elle tutulabilen Granler Uretildigi icin kalite 6lgUmuU belirli standartlar
cercevesinde yapilabilmekte ama hizmetlerin soyutluluk, es zamanlilik,
heterojenlik ve dayaniksizlik faktorlerinden dolayi kalite kistasi yapmak cesitli

zorluklar dogurmaktadir.

Parasuraman, Zeithalm ve Berry’ nin gelistirdigi SERVQUAL ANALIZ
Olgcedi hizmet kalitesini dlgmek igin kullanilan bir ydntemdir. Bu c¢alismada
SERVQUAL ANALIZ ybntemi ile turizm isletme belgeli restoran ve otel
isletmelerinden (otelden, restorandan) hizmet satin alan musterilerin umduklari
ve algiladiklari hizmet kalitesi ele alinmigtir. Bu g¢alismanin yapilmasindaki
temel amac bir hizmet isletmesinden hizmet satin alan musterilerin umduklari
ve algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki bagkallk olup olmadigini

sorusturmaktir.

ANAHTAR SOZCUKLER

Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Olciimi, SERVQUAL

NAME-SURNAME: YASAR CAN ATAS



TITLE: QUALITY MANAGEMENT OF TOURISM ENTERPRISES AND
DETERMINATION OF CUSTOMER SATISFACTION: INVESTIGATION OF
TOURISM MANAGEMENT CERTIFICATED RESTAURANTS IN ANKARA

ABSTRACT

in the way et all businesses opareting in the service sector, restaurants
opareting in the tourism sector must provide good and high quality service in
oder to take part in on increasing competition. The success of the enterprises is
related; to the quality of the service which they provid, to what extent the meet
the expectations of the customers and to what extent the customers benefit
from it. This is measure at how satisfied they are with the service which is

provided.

in order to understand the level at service quality and evaluate the
quality level, quality should be measurable. Since concret products are
produced in the property sector, quality measurement can be made whit the
frame work of the certain standards, but because at the abstraction, concurrecy,
heterogereity and instability at the service, quality measurement poses various

difficulties.

The SERVQUAL ANALYSIS scale is a method which is used to measure
sevice quality, developed by Parasuraman, Zeithalm and Berry. in this study,
the expected and perceived service quality of the customers who buy with
service in restorants and hotels (from hotel, restaurant) establishment certificate
has been examined with SERVQUAL ANALYSIS metod. The main purpose of
this study is to investigate whether there is diffrence between the expected and
perceived service quality of the customers who or purchasing service from a

service company.
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GiRIS

Turizm igletmelerinin temel islevi hizmettir. Hizmet kalitesi Olgulmesi ve
kontrol edilmesi zor bir husustur. Uretilen bir mal veya esya olmadigi icin
kisiden kisiye farkhlik gostermektedir. Kigilerin algi dizeyi o gunku ruh hali o
anda hizmeti veren personelin ruh hali hizmet Kkalitesine etki eden
etmenlerdendir. Bu alglr farkhliginin sebebi hizmetin mallar gibi bir

standardizasyonunun yok denecek kadar az olmasidir.

Hizmet kavrami igin gesitli tanimlamalar mevcuttur bu tanimlamalardan
bazilari su sekilde ifade edilebilir. Hizmetin en bilinen tanimi, bir gruptan
digerine sunulan herhangi bir somut Grinin sahipligi kazaniimayan bir faaliyet
ya da faydalari igerir (Altan ve Atan, 2004, s.18). Amerikan pazarlama
enstitisunuan tanimi ise su sekildedir; hizmet: bir malin satisi ile baglantili veya
tek olarak satiga sunulan tatminler ve faydalar saglayan etkinliklerin bitintdtr
(Ozer, 1997, s.6). Gronroos hizmet kalitesini teknik kalite ve islevsel kalite
olarak belirtmigtir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise hizmet kalitesini,
mugteriler ve hizmet organizasyonundaki unsurlarin arasindaki etkilesimin

sonucu olustugunu belirtmistir (Bulgan, 2002, s.8).

Hizmet kalitesi ile ilgili belirli bir standardizasyonunun olmasi akademik
agidan cesitli calismalar yapilmasina gereklilik dogurmustur. Bu galismalarin
yapilima ihtiyacinin ortaya ¢ikmasinda ki en blyuk etken ise gunumuzdeki
dinyanin en blyuk ekonomik gelir kaynaklarindan birinin hizmet sektérinden
elde edilmesinden kaynaklanmaktir. isletmeler Uriiniin satigi ve pazarlanmasi
hususunda devamliligi saglaya bilmeni musteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesinden gectigi hususunda ortak bir karar almiglardir. Kaliteli mal ve Urdn
dretmenin yaninda musterilerin satin alimdan sonraki asamanin da en az kaliteli
urin kadar degerli olduguna deginilmis ve bu satis sonrasi verilen destek

hizmet kalitesi kapsaminda ele alinmaktadr.

BUtun gelismelere ragmen hizmet kalitesi kavrami tUm dunyada pek ¢ok
sebepten dolayi her gegen gin buylk dlgtide dnemli bir yer edinmektedir. Bu

sebeplerden birisi kuruluglarin topluma kargi olan mesuliyetlerini ifade
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etmektedir, yani kuruluglarin yuksek kaliteli somut Griin ya da hizmet Uretmek ve
takdim etmek topluma olan mesuliyetlerinin en énemli 6gesidir. ikinci sebep
olarak ise hizmet sektorunun ekonomiyi olugturan diger sektorler icindeki
konumudur (Akbaba, 2007, s.314)

Hizmet sektoriinde gelisme, ulke iktisadinin gelismiglik gdstergesi olarak
degerlendirilebilir. imalat sektérlerinde gelisim isaretleri igerisinde finansal
yatirimlarin OlgUty ilk siralarda yer almaktadir. Ancak hizmet sektorlerinde

finansal boyuttan daha ¢ok kalite kavrami 6nde gelmektedir.

Turizm igletmeleri ve diger igletme kuruluglarinin bir birleri ile rekabet
glnumuzde 6nemli bir konu haline gelmigtir ve isletmeler yiksek kalitede mal
veya Urlin Uretebilmekte ve suna bilmektedir. isletmeleri bu konuda bir birinden
ayiran konu musteri memnuniyetidir. MUsterileri memnun etmenin altin anahtari
kaliteli hizmet vermek ve bunu surdurulebilir kilmaktir. Bu noktada da hizmet

kalitesi faktora isi akisina dahil olmaktadir.

Hizmet kalitesi isletmelerin karliligini artirmasindan buyuk bir faktérdur ve
isletmenin uzun omurld olmasi i¢in yani surdurulebilirligini saglayabilmesi igin
hizmet kalite standartlarini belilemeli ve 6nundeki engelleri kaldirmak igin
calismalar yapmasi gerekmektedir. Bu eksiklikleri 6lgmek ve sorunlari ortadan
kaldirmak ig¢in hizmet kalitesinin Olgum tekniklerinden vyararlaniimali. Hizmet
isletmelerinin sunmus olduklari hizmetin kalitesinin olgimunde Gap modeli,
SERVQUAL, SERVPERF, Grénroos modeli, veri zarflama analizi, kritik olay
yontemi, hizmet barometresi gibi farkli yontemler kullaniimaktadir (Hotamish ve
Eleren, 2011, s.222).

Mal ve Urunlerde belirli bir standardizasyon yakalamak ve bunu kontrol
altinda tutmak istatistiksel yontemlerle mimkundur. Kullanilan Grtnlerde kaliteyi
korumak bu kalitenin devamini saglamak kalite yonetimi ile mumkundur. Fakat
hizmet kalitesini kontrol altinda tutmak ve bir standardizasyon yakalamak c¢ok

kolay dedgildir.

Hizmet sektdrinde ve alt sektdrlerinde hizmet kalitesi dlcimU hakkinda

kaynaklarda ¢ok cesitli degerlendirme modeli bulunmaktadir. Bu modeller ele



alindiginda hizmet kalitesinin belilenmesi ve Olgumune dair gesitli yontem ve

metodun gelistirildigi anlagiimaktadir.

Bu tezde kullanilan metot ve yontemlerden bahsetmeden 6nce hizmet ve
hizmet kalitesi ile ilgili terimlere deginilmeye cahsiimistir. Bu ac¢iklamalardan
sonra kullanilacak metodunun temelini olusturan yontemler aciklanarak
arastirma boéliumune girisi saglanmak hedeflenmigtir. Modeller agiklandiktan
sonra Parasuraman’'nin yarattigi Servqual analiz yontemi kapsaminda 400
orneklem Uzerinde anket c¢alismalari yapilmigtir. Yapilan anket calismalari
SPSS bhilgisayar programinda hesaplatilarak model gergcevesinde ele alinmigtir

ve elde edilen veriler istatistikiolarak analiz edilmigtir.



BIRINCI BOLUM

HIZMET KAVRAMI, KALITE KAVRAMI VE HIZMET
SEKTORUNDE KALITE

1.1.HIZMET KAVRAMI

Hizmet kelimesi bir is gérme veya birine faydasi olan bir isi yapma
anlamina gelmektedir. Hizmet kelimesi Turkceye Arapgadan gecmis bir
kelimedir. Turkcedeki hizmet kelimesi Arapgada (xidma) kelimesinden
gelmektedir. Bu kelime ge¢mis zamanda xadama (Turkgedeki hademe kelimesi)
birine hizmet etti anlamina gelmektedir. ingilizce service ve Latince servitium (
kolelik, hizmetkarlik) ve Latince servus (kole) kelimelerinden gelmektedir
(Erdogan, 2015, s.21).

Hizmet makine ve insanlar tarafindan insan cabasi ile Uretilen ve
tlketicilere direk fayda saglayan ve somut olmayan urinledir. Kotler (1991) ise
hizmet temel olarak sahiplenilmeyen yani kalici olarak satin alinamayan, ancak
alicisina bir fayda Ureten degdisimler olarak tanimlamistir (Erdogan, 2015, s.21).

Amerikan pazarlama enstitistntn tanimi ise su sekildedir; hizmet: bir
malin satigi ile baglantili veya tek olarak satisa sunulan tatminler ve faydalar
saglayan etkinliklerin butinidir (Ozer, 1997, s.6). Diger bir tanimda da direk
satisa sunulan ya da Uurunlerin satigiyla beraber saglanan faydalar ve
tatminkarlik seklinde ifade edilmistir (Fettahlioglu vd. 2016, s.849).

Hizmetin tanimlarina tarihsel agidan ele almak gerekirse gegmisten

gunumuze kadar olan tanimlar tablo 1: deki gibidir:

Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Tarimsal Uretim digindaki  tum

Fizyokratlar (-1750) faaliyetier

Somut (dokunulabilir) bir drlnle

Adam Smith (1723-1790) B :
sonuglanmayan tum faaliyetler

Urlinlere fayda ekleyen, tim imalat

J.B. Say (1767-1832) dig| faaliyetler




Yaratildig1 anda varlk bulan mallar

Alfred Marshall (1842-1924) (hizmetler)

Bir malin bigiminde degisiklige yol

Bati lilkeleri (1925-1960) acmayan hizmetler

Bir malin bigiminde degisiklige yol

agda
Gagdas agmayan bir faaliyet

Kaynak: (Oztiirk, 1998: 2)

Tablo 1’ deki “Hizmetin Tarihsel Tanimlar’na bakildiginda 18. yy. da
hizmeti tarim digindaki tUm ¢alismalara ya da somut bir Uriinle sonuglanmayan
tum calismalar olarak karsimiza ¢gikmakta. 20. yy. gelindikge hizmet tanimini bir
malin gérunumunde farkliliga yol agmayan etkinlikler olarak gormekteyiz. Bu
kistaslar tabloda da gosterildigi Uzere gunun imkanlari, arastirmacinin merak
konusu, arastirmacinin etkilendigi sosyokdlltirel ¢evre, insanlarin degisen
talepleri olarak aciklanabilir ve kapsamli olarak su cergevede anlatilabilir
(Dalgig, 2013, s.4):

Hizmet kavrami ile ilgili yapilan birgok tanimlama da farkli sektdrsel
gereksinimlerden kaynaklandigi gérulmektedir. Hizmette temel olarak algilanan
duygu, soyut olmayan elle tutulamayan yani gercekte var olmayan soyut bir
doyumdur. Bu soyut doyum karsiliginda bir bedel ve Uucret 6denmesi
gerekmektedir. Hizmet anindan tuketilen ve kisiye 6zel bir olgudur. Hizmet bir
mal gibi (somut bir varlik) saklanmasi ve depolanmasi mumkin degildir.
Hizmetin iki temel unsuru vardir; bunlar hizmeti alan ve hizmeti verenlerden
olusur. Sabit bir nesne olmadidi i¢in hizmet alindig1 durum ve zaman gore
farklilk goOstere bilmektedir. Yani her zaman aldi§gimiz hizmetten ayni oranda

fayda veya tatmin saglayamaya biliriz.

e Elde edilen urtn hizmet sonrasi gozle gorulemeyen bir Grandur.
e Uretim ve tiketim hizmet esnasinda es zamanl meydana gelmektedir.
e Hizmet, Uretildigi yerde tuketilmesi gerekmektedir.

e Hizmeti olusturan unsurlarda sahiplik yoktur.



e Hizmetler emek yogun bir Uretimin Grunudur.

e Hizmet Uretiminde standardizasyon saglamak ¢ok gugtur.

Bazi hizmetler; 6rnedin yiyecek icecek isletmeleri, otel, kamping, vb.
yerlerde meydana gelen hizmet kisa donemde vyarar saglarken, bazi
hizmetlerde orta ve uzun dénemde yarar saglamaktadir. Bunlara tamir ve bakim
hizmetleri, danigsmanlik hizmetleri, sigorta hizmetleri, finansman hizmetleri vb.
ornekleri sayabiliriz. (Fettahlioglu vd. 2016, s.850).

Bu hizmet platformunda hizmet sektériiniin dnemli bir kismini olusturan
yiyecek icecek isletmeleri de kendi hissesine diseni almaktadir. insanlarin
calisma tempolarindaki yukselen ivmelerle birlikte azalan zamanlarindan dolayi
daha fazla hazir yiyecek tiketimine yonelmiglerdir. Hazrr yiyecek ve igecek
tuketmeyi tercih eden tuketiciler, onceleri var olan sayilari az olan igletmelerin
sayllari fazlalastikga secimlerinde de secici davranmaya meyilli hale
gelmislerdir. Bu tercih kararini almaya yonlendiren en oOnemli faktor ise
isletmelerin sergiledigi hizmet kalitesi tutumudur. Bu baglamda calismamiza
konu olan yiyecek icecek sektorinde faaliyet gosteren turizm isletme belgel
restoranlarda 400 katilimcinin olusturdugu Servqual hizmet kalitesinin 6lgim
yontemi uygulanarak katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet

kalitesi arasindaki iligki belilenmeye caligiimigtir.

1.2.KALITE KAVRAMI

Kalite gerek isletmelerde gerekse gunlik yasamda farkl durumlarda ¢ok
sk kullanilan bir kavramdir. Kalite kavraminin 6zellikle gunlik hayatta niteliksel
olarak kotu, iyi ve mukemmel gibi sifatlarla birlikte kotu kalite, iyi kalite ve

mukemmel kalite seklinde kullanildig1 goralmektedir.

Kalite; “bir mal veya hizmetin musteri gereksinim ve beklentilerini
karsllayabilme yetenegidir" diye tarif edilebildigi gibi, "bir Grin veya hizmetin
Ozelliklerinin, mevcut veya ileride gerek duyulabilecek alici (musteri-vatandas)
ihtiyaclarini  karsilayabilme yetenegi olarak da tanimlanabilir. Musterilerin

beklentilerine bagli olarak, kalite kavrami topluma, toplumun kultirel gelisimine,
6



bedeni ve aligkanliklarina gore degisen bir kavramdir. Amag¢ mugsteri
ihtiyaglarini ve gereksinimlerini daha iyi kavrayabilmek ve diger firmalardan
daha iyi mal ve hizmet Uretmektir (Zengin ve Erdal, 2000: 46). Kalite kamu,
Ozel, Urin ya da hizmet Ureten, kar amaci olan yada olmayan her tarll
organizasyona uygulanabilir. Kalite insanlarin ne yaptigi ve digerlerine nasil
davrandigi ile ilgilidir. Kalite insanlarin hangi duzeyde ne yaptiklarina, aldiklari
karar ve Onlemlere, Urunlere, hizmetlere, verilere, davraniglara uygulanir
(Bozkurt, 1995, s.175).

Kalite Urln ile hizmetin birlesmesi sonucu ortaya ¢ikan bir olusumliar
batanud ir. MUsterilerin beklenti ve isteklerinin dodru dlglide karsilanmasi ve
bunun devamliliginin saglanmasi, bir Urundn ifade edilen veya beklenen

ihtiyaglari kargilama kabiliyetini olusturan 6zelliklerin toplamidir.

Bu yargilardan yola g¢ikarak arastirma konumuz kapsaminda yiyecek
icecek isletmelerinde musterilere sunulan Grunlerin kalitesi her ne kadar sabit
olunmaya calisilsa da her musterinin damak zevki farklillk gosterdigi icin bir
musteri icin ¢ok lezzetli ¢ok kaliteli olan bir Grin bir baska musteri igin yetersiz
kalabilir. Bunun en blyuk etmenlerinden bir de demografik dzelliklerdir. Egitim
durumu ve gelir durumu insanlarin o drinden beklentileri ne dizeyde oldugu ile
ilgili farklilk gdsterebilmektedir. Musteriye gdsterilen ilgi ile bu tur farkhliklarin

bir 6lct 6nlne gecip kaliteden 6din vermemek hedeflenmektedir.

1.3.HIZMET KALITESI

Hizmetlerin soyut bir olusum olmasi her defasinda ayni standartlarda
sunulmasini ve standart kalite kontrol ilklerinin kullaniimasini zorlastirmaktadir.
Hizmetin dretiimeye basladigi anda tuketilmeye baslaniimasindan dolayi,
hizmetlerin kalitesi Urin sunulmadan o6nce kalite kontrol edilebilmelerinin
olanakli olmamasinin aksine hizmeti veya hizmetleri kullanan tiketici ve
musterilerin beklentileri ile algilarina goére subjektif bir yargi dederlendirmesi

sonucu belirlenmektedir.

Kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok nitelikli bir yapi olmasi, mutlak

taniminin yapilmasini guglestirmektedir. Hizmet kalitesi insanlarin beklentileri
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sonucu ortaya ¢lkmis bir ogludur. Hizmet kalitesini; musteri beklentilerini
karsilayabilme, ihtiyaclarini tanimlayabilme o6lgusU olarak anlatilabilir (Dursun
vd. 2014, s.97).

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin tiketici beklentilerini karsilama ve
tatmin seviyesinin bir gdstergesidir. Bir baska ifadeyle hizmet kalitesi, isletmenin
tiketici beklentilerine tam bir sekilde karsilayabilme ve beklentilerinin Gzerine
cikabilme yetenegidir. Hizmet kalitesinde onemli olan tuketicinin hissettigi,
maksimum duzeyde vyararlanabildigi kalitedir. Bu agidan hizmet kalitesinin,
kalitenin tuketici tarafindan algilanan performans dizeyi ya da hizmetin
tiketiciyi tatmin etme duzeyi oldugu soéylenebilir(Polat, 2016, s.66).

Collier'in hizmet kalitesi tanimi "Ustiin musteri hizmeti ve kalite diizeyi",
mugsteri taleplerini (isletme disi hizmet standartlari, isletme maliyetleri ve
gelirleri) strekli olarak giderilmesini ifade etmektedir. Ustiin hizmet verilebilmesi
ve istenilen kalite dlzeylerine ulagilabilmesi ise belirlenen igletme igi ve isletme
disi performans standartlarina goére yonetim tarafindan acgikga belirlenmis
hizmet paketinin mUsterilere sdrekli olarak saglanmasi ile mumkuandur. Collier,
tanimlamasinda kullandig1 kavramlari su sekilde agiklamaktadir (Uygung, 1998,
$.26-27).

a) Ustiinlik: % 100 performans standardizasyonunun elde edilmesini

kapsar.

b) Musteri: Hizmetten faydalanan hem isletme ici, hem de igletme disi,

tuketici, bolum ve diger kuruluglardr.

c) Hizmet: Dogrudan somut bir drinin Uretimi ile ilgili olmayan temel ve
tamamlayici 6geler batinudir. Su sekilde agiklanabilir; alici (tUketici) ile satici

(Uretici) arasinda mal Uretimi ile ilgili olmayan faaliyetleri ifade eder.

d) Kalite: Mal ve/veya hizmetin tuketici agisindan algilanan gercek ve

gercek olmayan ayirt edici faktorlerdir.

e) Duzey: Hizmet ve kalite seviyelerinin, degerlendiriimesini, takip

edilmesini ve kontrol edilmesini saglayan degerlendirme yontemidir.



f) Tutarlilk: Hizmetin, her kosulda, Ustin kaliteye uygun olarak

verilmesini, hizmette farkhligin distk ve hi¢ olmamasini anlatmaktadir.

g) Sunum: Hizmetin, musteriye talep etigi zaman istedigi sekilde

sunulmasidir.

h) Hizmet Paketi: Tuketicilerin satin aldigi, fayda sagladigi ve/veya
yasadigi, acik sekilde ifade edilmis soyut ve somut pargalarin tamamini

kapsamaktadir. Hizmet paketi bir hizmet veya hizmetler kimesi olabilir.

i) Yonetim: Kurumda, kaliteyi bir hedef olarak benimseyen ve Kkalite
calismalarini destekleyen, tUm personellerin bu hedef dogrultusunda katilimini

saglayacak bir ydnetim anlayisi ve felsefesi benimsenmis olunmalidir.

) Isletme igi performans standartlari: Kurulusun tiketici tarafindan
goérulmeyen yani geri hizmet ve pazarlama islevleri ile ilgili standartlardir. Bu

standartlarin dlcimu daha nesneldir.

k) Isletme digi performans standartlari: Bu standartlar ise kurulugun
tuketici tarafindan goOzle gorulebilen ve tilketicinin mal ve/veya hizmeti

kullanirken talep ettigi ve algiladigi faaliyetler Gzerinde konsantre olmaktir.

Sekil 1: Urtinlerin Somutluk-Soyutluk Ozelligine Gére Siralanisi

Delerjan Yatinm
¢ : |
¢ Otomobil Havayollan  Ypnetimi
Kozmetik Reklam
Fast-Food Ajansjan

T

Somutluk Baskin Soyutluk baskin

Olcme genellikle, algilamaya dayalidr.

Kaynak: (Yucel, 2013, s. 85)



Sekil 1’deki “Cesitli Urlinlerin Somutluk-Soyutluk cizelgesinden” izlene
bildigi Uzere, egitim saf hizmet 6zelligi tasirken, restoran, havayolu sirketi gibi
isletmeler mal ve hizmet karigimi tuketim nesneleri (Urdn) meydana
getirmektedir. Omegin havayolu sirketleri tiiketicilere ugus hizmeti sunabilmek
icin bilet pazarlamasi yapmasi, bir faaliyetin temel hedefini olusturmaktadir.
Baska acgidan bir havayolu sirketi hizmetleri hakkinda bilgi sahibi olunmak
istendiginde, gercek malla ilgili intiyag olan bilgileri tuketiciye iletecek olan halkla
iliskiler personelinin hizmeti ise, hizmetin pazarlanmasini destekleyici bir 6ge
niteligindedir. Yukaridaki agiklamalari dikkate alarak hizmet, “bir faaliyetin temel
amaci veya unsuru olarak tuketici taleplerini tatmin edici nitelikte, belirlenebilen
soyut cabalar’ seklinde aciklanabilir (Uner, 1994, s.3). Hizmet kavrami ile ilgili

“Parasuraman vd.” yapmis oldugu diger tanimlarin bazilari asagida verilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) vyaptiklari arastirmalar

kapsaminda, hizmet kalitesi kavrami hakkinda su verileri elde etmiglerdir.

1) Tuketicilerin hizmet kalitesi algisi, hizmetten yararlanmadan o&nceki
beklentileri ile gerceklesen deneyimlerinin karsilastiriimalari sonucu ortaya
cikar. Eger talepler karsilanmig ise, hizmet tatmin edicidir.

2) Hizmetin tuketiciye hangi kanal ile ulastirildigil, tuketici acgisindan c¢ok
onemlidir.

3) Tuketici ve kurum temsilcisi arasindaki etkilesim ve kurumun sorunu hizli ve

etkili c6zumu, kalitenin algilanmasinda ¢ok 6nemlidir.

TUketicilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmetten yararlanmadan 6nceki
beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu ortaya ¢ikar.
Sayet beklentileri kargilanmis ise, hizmet tatmin edicidir. Hizmet kalitesi “Talep
veya beklentileri ile algiladiklari arasindaki farkhlik oOlcusU” seklinde
tanimlanmistir [Hizmet Kalitesi =Algilanan Kalite — Beklenen Kalite] (Yucel,
2013, s.86).

Kotler, hizmeti Urln icerigi agsindan ele alarak, mutlak Grinden mutlak
hizmete kadarki bir kapsamin igcinde dort ana baglik altinda incelemistir (Kotler,
1999, s.467):
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1. Salt drin: Sabun, tuz, sit gibi, herhangi bir hizmeti gerektirmeyen saf

mal.

2. Urtinle birlesik hizmet: Bu tanima gore hizmetlerin hizmet bileseni, mal

kalitesini yUkseltecek, satis sonrasi destektir.

3. Bir boélim mal bileseni olan hizmet: Bu kapsama dahil olan hizmetlerin

en iyi orneklerinden birisi havayolu sirketi isletmesidir.

4.Salt hizmet: Avukatlk danigmanlik gibi, salt kisisel faktdrlerin dahil

oldugu hizmetler.

Tuketicinin satin aldi§i hizmetin kalitesinin belirlemesi goreceli bir
surectir. Yani alici saf bir mal hakkindaki duslncelerini belirttigi gibi rahat
olmamaktadir. Bu sebepten hizmet kalitesini olgmek igin c¢esitli yontem ve
modeller Uzerinde farkli kigiler tarafindan ¢alismalar yapiimistir. (Polat, 2016,
S.66).

1.4 HIZMETLERIN OZELLIKLERI

Hizmetin 6zelliklerini asagidaki gibi siralayabiliriz(Yumusak, 2006, s.10-11);
» Gercekci olmamalar1 ve dokunulmazliklarindan,
« Satin alinmadan dnce incelenip degerlendirilememesi,

* Hizmetin sunum esnasinda uretilip tUketilmelerinden,

» Musterilerin hizmetleri bir agidan hizmet verilen kurumda kiralayip, satin

almalari veya tuketmelerinden,

* Kurulug yeri agisindan kolay ulagilabilir bir konumda olmalarinin

oneminden,

* Hizmet veren ve/veya satan kisi veya kuruluslara bagh olmalarina
ragmen hizmetin Ureticisini veya pazarlamacisini temsil eden kisi tarafindan da

satilabilme 6zelliginden,
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+ Hizmet etkinliginde rol alan birgcok personelin ayni zamanda hem hizmet

sunumu hem de satis gabasi igerisinde olmasindan kaynaklanmaktadir.

Yapillan arastirmalar 1siginda hizmetin dort temel 6zelliginin oldugu
izlenilmektedir. Bu o&zellikler hizmeti maldan ayiran o6zellikler olarak da
deg@erlendirilebilir. Bu nuanslarin hizmet kalite yonetiminin yaklasim ve icerigi

uzerinde de tesirleri vardir. Tablo 2:” de bu 6zellikler agiklanmistir:

Tablo 2: Hizmetin Karakteristik Ozellikleri

1.Soyutluluk(Dokunulmazlik) 2.Ayrilmazhk(Es Zamanlilik)
Hizmetler gérilemez, dokunulamaz, Hizmetler, hizmeti verenden
tadilamazlar. ayrilamaz.

3.Dayaniksizhk 4.Degiskenlik(Heterojenlik)

Hizmetin kalitesi, onu kimin, nerede,

ne zaman, nasil verdigine bagl

Hizmetler depo edilemezler. olarak degisir.

Kaynak: (Armstrong vd. , 2000, s.246)

1.4.1. Soyutluluk (Dokunulmazlik)

Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlari

olmayan Urunlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir.

