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HIZMET KALITESININ OLCUMU VE KIRCAALI BELEDIYESI'NDE BIR
UYGULAMA

Sevie Halil Bekir

Son yillarda, kiiresellesmenin de etkisiyle kamu hizmetlerinde kalitenin
yiikseltilmesi, hizmetlerin etkinlik ve verimlilik ilkeleri dogrultusunda daha hizls,
ucuz ve amaca uygun bir sekilde yerine getirilmesi hem merkezi yonetimin hem de
yerel yonetimlerin en 6nemli islevlerinden biri haline gelmistir. Kiiresellesme ile
birlikte ortaya ¢ikan rekabet kavrami hizmet sektoriinii kaliteli olmaya zorlamaktadir.
Kalite, bir belediye i¢in, hizmetten yararlanan bireylerin beklentilerini ve
algilamalarin1 anlamaktir. Bu sayede; beklentiler karsilanabilecek ve alinan belediye
hizmetlerine iliskin kalite algilamasi artabilecektir. Hizmet kalitesini iyilestirmek

ancak hizmet kalitesi algilamalarinin belirlenmesiyle miimkiin olabilecektir.

Hizmet kalitesi ile ilgili yazin incelendiginde; beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki fark algilanan hizmet kalitesi olarak belirlenmektedir. Bu
calismada, amag belediye hizmetlerini alan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesini
tespit etmektir. Calismada 6nce faktor analizi, t testi ve varyans analizi yapilmistir.
Daha sonra yapilan korelasyon analizi sonucunda, algilanan hizmet kalitesini
olusturan faktorler ile genel memnuniyet diizeyi arasinda iliski olup olmadigina

bakilmustir.
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ABSTRACT

SERVICE QUALITY IN THE MUNICIPALITY OF KIRCAALI THE
MEASUREMENT AND AN APPLICATION

Sevie Halil Bekir

In the recent years, increasing the quality in public services under the effect
of the globalization and provision of the service more swiftly, cheaper and fit for the
purpose in accordance with the efficiency and productivity principles have become
one of the most important functions of both the central governments and local
administrations. The competition concept triggered by the globalization enforces
service sector to provide quality services. For a local administration the quality shall
mean the expectations and perception of the users of the services. In this sense, the
expectations shall be fulfilled and the quality of the perceived quality of the
municipality services shall be elevated. The improvement of the service quality shall

only be possible with the determination of the service quality perceptions.

When the literature related to the service quality will be reviewed, the
difference between the expected service and the perceived service is called as the
service quality. In this study, the aim is to determine the service quality perceived by
the individuals receiving the municipality services. In the study, first of all, factor
analysis, t-test and analysis of variance were applied. And then it was checked
whether any relation exists between the factors making the perceived service quality

and the general satisfaction level.
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ONSOZ

Glintimiizde gelismis {lkelerin milli gelirinin ¢ok biiyiik kismini hizmet
sektoriinden elde ettigi bilinmektedir. Hizmet, hayatin her alanina girmeye
baslamistir. Bu gelismeler kamu sektoriinii de yakindan ilgilendirmektedir. Her ne
kadar rekabetin az yasandigi bir sektor olarak goriilse de kamu hizmeti veren

kuruluslar hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in yogun ¢aba sarfetmektedir.

Hizmet sektoriiniin iilke ekonomisi ve yasam standartlar1 agisindan artan
onemi, sO6z konusu sektorde verimlilik, pazarlama ve kalite uygulamalarinin
giincellik kazanmasima neden olmustur. Diger sektorlerde de oldugu gibi, kamu
sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarin da hizmetlerini etkin ve kaliteli bir sekilde

karsilamasi en 6nemli gorevleri arasinda yer almaktadir.

Kamu kurumunun yénetimi kamu hizmetlerinden faydalanan bireylere uygun
hizmetleri tam zamaninda ve kesintisiz olarak vermesi onlarin istek ve ihtiyaglarimi
anlamak miimkiin olabilir. Diger bir degisle, kamu hizmetlerinin kaliteli olmas1 ve bu
hizmetlerden faydalanan bireylerin memnuniyet derecelerinin yiiksek tutulmasi

anlamina gelmektedir.

Son yillarda kalitenin tanimlanmasi, 6l¢tilmesi ve degerlendirilmesine yonelik
arastirmalar hizla artmistir. Ancak hizmetin, 6zellik olarak tirtinden farkli olmasi
ornegin depolanamamasi, hizmetlerde kalitenin farli bir bakis agisiyla ele alinmasini
giindeme getirmistir. Bunun nedeni, hizmetlerin sahip oldugu karakteristik
ozelliklerin fiziksel mallardan farkli olmasidir. Yine de hizmeten faydalanan
bireylerin, bir hizmetten beklentileri ve aldiklar1 hizmetten algilarini belirlemek
miimkiindiir. Hizmet isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin 6l¢tilmesinde yaygin
olarak kullanilan 6l¢eklerden birisi de SERVQUAL o6l¢egidir. SERVQUAL o6lgegi
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farka dayanarak algilanan hizmet

kalitesini 6lgmektedir. Bu arastirmada da bu 6l¢ek kullanilmistir.



Aragtirma baglica {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; hizmet
kavrami1 ve hizmet kalitesine deginilmistir, ikinci boliimde, hizmet kalitesinin
boyutlar1, 6l¢iimii ve belediyelerde hizmet kalitesi {izerinde durulmustur. Ugiincii
boliimde ise hizmet kalitesinin Ol¢iimii ile ilgili olarak Kircaali Belediyesi’nde
yapilan bir uygulamaya yer verilmistir. Son olarak da sonu¢ ve Oneriler bashgi

altinda, aragtirma bulgularina yonelik yorum ve 6nerilere yer verilmistir.

Bu arastirmanin yapilmasinda siirekli destegini gordiigiim ve katkisini benden
esirgemeyen degerli danmisman hocam Sayin Yrd. Do¢. Dr. Muhtesem Baran’a,
arastirmada veri toplamama izin veren ve bana yardimci olan belediye yoneticilerine
ve Kircaali Belediye Baskan1i Hasan Azis’e, calistigim kurumun midirii Kamu
denet¢isi (Ombudsman) Hakif Emin’e ve benden destegini esirgemeyen is arkadagim
Ivanka Ilievska’ya, gosterdikleri sabir ve verdikleri destek i¢in annem Habibe ve
babam Halil’e ve kardeslerim Halim ve Suriye’ye, destegini esirgemeyen tiim

arkadaslarima, en i¢ten tesekkiirlerimi sunmayi bir borg bilirim.
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GIRIS

Sanayi devrimi ile birlikte gelisen bilimsel yonetim anlayisi cercevesinde
kaynaklarin kit olmas1 ve etkin kullanilmasi zorunlulugu tiretimde verimli olmayi
gerektirmektedir. Ancak gelisen teknoloji ile birlikte iiretim fazlasinin ortaya ¢ikmasi

sonucu, Uretim ile birlikte kalite olgusu da ortaya ¢ikmaktadir.

Pazarlama cabalar1 ve trtintin kalitesi giiniimiiz rekabet anlayisinin temel
unsurlarindandir. Miisteriye sunulan iriinlerin ¢esitli olmasi, miisteri tatminini 6n
plana ¢ikarmaktadir. Bu nedenle giinlimiiz rekabet¢i ortaminda, isletmelerin
varliklarin stirdiirebilmesi biiyiik 6l¢tide miisteri beklenti ve ihtiyaglarini karsilamasi

ile miimkiin olacaktir.

Kiiresellesen diinyada, ekonominin gelismesi ve sanayilesmeye paralel olarak
hizmetlerin 6nemi ve pay1 da hizla artmaktadir. Teknolojik gelismelere paralel olarak
gelisen hizmet sektorii, beraberinde ¢cok degisik hizmet tiirlerin ortaya ¢ikmasina yol
acmistir. Glinlimiizde hizmet sektoriiniin {ilke ekonomileri i¢indeki yeri, bir
kalkinmiglik 6l¢iitli olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Son yillarda, ulusal ekonomiler

icinde hizmet sektoriiniin pay1 hizla arttig1 goriillmektedir.

Dolayistyla bu ¢alismanin amact; belediye hizmetlerinin  seviyesini
belirlemek, bu hizmetlerden faydalanan bireylerin beklentileri ve aldiklar1 hizmetleri
nasil algiladiklarii tespit ederek, algilanan hizmet kalitesini belirlemektir. Ortaya
¢ikan sonuglarin, kamu hizmeti sunan kuruluslar i¢in daha etkin yonetim stratejileri
gelistirmelerine yardimer olacag diisiiniilmektedir. Ozellikle yerel yonetimlerin daha
hizli ve kaliteli bir bi¢imde islevlerini yerine getirmelerine destek olunacagi

dustiniilmustiir.

Arastirmanin uygulamasi; kamu hizmeti sunan ve il sinirlari iginde en biiyiik
belediyesi olarak bilinen bir kurulusta yapilmistir. Kircaali Belediyesi bir¢ok farkl
alanda hizmet sunmaktadir. Bu hizmetlerin ¢ok ve c¢esitli olmasi hizmeti sunan ve

hizmetten faydalanan bireyleri zaman zaman kars1 karsiya getirmektedir. Kircaali



Belediyesi sundugu hizmetlerin kaliteli olmast ve tam zamaninda gerceklestirmesi
icin bu hizmetlerden faydalanan bireylerin beklenti ve algilarini tespit etmek
zorundadir. Bu calismanin amaci sunulan hizmet kalitesini, bu hizmetlerden
faydalanan birey bakis ac¢isimi dikkate alarak belirlemek ve gerekirse iyilestirme

cabalarina destek vermektir.

Bu calisma iic boliimden olusmaktadir. ilk boliimde; hizmet ve hizmet
kalitesi kavramlarma yer verilmistir. Ikinci boliim ise hizmet kalitesinin boyutlari,
Olctimii ele alinmis ve belediyelerde hizmet kalitesinin énemi {izerine durulmustur.
Son boliimde ise belediye hizmet kalitesinin 6l¢timii ile ilgili Kircaali Belediyesi’nde
uygulama yapilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in; en yaygin sekilde kullanilan
servqual oOlgegi kullanilmistir. Servqual oOlgegi ile belediye hizmetinin degisik
boyutlar1 itibariyle belediye hizmetlerini kullanan bireylerde olusan kalite
algilamalar 6l¢iilmeye calisilmistir. Bu yontem sayesinde beklenen ve algilan hizmet
arasinda fark olup olmadig: belirlenmistir. Son olarak da; sonu¢ ve Oneriler baglig
altinda, arastirma sonucunda elde edilen bulgular degerlendirilmis ve bazi dnerilerde

bulunulmustur.



BIRINCi BOLUM
HiZMET VE HIiZMET KALITESi KAVRAMLARI

Glinlimiizde hizmet endiistrisi uluslararasi ticaretin 6nemli bir kismini
olusturmaktadir. Hizmet sektoriintin gelismislik diizeyi tilkelerin kalkinmishk 6l¢iitii
haline gelmistir. Hizmet isletmeleri, bireysel ihtiyaclar1 karsiladigi gibi endiistriyel
ihtiyaglart da karsilamak amaciyla ulasim, finansal hizmetler, iletisim hizmetleri de
sunmaktadirlar. Ornegin ABD hizmet sektorii son kirk yilda olaganiistii biiyiiyerek
gayri safi milli hasilanin %70’ni olusturur hale gelmistir'. ingiltere’de hizmet
sektoriiniin ulusal gelir i¢indeki pay1 %62, Almanya’da %60, Japonya’da %56 ve
Fransa’da %67 oldugu tespit edilmistir’. Amerika’da yapilan niifus sayimina gore her
100 insandan 75’inin hizmet isletmelerinde ¢alistig1 saptanmustir. Imalat sektoriinde
hizmetler ile ilgili ¢alisanlar da dahil edilince, her 100 kisiden 86’sinin hizmet
sektoriinde calistigini soyleyebiliriz. Hizmet sektori ile ilgili verilen bu rakamlardan
da anlagiliyor ki yasam standartlarimizin ylikselmesi biylik ol¢iide hizmet

sektoriinde kalite ve verimliligin artmasina baghidir’.

1980°’1i yillarda hizmet sektoriinde kaliteye olan ilginin gittikge arttigi
goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin tilke ekonomileri ve yasam standartlari agisindan
artan Onemi kalite ilkelerinin uygulanmasim1i da ka¢inilmaz hale getirmistir.
Deming’e gore kalite iyilestirme ilkeleri ve yontemleri iiriinden {irline, hizmetten

hizmete farklilik gosterse de imalat ve hizmet sektorii igin aymdir”.

Buna bagli olarak birinci boliimde, hizmet kavraminin tanimlar1 tizerinde

durulmustur. Ayrica hizmetlerin belirgin  karakteristik 6zelliklerine de yer

' Sitk1 Gozlii, <‘Hizmet Kalitesinin Kontroliinde istatistiksel Yontemler’”, Verimlilik Dergisi, MPM
Yayini, Say1 2, Ankara, 1995, s. 85.

2 A. Ghobadion, S. Speller, M. Sones, “‘Service Quality: Conseptsand Models’’, International
Journal of Quality & Reliability Management, 11(9), 1994, s. 43.

3 W. Edwards Deming, “‘Out of The Crisis’’, Cambridge University Pres, USA. Deming, 1994, s.
185.

‘Ae.,s. 183.



verilmektedir. Hizmetlerin farkli sekilde siniflandirilmasindan da bahsedilerek

ornekler ile agiklanmaya ¢alisilmaktadir.
1.1. Hizmet Kavram, Ozellikleri ve Simiflandirilmasi

1.1.1. Hizmet Kavrami

Fiziksel mallardan farkli olmasi nedeniyle hizmetlerin tanimlanmasi daha
zordur. Hizmetler genis alana yayildigindan ve ¢ok ¢esitli, heterojen etkinlikleri
kapsadigindan karmasik ve tamimlanmasi bir o kadar gii¢ kavramlardir. Bazi
arastirmacilar genel kabul goérmiis bir hizmet taniminin bulunmadigini iddia ederken,
diger bir kismi ise boyle tanimun gelistirilemeyecegini savunmaktadir’. “Hizmet”
kavrami, o6ziinde birden fazla anlami barindiran ¢ok zengin bir kavramdir. Bu
nedenle hizmet, literatiirde ¢ok farkli sekillerde tanimlanmis ve yorumlanmistir.
Collins Concise Dictionary’ye bakildiginda, “hizmet” kelimesinin karsilig1 olarak 30
farkli tanim oldugu gérﬁlﬁr6. Bu tanim zenginliginin nedeni su sekilde agiklanabilir:
Isletme literatiirii incelendiginde, hizmet kavraminin birgok farkli alanda kullanldig
goriilmektedir. Endiistri, ¢ikti, sunulan sey veya bir siire¢ bu alanlardan birkagidir.
Bu noktada, tizerinde énemle durulmasi ve dikkat edilmesi gereken husus, hizmet

kavraminin taniminin, yapilan arastirmanin 6ziine gore degisiklik gosterebildigidir.

Hizmet kavrami, 6zellikle 1970’den sonra kurumlar i¢in 6nem kazanmaya
baslamistir. Onceleri, {iriinlerin yaninda, {iriin satisini arttirmak amaciyla destek araci
olarak kullanilan hizmetler, zaman igerisinde onem kazandik¢a hizmet disindaki
diger disiplinler de hizmeti kendi stireclerine dahil etmislerdir. Bunlara 6rnek olarak

asagidaki alanlar ve bu alanlarda ¢esitli ¢alismalar yapmis uzmanlar verilebilir’;

> Nermin Uygug, ‘‘Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Stratejik Bir Yaklasim’’, Dokuz Eyliil
Yayinlari, 1.Baski, Izmir, 1998, s. 12.

% Nick Johns, “What is This Thing Called Service?”, European Journal of Marketing, Vol.33,
No0.9/10 (1999), s. 958.

7 Robert Johnston, “Operations: From Factory to Service Management”, International Journal Of
Service Industry Management, Vol.5, No.l (1994), s.56.



— Pazarlama: Hizmet siirecinde pazarlama iizerine, Bateson, 1977; Berry,
1980, 1981; Cowell, 1984; Gronroos, 1984; Lovelock, 1984; Parasuraman ve
digerleri, 1985 ¢esitli ¢calismalar yapmislardir.

— Tiketici Davraniglari: Hizmet siirecinde tiiketici davraniglar1 tizerine,
Bolton ve Drew, 1991; Cadotte ve Turgeon, 1988; Hill, 1986; Wilkie, 1986; Swan,
1992 ¢esitli calismalar yapmiglardir.

—  Insan Kaynaklar1 Yénetimi: Hizmet siirecinde insan kaynaklari yonetimi
alaninda, Bitner ve digerleri, 1990; Bowen, 1986; Bowen ve Schneider, 1985;

Czeipel ve digerleri, 1985; Schneider, 1980 ¢esitli calismalar yapmislardir.

— Bilgi Teknolojisi: Hizmette bilgi teknolojisi ve kullanimi iizerine,
Collier, 1985; Faulhaber ve digerleri, 1986; Quinn ve Paquette, 1990 cesitli

calismalar yapmislardir.

— Finansman: Hizmet finansmani, hizmet-kar analizi konular1 tizerine

Brignall ve digerleri, 1992; Fitzgerald ve digerleri, 1991 ¢aligmalar yapmislardir.

— Ekonomi: Hizmet ekonomisi alaninda, Nicholls, 1992; Quinn ve Gagnon,

1986; Riddle, 1986 cesitli ¢alismalar yapmislardir.

Hizmet kavramini, “Ozellikleri” bolimiinde iizerinde durulacak olan
karakteristik Ozellikleri nedeni ile tanimlamak ve anlamak olduk¢a zordur. Bu
nedenle kavramin anlasilmasimi kolaylastirmak amaciyla, cagdas tanimlara
geemeden Once hizmetin tarihsel siire¢ igerisindeki tanimlamalarina deginmekte

fayda vardir (Bakiniz Tablo 1.1):



Tablo 1.1: Tarihsel Siirec Icerisinde “Hizmet” Tanimlar

DONEM TANIMLAMA

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut bir iirtinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) | Yaratildig1 anda varlik bulan tirlinler

Kaynak: Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Eskischir, Birlik Ofset Yayincilik,
2000, s.2.

Cagdas tanimlara bakildiginda, Tiirk Dil Kurumu hizmeti; “Birinin isini

gdrme veya birine yarayan isi yapma” seklinde tanimlamustir®.

Hizmet ve o6zellikle hizmet yonetimi kavramini ilk defa bilimsel olarak ele
alan Richard Normann, 1984 yilinda yazdigi kitabinda, hizmetin en basit ve anlasilir

tanimlarindan birini su sekilde yapm1§t1r9:

6

izmetler, sosyal eylemlerin iiriinleridir ve direkt olarak miisterilerle hizmet

kurumlarmin temsilcileri arasinda gerceklesir”.

Hizmet kavraminin diger tanimlamalar1 ise su sekilde siralanabilir;

— “Hizmetler, tedarikgilerin miisterilerine pazarladiklari soyut iiriinlerdir'®”.

— “Hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle iligskisi olmaksizin satin aldiklar
115

faydalardir .

— “Hizmetler, soyut olan biitiin ekonomik aktivitelerdir ve hizmeti sunan ile

tiiketici arasinda bir etkilesim siireci icerir'*”.

— “Hizmetler, eylemler, siirecler ve performanslardir'>”.

8 Tiirk Dil Kurumu Tiirkge Sozliik, “Hizmet”, Ankara, Tiirk Dil Kurumu Yayinlari, 1981, s.382.

? Richard Normann, Service Management. Strategy and Leadership in Service Business, 2.Basim,
New York: John Wiley and Sons Inc., 1991, s.16.

"9 A Parasuraman, “Customer Service in Business to Business Markets: An Agenda for Research”,
The Journal of Business and Industrial Marketing, Vol.13, No.4/5 (May 1998), s. 310.

" {smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 10. Basim, istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 1998, s.323.

'2 Bart Van Looy, Paul Gemmel ve Rolan Van Dierdonck (Ed.), Services Management: An
Integrated Approach, 2. Basim, London, Pearson Education Limited, 2003, s.11.

13 Valarie A. Zeithaml ve Mary Jo Bitner, Services Marketing, NewY ork: McGraw-Hill, 1996, s.5.



— “Hizmet, tiretim ve tiiketimin eszamanli oldugu bir aktivite ya da stiregtir”.

“Hizmet somut degildir, depolanamaz veya tagsinamaz ve somutlastiriimasi

icin miisteriye ihtiyag vardir'”.

Gilmore ise hizmetin farkli boyutlarina gore hizmeti bes farkli sekilde

tanimlamustir'>:

1. Kurum olarak hizmet; hizmet sektorii icerisindeki kar amaci glitmeyen

isletmedir.

2. Esas iiriin olarak hizmet; hizmet kurumunun ticari ¢iktilaridir. Ornegin;

banka hesabi, sigorta policeleri gibi.
3. Uriin satigin1 arttirma amagcli hizmet; Ornegin; kahve ikramu.
4. Uriin destekleyici hizmetler 6rnegin; tamir hizmeti, giincelleme islemi.

5. Eylem olarak hizmet; yardim etmek, tavsiye vermek gibi bir davranis

bi¢imidir.

Hizmet kavraminin yasam dongiisiinii incelemek de kavrami daha iyi
anlayabilmek i¢in faydali olacaktir. Hizmetin yasam dongiisiiniin asamalar1 agsagidaki

gibidir'®:

— Giris Asamasi: Hizmetlerin, kullanicilar tarafindan hentiz taninmadigi

siirectir.

— Biiyime Asamasi: Hizmetlerin, %10 oraninda taninmaya basladigi
donemdir. Bu donemde teknolojinin ve hizmet yapisinin degisim siireci devam

etmektedir.

'* Bo Edvardsson ve BengtOve Gustavsson, “Quality in the Work Environment: A Prerequisite for
Success in New Service Development”, Managing Service Quality, Vol.13, No.2 (2003), s.150.

15 Audrey Gilmore, Services Marketing and Management, London: SAGE Publications, 2003, s.5.
'® George J. Avlonitis, Kostis A. Indounas ve Spiros P. Gounaris, “Pricing Objectives over the Service
Life Cycle: Some Empirical Evidence”, European Journal of Marketing, Vol.39, No.5/6 (2005), s.
703.



— Olgunlasma Asamasi: Hizmetlerin, kullanicilarin hemen hemen hepsi

tarafindan tanindig1 donemdir. Bu dénemde teknoloji ve hizmet yapis1 sabitlesmistir.

— Gerileme Asamasi: Hizmetlerin, zayiflamaya basladigi ve kullanict

beklentilerini yerine getiremedigi donemdir.

Hizmet daha once de belirtildigi gibi soyut, elle tutulamayan bir olgu oldugu
icin tanimlanmasi ve anlasilmasi gercekten zor bir kavramdir. Hizmet kavrami,
Oziinde belirli bir siireyi ifade etmektedir. Bu siire de dogal olarak bir siireci
olusturmaktadir. Hizmet kavramini bir stire¢ olarak ele alip bu dogrultuda
tanimlamaya c¢alismak, kavramin daha iyi anlasilmasimi kolaylastirabilecektir.
Hizmet siireci girdi, siire¢/metot ve c¢ikti olarak asagida verilen Sekil 1.1°de

goriildigii gibi tanimlanabilir'’;

GiRDI — SUREC — CIKTI
Insan Giicii
Bilgi Miisteri/kullanici ile hizmet Tatmini -
Tatminsizligi
Teknoloji calisan1 arasindaki olumlu Memnuniyeti -
Finansman ve/veya olumsuz etkilesim
Memnuniyetsizligi
Hammadde Sadakati-
Sadakatsizlgi

Sekil 1.1: Hizmet Siireci

“Misteri/kullanict memnuniyeti, tatmini, sadakati veya
memnuniyetsizliginin, tatminsizliginin ortaya ¢iktig1 soyut bir siirectir” seklinde

tanimlanabilir.

S. J. Skinner, hizmeti; kisi ve makinelerin insan ve ara¢ gayretiyle yarattigi,
misterilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel varligi olmayan ugraslar olarak

tanimlamaktadir. Uygulamada hizmet, miisteriye sirf {iriin veya hizmet saglamak

' Celeste P.M. Wilderom, “Service Management/Leadership: Different from Management/Leadership
in Industrial Organisations?”, International Journal Of Service Industry Management, Vol.2, No.1
(1991), s.7.



yerine {iriinle hizmetin degisik dozlardaki bilesimi olarak sunulmaktadir. Isletmelerin
biiyik bir kismi mal ve hizmet bilesimlerini misterilerin kullanimina

sunmaktadirlar'®,

Bu tanimlardan da anlasilacagi tizere artik hizmetlerin giincel tanimlari,
hizmetlerin somut olmayip, somut ¢iktilarin iiretiminde bir ara¢ olduklar1 tizerine

odaklanmaktadir.

Yapilan biitlin tanimlamalarin  15183inda  ortaya konulabilecek hususlar

sunlardir:

e Hizmet kavramini tanimlamak kolay degildir ve genel kabul gormiis bir

tanim1 yoktur.

e Tanimlamalarda karsimiza ¢ikan en énemli unsur hizmetlerin soyut ya da

dokunulmaz oldugudur.

e Hizmetler; isletmelerin faaliyet alanlar1 i¢inde irettikleri bir fayda

olabilecegi gibi tiiketicilere sunulan mallar i¢in destek olacak bir unsur da olabilir.
1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavraminin tanimin1 yapmak kadar 6zelliklerini belirlemek de zordur.
Bunun yaninda, hizmet olgusunu daha iyi anlayabilmek i¢in 6zelliklerini incelemek
faydali olacaktir. Hizmet ile ilgili literatiir incelendiginde, her bir ¢alismada hemen
hemen ayni ozellikler tizerinde duruldugu goriilmektedir. Bu ozellikler; hizmet
kavraminin belirgin karakteristik 6zellikleri ve bunlara ek olarak somut iiriinlerle

farkliliklarindan dogan ozelliklerdir.
Hizmet kavraminin karakteristik 6zellikleri:

— Hizmetin Soyut Olmas1 (Fiziksel Olmamasi)

— Hizmet Uretiminin ve Tiiketiminin Es Zamanli Olmasi (Ayrilmazlik

Ozelligi)

'8 Steven J Skinner, Marketing, Boston: Houghton Mifflin Company, 1990, s. 631-632.



— Hizmetin, Heterojen ve Degisken Olmasi
— Hizmetin, Dayaniksiz Olmasi, seklinde 51ra1anabilir19;

Hizmetler, fiziksel varligi olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan, goézle
gorlilemeyen, tatma, isitme ve koklama duyular1 ile tiiketicinin hakkinda fikir

edinemeyecegi tiirden, kisaca “soyut” mallardir®.

Hizmetlerin, {iretim ve tiiketim siirecleri birbirinden kesin bir sekilde

ayrilamaz. Bu iki siire¢ ayn1 anda ve ayni yerde baglar ve son bulur®'.

Hizmet siireci ve hizmetin kalitesi, nerede, nasil ve ne zaman sunulduguna ve
ozellikle de onu sunan kisiye gore degiskenlik gdsterir™ ve bu nedenle de hizmet
stirecleri homojen degildir. Bunun yaninda, en 6nemli nokta da hizmet kalitesinin
sunulan kisiye yani miisteriye / kullaniciya gore de degismesidir. Bu nedenle, hizmet
kalitesinin ~ saglanmasindaki en oOnemli wunsurlardan biri de “Hizmetin

kisisellestirilmesi” unsurudur.

Hizmetler soyut olduklarindan depolanmalari imkéansizdir. Bu nedenle
hizmetler, tretildikleri anda miisteriye/kullaniciya sunulmazlarsa varliklarmi ve

degerlerini yitirirler bundan dolay: hizmetler dayaniksizlardir.

Stireg olarak ele alindiginda ise iiriin ve hizmet arasindaki farklar su sekilde

siralanabilir=:

GIRDI — Hizmet iiretimi siirecinde, miisterinin/kullanicinin rolii daha
onemlidir. Ornegin; “deniz manzarali bir oda olmasimi tercih ederim” diyen bir

miisteriye, otel gorevlisinin yaklasimi, sunulacak hizmetin alt yapisini olusturacaktir.

SUREC — Somut bir iiriiniin tiretimi ve tiiketimi asamalarinin arasinda
belirgin bir siire farki vardir. Buna ragmen, hizmetin iiretimi ve tiikketimi ayn1 zaman

diliminde gerceklesmektedir. Ornegin; yukaridaki &rnekten yola cikarak, eger

' Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, 2. Basim, Istanbul: Beta Yayimnlari, 2006. s.51-55.
2 Mucuk, a.g.e., s.325.

2 Normann, a.g.e., s.14.

2 Mucuk, a.g.e., s.325.

23Wilderom, a.g.e.,s. 7.
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miisteriye, deniz manzarali bir oda temin edilirse, miisteri, sunulan hizmetten

memnun kalacak ve muhtemelen memnun olacaktir.

