GIRIS

Glinlimiiz rekabet sartlarinda maliyet, kalite ve fiyat liggeni ekonomik yapiy1
yeniden sekillendirmeye baslayarak tiim diinyay1r etkisi altina almistir. Hizmet
sektoriinlin diinyada her gecen giin Onemini artirmasi ve isletmelerin varligmi
siirdiirebilmesi i¢cin miisterilerine olan ihtiyaglar1 hizmet sektoriinde kalitenin ve

miisteri memnuniyetinin dnemini artirmustir.

Bir hizmet isletmesinde kaliteyi artirmak ve hizmetlerin tiiketici tarafindan nasil

degerlendirildigini bilmek ¢ok dnemlidir.

Hizmet sektoriinde kalitenin tek belirleyicisi miisterilerdir. Bu bakimdan hizmet
sunan isletmelerin faaliyetlerindeki birincil hedef miisteri memnuniyetini saglamak
olmalidir. Bu hem 6zel sektore ait isletmelerde hem de kamuya ait isletmelerde mutlak

suretle dikkat edilmesi gereken bir gergektir.

Bu gercekten yola ¢ikarak hazirlanan bu calismada, bir kamu hizmet
isletmesinden hizmet satin alan miisterilerin memnuniyet diizeylerini 6lgmek

amaclanmistir.
Bu amag dogrultusunda ii¢ béliim halinde hazirlanan ¢aligmanin;

Birinci bélimiinde, hizmet ve kamu hizmeti kavraminin tanimlar1 6zellikleri ve

tiirleri ele alinmus,

Ikinci boliimiinde, hizmet kalitesinin dl¢iimiinde kullanilan modellerden iicii

incelenerek, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiden bahsedilmis,

Ugiincii bdliimiinde, ~ Afyonkarahisar ilinde jeotermal enerji ile konut ve
igyerlerini 1sitan bir kamu hizmet isletmesinden hizmet satin alan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri test edilerek, gerceklesen memnuniyet diizeyleri hizmet kalitesi

boyutlaria gore incelenmeye calisilmistir.



BiRINCi BOLUM

HiZMET KAVRAMI ve KAMU HiZMETI

1. HIZMET KAVRAMI

Insanlar, yasamlarinin her déneminde farkli sekillerde karsilarina gikan hizmet
olgusu ile i¢ ige yasamaktadirlar. Hizmet, insanlarin bir arada yasamalarinin kaginilmaz
bir sonucudur. Insanlarla dogrudan veya dolayli olan her konuda hizmetten sdz

edilebilmektedir ( Oney, 1998: 4).

Dinamik bir yap1 i¢inde siirekli degisim goOsteren yasam sartlari, ihtiyag ve
isteklerdeki degisimleri de beraberinde getirmektedir. Bu dinamik yap1 i¢inde
degisimlerden dogrudan etkilenen hizmet kavraminin ise hem sosyal hem de ekonomik

yap1 icerisinde hayati yeri ve dnemi vardir ( Atilgan, 2001: 20 ).

Hizmet sektoriinde 1970°1i yillardan bugiine kadara yasanan koklii degisimler,
hizmet kavraminin her gegen giin biraz daha 6n plana ¢ikmasina, hem akademik hem de

sektorel alanlarda dikkatlice incelenmesine neden olmustur. (Karatepe, 2002: 7).

Giliniimiizde hizmetler, sosyal yasamin her alaninda karsimiza ¢ikarken kisisel
bakim salonlarindaki faaliyetlerden banka faaliyetlerine kadar genis bir alana yayilan

birbirinden bagimsiz ¢ok sayida etkinligi kapsamaktadir ( Ozgalik, 2007 : 4).

Kiiresellesen diinyada hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri i¢cindeki yeri her
gecen giin dnemini artirirken bir kalkinmishik 6l¢iitii olarak da karsimiza ¢ikmaktadir.
Ikinci Diinya Savasi’ndan bugiine kadar gecen siirecte tiim ulusal ekonomiler iginde

hizmetler sektoriiniin paymin hizla arttigi goriilmektedir ( Yumusak, 2006 : 2).
1.1. HIZMETIN TANIMI

Hizmet kavrammi ele alarak olusturulan tanimlar degerlendirildiginde
birbirinden farkli gibi goriinen ancak 6zde ayni detaylar1 vurgulayan birden ¢ok tanim
karsimiza cikmaktadir. Ornegin; Amerikan Pazarlama Enstitiisii’niin 1960 yilinda
yaptig1 hizmet taniminda; “Hizmet, bir malin satis1 ile baglantili veya tek olarak satisa
sunulan tatminler ve faydalar saglayan aktivitelerdir”. ( Ozer, 1997: 6). Bu tanimda

gbze ¢arpan en onemli eksiklik, hizmetlerin soyut olmasindan 6tiirii mallardan ayriliyor



olmasma vurgu yapilmamasidir. Amerikan Pazarlama Dernegi’nin ayni yil yapmis
oldugu hizmet taniminda ise bu 6nemli ayrima vurgu yapilmis ve hizmet su sekilde
tanimlanmistir; “ Hizmetler, satiglar1 bir malin veya baska bir hizmetin satigma bagh
olmayan, istek ve tatmin saglayan soyut aktivitelerdir. Bir hizmeti iiretmek i¢in somut
mallarin kullanim1 gerekli olabilir ya da olmayabilir. Ancak hizmet iiretiminde somut
mallarin kullanimi gerektiginde bu somut malin miilkiyeti siirekli olarak aliciya
gecmez” ( Cowel, 1984: 23). Yapilan ikinci tanimda, hizmetin karakteristik 6zelligi
olan soyutluk unsuruna yapilan vurgu ile bir 6nceki tanimda yer alan eksiklikler

giderilmis olmustur.

Hizmetlerin soyutluk, dayaniksizlik, depolanamama gibi 6zelliklerine vurgular
yapan ve bugiin literatiirde en ¢ok kullanilan hizmet tanimi ise su sekildedir; ““ Hizmet;
“isletmelerin dogrudan dogruya ya da bir takim mallarla birlikte tiiketiciye sunduklari,
elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, kolaylikla ortadan kaldirilabilen ve kalite

yoniinden standart hale getirilemeyen soyut bir tiriindiir” ( Lovelock, 1996: 57).
1.2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmeti somut olan mallardan ayiran belli basl 6zellikler bulunmaktadir. Bu
ozellikler hizmet 0Ozellikleri olarak ele almir. Bunlar; soyut olma, heterojenlik

( degismezlik ), es zamanli olma ve stoklanamamadir.
1.2.1. Soyut Olma

Hizmetlerin stoklanma ya da saklanma gibi bir imkanmi asla yoktur. Oysa
endiistriyel iirlin ve mallar uzun siire saklanabilme ve stoklanabilme imkanina sahiptir.
Bir otel odas1 hizmete hazir oldugu andan itibaren satilamadigi siirece hizmet firsati
kacirilmis olacak bu kacirillan firsatin tekrar yerine konabilmesi ise miimkiin

olmayacaktir iste bu, hizmetin soyutlugu ile alakali bir durumdur ( Oney, 1998: 6).