Hizmetler elle tutulamayan, gozle gorulemeyen, hissedilmeyen soyut
faaliyetlerdir. Bu baglamda hizmetlere fiziki agidan sahip olunamaz.
Hizmetlerden saglanan fayda deneyime ve tecribeye dayaldir. Mdusteri
hizmetin degerini ve niteligini sadece satin aldiktan sonra, hizmetin tiketilmesi

veya satin alinmasi surecinde gozlemleyebilir. Bu hususta hizmetin es
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zamanlilk 6zelligi ortaya ¢ikmaktadir hizmeti kullanirken gdézlemleyebilir ve
yorumlayabiliriz (Uygung, 1998, s.23).

Hizmet gozle gorulemeyen ve dokunulmasi mumkun olmayan bir
olgudur. Hizmeti almadan 6énce musteriler kaliteye bakar ve buna etki eden
etmeler ise daha once alinan duyumlar, daha 6nce o hizmeti alan Kisilerin
tavsiyeleri, hizmetin gerceklesecegi ortamin kalitesi vb. etkenler tercih edilmede
karar mekanizmasi gorevi gormektedir. Bu sebeple tuketiciler, hizmeti satin
almadan 6nce sunulan hizmetin kalitesini degerlendirebilmek icin, satin alacagi
hizmet ile ilgili bir delil veya somut emareler aramakta ve takdim edilen hizmetin
kalitesini hizmeti sunan personel, hizmetin sunuldugu yer, iletisim araclari,

hizmetin verilis yontemi ve fiyatina bakarak degerlendirmeye ¢aligmaktadir.

Hizmetlerin soyut olma Ozelligi nedeniyle ortaya ¢kan bazi 6nemli

noktalar su sekilde siralanabilir (Yumusak, 2006, s.12-13);

a) Hizmetler, "patent" araciligiyla korunmazar. Bu sebeple kolaylikla

baska kurum veya kisiler tarafindan kullanilabilir.

b) Hizmetler mallar gibi sergilenip, tanitilamazlar. Ornek olarak raflarda

ve vitrinlerde sergilenmesi mumkun degildir.

c) Hizmetlerin Ucretlendirilmesi zor bir surectir. Hizmetin bir biriminin
gercekci maliyetini belirlemek ve kalite-fiyat iliskisini kurmak mumkudn degildir.

Bu sebepten fiyat olusturmada objektif dlglt olusturmak neredeyse imkansizdir.

d) Gergekgi olmadiklari igin hizmet kalitelerinin degerlendirilmesi tiketici

agisindan kolay degildir.

1.4.2. Es zamanhlik (Ayrilimazlik)

Mallar bir uUretim hatti Uzerinde Uretilirler ve dayankli mallar ve
dayaniksiz mallar olarak siniflandirilirlar. Dayanikli (buzdolabi, otomobil vb.
)mallar uzun sureler kullanilabilirken aslinda bu mallari tiketmeyiz, bize

sagladigi faydayi tuketiriz. Dayaniksiz mallar cabuk bozulabilen (ekmek, simit)
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veya kirilabilen (cam bardak vb.) gibi mallardir. Dayaniksiz mallarin saklanmasi

onceden Uretilmesi ve baska yerlere nakledilmesi mimkundur.

Fakat bunun aksine hizmet higbir sekilde Onceden Uretilemez
paketlenemez ve nakledilemez. Urlin Uretildiginde tiiketilmeyip depolanabilir,
baska bir yerde aktarabilir fakat hizmet Uretildigi anda ve yerde tuketilir (Eleren
vd, 2007, s.77).

Hizmet Kisiye 6zel o anda bulunulan ortamda Uretilen bir Grin oldugu igin
uretim ve tuketim es zamanldir. Ayrilmaz bir butinu olugtururlar. Hizmet
sunucu hizmeti genelde hizmetin kullaniima gereksinimi ile ayni anda yaratir
veya sadlar. Sunulan hizmetin musterinin yaninda yaratiimasi yanlisliklarin
veya kalite eksikliklerinin saklanmasini imkénsiz hale getirir. Ve bunun yani
sira, mugterinin Uretim surecine dahil olmasi Ureticinin mudahale edemedigi bir
etken madde olan musteride, sirece dahil olur. Musteride birakilan intiba
sonucu gelisen tutum diger musterilerin hizmet kalitesi konusundaki algilarin’ da

on yarigi yaratabilir (Ghobadian, vd. , 1994, s.45).

1.4.3. Dayaniksizhk

Hizmetin 4 temel 6zelliklerinden biri de, hizmetin musteri tarafindan satin
alindktan sonra, satin alma sonrasi kullaniimak Uzere, Ureticiden ya da
saglayicidan temin edilip saklanabilmesi, depolanmasi olasi dedildir (Bayuk,
2006, s.3).

Hizmet sektérinde Uretim hane veya tesisat gibi saf mallarin ¢ok fazla
gerekmemesi yani ilk yatirm maliyeti gerektirmemesi, ciddi boyutlarda yatirim
gerektiren saf malzeme uretim sektdorine gore daha az olmasi rekabeti arttirici
bir faktordir. Rekabet avantajinin saglamada olusturulabilecek en iyi sistem
hizmetlerin farkllastirilmasi stratejisini uygulamak ve hizmet kalite algisini Ust
seviyelere ¢ikartmaktir. Hizmet kalitesi olumlu ydonde ivme kazandikga musteri
memnuniyeti de ayni oranda artig gosterecektir. Kurum ve kuruluglar, musteri
memnuniyeti saglayarak musterilerin sadakatini kazanabilirler (Balachandran,
2004, s.42):

e Musteri kayiplarinin 6nine gegcilir,
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e Muisteri memnuniyetsizliklerini gidermek igin harcanan emek, zaman ve
paradan tasarruf elde edilir,

e Daha fazla muisteri edinmek igin yapilacak olan pazarlama reklam ve
diger faaliyetlere daha az zaman ve para harcanrr,

e Tuketicilerin tercilerini ve secgimlerini etkilemek icin blylk promosyonlar
ve kampanyalar dlizenleme gereksinimi duyulmaz,

e En degerli unsurlari olan musterilerin taleplerini ve gereksinimlerini
karslamak ve onlara daha iyi bir hizmet verebilmek i¢in daha fazla
zamana sahip olurlar,

e Tatmin edilen musteriler, diger mugterileri etki altinda birakarak agizdan
agza iletisim yoluyla isletmenin reklamini Ucretsiz olarak yaparlar (Yucel,
2013, s.87);

1.4.4.Degiskenlik

Hizmetlerin Uretim asamasinin buyuk bir kismina etki eden insan
faktorindn performanslarinin bitini oldugu igin ayni hizmetin her seferinde
sunumunun esit ve ayni olmasi imkan dahilinde degildir. Hizmetlerin kalitesi ve
detayr hizmeti veren igletmeden isletmeye, tiketiciden tlketiciye ve hatta

sunuldugu zamana gore farklilik gosterebilir (Zeithaml, 2000, s.13)

Sarf Urunlerin Uretimde bir standardizasyon saglanmasinin mimkun
dahilindedir, fakat hizmetler Gretim zamanina, hizmeti sunana ve alana gore
degiskenlik, farkhlik gostermektedir. Clnkl tiketicilerin daha 6nceki deneyimleri
ve demografik Ozellikleri hizmeti algilamalarini dogrudan etki etmektedir.
Tlketici sunulan hizmetten faydalanirken daha 6nce aldi§i es deder hizmetlerle
kiyaslayacak ve bir fikir edinecektir. Bu baglamda hizmetin basarisi hizmeti
sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin saglamligina ve gucune bagl

olarak farkhliklar sergilemektedir (Palmer, 1997, s.5).

1.5. HIZMET SEKTORU VE HiZMET iSLETMELERI

1.5.1.Hizmet Sektori

Hizmet insanlarin hem zaruri hem de zaruri olmayan ihtiyaclarinin

kapsayacak sekilde, onlarin hem hayatlarini devam ettirebilmesini hem de
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yasam standartlarini yukseltmesine imkan saglar. Hizmet daha ¢ok diger
insanlarin, kurumlarin, sirketlerin ve devletlerin, insanlarin isteklerine ve
ihtiyaglarina hitap etmesi ve bu baglamda fayda(yarar) saglamasidir. Kisaca bir
hizmet anlayisi gudulmektedir. Bu hizmetin ve saglanan tatminkarligin
karsihiginda hizmet veren kurum veya kuruluslar agisindan maddi gelir ve
hizmeti satin alan ya da hizmetten faydalanan kisi, kurum veya kuruluslar

acisindan maddi gider anlamina gelmektedir.

Genel kapsami ile hizmet sektord, insan hayatina hitap eden tim manevi
ihtiyact ve tatmini saglayan hizmet unsurlarinin tamamidir. Hizmet sektorq,
insan hayatinin birgok noktasinda farkl sekillerde insanlar kargilasmakta ve en

onemli unsurlarindan biri haline gelmektedir.

Hizmet isletmeleri hizmetin Uretildigi, sunuldugu ve pazarlandidi yerlerdir.
Bu kapsamdaki isletmelere saf hizmet isletmeleri olarak degerlendirilebilir. Saf
hizmet igletmelerinin dncelikli amaci drettigi hizmetleri satmaktir, bu tarz
isletmelerde asil ama¢ mal uretmek degil somut olmayan hizmeti satmaktir.
Hizmet isletmeleri, bagkalarinin gereksinimlerini kargilamak amaciyla dncelikle
hizmet Ureten ve satan endustriyel kuruluglar olarak da tanimlanabilir (Dalgig,
2013, s.9).

Hizmet isletmeleri, hizmet yaratmak ve satmak icin cesitli faaliyetlerde
bulunan kurum ve kuruluslardir. Bu kurum ve kuruluslar Gretim etkenlerini bir
araya toplayarak hizmet Uretirler ve kar elde etmek, kazang saglamak amaciyla

kurulup, calistiririar.

Payne hizmet isletmelerini sektorel olarak asagidaki gibi siniflandiIrmistir
(Payne, 1993, s.10):

Tasmacilik, dagitim ve depolama

Toptan ve perakende
Bankacllik ve sigortacilik
Emlak

iletisim ve bilgi hizmetleri

Kamu hizmetleri ve savunma
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Saglik
Isletme, profesyonel ve kisisel hizmetler

Gezi ve turizm

Egitim

Diger kar amaci gutmeyen organizasyonlar

Hizmetlere, zorunluluk seviyelerine gore su sekilde siralanir (Duygun,
2007,s.11-12):

A)Birinci derece zorunlu hizmetler:

e Saglk hizmetleri
e Yeme-igcme hizmetleri

e Barinma hizmetleri

B)kinci derece zorunlu hizmetler:

e Korunma hizmetleri

e Egitim hizmetleri

C)Uglincli derece zorunlu hizmetler:

e Haberlesme hizmetleri
e Ulasim hizmetleri

e Sigortacilk hizmetleri
e Bankacllik hizmetleri

e Turizm Hizmetleri

D)Doérdincu derece zorunlu hizmetler:

e Kuaférllk hizmetleri
e Giyim-kusam hizmetleri

e Bakim ve guzellik hizmetleri
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e Tamir-Bakim hizmetleri

e Muhendislik ve mimarlik hizmetleri

e Servis ve garanti hizmetleri

Tablo 3: Hizmetlerin Siniflandiriimasi

YAZAR

SINIFLANDIRMA SEKLI

RATHMELL (1974)

1. Saticinin ¢esidine gore hizmetler

2. Alicinin gesidine gore hizmetler

3. Satin alma gudulerine gore hizmetler
4. Satin alma sekline gore hizmetler

5. Duzenleme  derecesine  gore

hizmetler

THOMAS (1978)

1. Oncelikle teghizata dayal hizmetler;

a) Otomatiklesmis hizmetler (arag
ylkkama)

b) Kalifiye olmayan operatorlerce
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KOTLER (1980)

izlenen hizmetler (sinema, tiyatro)

2. Oncelikle insana dayali hizmetler;

a) Kalifiye olmayan isglici gerektiren
hizmetler (¢im bakimi)

b) Kalifiye isglcu gerektiren hizmetler
(tamirisleri)

c) Profesyonel isgucli gerektiren

hizmetler (avukatlik)

1. insana dayall — teghizata dayali
hizmetler

2. Mdsterinin - varhigini  gerektiren
hizmetler

3. Kigisel — ig ihtiyaglarinin
karsilanmasini saglayan hizmetler

4. Kamu — 6zel, kar amagli — kar amagli

olmayan hizmetler
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1. Hizmetin kullanim sikhigi
TROXELL (1981)

2. Hizmetin kullanim suresi

1. Dogrudan kigisel hizmetler
BAUMOLL (1984) 2. lkame edilebilir kisisel hizmetler
3. Genisg alanli hizmetler

4. Yaygin dogrudan hizmetler

Kaynak: (Dalgig, 2013,s.11-13)

Yukarida verilen bilgilerde goéruldugu Uzeri hizmetleri cesitli sekillerde
siniflandirmak  mUmkundir. Yukaridaki tabloda da yazarlarin gegmisten
gunUimuze degisen bakis agilariile hizmeti nasil siniflandird klar1 gosterilmistir.
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1.5.2.Hizmet isletmeleri

1.5.2.1.Hizmet isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmetlerin kendine 6zglu Ozelliklerinden dolayi hizmet igletmelerinde
somut Urln Ureten isletmelere gore bazi farkhliklar vardir. Hizmet isletmelerinin
genel Ozelliklerini su sekilde siralamak mumkindir (Sayim ve Aydin, 2011,
S.248-249);

e Uretim yonetiminde esneklik yoktur,

e Emek yogundur,

o Kaliteyi ve miktari dlgme imkani sinirhdir,

e Maliyet hesaplamalarinin yapilmasigugtur,
e Genellikle pazara yakindir,

e Hedef pazarin tanimlanmasi zordur,

A. Uretim Yonetiminde Esneklik Yoktur

Hizmet igletmeleri, hizmetlerin somut olmamasi ve saklanamamasindan
dolayi, ileriye yonelik satis ¢ogaltma planlari yaparken var Uretim kapasitesini
gelistirmek durumundadir buda yeni istihdam saglamak ve var olan
personellerin performanslarinin artiriimasina ydnelik bir calisma yapmakla
mumkundur ve bu tarz degisiklikleri kisa sirede yapmak mumkun degildir.

Ornek ile anlatacak olur isek bir otel, taleplerin artmasi sonucu
kiralayacagl oda kapasitesini kisa slUrede artiramaz ve sezonun bitmesi ile
azalan taleplerden dolayi zarar etmemek igin bazi odalari atil duruma getirerek
maliyet giderlerinden kagamaz. Bu tarz sebepler hizmet isletmeleri igin dnemli
bir sorun teskil etmektedir. Zira satis artirmak igin yapilan ¢alismalar sonunda,
musteri talebi artmig olsa bile, gunlUk satis kapasitesi Uzerine ¢ikmasi mimkin
degildir.

B. Emek Yogundur

Hizmet isletmelerinde insan faktorli s6z konusu olugu icin kullanilan
ekipmanlarin sayisina degil insanin kapasitesine bagli Uretim yapildigindan

dolayr emek yogun kurum ve kuruluglardir. Yani sarf malzemeden ¢ok insan
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performansina ihtiyag duyulmaktadir. Uretim kapasitesi, makinelerin sayisina ve
teknolojisine bagl olan sanayi isletmelerine goére bu o6zellik, hem hizmet
uretiminin standardizasyonunu zorlastirir hem de gelecedi planlamada

belirsizligi arttirir.

C. Kaliteyi Ve Miktari Olgme imkani Sinirhdir

BUtin hizmet isletmelerinin Uretim kapasitesini ve kalite standartlarini
saptamak ve bunlari denetim altinda tutmak oldukg¢a gugtlr. Hizmetin kalitesini
Olcmenin bir tek yolu tuketiciye iletirken edinilen iletisim seviyesini
degerlendirmek ile kontrol mamkandir. Fakat bu ydontem de net sonuglar elde
etmek igin yeterli degildir. CUnkU hizmetin musteriye verecegi doyum 6zneldir.
Yani hizmetleri 6lcecek nesnel kistaslar mevcut degildir ya da ¢ok goérecelidir.
Baska bir agidan ayni agikklamalar, hizmet isletmelerinin kapasite standardi igin
de gecerlidir. Ornegin bir musteri hizmetleri biriminde hizmet veren personelin
bir ginde ka¢ musteri ile iletisime gectigi belirlenebilir. Hatta musteri, istek ve
sikayetlerine gore siniflandirilarak istatistikler c¢ikartilabilir. Ancak musteri
temsilcisinin bu musterilerin her birine sagladigi hizmet miktarini 6lgmek kolay
degildir. Ayrica musteri temsilcisinin gunluk kapasitesinin tam olarak ne olacagi,
onceden tam olarak hesaplanamaz. Bunun gesitli sebepleri olabilir, musterilerin
istek ve talepleri farklillk goéstereceginden dolay! esit sirede herkesi tatmin
etmek mumkin degildir, bu nedenle hizmet igletmelerinde genellikle

kapasitelerini yaklagik olarak hesaplayabilirler.

D. Maliyet Hesaplamalarinin Yapilmasi Gugtur

Yukarida bahsi gecen o6zelliklerden dolayr bir hizmet igletmesinin
maliyetlerin ve giderlerini saptamak oldukga gigtiir. Ozellikle kisi basina digsen
birim maliyetlerinin belirlenememesi isletmeler agisindan buyuk bir sorun teskil
edebilir. SUphesiz bu belirsizlik, hizmet Ureten isletmelerin birim Gretimlerin

fiyatlandiriimasini da etki etmektedir.
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E. Genellikle Pazara Yakindir

Hizmet isletmeleri, arz eden kurum ve kuruluslar ile talep eden musteri
veya tuketici arasinda dogrudan bir baglanti ve etkilesim gerektigi igin
etkilesimin yogun gergeklestigi alana yani pazara yakin olmak zorundadirlar. Bu
durum, hizmet isletmelerinin calisma ve kapsama alanlarini sinirlandirarak
olumsuz bir etki yaparken hizmeti alanlara ve diger hizmet sunanlara yakin
olmalari cgesitli firsat UstUnlUkleri de yaratabilir. Bu bilgiler kapsaminda, bazi
hizmet isletmeleri araci firmalar (acenteler, komisyoncular gibi) cesitli isletmeler
kullanmay: tercih edebilmektedir. Bu denli pargalanmali sistemde hizmet Ureten

isletmelerden kaynakli hizmet kalitesi degiskenlik gosterebilir.

F. Hedef Pazarin Tanimlanmasi Zordur

Sarf Urtin ureten firmalarda oldugu gibi hizmet Ureten sirketlerde de pazar
kapasitesinin saptanmasi pazarin ihtiyaglarinin ne Olglide oldugunu tam
anlamiyla belirlemede vyeterli olmaz. Hizmet isletmelerinin pazari, “birbirine
benzer nitelikte bir dizi istekten meydana gelir’ ve bedeli éddenen hizmetin,
tuketicilerin talebini tatmin edeceg@i dusunullr. Bu baglamda hizmet pazarinin
tanimlanmasinda saglanacak hizmetin &zelliklerinin de net bir bigcimde
aciklanmasi gerekir. Hizmet isletmelerinin pazarinin olusturulmasina tiketici
taleplerinin degerlendiriimesi ile baslanmalidir. Baska bir agidan pazarlanmaya
arz edilen hizmetin, alim sikkhgi ve kullanm gereksinimi 6nemli konu olarak ele

alinmali ve deg@erlendirilmelidir.

1.6.HIZMET KALITESi KAVRAMLARI, HiZMET KALITESININ BOYUTLARI
VE HiZMET KALITESINiN ONEMI

1.6.1.Hizmet Kalitesi Kavramlari

Sanayi(uretim) sektdrindeki gelismelerle gin yuzine c¢ikan yasam
kalitesindeki refah ve gelir dizeyindeki yukselmeler ile genisleyen hizmet
sektorl de guinden gune daha fazla degerlenmeye baslamistir. Teknolojideki
ilerlemeler ve gelismeler, insanlarin refah seviyesindeki artig, ulasim araglarinin
cesitliliginin artmasi ve konforu, buna bagl olarak insanlarin kendilerine
ayirdiklari “rekreasyon” zamanlarindaki ¢ogalmalar vb. sebeplerden dolayi
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hizmet pazarinin ve Ozellikle turizm sektorinun 6énemi her gegen gun artig
gOstermistir. Hizmet sektorinin ginden glne degerlenen énemine ragmen,
gunumuzde Uzerinde kesin karar verilmig, onaylanmis (genel kabul gormus) bir
tanimi yapilamamistir. Bunun en buylk sebeplerinden biri, hizmet sektdrindeki
pazarlana bilecek hizmet tarinun gesitliliginin ¢ok olmasi ve hizmet sektorinin
kendine has 6zelliklerinin bulunmasidir (Kilic ve Eleren, 2009: 93). Hizmet soyut
bir kavramdir. Buna istinaden hizmet kalitesini tanimlamak Uran kalitesini

tanimlamaya gére daha zordur (Derdiyok, 2018, s.27).

1.6.2.Hizmet Kalitesinin Onemi

Urtinler hizmetler insanlar siiregler ve ortamlar kritik kalite 6geleridir. Bu
acidan kalite sadece Uretilen sarf mal ya da sunulan hizmet kalitesi ile akali
olmayip; kalite Urandn Uretildigi ve sunuldugu ortamla da alakalidir. (Derdiyok,
2018, s.29). Hizmet sunan isletmeler fiziki ortamlarini da surekli olarak

yenilemeli ve mUsteriyi memnun edecek duzeyde tutmal..

Soylenen aciklamalara bakildiginda kalite hizmet sunan isletmeler
agisindan en degerli 6gedir. Buna bagli olarak ta mukemmel hizmet sunmak
isteyen isletmeler hizmet kalitesini saglamak zorundadir. Bunu saglaya bilmek
icin hizmet kalitesi standartlarini belirlerleri gerekir ve bunun surekliligini
saglamak icin hizmet kalitesini duzenli olarak olgcmeleri ve degerlendirmeleri
gerekir. TUm bunlari yapmalarinin sebebi igletmelerini rekabet piyasasinda ayak
ta tutabilmek icindir (Eker, 2007, s.21).

Mugterilere kaliteyi sunabilmeleri igin surekli yenilenmeli ve isletmeler
yeniliklere acik olmali ve hizmet kalitesi etkili dlcim teknikleri kullanilarak
dlzenli olarak test edilmelidir(Derdiyok, 2018, s.31).

Hizmet kalitesinde ana odak nokta musteridir. Musteri beklentilerini
kargslamak ve bu beklentilerin Ustine c¢ikmaktir. Bu durum mugsteri
memnuniyetinde artis ve sadakat saglar. Sadakatin gelismesindeki en 6nemli
faktor hizmet kalitesidir(Derdiyok, 2018, s.33).
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1.6.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlan

Hizmet kalitesinin boyutlari ile ilgili yillar icerisinde bircok arastirma

yapilimistir. Bu yapilan arastirmalar sonucu elde edilen bazi hizmet kalitesi

boyutlari agagidaki tabloda verilmigtir (Merter, 2006, s.23):

Tablo 4: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazar/Yazarla

Onerilen Hizmet Kalitesinin Boyutlari

SASER OLSEN WYCKOF

LEHTINEN

GRONROOS

a. Uretimde kullanilan materyallerin
niteligi b. Hizmetin yaratildig1 fiziksel
atmosfer ile arac gereg gibi teknik
imkanlar

c. Hizmeti veren personelin tutum ve

davraniglari

Ug Boyutlu

Yaklasim iki Boyutlu

a. Fiziksel Kalite ~ Yaklagsim
b.Etkilesim a. Surec Kalitesi
Kalitesi b. C kti Kalitesi

c. Sirket Kalitesi

a. Teknik Kalite
b. Fonksiyonel Kalite

c. Kurum imaji
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a. Guvenilirlik
b. Heveslilik

c. Yetenek

d. Ulasilabilirlik

PARASURAMAN ZEITHALM e. Nezaket

BERRY f. lletigim

g. inanilirhik

h. Guvenlik

I. MUsteriyi Anlamak
i. Maddi Degerler

Hizmet Paketinin Ozellikleri

NORMANN a. Degisir Ozellikler

b. Degismez Ozellikler

Kaynak: (Merter, 2006: 23)

Yapillan arastirmalar sonucu elde edilen veriler kapsaminda
Parasuraman ve arkadaslarinin saptamis oldugu hizmet kalitesi boyutlari on
temel baslk altinda siniflandirmiglardir ve hizmet kalitesini 6lgmek igin

kullanilan boyutlar sunlardir (Derdiyok, 2018, s.25):

e Fiziksel 6zellikler

e Givenilirlik

e Heveslilik
e Yeterlilik
e Nezaket

e inanilirhk

e Glven
o Ulasilabilirlik
o lletisim

e Musteriyi anlama(Empati)
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Parasuraman ve arkadaslari bu nitelikleri hizmet kalitesini etki eden etkenler

olarak da deg@erlendirmislerdir(Dalgig, 2013, s.21).

1.6.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Parasuraman, Zeithalm ve Berry bu sistemi gelistirmek icin ¢alismaya
karar verdiklerinde farkli sektorlerden doért isletmeyi O6rneklem secmislerdir.
Hizmet yodun sektdrlere ait bircok 6zelligi ele alarak cesitli ¢alismalarda
bulunmuslar; her sektor icin uygulanabilecek olan ve tuketicilerin kalite algilarini
deg@erlendirebilecek uygun bir metot gelistirmeyi hedeflemiglerdir (Mbise ve
Tuninga, 2013, s.107).

Yaptklari arastirmalar sonucu hizmet kalitesini degerlendirirken bazi
niteliklerinin oldugunu tespit etmislerdir. Parasuraman ve arkadaslari ¢alismalari
sonucunda ele aldiklari on hizmet kalitesi boyutunu su sekilde acgiklamislardir
(Parasuraman vd. , 1985, s.43-45);

1.6.4.1.Fiziksel Ozellikler

Hizmetin musteriye takdimi sirasinda kullanilan bina, arag, malzeme gibi
ekipmanlar fiziksel 6zellikleri olarak nitelendiriimiglerdir. Ve hizmet veren
(sunum esnasinda fiili olarak ortamda bulunan kisi ve Kkisilerin) personelin
fiziksel gorunusu (kisisel bakimi ve giyimi) ve diger hizmet alaninda yer alan
fiziki nesneleri kapsamaktadir. Bir hizmet igletmesinde c¢alisan personelin
uniformalari kirli ve nizami ise, bir restoranda lavabo yoksa sular akmiyorsa,
sinema salonunda ses sitemi yeterli degilse ekran sistemi verimli ¢aligmiyorsa
hizmet kalitesinin somut nesneler boyutunda vyetersizlik ve basarisizlik var
demektir (Ciftgi, 2006, s.19). Hizmet veren igletmenin somut tim kaynaklarini
ifade eder. Hizmet memnun edilmesi zor bir olgu oldugu ig¢in mdugsteri
memnuniyetini kolaylastirmaya yonelik olan somut Urunlerdeki kalitesi Ust

seviyeye ¢lkartmak gerekir.

1.6.4.2.Glivenilirlik

Gulvenilirlik kavrami tlketicilere vaat edilen bir hizmeti dodru ve guvenilir
bir sekilde uygulayabilme yetisidir. Kurum ve kuruluglarin hizmeti

gerceklestirmek i¢in  tuketicilere s6z verilen hizmetin  zamaninda
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gerceklestiriimesi, musterilerin olasi sorunlari kargisinda ¢6zim Uretilmeli ve
magduriyetlerin ortadan kaldiriimasi, sunulan hizmetin tam ve dogru bir sekilde
aktariimasi ve eksiksiz kayitlarin saklanmasi, kurum digi kimse ile

paylagsilmamasi glvenilirlik boyutu olarak tanimlanabilir (Duygun, 2007, s.38).