CIKTI — Uriin somuttur buna ragmen hizmet ise soyut bir kavramdir.
Uriiniin aksine hizmete sahip olunamaz, hizmet sadece tecriibe edilebilir. Ornegin;
yukarida sozii edilen miisteri, otelde kalarak, otelin sundugu hizmetten yararlanmistir
ama o otel ya da kaldigi odanin sahibi olmayacaktir. Hizmetin kaliplasan ve
degismeyen karakteristik 6zelliklerinin yaninda, bir¢ok farkli 6zelligi de vardir. Bu
ozelliklerin bir kismi1 hizmetin, {irtinden farkli yonleri ile ortaya ¢ikmaktadir. Bu
nedenle, bu noktada hizmet ile tirtin arasindaki farkliliklar1 ortaya koymakta fayda

vardir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, yaptiklar1 ¢alismalarin sonucunda, hizmet

ile tirtin arasindaki farkliliklar1 asagidaki tabloda ortaya koymuslardir:

Tablo 1.2: Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

URUN HIZMET SONUC
Somut Soyut - Hizmetlerin envanteri ¢ikarilamaz
- Hizmetler kolayca belgelenemez.
- Ucretlendirmek zordur
Standart Heterojen - Hizmet dagitimi ve miisteri tatmini,
calisana ve miisteri tutumuna baglidir
- Hizmet kalitesi kontrol edilemeyen

bir¢ok faktore baglhdir.
Uretim ve Tiiketim Uretim ve Tiiketim - Miisteriler siirece katilirlar ve etki
ederler
Ayri Ayni - Miisteriler birbirlerini etkilerler

- Calisanlar hizmet ¢iktisini etkilerler
- Seri tiretim zordur.

Dayanikh Dayaniksiz - Hizmetlerde geri dontim ve yeniden
satig imkansizdir.
- Hizmetlerde arz ve talebin ayni
zamanda gerceklesmesi cok zordur.

Kaynak: Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner ve Dwayne D. Gremler, Services
Marketing: Integrating Customer Focus Across The Firm, 4.Basim, New York:
McGraw Hill, 2006, s.22.
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Son olarak; hizmetin, tizerinde durulan 6nceki 6zelliklerinin yaninda, William
Martin’in, misteri hizmetlerinde kaliteyi artirmayr amaclayan bakis acist ile

belirledigi hizmetin 10 temel 6zelligi sunlardir®*:

e Insan/Esya Yonetimi: Sunulan hizmet daha ¢ok insana mi, yoksa esyaya

mi1 (makine, ekipman, teknoloji) yonelik?

e Yiiksek Teknoloji/Diisiik Teknoloji: Uretilen hizmetin sunumunda
teknoloji gerekiyorsa, bu yeni bir teknoloji midir, yoksa daha geleneksel araglar

ve/veya sistemler mi kullanilmaktadir?

¢ Kisisel Etkilesim: Bu temel 6zellik 3 boliime ayrilabilir: Fiziksel; hizmet
stirecine katilan taraflarin birbirlerini gormeleri gerekiyor mu? Evet ise, birbirleri ile
ne boyutta iletisim kuruyorlar? Ussal; s6z konusu etkilesim, siirece katilan insanlarin
diisiincelerini, ¢oziimlemelerini veya kavramalarini ne kadar gerektiriyor?, Duygusal;

etkilesim hangi diizeyde duygusal tepki ve/veya iliski gerektiriyor?

e Zaman Gereksinimi: Hizmetin sunumu i¢in ne kadar siire gerekiyor?

Hizmet gereksinimi ne kadar siklikta ortaya ¢ikiyor?
¢ Konum: Hizmetin sunuldugu konum neresidir?

e Karmasikhk: Gergekte sunulan hizmetin karmasiklik diizeyi nedir?
Sunum sistemleri ne kadar karmasiktir? Bunun yaninda, misterinin algiladigi

karmagiklik ne diizeydedir?

e Esneklik: Hizmet sistemleri ne 6l¢iide esnek ve uyarlanabilirdir? Farkli
miisteri gereksinimlerini veya isteklerini karsilamak i¢in hizmetin ayarlanabilirlik

diizeyi nedir?

e islem Basina Sunulan Hizmet Sayisi: Bir tek islem sirasinda kag

miisteriye hizmet sunuluyor?

# William B. Martin, Miisteri Hizmetlerinde Kalite, istanbul, Rota Yaynlari, 1997, s. 15-17.
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e Egitim: Hizmetin sunulabilmesi i¢in ne kadar egitim ve/veya uzmanlik

gerekiyor?
e Gozetim: Hizmet sistemi ne kadar gozetim gerektiriyor?

Her ne kadar hizmetlerin temel karakteristik o6zellikleri, soyutluluk,
ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olsa da bazi yazarlar bu dort 6zelligin
yanina ek olarak miilkiyetsizlik 6zelligini de eklemektedirler. Bir mali satin alan kisi
o malin sahibi olur ancak bir hizmet satin alan kisi sadece belli bir zaman hizmetin
sundugu faydadan yararlanabilir. Yani somut bir kazanci yoktur, ancak bir
kolayliktan, tesisten belli siire faydalanilabilir. Hizmetlerde miilkiyetsizlik olmamasi,
mallar ile hizmetler arasindaki farklardan biridir. Ornegin; araba kiralama
hizmetinden faydalanmak vb. hizmet karsiligi yapilan O6deme, hizmetlerin

kullanilmas1 ya da kiralanmasi igin yapilir®.
1.1.3. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmet sektorii, giinden giine gelisen bir sektordiir. Insanlarin ihtiyaglarinm
boyutlar1 degistikge cok farkli tiirde hizmetler ortaya c¢ikmaktadir. Hizmetlerin
dogalarindan gelen karakteristik 6zellikleri nedeni ile tiirlerinin genellestirilmesi ve
simiflandirilmalart  ¢ok kolay olmamakla beraber, hizmet ile ilgili yapilan

calismalarda, hizmetler farkli sekillerde siniflandirilmislardir.

Hizmet tiirlerine deginmeden 6nce, hizmetlerin siniflandirilmalar1 sirasinda

g6z oniinde bulundurulmasi gereken kriterlere deginmekte fayda vardir. Bu kriterler;

- Sahiplik
- Soyutluk

- Kar amaci giiden veya giitmeyen kurumlar

- Pazar ve endiistriler

Dahili ve harici hizmetler

3 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, 5. Baski, Ankara, 2005, s. 12.

13



Hizmet dagitim siireci

Miisterinin/kullanicinin satin alma tutumu

Hizmet saglayic1 ve miisteri/kullanici arasindaki iliski
Hizmet saglayicinin yetenekleri, bilgi seviyesi ve kapasitesi

Hizmet dagitiminin fiziksel yeri, seklinde siralanabilir®.

Hizmetlerin smiflandirilmasinda, yukarida siralanan kriterler géz Oniinde

bulundurularak, ¢esitli yaklasimlar s6z konusu olmustur.

Hizmet siiflandirma yaklasimlarindan biri su sekildedir®’:

Insan giiciine dayali olan hizmetler (Avukat, doktor, as¢1 vb.)

Insan giiciine degil makineye, ara¢c ve gerece dayali olan hizmetler

(ATM, ¢amasir yikama, oto yikama vb.)

vb.)

Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler (Lokanta vb.)

Miisterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler (Otomobil tamiri

Kisisel ihtiyaglari karsilayan hizmetler (Bireysel sigorta vb.)
Isletme ihtiyaglarimi karsilayan hizmetler (Makinelerin bakimi vb.)

Kar amagli ya da kar amaci glitmeyen hizmetler (Dernekler vb.)

Lovelock ise hizmetleri genel olarak 3’e ayirmistir®:

Insana Dayal Hizmetler

Bu hizmet tiirtinde miisteri/kullanici hizmetin iiretim ve tiikketim siirecine

bizzat katilirlar. Miisteri/kullanicinin ya hizmet kurumuna bizzat kendisinin gitmesi

*% Hans Kasper, Piet van Helsdingen ve Mark Gabbott, Services Marketing Management, 2. Basim,
West Sussex: John Wiley & Sons, 2006. s.83.

27 Karahan, a.g.e., s.28-29.

8 Christopher H. Lovelock ve George S. Yip, “Developing Global Strategies for Service Businesses”,
California Management Review, Vol.38, No.2 (1996), s. 68-69.
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gerekmektedir ya da hizmet kurumunun misteri/kullanictya gelmesi gerekmektedir.

Bu hizmetlere 6rnek olarak; saglik, ulasim, yeme-i¢gme v.b. gosterilebilir.
e Miilkiyete Dayal Hizmetler (Possession-processing Services)

Hizmetin tiretim asamasinda s6z konusu olan bir {iriindiir. Bu hizmetlere
ornek olarak; toptan satig yerleri (biiylik magazacilik), araba tamiri, ¢amasirhaneler

v.b. gosterilebilir.
e Bilgiye Dayall Hizmetler

Bilgiye dayali hizmetler, hizmet tiirleri igerisinde en ilging olanlardir. Bu tiir
hizmetlerde bilginin toplanmasi, depolanmasi ve dagitilmasit s6z konusudur. Bu

hizmetlere 6rnek olarak; bankacilik, muhasebe, egitim, sigortacilik v.b. gosterilebilir.

Bir diger hizmet siniflandirmasi ise asagidaki gibi yapilabilir:*’
e Profesyonel Hizmetler
e Kitle Hizmetleri

Profesyonel hizmetler; miisterinin/kullanicinin hizmet tasarim siirecine aktif
olarak katildigi ve kendi gereksinim ve isteklerine gore hizmet siirecini
sekillendirdigi hizmetlerdir. Bu tiir hizmetler, diger hizmet tiirlerine gore ¢ok fazla
degiskenlik gostermektedirler ve hizmetin kisisellestirilmesi olgusu bu hizmetlerde
one ¢ikmaktadir. Ornegin; bireysel bankacilik hizmetleri, danismanliklar, sigorta

hizmetleri gibi.

Kitle Hizmetleri; hizmet tasarimimin misteri katilimi olmadan yapildigi ve

degiskenligin ¢ok fazla olmadig: hizmetlerdir. Ornegin; ulasim hizmetleri gibi.

Diger bir siniflandirmada ise Profesyonel Hizmetler ve Kitle Hizmetleri’ne ek
olarak Hizmet Fabrikalar1 (Service Factory) ve Hizmet Magazalar1 (Service Shops)

verilmektedir’".

¥ Rhian Silvestro, “Positioning Services Along the Volume — Variety Diaggonal”, International
Journal of Operaitons & Production Management, Vol.19, No.4 (1999), s. 402-408.
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Hizmet Fabrikalari; isgiici yogunlugunun ve miisteri/kullanict diyalogunun

az oldugu hizmetlerdir. Ornegin; ulasim, oteller, hazir yemek sektorii gibi.

Hizmet Magazalar;

isglici  yogunlugunun az ancak misteri/kullanici

diyalogunun fazla oldugu hizmetlerdir. Ornegin; Bilgi-Belge Yonetimi Danismanlig

gibi.

Ozellikle “Hizmet Yo6netimi” konusunda ¢alismalar1 olan James A. ve Mona

J.  Fitzsimmons’un yaptiklar1 hizmet simiflandirmasi, tablo olarak asagida
verilmektedir:
Tablo 1.3: Hizmet Simiflandirmasi
KATMA ALTYAPI KURUM ICI | DAGITIM KISISEL TICART KAMU
DEGER HIZMETLERI | HIZMETLER | HIZMETLERI | HIZMETLER | HIZMETLER | HiZMETLERI
YARATAN
HIZMETLER
- Finans - Haberlesme | - Finansman | - Toptancilik | -Saglik -Danigmanlik | - Askeri
- Finansal | iletisgim - Muhasebe | -Perakendecilik | Hizmetleri | - Denetleme | Hizmet
- Kiralama | - Ulagim - Tamirat -Restoranlar | - Reklametlik | _ pgitim
Sigortacilik | -Kamu - Oteller - Hukuki
Hizmetleri Hizmet
- Bankacilik - Polis ve
Yangin
Sondiirme
Hizmetleri

Kaynak: James A. Fitzsimmons ve Mona J. Fitzsimmons, Service Management, 4. Basim, New
York: McGraw Hill, 2004, s.5.

En basit siniflamalardan birisi ise mal ve hizmetleri birlikte ele alarak somut
ve soyut ozelliklere gore ayirmaktir. Somut ve soyut olarak tiim mallar1 birlikte ele
alinirsa, fiziksel mallar veya saf mallardan, soyut mallar olarak saf hizmetlere dogru
bir siralama yapilabilir. Sekil 1.2° de de goriildiigu tizere bir ugta saf mallar, diger
ucta ise saf hizmetler bulunmaktadir. Her iki ug¢ arasinda mal ile hizmetin degisik

karmalar1 bulunur’'.

3% Rohit Verma, “An Empirical Analysisi of Management Challenges in Service Factories, Service
Shops, Mass Services and Professional Services”, International Journal of Service Industry
Management, Vol.11, No.1 (2000), s. 13-14.

3! Mucuk, a.g.e., s. 285-286.
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Kitap, Konfeksiyon Otomobil Havayolu Sigorta, egitim,

radyo vb. elbise tamirati seyahati danigmanlik vb.

**Saf Mallar™ “*Mal ve Hizmetler™ “*Saf Hizmetler'"

Sekil 1.2: Mal ve Hizmetlerin Soyutluluk Ozelligine Gore Siralanisi

Kaynak: Ismet Mucuk, Pazarlama flkeleri, 13. Basim, Istanbul, Tiirkmen Kitapevi, 2001, s. 286.

Son olarak, hizmetin genel bir yaklasimla simiflandirilmas ise asagidaki gibidir*:
e Dagitici Hizmetler; ulasim, haberlesme / iletisim
e Uretici Hizmetler; bankacilik, sigortacilik, muhasebe

e Sosyal Hizmetler; saglik hizmetleri, egitim, kar amaci giitmeyen kurumlar

ve devlet daireleri
o Kisisel Hizmetler; kisisel ihtiyaglart karsilayan hizmetler

Sonu¢ olarak, hizmetlerin smiflandirilmas1 ve tiirlerine gore de farkh
Ozelliklerinin ortaya koyulmasi, aslinda hizmet siirecinin verimliligi agisindan énemli
bir noktadir. Ciinkii homojen olmayan hizmetlerde, siiflandirma yapilmasi ve bu
siniflandirmalara gore hizmetin farkli 6zelliklerinin olusturulmasi, kalite arttirma

stirecinde stratejik dneme sahip birer girdi olabilmektedirler.
1.2. Hizmet Kalitesi

Bu kisimda, kalitenin cesitli tanimlarina yer verilerek kalite 6neminden
bahsedilmistir. Ayrica hizmet kalitesi ile ilgili kavramlarin ve hizmet kalitesi

tanimlarinin yer verildigi boliimdiir.

32 Looy, a.g.e.,s. 4 - 5.
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1.2.1. Kalitenin Tamimi ve Onemi

Kalite, olduk¢a goreceli ve soyut bir kavramdir. Bir {iriiniin kalitesinden sz
edilirken, belli 6zelliklere ve standartlara sahip olmasi, o rlintin kaliteli olarak
nitelendirilmesi acisindan yeterlidir. Ote yandan, hizmetin kalitesi s6z konusu
oldugunda, cok daha soyut ifadeler kullanma geregi ortaya ¢ikmaktadir. Japonlar
tarafindan bir pazarlama felsefesi olarak gelistirilen kalite olgusu, artik sadece fiyat
ile degil aym1 zamanda fonksiyon ve kullanim amacina uygunluk faydalarmi da
kapsamaktadir. Japon felsefesine gore kalite; “sifir hata”dir. Hizmet kurumlarinda

ise “kalite”; saglanan hizmetin miisterinin beklentilerini karsilamasinin sliitiidiir”.

Kalite tanimi incelendiginde, kalitenin ifade ettigi anlamin bireyler ve
isletmeler tarafindan eskiye gore daha farkli algilandigr ortaya ¢ikmaktadir. On yil
oncesine kadar, kalite ve para birbirleri ile dogrudan iligkili iki eleman olup, genel
tiiketici algilamasina gore yliksek fiyat 1yi kalite anlamina gelirken, giiniimiizde bu

anlayis degismistir34.

Kalite ile ilgili olarak yukarida verilen tanima ek olarak bir¢cok tanim
yapilmistir ve yapilabilir. Kalite kavramu ile ilgili en énemli noktalarin basinda bu
kavramin ¢ok goreceli oldugu gelmektedir. Kalite, kurumlarin hizmet verdikleri
alanlara, tirtinlere, hizmet tiirlerine ve en 6nemlisi de iiriin ve/veya hizmetin hitap
ettigi misteri/kullanict kitlesinin 6zelliklerine, beklenti ve ihtiyaclarina gore

degisiklik gostermektedir.

Deming kaliteyi birka¢ boyutta ele alip birka¢ farkli tanim yapmustir. Ilk
tanima gore kalite; “isletmelerin irettigi Uurtin  ve performansinin kalite
spesifikasyonlarina uygun olmasi” iken diger tanima gore ise “tiiketicinin isletmenin

iirettigi iiriin ya da hizmet hakkindaki yargisi” dir’”. Juran ise kaliteyi “kullanima

33 Abby Ghobadian, Simon Speller ve Matthew Jones, “Service Quality-Concepts and Models”, The
International Journal of Quality & Reliability Management, Vol.11. No.9 (1994), s.47.

3* Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM Yayinlari, Ankara,
1997, s. 4.

35 W. Edwards Deming, Krizden Cikis, ¢cev. Cem Akas, Istanbul, Kalder Yayinlari, 1998, s. 137.
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uygunluk”  olarak tanimlamaktadir’. Grosby’e gore de kalite “sartlara

uygunluktur™’.

Ishikawa ise kaliteyi dar anlamda “@iriin kalitesi” olarak tanimlamaktadir.
Genis anlamda, “kalite, is kalitesi, isetisim kalitesi, proses kalitesi, isciler,
miithendisler, idareciler ve yoneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma

kalitesi, hedeflerin kalitesi vb.dir” seklinde tanimlamaktadir®.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite “belirli bir
malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir™’. Kalite bir mal ya
da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
ozeliklerin timiidiir (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi - ASQC). ISO 8402 Kalite
Sozligii’'nde ve ISO 9000 Serilerinde ise kalite “acik¢a belirtilen ve ifade edilmemis
gizli ihtiyaglar1 tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan mal ve/veya
hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin  goriilebilir, ayrica niteliklerinin
toplamidir” seklinde tanmimlanmustir®.  Yukaridaki tanimlara bakildiginda ortak
olarak soOylenebileceklerin miisteri ihtiyaclari ve miisteri beklentileri ve bunlar
tatmin etmedeki etkinlik etrafina toplandigi goriilmektedir*'. Dolayisiyla kalite

tanimlarinda misteri bakis a¢is1 dnemlidir.

Yapilan tanimlar dikkate alindiginda kalitenin 6nemi ortaya g¢ikmaktadir.
Glinlimiiz diinyasinda yasanan teknik ve ekonomik gelismelere paralel olarak, tiretim
ve tiikketimin her asamasinda degismeler olusmaktadir. Dolayisiyla da bir isletmenin
pazarda s6z sahibi olmasi i¢in kaliteli tirtin ve hizmet liretmesi gerekmektedir. Bu

: . . e 42
durumda kalite kavraminin 6nem ve onceligi artmaktadir™.

%7 M. Juran, Juran's Quality Control Handbook, 4t Edition, Ed. By Juran and Frank M. Gryna,
Mc Graw Hill. Co., New York, 1988, s.22’den aktaran Arikboga, a.y., s. 59.

37 Ismail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag, 5.Baski
Istanbul, Tiirkmen Kitabevi, 2003, s. 10.

3% Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, istanbul, Kalder Yayinlar1 No. 7, 2. Baski, 1997, s. 47.

3% frfan Ertugrul, Toplam Kalite Kontrol ve Teknikleri, istanbul, Ekin Kitabevi, 2004, s. 6.

“H. Aml Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati: Hizmet Kalitesi
ile Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektoriinde Bir Uygulama, Tirkmen Kitabevi,
Istanbul, 2006, s. 16.

1 Sebnem Arikboga, ‘‘Yiiksek Ogrenmde Toplam Kalite Yonetimi ve Bir Arastirma’’, istanbul
Universitesi Iktisat Fakiiltesi Mecmuasi, Cilt:53, Say1:2, 2003, s. 60.

42 Degermen, a.g.e., s. 15.
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Kalite kavraminin literatiirdeki tanimlar1 incelendiginde, bu tanimlarin genel

olarak 5 kategoride ele alindig1 sylenebilir. Bu kategoriler sunlardir®’;

e Ustiinliikk: Bu kategoriye gore kalite, dogal bir mitkemmelliktir ve sadece

deneyim ile fark edilebilir.

e Uriin Merkezlilik: Bu kategoriye gore kalite, olgiilebilir niceliklerden

olusur.

e Miisteri/Kullanict ~ Merkezlilik:  Bu  kategoriye  gore  kalite,

miisterinin/kullanicinin deneyimleri sonucu olusan diisiinceleri ve hisleridir.

e Uretim Merkezlilik: Bu kategoriye gore kalite, {iretim siirecinin bir

ciktisidir.

e Deger Merkezlilik: bu kategoriye gore kalite, uygunluk ve performans ile

makul bir fiyat arasindaki dengedir.

Kalite tanimlarimin yam sira, literatiirde kalite tiirleri ile ilgili olarak da
onemli c¢alismalar yapilmistir. Bu calismalarin en Onemlilerinden iki tanesi U.
Lehtinen ve J.R. Lehtinen ile B. Edwardsson tarafindan yapilmistir. Kalite tiirlerini

incelemek, kalitenin tanimini iyi bir sekilde yapmak agisindan 6nemlidir.

Lehtinenler 3 tiir kaliteden bahsetmektedirler. Bunlar: fiziksel kalite, kurum
kalitesi ve interaktif kalitedir. Fiziksel kalite; hizmetin fiziksel 6zellikleri ile ilgili
kalitedir. Kurum kalitesi; kurumun imaj1 ve itibari ile ilgili kalitedir. Interaktif kalite

ise hizmet personeli ile miisteriler arasindaki iliskiler ile ilgili kalitedir**.

Edwardsson ise 4 tiir kaliteden bahsetmektedir. Bunlar: teknik Kkalite,
biitiinleyici kalite, fonksiyonel kalite ve ¢ikt1 kalitesidir. Teknik kalite; personel
yetenekleri ve hizmet sistemin tasarimu ile ilgili kalitedir. Biitiinleyici kalite; hizmet

sisteminin farkli parcalarinin bir arada ¢alisabilmesi ile ilgili kalitedir. Fonksiyonel

# Richard Metters, Kathryn King Metters ve Madeleine Pulman, Successful Service Operations
Management, Canada, Thomson South Western, 2003, s.134-135.

4 A Parasuraman, “Customer Service in Business to Business Markets: An Agenda for Research”,
The Journal of Business&Industrial Marketing, Vol.13. No.4/5, 1994, s.313.
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kalite; hizmetin dagitimi ile ilgili kalitedir. Cikt1 kalitesi ise; siirecin son basamagi ile
ilgili olarak, misterinin/kullanicinin ihtiyag¢larinin karsilanip karsilanmadig ile ilgili

kalitedir®.

Kalite alaninda verilen en 6nemli 6diillerden Malcolm Baldridge’ye gore ise

kalitenin boyutlar1 asagidaki gibidir*®.
e Liderlik
e Stratejik planlama
e Miisteri ve pazar odakli olma
e Bilgi ve analiz
e insan kaynaklari gelisimi ve yonetimi
e Siire¢ yonetimi
e Isletme sonugclari

Sonu¢ olarak daha once de belirtildigi gibi kalite kavrami goérecelidir ve
cesitli unsurlara gore sekil almaktadir. Bu noktada, kalitenin taniminin iyi yapilmasi
hizmet stirecinin etkinligi acisindan ve “Customer Delight’in /misteri

memnuniyetinin/” saglanmasi agisindan 6nemlidir.
1.2.2. Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Kavramlar

Hizmet kalitesi, somut unsurlart pek fazla icermemesinden dolay,
kavranmasi, uygulanmasi ve denetim acisindan daha belirsiz ve karmasik bir

47
kavramdir™’.

# J. Cox, B.G. Dale, “Service Quality and E-Commerce: An Exploratory Analysis”, Managing
Service Quality, Vol.11, No.2, 2001, s.124.
% Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi, Beta
Basim A.S., 2. Baski, Istanbul, 2001, s. 707.
477, Harvey, “Service Quality: a tutorial”, Journal of Operations Management, Vol:16, 1998, No:5.
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Hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasinda tizerinde en fazla arastirma yapilan
konulardan birisidir. En genis anlamiyla hizmet kalitesi, ‘miisteri beklentilerini
karsilamak icin dstin ya da mikemmel bir hizmetin verilmesi® olarak
tanimlanabilir®®. Bagka bir tanima gore ise hizmet kalitesi, ‘bir kurulusun miisteri
beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegi’ olarak ifade edilmektedir®.
Tanimlardan da anlagilacagi gibi hizmet isletmelerinde kaliteyi belirleyen
miisterilerdir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 bliylik 6nem tasimaktadir. Yani hizmet kalitesini belirleyen faktorler

miisterilerin beklentileri ile algilarinin 6rtiismesidir.

1.2.2.1.Beklenen Kalite Kavram

Beklentiler, miisterilerin/bireylerin iirtin veya hizmet hakkinda gecmis
deneyimlerine, medya, reklam, satis elemanlar1 ve diger miisterilerden duyduklar
bilgilere gore sekillenir. Miisterleri beklentileri, iiriin veya hizmetin ne kadar iyi

kalite gosterecegi ile ilgili degerlendirmeleri etkiler™.

Bir hizmet satin alan miisterinin alacagi hizmetten beklentileri bulunur.
Miisteri beklentileri, hizmet sunumunun degerlendirilmesinde ortaya c¢ikan ve
miisterilerin ihtiya¢lart dogrultusunda belirlenen hizmet sunum stirecidir. Miisteri
hizmet kalitesini degerlendirirken beklentileri sayesinde almis oldugu hizmeti
degerlendirmekte ve bir sonuca varmaktadir®'. Sonug¢ olarak; beklenen kalite,

sunulan hizmet siirecinden beklentiler olarak ifade edilebilir>.

Kingir v.d. miisteri beklentilerini olusturan ve etkileyen faktorleri dort baslik
altinda toplamislardir™.

. Gegmis deneyimler

* Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlama Miisterileri Iliskileri Yonetimi, Ankara, Sistem Yayincilik,
2000, s. 93.

¥ Sevgi Ayse Oztiirk, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artirilmasi”, Verimlilik
Dergisi, Ankara, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, Say1 2, 1996, s. 66.

*® Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi, Ocak, 2007.

°! Degermen, a.g.e., s. 18.

> Ahmet Sekerkaya, “Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olgiimii”, Sermaye
Piyasas1 Kurulu Yaynlari, No: 87, Ankara, Pelin Ofset, 1997, s. 30.

53 Kahraman Cat1, Aysim Uslu, Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi, Ed. Kahraman Cati,
Abdurahman Baydas, Asil Yaym Dagitim, Baski- 2008, s. 140.
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° Kisisel ihtiyaglar
. Kulaktan kulaga iletisim

o Dis iletisim kanallart

Miisterilerin  6nceki deneyimlerinden elde ettigi memnuniyet diizeyi
yiikseldikge, gelecekteki performansa yonelik beklentilerin de yiiksek olacagi
distintilir. Sonu¢ olarak ‘‘cita yiikselir’” ve miisteriyi memnun etmek daha da

zorlagir. Miisterilerin beklentileri statik degildir ve yasanan yeni seyler ile degisir54.

Baska bir tanima gore, miisteri i¢in beklenen kalite kavrami, miisterilerin
hizmet kalitesini degerlemelerinde 6nemli bir role sahiptir ve ¢esitli faktorlerin etkisi
sonucunda olusmaktadir. Bu faktorleri Zeithaml ve Bitner bes baslik altinda
toplamislardir. Bunlar; kisisel ihtiyaclar, harici iletisim, imaj, ge¢mis tecriibeler ve

kulaktan kulaga haberlesmelerdir>.

e Bireylerin kisisel ihtiyaglari, fiziksel ve ruhsal refahlar1 i¢in gerekli
unsursal olarak tanimlanmaktadir. Ornegin; Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi;
ithtiyaclart; fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik ihtiyaci, sosyal ihtiyaglar, kendini gosterme
ihtiyact ve kendini tamamlama ihtiyact olarak bes baslik altinda toplamak
mimkiindiir. Fiziksel ihtiyaclar; bireylerin- yemek yeme, su, uyku gibi ihtiyaglarini
karsilamaktadir. Giivenlik ihtiyaglari bireylerin can ve is giivenligi ile tehlikelerden
korunma olarak verilebilir. Kendini gosterme ihtiyaci daha soyut bir ihtiyagtir ve
ornek olarak taninma ve prestij kazanma ile kendine giiven duyma verilebilir. Son
olarak kendini tamamlama ihtiyaci ise bireylerin kendini gergceklestirmesi yani sahip

olunan potansiyeli gelistirme ve yaraticilik ile ilgilidir*®.

> Cat1 ve Uslu, a.e.

> Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Service Marketing: Integrating Customer Focus Across
The Firm, Second Edition, Boston, McGraw-Hill Inc., 2000, s. 55.

5 Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, Genisletilmis 9. Baski, Istanbul, Beta Basim A.S., 2003, s. 639.
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e Harici iletisim; hizmet isletmesinin misterisi ile olan iletisimini ifade
etmektedir. Isletmenin kontrolii altinda siirdiiriilen reklam, dogrudan pazarlama,

halkla iliskiler ve satis kampanyalari seklinde olmaktadir®’.

e Imaj; bir isletmenin gostermis oldugu performans sonucu bigimlenen bir

faktordiir. Misteriler tarafinda alf edilen deger isletmelerin imajin1 olusturur’®.

e Gecmis tecriibeler, miisterinin benzer hizmeti daha o6nce denedigini

gosteren bir faktordiir. Gegmis deneyimler sonucu ortaya gikan tecriibelerdir™.

e Kulaktan kulaga haberlesme; beklenen kaliteyi etkileyen unsurlardan
biridir. Bu haberlesme; isletmenin kendisinden ¢ok, miisterilerce yapilan ve hizmet

kalitesi ile ilgili olarak miisterinin beklentilerini sekillendiren bir faktordir®.