Hizmetleri mallardan ayiran en 6nemli 6zellik hizmetlerin soyut olmasidir.
Tiiketiciler herhangi bir somut {riinii satin alirken veya satin almadan once bir takim
ipuglarina ulasir, bunlar1 bir siizgecten gecirerek degerlendirir ve bu degerlendirme
sonucunda da satin alma faaliyetine gegerler. Tiketicilerin somut mallar1 alirken
yaptiklar1 bu degerlendirmeler s6z konusu hizmet olunca pek de miimkiin

olamamaktadir. Zira somut iirlinlerde tiiketicilerin degerlendirmelerini etkileyebilecek



olan ambalaj, tasarim, renk gibi 6zellikler, soyut bir {iriin olan hizmet veya hizmetler

icin gegerli olmamaktadir. (Karatepe, 2002: 12).

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi baz1 pazarlama sorunlarinin da ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Bu sorunlar; hizmetin patent ile korunma zorlugu, hizmetin
fiyatlandirmasinda yasanacak zorluklar, hizmeti tiiketiciye sergileme zorlugu, hizmetleri
depolama zorluklar1 gibi isletme yOnetiminin kalite politikalarim1 da etkileyebilecek

pazarlama sorunlaridir ( Paylan, 2007: 7).
1.2.2. Heterojenlik (Degismezlik)

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan sergilenen performanslar biitiinii oldugu
icin ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasit olanaksizdir. Hizmetin her birimi,
aynit hizmetin diger birimlerinden farkhidir. Hizmetlerin kalite ve igerikleri hizmeti
sunandan bir digerine, bu hizmeti alan bir miisteriden digerine, hatta anlik ve giinliik

olarak degisebilir ( Serbest, 2006 : 6).

Genellikle hizmeti olusturan personel, miisterinin goziinde hizmetin kendisidir.
Heterojenligin bir diger nedeni ise, iki miisterinin de hi¢cbir zaman ayni olmamasidir.
Her miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayistyla hizmetlerin
sunumunda benzerlik olmamasi ¢ogunlukla insan ile etkilesimlerin bir sonucudur. Bu
durumda hizmet performansinin kisilere, zamana ve ¢evre kosullarma gore degisme

olasiligmin her zaman bulundugu sdylenebilir. ( Oztiirk, 2003).
1.2.3. Es Zamanh Olma

Fiziksel mallarda tiretim, pazarlama, dagitim ve tiikketim gibi islemlerin bir arada
olmas1 miimkiin degildir. Uretilen bir iiriin, iiretim tarihinden belki ¢ok uzun zaman
sonra tiiketilmek tlizere araci firmalara dogru dagitilabilir. Ancak hizmetler i¢in boyle bir
durumdan bahsedilemez. Hizmetlerde bunun tam tersi bir durum s6z konusudur ve
hizmetker iretildikleri anda tiiketiciler tarafindan tiiketilirler. Bu hizmetlerin es

zamanlilig ile aciklanir ( Vatansever, 2005).
1.2.4. Stoklanamama

Hizmet ve mallar arasindaki ayrimi yaratan farklardan birisi de hizmetin diger
fiziksel tiriinler gibi kullanilmadig1 durumlarda stoklanamamasidir. Hizmetlerin bu

ozelligi, pazarlanamamas1 durumunda bos hizmet kapasitesinin ortaya ¢ikmasina neden



olmaktadir. Ornegin bir ugakta bos kalan yolcu koltugu, bos kalan otel odas1 gibi
(Paylan, 2007: 9).

Hizmete olan talebin beklenenin altinda olmasi durumunda, atil hizmet
kapasitesi bir firsat maliyetine neden olurken, talebin beklenenin iistiinde oldugu
durumlarda ise hizmeti sunan isgiiclinde bir yetersizlik, buna bagli olarak da miisteri

tatminsizligi ve olumsuz firma imaj1 ortaya ¢ikar ( Atilgan, 2001: 25).
1.3. HIZMETIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerin tasidiklar1 6zelliklere gore simiflandirilmasi, karsilasilacak risklere
kars1 tedbir alma ve ortaya ¢ikabilecek firsatlardan yararlanma agisindan bir rehber

olarak kullanilabilir. ~ ( Tarcan, 2001 : 12).

Hizmetler ve bu hizmetleri sunan firmalarin sahip olduklar1 farkl 6zellikler,
birbirinden ¢ok farkli faaliyetlerle ugragmalari, hizmetlerin smiflandirilmasi esnasinda
bir ¢ok zorlugu da beraberinde getirmektedir. Kimi isletmeler global dl¢ekte hizmet
verirken ayni i1si yapan bagka bir isletme bu faaliyeti daha kiiciik Olgeklerde
yapabilmektedir. Boyle bir durumda bu iki isletmeyi ayni smiflar i¢inde ele almak
miimkiin degildir.  Bu gergekler g6z Oniine alinarak yapilan smiflandirmalar
incelendiginde; hedef pazara gore smiflandirma, mal veya hizmete bagliligina gore
smiflandrma ve ekipmana dayali smiflandrma  kullanildigr  goriilmektedir

( Vatansever, 2005 : 122).

Bu ii¢ smiflandirmanin disinda hizmetin yapisal 6zelliklerine gore de bir
smiflandirma yapilabilmesi mimkiindiir. Hizmetlerin yapisal 06zelliklerine gore
yapilacak bir siniflandirmada ise; pazarlanabilen ve pazarlanamayan hizmetler, somut
ya da soyut agirlikli hizmetler, sunum sekli agisindan hizmetler ve profesyonel

hizmetler seklinde bir smiflandirmaya gidilebilir.
1.3.1.Hedef Pazara Gore Simiflandirma

Hedef pazara gore yapilacak olan bir smiflandirmada hizmetin sunuldugu hedef
grubun Ozellikleri 6n plana almmakta ve buna gore hizmetler iki ydnden

incelenmektedir ( Bayuk, 2006 : 5).



a- Bireysel ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik hizmetler:

Kisi veya gruplarm sahsi ihtiyaglarini karsilamaya yonelik hizmetleri ifade eder.

Buna 6rnek olarak egitim ve saglik hizmetleri gosterilebilir.
b- Is ihtiyaclarmin karsilanmasina ydnelik hizmetler:

Bir Orgiitiin, problemlerinin ¢6ziimiine yonelik olarak sunulan hizmetler.