Etik kurallar ¢ergevesinde hizmetin dirlst ve dogru bir sekilde uygun
kanallar araciligi ile ve tuketiciye guvenilir bir sekilde aktariimasini ifade
etmektedir. Isletmenin vaat etigi gibi hizmeti zamaninda, tutarli ve belirtilen
sartlara uygun bir sekilde yerine getirmesidir. Ayni zamanda guvenilirlik bir
batinld simgeler isletmenin tum organlarinin bir birleri ile olan baglarinin bir
gOstergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

1.6.4.3.Heveslilik

Hizmet igletmesi ¢alisanlarinin mdusterilere saglanacak olan hizmeti
verme agisindan her zaman ve her sartta hazir ve istekli olmal ifadesi ile
aciklamak mumkundur. Bu boyut, tuketiciye hizli bir sekilde bekletmeden
zamaninda musteri istek ve taleplerini karsilama ve geri donlUs yapabilme
yetenegini kapsamaktadir. Calisanlarin mugsterilerle hizmetin alinmaya
baslandi§i andan bitimine yani son anina kadar gecen surenin tamamindan
iletisim igerisinde olmasi, hizmetin hizli, kaliteli bir sekilde sunulmasi ve
musterilerin problem ya da sorularina en kisa slrede cevap verilmesi ve
¢o6zUmlenmesi bu boyutun iginde degerlendirilebilir. Heveslilik bir bakima’ da
mugsteri taleplerine goére hizmeti sekillendirmek icin gerekli olan esneklik ve
kabiliyet ile ilgilidir (Zeithalm vd., 2003, s.97).

1.6.4.4 . Yeterlilik

Hizmet aktaran personelin kalifiye, gerekli tecrube, bilgi, birikimine ve
becerilere sahip olmasi olarak tanimlanabilir. Bagska bir degisle personellerin
egitimli, alaninda uzman, yetenekli, fikir Grete bilen, kriz durumunda ilk
mudahalede bulunabilecek karakterde ve yeniklik¢i olabilmek gibi nitelikleri

kapsamaktadir.
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Kurum ve kuruluslarin hizmeti sunarken mdasteri talep ve beklentilerini
karsillayabilecek bilgi birikimine sahip kalifiye personel c¢alistirmasi
gerekmektedir. Bu durum calistirilan personelin alaninda uzman, kalifiye ve
etkili iletisim becerilerine sahip olmasi anlamina gelmektedir. Yeterlilik temel

basliklar altinda su konulari kapsamaktadir (Sekerkaya, 1997, s.36):

o Mdusteri ile iletisime gegen personelin bilgi ve beceri seviyesi,
e Calismalarda etkin rol oynayan personelin bilgi ve becerisi,

e Kurum ve kurulusun AR-GE kapasitesi

1.6.4.5.Nezaket

Bu boyut isletmede hizmeti veren c¢alisanin tuketiciye nazik, kibar,
saygili, samimi ve hosgorulu olmasini igermektedir. Calisanlarin tiketici istek ve
sikayetlerini dinlemesi ve ¢6zUm bulma arayisi igerisine girmesi bu boyutta ele

alinmaktadir.

1.6.4.6.inanilirlik

Tuketicilere  hizmetin  aktarildigr sirada hizmeti pazarlayanlarin
tuketicilerin menfaatlerine dnemsedigi ve deger verdigi hissiyatini hizmeti satin
alan tuketicilere hissettirerek tiketicilerin, glivenin ve itimadini kazaniimasidir.

inanilirlik ayni zamanda diristlig i simgeler.

1.6.4.7.Gliven

Tlketicilere satilmaya c¢alisilan hizmetlerin igerdikleri algilana bilen
risklerin isletmeler tarafindan algilanan risk seviyelerini en az dlzeye
indirgenmesi olarak tanimlanabilir. Tuketicilerin sahislarina ait kisisel bilgilerinin
mahremiyetine ve ehemmiyetine saygi, finans bilgilerinin  gizlilikle
saklanacaginin guvenilirligini, ayni zamanda ahlaki degerlere 6nem veren
personel segimi, yuksek ahlaki degerlere sahip personel segmek, olasi risklerin
belirlenip ortadan kaldiriimasi ve olusmasini engellemek ve slpheye mahal

verecek durumlarin ortadan kaldiriimasini kapsamaktadir.
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1.6.4.8.Ulag labilirlik

Tlketicilerin hizmete ulasabilmesi icin gerekli olan fiziki platformlarin
yaratiimasi ve iletisim arag, gere¢ ve teknoloji ile hizmete erisimin
kolaylastiriimasini, ulasmak isteyen musterinin kisa surede ulasabilmesini ve
bunu gerceklestirirken musterilerin harcamasi gereken zamanin minimalize
edilmesini kapsamaktadir. Ayni zamanda ulagilabilirik mdusterilerin ihtiyag

duyacagisaatlerde ve lokasyon da bulunmayi da gerektirir.
1.6.4.9.iletisim

Hizmeti sunan igletmeler tarafindan tiketici taleplerini tam ve net bir
bicimde anlasilabilmesi, tuketicini satin alacagi hizmet hakkindaki bilgilerin net,
tam, anlasilir ve agik sekilde belirtiimesi gibi konulara deginmeyi icermektedir.
Her tuketicinin algi seviyesi ve iletisim kabiliyeti yeteri duzeyde olmayacagindan
dolayr herkese hitap edebilecek personel bulundurmayi ve egitmeyi
gerektirmektedir. Bu baglamda isletmenin personellerini bilinglendiriimesi ve
egitmesi ¢cok dnemli bir boyuttur; Hizmetin pazarlanmasindan hizmetin satin
almina kadar gecen sure¢ icerisinde isletme personeli ve tiuketici etkilesim
icinde olacaklardir. Bu etkilesim surecinin saglikli bir sekilde gerceklese bilmesi

icin gerekli olan boyutiletisim boyutudur.
1.6.4.10.Miisteriyi Anlama(Empati)

isletmelerin tiketicilerin talep, ihtiyag ve problemlerinin kendi istek ve
ihtiyaglari gibi algilamasi ve mugsterinin hedeflerine ulagsmasina katkida

bulunmayi kapsamaktadir.

Empati, hizmeti pazarlayanlarin, hizmet satin almak igin talepte bulunan
tiketicileri kendilerinin yerine koyabilmelerini, musterilerin isteklerine ve
dusuncelerine 6nem vermelerini ve tiketicilerin her birine iste dikleri sekilde
hassas ve duyarli davranarak bireysel ilgi gostermelerini ve hizmet etmelerini
kapsamaktadir. Karsisindaki tuketicilerin yerine kendini koyabilme olgusudur.
Tuketici isteklerini ictenlikle anlayabilme ve kendisini tatmin edecek seviyede
musterinin de isteklerini anlama ve vyanitlamayi ihtiyaclarini karsilamayi
kapsamaktadir (Dalgi¢, 2013, s.21).
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1.6.5.Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmetlerle ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde yapilan galismanin
genelde hizmeti pazarlayanin bakis agisiyla ortaya koyuldugu izlenmektedir;
hizmeti veren kurum ve kuruluslar mdasteri ile vyeteri dlizeyde empati
kuramamaktaydi. 1980’lerde pazarlamacilar tarafindan somut UGrlnler Gzerinde
kalite tanimi ve Olcimleri yapilmis olsa da hizmetlerdeki (soyut Urunlerdeki)
kalite yeterince tanimlanmamis ve arastiriimamistir (Tasgi ve Cabuk, 2013,
s.35).

Hizmetler ile mallar arasindaki en temel farkhlik hizmetlerin fiziksel bir
varliginin olmamasidir. Bu durumda depolanmasini, saklanmasini ve énceden
uretilmesini imkansiz kilmaktadir. Bu dezavantajlarinin yani sira hizmeti satin
alan ve pazarlayan isletme personelinin davraniglari ve sahsi ozellikleri
hizmetlerin kalitesinin 6lgilmesinde ve degerlendirilmesinde sarf mallara goére
daha cgesitli verilerin elde edilmesine sebep olmaktadir. Bu nedenle literatirde
hizmet kalitesi dlcUmunun standartlastiriimasina yonelik birgok galisma yapimis
ve bazi modeller olusturularak ele alinmistir. Asagida bu geligtirilen

modellerden bahsedilmistir.

Soyut bir olgu olan hizmet Kkalitesini daha rasyonel bir gsekilde
aciklayabilmek icin bazi kavramlarin tanimlanmasi ve belirtilmesi icap
etmektedir. Hizmet, kalite ve hizmet kalitesi hususlarinda c¢alisma yapmis
arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesinin modellerini belirlemek amaciyla bazi
Onermeler ortaya atilmis ve bunlar i1siginda cesitli modeller gelistirilerek ileri
surdlmUstir (Kavak vd. , 2013, s.84).

Gronroos (1982), gelistirmis oldugu hizmet kalitesi modelinde, c¢ikis
noktasi olarak tuketicilerin hizmet kalitesini ne sekilde algiladiklari sorusu
uzerinde yogunlagsmigtir. Ve bu sorunun yaniti hizmet kalitesini olusturan
faktorlerini ortaya c¢ikaracagini ve vyaratilan hizmet igerikli kavramlarin ve
modellerin daha kapsamli neticeleri elde edilebilecegini hakkinda bilgi vermisgtir.
Swan ve Combs’un (1976) yilinda Urin performansi ve musteri tatminiyle ilgili

yaptidi ¢caligmalarin etkisi altinda kalarak Gronroos, gelistirdigi hizmet kalitesi
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modelini gelistirirken birgok konu hakkinda Swan ve Combs’tan faydalanmigtir.
Yazarlar algilanan  Orin  performansini  iki farkli  baghk altinda
degerlendirmislerdir.

Bu temel konu basliklarindan ilki Grinin kalitesi (instrumental quality)
digeri ise etkileyici kalitedir (expressive quality). Gronroos, tarafindan gelistirilen
model'de bu bakis acgisinin hizmetler agisindan da gecerli sayilabilecegi ele
alinmistir. Hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel kalite olarak iki farkli boyutu
vardir. Gronroos (1982), kurumsal imajin hizmet kalitesinde énemli bir hususu
oldugunu vurgulamistir. Ve imaj, hizmet kalitesi algi surecinin dinamik yonu
olarak varsayimistir ve algilanan hizmet kalitesi modelinde muhim bir etken
madde olarak betimlenmigstir (Kozak ve Aydin, 2018, s.176-177).

SERVQUAL (Fark modeli) modeli mugsterilerin hizmet kalitesi
beklentilerini ve aldiklari hizmet sonucu edindikleri hizmet kalitesi algisi
arasindaki farkin élcim ydntemi olarak hizmet kalitesi modellerinin temel yapi
tasini olusturmustur. Ve Parasuraman vd. tarafindan gelistirilien SERVQUAL
yontemine ve daha sonrasinda Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen,
SERVPERF yontemine, Knutson vd. tarafindan gelistirlen LODGSERV
yontemine, Stevens vd. tarafindan gelistirilen DINESERV ydntemine ve Tribe ve
Snaith tarafindan1998 vyilindan gelistirilen HOLSAT Olgcegine de temel
olusturmustur (Kozak ve Aydin, 2018, s.177).

SERVQAL modelinde hizmet kalitesi terimi yerine “algilanan hizmet
kalitesi” terimi kullaniimakta ve parasuraman vd. tarafindan geligtirilen bu model
hizmet kalitesi Olgeginin bes boyutu altinda toplam 22 temel sorudan olugan bir
yontemdir. Bu sorular uygulama yapilan sektore gore uyarlanmalidir. Bu yontem
iki temel bolimden olusmaktadir ve ilk bolimde tiketicilerin hizmet sunan
isletmelerden ne bekledikleri, ikinci bolumde ise hizmet satin aldiklari hizmet
isletmesinden algiladiklari hizmet performansi ayni sorular anket yontemi ile

sorularak ayriayri dlgilmekte ve degerlendiriimektedir.

e Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli
e Lehtinen & Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli
e Sasser, Olsen ve Wyckoff un Hizmet Kalitesi Boyutlari
e 4Q Modeli
e Entegre Modeli
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e lyi ve Kotl Déngliler
o Beklenen ve Algilanan Hizmet Modeli

e Bosluk Modeli
1.6.5.1.Grénroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi konusundan gelistirilen ilk modellerden birisi Grénroos
hizmet kalitesi modelidir. Bu model hizmet kalitesi agisindan tuketicilerin
umdugu hizmet ile aldig hizmet arasindaki baglantiy1 incelemektedir. Beklenen
ve alinan hizmet kalitesi iki temel kalite boyutuna gore sekillendirilmigtir. Bunlar
teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlari olarak ele alinmaktadir (Yumusak,
2006, s.34).

Hizmet takdimindeki teknik sonuglari tiketicinin hizmet isletmesiyle
aralarin’ da gerceklegen iletisimin sonucunda tuketicinin ne aldigiyla ilgilidir ve
teknik kalite boyutu olarak acgiklanir. Yalniz tiketici sadece hizmet takdiminin
sonucunda ne aldigiyla alakadar olmamakta, hizmet sureciyle de yakindan iliski
icerisindedir.  Fonksiyonel  kalite, tuketicinin  satin  aldigi  hizmeti
degerlendirmesinde olabildigince ¢ok 6nemlidir. Gronroos’un tanimina gore
teknik kalite tlketicinin ne aldigi; fonksiyonel kalite ise tlketicinin hizmeti hangi

yolla aldig1 sorusunun yanitidir (Gronroos, 1984, s.48).

Sekil 2: Gronross’un Kalite Modeli

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Algilanan Hizmet
Kalites:
Lmay ﬁ
Geleneksel Pazarlama

Faalivetleri{ reklam  kisisel

sat1s. halkla iliskiler. fivat).

gelenckler ve agizdan agiza S—
iletigim gibi dis Teknik Kalite Fonk';iyonel@
faktorlerdir.

Kaynak:(Seth, 2005: s.916)
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1.6.5.2.Lehtinen & Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu yontemin adi yaticilarindan da anlagilabilecedi gibi Lehtinen ve
Lehtinen’ den gelmektedir. Bu model de hizmet kalitesini hizmet isletmesinin
personelleri ile hizmet satin alan tiketiciler arasindaki baglari bir birleri ile

O0zdeslestiren kavramlar olarak belirtiimektedir.

Arastirmacilar fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak

uzere 3 farkli kalite boyutundan bahsetmektedir (Parasuraman vd., 1985, s.49):

e Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel somut 6gelerinden kaynaklanan
kalite boyutudur. (masa, sandalye vb.) Fiziksel 6geleri aciklayacak

olur isek fiziksel arun ve fiziksel dayanaklardir.

e Firma Kalitesi: tuketicilerin ve gelecekte tilketici potansiyeli
olustura bilecek insanlarin kurum ya da firmayr kamuoyunda
insanlarin aklinda olusturdugu imaj agisindan degerlendirmelerini

kapsamaktadir. Kurum veya kurulusun imajini ve durusunu igerir.

o Etkilesimsel Kalite: tuketici ile etkilesimde bulunan personel ile

tlketicilerle aralarindan gecgeniliski sonucu olugsan boyuttur.

Bu baglamda arastirmacilar, kalitenin dnerdigi hizmet sureci ile hizmet
ciktisini ayri ayri incelemistir. Lehtinen ve Lehtinen'in hizmet kalitesi hakkindaki
temel duslnceleri hizmet kalitesinin, hizmet 6rgutinin ogeleri ve tuketici

arasindaki iligki sonucu olustugudur.

1.6.5.3.Sasser, Olsen Ve Wyckoff’ Un Himet Kalitesi Modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff yaptiklari bir calisma sonucunda 1978 yilinda
bir hizmet isletmesinin hizmet kalite dlUzeyini dederlendiren G¢ farkli boyuttan

s6z etmislerdir (Parasuraman vd. , 1985, s.42):

» Hizmet Uretiminde kullanilan unsurlarin 6zellikleri,
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* Hizmetin yaratildigi ortamin fiziksel 6zellikleri ile arag ve gereg¢ gibi somut
malzemelerin bir biri ile uyumu,

* Hizmeti sunan personelin tutum ve muamele yetisi,

Hizmet kalitesinin hizmetin ¢iktilarindan daha fazla seyi kapsadigini ve
asll olanin hizmetin nakledilme bi¢imini ne sekilde saglandigidir (Ardig ve Guler,
2000, s.21).

1.6.5.4.4Q Modeli

Gummerson'nun 1987 yilinda ileri teknolojik Urdn Ureten buytk bir
sirkette surekli ¢esitli drneklem modellerle galismasi neticesinde gelistirilmis bir
sistemler buatinidir. Modelin  gelistiriimesindeki asil amag¢  hizmet
pazarlayicilarinin  kaliteye ruhsal bir yaklasim ile ele almalarini ve

degerlendirebilmelerini saglamaktir. Modele adini veren 4Q sunlari kapsar:

e Dizayn kalitesi ( Design Quality)

e Uretim kalitesi ( Production Quality )
e Dagitim kalitesi ( Delivery Quality )
e lliskisel kalitesi ( Relational Quality)

Dizayn kalitesi, Grinun uretiminden tiketicinin satin alimina ve taleplerini
karsillastigi yere kadar olan kismini igermektedir. Tulketicinin talepleri
dogrultusunda tasarlanma islemi gergeklestirilir. Uretim kalitesi imalat bolim
sorumlulugunda olup, Uzerine ekledikleri tasarim cesitliligi, satis ve pazarlama
departmanlari ile de alakalidir. Dagitim kalitesi ise tuketiciye hizmet sunarken
kalitenin dluzeyini ve surekliligi gibi tiketiciye sOylenen sozun kesinligi ile
iligkilidir.

liskisel kalite ise etkilesim igerisinde bulunan insanlar arasindaki
munasebete baglidir. Birgok hizmette Uretim, dagitim, depolama departmanlari
ile baglantilari olan, dogru kaliteye erigilebilmesi igin katkida bulunan ve tasarim
ustinde cesitli dnerileri olan ve birgok i¢ tuketici de vardir (Yumusak, 2006,
s.40-41).

4Q modeli hem tiketiciyi hem de imalati dikkate alir. Bu model hizmet

surecindeki tasarim etabindan baslayip Urinin tlketiciye takdimi ve kabul
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edilmesi asamasina kadar olan kisimda dogru kalitenin gerceklestiriimesinin
ehemmiyetine deginir.

1.6.5.5.Entegre Modeli

4Q modeli ile Grénroos hizmet kalitesi modelinin bir biri ile birlestiriimesi
sonucu entegre modeli gelistirilmistir. Her iki modelde de mdusterilerin
algiladiklari kalite boyutlarinin kritik oldugu vurgulani. Farklihgin sebebi ise ilk
model tuketicinin neyi ve nasil temin ettigini kapsarken 4Q modeli kalitenin ¢ikis
noktasini isaret etmesidir. Bu modelleri birlestirmek igin bir sebep 4Q’nun bir
uretim gsirketi olustururken; digerinin  hizmet arastrmalarindan meydana
gelmesidir (Yumusak, 2006, s.42).

Bu model sonucunda hizmet ve Urln kalitesini beraber ele alabilen bir
sistem yapisi meydana gelmektedir ve bu baglamda caligmalar, ag yapilari,
proje organizasyonlari surekli sekilde olusmaktadir. Bu olusumu asagida yer

alan sekil 3’ de entegre model'de gosterilmektedir (Yumusak, 2006, s.42):

Sekil 3: Entegre Model

Dizayn Kalitesi
Uriin Kalitesi Teknik Kalite
Dagitim Kalitesi Fonksiyonel Kalite
Tiski Kalitesi

Imaj
Tecriibeler
Beklentiler

MUSTERI - ALGILANAN
KALITE

MUSTERI TATMINI
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1.6.5.6.lyi Ve Kétii Déngiiler

Koti  bir dongl isletmenin  yapacadir harcamalarin sinirlamasiyla
olusmaya baglamaktadir. Maliyetlerdeki sinirlamalar (kisitlamalar) temin edilen
veya onceleri kullanilan hammadde kalitesindeki farkliliga etki etmesi sonucu
tuketiciler gegcmige kiyasla hizmetteki deformasyonu ve kalitedeki dugusu fark
edecektir. Buna badli olarak tiketiciler farkl alternatif kurum ve Kkurulus
arayisina yonlenecektir ve yapmis oldugu terciklerde farkliliklar gosterecektir.
Personelin hizmeti tluketiciye takdimi esnasinda bulundugu tutum ve
davraniglari da tuketicinin tercihlerini belirlemesi agisindan olumsuz yonde
etkilemekte ve farkli igletmelere yonlendirmektedir. MUsteriler farkli isletmeleri
tercih ettikge isletme karlihgr dusus gosterecegi icin daha c¢ok kisitlamaya
gidecektir. Bu baglamda her gecen gun kaybedilen musteri sayisi beraberinde
gelir seviyesinde azalmaya yol acarak isletmenin boylelikle kisir dongu igerisine

girmesini yani kotu dongunidn baslamasina neden olacaktir.

Kalitede sistem modelini 6zimseyen Normann; kapsamli ve istikrarli bir
kalite yaklasimi; hizmet gereksinimlerini, hizmet veren personel ile tiketici ile
arasindaki iligki, hizmet takdim surecini ve hizmet yonetim modelini esnek ve

degismez kati hususlarini bitlin agidan kapsamaktadir (Yumusak, 2006, s.44).

1.6.5.7.Beklenen Ve Algilanan Hizmet Modeli

Beklenti kavrami, tuketici talep ve istekleri olarak degerlendirilebilir.
TUketicilerin  hizmeti satin almadan Once birtakim degisim talepleri
bulunmaktadir. MUsteriler talepleri dogrultusunda hizmeti satin almak isterler ve
hizmeti aldiktan sonra bu hizmetin taleplerini kariglayip karsilamadigini
degerlendirirler. Beklenen kalite; tiketicilere ve gergceklesme zamanina bagli
olarak bazi 6gelerden etkilenmekte ve tesir altinda kalmaktadir. Bu 6geleri su
sekilde siniflandirabiliriz (Tas, 2009, s.62):

o Kisisel Gereksinimler,

e Digsal lletisim,
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e Gecgmis Deneyimler,
e Isletme imaji,

o Kulaktan Kulaga Haberlesme,

Kisisel gereksinimler; fiziksel, sosyal, psikolojik ve islevsel olarak dort
0geyi kapsamaktadir. Tuketiciler bu talepleri ve istekleri sebebinden dolayi en
cok faydayi saglaya bilecekleri kurumlari arayarak hizmet alma tercihlerini bu

yonde kullanacaktir.

Digsal iletisim ise tuketici ile kurum arasindaki iletisim kapsayip
reklamlar, satis kampanyalari, halkla iliskiler vb. 6geleri igerir ve kurumun sahip

oldugu 6gelerdir. Kurumsal imaji kisaca isletmenin basarisinin bir giktisidir.

Deneyimler ise tuketicinin onceleri satin aldigr hizmetlerden edindigi
tecrubelerinin toplamidir. Tuketiciler daha dnceden edindikleri bu deneyim ve
tecrubelerini agizdan agza iletisim yolu ile isletmelerin gelecekte iyi birer

musterisi olabilecek kisilere aktarirlar.

Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski su

sekildedir:

Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanan kalite asil istenen

olamaz ve onaylanamaz bir kalite seviyesi olusacaktir.

Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tuketici

tarafindan tamda istenildigi gibi olacaktir.
Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise, algilanan kalitenin doyuruculuk

seviyesi yuksektir ve olmasi gereken ideal kalite dlzeyi olusacaktir.

Sekil 4’ de goéruldugu gibi (Dalgig, 2013, s.34):

38



Algilanan

\

Beklenen

/

Karsilastirma e
AH = BH AH=BH AH < BH

l

l

i

Beklentilenin fazlasiyla

karsilanmasi
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l

l

l

Ideal kalite

Doyurucu kalite

Diisiik kalite

1.6.5.8.Bosluk Modeli

Bosluk modelinde 5 tip bosluk yer almaktadir. Bunlar:

1.Bosluk: Bu bosluk tiketici taleplerinin, hizmeti sunan kurum veya
calisan personeli tarafindan dogru anlagilamamasindan dolayi olugmaktadir.
Orneklendirir isek bir sigorta sirketi ydnetiminde, tiketicilerin islemlerini
gerceklestire bilmesi igin iletisim kurmaya c¢alistiklari temsilciliklerde
beklentilerinin daha az bekleme silresi oldugu kanisina karar verilmis olabilir.
Fakat aslinda musgterilerin talebi daha pozitif bir galisan profili ise sigorta sirketi
misteri taleplerini dogru anlayamad i sdylenir. isletmeler tikketici taleplerini net
ve dogru bir bicimde algilayabilmek igin kalite standartlari belirlemelidir. Bu
iletisim ve algilama eksikliginin minimum seviyeye dusurulmesi icin pazar
arastirmalarinin ¢ok detayli yapilmasi, konusunda uzman Kisiler ile sahada
calisma ortaminda tlketiciler ile bire bir etkilesim icinde olan personeller ile
kesintisiz ve guvenilir bir iletisim bagini kurulmal, bu iletisim mumkun
oldugunca yuz yuze saglanmalidir. Yapilan pazar arastirmalarina kapsaminda
uzman yoneticiler tarafindan toplanarak belirlenen kalite standartlari sahada
hizmeti pazarlamaya caligan personele olabildigince acik net ve en iyi sekilde
aktarilarak egitimi verilmelidir (Dalgi¢, 2013, s.34).
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Bu bosluga neden olan faktorler (Bulgan, 2002, s.9);

o Pazar aragtirmasinin detayli incelenmemesi

e Arastirma verilerinin eksik ve yetersiz olmasi,

e [sletme ve misteriler arasindaki etkilesimin saglanamamasi,

e Tuketicilerden edinilen bilgilerin iletisimdeki kopukluktan dolayi

dogru bir sekilde Ust birimlere iletilememesi,

Gelisen bu boslugun kapatilabilmesi icin yukarida belirtilen hususlara
dikkat edilmeli ve gergeklestiriimeyen 6geleri en kisa surede faaliyete gegirerek
mugterileri daha iyi anlamali aralarindaki iletisim baginin kuvvetlendirilmesini

saglayacak yeni atilimlarda bulunulmalidir.

2.Bosluk: Bu boslugun sebebi ise tuketici beklenti, istek ve talepleri her
ne kadar dogru algilansa bile bunu gergeklestirecek fiziki, teknik donanim, arag
ve gereg’e sahip olunmamasidir. Ornegin bir otobls sirketinde musterilerin asil
taleplerinin hizli bir sekilde seyahat etmek istemesi dogru algilanmis olabilir
fakat magterinin bu hizli seyahat etme istedinin ne kadar sdreyi kapsadigini
standartlastiramamasi bu farklihgi yaratan sebeplerden birisidir. Bu farki en aza
indirebilmek igcin isletmenin kalite standartlarini belilemek igin bir bultce
ayirmasi, surdurdlebilirligini kontrol altinda tutmasi ve kaliteyi bir ilke olarak
benimsemesi gerekmektedir. isletme bilnyesinde belilenen departmanlar
dogrultusunda gorevler standartlagsmali, gunun imkan ve kosullari dahilinde

uygun teknoloji ve donanima sahip olunmalidir (Degermen, 2006, s.42).

3.Bosluk: Musteriler tarafindan kurumlara yansttilan istek ve taleplerin
dogru bir sekilde algilanip tasarlanmasi fakat musteriye dogru bir sekilde
iletilememesinden kaynaklan bir bosluktur. isletmenin belirledigi standartlari
koruyabilecek ve surekliligini sadlayabilecek yeterli is guclne yani personele ve
donanima sahip olmasi gerekmektedir. Orneklendirecek olur isek bir kargo
sirketinin ~ Ulkenin  bdtun  sehirlerinden  diger sehirlerine  tuketicilerin
gonderecekleri kargolari 3 is gunu igerisinde teslim edecegini bir kalite

standardi olarak benimsemesi, ancak bunu gereklestirecek personel ve ulasim
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aricina sahip olmamasi kargolarin zamaninda gidecegi yere ulastirilamamasina
ve belirlenen standartlarin yerine getirilememesine sebep olacaktir. Bu tarz
durumlar yagsanmamasi igin sirket yeterli personel ve ara¢ bulundurmali ve iyi
bir planlama yapmalidir. isletmede bulunan hali hazirda kullanilan araclar teknik
agidan vyetersizlik gOsteriyor ise yenilenmeli ve verimi dusik olan

personellerden sirket arindiriimalidir (Degermen, 2006, s.45).