1.2.2.2.Algilanan Kalite Kavram

Kalite, subjektif bir kavramdir ve miisterinin aldig1 hizmetin kalitesini nasil
algiladigina gore degisir. Isletmeler bireylere sunulan hizmetlerin kalitesinin bireyler
tarafindan nasil algilandigini saptamak ic¢in ¢aba sarfetmektedirler. Yani bireylerin
algilarint belirlemelidirler. Ayn1 zamanda hizmetlerin miisteriye yansittigi i¢sel ve

dissal ipuglarinin mevcut veya olast ya da olumsuz etkilerini belirlemelidirler®'.

Hizmetlerin soyut olmasi, hizmet kalitesinin de soyut olmasini beraberinde
getirmektedir. Bu ylizden hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde hizmet kalitesi kavrami
yerine ‘algilanan hizmet kalitesi’ terimi kullanilmaktadir®. Algilanan Kkalite,
miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili ‘genel’,
‘thtiyact karsilama’ ve ‘giivenilirlik’ ag¢ilarindan ne diistindtigti sorulmaktadir. Bir
baska degisle, algilanan kalite miisterinin {irlin veya hizmeti satin almadan 6nce o

irtin ve hizmetten almay1 bekledikleri kalite ile satin alma ve kullanma asamasindan

T Degermen, a.g.e., s. 19-20.

A, .21

¥ Ae.,s.21

“Ae,s.22

' Leyla Sentiirk Ozer, ‘‘Hizmet Sektoriinde Miisteri Tatmini Rusya Federasyonu Vatandaslarmin
Tiirkiye’ye Seyahatlerine iliskin Algilanan Hizmet kalitesi ve Miisteri Tatmini Olgiimii’’, Hacettepe
Universitesi, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Ankara, 1998, s. 22.

62 Uygug, a.g.e., s. 27.
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sonra {rlin veya hizmetten bekledikleri kalitenin ne kadarmi alabildiklerini
distinmeleriyle ilgilidir. Bireyler {tirtinleri/hizmetleri satin almadan once bazi
beklentiler igersine girerler, ancak satin alama isleminden sonra bu beklentilerin tam
olarak karsilanmadig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktada miisterilerin satin aldig1 {iriin
veya hizmetin kalitesi hakkinda bir takim yargilar1 olusur, bu yargilar algilanan

kaliteyi tanimlar ©.

Zeithaml algilanan hizmet kalitesini, ‘‘miisterinin bir iirtin ya da hizmetin

iistiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak’* tanimlamaktadir®.

Algilanan kalite, en genel anlamiyla ‘‘miisterinin bir trtin hakkindaki
kapsamli miikemmellik veya dstiinliikk yargisi”” olarak tanimlanabilir. Algilanan
kalite siirecinin olusumu sirasinda, miisteri algiladigi hizmet performansi ile
beklentilerini karsilastirip bir sonuca ulasmaktadir. Bu durumda algilan kalite,
misterilerin hizmet sunumu esnasindaki algilamalar1 ile beklentileri sonucu ortaya
¢ikmaktadir®. Eger miisterinin hizmet algilamasi beklentilerinden diisiik ise aldigi
hizmetin kalitesine diisilk olarak algilayacak ve memnun kalmayacaktir. Tersi
durumda hizmet kalitesi algilamasi beklentilerden yiiksek ise miisteri hizmeti kaliteli

olarak algilayacak ve memnun kalacaktir.

Algilanan kalite bireylere gore degismektedir. Baz1 bireyler sunulan hizmet
kalitesinden memnun kalirlarken, ayni hizmetten memnun kalmayanlar da vardir.
Miisteriler aldiklart hizmetlerin kalitelerini, hizmetin kalitesiyle bagdastirdiklar
cesitli ipucglarin1 temel alarak degerlendirirler. Miisterilerin algilarini ¢esitli faktorler
etkilemektedir. Ornegin; miisteri hizmet konusunda bir deneyime sahip degilse,
hizmeti genellikle fiyat, marka imaji, satig yeri vb. ipuglarina bakarak

degerlendirmektedir®. Dolayisiyla, miisteri, hizmet ile ilgili pek cok faktérii birlikte

53 Cat1 ve Uslu, a.g.e., s.142.

% Ghobadian, a.g. e., s. 50.

65 Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbara Lewis: Service Marketing, London, Prentice
Hall European Edition, 1999, s. 486.

5 Ozer, a.g.e., s. 22.
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algilayarak kaliteye bir anlam vermektedir. Bu durumda da miisterinin kalite

algilamalarina etkileyen ii¢ nemli memnuniyet diizeyi ortaya ¢ikmaktadir®’.

Miisteri Hizmeti Misteri Algilamalari Memnuniyet Diizeyi

Beklenenden Daha lyi — Yiiksek Derece Memnun
Hizmet Deneyimi | Beklenen Gibi —» Memnun

Beklenenden Az —» Memnun Degil

Sekil 1.3: Hizmet Kalitesi Algilamalarina Gore Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Kaynak: Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, 4. Baski, Istanbul,
Sistem Yayncilik, 2004, s. 93’den uyarlanmustir.

Hizmet sunan isletmeler, miisteri tarafindan nasil degerlendirilebileceklerini
bildikleri zaman, miisterilerin memnun veya memnuniyetsizligini doguracak hizmet
kalitesi miisteri bakis agisiyla ele alabilirler. Yani miisterilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda hizmet sunabilirler. Bu durumda hizmet saglayan isletmeler i¢in
hizmeti, misterilerin goziiyle degerlendirmek hizmet kalitesinin belirlenmesinde

onemli olmaktadir®®,

1.2.2.3.Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet konulu c¢alismalarinin ¢ok biiylik bir kismini hizmet kalitesi
olusturmaktadir. Bu konuda ¢alismalar yapmis olan her uzman konu ile ilgili olarak
farkl fikirler, modeller, teknikler ortaya koymuslardir ve bu calismalarin bazilari

digerlerinden siyrilarak 6ne gecmis ve bir¢ok calismaya 1s1k tutmustur.

En genis anlamda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerin karsilamak i¢in iistiin
ya da mitkemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima gore hizmet kalitesi, bir

isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegidir®. Bu

67 Yavuz Odabasi, Satista ve Pazalamada Miisteri iliskileri Yonetimi, 4. Baski, istanbul, Sistem
Yayncilik, 2004, s. 93.

% Mehmet Sentiirk, ‘Hizmet Pazarlamasinda Kalite Anlayisi ve THY Yolcu Trafik Hizmetinde Bir
Uygulama’, Marmara Universitesi, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 1998, s. 30.

6 Odabasi, a.g.e., s. 93.
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tanimlardan da anlasilacag tizere, hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en 6nemli

unsurun miisteri beklentileri oldugu goriilmektedir.

Hizmet kalitesine miisterinin beklentileri ile algilamalar1 agisindan
bakildiginda ise miisterinin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki karsilastirma
olarak tammlanabilir’®. Miisteri kaliteyi kendine gore yorumlarken pek ¢ok faktor de
bu siireci etkilemektedir. Karsilatilma sonucu beklenen kalite ile algilanan kalite
arsinda negatif bir fark varsa, misterinin hizmet kalitesi olumsuz olarak
degerlendirdigi anlasilmaktadir. Ancak fark pozitif ise miisterinin hizmet kalitesini

olumlu olarak degerlendirdigini soylemek miimkiindiir.

Uygulamada hizmet kalitesindeki gelismelerin, isletmelere daha fazla yeni
miisteri kazandirdigi, mevcut misteriyle is hacmini ve isletmenin rekabet giiclinii
artirdigi ve hatalarin 6nlenebilmesi i¢in harcanan emek ve maliyetleri azalttig
goriilmektedir. Bu bakimdan hizmet isletmelerinin temel amaglarindan biri hizmet
kalitesini gelistirmek olmalidir. Hizmet kalitesi ile ilgili olarak yapilan arastirmalar
hizmet kalitesinin firmanin performansiyla’’ miisteri tatminiyle ve satin alma

amaciyla’® iliskili oldugunu ortaya koymaktadur.

Gliniimiizde hizmet kalitesi, en iyi hizmeti saglayan kisiler tarafindan
gerceklestirilmektedir. Iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini yiikseltmek igin
isletmeler ¢ok biiylik ¢abalar gostermekte ve ¢ok degisik stratejiler izlemektedir.
Isletmeler, artik {irettikleri ve sattiklari iiriinlerle degil, verdikleri hizmetin
ustiinliigiiyle ve kalitesiyle ayakta kalabileceklerini ve pazar paylarmmi ancak bu

sekilde artirabileceklerini gérmeye baslamistir’”.

" A. Parasuraman, Valarie A. Zeithal and Leonard L. Berry, < A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research >’ , Journal of Marketing, Vol.49, Fall 1985, s.42.

" inci Varinli, Kenan Giillii, Semra Babayigit, ""Perakendecilikte Hizmet kalitesi ve Tiiketicilerin Kalite
Degerlendirmelerine Yo6nelik Bir Arastirma", Pazarlama Diinyast Dergisi, Say1:4, Temmuz- Agustos,
2002, Parasuraman v.d., a.e., S. Bernd, “Using the Critical Incident Technique in Measuringand
Managing Service Quality”, Service Quality Handbook, With Contributions From 57 International
Experts, Ed., Scheuing and William F. Christopher, AMACOM, American Management Association,
New York, 1993. 5.408-428., MJ. BH. B. Bitner ve M.S. Tetrault, “The Service Encounter:
Diognasing Favorable and Unfavorable Incident”, Journal of Marketing, January, 1990; s.71-84.

72 Parasuraman vd., a.e., Boulding vd., a.e.

3 Kasim Karahan, Hizmet Pzarlamasi, Beta Basim A. S., 1. Basim, Istanbul, 2000, s. 9-10.
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Hizmet kalitesinin dl¢timiinde en yaygin olarak kullanilan 6l¢eklerin baginda
Parasuraman v.d. (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL ol¢egi gelmektedir.
Olgek, alman hizmetle ilgili algilamayla, hizmet alinmadan 6nce hizmetin nasil
olmast gerektigiyle ilgili beklentilerin karsilastirilmas1 yoluyla hizmet kalitesini
Ol¢mektedir. Eger algilamalar beklentilere esit veya daha yiiksekse, alinan hizmet
kaliteli; tersi durumunda, kalitesizdir. Parasuraman v.d. (1985) hizmetin ne olduguna
bakilmaksizin, tiiketicilerin hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak isimlendirilen 10
farkli kriteri kullanarak, hizmetin kalitesini belirlediklerini ileri stirmiistiir. Bu
kriterler; fiziki unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, iletisim, tutarlilik, emniyet,
yeterlilik, saygi, ulasilabilirlik ve empatidir. Daha sonra, bu kriterlerin sayisi, fiziki
unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, kesinlik ve empati olmak iizere bese
disiiriilmistir’*. Bir sonraki bolimde bu kriterler daha ayrintili bir sekilde

aciklanacaktir.

Sonug olarak isletmeler, miisterilerin istek ve ihtiya¢larini karsilamak adina
hizmet sunmak kaliteli hizmet sunabilmenin sartlarin1 yerine getirmelidirler. Ancak
bu sayede isletmeler misterilerinin beklentilerinin karsilayabilir ve miisteri

tarafindan algilanan hizmet kalitesini artirabilir.

Bu boliimde hizmet kavramimin tanimlart yer almistir. Ayrica hizmetlerin
belirgin karakteristlik 6zelliklerine de yer verilmistir. Hizmetlerin farkli sekilde
siniflandiriimasindan da bahsedilmistir. ikinci boliimde, bu boliimle iliskili olarak
hizmet kalitesinin boyutlari, 6l¢iimii ve belediyelerde hizmet kalitesi kavramlarina
derinlemesine yer verilecektir. Bu bagliklarin detaylar1 irdelenecek ve konu
icerisinde ki bitiinsellik gozetilerek calismanin geneli ile olan iligkilerine

deginilecektir.

™ A Parasuraman vd. a.g.e., s. 12-37.
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IKiNCi BOLUM

HIZMET KALITESININ BOYUTLARI, OLCUMU VE
BELEDIYELERDE HIiZMET KALITESI

Bu bolimde hizmet kalitesinin boyutlarima yer verilecektir. Hizmetten
faydalanan bireylerin hizmet kalitesini degerlendirirken kullandiklar1 kriterler on
genel boyut altinda toplanmaktadir. Hizmet kalitesi kavramini tam olarak
anlayabilmek icin, on baslik (Giivenilirlik, Tepki Verebilmek, Yeterlilik,
Ulasilabilirlilik, Nezaket, Iletisim, inanilirhik, Giivenlik, Anlayip, Fiziksel Varliklar)
altinda ifade edilen hizmet kalitesi boyutlar1 kriterleri agiklanmaktadir. Ayrica

hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan baslica modellere de yer verilmektedir.
2.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesi kavramimi tam olarak anlayabilmek ve ne oldugunu
aciklayabilmek i¢in onu daha detayli sekilde incelemek gerekir. Bu sekilde, hizmet
kalitesinin soyut olmasindan kaynaklanan sorunlar ortadan kalkacaktir. Hizmet
kalitesinin boyutlari, miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmasini saglayan tiim
fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlar1 kapsamaktadir. Literatiirde, farkli isimlerden ve
farkli hizmet kalitesi boyutundan bahsedilmektedir. Bu calismalar i¢cinde 6zellikle
Parasuraman v.d. tarafindan ortaya atilan boyutlar ile Gronroos’un kalite boyutlari

onemli yer tutmaktadir.

Christian Gronroos bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen {i¢c dnemli boyut
oldugunu belirtmistir. Bu boyutlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj
boyutlaridir. Teknik kalite; hizmet sunumu siirecinde miisterilerin ‘ne’ aldigi ile
ilgilidir (6rnegin misterilerin trene binip yolculuk yapmasi veya bir miisterinin bir
otel odasmi tutmasi). Orneklerde oldugu gibi tiiketicilerin ‘ne’ aldiklari, teknik

sonuglardir, buna hizmetin teknik kalite boyutu da denir'.

' C. Gronroos, “A. Service Quality Model and Its Marketing Implications”, European Journal of
Marketing, 18(4), 1984, s. 36-44.
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Gronroos’a gore tiiketiciler teknik kaliteyi daha objektif bir sekilde
degerlendirme sansina sahiptir. Teknik boyut, hizmetin alinmas1 sonucu elde edilen
sonugla ilgilidir. Hizmet tiretimi tiiketicilerle etkilesim halinde sunuldugunda, sadece
teknik kalite boyutu, tiiketicilerin s6z konusu hizmetlerle ilgili algiladiklar1 toplam
kaliteyi gostermeyecektir. Bagka bir degisle tiiketiciler iiretim siirecinin sonuglari
yaninda, siirecin kendisi ile ilgilenirler. Islevsel boyut ise daha ¢ok hizmetin iiretim
stireciyle ilgilidir. Hizmet iiretim siirecine bircok unsur dahil edildigi ve 6zellikle
hizmeti sunan ve alan isin i¢inde oldugu i¢in degerlendirilebilmesi ¢ok daha zordur.
Hizmeti alan kisinin dusiinceleri, yargilart ve tutumu gibi faktorler hizmeti
etkileyecegi i¢in islevsel kaliteyi degerlendirmek daha giigtiir. Tiiketicilerin hizmeti
veya teknik kaliteyi ‘nasil’ aldigi da onemlidir. Hizmet kalitesinin bu boyutu ise

fonksiyonel kalite boyutu olarak adlandirilabilir’.

Bu yaklagimda teknik kalite, tiiketicilerin ‘ne’ aldigimin bir sonucu iken,
fonksiyonel kalite s6z konusu hizmetin tiiketiciler tarafindan nasil alindiginin bir
cevabidir. Ancak burada 6nemli olan konu, fonksiyonel kalitenin, tiiketiciler
tarafindan objektif olarak degerlendirilememesidir. Yani fonksiyonel kalite
misteriler tarafindan ¢ok subjektif bir sekilde algilanir ve teknik kalite gibi kolayca
degerlendirilmez. Algilanan hizmet, miisteri bakis agisi ile bir kisim teknik, bir kisim
fonksiyonel boyutlar1 barindirmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise miisterilerin
beklentileri ile algiladiklar1 hizmet arasindaki farka dayanir. Hizmet kalitesinin
ticincti boyutu olan firma imaji, hizmet {ireten firmanin misteriler tarafindan nasil
algilandiginin bir sonucudur. Miisteri beklentileri, hizmet aldiklar1 firma ile ilgili
olan disiincelerinden etkilenmektedir. Firma, hizmetlerin teknik ve fonksiyonel
kalitesini birlikte insa etmektedir. Isletmelerin imaji, geleneksel pazarlama
faaliyetlerinden ve dis faktorlerden ¢ok fazla etkilenmektedir. Bununla birlikte s6z
konusu etkilenme, teknik ve fonksiyonel kalitenin firma imaj1 iistiindeki etkisi kadar

onemli degildir’.

Gronroos’a gore fonksiyonel kalite, algilanan hizmetin ¢ok Onemli bir

boyutudur ve bazi durumlarda teknik kalite boyutundan daha 6nemlidir. Basarili

2 A.e., 5.36-44
3 A.e., 5.36-44
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hizmet isletmeleri daha c¢ok fonksiyonel kaliteyi artirma yollarin1 aramalidirlar.
Ciinkti fonksiyonel kalite bir pazarlama fonksiyonudur. Algilanan hizmet kalitesi;
beklenen ve algilanan hizmet eslesmesi sonucu olusmakta ve miisteri memnununiyeti
saglamaktadir. Bu anlamda beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki ag¢ig1 en

diisiik diizeyde tutmak icin iki noktaya dikkat edilmelidir:

— Geleneksel pazarlama faaliyetleri yontemleriyle miisterilere vaat edilenler,

inanilmaz olmamalidir.

— Yoneticiler teknik ve fonksiyonel kalitenin nasil etkilendigini ve bu kalite

boyutlarinin miisteriler tarafindan nasil algilandigini anlamalidirlar®.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
bakis acis1 getirebilmek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirmek ve hizmet
kalitesi konusunda gelecekte yapilacak arastirmalara 1s1k tutabilmek i¢in bir dizi
caligmalar yapmislardir. Arastirmalara gore mevcut hizmet kalitesi yazininda
miisterilerin hizmet kalitesini nasil degerlendirdigi, degerlendirmede kullandig:
boyutlarin hangileri oldugu, boyutlarin farkli misteri gruplart i¢in degisip
degismedigi ve miisterilerin beklentilerini etkileyen faktorlerin neler oldugu
konusunda tatmin edici bilgiler bulunmaktadir’. Bu nedenle arastirmalar, éncellikle
kavramsal bir hizmet kalitesi modelinin gelistirilmesi i¢in gerekli verilere ihtiyag
duymus, s6z konusu verileri toplamak hizmet sektorii yoneticileri ve miisterilerini
kapsayan kesfedici aragtirmalara girismislerdir. Parasuraman ve arkadaslar1 kesfedici
arastirma  kapsaminda, miisterilerle odak grup goriismeleri, yoOneticilerle

derinlemesine miilakat yaptiklar goriilmektedir®.

Odak grup goriismeleri sonucunda elde edilen 6nemli bilgilerden biri de
miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken hangi 6l¢iitlerden yararlandiklarinin
ortaya ¢ikmasidir. Gortismeler sonucunda miisterilerin hizmet kalitesini degerlemede

benzer kriterleri kullandiklar1 ve hizmet kalitesinin on genel boyutu oldugu

4
A.e., s.44
> Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations, The Free Press, New York, 1990, s. 20-22.
6
A.e.s., 20-22
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saptanmistir. Bu kriterler ise on ana kategoride toplanmis ve bu kriterlere hizmet

kalitesinin boyutlar1 ad1 verilmistir. Bu boyutlar su sekilde siralanabilir’:

e  Giivenilirlik

e Tepki verebilmek
e Yeterlilik

e  Ulasilabilirlik

e Nezaket
o Iletisim
e [tibar

e Giivenlik
e  Miisteri anlama becerisi

e Fiziksel varliklar

Yapilan ¢alismalarda olusturulmus hizmet kalitesi bilesenleri agiklamalart ile

birlikte 10 baslik halinde asagidaki tabloda verilmektedir®.

Tablo 2.1: Hizmet Kalitesi Bilesenleri

KRITER ACIKLAMA

Giivenilirlik Performansin siirekliligi

Yanit veren Hizmet ¢alisanlarinin hazir ve istekli olmalar

Yeterlilik Hizmet c¢alisanlarinin yeterli donanima sahip olmalari

Erisim Miisterilerin hizmete ve hizmet ¢alisanlarina erisim
kolayligi

Nezaket Arkadasca tavirlar, saygi

Tletisim Miisterilerin siirekli bilgilendirilmesi

Diiriistlik Inanilir olmak

Gtivenli olma Fiziksel giivenlik, finansal giivenlik

Anlayishlik Miisterilerin beklentilerinin ve ihtiyaglarinin tahmin
edilebilmesi

Somut unsurlar Fiziksel ortam, ara¢ — gerecler

Kaynak: Bart Van Looy, Paul Gemmel ve Rolan Van Dierdonck (Ed.), Services Management: An
Integrated Approach, 2. Basim, London: Pearson Education Limited, 2003, s.133.

T A.e., s. 41-44.
¥ A.e., s. 41-50.
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Parasuraman ve digerlerinin yaptiklar1 calismalar devam ettikce, algilanan
hizmet kalitesi ile ilgili on faktdrden aslinda sadece besinin yiiksek diizeyde iliskili
oldugu bu faktorlerin kendi aralarinda da karsilikli etkilesim i¢inde bulunduklari
sonucu ortaya c¢ikmistir. Bu boyutlar daha sonra genellestirilmistir. Sonu¢ olarak

boyutlart su sekilde siralamak miimkiindiir’:
e Fiziksel unsurlar
e Giivenilirlik
e Tepki verebilmek
e Giiven (yeterlilik, sayg1, inanilirlik, giivenlik)
e Empati (ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak)

Hizmet kalitesini olusturan bes boyutu kisaca su sekilde agiklamak

. . |
miimkiindiir'’:

e Fiziksel unsurlar: Fiziksel ortamin goriiniisiinii, ekipmani, calisanlar1 ve

basili malzemeleri kapsar.

e Givenilirlik: So6z verilen hizmetin dogrulugu, tutarliligi, o hizmeti

gerceklestirebilme yetenegidir.

e Tepki verebilmek: zamaninda dogru ve agik bicimde miisteri taleplerine

yanit verebilme becerisidir.
e Giiven: Calisanlarin bilgi ve nezaket ile gliven yaratmasidir.

e Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi

misteriye verebilmektedir.

’ H. Anil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati: Hizmet Kalitesi
ile Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektoriinde Bir Uygulama, Tirkmen Kitabevi,
Istanbul, 2006, s. 24.

Yavuz Odabasi, Satista ve Pazalamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 4. Baski, Istanbul, Sistem
Yayincilik, 2004, s. 94.
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Yapilan ¢alismalarda olusturulmus hizmet kalitesi bilesenleri agiklamalart ile

birlikte 10 baslik halinde asagida verilmektedir;
2.1.1. Giivenilirlik

Hizmeti ilk seferde dogru olarak sunma yetisi, hizmetle ilgili kayitlarin dogru
ve tam tutulmasi, miisteriler sorun yasadiginda sorunlarin ¢6ziimii adina igten bir ilgi
gostermesi ve son olarak da hizmetin soz verilen zamanda yerine getirebilmesi
giivenilirlik boyutunda yer alan ifadelerdir''. Kisacas, giivenilirlik  hizmet

performansinin tutarli olmasini icermektedir.
2.1.2. Tepki Verebilmek

Karsilik verebilme, ¢alisanlarin miisterilere yardimci olma istegi ve hizmetin
zamaninda sunulmasmi igerir'”. Personelin  hizmet sunumundaki istekliligi,
miisterilere hizli hizmet verme ve yardim konusunda gonillilik, 6deme veya
duyurularin zamaninda postalanmasi, arayan miisterilere hizli cevap verme,

randevularin hizli ayarlanmasi karsilik verebilmek boyutunun diger ifadelerdir.
2.1.3. Yeterlilik

Yeterlilik; hizmetleri gerceklestirebilmek i¢in gerekli bilgi ve deneyime sahip
olunmasim icerir'”. Hizmeti sunabilmek icin hem isletmenin hem de calisan
personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasi gerekmektedir. Calisanlarin
miisteriye hizmet sunarken becerikli olmasinin yani1 sira yeni teknolojileri bilmesi ve

kullanmas1 gerekmektedir.
2.1.4. Ulasilabilirlik

Hizmete ulagsmak ic¢in gerekli fiziki kosullarin saglanmasi ve iletisim

araglariyla hizmete kolay erisimin desteklenmesi anlamma gelmektedir'®.

"' Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 26.

12 <«“SERVICE QUALITY”, (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/daniel/13 1/servicequality.html, 2010.

13 Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbara Lewis, Service Marketing, London, Prentice
Hall European Edition, 1999, s. 486.

14 «“SERVICE QUALITY”’, (Cevrimigi) http:/ils.unc.edu/daniel/13 1/servicequality.html, 2010
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Ulagilabilirlik; hizmete kolay ulagsmayi, hizmet alinabilecek noktalarin miisterilerin
ulagilabilecekleri yerler olmalarini, hizmet alirken bekleme zamaninin kisa olmasint,

hizmetlerin verildigi faaliyet saatlerinin uygun olmasini igermektedir."
2.1.5. Nezaket

Miisterilerle dogrudan iletisim kuran personelin saygili ve igten olmasi, kibar,
diisiinceli ve icten olmasmin icerir'®. Calisanlarin miisterilere hizmet sunarken
saygili davranmasini, miisteri soru sorarken soruyu cevaplandirmaktan kaginmamasi,
telefonda miisteri ile konusurken daha saygili ve acgiklayict olmasini, miisterilerin

deger verdigi hususlara deger verme saygisini gerektirir.
2.1.6. Iletisim

Misteriler arasinda kiiltiir ve egitim farkliliklarinin dikkate alinmasi suretiyle
miisterileri bilgilendirme, sorunlarinin dinlenip ¢oziimlerinin saglanmasi anlamina
gelmektedir”. Isletme her miisteriye 6zel iletisim teknikleri kullanmalidir. Iletisim
boyutu daha ¢ok miisteri odaklidir. Miisterinin istek ve ihtiyag¢larini, bunun yaninda

sikayetlerini dinlemek, miisteriye yardimei olmak anlamina gelmektedir.
2.1.7. inamlirhk

Hizmet sunum siirecinde miisterilerin ¢ikarlarmin korundugunun hissettirilip
giivenlerinin kazanilmas1, inandiricihigi ve diiriistliigiidiir'®. Hizmeti sunan isletmenin
imaj1, sohreti, personelin kisisel 6zellikleri ve isletmenin sundugu hizmetler icin

garanti verebilmesi inanilirlik boyutunu olusturan ifadelerdir.

' Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 78.

' <«“SERVICE QUALITY”, (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/daniel/13 1/servicequality.html, 2010
17 Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbara Lewis, a.g.e., s. 486.

18 A.e., 5.486
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2.1.8. Giivenlik

Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve kuskularin ortadan kaldirilmasini
ifade eder'’. Giivenlik boyutunda yer alan unsurlar; fiziksel giivenlik, finansal

giivenlik ve gizliliktir™.
2.1.9. Anlayis

Miisteri beklentilerini anlamak i¢in ¢aba gostermesi, diizenli hizmet alan
misterilerin taninmasi, miisterilerin kisiye 6zel taleplerinin giderilmesidir. Hizmet
kalitesi boyutlarindan anlayis boyutu; misteriyi ve ihtiyaglarini anlamak icin ¢aba
sarf etmektir’'. Personelin, miisterilerin 6zel istek ve ihtiyaclarinin neler oldugunu

tespit etmesidir.
2.1.10. Fiziksel Varhklar

Hizmet sunumu sirasinda kullanilan bina, arag-gereg, techizat ve personelin
fiziksel goriintimii, hizmetin fiziki simgeleri, hizmet alan ya da bekleyen diger

miisteriler, hizmet kalitesinin fiziksel varliklar boyutunu olusturmaktadir®.
2.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii
2.2.1. Hizmet Kalitesinin Olciimiinde Kullanilan Bashica Modeller

Literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢timiinde yaygin olarak kullanilan modeller

incelendiginde, baslica su modeller karsimiza ¢ikmaktadir:
e Algilanan toplam kalite modeli
e SERVQUAL modeli

e SERVPERF modeli

1 «“SERVICE QUALITY”, (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/daniel/13 1/servicequality.html, 2010
2 Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 78.

2 Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbara Lewis, a.g.e., s. 486.

22 Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 26.
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e Perakende hizmet kalitesi modeli (DTR)

Bu calismada SERVQUAL modeli kullanilacagindan, agiklamalarinda bu
modele daha detayli deginilecektir.

2.2.1.1.Algilanan Toplam Kalite Modeli

Algilanan toplam kalite modeli Gronroos tarafindan gelistirilmistir.
Arastirmacinin 1984 yilinda gelistirdigi modele gore, miisterinin beklentilerini ifade
eden beklenen kalite ile hizmet verildikten sonra algilamis olduklar1 yasanan kalite
arasindaki farka dayanmaktadir. Miisterinin deger yargist ise modelin merkezini

olusturmaktadir™.