Finansal danismanlik hizmetleri bu hizmet tiirine 6rnek olarak gosterilebilir
1.3.2.Mal veya Hizmete Baghhgina Gore Siniflandirma

Mal veya hizmet bagliligina gore yapilan smiflandirma sonucunda hizmetler

genel olarak iki gruba ayrilabilir ( Vatansever, 2002 : 123).
a- Bagh hizmetler :

Bagli hizmetler bir malin satisina bagli olan tiim hizmetleri kapsar. Ornegin;
araba tamiri, fotokopi, bilgisayar bakim hizmetleri veya ameliyat oncesi hazirlik

hizmetleri bagli hizmetlere 6rnek olarak verilebilir.
b- Saf Hizmetler :

Saf hizmetler ise, bagli hizmetlerin tam tersi olarak, her hangi bir mal veya
hizmetin iiretim veya satigina bagli olmayan hizmetleri ifade eder. Ornegin,

psikoterapi, berberlik ve masaj hizmetleri.
1.3.3.Ekipmana Dayah Hizmetler

Ekipmana dayali hizmetlerde hizmet asil “pazarlanan nesne” mal ise onun
destekleyicisi bir rol oynamaktadir.. Ornegin; otomatik satis yapan mesrubat makineleri,
oto yikama makineleri, kuru temizleme yapan makineler, taksi, otobiis, veya havayolu
ile seyahat hizmetleri gibi, ekipmanlarin hizmetin sunumunda ¢ok 6nemli bir rol

oynadig1 hizmetler ekipmana dayali hizmetlerdendir. ( Sahin, 2007 : 43).
1.3.4.Pazarlanabilen ve Pazarlanamayan Hizmetler

Hizmetlerin pazarlanabilirligi tilkelere, toplumlara, cevre sartlarina ve ekonomik
sartlara baglh olarak degisiklik gosterebilir. Sosyal devlet anlayis1 geregi giinlimiizde
baz1 devletler kendi vatandaglarina bir takim temel hizmetleri karsiliksiz vermektedir
Bunun temel sebebi olarak vatandaslarin kendi imkanlar1 ile bu hizmetleri her zaman

tedarik edememeleri ya da bu hizmetlerin isletmeler tarafindan verilmesinin sartlar



dahilinde miimkiin olmamas: gosterilebilir. Ornegin ekonomisi gelismis iilkelerde
yollarin, kopriilerin kullaniminin iicretli olmasi vazgegilmez iken, az gelismis tilkelerde
gerek bunlarm azlig1 ve gerekse insanlarin satin alma giiglerinin zayiflig1 sebebiyle bu
pazarlama miimkiin olmamaktadir. Az gelismis iilkelerde bu hizmetlerin bir iicret
karsilig1 pazarlanmasi bir kisinin bu hizmetlerden yararlanmasimni saglarken digerlerinin

yararlanmasii engelleyebilmektedir. ( Ozgalik, 2007 : 20).

Hizmetler toplumdaki politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik c¢evredeki
degisimlere gore,pazarlanabilir ya da pazarlanamaz bir 6zellik kazanabilmektedir.
Ayrica, toplumdan topluma farklilik gosteren kiiltiir yapisi, aligkanliklar ve yasayis
bi¢imlerinin degisimi de bazi hizmetleri pazarlanabilir hale getirmekte, bazilarini ise
asla pazarlanamaz kilmaktadir. Ornegin ev temizligi, ¢ocuk bakimi, yemek pisirme gibi
bir takim hizmetler bazi toplum kesimlerinde aile bireylerinin 6zellikle kadmlarin
zorunlu gorevi iken bazi toplumlarda ise ticreti 6denerek alinan hizmetler olarak ortaya

¢ikmaktadir ( Oztiirk, 2003 : 26).
1.3.5.Somut ya da Soyut Agirhkh Hizmetler

Soyutluk, hizmetleri iiriinlerden aywran en belirgin 6zelliktir. Ancak, daha bir
ucta saf hizmetlerin, diger ucta da saf iirlinlerin bulundugu ortamda, arada kalan hizmet
ve irilinler de bulunmaktadir. Bu alanda, hizmetlerin i¢cinde yer alan somut kisimlar
belirleyici olmaktadir. Hizmet sunumunda somutluk derecesi ya da ol¢iisii genellikle su

iic temel kaynaktan gelmektedir ( 1¢cdz, 2005 : 24);
a- Hizmete eklenen ve tiiketici tarafindan tiiketilen somut trunler:

Restoran hizmetinde ana unsurun yemek yeme faaliyeti oldugu, ancak
yenebilecek bir yemegin de sunulmasi gerektigi ortadadir. Yemek ile

sunulabilecek diger tiriinler de, hizmet i¢indeki somutluk diizeyini artiracaktir.
b- Hizmet iiretimi ve tiiketiminin gergeklestigi fiziksel ¢evre :

Hizmetin misteriye verildigi, ortamda bulunan somut unsurlardir. Bunlar

arasinda dogal ¢evre, personelin durumu, temizlik vb sayilabilir.

c- Hizmet sunumunun somut olarak gergeklestirilmesi :



Ornegin damismanlik hizmetinde verilen hizmetin, verilme sekli tamamen
soyuttur denilebilir. Buna karsin bir kisisel bakim hizmetinin, kisinin kendi

bedeniyle ilgili olmasi somutluk diizeyini artirmaktadir.
1.3.6.Sunum Sekli Acisindan Hizmetler

Bazi hizmetler, siirekli olarak ya da bir dizi farkli islemler seklinde saglanirlar.
Bu gruptaki hizmetler, diisiik degerli ve farklilastirilmamis bir etki sonucunda ya da ¢ok
az arama sonucunda satin alman hizmetlerdir ( ulasim-kafeterya vb ) Bu durum, ancak
gerekli oldugunda satin alman 06zel ve yiliksek degerli hizmetlerde de ortaya
cikabilmektedir. Ornegin cenaze hizmetleri ancak gerek duyuldugunda satin

alinmaktadir ( Ozgalik, 2007 : 23).
1.3.7.Profesyonel Hizmetler

Profesyonel hizmet denildiginde; konusunda uzman kisiler ve orgiitler tarafindan
iiretilen, sunulan ve hizmeti alan herkesi memnun eden hatta beklentilerin {izerinde
gercekleserek mitkemmel denilebilecek hizmetler akla gelmektedir. Belirsizliklerin ve
hatalarin bilgiyle ortadan kaldirildigi, sartlara uygun diizenlemelerin yapildig1 ve ayni
zamanda disiplinler arasi bir caligma sergilenerek standartlarin olusturuldugu
isletmelerde {iretilen hizmetler, profesyonel hizmetler olarak kabul edilmektedir (

Karahan 2000 : 125).

Profesyonel hizmetlerin en belirgin 6zelligi bu hizmetlerin daha ¢ok beyin ve
bilgi giiciine dayali olarak iiretilen hizmetler olmasidir.. Ornegin; Doktorluk,
miihendislik, sigortacilik gibi belli bir bilgi giiciine ve kabiliyete dayali hizmetler,
profesyonel hizmetler olarak gosterilebilir. Teknolojinin ilerlemesi ile gliniimiizde bu
tir hizmetlere bilgisayar ve internet gibi hizmetleri de eklemek miimkiindiir.
Profesyonel hizmet kapsami icerisinde degerlendirilecek olan internet hizmeti, pek cok
degisik hizmeti icerisine almaktadir. Sosyal hizmet kurumlari, bankalar, marketler,
basin yaym kuruluslari, sigorta sirketleri, egitim kurumlari, kamu kuruluslari, ticari
isletmeler ve finans kuruluslar1 gibi ¢ok ¢esitli kuruluslar miisterilerine internet

iizerinden hizmet sunmaktadirlar ( Ozgalik, 2007 : 26).



2. KAMU HiZMETi KAVRAMI

Cesitli tamimlama ve adlandirmalarla degisik disiplinlerin inceleme alanlarina
giren kamu hizmeti kavraminin, evrimi agisindan ele alindiginda bu ylizyilin baslarinda
siyaset biliminden, idare hukukuna sizdigini, daha sonra da kamu maliyesi ve kamu
ekonomisinde degisik sekillerde kullanmildigimi1 goérmekteyiz. Bugiin siyaset bilimi
alaninda “ devletin islevleri/gorevleri” seklinde kullanilan kamu hizmeti kavrami, kamu
ekonomisi, kamu maliyesi ve bazen Ceza Hukuku alaninda *“ kamu kesimi”, “kamu

mal1” seklinde kullanilmaktadir ( Keskin, 2006 : 1).