4 Bosluk: Bu boslugun sebebi ise isletmelerin yapabilir itelerinin
uzerinden hizmet sunabileceklerini lanse etmeleri ve igletmeyi tercih edecek
seviyenin Ustlindeki daha fazla musterinin tercih etmesi ve musteri algilari ile
oynanmasi sonucu olusan bir bosluk tlrtudir. Bu boslugu érnek ile agiklayacak
olur isek bir restoranin yapmis oldugu tanitim reklamlarindan isletmenin
salonlarinin klimah oldugu, genis ve ferah oldugu, sunulan Urunlerin dogal
oldugu gibi reklamlar yaparak mdusterileri isletmeye ¢ekmesi ve gelen

musterilerin beklediklerini umduklarini bulamamsi sonucu karsilan bir sorundur.

Bu tarz sorunlarin olusmamasi igin igletmenin reel fiziki ve teknolojik
imkanlari goz 6nunde bulundurularak musterilere dogru ve asil olan olanaklari
lanse etmelidir. Bu tarz asli olmayan reklamlarin yapilmaya bas vurulma sebebi
isletmenin diger igletmelerle gok yogun rekabet icerisinde olmasi ve isletmenin
surdarulebilirligi - kaygisi icerisinde ise veya vyuksek karliliga ulasmayi
hedefliyorsa musterilere gerceklestiremeyecegdi ve elinde var olmayan imkanlari
vaat etmektedir. Farkinda olmadan isletmeler bu tarz durumlari kisa sureli bir
karlillk saglayacagini duglnse bile uzun donemde igletmenin musgterilerin
g6zundeki kalitesi ve tercih edilebilir itesi dugsmekte ve musteriye yaratigi hayal

kirkligi isletmeye kot yonde geri ddonmektedir (Degermen, 2006, s.50).

5.Bosluk: birinci, ikinci Uguncu ve dorduncu bosluklarda bahsedilen
konular Servqual modelinin temelini olusturan besinci boslugu olusturan
sebepleri icermektedir. Bu bogluk beklenen ile algilanan hizmet arasindaki
bosluktur. Bu bosluk pozitif oldugunda: tiketicilerin bekledikleri hizmet ile
algilladiklari hizmet denk veya tiketici tarafindan algilanan hizmet, beklentinin
uzerine ¢iktigi zaman kaliteden bahsedilebilir. TUketici tarafindan talep edilen
hizmet kalitesine ulasilamamasi yani algilanan kalitenin beklenen kalitenin

altinda kalmasi ise kalitesizlik olarak nitelendirilebilir (Dalgig, 2013, s.37).
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IKINCi BOLUM

SERVQUAL MODELI

2.1. SERVQUAL

GUnUmuz piyasasinda isletmeleri rakiplerinden ayiran ve rekabet
avantaji kazanabilmelerinin en iyi yolu Urunleri satarken musterileri memnun
etmek yani yiksek kalitede hizmet verebilmekten gecer. lyi bir hizmet kalitesi
stratejisi yarata bilmis bir isletme rakiplerine fark atmayi basarabilme yolunda
emin adimlarla ilerlemektedir. Baska bir degisle musteri talep, istek ve
ihtiyaglarini tam bir sekilde net cevap verebilmektir. Hizmet somut bir Grdn
olmamasi kisiden kisiye degiskenlik gostermesi ve dayaniksiz olmasindan

dolayi kalitenin dlgulmesi sarf urtinun kalitesini dlgmek kadar kolay degildir.

Hizmet isletmelerinin her ne kadar somut bir GrinUu olmamasi kalitenin
Olcilmemesi veya kalitenin standartlarinin belirlenmemesi anlamina gelmez.
Hizmet isletmesi pazarlayan isletme musteri sadakatini saglamak ve sirketinin
surdUrdlebilir olmasini istiyorsa hizmet kalitesini dlgmek zorundadir. Hizmet
kalitesinin dlgcimu ise sadece musteri memnuniyetinin derecesinin saptanmasi
ile saglanabilir (Altan, 2003, s.246).

Bu Olgeklerin gelisim surecinin ilk agsamasi hizmet kalitesini rekabet
ustinligu saglayabilinirliginin kabullenilmesidir. Ve bu durum hizmet kalitesinin
ne denli basarili oldugunun da Olgulmesi ihtiyacini dogurmustur. Hizmet

kalitesinin Olgule bilmesi igin birgok sistem ve model gelistirilmigtir.

Yapilan literatir taramalari sonucu ulagilan verilere gore profesyonel
anlamda en c¢ok kullanilan ve verimliligi en Ust seviyede olan sistem
Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan gesitli calismalar yapilarak 1983-
1990 vyillari arasindan gelistirilen Servqual yontemidir. Bu ydntemde
tUketicilerin, beklenen ve algilanan kalite Uzerindeki dusuncelerinin anket

ydntemi ile analizinin yapiimasidir (izci ve Saydam, 2013, s.202).
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Daha o6nce de yukarida ki hizmet kalitesini etkileyen faktorler konusu
altinda ele aldigimiz toplam on boyutu; fiziksel 6zellikler, g Gvenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, nezaket, inanilirlik, guven, ulasilabilirlik, iletisim ve musteriyi anlamayi
(empati) tespit eden Parasuraman, Zeithalm ve Berry, hizmet Kkalitesi
belirleyicilerini; fiziksel 6zellikler, gUvenilirlik, heveslilik, guven ve empati olmak
uzere bes boyutta birlestirmislerdir. Bu belirlenen boyutlar cergevesinde
Parasuraman, Zeithalm ve Berry, isletmelerinin pazarladigi hizmet kalitesi ile
ilgili olarak tiketici ve isletme algilarinin arasindaki farkliklara deginmislerdir
(Can, 2016, s.67).

Tablo 5: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari

Fiziksel (ritvenilirlik Heveslilik | Giiven Empati

Oxzellikler

Fiziksel Ozellikler

Giivemlirhk

Heveshilhik

Yeterhhk
Nezaket
Inantlirhik

Emnryet

Ersilirhk
[letisim

Miisteriy Anlamak

Kaynakg¢a: (Dalgig, 2013, s.41)
Daha oOnceleri Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan on boyut
olarak belirlenen hizmet kalite boyutlarinin servqual dlgeginin gelistiriimesi ile

bes boyuta indirge nmigtir.
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a) Fiziksel 6zellikler

Hizmet pazarlayan isletmenin fiziki 6zelliklerini kapsamaktadir. Bunlar;
isletmenin faaliyet gosterdigi bina, ofis v.b, gézle goérulebilen somut tim arag ve

geregler; masa, sandalye, dekor malzemeleri gibi fiziki 6geleri kapsar.

b) Glivenilirlik

Guvenilirlik kavram1 tuketicilere vaat edilen bir hizmeti dogru ve guvenilir
bir sekilde uygulayabilme vyetisidir. Kurum ve Kkuruluglarin hizmeti
gerceklestirmek icin tlketicilere s6z verdikleri seyi yerinde ve zamaninda

gergeklestirmesidir.

c) Heveslilik

Hizmet isletmesi calisanlarinin mdusterilere saglanacak olan hizmeti
verme agisindan her zaman ve her sartta hazir ve istekli olmali ifadesi ile
agiklamak mumkundur. Bu boyut, tuketiciye hizhi bir sekilde bekletmeden
zamaninda musteri istek ve taleplerini kargillama ve geri donus yapabilme

yetenegini kapsamaktadir.

d) Glven

Tlketicilere satilmaya c¢alisilan hizmetlerin igerdikleri algilana bilen
risklerin isletmeler tarafindan algilanan risk seviyelerini en az dlzeye
indirgenmesi olarak tanimlanabilir. Ve ¢alisan personelin musterilere guven

duygusunu hissettire bilme yetisidir.
e) Empati

isletmelerin tiketicilerin talep, ihtiyag ve problemlerinin kendi istek ve
ihtiyaclari gibi algilamasi ve musterinin hedeflerine ulasmasina katkida

bulunmayi kapsamaktadir.
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Hizmet kalitesinin olguma ile ilgili gelistirilen bazi dlgim yontemleri su
sekildedir (Ylcel, 2013, s.87):

e Toplam Kalite Endeksi
e SERVQUAL

e SERVPERF

e Kiritik Olay Yonetimi

e Hizmet Barometresi

o Istatistiksel Yontemler

e Diger Yontemler Olarak Siralanabilir.

Yukarida da bahsettigimiz gibi profesyonel ¢aligmalarda en ¢ok kullanilan
yontem Parasuraman, Zeithalm ve Berry, tarafindan gelistirilen SERVQUAL
yontemidir. Bu Olcekte mugterilerin hizmetten beklentilerinin ve algilarinin
seviyesini olcmek amaci ile iki grup ve net sonuglar elde edebilmek igin 7’li
Likert Olceginden (1.Kesinlikle katimiyorum, 7. Kesinlikle katiliyorum)
olusmaktadir. Ve bu calismalara istege badli olarak katilimcilarin demografik
Ozelliklerine ydnelik sorularin oldugu boélim eklenerek vyapilacak olan

analizlerde demografik 6zellikler ile bir iliski kuruimaya ¢alisiimaktadir.

2.2.SERVQUAL SORU FORMU

Servqual modeli igin gelistirilen ankette bes boyutla ilgili 23 sorudan

olusturulmustur.

Servqual modelinde beklenenler ve algilananlar olmak Gzere iki ayri soru
bélimuinden olugsmaktadir. Servqual o6lgceginin sorularinin bes boyut altinda

incelenmesi su sekildedir;

o Fiziksel 6zellikler (1-5)
e Givenilirlik (6-10)

e Heveslilik (11-14)

e Guven (15-16)

e Empati (17-23)
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Beklentiler boliimii:

e Fiziksel ozellikler:

1-Mukemmel bir isletme modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir.

2- Mukemmel bir igletmenin fiziksel imkanlari (mobilya, aydinlatma, dekorasyon
vb.) géze hos gorinur.

3- Mikemmel bir isletmenin ¢alisanlari temiz ve dizgin gérinisltudurler.

4- Mukemmel bir igletme’ de hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler
modern ve gdze hos gorunar.

5- Mukemmel bir isletmenin igletme binasi modern ve géze hog gorundr.

e Givenilirlik:

6- Mukemmel bir igletme verdikleri s6zleri zamaninda yerine getirir.

7- Mukemmel bir igletme bir sorunu oldugunda, sorunu ¢ozmek igin samimi bir
ilgi gosterir.

8- Mikemmel bir isletme dogru hizmeti ilk seferde verir.

9- Mukemmel bir igletmenin konumu ulasim agisindan kolay bir yerdedir.

10- Mukemmel bir igletme kayitlarin hatasiz tutulmasi1 konusunda ¢ok hassastir.

e Heveslilik:

11- Mukemmel bir igletme caliganlari bir hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini mugsterilerine soylerler.

12- Mikemmel bir isletme galisanlari musterilerine suratli hizmet verirler.

13- Mukemmel bir isletme caligsanlari her zaman musterilerine yardimci olmak
isterler.

14- Mikemmel bir isletme’ de calisanlar hi¢ bir zaman musterilerin isteklerini

cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

e Giiven:

15- Mukemmel bir igsletme’ de calisanlarinin davraniglari, musterilerde guven

duygusu uyandirir.
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16- Mikemmel bir igletme’ de mdusteriler, muameleleri yapilirken (hizmeti

alirken) kendilerini guvende hissederler.

e Empati:

17- Mukemmel bir isletme’ de calisanlar musterilerine karsi her zaman
naziktirler.

18- Mukemmel bir isletme’ de ¢alisanlar muUsterilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptirler.

19- Mikemmel bir isletme’ de ¢alisanlar her musteriyle tek tek ilgilenir.

20- Mikemmel bir isletmenin galisma saatleri tUm musterilere uygun sekilde
duzenlenmistir.

21- Mukemmel bir isletme’ de her musteriyle kisisel olarak ilgilenen galisanlara
sahiptir.

22- MUikemmel bir isletme musterilerinin menfaatini her seyin tstinde tutar.

23- Mukemmel bir isletme’ de calisanlar musterilerinin 6zel isteklerini anlarlar.

Algilamalar bolimu:

e Fiziksel 6zellikler:
1-......... firmasi modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir.
2- ........ firmasinin fiziksel imkanlar1 (mobilya, aydinlatma, dekorasyon vb.)
g0Oze hos gorundr.
3-......... firmasinin ¢alisanlari temiz ve dlizgln géranusludarler.
4- ......... firmasinda hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler modern ve
gOze hos gorundr.

5-......... firmasinin igletme binasi1 modern ve géze hos gorundir.

e Givenilirlik:

6- ..enel. firmasi verdikleri s6zleri zamaninda yerine getirir.

7- MUsterinin bir sorunu oldugunda, ......... firmasi sorunu ¢dézmek igin samimi
bir ilgi gosterir.

8- ........... firmasi dogru hizmeti ilk seferde verir.

9-........... firmasinin konumu ulasim agisindan kolay bir yerdedir.
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10- ......... firmasi kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir.
e Heveslilik:

11- .........firmasinin galiganlari bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini

musterilerine sdylerler.

12- ..........firmasinin galisanlari musterilerine suratli hizmet verirler.
13- ..........firmasinin ¢alisanlari her zaman musgterilerine yardimci olmak isterler.
14-..........firmasinin ¢alisanlart hi¢ bir zaman madasterilerin isteklerini

cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

e Guven:
15-..........firmasi1 calisanlarinin davraniglari musterilerinde glven duygusu
uyandirir.
16- .........firmasi1 musterileri, muameleleri yapilirken (hizmeti alirken) kendilerini

guvende hissederler.

e Empati:
17- ......... firmasinin ¢alisanlari musterilerine karg1 her zaman naziktirler.
18- ........firmasinin ¢aliganlari musterilerin sorularina cevap verecek bilgiye
sahiptirler.
19- ......... firmasi her mUsteriyle tek tek ilgilenir.
20-..........firmasiniIn  ¢alisma saatleri tUm mdasterilere uygun sekilde

duzenlenmistir.

21- ......... firmasi, her musteriyle kisisel olarak ilgilenen ¢aliganlara sahiptir.
22- ......... firmasi1 musterilerinin menfaatini her seyin Ustiinde tutar.
23- ......... firmasi ¢alisanlari mugsterilerinin 6zel isteklerini anlarlar.

2.3.SERVQUAL SKORUNUN HESAPLANMASI

Servqual modelinde beklenen hizmet ile algilanan hizmet igin ankette

verilen puanlamalarin arasindaki fark hesaplanarak servqual skoru hesaplanir
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servqual arastirmasinda N tane katilimci var ise her boyut igin servqual skoru iki

asamada hesaplanir (Dalgig, 2013, s.45):

e BUtun katilimcilar igin boyutlara iliskin soru cumlelerinin servqual skorlari
toplanip boyutlari olugturan soru cimle sayisina bolanar.
e N sayida katilimci igin birinci safhada elde edilen skorlar toplanip N’ e

bolinr.

2.4.SERVQUAL MODELININ USTUN VE ZAYIF YONLERI

2.4.1.Servqual’ in Ustiin Yonleri

Servqual Olgeginin temel yapi taslarini daha 6nce bahsettigimiz bes
boyut olusturur. Ve bu bes boyut kapsaminda beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi hakkinda duzenli bir veri akigi saglanabilir ve analiz edilerek fayda

saglanabilir bir sistemdir.

Katilimcilarin ~ (muUsterilerin)  hizmetten  beklentileri ile  gergekte
karsilastiklar1 hizmet arasindaki farkliliklari belirleyerek pazarlanmaya g¢aligilan
hizmetin kalite duzeyini katilimcinin gézunden degerlendirme imkani saglamasi

Servqual’ in en dnemli avantajlarindan biridir (Dalgig, 2013, s.46).

Bu yontem igletmenin kalite dizeyinin ne seviyede oldugunu dlgmek,
kalite seviyesinden her han gibi bir disUs veya artisin olup olmadigi ve hizmet
kalitesini arttirmaya yonelik yapilan galismalarin ne denli etkili oldugunu tespit
edebilmek ve degerlendire bilmek icgin kullanilabilir. Bunu kayit altinda tutulan
gecmis veriler ile yeni ve eski musterilere belirli araliklarla uygulanan yeni anket

sonuglari verileri kiyaslanarak bilgi elde edilebilir. (Dalgig, 2013, s.46).

2.4.2.Servqual’ in Zayif Yonleri

Birinden ¢ok ayri hizmetler icin ayni yontemin kullanilmasi ne dlgude
dogrudur. Gelistirilen sistemde uygulandigi hizmet alanina gére uygulanmadan
once kullanilan cimlelerin uygulandidi alana ait terimlere goére sekillendiriimesi

ve gerekir ise tuketiciler igin muhim olan boyutlarin alt boyutlarina ayrilmasi
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gerektigini isaret eder. Belirlenen boyutlarin stabil olmasina ragmen mevcut
durumu gercek manada tam olarak aktarmadigi yonunce cesitli elestiriler
yapilmaktadir (Dalgig, 2013, s.47).

2.5.SERVQUAL MODELINE YAPILAN ELESTIRILER

Servqual analizi her sektore ve duruma gore uyarlanabilir olmasina ve
hizmet kalitesinin Olgulmesi konusundan en ¢ok kullanilan analiz yontemi
olmasina ragmen gesitli elestirilere maruz kalmistir. Parasuraman, Zeithalm ve
Berry nin belirtmis oldugu hizmet kalitesi boyutlarinin tim sektdrlere
uygulanmasinin mumkun olmadigini ve analiz i¢in belirlenen bes boyutun farkl
boyutlarla birlestirilerek genisletiimesi gerektigini sdyleyen Carman ayni
zamanda bu bes boyutun birer pargasi olan guven ve empati boyutunun
yapilarindan farklilk oldugunu soylemistir. Bu farkhliklarin ¢gok ciddiye alinacak
kadar buyuk bir farklilik yaratmadigini fakat kullanim esnasinda dikkat edilmesi

gerekecek kadar da 6nemli oldugunu vurgulamistir (Carman, 1990, s.96).

Yapillan arastirmalar incelendiginde yapilan elestirilerin iki konuda
yogunlastig: gorulmektedir. Bunlarin teorik ve uygulamaya iligskin elegtiriler

oldugu izlenilmektedir (Dalgi¢, 2013, s.48):

Teorik elestiriler: Bu konu hakkinda 6rnek verecek olursak Carman’ in
de bahsettigi gibi Parasuraman, Zeithalm ve Berry nin belirtmis oldugu hizmet
kalitesinin bes boyutu evrensel degildir. Bu boyutlar ve boyutlarin sayisi hizmet

kalitesinin kapsamina gore degisiklik gosterebilir.

Uygulamaya yonelik elestiriler: Servqual modelinde kullanilan anketin
sorularinin iki farkli bélimden olusmasi ve soru sayisinin fazlaligi uygulama
esnasinda slrenin uzun olmasindan kaynakl katilimcilari sikkintiya ve geliskiye
sokmaktadir. Ayni zamanda musterilerin bu degerlendirmeleri yaparken ki ruh
hallerine bagl olarak bir sonraki seferdeki yapacaklari degerlendirme farklilik

gOstere bilmektedir.
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2.6. SERVQUAL MODELI iLE YAPILMIS GALISMALAR

Yapilan literatur c¢aligmasi kapsaminda incelenen kutiphaneler,
universite veri tabanlari, tez yazm merkezi ve erisim saglanan Turkce ve
ingilizce bir gok akademik yayinlar zerinden yapilan incelemeler sonucundan
hizmet kalitesi ve kalite seviyesinin degerlendiriimesi hakkindan bir ¢cok tez ve

makale yazilmig ve yayinlanmistir.

Elde edilen veriler 1ig1ginda kullaniimaya karar verilen ve kullanimi en ¢ok
tercih edilen model Parasuraman, Zeithalm ve Berry' nin gelistirmis oldugu
hizmet servqual sistemi olmustur. Yapilan taramalar sonucu elde edilen veriler
incelendiginde hizmet kalitesinin olgume yonelik olarak servqual yontemi dahil
olmak Uuzeri butin yontemlerin temel yapi tasini olusturan katilimcilarin
demografik ozellikler ile anket sonucu elde hizmet kalite puanlarinin
iliskilendirmesi oldugu saptanmistir. Ve bu yapilan bazi galismalara ornek

verecek olur isek:

Can (2016), hizmet kalitesinin servqual Olgegi ile Olgulmesi konulu
Karabuk universitesi sosyal bilimler enstitisu dergisinde yayinlanan
calismasinda usak uUniversitesi merkez kutUphanesi Uzerine bir arastirma
yapmigtir. Yapilan bu c¢alisma sonucunda elde edilen verilere istinaden
kitiphane caliganlarinin 6grencilere hizmeti verme konusunda hevesli oldugu
fakat genel anlamda 6grencilerinin algiladiklari kalitenin bekledikleri kalitenin
altinda kaldigi saptanmistir ve bu durumda kudtiphanenin 6grencilerin

beklentilerini tam anlamda kargilamadigi kanisina variimistir.

Songur (2015), egitimde hizmet kalitesinin servqual yontemi ile dlgUlmesi
konulu uluslar arasi sosyal arastirmalar dergisinde yayinlamis oldugu
calismasinda Aksaray Universitesi Sereflikoghisar Berat Coémertoglu Meslek
YiUksek okulunda yaptigi calismada ogrencilerin beklentilerinin Ust seviyede
oldugu fakat algiladiklari hizmetin orta seviyede kaldigi Uzerine bir tespitte

bulunmustur.
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Yucel (2013), toplam hizmet kalitesinin servqual analizi ile 6lgimu konulu
elektronik sosyal bilimler dergisinde yayinlamis oldugu ¢alismasinda bankacilik
sektorl Uzerine Malatya ilinde bir ¢alisma yapmistir. Ve galismanin sonunda
elde ettigi veriler sonucunda banka musterilerinin istek ve taleplerini yeteri

duzeyde karsilayamadigi ve hizmet kalitesinin dusUk oldugunu tespit etmistir.

Dalgic (2013), hizmet sektérinde hizmet kalitesinin dlgimu ve hizmet
kalitesini etkileyen faktdrler konulu Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitust igletme anabilim dali boliminde yazdigi ylksek lisans tezinde
Antalya’ da hizmet kalitesinin 6lcimUne yonelik bir uygulama yapmistir. Elde
ettigi bilgiler 1si§inda uygulama yapti§1 bes vyildizli otellerde departmanlar
arasindaki iletisimin kuvvetli oldugu ve otelde konaklayan musterilerin
algilladiklari hizmet kalitesinin bekledikleri ile ayni seviyede yani esit duzeyde
ciktigini tespit etmistir ve musterilerin otelden memnun kaldklari kanisina

varmigtir.

Filiz ve Kolukisaoglu (2013), servqual yontemi ve bir hizmet igletmesinde
uygulamasi konulu Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisinde
yayinlad klari makalede otel mugterileri Uzerine bir ¢alisma yapmiglardir. Ve
otelde hizmet satin alan musterilerin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkhlik olup olmadidi ince lenmigtir. Ve otelin
tum boyutlarda belirli bir ideal hizmet kalitesi seviyesine ulastigi sonucuna

varilmistir.

Ers6z ve arkadaslari (2009), hizmet kalitesinin servqual metodu ile
Olcimu ve sonuglarinin yapisal esitlik modelleri ile analizi konulu Kirikkale
Universitesi endiistri miihendisligi bolimi dergisinde yayinladi§i makalesinde
ogretmen evi Uzerine bir galismada bulunmustur. Bu konu Uzerine elde ettigi
veriler kapsaminda hizmet sektorinin her gecen gun daha fazla blyime
gOsterecegini ve rekabet avantaji kazana bilmek igin igletmelerin hizmet
kalitesini arttrmaya yonelik calismalar yapmasi gerektigini ve musgterilerin
tatminsizlik sebeplerinin tespit edilerek duzeltme c¢alismalarini yapilmasi

gerektigini vurgulamistir.
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Tablo 6: Servqual Modeli lle Yapiimis Calismalar

YILI TURU YAZARI KONUSU
Hizmet Kalitesinin Servqual
Olgegi lle Olgllmesi Usak
2016 Makale CAN Polat Universitesi Merkez
Kitiphanesi Uzerine Bir
Arastirma
Egitimde Hizmet Kalitesinin
Servqual Yontemi lle Olgulmesi
2015| Makale SONGUR Levent Aksaray Universitesi
Sereflikochisar Berat
Comertoglu Meslek Ylksek
Okulu Ornegi”
Toplam Hizmet Kalitesinin
. Servqual Analizi lle Olgumu:
2013 | Makale g -EL MSia Bankacilk Sektsrinde Bir
Arastirma
Hizmet Sektorinde Hizmet
Yiiksek Kali’gesipip OIgUmU Ve Hi_;met
2013 Lisans DALGIC Al Kalltes’lnl Etk!leyen Faktor.lelr
Tezi Antalya’ Da Hizmet Kalitesinin
Olgumune Yonelik Bir
Uygulama
FiLiZ Zeynep
Servqual Yontemi Ve Bir Hizmet
2013 | Makale KOLUKISAOGLU Isletmesinde Uygulamasi
Sidika
” , Hizmet Kalitesinin Servqual
ERSOZ Stleyman Metodu lle Olgimii Ve
2009 Makale PINARBASI Mehmet Sonuglarinin Yapisal Esitlik
TURKER A.KUrsat

YUZUKIRMIZI Mustafa

Modelleri ile Analizi: Ogretmen
Evi Uygulamasi

53



UCUNCU BOLUM

ANKARA’ DA TURIZM ISLETME BELGELI RESTORANTLAR’DA
UYGULAMA

Hizmet sektorinde turizm igletmeleri buyuk rol oynamaktadir. Dinya’'da
ve Turkiye’de her gegen gun trend haline gelen isletmelere olan talep artis
gostermektedir. Bu trendin bir pargasi olan restoranlarda 6nemli bir alani
kapsamaktadir. Turkiye’nin baskenti olan Ankara’ da yasayan ve Ankara’ ya
ziyarete gelen turist sayisi surekli artis gostermektedir. Ve bu artisa bagli olarak
artan restoran sayilarindaki artis sirketler arasindaki rekabeti en Ust seviyeye
clkartmistir. Diger isletmelere rekabet Ustunlugu kurabilmek igin belirli
standartlari saglayarak turizm igletme belgesini alan igletmeler diger igletmelere
kiyasla daha iyi hizmet sunmaktadir fakat sunulan bu hizmettin musteriler
acgisindan beklenen ve algilanan hizmet arasindaki iliski ne kadar tutarli oldugu

ile alakalidrr.

Hizmet isletmelerin kalite dizeyinin musterilerin taleplerini ne olgude
kargiladigi ve musgterilerin istedigi hizmet kalitesinin ne seviyede oldugunun
Olgimu ile ilgili birgok model gelistirilmigtir. Gelistirilen bu modellerden biri de
servqual dir. Sarf mal Udretimde surekli Grin kalitesi 6lcimU yapilmasi
gerekirken, artan rekabet ortaminda piyasanin iginde kalabilmek igin hizmet

isletmelerinin de sunduklari hizmetin kalitesini 6lgcmeleri gerekmektedir.

Bu bolimde Ankara’ da bulunan turizm igletme belgeli restoranlarin
bazilarinda yapilmis bir ¢galisma sunulacaktir. Bu galismada servqual yontemi
kullanimi tercih edilmis ve 400 katilimcinin katilm sagladigi 6rneklem Uzerinde
bir calisma vyapilarak katilimcilarin demografik 6zellikleri g6z dnlnde
bulundurularak beklenen ve algilanan hizmet kalitesi seviyeleri Olglilmeye
calisiimistir. Elde edilen veriler isiginda ¢ikan sonuglar ve 6neriler ayrintili bir

sekilde agiklanmistir.
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3.1. ARASTIRMANIN ONEMi VE ARASTIRMAYA iLiSKIN BIiLGILER

3.1.1. Arastirmanin Onemi

Sanayi devrimi ile kiresel sermayedeki artis ile insanlarin refah
seviyelerindeki yUkselme esit zamanli olmustur. Bu gelismelerin beraberinde
getirdigi istek, ihtiya¢ ve talepler artis gostermistir. Bunlarin basinda insanlarin
kendilerine ayirdiklari zamanlarin kisalmasindan ve degisen kultar ile
restoranda yemek yeme kultirunun yayilmasi sonucu isletmecilerinde yogun bir
sekilde talep gosterdigi isletmeler kurulmustur. Artan musteri taleplerini
karsilamak ve gerekse piyasada sayisi oldukga fazla olan rakiplere rekabet
ustinligu kurabilmek igin hizmet kalitesinin belirlenmesi ve var olan hizmet

kalitesinin iyilestirmesine yonelik ¢galismalar yapilmasi gerekmektedir.