Birinci boliimde bahsedildigi tizere fiziksel mallardan farkli olarak, hizmet ve
hizmet kalitesini 6lgmek oldukca zordur. Bu nedenle; degisik modeller ya da 6l¢iim
yontemleri gelistirilmistir. Hizmet kalitesi konusunda calisanlar; fiziksel mallarda
oldugu gibi, oncellikle mal kalitesinin gelistirilmesinden ziyade miisteri odakli
modellere dayanan hizmet kalitesini ortaya atmislardir. Hizmet modelleri,
misterinin ~ hizmet  kalitesinden ne  algiladiklar1  temeline  dayanarak
olusturulmaktadirlar. Sunulan hizmetin kalitesi, miisteri beklentilerini karsiladig
zaman hizmet yiiksek kaliteli olarak algilanmaktadir. Eger beklentiler gergek dist ise

algilanan hizmet kalitesi duisiik olacaktir.

Algilanan toplam kalite modeli gore, beklenen kalite, bes unsurdan meydana
gelmektedir. Bunlar; pazarla iletisim, imaj, sozel iletisim, tiiketici ihtiyaglar1 ve
geemis tecriibelerdir. Fonksiyonel kalite ve teknik kalite boyutlari ise igletme imajini
olusmaktadirlar. Teknik kalite ¢iktiyr fonksiyonel kalite ise hizmetin sunum
siirecinin kalitesini ifade etmektedir®. Isletmenin imaji; hizmet iireticisinin yarattig
imaj ve hizmet c¢iktisinin, tretim siireci sirasindaki fiziksel kosullarini ifade

etmektedir®. Algilanan toplam kalite modelli Sekil 2.1° de goriilmektedir.

2 Ulkii Yiiksel, ““Tiirk Turizminin Temel Sorunu: Hizmet Kalitesi’’, Pazarlama Diinyasi, Yil. 16,
Say1. 2002-03 Mayis-Haziran 2002, s. 41.

** Michael K. Brady, J. Joseph Cronim Jr., “‘Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived
Service Quality: A Hierarchical Approach’’, Journal of Marketing, Vol.65, July 2001, s.35.

» Degermen, a.g.e., s. 35.
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Beklenen Kalite * Algianan Toplam *  Yasanan Kalite
Kalite
Imaj
Pazarla Iletisim

Imayj
S6zel iletisim
Tiiketici Thtivaclar

Gegmis Tecriibeler

Teknik Kalite Fonksivonel Kalite

Sekil 2.1: Algilanan Toplam Kalite Modeli

Kaynak: Christian Gronroos, Servise Management and Marketing: A Customer Relationship
Managment Approach, Second Edition, Chichester, John-Wiley Sons, Ltd., 2000, s. 67.

Algilanan toplam kalite modeli incelendiginde potansiyel miisterilerin hizmet
sunum politikasi hakkindaki olasi kalite beklentileri konularinda 6nemli ipuglar
vermektedir. Fakat olumlu yanlarina karsilik model, hizmet talebinde bulunanlarin
potansiyel kalite degerlendirmeleri ile hizmet sunan kisinin potansiyel kalite
degerlendirmesi arasindaki farkin, sunulan kalitenin degerlendirilmesine olan

yansimasini ihmal etmektedir®.

2.2.1.2.SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman ve digerlerinin, isletmelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla gelistirdigi SERVQUAL 6l¢egine alternatif olarak Cronin ve Taylor 1992
yilinda yayimladiklart calismalarinda SERVPERF o6lcegini  gelistirmislerdir.
SERVPEREF, algilanan hizmet kalitesinin yalnizca algilanan performansa bagl olarak

Olciilmesi esasina dayanir. SERVPERF ol¢eginde, Parasuraman ve digerlerinin 1988

% Ae., s. 36-37.
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yilinda SERVQUAL 6l¢egi icin gelistirdikleri yirmi iki performans degiskeni ve bes
boyut aynen yer almaktadir®’.

Cronin ve Taylor gelistirdikleri SERVPERF modeli, SERVQUAL o6l¢eginde
yer alan boyutlar temel alinmakla birlikte, SERVQUAL 6l¢eginde oldugu gibi
beklentiler ile algilamalar ya da performans arasindaki farka bakilmamakta, sadece
performansa bakilmaktadir. Cronin ve Taylor her iki modeli de kiyaslamislar ve
SERVPERF modelinin daha etkili ve 1yi sonuglar veren bir model oldugu sonucuna

varmuslardir®®.

Cronin ve Taylor’in SERVPERF modelinde iizerinde durduklari nokta
misteri memnuniyeti olgusu olmustur. SERVQUAL modelinde miisteri
memnuniyeti olgusu ihmal edilmektedir. SERVPERF modelinde ise miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli birer kavram olarak ele
alinmaktadir. SERVQUAL modelinde 6ne siiriilen, yeniden satin alma davranisinin,
hizmet kalitesinden etkilendigi tezine karsi ¢ikilarak, yeniden satin alma davranisi,
hizmet  kalitesinden = daha ¢ok miisteri ~memnuniyetinden etkilendigi

2
savunulmaktadir®.

2.2.1.3.Perakende Hizmet Kalitesi Modeli (DTR)

Dabholkar, Thorpe ve Rentz, karma yapili perakendeci magazalarda hizmet
kalitesi boyutlarini1 ortaya ¢ikarabilmek amaciyla kalitatif calismalar yapmislar ve
yirmi sekiz ifadeden olusan ve bes boyut igeren kendi isimlerinin bas harflerinden

olusan DTR olgegini gelistirmiglerdir. DTR 6l¢eginde yer alan on yedi degisken

27 J.Jaseph Cronin, Jr.,Steven A. Taylor, “SERVQUAL: Reconciling Performance-Based and
Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Quality”, Journal of Marketing, Jan, Vol. 58, s.
125-134.

% A.e., s. 126.

¥ A.e., s. 126.
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Parasuraman ve digerlerinin gelistirdigi SERVQUAL &lgeginden alnmustir’® DTR

modeli bes faktorden olusmaktadir’":

o Politika (policy)

. Problem ¢6zme (problem solving)

. Kisisel etkilesim (personal interaction)
. Giivenilirlik (reliability)

. Fiziksel goriiniis (physical aspects)

Politika; hizmet kalitesinin magaza politikasin1 direkt olarak etkiledigi ile
ilgilidir. Uygun caligma saatleri, kredi ve 6deme politikalar1 ve mallarin kalitesi
politika boyutuna 6rnek verilebilir. Problem ¢6zme; hem geriye doniisler ve mallarin
degis tokusu hem de sikayetlerle ilgili unsurlarin ele alinmasimi igerir. Kisisel
etkilesim; iki alt kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar, hizmet personelinin giiven telkin
etmesi ile nazik, kibar, saygili ve yardimsever olmasidir. Personelin nazik, kibar,
saygili ve yardimsever olmasi; yardima ihtiyact olanlara igten ve sicak
davranabilmesi ile ilgilidir. Gilvenilirlik; sozlerin tutulmasi ile islerin dogru
yapilmasinin  bilesimi  olarak  degerlendirilebilmektedir.  Fiziksel  goriiniis;
magazalarin genel gorlintisii, halka agik yerlerin temizligi ve fiziksel ortamlarin

miisterilere rahat ortamlar sunmasi gibi konular kapsar™.

2.2.1.4.SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢timiinde en yaygin olarak kullanilan 6l¢eklerin basinda
1985 wyillinda Parasuraman vd.  tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lgegi
gelmektedir. Orijinal ismi ‘Gaps Model’ olan bu model Tiirk¢e yazinda ‘Bosluk
Modeli’ olarak c¢evirilmistir. Bosluk Modeli, bireylerin beklentileri ile algilari

arasinda farki kapatabilmek icin isletmelerin yapmasi gerekenler {iizerine

30 Pratibha A. Dabholkar, Dayle 1. Thorpe, Joseph O. Rentz, “A Measure of Service Quality for Retail

Stores: Scale Development and Validation,” Journal of the Academy of Marketing Science, Vol.24,

No.1, 1996, s. 3-16.

3! Subhash C. Mehta, Ashok K. Lahwani, Soon Li Han, “Service Quality in Retailing: Relative

Efficiency of Alternative Measurement Scales for Different Product-Service Environments”,

glternational Journal of Retail & Distribution Management, Volume 28, Number 2, 2000, s. 63.
A.e.,s. 63
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odaklanmigtir. Olgek, alinan hizmetle ilgili algilamayla, hizmet alinmadan once
hizmetin nasil olmasi1 gerektigiyle ilgili beklentilerin karsilagtirilmasi yoluyla hizmet
kalitesini 6lgmektedir. Eger algilamalar beklentilere esit veya daha yliksekse, alinan
hizmet kaliteli; tersi durumunda, kalitesizdir. Tersine beklenti, miisterinin elde ettigi
hizmetten daha fazla oldugu durumda veya elde edilen hizmet, miisteri beklentisinin
tizerinde oldugu durumda, sirasiyla negatif ve pozitif onaylamama s6z konusudur.
Bu durumda hizmet isletmelerinin hedefi, en azindan miisteri beklentisine esit bir

performans ortaya koymaktadir™.

2.2.1.4.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modelinde Kaliteyi Etkileyen
Farklar

SERVQUAL modeline gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bir
hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmelerin performansindan algiladiklari
arasindaki farka dayanir. Model iki ana kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda,
misterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini anlamaya yardimci olacak 5 boyutu
(karsilik verebilmek, giivence, fiziksel varliklar, empati, glivenilirlik) temsil eden 22
degisken bulunmaktadir®®. Bu degiskenler miisterilerin deger yargilarina gore

belirlenmistir.

Modelin ikinci kisminda algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik sorular
yer almaktadir. Bu kisimda hizmet {iretimi yapan bir isletme hakkindaki miisteri
algilar1 ile ilgili 22 degisken yer almaktadir’®. Sonugta alinan hizmet beklentileri
karsiliyor veya beklentilerin {istiinde ise hizmetin kaliteli oldugu sonucuna
varilmaktadir.  Alman  hizmetin  beklentilerin  altinda  oldugu  durumda
memnuniyetsizlik hissi s6z konusudur. Bu sebeple SERVQUAL modeli fark analizi
olarak adlandirilmaktadir. Bu farklar; miisterilerin hizmetten sagladigi memnuniyeti
azaltmakta ve algilanan kaliteyi distirmektedir. Farklarin dordii hizmeti sunanlar
tarafindan ve miisterinin aldig1 hizmet karsisinda algiladig: kaliteyi belirler. Besinci

fark ise misterinin bekledigi hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktan

33 Degermen, a.g.e., s. 37.
3* Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 23.
35

A.e.,s.23
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kaynaklanir. S6z konusu bosluklar-farklar ve bu bosluklara neden olan faktorler

asagida belirtilmistir®.
e Birinci Bosluk: Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini
algilamalar arasindaki fark

e ikinci Bosluk: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamalar1 ile

algilamalarin hizmet kalitesi 6zelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki fark

e Uciincii Bosluk: Algilamalarin, hizmet Kkalitesi ozelliklerine

dontstiirilmesi ile sunulan hizmet arasindaki fark
e Dordiincti Bosluk: Sunulan hizmet ile miisterilerle iletisim arasindaki fark

e Besinci Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

Sekil 2.2: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and Parasuraman, ‘° Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Quality’’, Journal of Marketing, Vol. 52, April 1988, s. 36.

36 Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman: ‘‘Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Quality’’, Journal of Marketing, Vol. 52, April 1988, s. 35.
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Birinci Bosluk, miisterilerin hizmete ve isletmeye iliskin beklentileri ile
yonetimin bu beklentileri anlama diizeyi arasindaki farktir. Yoneticilerin,
miisterilerinin beklentilerini anlayamamalarinin birgok nedeni vardir; yoneticiler
miisteriler ile bire bir iletisim kuramayabilirler, miisterilerin beklentileri hakkinda
bilgi elde etmeye yeterince goniillii olmayabilirler veya misterilerle bu konuyu
konusmaya hazirhkli olmayabilirler’’. Birinci bosluga katki saglayan faktorleri su

sekilde siralayabiliriz’®:

Pazar Arastirmasi Odaklilik: Pazarlamadan sorumlu ekibin, misterilerin
ihtiyaclarii ve beklentilerini daha iyi anlayabilmek i¢in resmi ve gayri resmi bilgi

toplama faaliyetlerine harcadiklar1 ¢cabanin boyutu.

Yukartya Dogru Iletisim: Tepe yoneticilerin bilginin alt kademede

calisanlardan yukariya dogru akmasini isteme ve tesvik etme derecesi.

Yonetim Diizeyleri: Tepe Yonetim ile en alt kademe ¢alisanlar arasindaki

yonetim diizeylerinin sayist™.

Ikinci Bosluk, miisterilerin beklentilerini hizmet kalitesi standartlarina tam ve
dogru sekilde aktarmaktadir. Dolayisiyla Ikinci Bosluk, isletmelerin miisterilerin
beklentilerini anlamasit ve miisteri odakli hizmet planlar1 ve hizmet standartlar
gelistirmesi arasindaki boslugu yansitmaktadir. Miisteri odakli standartlar,
misterilerin gorebildigi ve degerlendirebildigi odak nitelikler dikkate alinarak

olusturuldugundan, klasik performans standartlarindan oldukga farklidirlar™.

Miisterilerin beklentilerini tam olarak anladiktan sonra yoneticiler, bu bilgiyi
kullanarak orgiit icin hizmet kalitesi standartlari olusturmak gibi oldukg¢a zor bir
gorevi yerine getirmelidirler. Ancak bazen isletme yonetimi miisterilerin
beklentilerini karsilayacak sistem kurmay1 istemeyebilir ya da kurulayabilir. Boylesi

bir sistemin kurulmamasi ya da kurulamamasinin en onemli nedenleri arasinda;

37 Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 46.
38
A.e., s. 46.
3% Siiphan Nasir, Ashihan Nasir, Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kaitesi, Ed. Kahraman Cat1 ve
Abdulrahap Baydas, Asil Yayin Dagitim, Baski-2008, s.263.
“ Ace., s. 46.
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kaynaklarmn kit olmasi veya yonetimin kayitsizlifi sayilabilir. Tiim bu nedenler
yoneticilerin miisterilerin beklentilerine iliskin algilar1 ile sunulan hizmet i¢in
olusturduklar1 kalite standartlar1 arasindaki farki ortaya ¢ikarir. Bu boslugun

olusmasinda etkili olan faktorler sunlardir*'.

Hizmet kalitesine olan inang¢: Yonetimin hizmet kalitesini stratejik bir arag

olarak gérme derecesi.

Yapilabilirlik algisi: Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanabilecegine

olan inang diizeyleri.

Gorev standardizasyonu: Teknolojinin, hizmet faaliyetlerini standartlagtirmak

icin kullanim diizeyi.

Amag belirleme: Hizmet kalitesi amacglarinin isletme standartlarina gore

degil, miisteri standart ve beklentilerine gore belirlenme derecesi.

Uciincii  Bosluk, miisteri odakli olarak hizmet standartlar1 ile isletme
calisanlarinin sunduklar1 hizmet performansi arasindaki farktir. Standartlar uygun
kaynaklar tarafindan desteklenmeli ve c¢alisanlar bu standartlara gore
degerlendirilmelidir*”. Isletmelerin belirledigi hizmet standartlart miisterilerin
beklentilerini dogru olarak yansitmasina karsin eger isletme yonetimleri bu
standartlar1 cesaretlendirmese, destek vermese standartlarin hig¢bir faydasi olmaz.
Sunulan hizmetin performans diizeyi standartlarin altinda kalirsa bunun anlami,
miisterilerin beklentileri karsilanamiyordur. Bu boslugu kapatmak icin ihtiyag

duyulan tiim kaynaklar belirlenmis kalite standartlarina ulagsmak i¢in kullanilmalidir.

Uclincti Boslugun olusmasinda asagida yer alan yedi temel faktor etkili

olmaktadir®.

4 A.e., s. 73.
2 A.e., s. 92-93.
# A.e., s. 92-93.

44



Gorev Belirsizligi: Calisanlarin, yoneticilerin ve tstlerinin kendilerinden
beklentileri ve bu beklentileri nasil karsilayacaklari konularindaki belirsizlik

dizeyleri.

Gorev Catismast: Calisanlarin, hizmet verdikleri kisilerin (i¢ ve dis

miisteriler) taleplerini karsilayamayacaklarina olan inanglarinin derecesi.
Calisan-Gorev Uyumu: Calisanlarin yetenekleri ile yaptiklari isin uyusmasi.

Teknoloji-Gorev Uyumu: Calisanlarin islerini yapmak icin kullandiklar1 arag

ve teknolojinin uygunlugu.

Ust Yonetim Kontrol Sistemi: Isletmedeki degerlendirme ve 6diil sisteminin

uygunlugu.

Algilanan Kontrol: Calisanlarin hizmet sunarken karsilastiklar1 problemleri

cozmede ne kadar esnek davranabileceklerine ilisin algilari.

Takim Calismasi: Yoneticilerin ve ¢alisanlarin ortak bir amaca ulasmak icin

hareket edebilme dereceleri.

Dordiincti bosluk, sunulan hizmet ile sunan isletmenin digsal iletisimi
arasindaki farktir. Hizmet sunan firmalar misterilerin beklentilerini ¢esitli pazarlama
araglari ile artirmaktadir. Boylelikle sunulan ve taahhiit edilen hizmet arasindaki fark
bu boslugun biiyiimesine neden olur. Abartili vaatlerle beklentilerin asir1 derecede
yiikseltilmesi miisterilerin beklentilerinin yiiksek olmasina neden olmakta ve standart

olarak verilen hizmetin miisteriyi memnun etmesi miimkiin olmamaktadir**.

Zeithaml ve digerlerinin modeline gore dordiincii boslugun olusmasinda iki

onemli faktoriin etkili oldugu goriilmektedir. Bunlar:

Yatay Iletisim: Isletmenin departmanlari i¢indeki ve departmanlar arasindaki

iletisim diizeyi.

4 Nasir, a.g.e., s. 268.
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Cok Abartili Vaatleri Bulunan Potansiyeli: Isletmenin dissal iletisiminin

miisterilerin nasil bir hizmet alacagini dogru sekilde yansitmama diizeyi.

Besinci Bosluk, modelin miisteri tarafindan yer alir ve hizmet kalitesi
Olctimlerinde baslangi¢ noktasi olarak kabul edilir. Misterilerin beklentileri ile
performans algilar1 arasinda olumsuz yonde bir uyumsuzluk varsa, yani beklenen
hizmet algilanan hizmetten daha yiiksek ise bu farki yaratan unsurlarin belirlenmesi
gerekir. Diger bir ifadeyle Besinci Bosluk diger bosluklar kapatilirsa kendiliginden

kapanacaktir.

Giliniimiizde SERVQUAL  modeli Arash Shain’e gore bes farktan degil
yedi farktan olugmaktadir. Yani 6 ve 7 olmak tizere iki fark daha ilave edilmistir. Bu
iki fark calisanlarin miisteri beklentilerini algilamalarini servqual modeline ayri
olarak koymak da miimkiin olmaktadir. Olusan farklar1 su sekilde siralamak

miimkiindiir®’.

e Birinci Bosluk: Misteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini
algilamalar1 arasindaki fark

e ikinci Bosluk: Yénetimin miisteri beklentilerini algilamalari ile algilamalarin
hizmet kalitesi 6zelliklerine donistiiriilmesi arasindaki fark

o Ucgiincii Bosluk: Algilamalarm, hizmet kalitesi 6zelliklerine doniistiiriilmesi
ile sunulan hizmet arasindaki fark

e Dordiincii Bosluk: Sunulan hizmet ile misterilerle iletisim arasindaki fark

e Besinci Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

e Altinct Bosluk: Beklenen hizmet ile calisanlarin miisteri beklentilerini
algilamalar fark

e Yedinci Bosluk: Calisanlarin miisteri beklentilerini algilamalar1 ile yonetimin

misteri beklentilerini algilamalar1 arasindaki fark

# Arash Shain, ‘SERVQUAL and Model of Service Quality Gaps: A Framework for Determining and
Prioritizing Critical Factors in Delivering Quality Services’, (Cevrimigi)
http://www.qmconf.com/Docs/0077.pdf
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2.2.1.4.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeline Yoneltilen
Elestiriler
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL modeli hizmet 6l¢timiinde
kullanilan en yaygin model olasina ragmen bazi elestirilere de maruz kalmistir. Bu

modeline yonelik elestirileri su sekilde 51ra1ayabiliriz46;

Paradigmaya yonelik elestiriler: servqual modeline gore, misteri algilamalari
ve beklentileri arasindaki olumlu fark (performans>beklenti) algilanan hizmet
kalitesinin yliksek olmasina ve sonugta yeniden satin alma davranisinin
tekrarlanmasina neden olmakta; olumsuz fak ise (beklenti>performans) algilanan
hizmet kalitesinin diisiik olmasina ve dolayisiyla yeniden satin alma davraniginin

olusmamasina neden olmaktadir®’.

Cronin ve Taylor, hizmet kalitesi ile yeniden satin alma davranisi arasindaki
iliskiye yonelik ¢ok az sayida arastirmanin oldugunu savunmuslardir. Arastirmacilar
hizmet kalitesi ile yeniden satin alma arasindaki nedensellik iligkisinin varligini
gosteren delillerin yetersiz oldugunu belirtmektedir. Bu sebeple de hizmet
kalitesinin, miisterinin yeniden satin alma konusundaki niyetini etkilemede yetersiz
oldugu goriisiinii ileri siirmektedir®. Bu elestiriler iizerine Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, SERVQUAL modelini farkli hizmet sektoriinde uygulamislar ve miisteri
davraniglarinin - hizmet kalitesinden ©nemli derecede etkilendigi sonucunu

bulmuslardir®.

Fark modeline yonelik elestiriler: SERVQUAL modelinde 6l¢meye ¢alisilan
hizmet kalitesi, beklenen ile algilanan kalite arasindaki farka dayandirilmaktadir.
Cronin ve Taylor, beklentiler ve alg1 farkinin hizmet kalitesinin 6l¢timiinde temel

oldugu seklindeki tezi destekleyecek ¢ok az sayida kanit oldugunu One

46 Degermen, a.g.e., s. 55.

7 Ase., 8. 55

8] Joseph Cronin, Jr., Steven A. Taylor, “SERVPERF Verus SERVQUAL: Reconciling Performance-
Besed and Perception-Minus-Expectations Measurement of Service Quality”, Journal of Marketing,
Vol. 58, January 1994, s. 125.

¥ Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman: “The Behavioral Consequences of
Service Quality”, a.y., s. 33-36.
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siirmiislerdir’’. Bu nedenle, Cronin ve Taylor hizmet kalitesi modelinin sadece algiya
dayali olarak oOlciilebilecegini savunmusglardir. Arastirmacilar, SERVQUAL
modeline kars1t SERVPERF modelini test etmis ve gelistirmislerdirSI.

Fark modeline bir diger elestiri de Teas tarafindan yapilmistir. Teas’e gore,
fark modelinde hem algilama ve beklentilerin kavramsallastirilmasina, hem de
beklentilerin  6lgiilmesine iliskin nemli bir sorun daha bulunmaktadir’?.
Arastirmacilar, bir musteri bir hizmeti deneyip ondan memnun oldugunda, mevcut
hizmete yonelik beklentilerinde, hizmeti denemeden 6ncekine gore artis olacagini ve
bu durumun bir sonraki aldigi hizmetin kalitesinin azalmasina neden olacagini
savunmuslardir. Bu nedenle SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini objektif olarak
Oletigi yargist kusku yaratacaktir. Beklentilerin hizmeti denedikten sonra
olusmasiyla ilgili olarak yapilan elestirilere gore; modelde 6lgiilenin beklenti
olmadig ileri siiriilmektedir. Clinkii hizmeti denedikten sonra Slgiilen seyin, beklenti
olmadig1 tam tersi hizmeti tecriilbe etmeye dayali olarak olusan bir yargi oldugu

savunulmaktadir™.

Parasuraman ve arkadaslari, Cronin ve Taylor ile Teas’in elestirilerine
verdikleri cevapta, hizmet kalitesini 6lgmede kullanilan beklenti ve algilama
arasindaki farkin kavramsallastirilmasmin  dogru olmadigin1  belirtmislerdir.
SERVQUAL modelinin bu farki 6lgmesine yonelik olarak gerek yontem gerekse

analitik olarak yapilan itirazlarm gegersiz oldugunu ileri siirmiislerdir™.

Cok boyutluluga yonelik elestirilerde ise modelin kapsadigi bes faktoriin —
Karsilik verebilmek, Giivenilirlik, Empati, Glivence, Fiziksel varliklar — tiim

hizmetler i¢in uygulanabilecek diizeyde sabit olmadigi o©ne siirtilmektedir.

% Francis Buttle, “SERVQUAL: Review, critique, research agenda”, European Journal of
Marketing, Vol.30, No.1, 1996, s.12.

> J. Joseph Cronin, Jr., Steven A. Taylor, “Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension”, a.y., s. 56.

2 R. Kenneth Teas, “Expectations as a Comparison Standart in Measuring Service Quality: An
Assessment of a Reassessment ”, Journal of Marketing, Vol.58, January 1994, s. 132.

>3 Christian Gronroos, “Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management
Approach, second Edition, Chichester, John-Wiley Sons, Ltd., 2000, s. 78.

> A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry: “Reassessment of Expectations as a
Comparison Standart in Measuring Service Quality: Implications for Research ”, Journal of
Marketing, Vol.58, January 1994, s. 119.
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Parasuraman ve arkadaslari bu bes boyutun her zaman kullanilabilecegini iddia
etseler de bu dogru degildir. Sebep olarak ise sadece belli sektordeki miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirmelerinde s6z konusu bes faktorii kullandiklarini
belirtmektedir. Farkl sektorlerdeki miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerinde bu bes faktorii her zaman kullanmayarak baska degerlendirme
kistaslarim1 da dikkate aldiklar1 one siiriilmektedir’>. Carman, SERVQUAL
modelinde yer alan bazi1 ifadelerin hizmet alanin yapisina, geleneklerine ve
ozelliklerine gore adapte edilip, eger gerekirse ilave sorular kullanilmasim

onermektedir™®.

2.2.1.4.3. Hizmet Kalitesinin Olciimiinde Karsilasilan Giicliikler

Hizmet kalitesinin Ol¢timiinde karsilasilan zorluklar temelde hizmetin
kendine 0zgli karakteristik Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle,
geleneksel kalite kontrol metotlart ve degerlendirmeleri hizmetler i¢in yetersiz

kalarak, hizmet sunan isletmelerin isini gii¢lestirmektedir’’.

Hizmetlerin yapisal 06zelliklerinden dolay1r geleneksel kalite kontrol
yonetimlerinin hizmetlerin kalitesini degerlendirmede yetersiz kalmasinin en 6nemli
sonucu, hizmetlerin kalite kavramimin fiziksel mallara gore ¢ok daha subjektif
olmasidir’®. Bundan dolay1, hizmet sunan isletmelerin hem de miisterilerin hizmet

kalitesini degerlendirmede kullandiklar1 kriterler ¢ok karmasik goziikmektedir™.

Bir hizmet sadece sunum siirecinin kalitesini 6lgmeye yaramaktadir. Fakat
gercekte ihtiyag duyulan nokta ¢ok 6zel Ol¢iim yontemleri gelistirmek, hizmetin
toplam kalitesini Glgebilmektedir. Hizmetin toplam kalitesini 6lgmek ¢ok zordur.
Ciinkii hizmetin belli bir maldan ¢ok bir eylem olmasi, hizmet ¢iktisinin sadece

ciktiya veya sadece hizmetin sunum siirecinin kalitesine gore degerlendirilmesini

>3 Buttle, a.y., s. 15-16.

%6 James M. Carman, “Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of the SERVQUAL
Dimensions”, Journal of Retailing, Vol. 66, No. 1, Spring 1990, s. 50.

7 Degermen, a.g.e., s. 32.

*¥ Hiisniye Ors, “‘Kurumsal Bankacilik Sektoriinde Algilanan Toplam Hizmet Kalitesini Olgmeye
Yonelik Olarak Gelistirilen Cok Pargali Bir Olgek”’, Pazarlama Diinyasi, Yil. 17, Say1. 2003-3.
Mayis-Haziran 2003, s. 16.

% Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 16.
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imkansiz kilmaktadir. Asil ama¢ hem siirecin hem de hizmet ¢iktisinin kalitesini
birlikte 6lgebilmektedir. Sonug olarak; fiziksel mallar i¢in gelistirilmis kalite kontrol

yontemleri bu ihtiyaci karsilamakta yetersiz kalmaktadir®.
2.3. Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinde kalite, 6zellikle 1990°11 yillardan itibaren hem 6zel hem de
kamu sektoriinde onemli bir sorun olarak goriilmeye baslanmistir. Ozel sektor
isletmeleri tiiketici tatmini ve baglilig1 saglamak i¢in yiiksek kaliteli mal ve hizmetler
gelistirmelidirler. Bu uzun donemli basari ve yasami devam ettirmek icin bir
zorunluluk olarak goriiliir. Kamu sektoriinde faaliyet gosteren orgiitler ve 6zellikle de
belediyeler, bu zorunluluktan muaf degildirler. Yerel yoneticiler de vatandasa kaliteli
hizmet sunmak i¢in ¢alismaktadirlar®. Ciinkii belediye yonetiminin uzun yillar is
basinda kalmasinda, halkin istedigi hizmeti istedigi kalitede sunmasinin 6nemli rolii

vardir.