Kita Avrupasi lilkeleri basta olmak tlizere diinyadaki bir ¢ok iilke gibi Tiirkiye’de

kamu hizmeti teorisi, rejim ve sistematigini benimserken Fransa’dan esinlenmistir.

Fransa’da 19. yiizyilin sonlarinda ve 20. yiizyilin baslarinda Duguit ve Bordeaux
Okulu tarafindan olusturulan kamu hizmeti teorisi ve sistematigi, gegcen bir asir boyunca
cesitli degisim ve gelismeler, hatta krizler yasamistir (Ulusoy, 1999 : 165-177).
Ozellikle Ikinci Diinya savasi sonras1 Idare Hukukunda meydana gelen degismeler, bu
donemde Devlet miidahaleciliginin gittikce artmasi, iktisadi doktrinlerin etkisi bu

krizlerin baglica kaynagidir ( Giilan, 1987 : 1).

Kamu hizmetindeki bu degisim, kriz ve belirsizlik diger lilkelerde de yasanmis
ve yasanmaya devam etmektedir Bu nedenle ortak bir kamu hizmeti taniminin

yapilmasinda giicliik ¢ekildigi goriilmektedir ( Keskin 2006 : 2).
2.1. KAMU HIZMETI TANIMI

Kamu hizmetleri, toplumsal yasamin siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli olan
toplumsal ihtiyaglarin karsilanmasma iliskin faaliyetlerin devlet tarafindan, iiretim
iliskileri alaninin kurallarina bagh kalmarak {istlenilmesini ifade eder. Devlet tarafindan
iistlenilen hizmetlerin konusu; siyaset biliminde , ekonomide, kamu maliyesinde ve

anayasa hukukunda 6nemli bir yer tutmaktadir (Karahanogullari, 2004: 6).

Kamu hizmeti, kimi kez, “faaliyet, is, ugras” anlaminda, kimi kez de, “kamu
kuruluglar’” anlaminda kullanilmaktadir. Ornedin, Anayasa’nin 128. maddesindeki
“Devletin kamu iktisadi tesebbiisleri ve kamu tiizel kisilerinin genel idare esaslarina
gore yiriitmekle ylkiimli olduklar1 kamu hizmetlerinin gerektirdigi asli ve siirekli

gorevler, memurlar ve diger kamu gorevlileri eliyle goriiliir.” kuralindaki “kamu



hizmeti”, faaliyet, i, ugras anlaminda, Anayasa’nin 70. maddesindeki “Her Tiirk Kamu
hizmetlerine girme hakkina sahiptir.” Kuralindaki “kamu hizmeti” ise, kamu kuruluslari

anlamindadir ( Tuncil, 2000 : 2).

Profesor Duguit ise kamu hizmeti i¢in s0yle bir tanim yapmustir: “Bir milletin
icinde, milletin isgal ettigi lilkenin smir1 i¢inde kuvveti elinde tutmak suretiyle idare
edilenlerden farklilasan idare edenler, bu kuvveti, “ kamu hizmetlerini” diizenlemek ve
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denetlemek icin kullanmalidirlar. Boylece “ kamu hizmetleri” devletin unsurlarindan

biri olabilir. (Derbil, 2002: 29).

Idare hukukunun konusunu kamu hizmetler sayan Duguit, Jeze ve Bonnard’a
gore “ Devletin varlik sebebi, toplumun iyiligi i¢in ¢alismak, kamu yarar1 olan gerekli
islere girmek ve bu islerin icabi olan faaliyetleri de yapmaktir. Bu temelden hareketle,
kamu hizmetlerinin gergeklestirilmesi i¢in lizumlu teskilatin toplami devleti meydana
getirir. Idare hukukunun konusu da kamu hizmetlerini meydana getiren, diizenleyen,
islemesini saglayan, yani kamu hizmetleriyle ilgili kurallar biitiinlinden meydana

gelmektedir (Golciik, 1992: 1).

Yonetim hukuku ile yaptigi calismalar ile taninan Siddik Sami Onar kamu
hizmeti kavramina iliskin olarak su tanimi yapmaktadir. “ Devlet veya diger amme
hilkkmi sahislar1 tarafindan veya bunlarin gézetimi ve denetimi altinda umumi ve
kolektif ihtiyaglar1 karsilamak ve tatmin etmek, kamu yararini saglamak i¢in icra edilen
ve umuma arz edilmis bulunan devamli ve muntazam faaliyetlere kamu hizmeti (amme

hizmeti ) denilmektedir”’(Onar, 1952: 13).

Hukuki bir terim olan “ Kamu Hizmeti” hukukcular tarafindan cesitli sekillerde
tanimlanmistir. Genel bir tanim ile kamu hizmetini ifade etmek istedigimizde asagida

belirtilen {i¢ ana unsuru géz 6niine almak gerekecektir. Bunlar (Golciik, 1992: 3);
a- Hizmetlerin kamu tiizel kisileri tarafindan yiiriitiiliiyor olmasi,
b- Kamu yarari saglayan bir faaliyet olmasi,
c- Hizmetin kamu hukuku usulleriyle yiiriitiilmesi.

Devlet ilk zamanlar daha ¢ok iilkenin i¢ ve dig giivenliginin saglanmasina
yonelik kamu hizmetlerini yerine getirirken, degisen diinya sartlar1 i¢inde faaliyet

alanlarin1 genisletmis ve bu baglamda gerek kar amaci gliderek, gerekse de sosyal
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devlet anlayis1 ile haberlesme, ¢evre, ulasim, egitim, saglik ve sosyal konut gibi sosyal
ve ekonomik nitelikteki hizmetleri de yerine getirmeye baslamistir. Merkezi yonetimin
gorev alaninda yasandan degismelere bagli genislemeler sliphesiz ki sunulan
hizmetlerin etkin ve verimli bir diizeye ulasmasini1 onleyici bir faktoér olarak ortaya

cikmaktadir.
2.2. KAMU HIZMETININ OZELLIKLERI

Her bir kamu hizmeti kendine has kurallar1 ve 6zellikleri de olsa hepsinde ortak
baz1 6zellikler ve hepsine egemen olan temel bazi ilkeler vardir. Bunlar; Esitlik ve
Genellik Ilkesi, Devamlilik ve Diizenlilik Ilkesi ve Degiskenlik Ilkesi olarak
belirtilebilir.