Bu sektdorde faaliyet goOsteren igletmelerin rekabet Ustunliga
kurabilmesindeki en buyuk faktor hizmet kalitesidir. Piyasada var olabilmek ve
rekabeti surdure bilmek icin igletmenin kendini surekli yenilemesi ve geligtirmesi
gerekmektedir. Bu baglamda hizmet kalitelerini surekli olarak arttirmalari ve

hizmet kalitesi standartlarini saptamalari gerekmektedir.

Ve hizmet kalitesinin Olgimu igcin birgok model geligtirilmistir. Bu
calismada turizm igletme belgeli restoranlara gelen musterilerin hizmet kalitesi
beklentilerinin ve algilarinin dlgllebilmesi igcin Parasuraman ve arkadaslarinin

gelistirdikleri servqual hizmet dlgim modeli kullaniimistir.

3.1.2.Arastirmaya lliskin Bilgiler

Bu arastrma Ankara’ da faaliyet gdsteren turizm igletme belgeli
restoranlara gelen 400 musterinin katilimiyla gergeklestirilmistir. Arastirmanin
kapsaminda baz alinan kesit buyukligu 400 kisi olarak belirlenmistir. Arastirma
kapsaminda 400 kisinin katilim sagladigi anketlerin tamami %100’ U eksiksiz ve
tam olarak doldurulmus ve hepsi gegerli sayllmistir. Arastirmaya dahil edilen
orneklemin Cronbach's Alpha testine gére yapilan gavenilirlik analizi sonucu %
0.819 c¢ikmistir. Buda Orneklemin ylksek seviyede guvenilir oldugunu

gOstermektedir ve buna bagh olarak (a=0.005) oldugu tespit edilmistir. Bu
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verilerin 1g19inda elde edilen bulgularin guvenilirik duzeyi yeterli oldugundan

degerlendirme yapilmaya uygunlugu onaylanmistir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu calismada her gun gelisen ve degissen dunyada faaliyetlerini
surdirmeye calisan hizmet sektérinde 6nemli bir yeri olan turizm igletme
belgeli restoranlarin, isletmelerini tercih eden tiketicilerinin beklentilerini neler
oldugunu ve tuketicilerin algiladiklari hizmetin ne duzeyde oldugunu tespit

edebilmek amaciile gergeklestiriimigstir.

Anket uygulamasinin yapildigi turizm igletme belgeli restoranlari tercih
eden tuketicilerin bekledikleri hizmet ile tuketicilerin algiladiklari hizmet

arasindaki farkliliklari belirlemek.

Hizmetler arasinda farkliligin olup olmadigini ve bu farkliigin demografik
Ozelliklerin ne duzeyde etki ettigini, katilimcilarin beklenen fiziksel 6zellikler ile
algilanan fiziksel ozellikler arasinda farkliigin olup olmadigina, katilimcilarin
beklenen guvenilirlik ile algilanan guvenililik arasinda farkliigin olup
olmadigina, katihmcilarin beklenen empati ile algilanan empati arasinda
farklihgin olup olmadi§ina ve katilmcilarin yaslari ile beklenen fiziksel 6zellikleri

arasinda farkhhgin olup olmadigi gibi konularda degerlendirmeye alinmigtir.

Bu caligmada turizm igletme belgeli restoranlari tercih eden musterilere
uygulanan anket sonucunda elde edilen veriler kapsaminda musgterilerin
beklenti ve algi seviyeleri incelemeye alinmistir. Bu baglamda c¢alismanin

mekan kesitini Ankara ili olusturmaktadr.

Parasuraman, Zeithalm ve Berry nin gelistirmis oldugu bes boyut

kapsaminda gelistirilen hipotezler:

Ho1: Katiimcilarin Beklenen Fiziksel Ozellikler ile Algilanan Fiziksel Ozellikler
arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hoz: Katilimcilarin Beklenen Guvenirlikleri ile Algilanan Guvenirlikleri arasinda

anlaml bir fark yoktur.
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Hos: Katilimcilarin Beklenen Empatileri ile Algilanan Empatileri arasinda anlamli
bir fark yoktur.

Hoa: Katihimcilarin Yaslariile Olgme 2 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hos: Katilmcilarin Ziyaret Sayisiile Olgme5 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hoe: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Ho7: Katilimeilarin Ziyaret Sayisiile Olgme5 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.3.ARASTIRMANIN KISITLARI

BUtun arastirmalarda oldugu gibi en onemli kisitlar zaman, maliyet ve
yapilan anketin yapisi geregi uzun olmasi ve uygulanmasi gereken minimum
katlimci sayisinin 400 e yakin olmasindan dolayi katilimci bulmakta zorlanmak
olmustur. Ve turizm igletme belgeli restoranlarin listesinin belirlenmesi ve anket
uygulamasi igin igletme sahiplerinden izin alinmasi ve katilimcilarin uygulamaya

destek verme oranindaki dugukluk bir diger kisitlama unsuru olmustur.

3.4 ARASTIRMA MODELI

Arastirma turizm isletme belgeli restoranlari tercin eden tiketicilerin
gorusleri anket yardimi ile tespit etme amaci tasidigindan betimsel tarama
yontemi kullaniimigtir. Arastirmanin galigma grubunu ise Ankara’ da bulunan
turizm isletme belgeli restoranlara gelen musteriler olugturmustur. Bu baglamda

400(dort yuz) katimciya (musteriye) anket calismasi yapilmigtir.

3.4.ARASTIRMA VERILERININ TOPLANMASI VE ANALizi

Arastirmanin  verilerine  ulasabilmek i¢in  kullanilan  Olgeklerin
olusturulmasinda yerli ve yabanci kaynaklardan yapilan literatir taramasi ile
derlenmis olan ve hizmet kalitesinin Olgiminde en c¢ok kullanilan,
Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan geligtirilen ve 5(bes) boyut
kapsaminda 23 ifadeden olusan servqual formu (hizmet kalitesi degerlendirme

Olgegdi) anketi hazirlanmigstir.
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llgili anket 4(dért) béliimden olusmaktadir. Ilk bélimde, firmadan hizmet
alan musterilerin hizmet kalite 6zelliklerine verdigi dnemi derecelendirmeleri
istenmektedir.  kinci bélimde, hizmet alan bir misterilerin tecribelerine
dayanarak, hizmet almaktan memnuniyet duyacagi bir firma hayal etmesi ve bu
bolimde "mukemmel olarak nitelendirecekleri bir isletmede bu 6nermenin ne
derece var oldugunu belirtmeleri” istenilmistir. Uclinct bélimde, su an hizmet
almakta olduklari igletme ile ilgilidir. Hizmet almakta olduklari isletme belirtilen
bu onermelerin ne derece var oldugunu belirtmeleri istenilmistir. Dorduncu
bolumde katlimci ile ilgili, anketin degerlendiriimesinde yararhh olacak

demografik dzelliklere ait bilgiler iste nmistir.

Ankette yer alan maddeleri degerlendirmek igin 7’li Likert Olgegi

kullaniimistir. Olcegin degerlendirme skalasi su sekildedir:

1 Kesinlikle Katilmiyorum

2 Katimiyorum

3 Kismen Katiliyorum

4 Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
5 Kismen Katiliyorum

6 Katiliyorum

7 Kesinlikle Katiliyorum

3.5. ARASTIRMA ILE iLGILi BULGU VE DEGERLENDIRMELER

Yapilan anket formunun analizlerde kullanilan kisaltmalari:

Olgme1: Isyerinin bina ve ofisleri, donanimi, personeli ve iletisim malzemeleri
Olgme2: isyerinin sdz verdigi hizmeti dogru ve glvenilir olarak yerine getirmesi
Olgme3: Isyerinin misterilere yardimci olma ve siratli hizmet verme istegi
Olgme4: lisyeri calisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile gliven telkin etme
kabiliyetleri

Olgme5: Isyerinin misterilere gosterdigi dikkatli ve kisisel ilgi
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Beklenenler

Fiziksel Ozelliklert: Mukemmel bir igletme modern arag, gere¢ ve donanma
sahiptir.

Fiziksel Ozellikler2: Mukemmel bir igletmenin fiziksel imkéanlari (mobilya,
aydinlatma, dekorasyon vb.) géze hos gorUinur.

Fiziksel Ozellikler3: Mukemmel bir igletmenin ¢alisanlari temiz ve dizgun
gorunugluddurler.

Fiziksel 6zellikler4: MUkemmel bir isletme’de hizmet verilirken kullanilan esya ve
malzemeler modern ve goze hos gorundr.

Fiziksel 6zellikler5: Mikemmel bir igletmenin isletme binasi modern ve gé ze hos
gorundr.

Guvenilirlik1: Mukemmel bir isletme verdikleri s6zleri zamaninda yerine getirir.
Gulvenilirlik2: Mikemmel bir isletme bir sorunu oldugunda, sorunu ¢ézmek igin
samimi bir ilgi gosterir.

Guvenilirlik3: Mikemmel bir isletme dogru hizmeti ilk seferde verir.

Gulvenilirlik4: Mikemmel bir isletmenin konumu ulagsim agisindan kolay bir
yerdedir.

Guvenilirliks: Mukemmel bir igletme kayitlarin hatasiz tutuimasi konusunda ¢ok
hassastir.

Heveslilikl: Mikemmel bir isletme calisanlari bir hizmetin tam olarak ne zaman
verileceg@ini musgterilerine soylerler.

Heveslilik2: Mikemmel bir isletme calisanlari musterilerine suratli hizmet
verirler.

Heveslilik3: Mikemmel bir igletme ¢alisanlari her zaman musterilerine yardimci
olmak isterler.

Heveslilik4: Mikemmel bir isletme’de calisanlar hi¢ bir zaman musterilerin
isteklerini

cevaplayamayacak kadar meggul degillerdir.

Glven1: Mukemmel bir isletme’de cgalisanlarinin davraniglari, musterilerde
guven duygusu uyandirir.

Guven2: Mikemmel bir isletme’de musteriler, muameleleri yapilirken (hizmeti

alirken) kendilerini giivende hissederler.
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Empatil: Mukemmel bir isletme’de caliganlar musterilerine karsi her zaman
naziktirler.

Empati2: Mukemmel bir igletme’de c¢aliganlar musterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptirler.

Empati3: Mukemmel bir isletme’de ¢alisanlar her musteriyle tek tek ilgilenir.
Empati4: Mikemmel bir isletmenin ¢alisma saatleri tim mdasterilere uygun
sekilde dizenlenmistir.

Empati5: Mikemmel bir isletme’de her musteriyle kisisel olarak ilgilenen
calisanlara sahiptir.

Empati6: Mikemmel bir isletme mdusterilerinin menfaatini her seyin Ustinde
tutar.

Empati7: Mikemmel bir isletme’de calisanlar musterilerinin 6zel isteklerini

anlarlar.

Algilananlar

Fiziksel 6zellikler11: ......... firmasi modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir.
Fiziksel Ozellikler12: ......... Firmasrini fiziksel imkanlari (mobilya,aydinlatma,

dekorasyon vb.) goze hos gorundr.

Fiziksel oOzellikler13: ........ firmasinin calisanlari temiz ve dizgln
gorunusludarler.

Fiziksel Ozellikler14: ......... firmasinda hizmet verilirken kullanilan esya ve

malzemeler modern ve goze hos gorundr.

Fiziksel ozellikler15: ......... firmasinin isletme binasi modern ve gbze hos
gorundr.

Gulvenilirlik11: ......... firmasi verdikleri s6zleri zamaninda yerine getirir.
Guvenilirlik12: Masterinin bir sorunu oldugunda, ......... firmasi sorunu ¢ézmek

icin samimi bir ilgi gosterir.

Guvenilirlik13: ......... firmasi dogru hizmeti ilk seferde verir.

Guvenilirlik14: ......... firmasinin konumu ulagim agisindan kolay bir yerdedir.
Guvenilirlik15: ......... firmas) kayitlarin  hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok
hassastir.

Heveslilik11: ......... firmasinin ¢alisanlari bir hizmetin tam olarak ne zaman

verilecegini musterilerine soylerler.

Heveslilik12: ......... firmasinin ¢alisanlari musterilerine suratli hizmet verirler.
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Heveslilik13: ......... firmasinin ¢alisanlari her zaman mdugterilerine yardimci
olmak isterler.

Heveslilik14: ......... firmasinin ¢alisanlari hig bir zaman musterilerin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

Guven11: ....... firmasi g¢alisanlarinin davraniglari mdusterilerinde glven
duygusu uyandirir.

Guven12: ......... firmasi musterileri, muameleleri yapilirken (hizmeti alirken)
kendilerini guvende hissederler.

Empati11: ......... firmasr'nin ¢alisanlari mugterilerine karsi her zaman naziktirler.
Empatil2: ......... firmas’nin c¢alisanlari musterilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptirler.

Empatil3: ......... firmasi her musteriyle tek tek ilgilenir.

Empatil4: ......... firmasr’nin ¢alisma saatleri tUm mdusterilere uygun sekilde

duzenlenmistir.

Empatil5: ......... firmasi, her musteriyle kisisel olarak ilgilenen c¢alisanlara
sahiptir.

Empatil6: ......... firmasi1 misterilerinin menfaatini her seyin Ustunde tutar.
Empatil7: ......... firmasi ¢alisanlari musterilerinin 6zel isteklerini anlarlar.

3.5.1.Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

3.5.1.1.Katilimcilarin Cinsiyetlerine iliskin Sonuclar

Arastirmaya katilan katilimcilarin Cinsiyet dagilimlari Tablo 7’'de

gosterilmektedir.

Tablo 7: Katilimcilarin Cinsiyetlerine iliskin Sonuglar

Cinsiyet Frekans Yiuzde(%)
Kadin 183 45,8
Erkek 217 54,3
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Frekans analizi sonrasinda bulunan sonuglar incelendiginde katilimcilarin
%45,8’'inin Kadin ve %54,3'Unun ise Erkek oldugu goérulmektedir. Bu veriler

kapsaminda erkek katilimci sayisi kadin katilimci sayisindan daha fazladir.

3.5.1.2.Katilimcilarin Yaslarina iliskin Sonuglar

Arastrmaya katilan katihmcilarin  yas dagiimlari  Tablo 8'de

gOsterilmektedir.

Tablo 8: Katilimcilarin Yaslarina iliskin Sonuclar

Yaslar Frekans Yuzde(%)
18-25 125 31,3
26-35 97 24,3
36-45 100 25

45+ 78 19,5

Katilimcilarin yaslarina iligkin analiz sonuglari incelendiginde %31,3’Unun
18-25 yas arasinda,%24,3’unun 26-35 yas arasinda,%25’i 36-45 yas arasinda
ve %19,5'i 45 yas Uzeri oldugu gorulmustir.

3.5.1.3.Katilimcilanin Eitim Durumlarina iliskin Sonuglar

Arastirmaya katilan katilimcilarin Egitim Durumu dagilimlari Tablo 9’da

gOsterilmektedir.

Tablo 9: Katilimcilarin Egitim Durumlarina iliskin Sonuglar

Egitim Durumu Frekans Yuzde(%)
ilkokul 36 9
Ortaokul 30 75
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Lise 94 23,5

On Lisans 85 21,3
Universite 113 28,2
Yuksek Lisans 42 10,5

Katilimcilarin eg@itim durumlarina iligkin analiz sonuglari incelendiginde
%9’unun ilkokul, %7,5’inin Ortaokul, %23,5’inin Lise, %21,3’Gnin On Lisans, %

28,2’sinin Universite ve % 10,5’inin Yiksek Lisans mezunu oldugu goriimstr.
Bu verilerden yola ¢ikarak katilimcilarin egitim duzeyleri incelendiginde

%28,2 ile yani 113 kKisi ile Universite mezunlari olugturmaktadir.
3.5.1.4.Katilimcilarin Aylik Gelirlerine iligkin Sonuclar

Arastirmaya katilan katilimcilarin Aylik Gelir Durumu dagihimlari Tablo

10’da gosterilmektedir.

Tablo 10: Katilimcilarin Aylik Gelirlerine iliskin Sonuglar

Aylik Gelir Frekans Yuzde(%)
500 TL ve Alti 13 3,3

1000 TL-1500 TL 35 8,8

1501 TL-2000 TL 52 13

2001 TL-2500 TL 107 26,8

2501 TL-3000 TL 89 22,3

3001 TL ve Uzeri 104 26

Katilimcilarin gelir durumlarina iligkin analiz sonuglari incelendiginde
%3,3’unun 500 TL ve alti, %8,8’inin 1000 - 1500 TL, %13’Gnun 1501 TL - 2000
TL, %26,8’inin 2001 TL - 2500 TL, %22,3’Gnln 2501 TL - 3000 TL ve %26’sInin

3001 TL ve Uzeri geliri oldugu gorulmektedir.
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3.5.1.5.Katilimcilarin Ziyaret Sayilarina iliskin Sonuglar

Aragtirmaya katilan katilimcilarin Ziyaret Sayilarinin dagilimlari Tablo

11’de gosterilmektedir.

Tablo 11: Katiimcilarin Ziyaret Sayilarina iligkin Sonuglar

Ziyaret Sayisi Frekans Yiuzde(%)
Ik Defa 110 27,5

ki Defa 80 20

Uc Defa 67 16,8

Uc Defadan Fazla | 86 21,5
Periyodik Degil

Her Hafta 57 14,2

Katilimcilarin ziyaret sayilarina iligkin analiz sonuglari incelendiginde
%27,5 ‘unun ilk defa , %20 ‘sinin iki defa , %16,8 inin U¢ defa, %21,5 inin g

defadan fazla degil ve %14 ,2 ‘sinin de her hafta ziyaret ettikleri gérilmastur.

Bu verilerden yola ¢ikarak %27,5’le yani 110 kisi bu restoranlari ilk defa
ziyaret etmiglerdir. Fakat buna karsillk U¢ defan fazla periyodik ziyaret
etmeyenlerle her hafta dizenli ziyaret edenlerin yulzdeleri toplami 35,7’lik
katilim orani ile yani 143 kisi ilk defa gelenlere oranla daha fazla katihmci
kitlesini olugturmaktadir. Bu durumda igletmelerin belirli bir musteri sadakati

saglandig1 gdozlenmektedir.
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3.5.2.Giivenilirlik Analizi Ve “Kmo” Andbartlett's Testi Sonucu

Guvenilirlik Analizi Sonucu

Cronbach's Alpha N of Items
0,819 56

Guvenilirlik analizinin sonucunda da goéruldugu Uzere Olgegin guvenilirligi
test edilmis ve Cronbach Alpha de@eri bulgusuna gore dlgedin yuksek derecede

guvenilir oldugu sonucuna varilimistir; 0,80< a < 1,00.

KMO andBartlett's Testi Sonucu

KMO andBartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Uygunluk OlgUsu ,870
Yaklas ik Ki-kare 14351,251

Bartlett's Kiresellik Testi  Serbestlik derecesi (df) 1540

Anlamlilik ,000

Gegerlilik analizinden de goruldugu gibi Kaiser-MeyerOlkin (KMO) degeri
0,870 olarak bulunmustur. Bu deger 0,5den buylk oldugu igin Orneklem

buyuklugunun yeterli oldugu sonucuna varilmistir.

Ana kutlenin bGtunlGgunt test eden ve Bartlett tarafindan gelistirilen
kiresellik (sphericity) testi sonucuna gore anlamllik duzeyi degeri 0,000 olarak
bulunmustur. Bu deger %5 hata payindan daha kiglk oldugu igin Bartlett
Klresellik testi anlamli bulunmustur (Ki-Kare Degeri = 14351,251; p=
0,000<,05). Bu sonuglara gore dlgege iligkin elde edilen verilerin faktdr analizine

uygun oldugu belirlenmigtir.
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3.5.3.Katihmcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin incelenmesi

Tablo 12: Katlimcilarin BSlim 1’deki Sorulara Verdikleri Cevaplara iliskin

Tanimlayic! istatistikler

N | Minimu | Maksim | Ortala | Std.Sap | Varya | Carpkl | Basikl
m um ma ma ns K ¢
Olgm |40 | 10 60 20,762 | 7,55804 |57,12 | 2,176 | 6,938
el 0 5 4
Olgm |40 |2 60 19,867 | 6,04743 | 36,57 |1,886 | 10,14
e2 0 5 1 7
Olgm |40 |5 50 19,375 | 559577 | 31,31 |0,550 | 2,797
e3 0 3
Olgm |40 | 10 50 19,625 | 6,11989 | 37,45 |1,314 | 6,122
ed 0 0 3
Olgm |40 | 10 60 20,275 | 6,59797 | 4353 | 1,556 | 7,841
e5 0 3

Yapilan betimsel analiz sonucunda “Isyerinin bina ve ofisleri, donanimi,
personeli ve iletisim malzemeleri” degiskeninin ortalama puani 20,7625+7,558
olarak , “isyerinin s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir olarak yerine getirmesi”
degiskeninin ortalama puani 19,8675+6,0474 olarak, “isyerinin musterilere
yardimci olma ve suratli hizmet verme istegi” degigkeninin ortalama puani
19,375+5,5957 olarak , “Isyeri calisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile gtiven telkin
etme kabiliyetleri” degiskeninin ortalama puani  19,6250+6,1198 olarak |,
“Isyerinin musterilere gosterdigi dikkatli ve kisisel ilgi” degiskeninin ortalama

puani 20,275%,6,5979 olarak bulunmustur.
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3.5.3.1.Katilimcilarin  Beklenen Kalite  Degerlerinin  Fiziksel
Ozelliklerine iligkin Tanimlayici Istatistikler

Tablo 13: Katlimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Fiziksel Ozelliklerine

liskin Tanimlayic! istatistikler

N | Minim | Maksim | Ortala | Std.Sap | Varya | Carpi | Bask
um um ma ma ns klik Ik

FizikselOzell | 40 | 1 7 5,84 1,58 2,506 | -1,671 | 2,273
iklerl 0
FizikselOzell | 40 | 1 7 5,69 1,61 2,615 | -1,343 | 1,091
ikler2 0
FizikselOzell | 40 | 1 7 5,872 | 1,53 2,342 | -1,639 | 2,33
ikler3 0 5
FizikselOzell | 40 | 1 7 5,747 | 1,54 2,375 | -1,401 | 1,452
ikler4 0 5
FizikselOzell | 40 | 1 7 5,76 1,55 2,403 | -1,489 | 1,75
iklers 0

Yapilan betimsel analiz sonucunda “FizikselOzellikler1” degiskeninin
ortalama puani 5,84+1,58 olarak , “FizikselOzellikler2” degiskeninin ortalama
puani 5,69+1,61 olarak , “FizikselOzellikler3” degigskeninin ortalama puani
5,8725+1,53 olarak , “FizikselOzellikler4” degiskeninin ortalama puani
5,7475+1,54 olarak , “FizikselOzellikler5” degiskeninin ortalama puani
5,76x1,55 olarak bulunmustur.
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3.5.3.2.Katilimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Giivenirliklerine

iliskin Tanimlayici istatistikler

Tablo 14: Kathimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Givenirliklerine lligkin
Tanimlayic! istatistikler

N | Minim | Maksim | Ortala | Std.Sap | Varya | Carpk | Basil
um um ma ma ns Ik K

Gulvenirli | 40 | 1 7 5,8875 | 1,43 2,055 | -1,566 | 2,247
k1l 0
Gulvenirli | 40 | 1 7 57 1,64 2,702 | -1,431 | 1,368
k2 0
Glvenirli | 40 | 1 7 571 1,57 2,482 | -1,442 | 1,636
k3 0
Glvenirli | 40 | 1 7 5,62 1,62 2,637 | -1,252 | 0,863
k4 0
Gulvenirli | 40 | 1 7 5,76 1,58 2521 |-1,46 | 1512
k5 0

Yapilan betimsel analiz sonucunda “Guvenirlik1” degiskeninin ortalama
puani 5,8875+1,43 olarak , “Guvenirlik2” degiskeninin ortalama puani 5,7+1,64
olarak , “Guvenirlik3” degiskeninin ortalama puani 5,71+1,57 olarak ,
“Guvenirlik4” degiskeninin ortalama puani 5,62+1,62 olarak ve “Glvenirlik5”

degiskeninin ortalama puani 5,76+1,58 bulunmusgtur.

3.5.3.3.Katilimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Hevesliliklerine

iligkin Tanimlayici istatistikler

Tablo 15: Katlimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Hevesliliklerine lliskin

Tanimlayic! istatistikler
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N | Minimu | Maksim | Ortala | Std.Sap | Varya | Carpk | Basikl
m um ma ma ns Ik ¢

Heveslili | 40 | 1 7 5,6 1,68 2,847 |-1,331 | 0,984
k1 0
Heveslili | 40 |1 7 5,67 1,64 2,713 |-1,427 | 1,287
k2 0
Heveslili | 40 |1 7 5715 | 1,63 2,675 |-1,427 | 1,228
k3 0
Heveslili [ 40 |1 7 5665 | 1,57 2,469 |-1,203 | 1,203
k4 0

Yapilan betimsel analiz sonucunda “Heveslilik1” degiskeninin ortalama

puani 5,6+1,68 olarak , “Heveslilik 2" degiskeninin ortalama puani 5,67+1,64

olarak , “Heveslilik 3” degiskeninin ortalama puani

5,715+1,6 olarak ,

“‘Heveslilik 4” degigkeninin ortalama puani 5,665+1,57 olarak bulunmustur.

3.5.3.4.Katilimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Giivenlerine

iliskin Tanimlayici istatistikler

Tablo 16: Kathimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Giivenlerine lligkin

Tanmlayic! Istatistikler

N | Minimu | Maksim | Ortala | Std.Sap | Varya | Carpkl | Baskl
m um ma ma ns ¢ Ik
Guve |40 |1 7 573 1,52 2,338 |-1,436 | 1,588
nl 0
Guve |40 |1 7 5,6975 | 1,62 2,648 |-1,374 | 1,152
n2 0
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Yapilan betimsel analiz sonucunda

“‘Guven1” degiskeninin ortalama

puani 5,73+1,52 olarak , “Guven2” degiskeninin ortalama puani 5,6975+1,62

olarak bulunmustur.

3.5.3.5.Katilimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Empatilerine

iliskin Tanimlayici istatistikler

Tablo 17: Katlimcilarin Beklenen Kalite Degerlerinin Empatilerine iliskin

Tanimlayic! istatistikler

N | Minimu | Maksim | Ortala | Std.Sap | Varya | Carpkl | Baskl
m um ma ma ns K ¢

Empat | 40 |1 7 5,7225 | 1,54 2,396 |[-1,468 |1,673
i1 0
Empat | 40 |1 7 5,79 151 2,282 |[-1,398 | 1,366
12 0
Empat | 40 |1 7 5,745 |1,58 2,521 |[-1,46 1,573
] 0
Empat | 40 |1 7 5,64 1,67 2802 |(-1,378 |1,077
i4 0
Empat | 40 |1 7 5475 |1,79 3,222 |-1,264 | 0,642
i5 0
Empat | 40 |1 7 5,6075 | 1,66 2,760 |[-1,249 (0,771
i6 0
Empat | 40 |1 7 5,5925 | 1,69 2,889 |[-1,372 | 1,008
i7 0

Yapilan betimsel analiz sonucunda

“‘Empati1” degiskeninin ortalama

puani 5,7225+1,54 olarak , “Empati2” degiskeninin ortalama puani 5,79+1,51
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olarak , “Empati3” degiskeninin ortalama puani 5,745%1,58 olarak , “Empati4”
degiskeninin ortalama puani 5,64%+1,67 olarak , “Empati5” degiskeninin
ortalama puani 5,475+1,79 olarak , “Empati6” degiskeninin ortalama puani
5,6075+1,66 olarak ve “Empati7” degiskeninin ortalama puani 5,5925+1,69

olarak bulunmustur.
3.5.4. Katilimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin incelenmesi

3.5.4. 1.Katuimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin Fiziksel

Ozelliklerine iliskin Tanimlayici istatistikler

Tablo 18 Katlhimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin Fiziksel Ozelliklerine

liskin Tanimlayic! istatistikler

N | Minim | Maksim | Ortala | Std.sap | Varya | Carpi | Bask
um um ma ma ns klik [k

FizikselOzelli |40 | 1 7 5515 [1,72 297 |-1,334| 0,98
kler11 0
FizikselOzelli |40 | 1 7 5,505 |[1,70 289 |-1,262| 0,784
kler12 0 0
FizikselOzelli |40 | 1 7 5,59 1,61 2,603 | -1,219 | 0,793
klerl3 0
FizikselOzelli | 40 | 1 7 5,487 | 1,60 2,571 | -1,156 | 0,833
kler14 0 5
FizikselOzelli |40 | 1 7 5,535 |1,62 2,635 | -1,25 | 0,99
klerl5 0

Yapilan betimsel analiz sonucunda “FizikselOzellikler11” degiskeninin
ortalama puani5,515+1,72 olarak , “FizikselOzellikler12” degiskeninin ortalama
puani5,5050+1,70 olarak , “FizikselOzellikler13” degiskeninin ortalama
puani5,59+1,61 olarak , “FizikselOzellikleri4” degiskeninin ortalama
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puani5,4875+1,60 olarak , “FizikselOzellikler15” degiskeninin ortalama
puani5,535+1,62 olarak bulunmustur.