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin gelismesi ve ¢agdas pazarlama anlayisinin
yayginlagsmasiyla, pek c¢ok hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢timiinii yapan
arastirmalara rastlamak miimkiindiir. Belediyelerde de hizmet kalitesini 6l¢en az
sayida arastirma vardir. Sevkinaz Glimiisoglu ve arkadaglarinin, Belediyelerde
Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi ve Mugla
ilinde Bir Uygulama® ile Fatih Yiiksel ve arkadaslarmin, Belediyelerde Hizmet

Kalitesinin Olgiilmesi yoniinde yaptiklari arastirmalar 6rnek olarak gosterilebilir®.

Yapilan arastirmalarda, belediye hizmetlerinden faydalan bireylerin beklenen
ve algilanan hizmet diizeylerini tespit etmek amaciyla servqual 6lgegi kullanilmistir.

Belediye hizmetlerinden faydalan bireylerin hangi hizmetlere ne derece Gnem

60 Degermen, a.g.e., s. 32-33.

6! Resul Usta, Levent Memis, ““Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Segmen Bagliligi Uzerinde Etkisi’’,
Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: XI, Say1 1, 2009, s.214-215.

62 Sevkinaz Giimiisoglu, Sabri Erdem, Giizin Kavrukkoca ve Asik Ozdagoglu, ‘‘Belediyelerde
Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli Ile Olgiilmesi ve Mugla Ilinde Bir
Uygulama’’, http://www. deu.edu.tr/userweb/sabri.erdem/dosyalar/sabri-erdem-iku.pdf,2009

" Fatih Yiiksel, Osman Cevik, Kadir Ardig, ‘‘Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas
Tatmininin) Olgiilmesi: Tokat Belediyesinde Bir Uygulama’’, Cagdas Yeler Yonetimler Dergisi,
Cilt: 13, Say1:3, Temmuz, s. 63-81.
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verdigi, toplumsal kaynaklarin etkin kullanimi ve toplumun beklentilerine cevap
verebilmek icin gereklidir. Ayrica belediye yoneticileri i¢in daha da Onemlisi,

yonetimde kalmak i¢in bu tiir arastirmalar gereklidir.

2.3.1. Belediyelerde Kalite Kavrami ve Hizmet Kalitesi Boyutlarinin

Belediye Hizmetlerine Uyarlanmasi

2.3.1.1. Belediyelerde Kalite Kavramm

Belediyeler acisindan kalite, belediyenin faaliyetlerinin her yoniine niifuz
eden stirekli bir islev, hizmetlerin vatandaslarin beklentilerini karsilamadaki
uygunlugu, olarak tanimlanabilir®. Rekabet giiciinii artirmak icin kaliteye yonelmek,
isletmeler icin bir zorunluluktur®. Yerel yonetimlerde rekabetin zayif olmasina ve
karmn temel bir ama¢ olmamasina ragmen, halkin destegini kazanmak ve artirmak
icin, belediyelerin hizmetten yararlananlara kaliteli hizmet sunma gereksinimi
bulunmaktadir®. Belediyelerde halkin istedigi hizmet kalitesinin ger¢eklesmesi i¢in
halkin belediyelerin kararlarina katilmasi gerekir. Ciinkii hizmeti tiiketen halktir.
Halkin kararlara katilimiyla istekler belirlenir. Boylece halkin istedigi hizmet kalitesi

gergekle§ir67.

Belediyelerde hizmeti sadece belde halkina sunulan eylemler olarak
disiinmemek, belediye i¢indeki faaliyetleri de kalite kavrami i¢inde degerlendirmek
gerekmektedir. Bu baglamda belediyelerde {iretilen hizmetleri i¢ ve dis hizmetler
olarak ayrrmak miimkiindiir®™. Belediye personelinin gorevlerini yerine getirme
bicimi de kalite unsuru icinde degerlendirilmelidir. Ornegin, adres kaydi icin

belediyeye gitmek zorunda kalan bir birey, bekleme siiresi ve verilen emek; diger

 Omer Peker, ‘‘Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi”’, Cagdas Yerel Yonetimler, Cilt:5, Say1:2,
Mart, 1996, s. 15.

5 brahim Kavrakoglu, ‘‘Kalite ve Verimlilik’’, Verimlilik, MPM nin 25. Yil1 Ozel Sayis1, 1991, s.
118.

66 Sedat Azakli, ‘‘Belediyelerin Hizmet Stratejileri Belirlenme Siirecinde Analizci Yaklasimin
Onemi’’, Yerel Yonetimler Sempozyum Bilgileri, Ankara, 2000, s.413.

7 Lucy Gaster, “‘Quality services in local government: a bottom-up approach’’, Journal of
Management Development, Vol 15, No:2, 1996, s. 83.

5 Ercan Oztemel, ‘‘Belediyelerde Toplam Kalite Y6netimi’’, Degisim Yaymlari, Adapazari, 2001,
s.28.
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yandan belediye calisanlarinin is goriirken takindiklari tavir, giiler yiizlilik, ses

tonlar1 vb. bireyin aldig hizmetin kalitesini olusturur®.

Hizmetlerin fiziksel {iiriinlerden farkli 6zelliklere sahip olmasi, hizmet
kalitesinin tanimlamasini ve Ol¢timiinii zorlastirmaktadir. Hizmetler soyut nitelikte
oldugu icin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi
yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi,
hizmet kullanicilarin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile yararlandig1 gergek
hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasiin bir sonucu olup, vatandaslarin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir’®. Bu durum soyle formiile edilebili: HK = AHK — BHK.
Burada, HK; hizmet kalitesi, AHK; algilanan hizmet kalitesi ve BHK; beklenen
hizmet kalitesidir. Bu formiile gore, HK “0’’a esit veya biiylikse, vatandasin hizmet
kalitesi degerlendirmesi olumludur. HK negatif ise, bu takdirde vatandasin hizmet

kalitesi algilamas1 olumsuzdur’" .

Hizmet kalitesinin 6l¢timii, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme siirecinin
ilk asamasini olusturur. Eger bir belediye, mevcut kalite diizeyi hakkinda dogru
bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar
atabilir. Hizmet kalitesinin oOl¢iilmesinde bircok model (algilanan toplam kalite
modeli, SERVQUAL, SERVPEREF, veri zarflama analizi, kritik olay yontemi, hizmet
barometresi, v.s.) kullamlmaktadir’>. Bu modellerden en yaygin kullanilani,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen ve SERVQUAL

ad1 verilen servis kalite 6lcegidir’>. Belediye hizmetlerinde kalitenin 6l¢iimii ile ilgili

6 Peker, a.g.e., s. 23.

" Ugur Bulgan ve Giiltekin Giirdal, ‘‘Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi? UNAK’05°’Bilgi
Hizmetlerinin Organizasyonu ve Pazarlamas1”’, 2005, S. 241-242.
http/:kaynak.unak.org.tr/mod/data/view.php?d

! Parasuraman v.d., a.g.e., 1994, s. 122.

7 Ali Eleren, Cetin Bektas ve A. Sahin Gormiis, ‘‘Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Yontemi Ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”’, Finansal Politik
& Ekonomik Yorumlar, Cilt 44, Say1 514, 5.78

73 Parasuraman v.d., a.g.e., 1985, s. 43-44.
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yapilmis ¢alismalarda da Parasuraman v.d. tarafindan gelistirilen 06lgek

kullamlmugtir’,

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in bes boyut ile ilgili
22 maddelik sorudan olusan likert tipi bir olgek gelistirmislerdir. Olcek, miisteri
beklenti ve memnuniyetlerini iki ayr1 boliimde degerlendirmektedir. ilk boliimde 22
maddeden olusan sorularla miisterinin beklentileri tespit edilmeye c¢alisilmis, ikinci
boliimde ise ayni 22 soruyla miisterinin hizmet gordiigii isletmeyi degerlendirmesi
(algis1) amaclanmistir. Ankette “kesinlikle katilmiyorum” (1)’den “kesinlikle
katiliyorum” (5)’ye kadar derecelendirilmis 5°li likert &lgegi kullanilmustir”.
Boylelikle miisterinin oncelikle kaliteli hizmetten beklentileri tanimlanmis ve sonra
da ayn1 kalite gostergeleri i¢in hizmet verilen isletmenin kalitesi Olgiilmeye
calistlmistir. {lk boliimdeki beklentiler ile ikinci boliimdeki algilar arasindaki

farkliliklar hizmet kalitesi olarak belirlenmistir.

2.3.1.2.Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Belediye Hizmetlerine
Uyarlanmasi

Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan ortaya konan hizmet kalitesi

boyutlarinin, belediye hizmetlerine uyarlanmast su sekilde gosterilebilir’®;

Tablo 2.2: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Belediye Hizmetlerine Uyarlanmasi

F1-Belediye modern goriiniislii bina ve ¢alisma mekanlarina sahip olmasi,

verilen hizmetlerde kullanilan malzemeler géze hos gériiniir olmast

F2-Belediye ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniislii olmast

3-Belediye verdigi sézii zamaninda yerine getirmesi

[4-Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek i¢in samimiyet gostermesi
[5-Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet vermesi

[6-Belediye yaptig1 ¢aligma ile ilgili halka yeterince bilgi vermesi

17-Belediye yapilan islerin kayitlarinin tutulmasinda ¢ok titiz olmasi

S8-Belediyede ¢alisanlarin bilgisi, problemleri ¢6zme becerisi

yeterli olup yardim etmeye istekli ve goniillii olmasi

S9-Belediyede ¢alisanlarin tavir ve davraniglart halkta giiven duygusu

™ Yiiksel, v.d., a.g.e., s. 63-81, Gimiisoglu, v.d., a.g.e., Usta ve Memis, a.g.e., s. 216.
5 Parasuraman, v.d., a.g.e., s.12-40.
76 Gumisoglu, v.d., a.g.e., s.9.
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uyandirmasi ve halka kars1 saygili olmasi

E10-Belediyenin herkesle ilgilenmesi ve adil olmasi

E11-Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olacak sekilde diizenlenmesi
TE12-Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi vermesi

TE13-Belediye temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygun olmasi
DE14-Belediyeler halk i¢in gerekli olan denetim hizmetlerine 6nem vermesi
DE15-Belediyenin denetim islerini yerine getirme bigimi uygun olmasi
HA16-Belediyeye iligkin sikayetleri iletecek kisi yada birime kolayca ulasilabilir olmasi
HA17-Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinlemesi

HA18-Belediye sikayetlere ¢6ziim getirmesi ve bunun siiresi uygun olmast
IM19-Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglar1 karsilamasi

IM20-Belediye kentin gériiniimiinii bozacak yapilasmaya izin vermemesi

IM21-Belediye alt yap1 calismalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi iginde calismasi
IM22-Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmesi

UL23-Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilar1 uygun olmasi
UL24-Belediye otopark sorununa egilmesi, bu sorunu gidermeye ¢aligmasi
KU25-Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmas

KU26-Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser v.b. faaliyetlerde bulunmasi
KU27-Belediye 6grencinin yasamim kolaylastirmaya 6nem vermesi

KU28-Belediye yash ve diiskiinlerin birtakim hayati ihtiyaclarim karsilamaya 6zen gostermesi
KU29-Belediye yaptig1 calismalarla ilimizin tanitimina katkida bulunmasi
Fi30-Belediyenin kaynaklar1 yeterli olmasi

Fi31-Belediye kaynaklarini etkin kullanmasi

2.3.2. Belediye Hizmetlerini Kullanan Bireylerin/Miisterilerin

Memnuniyeti

Kamu yo6netimi anlayisinda “vatandas” isletmecilikte oldugu gibi “miisteri”
olarak kabul edilmektedir. Ancak vatandas esittir miisteri demek de dogru degildir.
Miisteri bir malin veya hizmetin bedelini o6der ve alir. Belediyeler ise
vatandasa/hizmet kullanicilara 6dedikleri bedel kadar degil, esit sekilde hizmet
vermektedir. Fakat ihtiyaclarin  belirlenmesi ve karsilanmasi  hususunda
vatandasi/hizmet kullanicilarini miisteri olarak kabul etmek cagdas bir yaklasimdir.
Bu yaklasim hem kamu kaynaklarinin etkin ve verimli kullanimimi hem de
vatandasin memnuniyetini saglamaktadir. Belediye hizmetlerinden memnun olan
vatandas secime kadar s6z ve davranislari ile belediye yoneticilerini desteklemeye

calismaktadir. Se¢im zamani geldiginde de bir secmen olarak, hem oyuyla belediye
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yonetimini destekler hem de diger segmenlere tavsiye eder. Vatandas, hizmetinden
memnun olmadigi belediyeyi kolaylikla degistiremez. Fakat memnuniyetsizligini
kisa donemde ve uzun dénemde tutumsal ve davranigsal olarak gosterir. Belediye
yoneticileri vatandasin istedigi hizmeti trettikleri oranda tercih edileceklerdir.
Vatandas belediyenin nasil yonetildiginden c¢ok kendilerine hizmetlerin nasil
ulastirildigindan ilgilenmektedir. Belediye yoneticilerinin diger adaylardan daha
kaliteli hizmet sunmalari, uzun dénem yonetimde kalmalari i¢in kaginilmaz bir

kosuldur”’.

Birey ya da misteri memnuniyeti, algilanan kalite ile beklenen kalite
arasindaki fark olarak ag¢iklanabilir. Bir birey ya da miisteri memnuniyeti ile ilgili iki
durum s6z konusudur. Eger kalite beklentilerden daha diisiikse bireyde
memnuniyetsizlik ortaya cikmaktadir. Eger kalite beklentileri asarsa, birey yiiksek
bir memnuniyete sahip olmaktadir’®. Miisteri/birey memnuniyeti, umulan ile goriilen

hizmet kalitesi konusunda miisterinin yargis1 olarak tanimlanabilir’”.

Miisteri/birey memnuniyeti, miisteri sadakatini arttirmak isteyen her isletme
icin anahtar bir unsurdur. Buna kamu kuruluslar1 da dahildir. Hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti 6zel isletmelerde satislar1 yiikselten temel faktorlerdir. Kamu

isletmelerinde bu iki kavram bireylerin sadakatini saglamaktadir.

Kamu kuruluslart ¢esitli girisimlerde bulunarak hizmet kalitelerini
yiikseltmeyi amaglamaktadirlar. Pek ¢ok kamu kurulusu ISO standart belgelerini
alarak rekabet giiclerini artirma yoluna gitmektedir. Belediye hizmetlerinin
vazgecilemez bir ihtiya¢ olmasi, hizmet kullanicilarin biling ve gelir diizeyinin
yikkselmesi de bu yondeki degisimlere katkida bulunmaktadir. Kircaali
Belediyesi’nin hizmet kalitesinin algilama diizeylerinin 6l¢iimiine yonelik yapilan bu
arastirma, hizmet kullanicilarinin  beklentileri dogrultusunda  Oneriler ile

desteklenecektir.

7 Oztemel, a.g.e., s.44.

® P. Baytekin, ‘“Toplam Kalite Hedefinde Miisteri Memnuniyetinden Miisteri Sadakatine’’, Ege
Universitesi Yeni Diisiinceler Dergisi, Y1l:1, Say1:1, s.41-52.

7 Cat1 ve Uslu, a.g.e., s. 138.
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Calismanin  kavramsal c¢ercevesini igerek ikinci boliimde, hizmet kalitesinin
boyutlari, 6l¢iimii ve faydalanici kitlenin, hizmet kalitesi algisini etkileyen unsurlar
arastirilarak ortaya konmustur. Uciincii boliimde, ikinci béliimde elde edilen bilgilere
paralel olarak, SERVQUAL 6l¢cegi yardimiyla, Kircaali Belediyesi hizmetlerinden
faydalanan bireylerin, hizmet Kkalitesi algilari ve belediyenin, bu bireylerin

beklentilerini karsilama diizeyini belirlemek amaglanmistir.
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UCUNCU BOLUM

HiZMET KALITESININ OLCUMU VE KIRCAALI
BELEDIYESI’NDE BiR UYGULAMA

Bu boliimde daha onceki boliimlerde incelenmeye calisilan hizmet ve hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda fark olup olmadigi, sosyo-
demografik ozellikler ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki bir iliskinin bulunup
bulunmadig istatistiksel yontemlerle ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Ayrica belediye
hizmetlerinden faydalanan bireylerin, belediye hizmetleri ile ilgili genel memnuniyet
diizeylerini belirlemek i¢in analizler yapilmistir. Cikan sonuglar dogrultusunda
Kircaali Belediyesi yoneticilerine bazi tavsiyelerde bulunulmustur. Yoneticilerin,
belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin istek ve beklentilerini karsilamak i¢in
hizmet kalitesini artirmaya yonelik hangi calismalara 6nem vermesi gerektigi
belirlenmeye c¢alisilmistir. Ayrica kalitenin yiikseltilmesi sonucuna yonelik yapilan
caligmalar neticesinde algilamalarin beklentilere yaklagsmasi olasiligini da g6z

ontinde bulundurulmasi gereken unsur olarak belirtilmistir.
3.1. Arastirma Konusunun Ge¢misi

En oOnemli hizmet kuruluslarindan biri olan belediyeler, diger kamu
kuruluglarindan farkli olarak halkla i¢ i¢e olmanin getirdigi birtakim degisik
ozelliklere sahiptir. Bu ¢alisma ile belediyelerdeki hizmet kalitesinin 6nemi tizerinde
durulmus ve Kircaali Belediyesi’nde, 6rnek bir calisma yapilarak halkin belediye

calismalarindan memnun olup olmadigi belirlenmeye calisilmistir.

Kamu sektoriinde her ne kadar rekabet olmasa da belediye hizmetlerinden
yaralanan kesimin memnuniyeti yonetim faaliyetleri acisindan biiytk ©nem
tasimaktadir. Ozellikle kamu kuruluslarmin sundugu hizmet kalitesinin olumsuz

imaj1, bu konunun 6nemini daha da artirmaktadir. Hizmet kalitesi ve memnuniyet
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kavramlar1 her ne kadar farkli iki kavram olarak da goriinse ¢ok yakin bir iligki
icindedir'. Eger hizmet kalitesi beklentilerin altina diiser ise miisteri bu hizmetten
memnun kalmayacaktir®. Beklentilerin karsilanamamasi sunulan hizmetlerin kalite

algisin1 diistirmektedir.

Son yillarda yasanan gelismeler hizmet sektoriinii de etkilemistir.
Guntimiiziin yogun rekabet sartlarina kamu kuruluslar1 da ayak uydurmak
mecburiyetinde kalmisladir. Bu sebeple, kamu hizmeti veren kuruluslar agisindan
hizmeti alanlarin hizmet kalitesini nasil algiladiklarinin  belirlenmesi 6nem
tasimaktadir. Bireylerin, hizmete iliskin algilamalarin belirlenmesiyle hizmet
kalitesini iyilestirme ¢abalar1 daha etkin sonuclar verebilecektir. Bundan dolayi; bu
arastirma belediye hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesine yoneliktir. Halkin,
belediye hizmetlerini alan bireylerin, hizmeti alabilmek adina 6nem verdikleri
hususlarin ~ bilinmesi, kamu kuruluglarinin  gelisim ve degisim stratejileri
olusturmasina yardimci olacaktir. Dolayisiyla bu arastirmada ortaya cikabilecek
sonuglar, basta belediye yoneticileri olmak {iizere calisanlar1 ve bu hizmetlerden

yararlanan bireyleri etkilemektedir.

Giintimiizde, hizmet kalitesinin ol¢ctimii ile ilgili ¢ok sayida arastirmaya
rastlamak mumkiindiir. Ancak, belediyelerde hizmet kalitesini 6lcen az sayida
arastirma vardir. Sevkinaz Giimusoglu ve arkadaslarinin, Belediyelerde Beklenen
Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi ve Mugla ilinde Bir
Uygulama3 ile Fatih Yiiksel ve arkadaslariin, Belediyelerde Hizmet Kalitesinin

Olgiilmesi* yoniinde yaptiklari arastirmalar 6rnek olarak gosterilebilir.

Sevkinaz Giimiisoglu, Sabri Erdem, Giizin Kavrukkoca, Askin Ozdagoglu, ‘‘Belediyelerde
Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin ‘SERVQUAL’ Modeli ile Olgiilmesi ve Mugla ilinde Bir
Uygulama’’, Dokuz Eyliil Universitesi, Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Béliimi, y.y, y.t.,
s.1-10.

2 A.e., s.1-10.
S A.e., 5.1-10.

* Fatih Yiiksel, Osman Cevik, Kadir Ardig, ‘‘Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas Tatmininin)
Olgiilmesi: Tokat Belediyesinde Bir Uygulama”’, Cagdas Yeler Yonetimler Dergisi, Cilt: 13, Say1:3,
Temmuz, s. 63-81.
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Yapilan arastirmalarda belediye hizmetlerinden faydalan bireylerin beklenen
ve algilanan hizmet diizeylerini tespit etmek i¢in servqual 6lcegi kullanilmistir.
Belediye hizmetlerinden faydalan bireylerin hangi hizmetlere ne derece 6nem
verdigi, toplumsal kaynaklarin etkin kullanimi ve toplumun beklentilerine cevap
verebilmek icin gereklidir. Ayrica belediye yoneticileri i¢in daha da 6nemlisi,

yonetimde kalmak i¢in bu tiir aragtirmalar gerekmektedir.

Belediye hizmetlerini kullananlar, hizmet kalitesi algilamalarini belirlemek
arastirmanin en 6nemli konularindan biridir. Kamu isletmelerinin olumsuz imajim
ortadan kaldirmak ve bu kuruluslarin daha iyi hizmet sunmalar1 adina neler yapilmasi
gerektigini  belirlemeye ¢alisilmistir.  Belediye hizmetlerini  kullananlarin,
algilamalarimi belirlemek ve algilamalar dogrultusunda gerektigi yerlerde hizmet

kalitesi 1yilestirme ¢alismalar1 gergeklestirmek i¢in tavsiyelerde bulunulmustur.

Belediyenin sundugu hizmet kalitesinin iyilestirilmesi o6zellikle yerel
yonetimler i¢in son derece Onemlidir. Belediye hizmetlerinin iyi bir sekilde
yonetilmesi ve beklentilere uygun hizmetler sunulmasi, yerel secimlerde biiyiik rol
oynamaktadir. Bireylerin kalite beklentilerini belirlemede ise mevcut kalite
algilamalarinin 6l¢iilmesi gerekmektedir. Bu sekilde mevcut hizmetlerin kalitesinin
nasil algilandig1 ortaya konduktan sonra, beklentilere uygun hale getirilmesi daha
kolay olabilir. Sonug¢ olarak yiikseltilen hizmet kalitesiyle daha etkili yonetim
stratejileri gelistirilebilir. Kamu sektoriinde her ne kadar yogun rekabet olmasa da
belediye hizmetlerinden yararlanan kesimin memnuniyeti yoOnetim faaliyetleri

acisindan olduk¢a 6nem tagimaktadir.

Hizmet kalitesinin Ol¢limiinde en yaygin olarak kullanilan model
SERVQUAL modelidir’ Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeline gore; algilanan hizmet kalitesi, bireylerin hizmeti sunan
isletmenin performansindan algiladiklar1 ile bir hizmetten beklentileri arasindaki
farka dayanir. Bu ¢alismada, SERVQUAL modeli kullanilarak, belediye hizmetinin

degisik boyutlar1 itibariyle belediye hizmetleri kullananlarin kalite algilamalar

A Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research’’, Journal of Marketing, Vol. 49, Fall 1985, s. 42.

60



Ol¢iilmeye (;a11§11m1§t1r6. Halkin memnuniyetini tespit edebilmek i¢in beklenen ve
algilanan hizmet diizeylerini belirlemeye olanak veren “SERVQUAL” 6lcegi, bu

calismanin veri toplama ve degerlendirme yonteminin temel noktasini olusturmustur.

Arastirma, Kircaali Belediyesi’nin hizmetlerini kullanan bireylerin katilimiyla

yapilmustir.

Arastirmada tizerinde durulacak konu, belediye hizmetlerinden yararlanan
bireylerin, aldiklar1 belediye hizmetlerinin ne derece kaliteli oldugunun
belirlenmesidir. Anket yontemi ile bireylerin beklenti ve algilamalar1 ol¢iilerek,
algilanan hizmet kalitesini olusturan boyutlar belirlenecektir. Eger sunulan hizmet
kalitesi beklentilerin altina diiserse, belediye hizmetlerini kullanan bireyler memnun

kalmayacaktir.

3.2. Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Kisitlari

3.2.1. Arastirmanin Amaci

Bu calisma ile belediyelerdeki hizmet kalitesinin 6nemi tizerinde durulmus ve
Kircaali Belediyesi’nde ornek bir uygulama yapilarak, belediye hizmetlerinden
faydalanan bireylerin belediye c¢aligmalarindan memnuniyetinin belirlenmesi
hedeflenmistir. Bu ¢alismanin amaci; Kircaali Belediye hizmetlerinden faydalanan
bireylerin, algiladiklar1 hizmet kalitesini belirlemek ve hizmet kalitesine iliskin
beklentileri ve algilamalar1 arasinda fark olup olmadigin tespit etmektir. Bunun yani
sira farkli sosyo-demografik 6zelliklere sahip olan bireylerin, algiladiklari hizmet
kalitesinin farklt olup olmadigini ortaya koymak, bu ¢alismanin Oncelikleri

arasindadir. Bu amag dogrultusunda belirlenen alt amaclar su sekilde siralanabilir;

1. Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin, alinan belediye hizmetleri

ile ilgili algilarini belirlemek,

2. Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin, belediye hizmetlerinden

beklentilerini belirlemek,

% A.e.,s. 42.
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3. Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin, hizmet kalitesine iliskin

beklentileri ve algilamalari arasinda fark olup olmadigini belirlemek,

4. Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin, belediye hizmetleri ile

ilgili genel memnuniyet diizeylerini belirlemek,

5. Beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi katilimcilarmin

demografik 6zelliklerine gore farkliliklarini belirlemek.
3.2.2. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlari

Bu calismanin en 6nemli kisiti, arastirmanin Kircaali Belediyesi ile smnirh
olmasidir. Bu nedenle arastirma sonuglart  diger belediyeler icin
genellenememektedir. Arastirmanin bir diger kisiti ise, sadece anket uygulamasinin
yapildig1 zaman aralifinda belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin aragtirma
kapsamina alinmasidir. Zaman kisitlamalart ve hedef kitleye tam olarak ulasabilme
imkaninin olmamasi1 ve gerekli olanaklarin bulunmamasindan dolay1 anakiitlenin
tamami, arastirma kapsamina dahil edilmemistir. (Bkz. Ek2) Arastirmada, 05 Nisan-
30 Mayis 2010 tarihleri arasinda, Kircaali Belediyesi hizmetlerini kullanan bireylere
anket uygulamasi yapilmistir. Arastirmada toplanan veriler, cevaplayicilarin

verdikleri yanitlar ve bu yanitlarin dogrulugu ile siirlidir.
3.3. Arastirmanin Metodolojisi

3.3.1. Arastirmanin Degiskenleri

Hizmet kalitesinin Olglimiinde en yaygin olarak kullanilan model
SERVQUAL modelidir’ Parasuraman ve arkadaslart tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeline gore; algilanan hizmet kalitesi, bireylerin hizmeti sunan
isletmenin performansindan algiladiklar1 ile bir hizmetten beklentileri arasindaki
farka dayanir. Bu ¢alismada, SERVQUAL modeli kullanilarak, belediye hizmetinin
degisik boyutlar1 itibariyle belediye hizmetleri kullananlarin kalite algilamalar

7
Parasuraman vd., s. 42.

62



Ol¢iilmeye (;a11§11m1§t1r8. Halkin memnuniyetini tespit edebilmek i¢in beklenen ve
algilanan hizmet diizeylerini belirlemeye olanak veren “SERVQUAL” 6lcegi, bu

calismanin veri toplama ve degerlendirme yonteminin temel noktasini olusturmustur.

Arastirma modelinde yer alan degiskenler sunlardir;

Bagimsiz Degiskenler

o Bireylerin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin degiskenler

Cinsiyet
Yas
Gelir durumu

Egitim
Bagimli Degiskenler
o Algilanan hizmet kalitesine iliskin degiskenler:

Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde en yaygin olarak kullanilan 6l¢cek Parasuraman
ve arkadaslarmin gelistirdikleri 22 degiskenden olusan servqual dlgegidir9. Ancak
farkli hizmet sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarinin farklilik gosterebilecegi ve bu
nedenle Olgekte yer alan ifadelerin her sektore gore uyarlanmasi gerektigi
uyarisindan hareketle, dlgek belediye hizmetlerine gore uyarlanmustir'. Bu yiizden
arastirmada hizmet kalitesi algilamasi 31 degisken acisindan belirlenmistir'".
Arastirmada kullanilan 6lcek belediye hizmetlerinden faydalanan bireylere
uygulanmistir. Asagida yer alan degiskenler 5°1i Likert 6lgeginde bireylerin hem
beklentileri hem de algilamalar1 ile ilgili degerlendirmelerini belirlemede

kullanilmastir.

‘A, 5.42.

? Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman: “The Bahavioral Consequences of
Service Quality”, a.y., s. 38-40

' James M. Carmen, ‘‘Consumer Perceptions of Servise Quality: An Assessment of the SERVQUAL
Dimensions’’, Journal of Retailing, Vol.66, No.1, Spring 1990, s. 50-51

" Giimiisoglu, a.g.e., s.1-10

63



Hizmet kalitesine iligkin toplam 31 degiskeni su sekilde s1ralayabiliri212;
-Fiziki kosullara bagli degiskenler;

1.Belediye modern goriiniislii bina ve c¢alisma mekanlarina sahip olmasi,

verilen hizmetlerde kullanilan malzemeler géze hos goriiniir olmast
2.Belediye ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi
- Calisanlara duyulan itimada bagli degiskenler;
1.Belediye verdigi s6zii zamaninda yerine getirmesi

2.Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢dzmek i¢in samimiyet

gostermesi
3.Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet vermesi
4.Belediye yaptig1 caligsma ile ilgili halka yeterince bilgi vermesi
5.Belediye yapilan islerin kayitlarinin tutulmasinda ¢ok titiz olmasi
-Belediyenin sorumluluklarini yerine getirme bicimlerine baglh degiskenler;

1.Belediyede c¢alisanlarin bilgisi, problemleri ¢6zme becerisi yeterli olup

yardim etmeye istekli ve goniillii olmasi

2.Belediyede c¢alisanlarin tavir ve davraniglart halkta giiven duygusu

uyandirmast ve halka kars1 saygili olmasi

-Adil ve esit davranilip davranilmadigi, bununla birlikte ¢aligma saatlerine

bagl degiskenler
1.Belediyenin herkesle ilgilenmesi ve adil olmas1

2.Belediyenin caligma saatleri halka uygun olacak sekilde diizenlenmesi

2 A.e.,, 5.1-10
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- Temizlik algisina bagl degiskenler;
1.Belediyenin ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi vermesi

2.Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygun

olmasi
- Denetim c¢alismalarinin yeterli olup olmadigina bagh degiskenler
1.Belediyelerin halk i¢in gerekli olan denetim hizmetlerine nem vermesi
2.Belediyenin denetim islerini yerine getirme bi¢iminin uygun olmasi
-Haberlesme hizmetlerine iliskin degiskenler;

1.Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulasilabilir

olunmasi
2. Belediyenin sikayetleri ciddiye alarak dinlemesi
3. Belediyenin sikayetlere ¢6ziim getirmesi ve bunun siiresi uygun olmasi
- Imar ¢aligmalarina iliskin degiskenler;
1.Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglari karsilamasi
2.Belediyenin kentin goriiniimiinii bozacak yapilagsmaya izin vermemesi

3.Belediyenin alt yapr ¢aligmalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi

icinde ¢alismasi
4.Belediyenin imar hizmetlerinin hukuka uygun ve adil yiiriitiilmesi
- Ulastirma hizmetlerine iliskin degiskenler;

1.Ulasim konusunda otobiis glizergahlari, durak ve otobiis sayilarmin uygun

olmasi

2.Belediyenin otopark sorununa egilmesi, bu sorunu gidermeye calismasi
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- Kiiltiir hizmetlerine iliskin degiskenler;
1.Belediyenin, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmasi

2.Belediyenin halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser v.b. faaliyetlerde

bulunmasi
3. Belediyenin 6grencilerin yasamini kolaylastirmaya 6nem vermesi

4. Belediyenin yasl ve diiskiinlerin birtakim hayati ihtiyaclarini karsilamaya

0zen gostermesi
5. Belediyenin yaptig1 calismalarla ilimizin tanitimina katkida bulunmasi
-Finansman kaynaklarinin yeterliligine iliskin degiskenler;
1. Belediyenin kaynaklarinin yeterli olmasi

2. Belediyenin kaynaklarini etkin kullanmas1

Sosyo-demografik degiskenler ve hizmet kalitesine iliskin degiskenlerin yan1
sira belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sunulan hizmetlerden yeterince
haberdar olup olmadigi, bu hizmetler ile ilgili bilgileri hangi kaynaklardan temin
ettikleri ve aldiklar1 hizmetten memnuniyet derecelerini belirlemeye yonelik

degiskenler de arastirma kapsamina dahil edilmistir.
3.3.2. Arastirmanin Modeli

Aragtirmada kullanilacak olan model, SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢tim
modelidir. Model, arastirmanin amaci ve hipotezleri dogrultusunda hazirlanmis ve
bireylerin demografik 6zelliklerine bagli olarak bekledikleri hizmet ile algiladiklar
hizmet arasindaki farka dayanmaktader. (Bkz. Sekil 3.1).

B Kemal Kurtulus, Pazarlama Arastirmalari: Genisletilmis ve Gozden Gegirilmis, 8. Basim,
Literatiir Yayincilik, 8. Basim, Ekim, 2006, s. 435
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Olumlu

Sosyo-Demografik

Ozellikler Beklenen
> Hizmet Algilanan
Hizmet Genel .
. . memnuniye
Kalitesi >
SERVQUAL Algilanan
Olceginden belediye -~ Hizmet -
hizmetlerine uyarlanan ”
degiskenler

Olumsuz

Sekil 3.1: Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeline gore; belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin
demografik ozellikleri ile servqual modelinin belediye hizmetlerine uyarlanan
degiskenleri; algilanan ve beklenen hizmeti etkileyecegini distiniilmektedir. Bu
modele gore; beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark, algilanan hizmet
kalitesini etkilemektedir. Algilanan hizmet kalitesi ise genel memnuniyet diizeyini
etkilemektedir. Bu arastirmada memnuniyetin olumlu mu yoksa olumsuz mu oldugu

incelenecektir.
3.3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmada ii¢ temel konu a¢iga kavusturulmaya calisiimaktadir. Ilk
olarak beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda farkin olup olmadigi,
SERVQUAL modeli sayesinde agiklanacaktir. Birinci hipotez su sekilde ifade
edilebilir;

e 1. Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin belediye
hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir fark

yoktur.

H1: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin belediye
hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir fark

vardir.
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Ikinci ¢énemli husus, belediye hizmetlerini kullanan bireylerin demografik
ozellikleri ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligkinin olup olmadigidir.
Arastirmanin degiskenleri goz oniine alindiginda, ikinci hipotez su sekilde ifade

edilebilir:

e 2. Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-
demografik 6zellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli

bir iligki bulunmamaktadir.

H1: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-
demografik 6zellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlaml

bir iliski bulunmaktadir.

Demografik 6zelliklerin en belirleyici olanlar1 yas, cinsiyet, egitim durumu
ve gelir durumu analizlerde kullanilmistir. Bu degiskenler, ikinci ana hipotezin alt

hipotezlerini olusturmaktadir.

o 2.1. Ho: Egitim ile algilanan hizmet arasinda anlamli bir iliski

yoktur.

HI1: Egitim ile algilanan hizmet arasinda anlamli bir iliski

vardir.
o 22 Ho: Gelir durumu ile algilanan hizmet arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

H1: Gelir durumu ile algilanan hizmet arasinda anlamli bir

iligki vardir.
o 23, Ho: Yas ile algilanan hizmet arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H1: Yas ile algilanan hizmet arasinda anlamli bir iligki vardir.

o 24 Ho: Cinsiyet ile algilanan hizmet arasinda anlamli bir iligki

yoktur.
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HI1: Cinsiyet ile algilanan hizmet arasinda anlaml bir iligki

vardir.

SERVQUAL modelindeki algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet
diizeyi arasinda anlamli bir iligki olup olmadigi ise tigiincii hipotez ile test edilmistir.

Son hipotezi su sekilde ifade edebiliriz:

e 3. Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin algiladiklari
hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir

iliski bulunmamaktadir.

HI: Belediye hizmetlerinden faydalanan  bireylerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda

anlaml bir iliski bulunmaktadir.
3.3.4. Arastirmanin Anakiitlesi ve Ornek Secimi

Arastirmanin anakiitlesini, Kircaali Belediyesi hizmetlerinden yararlanan
bireyler olusturmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlamasi nedeniyle, belediye sinirlar
icinde yasayan bireylerin tamamina anket calismasi yapilamamistir. Sehirde ve
koylerde oturan bireylerin tamamina ulasma imkani olmadigindan dolay:1 arastirma
kapsamina dahil edilmemistirler. Bu sebeple orneklemeye ihtiya¢ duyulmustur.
Ornekleme siirecinde 6ncelikle 6rnek biiyiikliigii belirlenmistir. Kircaali sehrinde ve
Kircaali Belediyesi'ne bagli koylerde oturan bireyler arasgtirmanin ana kiitlesini
olusturmaktadir. Anakiitlenin tamamina ulagsmak gerek zaman gerekse maliyet
etmenleri goz oniine alindiginda miimkiin olmadig i¢in, arastirma kapsamina sadece
belli tarihlerde Kircaali Belediyesi hizmetlerinden 05 Nisan-30 Mayis 2010 tarihleri

arasinda faydalanan bireyler dahil edilmistir.

Aragtirmanin kisitlart boliimiinde de bahsettigimiz iizere; arastirmamizin tam
kiitlesinin listesinin elde edebilme olanagi olmadigindan dolay1 kolayda ornekleme

yontemine basvurulmustur. Tesadiifi 6rnekleme yontemi ile belirlenecek bireylerin
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her birine ulagsma imkanlari; zaman ve etkinlik agisindan oldukga zor ve basari ile
gerceklestirilebilmesi gii¢ bir siire¢ oldugundan dolay: tesadiifi olmayan ornekleme

yontemlerinden kolayda drnekleme metodu kullanilacaktir'.

Ana kiitlede varyans ve standart sapmanin bilinmesi olanaksiz oldugu i¢in
bunlarin tahmin edilmesi gerekir. Boyle bir tahmini oranlar iizerinde yapmak c¢ok
kolaydir. Bu oranlar hakkinda hig¢bir bir bilgi olmasa dahi en yiiksek deger esas
almir”. Bu nedenlerden 6tiirii en yaygim olarak kullanilan 6rnekleme formiilii alta

verilmistir.

Bu formiile gore 6rnek biiyiikliigii; maksimum varyansh (0,5 X 0,5 = 0,25),
e=0,05 hata pay1 (yanilma pay1) ve % 95 giiven aralig1 i¢inde z’nin aldig1 deger

=1,96 giiven sinirlarina karsilik gelen degerdir'.

- (0.5x0.5)
(0.05/1.96)?

Tahmin oraninin en yiiksek oldugu deger esas alinirsa soyle bir sonug
karsimiza ¢ikmaktadir: Bu formiile gore 6rnek biiytikligli, maksimum varyansh 0,25
ve %95 giliven araligr i¢inde z’nin aldig1 deger 1,96 oldugundan, 6rnek biyiikligi
385 kisi olarak hesaplanmistir. Arastirma, saha c¢alismasi olmasi nedeniyle ve
maliyetinin de oldukc¢a yiiksek olmas1 sebebiyle goriisme sayis1 420 anket ile sinirh

kalmistir.

Aragtirmanin anakiitlesi Kircaali Belediyesi hizmetlerinden yararlanan
vatandaslar olusturmaktadir. Kircaali Belediyesi’nde oturan bireylerin tiim yasamlari
boyunca en az bir kere belediye hizmetlerinden faydalandiklar1 varsayilirsa anakiitle
30 000 kisiden olusmaktadir. Diizeltme faktorti kullanip kullanilmayacagini
belirlemek i¢in 6rnek bolii anakiitle (385/30000) olursa ¢ikan sonucun % 5’ten kiiciik

' Kemal Kurtulus, isletmelerde Arastirma Y6ntembilimi (Arastirma Yéntemleri), istanbul, isletme
Fakiiltesi Yayin No: 210, Isletme Iktisadi Enstitiisii Yaym No: 106, 1989, s. 56.
15
A.g.e,s.113.
" A.g.e, s.114-115.
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olmasina bakilmaktadir. Alttaki formiilde de goriildiigii gibi diizeltme faktoriine

gerek kalmamuistir.

=38 501<0.05

E
N 30000

Yapilan hesaplamalar sonucunda 385 kisiye anket uygulanmasi
gerekmektedir. Anketlerin tamaminin geri donmeyecegi diistintildigtinden 420 adet
anket formu hazirlanmistir. Eksik ve hatali formlarin elenmesi sonucu 400 kisiden

olusan bir 6rnek biiyiikliigii elde edilmistir.
3.3.5. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada bilgilerin toplanmasi asamasinda birincil ve ikincil kaynaklar
kullanilmustir. ikincil kaynaklar arasinda bulunan gesitli kitap, dergi, makaleler
incelenmis, hizmet sektorii hakkinda bilgi edinilmeye c¢alisilmistir. Arastirmada
oncellikle arastirma degiskenlerine yonelik olarak kaynak taramasi yapilmistir.
Literatiirde hizmet kalitesi algilamasinin 6lgmede farkli oSlgeklerin kullanildig
goriilmistiir (SERVQUAL, SERVPERF gibi). Bu calismada SERVQUAL o6lcegi
kullanilmistir'’. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde en yaygin olarak kullanilan yontem
olarak belirlenistir. Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in gelistirdikleri SERVQUAL
Olcegi 22 ifadeyle, hizmet kalitesine iligskin beklentileri ve algilamalari arasinda fark
olup olmadigini belirlenmesine yardimer olan en yaygn yontemdir'®. Carman’in
1990 yilinda SERVQUAL o6l¢ceginden yararlanarak farkli hizmet isletmelerine
yonelik olarak calisalar yapmistir. Bu calismalarin sonucu olarak farkli hizmet
sektorlerinde hizmet kalitesi boyutlarinin faklilik gosterebilecegini ortaya koymustur.
Bu nedenle olgekte yer alan ifadelerin belediye hizmetlerine gére uyarlanmasi
gerektigine karar verilmistir'’. SERVQUAL 6l¢eginde yer alan 5 tane hizmet kalitesi
boyutlart hizmetin tiirtine gore degisiklik gosterdiginden dolayi, 6lcekteki ifadeler
hizmet tirtine uyarlanmasi1 gerekmektedir. SERVQUAL o6lceginde yer alan ifadeler

'7 Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman, s. 38-40.

'8 Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman, s. 38-40.

' James M. Carman, ‘‘Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of the SERVQUAL
Dimensions’’, Journal of Retailing, Vol.66, No.1, Spring 1990, 5.50-51.
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gozden gecirilerek anlamli degisikliklerden sonra 31 ifade olarak Kircaali

Belediyesi’ne uygulanmistir®’.

Bu c¢alismada veri toplama aract olarak, yiiz ylize anket yontemi
kullanilmistir. Nihai anket formu hazirlanmadan 6nce kapsam gecerliligi yapilmistir,
yani Olgegi olusturan maddelerin, 6l¢iilmek istenen davranist 6lgmede nicelik ve
nitelik olarak yeterli yada uygun ifadeler olup olmadigina bakilir. Bagka bir ifadeyle,
“Olcek ifadeleri ol¢tilmek istenen davranisi yansitiyor mu?” sorusunun cevabi
aranmustir’ . Kapsam gecerliligi i¢in o6nce Kircaali Belediyesi yetkilileri ile
gorisiilmustiir. Sonra, 6n anket calismasi yapilarak, anket sorular1t Kircaali
Belediyesi’nin hizmetlerinden faydalanan bireyler {iizerinde test edilip, gerekli

diizeltmeler yapilmistir.

Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin memnuniyetini tespit
edebilmek icin beklenen ve algilanan hizmet diizeylerini belirlemeye olanak veren
SERVQUAL o6lceginden yararlanilmis ve oOlgek belediye hizmetleri igin
uyarlanilmistir. Ek 1°de verilen 31 ifade hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilmig™
ve bu ifadeler besli 6l¢ek (1= kesinlikle katilmiyorum, ..., 5= kesinlikle katiliyorum)
ile Olclilmiistiir. Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan ortaya atilan ve genis
uygulama alani bulan ‘servqual’ 6lgegi>, Kircaali Belediyesi’nin hizmet diizeyinin

Ol¢tilmesinde kullanilmistir.

Hizmet kalitesini Olgmeye yonelik gelistirilen anket iki bolimden
olusmaktadir. Birinci bolimde, cevaplayicinin demografik o6zelliklerini (yas,
cinsiyet, ailesinin toplam aylik geliri, egitim durumu, medeni durum) belirlemek icin
9 soru sorulmustur. Ikinci béliim ise 31 ifadeden olusmaktadir. Ikinci béliimde yer
alan sorular ile 6rneklemdeki kisinin konuya verdigi énemi belirlemek (beklenen
hizmet kalitesini belirlemek) ve belediyenin su an sundugu hizmetin nasil

bulundugunu 6l¢mek (algilanan hizmet kalitesini belirlemek) amaglanmistir. Anket

* Giimiisoglu, a.g.e., s.1-10

2! Sener Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler I¢cin Veri Analizi El Kitabi, 4. Baski, Ankara, Pegem
Yayncilik, 2004, s. 162.

22 Giimiisoglu, a.g.e., s.1-10

3 Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman, a.g.e., s. 38-40.
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formundaki degiskenler SERVQAUL o6l¢eginin belediye hizmetlerine uyarlanmasi

sonucu belirlenmistir. Asagida degiskenler ve 6lgekler kisaca agiklanmisgtir;

e Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin, belediye hizmet

kalitesi beklentileri-31degiskenden olugsmakta ve 5’li Likert 6l¢egi ile 6l¢tilmiistiir.

e Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin, belediye hizmet

kalitesi algilamalari-31degiskenden olusmakta ve 5°1i Likert 6l¢egi ile 6l¢tilmiistiir.

Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin  sosyo-demografik
ozellikleri-5 degiskenden olusan nominal ve aralikli 6l¢ek ile sorulmustur sorulardan

olusmaktadir.
3.3.6. Arastirmada Kullamlacak Istatistiksel Yontemler

Anket, arastirmanin amacina uygun olarak olusturulan toplam 31 sorudan
olusmaktadir™. Anket sorularimin cevaplar1 Likert tipi 6lgekleme yontemine gore
derecelendirilmistir. Likert tipi 6lgek sosyal bilimler arastirmalarinda yaygin olarak
kullanilmaktadir”®. Elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda ‘SPSS for Windows
15.0 yazilm kullanilarak analiz edilmistir. Iki degisken arasinda iliski olup
olmadigini belirlemek, eger iligki varsa bu iliskinin siddetini ve yoniinii belirlemek

icin cesitli istatistiki tekniklerden faydalanilmistir®.

Istatistiksel analiz teknikleri olarak; frekans ve yiizde dagilimi analizi —
belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin verdikleri cevaplarin dagilimim
gostermektedir, gilivenilirlik analizi (Cronbach Alfa) — kullanilan o6l¢eklerin
giivenilirligini test etmek i¢in kullanilmaktadir. Faktor analizi, algilanan hizmet
kalitesi boyutlarin1 belirlemek i¢in kullanilmistir. Degiskenler arasindaki iliskilerin

yonil ve siddetini belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir, ayrica beklenti

** Giimiisoglu, a.g.e., s.7

# R. Altunisik, R.Coskun, S.Bayraktaroglu, E.YTildirim, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri,
Sakarya Kitabevi, Adapazari, 2005, s. 107.

* N. Sahin, “‘Personel Gii¢lendirmenin is Tatmini ve Orgiitsel Baglilik Uzerine Etkisi: Dért ve Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama”, Yayimlanmamis’® Doktora Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi, Turizm 1sletmeciligi Programi, [zmir, 2007, s. 109
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ve algi arasinda fark olup olmadigini test etmek icin t-testi ve tek yonlii varyans

analizleri kullanilmistir.

Arastirmada kullanilan bagimsiz 6rnek t — testi, iki iliskisiz grup ortalamalari
arasindaki farkin anlamli olup olmadigini test etmek i¢in kullanilir®’. ikiden fazla grup
durumunda parametrelerin gruplar arasi karsilagtirmalarinda Tek yonlii (One way)
Anova testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Post Hoc Tukey testi
kullanilmistir. Tek yonlii varyans analizi, iliskisiz ikiden daha ¢ok oOrneklem
ortalamasi arasindaki farkin sifirdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadigim test

etmek {izere uygulanir®,

Post hoc testi, varyans analizi sonucunda eger gruplar arasinda bir fark
bulunmussa, farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmemiz i¢in oldukca
onemlidir. Anova tablosu, gruplarin ortalamalar1 arasinda bir fark olup olmadigim
genel olarak soylemektedir. U¢ grup da olsa, on grup da olsa biitin grup
ortalamalarinin birbirine esit olup olmadigimi test eder. Sadece iki grup arasinda
farklilik olsa ve digerleri arasinda fark olmasa, varyans analizi “gruplar arasinda fark
vardir” sonucunu verir. Fakat farkliligini1 nereden kaynaklandigini, hangi gruplar
arasinda oldugunun sonuglarinin post hoc testi agiklayacaktir. Post hoc testleri

icerinde calismalarda en yaygin kullanilan Tukey testidir®.

Olgekler arasi iliskileri saptamak igin Pearson Korelasyon analizi
kullanilmistir. Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iligkiyi test
etmek, varsa bu iliskinin derecesini 6l¢mek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir.
Korelasyon analizinde amag; bagimsiz degisken degistiginde, bagimli degiskenin ne

yonde degisecegini gormektir®.

7 Seref Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler i¢cin Veri Analizi El Kitab1 El Kitab1, 2. Baski, Pegem
Yayincilik, Ankara,2002, s.39.

3 A.e., s.40.

2 Seref Kalayci, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli istatistik Teknikleri, Ankara: Asil Yaymlar,
2005, s.135.

Y Ae,s. 115,
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3.4. Arastirmanin Bulgular:

Arastirmada veri ve bilgilerin analizi SPSS 15.0 paket programi kullanilarak
yapilmistir. Arastirmada hangi analiz yonteminin ne amagla kullanildigr st kisimda

kisaca anlatilmistir.

3.4.1. Belediye Hizmetlerini Kullanan Bireylere Iliskin Frekans
Dagilimlar:

3.4.1.1.Bireylerin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Iliskin Frekans
Dagilimlar:

Tablo 3.1’de de goriildugi {izere; arastirmaya dahil olan 400 bireyin

%359’unun cinsiyeti bayan ve % 41’nin cinsiyeti baydir.

Tablo 3.1: Cinsiyetlere Gore Dagihhm

Frekans Yiizde Kimiilatif Yiizde
Bayan 236 59,0 59,0
Bay 164 41,0 100,0
Toplam 400 100,0

Orneklem grubunun yaslarina gore dagilimi Tablo 3.2°de incelenmistir. Buna
gore arastirmaya katilan Kircaali belediyesinde yasayan bireylerin 96°s1 (% 24,0) 18-
30 yas, 147’s1 (% 36,8) 31-40 yas, 57’si (% 14,3) 41-50 yas, 57’si (% 14,3) 51-60
yas, 43’1 (% 10,8) 60 ve iizeri yas araligindadir.

Tablo 3.2: Yaslara Gore Dagihim

Yas | Frekans Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
18-30 96 24,0 24,0
31-40 147 36,8 60,8
41-50 57 14,3 75,0
51-60 57 14,3 89,3
60 ve lizeri 43 10,8 100,0
Toplam 400 100,0




60 ve Uzeri

51-60 11% 18-30

m18-30
H31-40
m41-50
H51-60

W 60ve Uzeri

14% 37%

Orneklem grubunun egitim durumlarina gore dagilimi Tablo 3,3’te Egitim
Durumu incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan Kircaali belediyesinde yasayan
bireylerin 44’t (% 11,0) ilkokul ve ortaokul, 182’si (% 45,5) lise, 168’1 (% 42,0)

universite, yiiksek lisans/doktora mezunudur.

Tablo 3.3: Egitim Durumuna Goére Dagilim

Frekans | Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Ilkokul ve Ortaokul 44 11,0 11,0
Lise 182 45,5 56.5
Universite, Yiik. Lisans /Doktora 168 42,0 98,5
Diger 6 1,5 100,0
Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 18,371 250 Lv. (247 TL) ve altinda, %43.8’1 251-
350 Lv. (247-346 TL) arasinda, %25,8’1 351-450 Lv. (346-444 TL) arasinda, %9’u
451-550 Lv. (444-543 TL) arasinda ve %3,3’1i ise 551-650 Lv.(543-642 TL) arasinda
gelir elde etmektedir. Bulgaristan’da asgari ticret 2010 i¢in 240L v. yani 237 TL’dir.
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Tablo 3.4: Gelir Diizeyine Gore Dagilim

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
250 Lv. ve alt1 (247 TL.) 73 18,3 18,3
251-350 Lv. aras1(247-346 TL) 175 43,8 62,0
351-450Lv. aras1(346-444 TL) 103 25,8 87,8
451-550Lv. aras1(444-543 TL) 36 9,0 96,8
551-650 Lv.aras1(543-642 TL) 13 3,3 100,0
Toplam 400 100,0
Cevaplayicilarin %29,5’1 bekar ve %70,5’1 ise evlidir.
Tablo 3.5: Medeni Duruma Gore Dagilm
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Bekar 118 29,5 29,5

Evli 282 70,5 100,0

Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilanlarin

Boroves, %18,0’nin Kircaali merkezinde, %19,5’nin Vesilchani ve %21,3 niin ise

Baykal il¢esinde ikamet etmektedir.

%16,0’nin  Vizrojdensi

ilgesinde,

Tablo 3.6: ikamet Edilen ilce Dagilim

Frekans Yiizde Kimiilatif Yiizde
Vizrohdensi 64 16,0 16,0
Boroves 101 25,3 41,3
Kircaali merkez 72 18,0 59,3
Vesilchani 78 19,5 78,8
Baykal 85 21,3 100,0
Total 400 100,0

%25,3 niin




Vizrohdensi

Baykal
21% 16%

| Vizrohdensi

W Boroves

m Kircaali merkez
H Vesilchani

m Baykal

Vesilchani

20% Boroves

Kircaali merkez 25%
18%

3.4.1.2.Bireylerin Kircaali Belediyesine iliskin Haber Kaynaklar

Arastirmaya katilan bireylerin %39,8’1 Kircaali Belediyesi’nin sundugu
hizmetlerden haberdardir. %28,3’1i kismen haberdar, %32’si Belediye’nin sundugu

hizmetlerden haberdar degildir.

Tablo 3.7: Belediye Hizmetlerinden Haberdar Olma Durumu

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 159 39,8 39,8
Kismen 113 28,2 68,0
Hayir 128 32 100,0
Toplam 400 100,0

Orneklem grubunun Kircaali Belediyesinin sundugu hizmetlerle ilgili bilgileri
aldig1 kaynaga gore dagilimi Tablo3,8’de incelenmistir. Buna gore arastirmaya
katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin 46’sinin (% 11,5) kitle iletisim
araglarindan, 115’inin (% 28,8) yakinlarindan, 85’inin (% 21,3) belediyenin internet
sayfasindan, 69’unun (% 17,3) kisisel baglantilarindan, 22’sinin (% 5,5) baska
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kaynaklardan belediyenin sundugu hizmetlerle ilgili bilgileri aldigi, 63’tniin (%

15,8) sunulan hizmetlerden haberdar olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 3.8: Belediye Ile ilgili Haber Kaynaklar

Frekans Yiizde Kumiilatif Yiizde

Kitle iletisim araclarindan 46 11,5 11,5
Yakinlarimdan 115 28,8 40,3
Belediye’nin internet 35 213 61.5
sayfasindan

Kisisel baglantilarimdan 69 17,3 78,8
Diger 22 5,5 84,3
Haberdar degilim 63 15,8 100,0
Toplam 400 100,0

Haberdar degilim Kitleiletisim W Kitleiletisim araclarindan
16% araglarindan
Diger 11%

B Yakinlarimdan

6%
H Belediye'nin internet
sayfasindan

B Kisisel baglantilarimdan

Kisisel X M Diger

baglantilarimdan Belediye'nin Yakinlarimdan
17% internet 29% ® Haberdar degilim
sayfasindan
21%

3.4.1.3.Bireylerin Belediye Hizmetleri ile lgili Genel Memnuniyet
Diizeyleri
Arastirmaya katilan bireylerin %25,5’1 memnuniyet konusunda kararsiz
kalmiglardir. Cok memnunum diyenlerin orant %20,3’tiir, %23 ise memnun
oldugunu belirtmistir. Hi¢ memnun olmayanlarin orant %8’dir, %23,3 ise memnun

degilim secenegini isaretlemislerdir.

79



Tablo 3.9: Genel Memnuniyet Diizeyine Gore Dagilim

Frekans Yiizde Kiumiilatif Yiizde

Hi¢ memnun degilim 32 8,0 8,0
Memnun degilim 93 23,3 31,3
Ne memnunum ne memnun

degilim (Karars1z) 102 25,3 56,8
Memnunum 92 23,0 79,8
Cok memnunum 81 20,3 100,0
Toplam 400 100,0

3.4.1.4.Bireylerin Belediye Hizmetleri ile lgili Beklenti ve

Algilamalar

Tablo 3.10’da bireylerin belediye hizmetlerinden beklentilerine iliskin

verdikleri cevaplarin frekans dagilimlar1 goriilmektedir. Tabloda goriilen 1-5 arasi

rakamlarin agiklamasi su sekildedir; 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3-

Ne katiliyorum ne katilmiyorum /Kararsizim/,

4-Katiliyorum,

Katiliyorum. (B-1)-(B-31) aras1 siralanan ifadelerin agiklamasi i¢in Bkz. Ek-3.