2.2.1. Esitlik ve Genellik ilkesi

Kamu hizmetleri bireysel gereksinimlerden ziyade, toplumsal gereksinimlerin
giderilmesi i¢in yiiriitiildiiklerinden, Idare bu hizmetleri yiiriitiirken objektif davranmak
ve taraf tutmamak zorundadir (Giinday, 2004: 164). Ister Gergek olsun ister tiizel,
biitiin kisiler kamu hizmetleri karsisinda esit olmalidirlar. Esitlik ilkesi idari kamu
hizmetleri bakimindan oldugu kadar, smai ve ticari kamu hizmetleri bakimindan da
gecerli bir ilkedir (Gozler, 2002: 206). Toplumu olusturan her fert kamu hizmetlerine
ulasmada ve onlar1 kullanmada esit muamele gormelidir. Bu ayn1 zamanda anayasal bir
haktir. Kolluk hizmetleri gibi her vatandasin kayitsiz sartsiz yararlanmasi gereken
faaliyetler mutlak suretle devlet kontroliinde gerceklesip, sosyal adalet ilkesi geregi esit
sartlarda sunulmali ve bu hizmeti talep edenlere karsi idare mevcut sartlarin1 maksimum
seviyede kullanmalidir. Bunun yani sira toplumda belli 6zelliklere sahip kisilerin
yararlandig1 bazi 6zel kamu hizmetlerinden de s6z edilebilir. . Her ne olursa olsun séz
konusu kamu hizmeti olunca idare nesnel davranarak esitlik ve genellik ilkesine bagl
kalabilmeli, hizmeti talep eden vatandasina karsi yiiksek bir sorumluluk duygusu ile

hizmetleri aksatmadan sunabilmelidir. (Golciik, 1992: 12-13).

Kamu hizmetinin esit ve genel olmasi, bir anlamda anayasada belirtilen ““ kanun 6niinde
esitlik “ kuralinin bir yansimasi olarak goriilebilse de bu aslinda kamu hizmetlerinin esit

olmasi gerektiginin de dogrudan bir ifadesidir ( Keskin, 2006: 24).

Ancak kamu hizmetlerinde gozetilmesi gereken esitlik ve genellik ilkesi her

zaman mutlak ve aritmetik bir nitelikte degildir. Kanunlarin veya diizenleyici islemlerin
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belirledigi 6zellik ve sartlara sahip olanlarin hepsine ayni sekilde muamele yapilir. Ayni
hukuki durumda bulunanlar, es olarak kamu hizmetlerinden yararlanir ya da bunlarin
isleyisine katilirlar. Mesela, varlikli kisilerle muhtaglarin sosyal yardim hizmetlerinden,
basarili 6grenciler ile basarisiz d6grencilerin egitim hizmetlerinden yararlanmalar1 ayn1
Olgtide olmayabilir. Buna gore, acilan yarigma smavini kazanan 6grenci daha kapsamli
bir egitim hizmetinden yararlanabilecekken, bu sinavi kazanamayan 6grenci bu egitim
hizmetinde yararlanamayacaktir. Kamu hizmetlerinden yararlananlar, idarenin esitlik
ilkesine aykir1 kararlarmin iptali ya da bu ilkeye aykir1 davranis sonucu zarar
gormiislerse, zararm tazmini i¢in idareye karsi yargi yoluna basvurup idareyi bu

kurallara uymaya zorlayabilirler (Golciik, 1992: 12 - 13).
2.2.2. Siireklilik ve Diizenlilik Tlkesi

Kamu hizmetleri, tatmin edilmesiyle toplumsal yararlar saglayan, tatmin
edilmedigi takdirde ise toplum {iyelerine telafi edemeyecekleri giigliikler yasatan
hizmetleri karsilamaya yoneliktir. Bu sebeple hemen hemen tiim kamu kurum ve
kuruluglar1 bu amaci1 yerine getirmek iizerine kurulmus ve Orgiitlenmislerdir. Bu
durumun dogal ve zorunlu bir sonucu olarak kamu hizmetlerinde devamlilik esastir.
Clinkii; egitim, saglik, ulasim, adalet ve emniyet gibi toplumsal ihtiyaclar siireklilik arz
etmektedirler. Bu hizmetler bir donemi degil, yasamin devam ettigi siirecin tamamini
kapsar. Buna gore de siireklilik ilkesi kamu hizmetlerinin, toplumsal ihtiyaglarin
siirekliligine kosut olarak yerine getirilmesini ifade eder. Kamu ihtiyag¢larinin toplum
hayatinda siirekliliginin kaybolmasi durumunda agir hasarlar ortaya c¢ikacaktir.
Stireklilik ilkesi ayn1 zamanda “diizenlilik” kavramini da icermektedir (Keskin, 2006:

20).

Merkezi yOnetim, kamu hizmetlerinden beklenen yararin saglanmasi igin
degisen teknolojiye ve maddi olanaklara bagli olarak hizmetlerin tamamini ve

niteliklerini surekli olarak diizenlemektedir.

Modern toplumlarda elektrik, su, toplu tasimacilik, temizlik, saglik ve benzeri
tiirlerdeki 6nemli kamu hizmetlerinin kisa siireli de olsa aksamaya ugratilmasi,
giderilmesi olanaksiz birtakim zararlar dogurabilmektedir. Bu nedenle kamu
hizmetlerinin yiiriitiilmesinde siireklilik ve diizenlilik ilkesinin bir geregi olarak yonetim

baz1 yasal ve yonetsel tedbirlere basvurmaktadir. Ornegin memurlara grev hakkmin
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verilmemesi, imtiyazla ylriitiilen hizmetlerde sdzlesmenin tarafi olan 6zel kisinin zarar
etmig bile olsa hizmeti aksatmadan yiiriitme borcunun bulunmasi bu tiir tedbirler

arasinda yer almaktadir.

Bir kamu hizmetinin siirekli ve diizenli olarak ytiriitiilebilmesi i¢in yonetimin
yeni olusan toplumsal ihtiyaclara ve gelisen teknolojiye uyum gosterebilmesi
gerekmektedir. Yonetimin tek yanli olarak hizmetin diizenini, yonetsel sdzlesmelerin
kosullarin1 ve ¢alisanlarinin durumlarin1 belirleme yetkisine sahip olmast da, bu
uyumun gerceklestirilmesi konusunda  yonetime biiyiik kolaylik saglamaktadir

(http://www. ekitapyayin.com/id/027/birincibolum.htm, erisim tarihi : 21 Eyliil 2009 ).

2.2.3. Degiskenlik Tlkesi

Kamu hizmetleri devamli ve diizenli islemesinin yani sira toplumun gelisen
ihtiyaclarina, toplum hayatindaki degisimlere uygun cevaplar verebilmelidir. Bir
faaliyetin kamu hizmeti haline getirilmesindeki temel amag, bu hizmeti kullanacak
kisilerin ve topluluklarin bu konudaki ihtiyaglarini en iyi ve uygun bigimde karsilamak
olmalidir. Bunun i¢in de idare her zaman hizmetin gerektirdigi diizenleyici ve yiiriitiicii
tedbirleri alip, kamu hizmetinin teskilatlanmasi ve isleyisinde yeni yontemlere, ara¢ ve

gereclere hemen yer vermelidir. (Golciik, 1992: 14).

Bir faaliyetin kamu hizmeti haline getirilmesi, o konudaki kamusal gereksinimin
en iyi ve uygun bir bigimde karsilanmas1 amacina yonelik oldugundan, kamu hizmetleri
degisken olmak; yani degisen ve gelisen kosullara ve teknik verilere uygun olmak
zorundadir. Bu nedenle; kamu hizmetlerinin 6rgiitlenme ve isleyisinde yeni yontemlere,

arac — gerec ve diizenlemelere derhal yer verilmelidir (Giinday, 2004: 164).