3.5.4. 2.Katilimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin Giivenirliklerine

iligkin Tanimlayici istatistikler

Tablo 19: Kathimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin Guvenirliklerine lligkin

Tanimlayic! Istatistikler

N | Minim | Maksim | Ortala | Std.sap | Varya | Carpik | Baskl
um um ma ma ns Ik ¢

Guvenirli |40 |1 7 5,5075 | 1,668 2,782 | -1,204 | 0,773
k1l 0
Guvenirli |40 |1 7 54175 | 1,71 2,91 -1,143 | 0,574
k12 0
Guvenirli |40 |1 7 5,42 1,72 2,956 | -1,176 | 0,585
k13 0
Guvenirli |40 |1 7 5,38 1,82 3,309 | -1,118 | 0,282
k14 0
Gulvenirli |40 |1 7 54175 | 1,728 2,986 | -1,153 | 0,57
k15 0

Yapilan betimsel analiz sonucunda “Guvenirlik1” degiskeninin ortalama
puani 5,8875+1,43 olarak , “Guvenirlik2” degiskeninin ortalama puani 5,7+1,64
olarak , “Guvenirlik3” degigkeninin ortalama puani  5,71+1,57 olarak ,
“‘Guvenirlik4” degiskeninin ortalama puani 5,62+1,62 olarak ve “Guvenirliks”

degiskeninin ortalama puani 5,76+1,58 bulunmustur.

3.5.4. 3.Katilimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin Hevesliliklerine

iliskin Tanimlayici istatistikler
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Tablo 20: Katlimcilarin Algilanan Kalite

Tanimlayic! istatistikler

Degerlerinin Hevesliklerine lligkin

N | Minim | Maksim | Ortala | Std.sap | Varya | Carpk | Basikl
um um ma ma ns Ik K

Heveslili | 40 |1 7 53725 | 1,7367 | 3,016 |-1,078 | 0,287
k1l 0
Heveslili | 40 |1 7 55875 | 1,5356 | 2,358 |-1,251 | 1,198
k12 0
Heveslili | 40 |1 7 5545 |1,5872 | 2519 |-1,222 | 0,878
k13 0
Heveslili | 40 | 1 7 55225 |1,6127 | 2,601 |-1,213 | 0,887
k14 0

Yapilan betimsel analiz sonucunda “Heveslilik1” degiskeninin ortalama

puani 5,6x1,68 olarak , “Heveslilik 2" degiskeninin ortalama puani 5,67+1,64

olarak , “Heveslilik 3" degigkeninin ortalama puani

5,715+1,6 olarak ,

“‘Heveslilik 4” degiskeninin ortalama puani 5,665+1,57 olarak bulunmustur.

3.5.4. 4.Katihmcilarin Algillanan Kalite Degerlerinin Giivenlerine

iligkin Tanimlayici istatistikler

Tablo 21: Katlimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin  Glivenlerine lliskin

Tanimlayic! istatistikler

N | Minimu | Maksim | Ortala | Std.sap | Varya | Carpkl | Baskl
m um ma ma ns K ¢
Gliven (40 |1 7 5525 | 1,66 2,756 | -1,174 | 0,65
11 0
Gliven (40 |1 7 5535 |1,62 2,635 | -1,257 | 1,007
12 0
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Yapilan betimsel analiz sonucunda “Guven1” degiskeninin ortalama
puani 5,73+1,52 olarak , “Guven2” degiskeninin ortalama puani 5,6975+1,62

olarak bulunmustur.

3.5.4. 5.Katilimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin Empatilerine

iliskin Tanimlayici istatistikler

Tablo 22: Katlimcilarin Algilanan Kalite Degerlerinin Empatilerine iliskin

Tanimlayic! istatistikler

N | Minimu | Maksim | Ortala | Std.sap | Varya | Carpkl | Basikl
m um ma ma ns ¢ K

Empati |40 |1 7 5525 |1,6737 |2801 |-1,228 | 0,848
11 0
Empati |40 |1 7 5355 |1,7208 |2,961 |-1,074 | 0,381
12 0
Empati |40 |1 7 5445 | 1,71 2924 |-1,184 | 0,582
13 0
Empati |40 |1 7 5515 |1,6917 |2,862 |-1,245 | 0,776
14 0
Empati |40 |1 7 5,49 1,6648 | 2,772 |-1,206 | 0,785
15 0
Empati |40 |1 7 5,42 1,6913 |2,861 |-1,189 | 0,719
16 0
Empati |40 |1 7 55475 | 1,6717 |2,795 |-1,299 | 0,951
17 0

Yapilan betimsel analiz sonucunda “Empati11” degiskeninin ortalama
puani 5,7225+1,54 olarak , “Empati12” degiskeninin ortalama puani 5,79+1,51

olarak , “Empati13” degiskeninin ortalama puani  5,745+1,58 olarak ,
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‘Empati14” degigkeninin ortalama puani 5,64+1,67 olarak , “Empati15”
degiskeninin ortalama puani 5475+1,79 olarak , “Empati16” degiskeninin
ortalama puani 5,6075+£1,66 olarak ve “Empati17” degiskeninin ortalama puani
5,5925+1,69 olarak bulunmustur.

3.5.5.Katiimcilarin Beklenen Ve Algilanan Fiziksel Ozellikler Arasindaki

Farklihga Yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

3.5.5.1.Katilimcilarin Beklenen Fiziksel Ozellikler ile Algilanan
Fiziksel Ozellikler arasindaki farklihga yénelik Bagimsiz Orneklem T

Testi Sonucglari

Tablo 23: Katlimcilarin Beklenen Fiziksel Ozellikler ile Alglanan Fiziksel

Ozellikler arasindaki farkliliga yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Fiziksel N Ortalama | Std.Sapma |t P
Ozellikler

Beklenen 400 5,7820 1,27991 2,761 ,006
Algillanan 400 5,5265 1,33722

Ho: Katilimcilarin Beklenen Fiziksel Ozellikler ile Algilanan Fiziksel Ozellikler

arasinda anlamli bir fark yoktur.

H;: Katilimcilarin Beklenen Fiziksel Ozellikler ile Algilanan Fiziksel Ozellikler

arasinda anlamli bir fark vardir.

P degeri=0.006 < 0=0.05 oldugundan Hgrededilir.Yani %95 guven
dizeyinde Katilimcilarin Beklenen Fiziksel Ozellikler ile Algilanan Fiziksel

Ozellikler arasinda anlamli bir fark vardrr.

Yukarida belirtilen veriler incelendiginde katilimcilarin bagimsiz érneklem
T testi sonucuna gore musterilerin beklentilerin algilarindan daha yuksek oldugu
gorunmektedir. Bu durum isletmelerin fiziksel &zelliklerinin muisteri tatmini

agisindan yetersiz kaldiginin bir gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadr.
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Bu verilerden yola c¢ikarak igletmeler gerek bina gerek kullandigi
ekipmanlar gerekse personel kiyafetlerinde degisiklige gitmeli ve kalite dizeyini

arttirmalidir.

3.5.5.2.Katilimcilarin  Beklenen  Giivenirlikleri ile Algilanan
Giivenirlikleri arasindaki farklliga yénelik Bagimsiz Orneklem T

Testi Sonuclari

Tablo 24: Katiimcilarin Beklenen Guvenirlikleri ile Algilanan Guvenirlikleri

arasindaki farkliliga yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Guvenirlikleri N Ortalama | Std.Sapma | T P
Beklenen 400 5,7365 1,17700 3,440 ,001
Algilanan 400 5,4285 1,34938

Ho: Katilimcilarin Beklenen Gulvenirlikleri ile Algllanan Guvenirlikleri arasinda

anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Beklenen Gulvenirlikleri ile Algllanan Guvenirlikleri arasinda

anlamli bir fark vardrr.

P degeri=0.001 < 0=0.05 oldugundan Hprededilir.Yani %95 guven
dizeyinde Katilimcilarin Beklenen Guvenirlikleri ile Algilanan Guvenirlikleri

arasinda anlamli bir fark vardir.

Yukarida belirtilen veriler incelendiginde katilimcilarin bagimsiz érneklem
T testi sonucuna gore musterilerin beklentilerin algilarindan daha yuksek oldugu
gorunmektedir. Bu durum igletmelerin guvenilirlik seviyeleri musteri tatmini

agisindan yetersiz kaldiginin bir gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadr.

Bu verilerden yola c¢ikarak igletmelerin musteriler Uzerinde yarattiklari
izlenimlerin olumsuz oldugu ve isletmelerin kalite standartlarinda bir eksiklik
oldugunun  gostergesidir.  Musterilerin  aldklari  hizmetten  memnun
kalmadiklarinin, beklentilerini karsilamadigini ve musteriler Gzerinde kaliteli bir

imaj yaratamad klarinin bir belirtisidir.
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3.5.5.3.Katilimcilarin Beklenen Heveslilikleri ile Algilanan Heveslilikleri

arasindaki farkliliga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 25: Katilimcilarin Beklenen Heveslilikleri ile Algilanan Heveslilikleri

arasindaki farklhiliga yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Heveslilikleri N Ortalama | Std.Sapma | T P
Beklenen 400 5,6625 1,31760 1,655 ,098
Algillanan 400 5,5069 1,34149

Ho: Katilimcilarin Beklenen Heveslilikleri ile Algilanan Heveslilikleri arasinda

anlaml bir fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Beklenen Heveslilikleri ile Algilanan Heveslilikleri arasinda

anlamli bir fark vardr.
P degeri=0.098 > a=0.05 oldugundan Herededilemez.

Yani %95 glven dizeyinde Katllimcilarin Beklenen Heveslilikleri ile

Algilanan Heveslilikleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.5.4.Katilimcilarin Beklenen Giivenleri ile Algilanan Giivenleri

arasindaki farkliliga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 26: Katilimcilarin Beklenen Guvenleri ile Algilanan Guvenleri arasindaki

farkliliga yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Gulvenleri N Ortalama | Std.Sapma | T P
Beklenen 400 5,7138 1,42170 1,777 ,076
Algillanan 400 5,5300 1,50241

Ho: Katilimcilarin Beklenen Guvenleri ile Algilanan Guvenleri arasinda anlaml

bir fark yoktur.
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Hi: Katilimcilarin Beklenen Guvenleri ile Algilanan Guvenleri arasinda anlamli

bir fark vardir.

P degeri=0.076 > 0=0.05 oldugundan Hoprededilemez.Yani %95 guven
dizeyinde Katilimcilarin Beklenen Gulvenleri ile Algilanan Guavenleri arasinda

anlamli bir fark yoktur.

3.5.5.5.Katilimcilarin Beklenen Empatileri ile Algilanan Empatileri

arasindaki farkliliga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 27: Katlimcilarin Beklenen Empatileri ile Algilanan Empatileri arasindaki

farkliliga yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Empatileri N Ortalama | Std.Sapma | T P
Beklenen 400 5,6532 1,21828 2,046 ,041
Algillanan 400 54711 1,29820

Ho: Katilimcilarin Beklenen Empatileri ile Algilanan Empatileri arasinda anlamli

bir fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Beklenen Empatileri ile Alglanan Empatileri i arasinda anlamli

bir fark vardir.

P degeri=0.041 < 0=0.05 oldugundan Hoprededilir.Yani %95 guven
duzeyinde Katilimcilarin Beklenen Empatileri ile Algilanan Empatileri arasinda

anlamli bir fark vardrr.

Yukarida belirtilen veriler incelendiginde katilimcilarin bagimsiz 6rneklem
T testi sonucuna gére musterilerin beklentilerin algilarindan daha yiksek oldugu

gorunmektedir.

Bu durum isletmelerin empati seviyeleri musteri tatmini agisindan
yetersiz kaldiginin bir gostergesi olarak kargsimiza ¢ikmaktadir. Daha agik bir
dille ifade edecek olur isek isletmeler musterilerin gdéziinden kendilerini gérmeyi
basarmamistir. Mdugsteri istek ve ihtiyaglarini tam ve net bir sekilde
algllayamamiglardir. Bu da iletisim agindaki bir eksikligi isaret etmektedir. Eger
bir isletme musteri istek ve ihtiyaglarini dogru bir sekilde algilayamaz ve musteri
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isteklerine dogru sekilde yerine getiremez bu da hizmet kalitesinin yeterli

seviyede olmadiginin bir gdstergesidir.

3.5.6.Katilmcilarin Cinsiyetine Gore Beklenenler Ve Algilananlar

Arasindaki Farkliliga Yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

3.5.6.1.Katilimcilarin  Cinsiyet ile Beklenen Fiziksel Ozellikler

arasindaki farklihga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 28: Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasindaki

farkliliga yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Beklenen Fiziksel | N Ortalama | Std.Sapma | t P
Ozellikler

Erkek 217 5,7382 1,27732 -, 744 | 457
Kadin 183 5,8339 1,28454

Ho: Katiimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir

fark vardir.

P degeri=0.457 > 0=0.05 oldugundan Hoprededilemez.Yani %95 guven
dizeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda

anlamli bir fark yoktur.

3.5.6.2.Katilimcilarin  Cinsiyet ile Algilanan Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 29: Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasindaki

farkliliga yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari
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Algilanan Fiziksel | N Ortalama | Std.Sapma | t P
Ozellikler

Erkek 217 5,5180 1,32794 -,139 | ,890
Kadin 183 5,5366 1,35173

Ho: Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katiimeilarin Cinsiyet ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir

fark vardir.
P degeri=0.890 > a=0.05 oldugundan Horededilemez.
Yani %95 guven duzeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Fiziksel

Ozellikler arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.6.3.Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Giivenirlikler arasindaki

farkhihga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclari

Tablo 30: Katlimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Guvenirlikler arasindaki farkliliga

yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Beklenen Guvenirlikler | N Ortalama | Std.Sapma |t P
Erkek 217 5,6977 1,17317 -,718 | 473
Kadin 183 5,7825 1,18309

Ho: Katilmcilarin Cinsiyet ile Beklenen Gulvenirlikler arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katihmcilarin Cinsiyet ile Beklenen Giivenirlik Ozellikler arasinda anlamli bir

fark vardir.

P degeri=0.473 > 0=0.05 oldugundan Horededilemez.Yani %95 guven
duzeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Guvenirlikler arasinda anlamli bir

fark yoktur.
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3.5.6.4.Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Giivenirlikler arasindaki

farklihga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 31: Katlimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Glvenirlikler arasindaki farkliliga

yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Algilanan Guvenirlikler | N Ortalama | Std.Sapma | t P
Erkek 217 5,4166 1,38554 -,192 | ,848
Kadin 183 5,4426 1,30886

Ho: Katiimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Guvenirlikler arasinda anlamli bir fark
yoktur.

Hi: Katihmcilarin Cinsiyet ile Algilanan Gulvenirlikler arasinda anlamli bir fark

vardir.

P degeri=0.848 > 0=0.05 oldugundan Hoprededilemez.Yani %95 guven
dizeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Guvenirlikler arasinda anlaml bir
fark yoktur.

3.5.6.5.Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Heveslilikler arasindaki

farklihga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclari

Tablo 32: Katlimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Heveslilikler arasindaki farkliliga

yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Beklenen Heveslilikler N Ortalama | Std.Sapma | t P
Erkek 217 5,6555 1,23428 -,115 | ,908
Kadin 183 5,6708 1,41344

Ho: Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Heveslilikler arasinda anlaml bir fark
yoktur.
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Hi: Katihmcilarin Cinsiyet ile Beklenen Heveslilikler Ozellikler arasinda anlamli

bir fark vardir.

P degeri=0.908 > a=0.05 oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven
duzeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Heveslilikler arasinda anlaml bir

fark yoktur.

3.5.6.6.Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Heveslilikler arasindaki

farkhihiga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 33: Katlimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Heveslilikler arasindaki farkliliga

yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Algilanan Heveslilikler N Ortalama | Std.Sapma | t P
Erkek 217 5,4988 1,35539 -,130 | ,897
Kadin 183 55164 1,32847

Ho: Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Heveslilikler arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katiimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Heveslilikler Ozellikler arasinda anlaml

bir fark vardr.

P deg@eri=0.897 > a=0.05 oldugundan Hprededilemez.Yani %95 guven
duzeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Heveslilikler arasinda anlaml bir

fark yoktur.

3.5.6.7.Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Giivenler arasindaki

farkhihga yoénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 34: Katlimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Guvenler arasindaki farkliliga

yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari
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Beklenen Guvenler N Ortalama | Std.Sapma | t P
Erkek 217 5,7442 1,35752 467 | 641

Kadin 183 5,6776 1,49721

Ho: Katiimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Guvenler arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Guvenler Ozellikler arasinda anlamli bir

fark vardir.

P degeri=0.641 > 0=0.05 oldugundan Hoprededilemez.Yani %95 guven
dizeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Guvenler arasinda anlamh bir

fark yoktur.

3.5.6.8.Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Giivenler arasindaki

farkliiga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 35: Katlimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Guvenler arasindaki farkliliga

yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Algilanan Guvenler N Ortalama | Std.Sapma | t P
Erkek 217 5,56576 1,50005 400 | ,690
Kadin 183 5,4973 1,50867

Ho: Katihmcilarin Cinsiyet ile Algilanan Guvenler arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Kathimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Guvenler Ozellikler arasinda anlamli bir

fark vardir.

P degeri=0.690 > 0=0.05 oldugundan Hored edilemez. Yani %95 given
duzeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Guvenler arasinda anlamli bir

fark yoktur.
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3.5.6.9.Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Empatiler arasindaki

farklihga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 36: Katlimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Empatiler arasindaki farkhliga

yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Beklenen Empatiler N Ortalama | Std.Sapma | t P
Erkek 217 5,6096 1,22800 - 779 | ,436
Kadin 183 5,7049 1,20798

Ho: Katilmcilarin Cinsiyet ile Beklenen Empatiler arasinda anlamh bir fark

yoktur.

Hi: Katilmcilarin Cinsiyet ile Beklenen Empatiler arasinda anlamli bir fark

vardir.

P degeri=0.436 > a=0.05 oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven
dizeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Beklenen Empatiler arasinda anlaml bir
fark yoktur.

3.5.6.10.Katihmcilarin Cinsiyet ile Algilanan Empatiler arasindaki

farklihga yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclari

Tablo 37: Katlimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Empatiler arasindaki farkliliga

yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Algillanan Empatiler N Ortalama | Std.Sapma |t P
Erkek 217 5,4404 1,35542 -514 | ,608
Kadin 183 55074 1,22960

Ho: Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Empatiler arasinda anlamh bir fark

yoktur.
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Hi: Katilimcilarin Cinsiyet ile Algilanan Empatiler arasinda anlamli bir fark
vardir.

P degeri=0.608 > a=0.05 oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven
dizeyinde Katilimcilarin Cinsiyet ile Algllanan Empatiler arasinda anlaml bir

fark yoktur.
3.5.7.Katiimcilarin Yaglan ile Beklenenler Ve Algilananlar Arasindaki

Farkliliga Yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglan

3.5.7.1.Katiimcilarin ~ Yaslari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler
arasindaki farkliliga yénelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 38: Katlimcilarin Yaglari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasindaki

farkliiga yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar Aras1 13,204 3 4,401 2,721 ,044
Gruplar igi 640,427 396 1,617

Toplam 653,630 399

Ho: Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.044 < a=0.05

oldugundan Hprededilir.

Yani %95 guven dizeyinde, Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Fiziksel
Ozellikler arasinda anlaml bir fark vardrr.

Tablo 38 de gosterildigi gibi her yas grubunun igletmenin fiziksel

Ozelliklerinden beklentisi ayni dizeyde degildir. Yas gruplarina gére bu somut
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Ogelerin kalite algisi farkhlik gostermektedir. Bu duruma sebep olan yas grup

asagida gosterilen ¢oklu karsgilastirma tablosun’ da (tablo 39) belirtilmistir.

Tablo 39: Coklu Karsilastirma 1

95% Guven
Araligi
Ortalama Std. P- Alt Ust
() YAS (J) YAS |Farki(l-J) Hata degeri | Sinir | Sinir
Tukey 18-25 26-35 -,04355 ,17208 |,994 | -,4875 |,4004
HSD
36-45 -,14800 ,17062 |,822 |-5882 |[,2922
45 VE
. . |.37723 ,18350 |,170 |-,0962 |,8507
UZERI
26-35 18-25 ,04355 ,17208 |,994 |-,4004 |,4875
36-45 -,10445 ,18123 |,939 |-5720 |,3631
45 VE
. . |.42078 ,19341 |,132 |-,0782 |,9198
UZERI
36-45 18-25 ,14800 ,17062 |,822 |-,2922 |,5882
26-35 ,10445 ,18123 [,939 |-,3631 |,5720
45 VE .
. . |,52523 ,19211 |,033 |,0296 |1,0209
UZERI
45 VE 18-25 -,37723 ,18350 |,170 |-,8507 |,0962
UZERI
26-35 -,42078 ,19341 |,132 |-,9198 |,0782
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36-45 ) i
- 52523 19211 |,033 o | 0296

Yukaridaki Coklu Kargilastirma Testinden elde ettigimiz SPSS ¢iktisina gére bu
farklihgin;

* (p-degeri=0.033 < a=0.05 oldugundan) Yaslari 36-45 yasinda olanlar ile 45 ve

uzeri olanlardan kaynaklandigini sdyleyebiliriz.

Yukarida bahsedilen p degeri dogrultusunda yas grubu 36-45 ile 45 ve
uzeri olan katilimcilarin yani mdasterilerin isletmelerin fiziksel 6zelliklerinden
beklentileri daha ylksektir. Bu da isletmelerin 36 yas ve Ustl grubun (orta yas)
beklentilerin tam anlamiyla kargilayamadiklarini ve musteri memnuniyetini
saglayamadiklarinin bir gostergesidir. 36 yas alti katiimcilari isletmelerin
mevcut fiziksel ozelliklerden memnun olmalarina ragmen isletmeler istenilen

duzeyde hizmet kalitesine sahip degillerdir.

3.5.7.2.Katilimcilarin ~ Yaslari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Tablo 40: Kathimcilarin Yaglari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasindaki

farklihda yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 6,584 3 2,195 1,229 0,299
Arasi

Gruplar Ici 706,895 396 1,785

Toplam 713,479 399
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Ho: Katilmcilarin Yaglari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katiimcilarin Yaslari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonli varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.299 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.7.3.Katilimcilarin Yaslan ile Beklenen Giivenilirlik arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 41: Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Guvenilirlik arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 5,173 3 1,724 1,247 0,292
Arasi

Gruplar Ici 547,574 396 1,383

Toplam 552,747 399

Ho: Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katiimcilarin Yaslari ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonli varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.292 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 gluven dizeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.7.4.Katilimcilarin Yaslari ile Algilanan Glvenilirlik arasindaki
farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 42: Katilimcilarin Yaslari ile Algilanan Guvenilirlik arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonla Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 3,619 3 1,273 0,698 0,554
Arasi

Gruplar Ici 683,933 396 1,825

Toplam 692,687 399

Ho: Katilimcilarin Yaslari ile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlaml bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Yaglari ile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlamh bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.554 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 gluven dizeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.7.5.Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Heveslilik arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 43: Katlimcilarin Yaglari ile Beklenen Heveslilik arasindaki farkliliga
yonelik Tek Yonla Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi
Gruplar 8,755 3 2,918 1,690 0,169
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Arasi

Gruplar ici 683,933 396 1,727

Toplam 692,687 399

Ho: Katilmcilarin Yasglari ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilmcilarin Yaglari ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonllu varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.169 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.7.6.Katilimcilarin Yaslari ile Algilanan Heveslilik arasindaki

farklihiga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 44:. Katlimcilarin Yaglari ile Algilanan Heveslilik arasindaki farkliliga

yonelik Tek YOonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 3,500 3 1,167 0,647 0,585
Arasi

Gruplar g 714543 396 1,804

Toplam 718,044 399

Ho: Katimcilarin Yasglari ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katimcilarin Yaglari ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonll varyans analizi sonucuna gore p-deQeri=0.585 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Algilanan Heveslilik arasinda anlaml bir fark yoktur.
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3.5.7.7.Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Giiven arasindaki farkliliga

yo6nelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 45: Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Guven arasindaki farklihga yénelik

Tek YOnlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 4,872 3 1,624 0,802 0,493
Arasi

Gruplar Ici 801,602 396 2,024

Toplam 806,474 399

Ho: Katilmcilarin Yaglari ile Beklenen Guven arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen Gulven arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.493 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Beklenen Guven arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.7.8.Katilimcilarin Yaglari ile Algilanan Giiven arasindaki farkliliga

yo6nelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 46: Katilimcilarin Yaslari ile Algilanan Guven arasindaki farkliliga yonelik

Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag|i

Gruplar 4,256 3 1,419 0,627 0,598
Arasi
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Gruplar Ici 896,384 396 2,264

Toplam 900,640 399

Ho: Katimcilarin Yasglariile Algilanan Glven arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katihmcilarin Yaglariile Algilanan Glven arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.598 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Algilanan Guven arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.7.9.Katilimcilarin  Yaslari ile Beklenen Empati arasindaki

farkliiga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 47: Katlimcilarin Yaslari ile Beklenen Empati arasindaki farkliliga yonelik

Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 9,574 3 3,191 2,169 0,091
Arasi

Gruplar g 582,628 396 1,471

Toplam 592,202 399

Ho: Katilmcilarin Yaglari ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katihmcilarin Yaglari ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonll varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.091 >a=0.05 oldugundan
Hored edilemez. Yani %95 glven dizeyinde. Katilimcilarin Yaslari ile Beklenen

Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.7.10.Katiimcilarin  Yaslar1 ile Algilanan Empati arasindaki
farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 48: Katlimcilarin Yaslariile Algilanan Empati arasindaki farkliliga yénelik

Tek YOnlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 8,168 3 2,723 1,623 0,183
Arasi

Gruplar Ici 664,273 396 1,677

Toplam 672,441 399

Ho: Katilmcilarin Yaglari ile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katihmcilarin Yaglari ile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.183 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gore Beklenenler Ve Algilananlar

Arasindaki Farkliliga Yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglar

3.5.8.1.Katilimcilarin  Egitim Durumlari ile Beklenen Fiziksel
6zellikler arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yénlii Varyans Analizi

Sonuglari

Tablo 49: Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
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Kaynagi

Gruplar 7,283 5 1,457 0,888 0,489
Arasi

Gruplar igi 646,347 394 1,64

Toplam 653,630 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda

anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katilimeilarin Egitim durumlari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda

anlamli bir fark vardirr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.489 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez.

Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Beklenen

Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8.2.Katilimcilarin  Egitim Durumlan ile Algilanan Fiziksel
6zellikler arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yénlii Varyans Analizi

Sonuglari

Tablo 50: Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 2,968 5 0,594 0,329 0,895
Arasi

Gruplar Ici 710,511 394 1,803

Toplam 713,479 399
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Ho: Katiimcilarin Egitim durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda

anlaml bir fark yoktur.

Hi: Katiimcilarin Egitim durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda

anlamli bir fark vardrr.