5-Kesinlikle
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Tablo 3.10: Bireylerin Beklentilerine iliskin Dagilim (%)

Beklentiler Kesinlikle | Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum | Kesinlikle
katilmiyorum 2 3 4 katiliyorum
1 5
B-1 0,3 0,5 0,8 13,8 84,5
B-2 0,0 0,0 1,0 13,5 85,5
B-3 0,0 0,3 0,8 16,3 82,8
B-4 0,0 0,0 1,0 17,0 82,0
B-5 0,0 0,3 1,0 17,8 81,0
B-6 0,0 0,5 0,8 18,5 80,3
B-7 0,0 0,5 1,0 16,8 81,8
B-8 0,0 0,3 0,8 20,0 79,0
B-9 0,0 0,3 0,3 18,0 81,5
B-10 0,0 0,3 0,5 17,3 82,0
B-11 0,0 0,3 0,5 15,8 83,5
B-12 0,0 0,0 0,3 13,8 86,0
B-13 0,0 0,0 0,5 12,8 86,8
B-14 0,0 0,0 0,5 18,3 81,3
B-15 0,0 0,0 0,3 17,5 82,3
B-16 0,0 0,0 0,0 20,0 80,0
B-17 0,0 0,0 0,5 18,5 81,0
B-18 0,0 0,0 0,5 17,3 82,3
B-19 0,0 0,0 0,3 17,8 82,0
B-20 0,0 0,0 0,3 14,5 85,3
B-21 0,0 0,0 0,0 14,8 85,3
B-22 0,0 0,0 0,0 14,8 85,3
B-23 0,0 0,0 0,0 11,5 88,5
B-24 0,0 0,0 0,5 14,0 85,5
B-25 0,0 0,0 0,3 10,3 83,5
B-26 0,0 0,0 0,3 18,5 81,3
B-27 0,0 0,0 0,3 18,0 81,8
B-28 0,0 0,0 0,3 16,5 83,3
B-29 0,0 0,0 0,3 15,5 84,3
B-30 0,0 0,0 0,5 14,8 84,8
B-31 0,0 0,0 0,3 13,5 86,3

Beklentiler, (5- Kesinlikle katiliyorum) ve (4- Katiliyorum) iizerinde

yogunlastig1 goriilmektedir.

Tablo 3.11°de belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin belediye
hizmetlerinden algilamalarina iliskin verdikleri cevaplarin frekans dagilimlar
goriilmektedir. Tabloda goriilen (A-1)-(A-31) arast siralanan ifadeler agiklamalar

icin Bkz. Ek-4.
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Tablo 3.11: Bireylerin Algilamalarina Iliskin Dagihm (%)

Algilamalar Kesinlikle | Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum | Kesinlikle
katilmiyorum 2 3 4 katiliyorum
1 5
A-1 4,00 12,3 32,3 33,0 18,5
A-2 7,5 17,8 34,8 27,0 13,0
A-3 8,0 21,8 34,8 26,5 9,0
A-4 9,5 22,3 33,5 22,5 12,3
A-5 9,8 21,8 32,5 23,8 12,3
A-6 10,8 22,0 30,5 24,8 12,0
A-7 11,8 21,0 32,0 21,5 13,8
A-8 11,3 22,3 30,8 223 13,5
A-9 10,0 20,8 32,0 24,5 12,8
A-10 8,5 22,5 31,3 233 14,5
A-11 7,3 23,3 29,0 26,3 14,3
A-12 7,3 18,0 29,8 28,3 16,8
A-13 6,8 16,8 31,8 32,0 12,8
A-14 6,0 21,0 34,3 27,3 11,5
A-15 6,3 18,3 35,8 28,8 11,0
A-16 6,0 19,3 33,8 28,5 12,5
A-17 6,0 20,0 34,3 29,8 10,0
A-18 5,8 21,3 33,3 27,5 12,3
A-19 7,8 19,5 30,0 33,0 9,8
A-20 7,0 21,8 32,8 26,8 11,8
A-21 6,3 22,8 37,0 24,0 10,0
A-22 7,8 20,8 37,8 23,0 10,8
A-23 6,3 20,8 34,0 27,8 11,3
A-24 6,0 23,8 33,0 26,8 10,5
A-25 5,8 16,5 31,0 29,8 17,0
A-26 5,3 16,0 29,8 28,5 20,5
A-27 5,3 14,8 28,3 31,3 20,5
A-28 5,3 13,0 28,8 31,3 21,8
A-29 7,3 14,3 29,3 31,8 17,5
A-30 23,5 26,0 25,3 15,3 10,0
A-31 27,5 22,8 25,0 4,8 10,0
Algilamalarin, beklentilerden farkli olarak  genellikle 2-Kesinlikle

katilmiyorum, 3-Kararsizim ve 4-Katliyorum etrafinda yogunlastig1 goriilmektedir.
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3.4.2. Algilanan Hizmet Kalitesine ilisin Faktor ve Giivenilirlik

Analizi

Arastirmada hizmet kalitesi algilamalarini belirlemeye yonelik besli likert
Olceginde hazirlanmis toplam 31 adet yargi bulunmaktadir. Tablo 3.13°de goriilecegi
tizere faktor yiikleri 0,573-0,865 arasinda degisiklik gostermektedir. Arastirmada
0,5’in altinda olan faktor yiikleri ¢ikarilmistir. Ayrica ¢ikan sonuglar incelendiginde
baz1 faktor agirliklarimin birden fazla faktor altinda yakin degerler aldif
gozlenmektedir. Faktor agirliklarinin yakinligi ve anlam biittinliigiinii bozan toplam 3
degisken c¢ikarilarak tekrar faktor analizi uygulanmistir. Tabloda yer alan toplam 4

faktor elde edilmistir.

Faktor analizi yapabilmenin 6n sarti degiskenler arasinda belli bir oranda
korelasyon, iliski bulunmasidir. Bartlett kiiresellik testi bize degiskenler arasinda
yeterli oranda iliski olup olmadigin1 gosterir. Bartlett testinin p degeri 0,05 anlamlilik
derecesinden diisiik ise degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde
bir iligki vardir. P degeri 0,000 oldugundan degiskenler analiz yapmaya uygundur.
Tabloda KMO ve Barlett test sonuglart verilmistir. KMO degerinin %60 degerinin ,

tizerinde olmasi1 beklenir.

Tablo 3.12: Kaiser-Meyer Olkin (KMO) ve Barlett’s Test Sonuclar:

Kaiser-Meyer-Olkin 0,957
Bartlett's Test of | Yaklasik Ki-Kare 14457,7
Sphericity 49
df 378
Anlamlilik ,000

Arastirmada yapilan faktor analizlerine iliskin KMO degeri 0,957°dir. P

degeri 0,000 oldugundan analiz sonuglart anlamli oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.13: Fakor ve Giivenilirlik Analizi

.« Faktor Crombach
Faktorler Sorular Yiikleri Varyans Alpha
Belediye verdigi sozii zamaninda yerine ’11
getirir. ’
Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman 02
sorunu ¢dzmek i¢in samimiyet gosterir. ’
Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet 799
Verir. ’
Belediye ¢alisanlari temiz ve diizgiin 788
goriiniisli olur. ’
Belediye yaptigi ¢aligsma ile ilgili halka
: oY , 7174
yeterince bilgi verir
Belediye yapilan islerin kayitlarini 760
tutulmasinda ¢ok titizdir. ’
Belediye ¢alisanlarin bilgisi, problemleri
Giivenilirlik | ¢ozme becerisi yeterli olup yardim etmeye ,702
ve istekli ve goniilludiirler. 62,917 0,967
Duyarlilik | Belediye ¢alisanlarin tavir ve davranislart
halkta gtiven duygusu uyandirir ve halka ,695
kars1 saygilidir.
Belediye herkesle ilgilenir ve adildir. ,0668
Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun 617
olacak sekildedir. ’
Kircaali Belediyesi modern goruntislii
bina ve ¢alisma mekanlarina sahiptir, 508
verilen hizmetler hizmetlerde kullanilan ’
malzemelere goze hos goriiniir.
Belediye cevre ve temizlik hizmetlerine
gereken nemi verir. 573
Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglart
774
karsilar.
Belediye sikayetlere ¢oztim getirir ve
. ,765
bunun suresi uygundur.
Belediye sikayetler ciddiye alarak dinler. ,743
Belediye kentin goriiniimiiniin bozacak 731
yapilagmaya izin vermez. ’
Dogru Beledlygyg iliskin slkayetler.l 11et6?0jck kisi 728
) yada birimi kolayca ulasilabilmelidir.
Hizmet ve - — - . 6,392 0,963
. Belediyeler halk i¢in gerekli olan denetim
Denetim : . . , 726
hizmetlerine 6nem verirler.
Belediyenin denetim islerini yerine
. o ,723
getirme bicimi uygundur.
Belediye alt yap1 ¢alismalarinda gerekli
.. ,630
kurumlarla uyum ve igbirligi i¢inde calisir.
Belediyenin imar hizmetleri hukuka
uygun ve adil yiirtitiilmektedir. ,589
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Belediye 6grencinin yasamina
kolaylastirmaya onem verir.

Belediye yasl ve diiskiinlerin birtakim
hayati ihtiyaclarini karsilamaya 6zen ,837
gosterir.

Belediye yaptig1 calismalarla ilimizin
tanitimina.

Belediye halka yonelik panel, seminer,
tiyatro, konser v.b. faaliyetlerde ,798
bulunmaktadir.

Belediye, yayrali sosyal ve kiiltiirel
etkinlikler yapmaktadir.

,840

Tanmitim ve
Sosyal
Yardim

,804 5,651 0,949

,759

Belediye kaynaklarn yeterlidir. ,865
Belediye kaynaklarini etkin 263
kullanmaktadr. ’

Finansal

Unsurlar 3,779 0,971

Toplam Varyans 78,740 0,978

Arastirmada yer alan hizmet kalitesi algilamasi 6l¢geginde, faktor boyutlarinin
gruplandirilmas: Temel Bilesenler Analizi ve Varimax Rotasyonu kullanilmistir.
Yapilan analizler sonucunda toplam agiklanan varyans %78,740 olarak bulunmustur.
Tablodan goriilecegi gibi 6lgmeye calistigimiz Kircaali Belediyesi hizmet kalitesi
kavraminin 4 alt boyuttan olustugu ve toplam varyansin % 78,740 nin bu alt boyutlar
tarafindan agiklandigr goriilmektedir. Bu deger istenilen %350 seviyesinin
tizerindedir. Olgegin giivenilirligine yonelik olarak &lgegin tamamina Cronbach

Alpha analizi uygulanmis ve a= 0,978 gibi yliksek bir oran bulunmustur.

3.4.3. Belediye Hizmetlerinden Faydalanan Bireylerin Belediye
Hizmetlerine Iliskin Beklenti ve Algilamalarinin Kiyaslanmasi
Bu boliimde, arastirmaya katilan belediye hizmetleri kullanicilarinin aldiklar
belediye hizmetlerinden algiladiklar1 ile belediye hizmetlerinden beklentilerinin
arasinda fark olup olmadigina bakilmistir. SERVQUAL o6lcegi hizmet kalitesinin
Ol¢timiinde en yaygin olarak kullanilan yontem olarak belirlenistir. Zeithaml, Berry

ve Parasuraman’in gelistirdikleri SERVQUAL 6l¢egi, hizmet kalitesine iliskin
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beklentileri ve algilamalar1 arasinda fark olup olmadigini belirlenmesine yardimci

olan en yaygin yontemdir®'.

Daha 6nce de belirtildigi tizere; hizmet ile ilgili beklentiler ve algilamalar 31
degiskenle ifade edilmistir. Burada algilamalar ve beklentiler arasinda farka

bakilacaktir. Boylelikle birinci hipotez test edilecektir.

Hipotezi test etmek i¢in t testi kullanilacaktir. a=0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiki olarak, beklentiler ile algilamalar arasinda fark olup olmadigina
bakilacaktir. t — testi iki ortalamanin karsilastirilmasinda kullanilan bir analiz
yontemidir. Hangi hipotezin kabul edildigini test etmek i¢in Paired Sample Test
tablosundaki Sig. (2-tailed) degerini incelenmesi gerekmektedir. Bu degerin 0,05’den
kiicik oldugu durumlarda Ho hipotezi reddedilirken, 0,05’den biiyiikk oldugu
durumlarda HO hipotezi reddedilemez. Hipotezi su sekilde ifade edebiliriz:

o 1. Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin, belediye
hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir fark

bulunmamaktadir.

HI1: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin belediye
hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir fark

bulunmaktadir.

Tablo 3.14’de bakildiginda, hicbir t degerinin -1,96 ile +1,96 arasinda olmadi
goriilmektedir. Bu durumda Ho red ve H1 kabul edilmektedir. Bireylerin beklenti ve
algi boyutlar1 arasindaki fark alttaki tabloda incelenmistir. Buna gore en biiyiik
acigin finansal unsurlarda (-2,255) oldugu, en kiigiik agigin ise tanitim ve sosyal
yardimda (-1,396) oldugu goriilmektedir. Paired Samples Test tablosunun Sig.
(Anlamlilik) siitunundaki degerin 0,00 oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger
0,05’den kiiciik oldugu icin, bireylerin belediye hizmetlerinden beklentileri ile

algilamalar1 arasindaki farkin p < 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

3! Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman, “The Bahavioral Consequences of
Service Quality”, a.y., s. 38-40.
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oldugunu soyleyebiliriz. t degerleri pozitif ¢iktifina gore; bireylerin belediye

hizmetlerine iligin algilamalarinin beklentilerinin altinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.14: Beklenti Boyutlar: ve Alg1 Boyutlar1 Arasindaki Fark

Gruplar N | Ort. | Ss. t p
Givenilirlik ve Duyarlilik (Beklenti) | 400 | 4,812 | 0,312 1669 | 32.060 | 0.000
Gtivenilirlik ve Duyarlilik (Algt) 400 | 3,143 10,983 | ’ ’

Dogru Hizmet ve Denetim (Beklenti) | 400 | 4,825 | 0,298

Dogru Hizmet ve Denctim (Alg)) | 400 | 3,162 | 0,945 | ~»003 | 32,766 1 0,000

Tanitim ve Sosyal Yardim (Beklenti) | 400 | 4,826 | 0,320

Tanitim ve Sosyal Yardim (Alg1) 400 | 3,430 | 1,030 -1,396 125,975 | 0,000

Finansal Unsurlar (Beklenti) 400 | 4,851 | 0,334

-2,255 | 33,095 | 0,000

Finansal Unsurlar (Algt) 400 | 2,596 | 1,268

Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin beklenti ve algi genel puanlari
arasindaki fark Tablo 3.15°de incelenmektedir. Buna gore beklenti genel
ortalamasinin 4,826 oldugu, algi genel ortalamasmin 3,164 oldugu goriilmektedir.
Beklenti ve algi arasindaki fark (Servqual A¢i181) incelendiginde alg1 genel ortalamasi

ile beklenti genel ortalamasi arasindaki farkin 1,662 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.15: Beklenti ve Alg1 Arasindaki Genel Fark

Gruplar N | Ort. | Ss. t P
Genel Beklenti Puan1 | 400 | 4,826 | 0,245
Genel Algi Puant | 400 | 3,164 | 0,889 | | >-°0%3 | 0:000

3.4.4. Belediye Hizmetlerini Kullanan Bireylerin Sosyo-Demografik
Ozellikleri Ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi
Toplanan veri setinin ka¢ alt boyuttan olustugunu bulmak i¢in faktor analizi

uygulamasi yapilmistir. Boylece farkli bir 6rnek grubuyla yapilan bu ¢alismada da

literatiire uygun bir sonucun elde edilip edilmedigi goriilecektir. Olgekler farkli
kiltiir ve 6rnek grubundan farkli sonuglar gosterebilmektedir. Bu 31 sorunun kag alt
boyuttan olustugunu bulmak i¢in faktor analizi yapilmis ve toplam 4 boyut elde

edilmistir.
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Bu boéliimde arastirmaya katilan bireylerin sosyo-demografik o6zellikleri ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda a=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak

anlamli bir iligki olup olmadig1 arastirilmis ve ikinci hipotez test edilmistir.

o 2 Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-
demografik 6zellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli

bir iligki bulunmamaktadir.

H1: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-
demografik 6zellikleri ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda anlamhi

bir iligki bulunmaktadir.

Bu hipotez kapsaminda incelenecek alt hipotezler asagida verilmistir. Daha
once de belirtildigi lizere; sosyo-demografik degiskenler kapsamina gelir durumu,

yas, egitim durumu ve cinsiyet degiskenleri incelenecektir.

o 2.1. Ho: Cinsiyet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml1 bir

iligk1 yoktur.

H1: Cinsiyet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Tablo 3.16’da goriildigii gibi, arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde
yasayan bireylerin giivenilirlik ve duyarlilik algi puanlarinin cinsiyet degiskenine
gore anlamli  bir farklilik gosterip gostermedigini  belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar

arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (=17,895; p>0.05).

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin dogru hizmet
ve denetim algi puanlariin cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin  aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamh

bulunmamastir (¢7=0,940; p>0.05).

88



Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin tanitim ve
sosyal yardim alg1 puanlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamh
bulunmustur (1=2,375; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, kadin bireylerin
tanitim ve sosyal yardim algisi, erkek bireylerin tanitim ve sosyal yardim algisindan

fazladir.

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin finansal
unsurlar algi puanlariin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilhik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamh

bulunmamaistir (¢/=-0,338; p>0.05).

Arastirmaya katilan Kircaeli Belediyesinde yasayan bireylerin genel algi
puanlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(t=1,723; p>0.05).

Tablo 3.16: Cinsiyet Degiskeni ile Algilanan Hizmet Kalitesi Fakorleri

Grup N Ort S.s t P
E}Aul\;;nhrhk ve Duyarlilik g;(d;lr(l ?22 ifé; (1):(9)(6)3 1895 | 0.059
gy B ke | 36110098 |
gy ek a6 [ aasa rogs| 270 | 018

Kadin | 236 | 2,578 | 1,285
Erkek | 164 | 2,622 | 1,247
Kadin | 236 | 3,228 | 0,886
Erkek | 164 | 3,072 | 0,889

Finansal Unsurlar (Algt) -0,338 | 0,736

Genel Alg1 Puani 1,723 | 0,086
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e 2.2. Ho: Yas ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski

yoktur.

HI1: Yas ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Tablodan da gorildiigi gibi, arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde
yasayan bireylerin gilivenilirlik ve duyarlilik algi puanlarinin yas degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F'= 5,368, p<0.05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, yaslart (18-30) ve (31-40) arasinda olan bireylerin gilivenilirlik ve
duyarlilik algisi, yaglar1 (41-50) arasinda olan bireylerin giivenilirlik ve duyarlilik
algisindan; yaslar1 (18-30) arasinda olan bireylerin giivenilirlik ve duyarlilik algisi,

yaslar1 (51-60) arasinda olan bireylerin giivenilirlik ve duyarlilik algisindan fazladir.

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin dogru hizmet
ve denetim algi puanlarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, yas gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (F= 6,938, p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, yaslart (18-30)
ve (31-40) arasinda olan bireylerin dogru hizmet ve denetim algisi, yaslar1 (41-50) ve
(51-60) yaslar1 arasinda olan bireylerin dogru hizmet ve denetim algisindan; yaslar
(18-30) arasinda olan bireylerin dogru hizmet ve denetim algisi, yaslar1 60 ve {izeri

olan bireylerin dogru hizmet ve denetim algisindan fazladir.

Aragtirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin tanitim ve
sosyal yardim algi puanlarinin yas degiskenine gére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, yas gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (F'= 6,462; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, yaslar1 (18-30)
arasinda olan bireylerin tanitim ve sosyal yardim algisi, yaslar1 (41-50), (51-60)

arasinda ve 60 yas tizeri olan bireylerin tanitim ve sosyal yardim algisindan fazladir.
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Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin finansal
unsurlar algt puanlarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilhik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, yas gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (F'= 5,138; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, yaslar1 (18-30)
ve (31-40) arasinda olan bireylerin finansal unsurlar algisi, yaslar1 (41-50) arasinda
olan bireylerin finansal unsurlar algisindan; yaslar1 (18-30) arasinda olan bireylerin
finansal unsurlar algisi, yaslart 60 ve {iizeri olan bireylerin finansal unsurlar

algisindan fazladir.

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin genel algi
puanlarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas
gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=
7,878; p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, yaslar1 (18-30) ve (31-40)
arasinda olan bireylerin genel algisi, yaslar1 (41-50) ve (51-60) yaslar1 arasinda olan
bireylerin genel algisindan; yaslar1 (18-30) arasinda olan bireylerin genel algisi,

yaslar1 60 ve tizeri olan bireylerin genel algisindan fazladir.
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Tablo 3.17: Yas Degiskeni Ile Algilanan Hizmet Kalitesi Fakorleri

Grup N Ort Ss F P
Gtivenilirlik ve 18-30 96 |3,399 | 1,003 | 5,368 | 0,000
Duyarlilik (Alg) 31-40 147 | 3,251 ] 0,938

41-50 57 2,772 | 0,900

51-60 57 12,904 | 1,037

60 ve lizeri 43 13,014 | 0,924
Dogru Hizmet ve 18-30 96 | 3,456 0,943 | 6,938 | 0,000
Denetim (Algr) 31-40 147 | 3,274 | 0,935

41-50 57 {2,852 0,862

51-60 57 2,838 0,955

60 ve lizeri 43 12,959 | 0,822
Tanitim ve Sosyal 18-30 96 | 3,802 |0,925 | 6,462 | 0,000
Yardim (Alg1) 31-40 147 | 3,473 | 0,946

41-50 57 13,091 | 1,088

51-60 57 13,130 | 1,123

60 ve lizeri 43 13,298 | 1,073
Finansal Unsurlar 18-30 96 |2,906 | 1,350 | 5,138 | 0,000
(Algy) 31-40 147 | 2,755 | 1,322

41-50 57 12,184 | 1,051

51-60 57 12,351 1,130

60 ve lizeri 43 12,233 | 1,071
Genel Alg1 Puani 18-30 96 | 3,461 | 0,865 | 7,878 | 0,000

31-40 147 | 3,269 | 0,847

41-50 57 {2,806 | 0,836

51-60 57 {2,877 | 0,950

60 ve tizeri 43 12,994 | 0,799

o 23, Ho: Egitim ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

HI1: Egitim ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

iligki vardir.

Tabloda da gortuldugi gibi, arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde
yasayan bireylerin giivenilirlik ve duyarhilik algi puanlarimin egitim durumu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, egitim durumu gruplarinin
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ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F= 2,207;

p>0.05).

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin dogru hizmet
ve denetim algi puanlarinin egitim durumu degiskenine gére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, egitim durumu gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F= 1,126, p>0.05).

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin tanitim ve
sosyal yardim algi puanlarinin egitim durumu degiskenine gére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlti varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, egitim durumu gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F= 2,016, p>0.05).

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin finansal
unsurlar algi puanlarmin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, egitim durumu gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F= 0,073, p>0.05).

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin genel algi
puanlarmin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, egitim durumu gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel

olarak anlamli bulunmamistir (F= 2,003; p>0.05).
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Tablo 3.18: Egitim Durumu ile Algilanan Hizmet Kalitesi Fakorleri

Grup N Ort Ss |S.Hata| F P
Giivenilirlik | Ilkokul ve ortaokul 44 12,902 10,878 | 0,132 {2,207 | 0,111
ve Duyarlilik | Lise 182 | 3,116 | 0,998 | 0,074
(Alg) Universite, yiiksek 168 | 3,240 | 0,996 | 0,077
lisans/doktora
Dogru Ilkokul ve ortaokul 44 13,010{0,902| 0,136 | 1,126 | 0,325
Hizmet ve Lise 182 | 3,132 10,966 | 0,072
Denetim Universite, yiiksek 168 | 3,233 10,944 | 0,073
(Algr) lisans/doktora
Tanmitim ve [lkokul ve ortaokul 44 | 3,286 | 1,015 | 0,153 | 2,016 | 0,135
Sosyal Lise 182 | 3,368 | 1,066 | 0,079
Yardim Universite, yiiksek 168 | 3,557 (0,995 | 0,077
(Alg) lisans/doktora
Finansal [lkokul ve ortaokul 44 2,591 | 1,235 0,186 | 0,073 | 0,930
Unsurlar Lise 182 | 2,580 | 1,325 | 0,098
(Algn) Universite, yiiksek 168 | 2,631 | 1,234 | 0,095
lisans/doktora
Genel Algi [lkokul ve ortaokul 44 2,976 | 0,832 | 0,125 | 2,003 | 0,136
Puani Lise 182 | 3,130 | 0,916 | 0,068
Universite, yiiksek 168 | 3,256 | 0,883 | 0,068
lisans/doktora
e 24. Ho: Aylik gelir ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml
bir iliski yoktur.

H1: Aylik gelir ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli

bir iliski vardir.

Tablodan da goriildiigii gibi, arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde
yasayan bireylerin glivenilirlik ve duyarlilik algi puanlarinin aylik gelir degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonli varyans analizi (ANOVA) sonucunda, aylik gelir gruplarinin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F= 2,403; p<0.05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, aylik geliri 251-350 LV. (247-346 TL) aras1 olan
bireylerin giivenilirlik ve duyarlilik algisi, aylik geliri 250 LV. (247 TL) ve alt1 olan

bireylerin giivenilirlik ve duyarlilik algisindan fazladir.

Aragtirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin dogru hizmet

ve denetim algi puanlarinin aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
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gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, aylik gelir gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak

anlamli bulunmamastir (F'= 1,206; p>0.05).

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin tanitim ve
sosyal yardim algi puanlarimin aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlti varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, aylik gelir gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F= 1,614, p>0.05).

Arastirmaya katilan Kircaali Belediyesinde yasayan bireylerin finansal
unsurlar algi puanlarinin aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, aylik gelir gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (F= 2,694, p<0.05). Ortalamalar arasindaki farka gore, aylik
geliri 251-350 LV. (247-346 TL) arasi olan bireylerin finansal unsurlar algisi, aylik
geliri 250 LV. (247 TL) ve alt1, 351-450 (346-444 TL) arasi1 olan bireylerin finansal

unsurlar algisindan fazladir.

Arastirmaya katilan Kircaali belediyesinde yasayan bireylerin genel algi
puanlarinin aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, aylik
gelir gruplarinin  ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli

bulunmamaistir (F= 2,037, p>0.05).
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Tablo 3.19: Aylik Gelir ile Algilanan Hizmet Kalitesi Fakorleri

Grup N Ort Ss F p
Giivenilirlik ve 250 1v. ve alt1(247 73 | 2,844 | 0,983 | 2,403 | 0,049
Duyarlilik (Alg1) TL)

251-350 1v.(247- 175 | 3,238 | 0,987

346 TL)

351-450(346-444 103 | 3,179 | 1,004

TL)

451-550(444-543 36 | 3,100 | 0,730

TL)

551-650 1v.(543- 13 | 3,397 | 1,137

642 TL)
Dogru Hizmet ve 250 lv. ve alt1(247 73 12,970 | 0,987 | 1,206 | 0,308
Denetim (Algt) TL)

251-350 1v.(247- 175 | 3,218 | 0,973

346 TL)

351-450(346-444 103 | 3,192 | 0,934

TL)

451-550(444-543 36 | 3,099 | 0,743

TL)

551-650 1v.(543- 13 | 3,410 | 0,854

642 TL)
Tanitim ve Sosyal | 250 lv. ve alt1(247 73 3,184 | 1,137 | 1,614 | 0,170
Yardim (Alg1) TL)

251-350 1v.(247- 175 | 3,473 | 1,004

346 TL)

351-450(346-444 103 | 3,507 | 1,060

TL)

451-550(444-543 36 | 3,383 | 0,842

TL)

551-650 1v.(543- 13 | 3,754 | 0,849

642 TL)
Finansal Unsurlar | 250 lv. ve alt1(247 73 12,404 | 1,207 | 2,694 | 0,031
(Alg) TL)

251-350 1v.(247- 175 | 2,760 | 1,351

346 TL)

351-450(346-444 103 | 2,345 | 1,209

TL)

451-550(444-543 36 | 2,764 | 0,975

TL)

551-650 1v.(543- 13 | 3,000 | 1,291

642 TL)
Genel Alg1 Puani 250 lv. ve alt1(247 73 12,922 10,909 | 2,037 | 0,088

TL)

251-350 1v.(247- 175 | 3,238 | 0,905
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346 TL)
351-450(346-444 | 103 | 3,182 | 0,905
TL)
451-550(444-543 36 | 3,140 | 0,651
TL)
551-650 1v.(543- 13 | 3,454 0,857
642 TL)

3.4.5. Belediye Hizmetlerini Kullanan Bireylerin Genel Memnuniyet
Diizeyleri Ile Algillanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi
Bu boliimde arastirmaya katilan bireylerin genel memnuniyet diizeyleri ile

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda 0=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak

anlamli bir iliski olup olmadig1 arastirilmis ve {i¢iincii hipotez test edilmistir.

e 3. Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin algiladiklari
hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir

iliski yoktur.

H1: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin algiladiklar
hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Tablodan da goriilecegi lizere, korelasyon analizine gore; algilanan hizmet
kalitesi ile genel memnuniyet arasinda o= 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonde
zayif bir iligski vardir. Belediye hizmetlerini kullanan bireylerin algiladiklart hizmet
kalitesi artikca genel memnuniyet diizeyleri artmaktadir ya da algiladiklar1 hizmet

kalitesi azaldik¢a genel memnuniyet diizeyleri de diismektedir.