Kamu hizmetleri, degiskenlik ilkesi sebebiyle kanun, tiiziik, yonetmelik gibi
objektif hukuk kurallartyla diizenlenir. Hizmetin statiisii diizenleyici islemlerle
degistirilebilir. Ozel iliskileri diizenleyen, esit hak ve menfaatlerle, irade serbestligi
esasina dayanan sozlesmeler kamu hizmetini diizenleyip yiiriitemezler. Ciinkii bu
sozlesmelerden meydana gelen, subjektif bir hukuki durumdur. Iki tarafin da rizas
olmadan bu durum degistirilemez. Boylece kamu yararinin 6zel menfaatlere iistiinliigii,
0zel menfaatlerin de kamu menfaatine tabi olmasi zorunlulugu, hukuki durumun da

buna uygun olmasii gerektirir. Esit iradelere dayanan sozlesmeler degil, {istiin bir

13



iradenin {iriinii olan ve tek tarafli olarak degistirilebilecek objektif bir hukuki durum séz

konusu olmalidir (Onar, 1952: 19-20).
2.3. KAMU HIZMETLERININ SINIFLANDIRILMASI
2.3.1. Tekelli-Tekelsiz Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetlerinin goriilmesi faaliyet konularmma gore konularmi olusturan
faaliyetin 0zel kesime birakilmasina veya 0zel kesime tamamen yasaklanmasma gore
bir ayrima tabi tutulabilir. Buna gore, kamu hizmetinin konusunu olusturan faaliyet 6zel
kesime tamamen yasaklanmus ise, “tekelli kamu hizmetleri’nden sdz edilebilir. Ornegin;
posta, telgraf, milli savunma gibi. Buna karsilik, kamu hizmetinin konusunu olusturan
faaliyet 6zel kesime de birakilmis ise, yani Idare kamu hizmeti olarak kabul edilen
faaliyeti 6zel kesim ile yan yana yiiriitiiyor ise, “tekelsiz kamu hizmetleri”nden séz

edilir. Ornegin; egitim hizmetleri, saglik hizmetleri gibi (Giinday, 2004: 165).
2.3.2. Yiiriitiildiikleri Alana Gore Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetleri yiiriitiildiikleri alana gore, milli kamu hizmetleri ve mahalli
kamu hizmetleri olarak ikiye ayrilir. Milli kamu hizmetleri, tiim iilke diizeyinde
yiiriitiilen ve dolayisiyla tiim yurttaglarin yararlanmasina sunulmus bulunan kamu
hizmetleridir. Ornegin; TCDD nin yiiriittiigii ulastirma kamu hizmeti milli bir kamu
hizmetidir. Buna karsilik belirli bir yorede yiiriitiilen ve sadece o yore halkinin
yararlanmasina sunulmus kamu hizmetleri ise mahalli kamu hizmetleridir (Giinday,
2004: 166). Ornegin; belediye sinirlar icerisinde kalan yerlesim bdlgelerinde, belediye

ekiplerince verilen ¢op ve atik toplama hizmetleri.
2.3.3. Konularina Géore Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetlerini konularna gére de bir ayrima tabi tutmak miimkiindiir. Buna
gore; kamu hizmetleri idari; iktisadi, sosyal ve bilimsel-teknik-kiiltlirel kamu hizmetleri
olarak 4 grupta incelenebilir. Kamu hizmetlerinin konularmna gore yapilan ayrimi, kamu
hizmetlerinin tabi olduklar1 hukuki rejimi belirleme acisindan 6nem tasir. Gergekten bu
ayrim her bir tiir kamu hizmeti i¢inde kamusal ve 6zel yonetim usullerinin yerini ve

yogunlugunu da ortaya koymaktadir (Giinday, 2004: 166).
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2.3.4. idari Kamu Hizmetleri

Idari kamu hizmetleri, devletin kurulusu ile beraber yapmak zorunda oldugu
geleneksel kamu hizmetleridir. Toplumun sosyal ve idari yasamina yon veren her tiirli
hizmet idari kamu hizmeti olarak kabul edilir. Bayindirlik isleri, kamu mallarinin
korunmas1 ve bakimi, 6gretim, egitim, saglik, tapu — kadastro hizmetleri, niifus isleri

gibi hizmetler hep birer idari kamu hizmetidir ( Tuncil, 2000 : 5).

Idari kamu hizmetleri esas itibariyle Kamu Hukuku kurallarina tabidirler. Bu
hizmetlerin yetkileri, usulleri, personeli, mal ve paralar1 Kamu Hukuku rejimine tabidir.
Bu hizmetlere iliskin islem ve eylemlerden dogan uyusmazliklar idari yargida
cOzlimlenebilir. Ancak ayriksi hallerde bu hizmetler i¢in 6zel hukuk usullerine de
basvurulabilir. Ornegin; bu hizmetler i¢in gerekli ara¢ ve gere¢ temini i¢in 6zel hukuk

sOzlesmeleri yapilabilir (Giinday, 2004: 166).
2.3.5. iktisadi Kamu Hizmetleri

Iktisadi kamu hizmetlerinin tarihsel gelisimine baktigimizda topluluklarin mali
giiclerinin yetersizligi nedeniyle yiiriitemedikleri demiryollari, gaz, elektrik, haberlesme
gibi iktisadi ve smai nitelikteki faaliyetlerin 19. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren
devlet kontroliinde yapilmaya baslandigini goriiriiz. Ancak 20. ylizyilin basindan ve
ozellikle 1. Diinya Savasi’ndan sonra Devletin ekonomik yasama miidahalesi sonucu,
ozel kisilerin sanayi, ticaret, maliye ve tarim alanlarinda yiirtittiikleri faaliyetler de kamu
hizmetleri haline getirildi ve 0zel kisilerle yan yana yiiriitiilmeye baslandi. Gergi daha
eskiden beri yiiriitiillen iktisadi kamu hizmetlerini 6zel tesebbiis faaliyetlerinden ayirt
etmek kolaydir. Ama daha yeni tarihlerde iistlenilen iktisadi kamu hizmetlerinin 6zel

tesebbiis faaliyetlerinden ayirt edilmesi oldukea giictiir ( Tuncil, 2000 : 5).

Iktisadi kamu hizmetleri ¢ogu kez ozel tesebbiis faaliyetleri ile yan yana
yiritiildiiklerinden, smnai ve ticari esas ve usullere uygun olarak yiiriitiilmek
zorundadirlar. Bu nedenle, iktisadi kamu hizmetleri, isleyisleri ve dis iligkileri yoniinden
esas fitibariyle 0zel hukuk kurallarina tabidirler. Bununla beraber iktisadi kamu
hizmetleri bazi unsurlar1 ve amaglar1 yoniinden Ozel tesebbiis faaliyetlerinden
farklidirlar. Bu kamu hizmetleri kanunla veya kanunun agikca verdigi yetkiye
dayanilarak bir idari islem ile kurulurlar. Mallar1 Devletce veya kamu tiizel

kisiliklerince saglanir ve kamu mallar1 niteligindedir. Personelinin bir bdliimii idare
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ajanidir. Tiim bunlardan da 6nemlisi bu hizmetler her ne kadar karlilik ve verimlilik

esaslarina gore yiiriitiilmekte ise de bu hizmetlerin asil amaci kar elde etmek degil

(13 13

toplumsal gereksinmeleri karsilamak suretiyle

(Giinday, 2004: 166-167).

kamu yarari saglamaktir

2.3.6. Sosyal Kamu Hizmetleri

Sosyal kamu hizmetleri; vakiflar, yoksullara yardim, emeklilik gibi devlet ve
diger kamu tiizel kisileri tarafindan daha once idari usullerle saglanan yararlardan baska,
asil Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra gelismeye baslayan calisma diizenine, sosyal
glivenlige ve genel olarak bireylerin yasamlarina iliskin c¢esitli idari faaliyetlerdir

( Tuncil, 2000 : 6).