Tek yonll varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.895>0=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8.3.Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Beklenen Giivenilirlik

arasindaki farkliliga yénelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 51: Katlimcilarin Egitim Durumlari ile Beklenen Guvenilirlik arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 7,006 5 1,401 1,012 0,41
Arasi

Gruplar Ici 545,741 394 1,385

Toplam 552,747 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Egitim durumlariile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.410 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.8.4.Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Algilanan Giivenilirlik

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 52: Katlimcilarin Egitim Durumlari ile Algilanan Guvenilirlik arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 6,848 5 1,37 0,75 0,587
Arasi

Gruplar Ici 719,667 394 1,827

Toplam 726,515 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlariile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katilmcilarin Egitim durumlariile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonll varyans analizi sonucuna godre p-degeri=0.587>a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8.5.Katilimcilarin Egitim Durumlan ile Beklenen Heveslilik

arasindaki farkliliga yénelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 53: Katlimcilarin Egitim Durumlari ile Beklenen Heveslilik arasindaki

farklihda yonelik Tek YonlUu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi
Gruplar 4,984 5 0,997 0,571 0,722
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Arasi

Gruplar ici 687,703 394 1,745

Toplam 692,688 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonli varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.722 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8.6.Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Algilanan Heveslilik

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 54: Katlimcilarin Egitim Durumlari ile Algilanan Heveslilik arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 3,040 5 0,608 0,335 0.892
Arasi

Gruplar g 715,004 394 1,815

Toplam 718,044 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir
fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir

fark vardir.
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Tek yonli varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.892>0=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8.7.Katilimcilarin  Egitim Durumlari ile Beklenen Giiven
arasindaki farkliliga yénelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Tablo 55: Katlimcilarin Egitim Durumlari ile Beklenen Guven arasindaki

farklihda yonelik Tek YonlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag|i

Gruplar 3,232 5 0,646 0,317 0,903
Arasi

Gruplar g 803,242 394 2,039

Toplam 806,474 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Beklenen Glven arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Beklenen Glven arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.903 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 glven dizeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Beklenen Given arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8.8.Katilimcilarin  Egitim Durumlan ile Algillanan Giiven

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yénlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 56: Katlimcilarin Egitim Durumlari ile Algilanan Guven arasindaki

farklihda yonelik Tek YonlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
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Kaynagi

Gruplar 4,128 5 0,826 0,363 0,874
Arasi

Gruplar g 896,512 394 2,275

Toplam 900,640 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Algilanan Guven arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Algilanan Guven arasinda anlaml bir fark

vardir.

Tek yonll varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.874>0=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 given dizeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Algilanan Guven arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8.9.Katilimcilarin Egitim Durumlan ile Beklenen Empati

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclar

Tablo 57: Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Beklenen Empati arasindaki

farklihda yonelik Tek YonlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 8,258 5 1,652 1,114 0,352
Arasi

Gruplar g 583,944 394 1,482

Toplam 592,202 399
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Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.352 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.8.10.Katihmcilarin Egitim Durumlarn ile Algilanan Empati

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 58: Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Algilanan Empati arasindaki

farklihda yonelik Tek Yonllu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 4,067 5 0,813 0,479 0,792
Arasi

Gruplar g 668,374 394 1,696

Toplam 672,441 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Algilanan Empati arasinda anlaml bir fark

yoktur.

Hi: Katilmcilarin Egitim durumlari ile Algilanan Empati arasinda anlaml bir fark

vardir.

Tek yonll varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.792>a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 gluven dizeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.9.Katilimcilarin Gelir Durumlarina Goére Beklenenler Ve Algilananlar

Arasindaki Farkliliga Yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglan

3.5.9.1.Katilimcilarin Gelir Durumlar ile Beklenen Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuclari

Tablo 59: Katlimcilarin Gelir Durumlari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag|i

Gruplar 6,739 5 1,348 0,821 0,535
Arasi

Gruplar g 646,891 394 1,642

Toplam 653,630 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda

anlamli bir fark yoktur.

Hqy: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda

anlamli bir fark vardirr.

Tek yonli varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.535 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.9.2.Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yénlii Varyans Analizi Sonucglari
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Tablo 60: Katlimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 16,936 5 3,387 1,916 0,091
Arasi

Gruplar Ici 696,543 394 1,768

Toplam 713,479 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda

anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katihimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda

anlamli bir fark vardrr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.091 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.9.3.Katilimcilarin Gelir Durumlar ile Beklenen Giivenilirlik arasindaki

farklihga yonelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 61: Katlimcilarin Gelir Durumlari ile Beklenen Guvenilirik arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 4,686 5 0,937 0,674 0,644
Arasi

Gruplar Ici 548,061 394 1,391
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Toplam 552,747 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.644 >a=0.05
oldugundan Horededilemez.Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.9.4.Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Giivenilirlilik

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 62: Katlimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Guvenilirliik arasindaki

farklihda yonelik Tek Yonllu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 18,726 5 3,745 2,085 0,066
Arasi

Gruplar g 707,789 394 1,796

Toplam 726,515 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Guvenilirlilik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Guvenilirlilik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonli varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.066 >a=0.05
oldugundan Hprededilemez.Yani %95 gluven duzeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Algilanan Guvenilirlilik arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.9.5.Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Beklenen Heveslilik

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 63: Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Beklenen Heveslilik arasindaki

farklihda yonelik Tek Yonllu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag|i

Gruplar 7,486 5 1,497 0,861 0,507
Arasi

Gruplar g 685,202 394 1,739

Toplam 692,687 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi.: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.507 >a=0.05
oldugundan Hprededilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.9.6.Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Heveslilik

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Tablo 64: Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Heveslilik arasindaki

farklihda yonelik Tek YonlUu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 16,933 5 3,387 1,903 0,093
Arasi
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Gruplar Ici 701,111 394 1,779

Toplam 718,044 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.093 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.9.7.Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Beklenen Giiven arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 65: Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Beklenen Gulven arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 8,229 5 1,646 0,812 0,541
Arasi

Gruplar g 798,246 394 2,026

Toplam 806,474 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Glven arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Gulven arasinda anlamli bir fark

vardir.
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Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.541 >a=0.05
oldugundan Horededilemez.Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Beklenen Guven arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.9.8.Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Giiven arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 66: Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Guven arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 16,85 5 3,37 1,502 0,188
Arasi

Gruplar g 883,790 394 2,243

Toplam 900,640 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Guven arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Guven arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.188 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Algilanan Guven arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.9.9.Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Beklenen Empati arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 67: Katlimcilarin Gelir Durumlari ile Beklenen Empati arasindaki
farklihda yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari
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Varyans KT Sd KO F P

Kaynag!i

Gruplar 6,027 5 1,205 0,81 0,543
Arasi

Gruplar Ici 586,175 394 1,488

Toplam 592,202 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katihmcilarin Gelir durumlari ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.543 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.9.10.Katiimcilarin  Gelir Durumlari ile Algilanan Empati

arasindaki farkliliga yénelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 68: Katlimcilarin Gelir Durumlari ile Algilanan Empati arasindaki

farklihda yonelik Tek YonlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 12,438 5 2,488 1,485 0,194
Arasi

Gruplar g 660,003 394 1,675

Toplam 672,441 399
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Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Algilanan Empati arasinda anlaml bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.194 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.10.Katilimcilarin Ziyaret Sayisina Gore Beklenenler Ve Algilananiar

Arasindaki Farkhga Yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglan

3.5.10.1.Katihmcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 69: Katlimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 5,293 4 1,323 0,806 0,522
Arasi

Gruplar Ici 648,338 395 1,641

Toplam 653,630 399

Ho: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli

bir fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli

bir fark vardir.

Tek yonli varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.522 >a=0.05

oldugundan Hored edilemez.
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Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen

Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.10.2.Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Fiziksel Ozellikler
arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Tablo 70: Kathimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algillanan Fiziksel Ozellikler

arasindaki farkliliga yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 8,835 4 2,209 1,238 0,294
Arasi

Gruplar Ici 704,645 395 1,784

Toplam 713,479 399

Ho: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli

bir fark yoktur.

Hi: Katilimeilarin Ziyaret Sayisiile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli

bir fark vardrr.

Tek yonli varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.294 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Ziyaret

Sayisi ile Algilanan Fiziksel Ozellikler arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.10.3.Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Giivenilirlik

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 71: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Guvenilirlik arasindaki

farklihda yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari
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Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 3,424 4 0,856 0,616 0,652
Arasi

Gruplar Ici 549,323 395 1,391

Toplam 552,747 399

Ho: Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katihmcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.652 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Ziyaret

Sayisi ile Beklenen Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.10.4.Katihmcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Giivenilirlik

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 72: Katlimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Guvenilirlik arasindaki

farklihda yonelik Tek YonlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 11,335 4 2,834 1,565 0,183
Arasi

Gruplar Ici 715,180 395 1,811

Toplam 726,515 399
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Ho: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Hi: Katihmcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlamli bir

fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.183 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 given duzeyinde Katilimcilarin Ziyaret

Sayisliile Algilanan Guvenilirlik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.10.5.Katihmcilarin  Ziyaret Sayisi ile Beklenen Heveslilik

arasindaki farkliliga yoénelik Tek Yénlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 73: Katlimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Heveslilik arasindaki

farklihda yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 6,586 4 1,647 0,948 0,436
Arasi

Gruplar Ici 686,101 395 1,737

Toplam 692,687 399

Ho: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.436 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde Katilimcilarin Ziyaret

Sayisi ile Beklenen Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.10.6.Katihmcilarin  Ziyaret Sayisi ile Algilanan Heveslilik

arasindaki farkliliga yénelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 74: Katlimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Heveslilik arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 12,592 4 3,148 1,763 0,136
Arasi

Gruplar Ici 705,452 395 1,786

Toplam 718,044 399

Ho: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.136 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven dizeyinde Katilimcilarin Ziyaret

Sayisiile Algilanan Heveslilik arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.10.7.Katihmcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Giiven arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 75: Katlimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Guven arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 6,259 4 1,565 0,772 0,544
Arasi
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Gruplar ici 800,216 395 2,026

Toplam 806,474 399

Ho: Katimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Glven arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Glven arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.544 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde Katilimcilarin Ziyaret

Sayisi ile Beklenen Guven arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.10.8.Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Giiven arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 76: Katlimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algllanan Given arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonla Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 12,793 4 3,198 1,423 0,226
Arasi

Gruplar Ici 887,847 395 2,248

Toplam 900,640 399

Ho: Katimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Guven arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katihmcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Glven arasinda anlamli bir fark

vardir.

113



Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.226 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde Katilimcilarin Ziyaret

Sayisiile Algilanan Guven arasinda anlamli bir fark yoktur.

4.5.10.9.Katimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Empati arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 77: Katlimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Empati arasindaki farkliliga

yonelik Tek YOnli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag

Gruplar 4,371 4 1,093 0,734 0,569
Arasi

Gruplar g 587,831 395 1,488

Toplam 592,202 399

Ho: Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katihmcilarin Ziyaret Sayisi ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonll varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.569>a0=0.05
oldugundan Horededilemez.Yani %95 guven duzeyinde Katlimcilarin Ziyaret

Sayisi ile Beklenen Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.

4.5.10.10.Katimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Empati arasindaki
farkliiga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 78: Katlimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Empati arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
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Kaynagi

Gruplar 8,431 4 2,108 1,254 0,288
Arasi

Gruplar g 664,010 395 1,681

Toplam 672,441 399

Ho: Katimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark

yoktur.

Hi: Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.288 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde Katilimcilarin Ziyaret

Sayisiile Algilanan Empati arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.11.Katiimcilarin Cinsiyetleri ile Olgme Degerleri Arasindaki Farklihga

Yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

3.5.11.1.Katiimcilarin Cinsiyeti ile Ol¢me 1 Arasindaki farkhliga

yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 79: Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 1 Arasindaki farkliliga yonelik

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Olgme1 N Ortalama Std.sapma t p
Erkek 217 20.5069 7.27891 0,736 0,462
Kadin 183 21.0656 7,88559

Ho: Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katilimeilarin Cinsiyeti ile Olgme 1 arasinda anlamli bir fark vardr.
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Bagimsiz orneklem t testi sonucuna gore p-degeri=0.462 >a=0.05

oldugundan Hpred edilemez.
Yani %95 gliven Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 1 arasinda anlamli bir

fark yoktur.

3.5.11.2.Katiimcilarin Cinsiyeti ile Olcme 2 Arasindaki farklilga
yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 80: Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olcme 2 Arasindaki farkliiga ydnelik

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Olgme2 N Ortalama Std.sapma t p
Erkek 217 19,871 5,6398 0,012 0,99
Kadin 183 19,8634 6,51355

Ho: Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 2 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katiimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 2 arasinda anlamli bir fark vardr.

Bagimsiz orneklem t testi sonucuna gore p-degeri=0.99 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 given Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olgme

2 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.11.3.Katihmcilarin Cinsiyeti ile Olcme 3 Arasindaki farkliliga

yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 81: Katiimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 3 Arasindaki farkliliga ydnelik

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Olgme3 N Ortalama  Std.sapma t P
Erkek 217 19,47 5,71874 0,37 0,712
Kadin 183 19,2623 5,45985
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Ho: Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 3 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Cinsiyeti ile Olgme 3 arasinda anlamli bir fark vardr.

Bagimsiz orneklem t testi sonucuna gore p-degeri=0.712 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 given Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olgme

3 arasinda anlaml bir fark yoktur.

3.5.11.4.Katihmcilarin Cinsiyeti ile Olcme 4 Arasindaki farkhlga

yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 82: Katiimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 4 Arasindaki farkliliga ydnelik

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclari

Olgme4 N Ortalama Std.sapma 't P
Erkek 217 19,5853 5,79858 0,141 0,888
Kadin 183 19,6721 6,49612

Ho: Katilimeilarin Cinsiyeti ile Olgme 4 arasinda anlamlibir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Cinsiyeti ile Olgme 4 arasinda anlamli bir fark vardr.

Bagimsiz o6rneklem t testi sonucuna goére p-degeri=0.888 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 gliven Katlimcilarin Cinsiyeti ile Olgme

4 arasinda anlaml bir fark yoktur.

3.5.11.5.Katiimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 5 Arasindaki Farkliliga
Yénelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Tablo 83: Katiimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 5 Arasindaki farkliliga yonelik

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Olgme5 N Ortalama Std.sapma t p

Erkek 217 20,3917 6,52336 0,385 0,701
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Kadin 183 20,1366 6,70066

Ho: Katilimcilarin Cinsiyeti ile Olgme 5 arasinda anlamlibir fark yoktur.
Hi: Katihmcilarin Cinsiyeti ile Olgme 5 arasinda anlamli bir fark vardr.

Bagmsiz Orneklem t testi sonucuna goére p-degeri=0.701 >0=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 gliven Katlimcilarin Cinsiyeti ile Olgme

5 arasinda anlamli bir fark yoktur.
3.5.12.Katiimcilarin Demografik Ozellikleri ile Olgme Degerleri Arasindaki

Farkhhiga Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

3.5.12.1.Katiimcilarin Yaslar ile Olgme1 arasindaki farkliliga yénelik
Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuclari

Tablo 84: Katilimcilarin Yaslari ile Olgme1 arasindaki farkliliga yonelik Tek

YoOnlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 85,376 3 28,459 0,496 0,685
Arasi

Gruplar igi 22707,061 396 57,341

Toplam 22792,438 399

Ho: Katilimeilarin Yaslari ile Olgme 1arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Yaslariile Olgme1 arasinda anlamli bir fark vardr.

Tek yonli varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.685 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Olcme1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.12.2.Katihmcilarin Yaglari ile Olgcme2 arasindaki farkliiga yénelik

Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 85: Katilimcilarin Yaslari ile Olgme2 arasindaki farkliiga yonelik Tek

YOnlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag|i

Gruplar 386,844 3 128,948 3,595 0,014
Arasi

Gruplar g 14205,133 396 35,872

Toplam 14591,978 399

Ho: Katilimeilarin Yaslari ile Olgme 2 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Yaslari ile Olgme2 arasinda anlamli bir fark vardr.
Olgme2: isyerinin sdz verdigi hizmeti dogru ve givenilir olarak yerine getirir

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.014 <a=0.05
oldugundan Horededilir.Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari ile

Olcme?2 arasinda anlamli bir fark vardr.

Elde edilen veriler 1si§inda yas gruplari arasinda “Isyerinin séz verdigi
hizmeti dogru ve glivenilir olarak yerine getirir’ 6gesin de ki konu hakkinda fikir
ayrilig1 vardir. Bu didsunce farkhliginin sebebi asagidaki tabloda istatistiksel

olarak acgklanilmistir.

Tablo 86 : Coklu karsilastirma 2

Tukey HSD

() YAS J) YAS 95% Guven Araligi

Ortalama Std. P-
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Farki (I-J) |Hata degeri Ust
Alt Sinir Sinir
18-25 26-35 01237 81042 1,000 |-2,0785 2,1032
36-45 ,63000 ,80355 862 -1,4431 2,7031
45 VE
. . -2,19487 86421 ,056 -4.4245 ,0348
UZERI
26-35 18-25 -01237 81042 1,000 |-2,1032 2,0785
36-45 61763 ,85354 888 -1,5845 2,8197
45 VE
. . -2,20724 ,91088 074 -4 5573 ,1428
UZERI
36-45 18-25 -,63000 ,80355 862 -2,7031 1,4431
26-35 -61763 ,85354 .888 -2,8197 1,5845
45 VE .
. . -2,82487 90477 010 -5,1592 -,4906
UZERI
45 VE 18-25 2,19487 86421 ,056 -,0348 44245
UZERI
26-35 2,20724 91088 074 -,1428 45573
36-45 2,82487" 90477 010 4906 5,1592
0=0.05

Yukaridaki Coklu Karsilastirma 2 Testinden elde ettigimiz SPSS ¢iktisina gore

bu farkhlign;

* (p-degeri=0.01 < a=0.05 oldugundan) Yaslar1 36-45 yasinda olanlar ile 45 ve

uzeri olanlardan kaynaklandigini sdyleyebiliriz.
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Yukarida bahsedilen p degeri dogrultusunda yas grubu 36-45 ile 45 ve
Uzeri olan katilimcilarin yani muasterilerin diger yas gruplarina goére isletmelerin
verdikleri sOzleri zamaninda yerine getirmediklerini ve guvenilir bir hizmet
vermediklerini belirtmistir. Bu da igletmelerin 36 yas ve Ustu grubun (orta yas)
beklentilerin tam anlamiyla kargilayamadiklarini ve musteri memnuniyetini
saglayamadiklarinin bir gostergesidir. 36 yas alti katiimcilari igletmelerin
mevcut durumda sunduklari hizmetten memnun olmalarina ragmen isletmeler

istenilen duzeyde hizmet kalitesine sahip degillerdir.

3.5.12.3.Katiimcilarin Yaslari ile Olgme3 arasindaki farkliliga yénelik

Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 87: Katilimcilarin Yaslari ile Olcme3 arasindaki farkliiga ydnelik Tek

YoOnlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 118,412 3 39,471 1,263 0,287
Arasi

Gruplar g 12375,338 396 31,251

Toplam 12493,75 399

Ho: Katilimeilarin Yaslari ile Olgme 3arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katiimcilarin Yaglari ile Olgme3 arasinda anlamli bir fark vardr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.287 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Olgme3 arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.12.4.Katihmcilanin Yaglari ile Olgcme4 arasindaki farkliiga yénelik

Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 88: Katilimcilarin Yaslari ile Olgme4 arasindaki farkliiga yonelik Tek

Yonll Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 18,521 3 6,174 0,164 0,921
Arasi

Gruplar Ici 14925229 396 37,69

Toplam 14943,75 399

Ho: Katilimcilarin Yaslari ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katiimcilarin Yaslari ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.921>0=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.5.Katiimcilarin Yaglari ile Olgcme5 arasindaki farklihga yénelik

Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 89: Katilimcilarin Yaslari ile Olgme5 arasindaki farkhliga yonelik Tek

Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 134,927 3 44,976 1,033 0,378
Arasi
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Gruplar Ici 17234,823 396 43,522

Toplam 17369,75 399

Ho: Katilimcilarin Yaglari ile Olgme 5arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Yaslari ile Algilanan Olgme5 arasinda anlamli bir fark vardr.

Tek yonli varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.378 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Yaslari

ile Olcme5 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.6.Katiimcilarin Egitim Durumlari ile Olgme1 arasindaki

farkliliga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Tablo 90: Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Olgme1 arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonla Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 120,628 5 24,126 0,419 0.835
Arasi

Gruplar Ici 22671,81 394 57,543

Toplam 22792,438 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Olgcme1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katilmcilarin EQitim durumlari ile Olgme1 arasinda anlamli bir fark vardrr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.835 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 glven dizeyinde . Katilimcilarin Egitim

Durumlariile Olgme1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.12.7.Katihmcilann Egitim Durumlani ile Olgme2 arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 91: Katlimcilarin Egitim Durumlari ile Olgme2 arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonla Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 181,198 5 36,24 0,991 0,423
Arasi

Gruplar Ici 14410,78 394 36,576

Toplam 14591,978 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Olgme2 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Egitim durumlari ile Olgme?2 arasinda anlamli bir fark vardrr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.423 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Olgme?2 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.8.Katihmcilann Egitim Durumlani ile Ol¢gme3 arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 92: Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Olgme3 arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonla Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 185,799 5 37,16 1,19 0,314
Arasi
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Gruplar Ici 12307,951 394 31,238

Toplam 12493,75 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Olgme3 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katihmcilarin EQitim durumlari ile Olgme3 arasinda anlamli bir fark vardrr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.314 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Olgme3 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.9.Katihmcilarin Egitim Durumlarn ile Olgme4 arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 93: Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Olgme4 arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 723,879 5 144,776 4,011 0,001
Arasi

Gruplar Ici 14219,871 394 36,091

Toplam 14943,75 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Egitim durumlari ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.001<a=0.05
oldugundan Hprededilir.Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Olgme4 arasinda anlaml bir fark vardr.
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OLCME4: Isyeri galiganlarinin bilgi ve nezaketleri ile gliven telkin etme

kabiliyetleri

Katilimcilarin ~ yani  musterilerin

egitim

seviyelerine gore ‘“Isyeri

calisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile gliven telkin etme kabiliyetlerinin” farkhlik

gosterdigi saptanmistir. Bu farklihgin meydana getiren egitim seviye dizeyinin

hangisi oldugu asagidaki ¢oklu karsilastirma 3 tablosunda gosterilmistir.

Tablo 94: Coklu Kargilagtirma 3

95%  Gulven
Araligi

Q)] J) Ortalam P-
EGITIMDURUM EGITIMDURUM |a Farki|Std. deger | Alt Ust
U U (FJ) Hata i Sinir | Sinir
ILKOK UL ORTAOKUL .11,4851 9,447
5,19444 ,007 |,9414
1 5
LISE -
1,1774 4 846
1,47459 ,811 1,897
9 7
5
ONLISANS 1,1946 6,478
3,05719 , 110 |-,3640
3 4
UNIVERSITE -
1,1497 5,085
1,79326 626 (1,499
5 9
4
YUKSEKLISANS -
1,3644 4.006
09921 1,000 | 3,808
9 A 8
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ORTAOKUL ILKOKUL -
- 1,4851
. 007 9,447 |-9414
519444 |1
5
LISE i
- 1,2597
X 039 |7,327 |-1122
3,71986 |5
5
ONLISANS -
1,2757 1,516
-2,13725 549 |5,790
9 3
9
UNIVERSITE -
1,2338
-3,40118 ; 067 |6,934 |,1324
7
YUKSEKLISANS -
- 1,4360
. 006 |9,207 |-9826
5,09524 |9
9
LISE ILKOK UL -
1,1774 1,897
-1,47459 811 |4,846
9 5
7
ORTAOKUL . 11,2597 7,327
3,71986 039 |,1122
5 5
ONLISANS 4,157
1,58260 |,89919 |,493 |-,9925 ;
UNIVERSITE -
2,720
31868 |,83865 |,999 (2,083 .
1
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YUKSEKLISANS

1,1150 1,817
-1,37538 820 (4,568
1 8
6
ONLISANS ILKOK UL -
1,1946
-3,05719 3 , 110 (6,478 |,3640
4
ORTAOKUL -
1,2757 5,790
2,13725 549 (1,516
9 9
3
LISE -
-1,58260(,89919 |,493 |4,157 |,9925
7
UNIVERSITE -
1,206
-1,26393(,86255 |,687 |3,734 )
1
YUKSEKLISANS -
1,1331
-2,95798 0 ,097 6,203 |,2870
0
UNIVERSITE ILKOK UL -
1,1497 1,499
-1,79326 ,626 |[5,085
5 4
9
ORTAOKUL 1,2338 6,934
3,40118 ,067 |-,1324
7 7
LISE -
2,083
-31868 |,83865 [,999 |2,720 L
4
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ONLISANS -
3,734
1,26393 | 86255 | 687 | 1,206 |
2
YUKSEKLISANS -
1,0856 1,415
-1,69406 625 |4,803
8 1
2
YUKSEKLISANS ILKOKUL -
1,3644 3,808
-,00921 1,000 | 4,006
9 4
8
ORTAOKUL 11,4360 9,207
5,09524 006 |,9826
9 9
LISE ]
1,1150 4,568
1,37538 820 |1,817
1 6
8
ONLISANS 1,1331 6,203
2,95798 097 |-,2870
0 0
UNIVERSITE -
1,0856 4,803
1,69406 625 |1,415
8 . 2

Yukaridaki Coklu Karsillastirma Testinden elde ettigimiz SPSS ¢iktisina gére bu
farklihgin;

* (p-de@eri=0.007 < a=0.05 oldugundan) ortaokul mezunu olanlar ile ilkokul

mezunu olanlar,

* (p-degeri=0.039 < 0=0.05 oldugundan) ortaokul mezunu olanlar ile lise

mezunu olanlar,
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* (p-de@eri=0.006 < a=0.05 oldugundan) ortaokul mezunu olanlar ile yuksek

lisans mezunu olanlardan kaynaklandigini sdyleyebiliriz.

Katiimcilarin egitim seviyelerinden ortaokul mezunu olanlar ilkokul
mezunu olanlara gére daha fazla “Isyeri ¢alisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile
guven telkin etme kabiliyetlerinin” gliveniyor ve ayni sekilde tekrar ortaokul
mezunlari lise mezunlarina goére’ de daha fazla “isyeri calisanlarinin bilgi ve
nezaketleri ile gliven telkin etme kabiliyetlerinin” guveniyor. Son olarak ortaokul
mezunlari yiksek lisans mezunlarina gére de daha fazla “isyeri calisanlarinin

bilgi ve nezaketleri ile gliven telkin etme kabiliyetlerinin” guveniyor.

Bu durumda ortaokul mezunu olan katilimcilar %7,5’lik (30) kisilik grubun
tatmin duzeyi; ilk mezunu, lise mezunu ve yuksek lisans mezunu olanlara gore
isletmelerden aldiklari hizmet kalitesi tatminkarlik seviyesi daha yuksektir. Bu
durumun sebebi olarak egitim duzeylerinin, ilk mezunu olan grup diginda diger

egitim dizeyine sahip gruplara kiyasla daha dugsUk olmasi olarak ifade edilir.