Algilanan hizmet kalitesini olusturan faktorler ile genel memnuniyet diizeyi

arasindaki iligki sonucunda Ho hipotezi reddedilerek, H1 kabul edilmistir.
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Tablo 3.20: Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Genel Memnuniyet Diizeyi

Arasindaki Tliski
1- 2-Dogru | 3-Sosyal
Gtuvenilirlik | hizmet | ve 4-
Genel ve ve kiilttrel Finansal
Memnuniyet | Duyarlilik | Denetim | etkinlikler | kaynaklar
Genel Pearson s s s s
Memnuniyet Correlation I AL2(*%) |,332(%%) | ,2410%%) | ,130(*%)
Sig. (2-
tailed) ,000 ,000 ,000 ,009
- Pearson A12(%%) 1,000 000 000
. ... Correlation
Gtiivenilirlik
ve Sig. (2-
Duyarlilik tailed) 000 1,000 1,000 1,000
2-Dogru Pearson .
hizmet ve Correlation 3320%) 000 ! 000 000
Denetim Sig. (2-
& ,000 1,000 1,000 1,000
tailed)
3-Sosyal ve  Pearson oo
kiiltiirel Correlation 2410%) 000 000 ! 000
etkinlikler Sig. (2-
& ,000 1,000 1,000 1,000
tailed)
4-Finansal ~ Pearson sk
kaynaklar Correlation 130C%) 000 000 000 !
Sig. (2-
tailed) ,009 1,000 1,000 1,000

3.5. Arastirma Bulgularimin Degerlendirilmesi

Arastirma, Kircaali Belediyesi’nin hizmet kalitesini 6l¢mek icin toplam 400
kisiden anket yardimiyla toplanan verilerin analizi ile yapilmistir. Asagida
arastirmaya dahil olan Kircaali Belediyesi’'nin hizmetlerinden faydalanan bireylerden

elde edilen bulgular 6zetlenmistir.

Cevaplayicillarin % 59’nun cinsiyeti bayan %@41’nin cinsiyeti baydir.
Bireylerin yaslarina gore frekans dagilimina bakildiginda; yaslarin 18 ile 60 ve tizeri

arasinda degistigi goriilmektedir. Frekans dagiliminda en algak yiizdelerin 60 ve
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tizeri, en yiiksek yiizdelerin (31 ile 40) yaslar1 arasinda oldugu goriilmektedir.
Cevalaicilarin  egitim durumuna bakildiginda  %45,5’1 lise ve %42’si de
tiniversite/yliksek lisans mezunudur. Gelir durumuna goére; %43,8’inin yani 175
kisinin 251-350 lv. arasinda gelir durumuna sahip oldugu goriilmektedir. Sadece
%3,3’ntin geliri 551-650 lv. arasinda oldugu goriilmektedir. Medeni duruma gore;
%70,5’nin evli, %29,5’nin ise bekar oldugu sdylenebilir. Bireylerin semtlere gore
dagilimlarina bakildiginda ise;%25,3’nin Boroves semtinde ikamet ettikleri

goriilmektedir.

Bireylerin belediye hizmetlerinden haberdar olma durumuna gore; %39,8’1
evet cevabini verireken, %17,5’1 de hayir cevabini vermistir. Belediye ile ilgili
bilgileri hangi kaynaktan aldiklar1 soruldugunda; %28,8’1 yakinlarindan, %21,3’ii de

belediyenin interet sayfasini kullandiklar1 goriillmektedir.

Kircaali Belediyesi’nin genel memnuniyet diizeyine bakildiginda ise;

%43,3’niin memnun, %25,5 nin ise kararsiz kaldiklarini ifade etmislerdir.

Bireylerin belediye hizmetlerinden beklentilerinin 4,82°lik ortalamalarin
ortalamasi ve 0,39’luk standart sapmasi dikkate alindiginda; belediye hizmetlerinden
faydalanan bireyler Kircaali Belediyesi’nden hizmet ile ilgili yiiksek bir beklenti

icersindedirler.

Bireylerin belediye hizmetlerinden algilamalarinin 3,16°lik ortalamalarin
ortalamasi ve 1,09’luk standart sapmasi dikkate alindiginda; belediye hizmetlerinden
faydalanan bireylerin Kircaali Belediyesi’'nden aldiklar1 hizmetler, beklentilerinin

altinda oldugu goriilmektedir.

Beklentilerinin ortalamalarin ortalamasi ile algilamalarinin ortalamalarinin

ortalamast a¢ig1 -1,66°dr.

Bireylerin belediye hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda
a=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark vardir. Bireylerin
belediye hizmetlerine iliskin algilamalar1 beklentilerinin altinda kalmaktadir. t

testinde ¢ikan sonuglar bunu desteklemektedir.
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Arastirmada hizmet kalitesi algilamalarini belirlemeye yonelik olarak faktor
analizi yapilmis ve toplam 4 boyut elde edilmistir. Bunlar; 1-Glivenilirlik ve
Duyarlilik, 2-Dogru hizmet ve Denetim, 3-Sosyal ve kiiltiirel etkinlikler,4-Finansal
kaynaklar ve toplam varyansin % 78,740’nin bu alt boyutlar tarafindan agiklandigi

goriilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylerin sosyo-demografik ozellikleri ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda a=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir
iliski olup olmadig1 arastirilmistir. Sosyo-demografik faktorler igcinde; gelir durumu,

yas, egitim durumu ve cinsiyet incelenmistir. Sonug olarak;

Genel alg1 puanlariin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin  aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamh

bulunmamastir.

Yas ile genel algi puanlarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas
gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
Ortalamalar arasindaki farka gore, yaslart 18-30 ve 31-40 arasinda olan bireylerin
genel algisi, yaslar1 41-50 ve 51-60 yaslar1 arasinda olan bireylerin genel algisindan;
yaslar1 18-30 arasinda olan bireylerin genel algisi, yaslart 60 ve tizeri olan bireylerin

genel algisindan fazladir.

Genel algi puanlarinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, egitim durumu gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

Genel algi puanlarinin aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, aylik gelir gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.
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Algilanan hizmet kalitesini olusturan faktorler ile genel memnuniyet diizeyi

arasinda o= 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonde zayif iligkiler mevcuttur.
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SONUC VE ONERILER

Fiziksel mallardan farkli olmasi nedeniyle hizmetlerin tanimlanmas: daha
zordur. Hizmetler, c¢ok ¢esitli heterojen etkinlikleri kapsadigindan oldukca
karmagiktirlar ve tanimlanmalar1 da bir o kadar giictiir. Bu sebeple hizmetlerin

kalitesinin degerlendirilmesi olduk¢a zor ve siibjektiftir.

Hizmet kullanicilarina kaliteli bir hizmet sunmak i¢in onlarin ihtiyag ve
beklentilerini dikkate alarak onlar1 memnun etmeye yonelik ¢alismalar yapilmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in bireylerin beklenti ve algilamalarii tespit etmek
gerekmektedir. Hizmet kalitesini degerleyebilmek ve 6lgmek i¢in en yaygin olarak
kullanilan model SERVQUAL modelidir. Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirdikleri SERVQUAL modeline gore; algilanan hizmet kalitesi, bireylerin
hizmeti sunan isletmenin performansindan algiladiklari ile bir hizmetten beklentileri
arasindaki farka dayanmaktadir. Hizmet kalitesini ol¢ebilmek i¢in 22 degisken

kullanilmaktadir.

Bu arastirmada, SERVQUAL modeli kullanilarak, belediye hizmetinin
degisik boyutlar1 itibariyle belediye hizmetleri kullananlarin kalite algilamalar
Olciilmeye ¢alisilmistir. Parasuraman ve arkadaslarinin ortaya koydugu SERVQUAL
modelinde yer alan 22 degiskenin, hizmet tiiriine gore degistirilmesi gerekmektedir.
Bu sebeple, modelde yer alan 22 degisken belediye hizmetlerine uyarlanmis ve 31

degisken olarak belirlenmis ve uygulanmistir.

Arastirmanin  sonu¢ kisminda Kircaali Belediyesi’nin hizmetlerinden
faydalanan bireylerin beklenti ile algilamalarimi karsilastiritlip genel hizmet

kalitesinin 6l¢timiine yer verilmektedir.

Kircaali Belediyesi’nin  hizmetlerinden faydalanan 400 birey ile

gerceklestirilen anket calismasinin sonuglaria gore;
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Algilanan hizmet ile beklenen hizmeti karsilastirdigimizda beklenen hizmetin
% 99,88 oldugu belirlenmistir. Buna karsilik olarak algilanan hizmetin ise % 71,65

seviyelerinde oldugu belirlenmistir.

Bu sonu¢ beklenen hizmetin karsilanamadigini gostermektedir. Kircaali
Belediyesi’nin bireylerin ihtiyag ve beklentilerini karsilamada yetersiz kaldigi

bulgular ile kanitlanmstir.

Arastirma sonucunda ortaya bazi sonuclar ¢cikmistir. Bunlardan bazilar1 su
sekildedir; cevaplayicilar, - ‘Belediye’ye iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime
kolayca ulasilabilir olmasini, Belediye’nin alt yap1 caligmalarinda gerekli kurumlarla
uyum ve igbirligi icinde ¢alismasini, Belediye’nin imar hizmetlerini hukuka uygun ve
adil yliriitmesini, ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilarinin
uygun olmasini’ - beklemektedirler ve bu ifadeler beklenen hizmet kalitesi i¢inde en

yiiksek paya sahip degiskenlerdir.

‘Belediye’nin ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken ©6nemi vermesi’,
‘Belediye’nin denetim islerini yerine getirme bi¢ciminin uygun olmast’, ‘Belediye’nin
imar hizmetleri ihtiyaclarini karsilamasi’, ‘Belediye’nin kentin gériintimiinii bozacak
yapilasmaya izin vermemesi’, ‘Belediye’nin, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler
yapmast’, ‘Belediye’nin halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser v.b.
faaliyetlerde bulunmast’, ‘Belediye’nin 6grencilerin yasamini kolaylastirmaya 6nem
vermesi’, ‘Belediye’nin yashi ve diskiinlerin birtakim hayati ihtiyaglarini
karsilamaya 6zen gostermesi’, ‘Belediye’nin yaptig1 caligmalar ile ilimizin tanitimina
katki saglamasi’, ‘Belediye kaynaklarinin etkin kullanilmasi® ifadeleri de aym

derecede 6neme sahip olmuslardir.

‘Belediye’nin herkesle ilgilenmesi ve adil olmas1’ ifadesi ise beklenen hizmet

kalitesi icinde en az paya sahip degisken olmustur.

Algilanan hizmet igersinde ‘Belediye kaynaklarmi etkin kullanmaktadir’
ifadesine % 50,3 diizeyinde olumsuz cevap verilmistir. Yani ‘Kircaali Belediyesi
kaynaklarmi etkin kullanmaktadir’ ifadesi %49,7 cevaplayic1 arasinda yeterli

bulunmustur. Bu algilanan hizmet igersinde en yiiksek paya sahiptir.
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Algilanan hizmet icersinde ‘Belediye kaynaklar1 yeterlidir’ %49,5 ve
‘Belediye ¢alisanlarin bilgisi, problemleri ¢6zme becerisi yeterlidir ve yardim etmeye
istekli ve goniilliidiir’ %33,5 ile bu ifadeler hemen hemen ayni 6nem derecesine
sahiptir. Bu da demektir ki cevaplayicilar (%50,5’1) belediye kaynaklarimi yeterli
bulmaktadir.

Algilan hizmet icersinde ‘Kircaali Belediyesi modern goriiniisli bina ve
calisma mekanlarina sahiptir, verilen hizmetlerde kullanilan malzemeler géze hos
goriintir’ ve ‘Belediye yasli ve diiskiinlerin birtakim hayati ihtiyaclarini karsilamaya
O0zen gostermektedir’ ifadeleri % 16,3 ile %]18,3 civarindadir. Yani bireyler
‘Belediyenin modern goriiniise sahip oldugunu’ desteklemislerdir. Ayrica, yash ve

diiskiinlerin ihtiyaclarini gidermek i¢in belediyenin ¢abalarini yeterli bulmuslardir.

Kircaali Belediyesi’nin yoneticileri algilanan hizmet kalitesini iyilestirmek

icin baz1 noktalara dikkat etmelidir;

o Belediye kaynaklarinin etkin kullanilmasina 6nem verildiginde

algilanan hizmet kalitesi 6nemli derecede artacaktir.

o Kircaali Belediyesi’nin biitgesinin yeterli olabilmesi i¢in bir sekilde

harcamalarin1 kismasi ya da yeni gelir kaynaklariin temin edilmesi gerekmektedir.

o Belediye calisanlarinin bilgisi ve problemleri ¢ézme becerisinin
yeterliligine 6nem verilmedigi saptanmistir. Buna 6nem verilmesi algilanan hizmet
kalitesini artirmak i¢in Onemli unsurlardan bir tanesidir. Ayrica ¢alisanlarin
yaptiklart isleri istekli ve gonillii yapmalar1 algilanan hizmet kalitesini 6nemli

derecede etkilemektedir.

Diger bir sonu¢ da birinci hipotez ile ilgilidir. Hipotezin test edilmesi
sonucunda; bireylerin belediye hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari arasinda
a=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark vardir. Bireylerin

belediye hizmetlerine ilisin algilamalar1 beklentilerinin altinda kalmaktadir.
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Arastirmada hizmet kalitesi algilamalarini belirlemeye yonelik olarak faktor
analizi yapilmis ve toplam 4 boyut elde edilmistir. Bunlar; 1-Glivenilirlik ve
Duyarlilik, 2-Dogru hizmet ve Denetim, 3-Sosyal ve kiiltiirel etkinlikler, 4-Finansal
kaynaklar ve toplam varyansin % 78,740’nin bu alt boyutlar tarafindan

aciklanmaktadir.

Ikinci hipotezi test etmek igin faktor analizi sonucunda elde edilen 4 faktor ile
bireylerin demografik 6zelliklerini yansitan sorular analize tabi tutulmustur. Yani
bireylerin sosyo-demografik 6zellikleri ile algilanan hizmet kalitesi arasinda 0=0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski olup olmadig1 aragtirilmistir.
Sosyo-demografik 6zellikler iginde; gelir durumu, yas, egitim durumu ve cinsiyet

degiskenleri sayesinde alt hipotezler incelenmistir. Sonug olarak;

Genel alg1 puanlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin  aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamh

bulunmamastir.

Yas ile genel algi puanlariin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas
gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
Ortalamalar arasindaki farka gore, yaslar1 (18-30) ve (31-40) arasinda olan bireylerin
genel algisi, yaslart (41-50) ve (51-60) yaslart arasinda olan bireylerin genel
algisindan; yaslar1 (18-30) arasinda olan bireylerin genel algisi, yaslar1 60 ve tizeri

olan bireylerin genel algisindan fazladir.

Genel alg1 puanlarinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, egitim durumu gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.

Genel algi puanlarmin aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik

gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
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(ANOVA) sonucunda, aylik gelir gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.

Yapilan analiz sonucunda cevaplayicilarin sosyo-demografik ozellikleri ile

algilanan hizmet kalitesi arasinda diisiik diizeyde bir iliski bulunmustur.

Arastirma ile ilgili son hipotez algilanan hizmet kalitesini olusturan faktorler
ile genel memnuniyet diizeyi arasinda o= 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak

anlamli pozitif yonde zayif bir iligki oldugu bulunmustur.

Kircaali Belediyesi, bireylerin istek ve beklentilerini karsilamak icin hizmet
kalitesini artirmaya yonelik calismalar yapmasi gerekmektedir. Ozellikle belediye
calisanlarinin  yetistirilmesi ¢ok Onemlidir. Calisanlarin  bir problem ile
karsilastiginda problemi c¢ozmek ic¢in yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmasi
gerekmektedir. Ayrica fiziki unsurlardan ¢ok hizmet kullanicilari ¢alisanlardan saygi,
giiler yiiz ve verilen s6zlerin zamaninda yerine getirilmesini beklemektedirler. Biitiin
bunlar algilanan hizmet kalitesini etkilemekte ve hizmet kullanicilarinin memnuniyet

diizeylerini artirmaktadir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU
BIRINCI BOLUM

Bu boliimde yer alan sorularin amaci, ankete katilanlarin kisisel 6zelliklerine ait
bilgilerini elde etmek.

1.Kircaali Belediyesi’'nin sundugu hizmetlerden yeterince haberdar misiniz?
I.Evet  2.Kismen 3.Hayir 4.Bir fikrim yok

2.Belediye hizmetleri ile ilgili biliyi hangi kaynakatn alryorsunuz?

1.Kitle iletisim araglarindan  2.Yakinlarimdan  3.Belediye’nin internet
sayfasindan 4.Kisisel baglantilarindan  5.Diger............

6. Haberdar degilim

3.Kiwrcaali Belediyesi’nden aldiginiz hizmetten duydugunuz memnuniyet
derecesini belirtiniz.

1.Hi¢ memnun degilim 2.Memnun degilim  3.Ne memnunum ne degilim

4 Memnunum 5.Cok memnunum

4.Cinsiyet
1.Kadin 2.Erkek

S5.Yas
1.(18-30)  2.(31-40) 3.(41-50) 4. (51-60) 5. (60 ve tizeri)

6.Egitim durumunuz?
1.1lkokul ve Ortaokul 2.Lise  3.Universite,Yiiksek Lisans/Doktora
4.Diger(Liitfen Belirtiniz).......

7. Aylik geliriniz?
1.250lv. ve altn 2. 251-350lv. 3.351-450lv. 4.451-550lv. 5.551-
650lv. 6. 651 ve Usti
8. Medeni durumunuz?
1.Bekar 2.Evli
9.0turdugunuz Mahalle:........................ccoovininnnn,
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IKINCi BOLUM

Bu boéliimde, Belediyenin verdigi hizmetleri kullanan bir Kisi olarak

tecriibelerinize ve diisiincelerinize dayanarak miikemmel kalitede hizmet veren

bir belediyeye gore belediyenizin asagida belirlenen o6zellikleri ne derecede

tasimasi gerektigini belirtiniz.

10. Genel olarak bir hizmet Kuruluslarindan biri olan

belediyeden beklentinizi belirtiniz ve asagidaki vargilardan

size uygun olanlar isaretleyiniz.

KRITERLER

NCOSIIKIC

Katilmiyo

BEKLENTILERINiZ
S8 5 _i5
TEQ R 2T E
i 2 E 55 T EiE
PR M= =)=
A N N~ 1

1) Kircaali Belediyesi modern goriiniislii bina ve
calisma mekanlarina sahip olmalidir, verilen
hizmetlerde kullanilan malzemeler goze hos
goriiniir olmalidir.

2) Belediye calisanlar1 temiz ve diizgtin
goriiniislii olmalidir.

3) Belediye verdigi sozii zamaninda yerine
getirmelidir.

4) Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman
sorunu ¢dzmek i¢in samimiyet géstermelidir.

5) Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet
vermelidir.

6) Belediye yaptig1 ¢alisma ile ilgili halka
yeterince bilgi vermelidir.

7) Belediye yapilan islerin kayitlariin
tutulmasinda ¢ok titiz olmalidir.

8) Belediye c¢alisanlarin bilgisi, problemleri
¢ozme becerisi yeterli olup yardim etmeye istekli
ve goniilli olmalidir.
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9) Belediyede ¢alisanlarin tavir ve davraniglar

halkta giiven duygusu uyandir ve halka kars1 5
saygili olmalidir.
10) Belediye herkesle ilgilenir ve adil olmalidir. 5
11) Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun 5
olacak sekilde olmalidir.
12) Belediye c¢evre ve temizlik hizmetlerine 5
gereken onemi vermelidir.
13) Belediye temizlik hizmetlerinin verildigi 5
zaman ve kosullar uygun olmalidir.
14) Belediyeler halk icin gerekli olan denetim 5
hizmetlerine 6nem vermelidir. .
15) Belediyenin denetim iglerini yerine getirme 5
bicimi uygun olmalidir.
16) Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi 5
yada birime kolayca ulasilabilmelidir.
17) Belediye sikayetler ciddiye alarak 5
dinlemelidir.

18) Belediye sikayetlere ¢oziim getirir ve bunun 5
stiresi uygun olmalidir.
19) Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglari 5
karsilamalidir.
20) Belediye kentin goériiniimiinii bozacak 5
yapilagmaya izin vermemelidir.
21) Belediye alt yap1 calismalarinda gerekli

S 5
kurumlarla uyum ve isbirligi i¢inde ¢aligmalidir.
22) Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve 5
adil ytrtitilmelidir.
23) Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak 5
ve otobiis sayilart uygun olmalidir.
24) Belediye otopark sorununa egilmeli, bu 5

sorunu gidermeye ¢alismalidir.
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25) Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler
yapmalidir.

26) Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro,
konser v.b. faaliyetlerde bulunmalidir.

27) Belediye 6grencinin yasamini kolaylastirmaya
onem vermelidir.

28) Belediye yasli ve diigkiinlerin birtakim hayati
ithtiyaclarii karsilamaya 6zen gostermelidir.

29) Belediye yaptig1 ¢alismalarla ilimizin
tanittmina katkida bulunmalidir.

30) Belediyenin kaynaklar1 yeterli olmalidir.

31) Belediye kaynaklarini etkin kullanmalidir.

11. Genel olarak bir hizmet kuruluslarindan biri olan belediyelerden

aldisimiz hizmeti ve Kircaali Belediyesinden aldigimiz hizmeti diisiinerek

asagidaki vargilardan size uygun olanlari isaretleyiniz.

KRITERLER

. BEL. PERFORMANSI
E%s :EE § 2“' E—%"
Qﬂ < = = 0;
2 2 2 SN F S

1) Kircaali Belediyesi modern goriintislii bina ve
calisma mekanlarina sahiptir, verilen hizmetlerde
kullanilan malzemeler géze hos goriinir.

2) Belediye ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriintislii
olur.

3) Belediye verdigi s6zli zamaninda yerine getirir.

4) Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu
cozmek i¢in samimiyet gosterir.

5) Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet verir.
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6) Belediye yaptig1 calisma ile ilgili halka yeterince
bilgi verir.

7) Belediye yapilan islerin kayitlariin tutulmasinda
cok titizdir.

8) Belediye calisanlarin bilgisi, problemleri ¢6zme
becerisi yeterli olup yardim etmeye istekli ve
gontlludiirler.

9) Belediyede ¢alisanlarin tavir ve davraniglari
halkta giiven duygusu uyandir ve halka kars1
saygihdir .

10) Belediye herkesle ilgilenir ve adildir.

11) Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olacak
sekildedir.

12) Belediye cevre ve temizlik hizmetlerine gereken
dnemi verir.

13) Belediye temizlik hizmetlerinin verildigi zaman
ve kosullar uygundur.

14) Belediyeler halk i¢in gerekli olan denetim
hizmetlerine 6nem verirler.

15) Belediyenin denetim islerini yerine getirme
bi¢imi uygundur.

16) Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi yada
birime kolayca ulasilabilmelidir.

17) Belediye sikayetler ciddiye alarak dinler.

18) Belediye sikayetlere ¢oziim getirir ve bunun
siiresi uygundur.

19) Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglar karsilar.

20) Belediye kentin goriiniimiinii bozacak
yapilagmaya izin vermez.

21) Belediye alt yap1 ¢alismalarinda gerekli
kurumlarla uyum ve isbirligi i¢inde calisir.
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22) Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve
adil ytiratiilmektedir.

23) Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve
otobiis sayilart uygundur.

24) Belediye otopark sorununa egilmekle, bu sorunu
gidermeye ¢alismaktadir.

25) Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler
yapmaktadir.

26) Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro,
konser v.b. faaliyetlerde bulunmaktadir.

27) Belediye 6grencinin yasamini kolaylagtirmaya
onem verir.

28) Belediye yash ve diiskiinlerin birtakim hayati
ithtiya¢larini karsilamaya 6zen gosterir.

29) Belediye yaptig1 calismalarla ilimizin tanitimina
katkida bulunur.

30) Belediyenin kaynaklar: yeterlidir.

31) Belediye kaynaklarini etkin kullanmaktadir.

124




EK 2: ARASTIRMANIN ZAMAN VE MALIiYET PLANI

Arastirma, tez baslangi¢ tarihi olan Mart 2009°da baslanmis ve 30 Eyliil
2010’da Dbitmistir. Arastirma i¢in 1 yil ve 6 ay harcanmistir. Tez konusu
belirlendikten sonra kaynak taramasi yapilmustir. Oncelikle arastirilacak konu ile
ilgili olarak daha oOnce yapilmis c¢alismalar incelenmistir. Elde edilen bilgiler

arastirmanin teorik boliimlerinde kullanilmistir. Bunun i¢in harcanan siire 6 aydir.

Teorik kismindan sonra arastirmanin uygulama asamasia gecilmistir.
Arastirma yapilacak kurum ile ilgili genel bilgiler toplanmistir. 05 Nisan-30Mayis
arast Kircaali Belediyesi’nin hizmetlerinden faydalanan bireylere anket ¢aligmasi
uygulanmistir. Anketlerin uygulanmasindan sonra arastirmanin degerlendirilmesi
yapilmis ve rapor hazirlanmistir. Bu siire¢ yaklasik olarak kirk bes giin almistir.

Arastirmanin yaklasik olarak maliyeti 900 TL dir.
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EK 3: BELEDIYE HiZMETLERINE iLISKiN BEKLENTI iFADELER

olmas1

B-1-Kircaali Belediyesi modern goriiniislii bina ve calisma mekanlarina
sahip olmasi, verilen hizmetlerde kullanilan malzemeler géze hos goriiniir

B-2-Belediye calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniimlii olmasi

B-3-Belediye verdigi sozii zamaninda yerine getirmesi

samimiyet gdstermesi

B-4-Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu c¢ézmek i¢in

B-5-Belediye ilk seferde ve dogru hizmet vermesi

B-6-Belediye yaptig1 calisma ile ilgili halka yeterince bilgi vermesi

B-7-Belediye yapilan islerin kayitlarinin tutulmasinda ¢ok titiz olmast

yardim etmeye istekli ve goniillii olmasi

B-8-Belediye calisanlarin bilgisi, problemleri ¢6zme becerisi yeterli olup

B-9-Belediye ¢alisanlarinin tavir ve davranislart halkta giiven uyandirmasi

B-10-Belediye herkesle ilgilenmesi ve adil olmasi

B-11-Belediye’nin ¢aligma saatleri halka uygun olmasi

B-12-Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken onemi vermesi

olmas1

B-13-Belediye temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygun

B-14-Belediyeler halk i¢in gerekli olan denetim hizmetlerine onem vermesi

B-15-Belediye’nin denetim islerini yerine getirme bi¢imi uygun olmasi

ulasilabilir olmasi

B-16-Belediye’ye iliskin sikayetleri iletecek kisi yada birimi kolayca

B-17-Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinlemesi

B-18-Belediye sikayetlere ¢oziim getirmesi ve bunun siiresi uygun olmasi

B-19-Belediye’nin imar hizmetleri ihtiyaglari karsilamasi

B-20-Belediye kentin goriiniimiinii bozacak yapilagsmaya izin vermemesi

icinde ¢alismasi

B-21-Belediye alt yap1 ¢alismalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi

B-22-Belediye’nin imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmesi

uygun olmasi

B-23-Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilari

B-24-Belediye otopark sorununa egilmesi, bu sorunu gidermeye ¢alismasi

B-25-Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmasi

faaliyetlerde bulunmasi

B-26-Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser v.b.

B-27-Belediye 6grencinin yasamini kolaylastirmaya 6énem vermesi

0zen gostermesi

B-28-Belediye yash ve diiskiinlerin birtakim hayati ihtiyaglarini karsilamaya

B-29-Belediye yaptig1 calismalar ile ilimizin tanitimina katki saglamasi

B-30-Belediye kaynaklarinin yeterli olmasi

B-31-Belediye kaynaklariin etkin kullanilmasi
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EK 4: BELEDIYE HiZMETLERINE ILISKiN ALGI iFADELERI

A-1-Kircaali Belediyesi modern goriinlislii bina ve ¢alisma mekanlarina
sahiptir, verilen hizmetlerde kullanilan malzemeler goze hos goriiniir
A-2-Belediye ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin gortintisliidiir

A-3-Belediye verdigi s6zii zamaninda yerine getirmektedir

A-4-Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢dzmek icin samimiyet
gostermektedir

A-5-Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet vermektedir

A-6-Belediye yaptig1 calisma ile ilgili halka yeterince bilgi vermektedir
A-7-Belediye yapilan islerin kayitlarini tutulmasinda ¢ok titizdir

A-8-Belediye calisanlarin bilgisi, problemleri ¢6zme becerisi yeterlidir ve
yardim etmeye istekli ve gonulidiir

A-9-Belediye ¢alisanlarin tavir ve davranislari halkta giiven duygusu uyandirir
ve halka kars1 saygilidir

A-10-Belediye herkesle ilgilenir ve adildir

A-11-Belediye’nin ¢alisma saatleri halka uygun olacak sekildedir
A-12-Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi vermektedir
A-13-Belediye temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur
A-14-Belediye halk i¢in gerekli olan denetim hizmetlerine 6nem vermektedir
A-15-Belediye’nin denetim islerini yerine getirme bi¢imi uygundur
A-16-Belediye’ye iliskin sikayetleri iletecek kisi yada birimi kolayca
ulagilabilmelidir

A-17-Belediye calisanlar1 sikayetleri ciddiye alarak dinlemektedir
A-18-Belediye sikayetlere ¢éziim getirir ve bunun siiresi uygundur
A-19-Belediye’nin imar hizmetleri ihtiyaglar1 karsilamaktadir

A-20-Belediye kentin goriiniimiiniin bozacak yapilasmaya izin vermemektedir
A-21-Belediye alt yap1 calismalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi
icinde caligmaktadir

A-22-Belediye’nin imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yliriitiilmektedir
A-23-Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilari
uygundur

A-24-Belediye otopark sorununa egilmekle, bu sorunu gidermeye
calismaktadir

A-25-Belediye, yararl sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir
A-26-Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser v.b. faaliyetlerde
bulunmaktadir

A-27-Belediye 6grencinin yagsamini kolaylagtirmaktadir

A-28-Belediye yash ve diiskiinlerin birtakim hayati ihtiyaglarini karsilamaya
0zen gostermektedir

A-29-Belediye yaptig1 ¢aligmalarla ilimizi tanitmaktadir

A-30-Belediye kaynaklar1 yeterlidir

A-31-Belediye kaynaklarin etkin kullanmaktadir
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