Sosyal kamu hizmetlerinden bir kism1 Devlet tekeli altindayken bir kismi da 6zel

tesebbiis ile beraber yiiriitiilebilmektedir.

Memurlarin emeklilik isleri digsinda, sosyal kamu hizmetleri salt pratik
miilahazalarla ““ 6zel hukuk rejimine” tabi tutulmuslardir. Bununla beraber, sosyal kamu
hizmetleri de tipki iktisadi kamu hizmetleri gibi, kimi unsurlar1 ve amaglar1 yoniinden
0zel kesim faaliyetlerinden farkli olduklarindan, belli 6l¢iide kamu hukuku kurallarina
da tabi tutulmuslardir. Hatta sosyal kamu hizmetlerine kamu hukuku kurallarinin
uygulanmasi, iktisadi kamu hizmetlerine oranla ¢ok daha yogundur. Zira sosyal kamu
hizmetlerinin kamu yarar1 amaci daha belirgin oldugu gibi, bu hizmetlerde karlilik ve
verimlilik kaygis1 da hi¢ rol oynamaz. Ayrica sosyal kamu hizmetleri cogu kez, 6rnegin,
sosyal giivenlikte oldugu gibi, ilgililer i¢in katilma zorunlulugunu da 6ngériir (Gilinday,

2004: 167).
2.3.7. Bilimsel-Teknik-Kiiltiirel Kamu Hizmetleri

Bilimsel-teknik-kiiltiire] kamu hizmetleri, Idarenin yakin zamanlarda genellikle
Ozel faaliyete konu olan bilimsel ve teknik arastirmalara, miizik, resim vs. gibi sanat ve

kiiltiir hareketlerine el atmasi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Ancak Bu kamu hizmetleri, kamu hukukunun kat1 kaliplar1 icinde
yiiriitiillemeyecekleri i¢in  bu kamu hizmetleri i¢in 6zerk kuruluslar, bagimsiz personel

ve daha serbest usuller ile genis maddi olanaklarin kabulii zorunlu olmustur. Bu
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gercekten yola ¢ikarak kurulan TUBITAK, bu tiir kamu hizmetlerini yiiriiten serbest
kuruluslara 1yi bir 6rnektir ( Tuncil, 2000 : 7).

Bu tiir kamu hizmetleri i¢in esas alman Ozerlik ilkesi geregi bu faaliyetlerin
hukuksal dayanaklar1 ve yaptirimlar: i¢in kamusal 6zel yonetim bigimlerinin karmasi

sayilabilecek bir hukuk rejimi 6ngoriilmiistiir (Gilinday, 2004: 167).
2.4. KAMU HIZMETLERININ YUORUTULME BICIMLERI

Kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesi usulleri genellikle kendi i¢inde bir ayrima tabi
tutulmadan; emanet usulii, miisterek emanet usulii, ruhsat usulii, iltizam usulii, imtiyaz

usulii, diye siralanmaktadir.

Bunlar1 kendi i¢inde ayrima tabi tutmak gerekmektedir. Kamu hizmetlerinin
isletilme usulleri asagida semada gosterildigi sekilde ayrima tabi tutulabilir (Gozler,

2002: 208).
Sekil 1 : Kamu Hizmetlerinin isletme Usulleri.

Kamu Hizmetlerinin Isletme Usulleri

P

Kamu Tiizel Kisileri Tarafindan Ozel Kisiler Tarafindan
——p» Emanet —3p Sozlesme ile Gorevlendirme
- » Kamu Kurumu 1. Imtiyaz
2. Miisterek Emanet
3. Iltizam
4. Vekalet

Kaynak : (Gozler, 2002: 208).
2.4.1. Kamu Hizmetlerinin Tiizel Kisiler Tarafindan Yiiriitiilmesi
2.4.1.1. Emanet Usuli

Emanet usulii, kamu hizmetlerinin kamu kesiminde yer alan tiizel kisilere
gordiiriilme usullerinden birisidir. Bir baska ifadeyle emanet usulii, bir kamu hizmetinin
Devlet veya 6teki kamu tiizel kisileri tarafindan dogrudan dogruya ve kendi orgiitleriyle
ve hizmete tahsis ettikleri ayni ve sahsi vasitalarla gordiiriilme usuliidiir (Glinday, 2004:

169).
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Emanet usuliiniin baslica ayirici 6zellikleri sunlardir (Gozler 2002: 210);

a-) Emanet usulii, sadece kamu idareleri tarafindan kullanilabilir. Yani sadece
devlet, il 6zel idaresi, belediyeler ve koyler kamu hizmetini emanet usulii ile

isletebilirler.

b-) Emanet usuliinde kamu hizmetini yiiriiten birimlerin hizmeti kuran ve iistlenen
kamu idaresinden (devlet, il 6zel idaresi, belediye veya koyden) ayr1 bir tiizel kisiligi

yoktur.

c-) Emanet usulinde kamu hizmeti, hizmetten sorumlu olan kamu idaresinin

personeli tarafindan yriitiiliir. Bunlarm ¢ogunlugu memur statiisiindeki personeldir.

d-) Emanet usuliinde kamu hizmeti, hizmetten sorumlu olan kamu idaresinin
malvarlig ile yiriitiilir. Emanet usulii ile yiiriitiilen kamu hizmetleriyle ilgili gelir

ve giderler, bu hizmeti kuran kamu idaresinin biit¢esinden karsilanr.
2.4.1.2. Kamu Kurumu Usulii

Kamu kurumu usulii, bir kamu hizmetinin, bu hizmetten sorumlu olan kamu
idaresi yani devlet veya mahalli idare tarafindan kurulan ayri bir kamu tiizel kisisi

tarafindan isletilmesi usuliidiir.