3.5.12.10.Katiimcilarin Egitim Durumlar ile Olgme5 arasindaki farkliliga

yo6nelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 95: Katilimcilarin Egitim Durumlari ile Olgme5 arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 49,064 5 9,813 0,223 0,952
Arasi

Gruplar igi 17320,686 394 43,961

Toplam 17369,75 399

Ho: Katilimcilarin Egitim durumlari ile Olgme5 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Egitim durumlari ile Olgme5 arasinda anlamli bir fark vardir.
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Tek yonli varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.952 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Egitim

Durumlari ile Olgme5 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.11.Katihmcilarin Gelir Durumlani ile Ol¢me1 arasindaki

farklihiga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 96: Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Olgme1 arasindaki farkliliga yénelik

Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 158,298 5 31,66 0,551 0,737
Arasi

Gruplar igi 22634,14 394 57,447

Toplam 22792,437 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Olgme1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Gelir durumlari ile Olgme1 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonli varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.737 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Olgme1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.12.Katihmcilarin Gelir Durumlani ile Ol¢me2 arasindaki

farkliiga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 97: Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Olgme2 arasindaki farkliliga yonelik

Tek YOnlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
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Kaynagi

Gruplar 113,305 5 22,661 0,617 0,687
Arasi

Gruplar igi 14478,672 394 36,748

Toplam 14591,978 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Olgme2 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimeilarin Gelir durumlari ile Olgme2 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.687 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Olgme2 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.13.Katiimcilarin Gelir Durumlari ile Ol¢me3 arasindaki

farkliliga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 98: Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Olgme3 arasindaki farkliliga yonelik

Tek YonlUu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi

Gruplar 66,379 5 13,276 0,421 0,834
Arasi

Gruplar Ici 12427,371 394 31,542

Toplam 12493,75 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Olgme3 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katiimcilarin Gelir durumlari ile Olcme3 arasinda anlamli bir fark vardir.
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Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.834 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Olgme3 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.14.Katiimcilarin Gelir Durumlari ile Olg¢me4 arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 99: Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Olgme4 arasindaki farkliliga yonelik

Tek YOnlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 273,854 5 54,771 1,471 0,198
Arasi

Gruplar igi 14669,896 394 37,233

Toplam 14943,75 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark vardr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.198 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.15.Katiimcilarin Gelir Durumlari ile Olgme5 arasindaki

farklihga yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonucglari

Tablo 100: Kathimcilarin Gelir Durumlari ile Olgme5 arasindaki farkliliga

yonelik Tek Yonla Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi
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Gruplar 214,414 5 42,883 0,985 0,427

Arasi
Gruplar Ici 17155,536 394 43,541
Toplam 17369,75 399

Ho: Katilimcilarin Gelir durumlari ile Olgme5 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hy: Katilimcilarin Gelir durumlari ile (")Ig;me5 arasinda anlamli bir fark vardir.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.427 >a=0.05
oldugundan Hpred edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Gelir

Durumlari ile Olgme5 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.16.Katimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme1 arasindaki farkhilga

yo6nelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 101: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme1 arasindaki farkliliga ydnelik

Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 130,349 4 32,587 0,568 0,686
Arasi

Gruplar igi 22662,089 395 57,372

Toplam 22792,438 399

Ho: Katiimcilarin Ziyaret Sayisiile Olgme1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme1 arasinda anlamli bir fark vardr.
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Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.686 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Ziyaret

Sayisiile Olgme1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.17.Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme2 arasindaki farkliliga

yoénelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 102: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme2 arasindaki farkliliga yénelik

Tek YOnlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 312,257 4 78,064 2,159 0,073
Arasi

Gruplar Ici 14279,721 395 38,151

Toplam 14591,978 399

Ho: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme2 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme2 arasinda anlamli bir fark vardr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.073 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Ziyaret

Sayisiile Olgme2 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.18. Katiimcilarin  Ziyaret Sayisi Ile Olcme3 Arasindaki
Farkliliga Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 103: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme3 arasindaki farkliliga yonelik

Tek Yonlu Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynagi
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Gruplar 102,537 4 25,634 0,817 0,515

Arasi
Gruplar Ici 12391,213 395 31,37
Toplam 12493,75 399

Ho: Katilimcilarin Ziyaret Sayisiile Olgme3 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme3 arasinda anlamli bir fark vardr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.515 >a=0.05
oldugundan Hored edilemez. Yani %95 guven duzeyinde. Katilimcilarin Ziyaret

Sayisiile Olgme3 arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.5.12.19.Katiimcilarin ~ Ziyaret Sayisi Ile Olcme4 Arasindaki
Farkliliga Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 104: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme4 arasindaki farkliliga yonelik

Tek YonlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!i

Gruplar 10,239 4 2,56 0,068 0,992
Arasi

Gruplar g 14933,511 395 37,806

Toplam 14943,75 399

Ho: Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme4 arasinda anlamli bir fark vardr.

Tek yonlu varyans analizi sonucuna goére p-degeri=0.992 >a=0.05
oldugundan Hprededilemez.Yani %95 guven dizeyinde. Katilimcilarin Ziyaret

Sayisiile Olgme4 arasinda anlamli bir fark yoktur.
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3.5.12.20.Katiimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme5 arasindaki farkliliga

yo6nelik Tek Yoénlii Varyans Analizi Sonuglari

Tablo 105: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme5 arasindaki farkliliga yonelik

Tek YOnlU Varyans Analizi Sonuglari

Varyans KT Sd KO F P
Kaynag!

Gruplar 572,913 4 143,228 3,368 0,01
Arasi

Gruplar Ici 16796,837 395 42524

Toplam 17369,75 399

Ho: Katilimcilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme5 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Katilimeilarin Ziyaret Sayisi ile Olgme5 arasinda anlamli bir fark vardr.

Tek yonliU varyans analizi sonucuna gore p-degeri=0.01 <a=0.05

oldugundan Hored edilir. Yani %95 guven dizeyinde Katilimcilarin Ziyaret

Sayisi ile Olgme5 arasinda anlamli bir fark vardir.

OLCMES5: Igyerinin mUsterilere gosterdigi dikkatli ve kisisel ilgi

Tablo 106: Coklu Karsilastirma 4

(n @) Ortalam
ZIYARETSAYIS ZIYARETSAYIS |a Farki
| | ()

Std.

Hata

deger

95% Guven
Araligi

Alt Ust
Sinir | Sinir
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LK DEFA iIKi DEFA -
2,205
-42045 |,95819 |,992 |3,046 .
3
UC DEFA . 11,0105 5,589
2,82022 044 |,0508
7 6
UC DEFADAN
FAZLA 2,654
, , 08245 |,93864 |1,000 |2,489
PERIYODIK o 7
DEGIL
HER HAFTA 1,0642 4,835
1,91946 373 |-,9970
4 9
IKi DEFA LK DEFA -
3,046
42045 |,95819 |,992 (2,205 .
4
UC DEFA .11,0799 6,200
3,24067 024 |,2812
2 1
UC DEFADAN
FAZLA 1,0129 3,278
, _ 50291 988 |2,272
PERIYODIK 2 o 7
DEGIL
HER HAFTA 1,1303 5,437
2.33991 235 |-,7576
0 4
UC DEFA LK DEFA -
- 1,0105
. 044 |5589 |-,0508
2.82022" | 7 X
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IKI DEFA

- 1,0799
. 024 6,200 |-,2812
3,24067 |2
1
UC DEFADAN
FAZLA 1,0626
_ _ -2,73776 077 |5,649 |,1742
PERIYODIK 1 o
DEGIL
HER HAFTA -
1,1750 2,319
-,90076 940 (4,120
4 3
9
UC DEFADAN ILK DEFA - » 489
FAZLA -,08245 |,93864 |1,000 |2,654 8'
PERIYODIK 7
DEGIL o
IKi DEFA -
1,0129 2,272
-,50291 988 [3,278
2 9
7
UC DEFA 1,0626 5,649
2,73776 077 |-1742
1 8
HER HAFTA -
1,1137 4,889
1,83701 467 (1,215
7 2
2
HER HAFTA LK DEFA -
1,0642
-1,91946 . 373 |4,835 |,9970
9
IKi DEFA -
1,1303
-2,33991 0 235 |5,437 |,7576
4
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UC DEFA -
1,1750 4,120
90076 940 [2,319
4 9
3
UC DEFADAN
FAZLA 1,1137 1,215
. , -1,83701 467 4,889
PERIYODIK 7 5 2
DEGIL

a=0.05

Yukaridaki Coklu Karsilastirma Testinden elde ettigimiz SPSS ¢iktisina gére bu
farklihgin;

* (p-de@eri=0.044 < 0=0.05 oldugundan) U¢ defa zyaret edenler ile ilk defa

ziyaret edenler

* (p-de@eri=0.024 < a=0.05 oldugundan) uU¢ defa zyaret edenler ile iki defa

edenlerden kaynaklandigini soyleyebiliriz.

Katilimcilarin ziyaret sayilarina bakidiginda U¢ defa ziyaret edenlerin
“Isyerinin misterilere gosterdigi dikkatli ve kisisel ilgi” algisi ilk defa ve iki defa
zZiyaret edenlere kiyasla daha hassastr. U¢ defa ziyaret edenlerin tatmin
seviyesinin ilk defa zyaret edenler ile iki defa ziyaret edenlere gore daha

yuksek olmasindan dolayi beklentilerini karsilamakta igyerleri yetersiz kalmistir.

Bu durumda U¢ defa ziyaret edenler %16,8’lik (67 kisi) katilimci grubun
tatmin dizeyi; ilk defa ve iki defa ziyaret edenlere gore isletmelerden aldklari
hizmet kalitesi tatminkarlik seviyesi daha yuksektir. Bu durumun sebebi olarak
Ziyaret sayilarinin daha fazla olmasi gosterilebilir. Ve musteriler dizenli olarak
hizmet aldklari isletmeden her seferinde bekledikleri kalite c¢itasi
yukselmektedir. Ve bu ylUkselise ayak uyduramayan mdusterileri tam manada
tatmin edemeyen isletmeler hali hazirda olan mdusterilerini kaybetmeye
baglayacaktir. Buda beraberinde uzun donemde dusuk karliliga ve igletmeni

piyasada tutunamamasina neden olacaktir.
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SONUG VE ONERILER

Gelisen dlinya ekonomilerinde insanlarin ihtiyaglar’ da artis géstermistir.
Bu ihtiyaglari’ da artmasina baglh olarak insanlarin istek ve taleplerini
kargillayabilmek igcin c¢esitli Urin ve hizmet satan isletmeler gelismeye
baslamistir. insan taleplerinin niifus artigina bagli olarak hizl bir sekilde artmasi
da beraberinde isletme sayilarinin hizla ¢ogalmasina ve isletmeler arasinda

rekabetin dogmasina sebep olusturmustur.

Bu rekabet ortaminda ayirt edici en 6nemli faktoru ise kalite unsurudur.
Isletmeler rekabet edebilmek igin kalite unsurunu g6z éniinde bulundurmali ve
bu husus Ulizerinde dnemle durmalidir. isletmeler sattiklari Grindn kalitesini her
gecgen gun arttirmali ve kendilerini gelistirmelidirler. Kalite den 6din vermeden
ileriyi hedefleyen igletmelerde hedef musteri kitlesinin genislete bilecek ve
mugteri sadakati kazanacaktir. Vermis oldugu kaliteli hizmeti sonucu piyasa
paylarini genigletecek karliligini arttiracak ve faaliyet gosterdigi piyasada

sayginlik kazanacaktir.

Kalite kavrami yeni Dinyanin bir Griini olarak karsimiza ¢ikmaktadr. ilk
olarak sanayi isletmelerinde yani sarf malzeme somut trln Ureten isletmelerde
uretilen Uranlerin kalitesinin ayni olmasi igin bir standardizasyon saglaya bilmek
amaci ile kullaniimistir. Daha sonralari ise insanlarin talep ettikleri hizmetinde
kalitesinin belirli dizeyde olma gerekliligi dogmustur. Buda hizmet kalitesi
kavramini ortaya ¢ikartir. Hizmet kalitesinin dlcimU somut mallara gére ¢ok
daha zordur bunun sebebi ise somut bir Urinun olmamasi ve emek yogun

olmasi yani insan faktértinin etkili olmasindan kaynaklanir.

BUtin bu zorluklara ragmen arastirmacilar bazi hizmet kalitesi 6lgim
modelleri gelistirmiglerdir. Ve yapilan arastirmalarda goruldigu Uzere hizmet
kalitesinin 6lgimunde en ¢ok tercih edilen model parasuraman vd. gelistirdigi

servqual analiz yonte midir.

Parasuraman vd. hizmet kalitesinin dlgimu igin gelistirdikleri servqual
yontemini gene kendilerinin geligtirmis oldugu on boyutun, bes boyutu (Fiziksel
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Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Given ve Empati boyutlari) altinda toplayarak
bir anket sistemi gelistirmislerdir. Bu boyutlarin en 6nemli faktorl fiziksel

Ozelliklerdir(somut 6zellikler).

Restoranlari ziyaret eden tuketiciler icin de en 6nemli olan unsur gozle
gorulen ve duyu organlari ile algilanan bilen igletmenin bina yapisi, kullandigi
donanimlar, arag — geregler, ¢alisanlarin gorunusleri ve sunduklari hizmetin

kalitesidir.

Arastirmanin sonucunda su veriler elde edilmistir;

Katilimcilarin cinsiyetleri ile isletmelerden bekledikleri fiziksel zellikler ile

algiladiklari fiziksel 6zellikler agisindan anlamli bir fark bulunamamistir.

Katilimcilarin igsletmelerden bekledikleri fiziksek 6zellikler (somut
Ozellikler) ile algilanan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli bir fark tespit
edilmistir. Ve katilimci musterilerin isletmelerden beklentileri daha yuksek

kalitede fiziki 6zelliklere sahip igletmelerdir.

Katilimcilarin isletmelerden bekledikleri empati (sag duyululuk) ile
algilladiklari empati arasinda anlamli bir farklilk bulunmugtur. Buna gore
isletmeler musteri istek ve ihtiyaglarini net bir sekilde alglama konusunda
basarisiz olmus ve musteri tatminini saglayamamistir. Buda musterilere sunulan

hizmet kalitesinin yetersiz oldugu anlamina gelmektedir.

Katilimcilarin yas gruplarina ile isletmelerden bekledikleri fiziksel 6zelliler
arasinda anlaml bir fark tespit edilmistir. Yapilan anket analizi verilerine gore
36-45 yas ve 45 yas Ustl grubun isletmelerden bekledikleri fiziksel 6zelliklerin
kalitesi daha fazladir. Bunun sebebi olarak ta katilimcilarin yaslarina bagh
olarak edindikleri tecrubelerin diger alt yas gruplarina goére daha fazla
olmasindan kaynaklandigi gézlenmektedir. insanlari tecrilbbe diizeyleri arttkca

isletmelerden bekledikleri hizmet kalitesi seviyeleri’ de artis géstermektedir.

Katilimcilarin yaglari ile dlgme degerlerinin bir pargasi olan ayni zamanda
glvenilirlik boyutunun da bir 6gesi olan “Isyerinin s6z verdigi hizmeti dogru ve

glivenilir olarak yerine getirmesi” unsurunda anlaml bir fakhlik ortaya ¢ikmistir.
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Bu farkligin sebebi 36-45 yas ve 45 yas Ustu gruptan kaynaklandigi
saptanmistir. Bu yas grubundaki katilimcilarin yaglarina bagl olarak edindikleri
tecrubelerin diger alt yas gruplarina gore daha fazla olmasindan kaynaklandigi
gbézZlenmektedir. insanlari tecribe dizeyleri arttikca isletmelerden bekledikleri

hizmet kalitesi seviyeleri’ de artig gostermektedir.

Katilimcilarin egitim durumu ile 6lgme degerlerinin bir pargasi olan ayni
zamanda giiven boyutunun da bir 6desi olan “Isyeri calisanlarinin bilgi ve
nezaketleri ile gliven telkin etme kabiliyetleri” unsurunda anlamli bir faklilk
ortaya ¢ikmistir. Bu durumun sebebi olarak ortaokul mezunu olanlar ilkokul
mezunu olanlara gore daha fazla “Isyeri galisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile
gltiven telkin etme kabiliyetlerinin” guveniyor ve ayni sekilde tekrar ortaokul
mezunlari lise mezunlarina gore’ de daha fazla “Isyeri g¢alisanlarinin bilgi ve
nezaketleri ile gliven telkin etme kabiliyetlerinin” giveniyor. Son olarak ortaokul
mezunlari yiksek lisans mezunlarina gére de daha fazla “isyeri calisanlarinin
bilgi ve nezaketleri ile gliven telkin etme kabiliyetlerinin” guvendigi sonucu elde
edilmistir. Bunu sebebi olarak egitim seviyesinin daha dusik olmasindan dolayi
guven seviyesi kriterlerinin ve isletmeden talep etikleri kalitenin daha dusuk

olmasi olarak agiklanabilir.

Katilimcilarin zyaret sayisi ile dlgme degerlerinin bir pargasi olan ayni
zamanda gulven boyutunun da bir 6Jesi olan “lsyeri calisanlarinin bilgi ve
nezaketleri ile gliven telkin etme kabiliyetleri” unsurunda anlamli bir faklilk
ortaya ¢cikmistir. Bu faklihgi su sekilde aciklaya biliriz G¢ defa ziyaret edenlerin
“Isyerinin mugterilere gosterdigi dikkatli ve kisisel ilgi” unsuru Gizerindeki algisi
ilk defa ve iki defa ziyaret edenlere kiyasla daha hassastir. U¢ defa zyaret
edenlerin tatmin seviyesinin ilk defa ziyaret edenler ile iki defa ziyaret edenlere
gore daha yuksek olmasindan dolayl beklentilerini kargilamakta igyerleri

yetersiz kalmistir.

Bu sonuglara bakilarak su 6nerilerde bulunulabilir:

e Isletmelere gelen miisteriler genel alamda isletmelerin gériinislerinden
ve konseptlerinden memnun degillerdir. Bunun igin isletmeler hali hazirda

bulunan somut 6zelliklerini yani fiziki Urtnlerini yenile ¢abasi icerisine
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girmeli ve musterileri tatmin edecek dizeyde fiziki UrUnler kullanmayi
tercih etmelidir. Zamanin gerekliligi olarak eskiyen veya demode kalan
fiziki 6geleri en kisa surede degistirerek goze hog gorunen bir ortam
yaratmalari gerekmektedir.

Yaslarina bagl olarak tecrlbeleri daha fazla 36 yas ve uUstu musterilerin
isletmelerden bekledikleri fiziki imkanlar daha fazladr. Daha fazla géze
hos goérinmesini ve daha ¢ok vakit gegirilebilir bir ortam olmasini talep
etmektedirler. Bunun igin isletmelerin fiziki sartlarini iyilestirmeleri
gerekmektedir.

Restoran igletmeleri devamli gelen musterilerin beklenti ve isteklerini
karsilayabilmek icin kendilerini strekli olarak yenilemelidirler. Ve bu konu
uzerine c¢aligmalar yaparak personellerini de bilinglendirmeleri
gerekmektedir.

Isletmeler musterileri tam anlaminda glvenilirlik agisindan memnun
edememiglerdir. Mdusgteriler ile daha iyi bir iletisim kurmalari
gerekmektedir. MUsteri istek ve ihtiyaclarini dogru algilamalari ve hizmeti
dogru bir sekilde sunmalari gerekmektedir. Personellerin musteriler ile
olan iligkisinin musteriler Uzerinde glven duygusu olusturacak dizeyde
olmasi gerekmektedir.

Isletmelerin miisteri ile olan iletisimi tist seviyede olmalidir. lyi bir iletisim
musterilerde iyi birimaj yaratmanin en kolay yoludur.

Restoranlar igletmelerine gelen musteri istek ve ihtiyaglarini kendi istek
ve ihtiyaglari gibi disinup, hizli ve dogru bir sekilde hizmet sunmalidir.
Musteri isteklerini zamaninda yerine getirmelidirler.

leri yasa sahip olan kesimin isletmeler hakkindaki tecriibelerinin daha
cok olmasindan dolay: isletmelerin hizmeti nasil sunmasi gerektigi
hakkinda fikir sahibidirler ve isletmelerin sunum seklini yetersiz
bulmaktadirlar. 36 yas ve Ustu gruba yeteri dizeyde hitap edebilmek igin
musterilere verdikleri s6z zamaninda ve dogru bir sekilde yerine getirmek
zorundadirlar. Bu konu ile ilgili ¢alisanlari bilinglendirip musteri istek ve
ihtiyaglarini dogru bir sekilde karsilamayi hedeflemelidirler.

Isletmeleri birden fazla kez tercih eden musteriler daha fazla ilgi ve alaka
beklemektedirler. Calisan personellerin daha dikkatli olmasi ve duzenli

gelen muisterilere yakindan ilgi gostermesi gerekmektedir. Duzenli gelen
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mugterilere ayricalikli olduklari hissettirilmeli ve guven duygusu

olusturulmalidrr.

Arastirmanin sonucunda turizm igletme belgeli restoranlarin tiketicilerin
istek ve ihtiyaglarini ne oOlgide karsiladiklar: tespit edilmis ve tuketicilerin
memnun kalmadiklari, zayiflik gbésteren yanlari belilenmistir. Saptanan bu

eksikliklerin nasil giderilebilecedi ile ilgili hususlarda 6nerilerde bulunulmustur.

Parasuraman vd. gelistirmis oldugu servqual Olgeginde igletmeler
mugterilerin beklentilerini ve memnuniyet duzelerinin hangi seviyede oldugu
Olcebilir ve kendilerini degerlendirebilirler. Ve elde ettikleri veriler dogrultusunda

zayIf yanlarini gelistirerek hizmet kalitelerini arttirabilirler.
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ANKET FORMU
EKLER 1. Anket Formu

SERVQUAL: HiZMET KALITESi OLGUM ANKETI

Bu ankette, firmada verilen hizmetin kalitesinin él¢tlimesi amaclanmistir. Anket
dort ayri bélimden olugsmaktadir;

Ik béliimde, firmadan hizmet alan bir musteri olarak hizmet kalite ézelliklerine
verdiginiz 6énemi derecelendirmeniz istenmektedir. Ikinci bdlimde, hizmet alan bir
musteri olarak tecribelerinize dayanarak, hizmet almaktan memnuniyet duyacaginiz bir
firma disunundz. Bu bélimde "mukemmel olarak nitelendireceginiz bir is yerinde bu
Onermenin ne derece var oldugunu belirtiniz”. Eger bu 6nermenin mikemmel bir is yeri
icin “gercekten gereksiz” oldugunu dusunuyorsaniz “1” numarayi isaretleyiniz. Eger bu
onermenin mukemmel bir is yeri icin “gercekten ¢ok gerekli” oldugunu disuniyorsaniz
“7” numaray! isaretleyiniz. Bunlarin arasindaki tercihlerinizi “1” ve “7” arasindaki
segenekleri isaretleyerek belirtiniz.

Uglinct boliim, su an hizmet almakta oldugunuz firma ile ilgilidir. Eger hizmet
almakta oldugunuz firmanin belirtilen 6nermeyi tasimadigini dudsunuyorsaniz “1”
numarayi isaretleyiniz. Eger hizmet almakta oldugunuz firmanin bu énermeyi tagidigina
tamamen katiliyorsaniz “7” numarayi isaretleyiniz. Bunlarin arasindaki tercihlerinizi “1”
ve “7” arasindaki secgenekleri isaretleyerek belirtiniz. Dérdincu bélimde katilimci ile
ilgili, anketin degerlendirimesinde vyararli olacak kisisel bilgileri doldurmaniz
istenmektedir.

liginiz ve gostereceginiz hassasiyetten dolayi tesekkiir ederiz.
1.BOLUM

Asagidaki bir is yerinin mugteri hizmetlerine iligkin 5 6zellik yer almaktadir.
Bunlardan her birinin, bir igyerinin hizmet kalitesi agisindan degerlendiriimesinde ne
kadar 6nemli oldugunu 6grenmek istenmektedir. Lutfen, toplam 100 puani bu bes
Ozellik arasinda, bu Ozelliklerin sizce ifade ettigi dneme gore paylastiriniz. Lutfen

paylastirdiginiz puanlarin toplaminin 100 olmasina 6zen gosteriniz.

1 | Isyerinin bina ve ofisleri, donanim1, personeli ve iletisim malzemeleri | %.........

2 | Isyerinin s6z verdigi hizmeti dogru ve guvenilir olarak yerine %.........
getirmesi

3 | Isyerinin musterilere yardimci olma ve siratli hizmet verme istegi %.........

4 | isyeri galiganlarinin bilgi ve nezaketleri ile gliven telkin etme %0...e....
kabiliyetleri

5 | Isyerinin misterilere gésterdigi dikkatli ve kigisel ilgi %.........
Toplam % 100
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Kesinlikle

Kesinlikle

1-Mikemmel bir isletme modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir.

2- Mikemmel bir igletmenin fiziksel imkanlari (mobilya, aydinlatma,
dekorasyon vb.) géze hos goérindar.

3- Mikemmel bir igletmenin c¢alisanlari
goérunusludarler.

4- Mikemmel bir isletme’de hizmet verilirken kullanilan esya ve
malzemeler modern ve géze hos goérindr.

5- Mikemmel bir igletmenin isletme binasi modern ve géze hos
gorindr.

6- Mikemmel bir isletme verdikleri s6zleri zamaninda yerine getirir.

7- Mikemmel bir igletme bir sorunu oldugunda, sorunu ¢ézmek igin
samimi bir ilgi gosterir.

8- Mikemmel bir igletme dogru hizmeti ilk seferde verir.

9- Mikemmel bir igletmenin konumu ulasim agisindan kolay bir
yerdedir.

10- Mukemmel bir isletme kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda
cok hassastrr.

11- Mukemmel bir igletme caligsanlari bir hizmetin tam olarak ne
zaman verilecegini musterilerine sdylerler.

12- Mikemmel bir isletme calisanlari misterilerine suratli hizmet
verirler.

13- Mikemmel bir isletme calisanlari her zaman musterilerine
yardimci olmak isterler.

14- Mukemmel bir igletme’ de calisanlar hi¢ bir zaman musterilerin
isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

15- Mikemmel bir isletme’ de ¢alisanlarinin
mUsterilerde given duygusu uyandirir.

16- Mikemmel bir isletme’ de musteriler, muameleleri yapilirken
(hizmeti alirken) kendilerini glivende hissederler.

17- Mukemmel bir isletme’ de calisanlar misterilerine karsi her
zaman naziktirler.

18- Mikemmel bir igletme’ de calisanlar musterilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptirler.

19- Mukemmel bir igsletme’ de calisanlar her musteriyle tek tek
ilgilenir.

20- Mikemmel bir isletmenin calisma saatleri tim miusterilere
uygun sekilde dizenlenmistir.

21- Mikemmel bir isletme’ de her musteriyle kisisel olarak ilgilenen
calisanlara sahiptir.

22- Mikemmel bir isletme miuisterilerinin menfaatini her seyin
Ustlnde tutar.

23- Mikemmel
isteklerini anlarlar.

temiz ve dizgin

davraniglari,

bir isletme’ de calisanlar misterilerinin 6zel

1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7

4-5-6

1- 2-3-4-5-
-2-3-4-5-6

3- -7
1- 2-3- -7

1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7
1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7
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1 2 3 4 5 6 7
Kesinlikle Kesinlikle
1- ... firmasi1 modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir. 1-2-3-4-5-6-7
2- firmasrnin fiziksel imkanlari (mobilya,aydinlatma,

dekorasyon vb.) gdéze hos gorundar.

3- firmasr’nin  galisanlari
gorunusluddrler.

firmasrnda hizmet verilirken kullanilan esya ve
malzemeler modern ve goze hos gorundr.

temiz ve duzgun

5 e firmasinin isletme binasi modern ve gbdze hos
gorandr.
6- ..onn... firmasi verdikleri s6zleri zamaninda yerine getirir.

7- Musterinin bir sorunu oldugunda, firmas1 sorunu
¢Ozmek icin samimi bir ilgi gosterir.

8- firmasi dogru hizmeti ilk seferde verir.

9- ... firmasinin  konumu ulagsim agisindan kolay bir
yerdedir.

10- ......... firmasi kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok
hassastir.

11- ... firmasrnin c¢alisanlari bir hizmetin tam olarak ne
zaman verilecegini musterilerine soylerler.

12- ... firmasr’nin calisanlari musterilerine suratli hizmet
verirler.

13- ... firmasr’nin g¢alisanlari her zaman musterilerine

yardimci olmak isterler.
14- ... firmasr’nin c¢alisanlari hi¢ bir zaman musterilerin
isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

15- ... firmasi c¢alisanlarinin davraniglari musterilerinde
glven duygusu uyandirir.

16- ......... firmasi1 musterileri, muameleleri yapilirken (hizmeti
alrken) kendilerini givende hissederler.

17- ......... firmasrnin galisanlari musterilerine kargi her zaman
naziktirler.

18- ......... firmasrnin ¢aliganlari musterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptirler.

19- ......... firmasi her mUsteriyle tek tek ilgilenir.

20- ......... firmasrnin ¢aligma saatleri tUm musterilere uygun
sekilde dizenlenmistir.

21- ... firmasi, her mdugsteriyle kigisel olarak ilgilenen

calisanlara sahiptir.

22- ......... firmasi1 musterilerinin menfaatini her seyin Ustinde
tutar.

23- . firmasi calisanlari musterilerinin  6zel isteklerini

anlarlar.

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7

1-2-3-4-5-6-7
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