Kamu kurumu usulii takip edilerek, kamu kurumlarinca ayni kamu hizmetlerinin

yiiriitiilebilir olmasi gibi, sinai ve ticari kamu hizmetleri de isletilebilmektedir.
Kamu kurumu usuliiniin baglica ayiric1 6zellikleri sunlardir (Gozler 2002: 210);

a-) Bir kamu hizmetini kamu kurumu usuliiyle yiiriiten teskilatin, yani kamu
kurumunun, kendisini kuran idaresinden (devlet ya da mahalli idareden) ayr1 bir

kamu tiizel kisiligi vardir.

b-) Kamu kurumlarinin kendilerini kuran kamu idareleri(devlet ya da mahalli

idareler) karsisinda 6zerktirler.

c-) Kamu kurumlari, sadece iistlendikleri kamu hizmetini yiiriitmek amaciyla

faaliyet gosterebilirler. Yani kamu kurum usuliinde *“ uzmanlik ilkesi “ gecerlidir.

d-) Kamu kurumlari, bir kamu idaresine (devlete veya mahalli idarelere) baglidir.
Tek basma bir kamu kurumu olamaz. Ornegin {iniversiteler, TUBITAK, TRT,
devlete; IETT Istanbul Biiyiiksehir Belediyesine, EGO Ankara Biiyiiksehir
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Belediyesine AFJET, Afyonkarahisar Belediyesine bagli ve onlarin uzantisi

durumunda kurumlardir.
2.4.2. Kamu Hizmetlerinin Hukuk Kisileri Tarafindan Yiiriitiilmesi

Kamu hizmetleri bir kamu tiizel kisisinin gézetim ve denetimi altinda bir 6zel
hukuk kisisi tarafindan da isletilebilir. Ancak hi¢bir 6zel hukuk kisisi kendi kendine bir
kamu hizmetini yiiriitme gorevini veremez. Bunun i¢in bir kamu idaresi, yani devlet, il
O0zel idaresi, belediye veya koy tarafindan gorevlendirilmesi gerekir. Bu
gorevlendirmeler daha c¢ok “Sozlesme 1ile gorevlendirme” seklinde yapilir

(Gozler, 2002: 211).
2.4.2.1. Sozlesme ile Gorevlendirme (Akdi Gorevlendirme)

Devlet ve mahalli idareler sorumlu olduklar1 bir kamu hizmetinin yiiriitiilmesi
icin bir 6zel hukuk tiizel kisisini tek yanh bir islemle gorevlendirmek yerine, iki yanl
bir islemle yani, sozlesmeyle gorevlendirmek yolunu secebilir. Bu tiir

gorevlendirmelere

211).

sozlesmeyle gorevlendirme” ismi verilmektedir (Gozler, 2002:

Sozlesme ile gérevlendirme; Imtiyaz usulii, Miisterek emanet usulii, iltizam

usulii ve Vekalet usulii bigiminde farkli sekillerde gerceklesir.
2.4.2.2. Imtiyaz Usulii

Imtiyaz, Idarenin bir &zel kisi ile yaptig1 sozlesme uyarinca belli bir kamu
hizmetinin masraflari, kar ve zarar1 6zel kisiye ait olmak iizere, 6zel bir kisice kurulmasi
ve/veya isletilmesi usuliidiir (Giinday, 2004: 170). Imtiyaz usuliinde kamu hizmeti
imtiyaz sahibi 6zel kisi, idarenin nam ve hesabina hareket etmez; kendi nam ve hesabina
hizmeti isletir. Imtiyaz genellikle 40-50 yil gibi uzun bir siire igin yapilir. Siire
bitiminde kamu hizmeti tesis ve isletmeleri sozlesme hiikiimlerine gore ve genellikle

bedelsiz olarak imtiyazi veren kamu tiizel kisisine geger (Gozler, 2002: 213).
2.4.2.3. Miisterek Emanet Usulii

Miisterek emanet usulii, bir 6zel kisinin kamu idaresi ile yaptigr sézlesme
uyarinca, gerceklestirilen hasilata endeksli bir gelir karsiliginda, kar ve zarar1 kamu
idaresine ait olmak tizere, kamu idaresi hesabima isletilmesi usuliidiir (G6zler, 2002:

213).

19



Miisterek emanet usuliinde, Idare ile &zel bir kisi arasinda bir idari sdzlesme
yapilmaktadir.  Miisterek  emanet usulii bu  yOniiyle imtiyaz  usuliine
benzetilebilmektedir. Ancak bu iki usul arasinda 6nemli bir fark bulunmaktadir: Ozel
kisiye gordiiriilen hizmetin hasar ve zarari, Idareye ait ise “miisterek emanet usulii”
buna karsilik hizmeti goren kisiye ait ise “imtiyaz usulii” s6z konusudur

(Glinday, 2004: 170).
2.4.2.4. {ltizam Usulii

[ltizam, bir &zel kisinin kamu idaresi ile yaptig1 bir sézlesme uyarinca, kamu
idaresine odeyecegi belirli bir licret karsiliginda, bir kamu hizmetini kendi kar ve

zararma isletmesi usuliidiir (Gozler, 2002: 213).

Miisterek emanet usuliiniin mali konularda uygulanma bi¢imi olarak da
tanimlanan iltizam usulli, miiltezim adi1 verilen bir 6zel kisiye gotiirii veya orantili
kazang ya da iicret karsihiginda bir kamu hizmetinin gordiirtilmesi olarak aciklanir

(Glinday, 2004: 170).

13

Tirkiye’de Osmanli déneminde Oslir” vergisinin toplanmasinda iltizam
usuliiniin uygulandig1 gorilmektedir. Cumhuriyet doneminde ise, sadece g6l ve
nehirlerle deniz kenarlarindaki dalyanlarin isletilmesi icin kullanildig1r goériilmektedir

(Gozler, 2002: 213).
2.4.2.5. Vekalet Usuli

Vekalet veya daha agik bir anlatimla ““ vekalet yoluyla isletme” usulii, bir 6zel
kisinin kamu idaresi ile yaptig1 bir sézlesme uyarinca, gotiirii bir gelir karsiliginda,
kamu idaresinin hesabina, yani kar ve zarar1 kamu idaresine ait olmak tiizere, bir kamu
hizmetini igletmesi usuliidiir. Burada kamu idaresi tarafindan kamu hizmetini isletmekle

(13

gorevlendirilen kisiye “ vekil” ya da “ vekalet yoluyla igleten” denir. Vekalet usulii
miisterek emanet usuliine benzer; ancak miisterek emanet usuliinde vekilin

iicretlendirilmesi bakimmdan ayrilir (Gozler, 2002: 214).
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IKiNCi BOLUM

HiZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

1. HIZMET KALITESI

Ulkemizde kalite kavrami daha ¢ok sanayi sektdriinde kullanilmakla birlikte
yeni yeni hizmet sektorlerinde ve hatta giinliik hayatta bile kullanilmaya baslanmistir.
Insanin insana hizmet ettigi ve iiretimle tiiketimin es anlamli oldugu bu sektdrde
hatalarin telafi edilme imkan1 ¢ok zor oldugundan kalite kavraminin 6neminin de bir kat

daha arttigm1 sdylemek miimkiindiir ( Oney, 1998: 20)
1.1.HIZMET KALITESI TANIMI

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak belirli bir tanimin ve 6l¢iimiin yapilmasi oldukca
gii¢ bir istir. Uriinler icin yapilan bir kalite tanimini, hizmetler i¢in diisiinmenin dogru
bir yaklasim olmayacagi bir gercektir. Hizmet isletmelerinde {iretilen hizmetlerin
kalitesinin nasil oldugu, iireticilerden ¢ok o hizmeti alan tiiketiciler tarafindan
belirlenmekte ve iiretilen hizmet, tiiketicilerin beklentilerine cevap verdigi Olglide
begeni kazanmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi tiiketiciler tarafindan

tanimlanmaktadir ( Yumusak, 2006: 24).

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesine yonelik olarak su noktalar1 6zellikle

vurgulamiglardir.

a-)Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri fiziksel {iriinlerin kalitesini

degerlendirmesinden daha da zordur.

b-)Hizmet kalitesine yonelik tiiketici algis1 tiiketicinin hizmete yonelik
beklentisi ile hizmet performansi arasindaki karsilastirma sonucu ortaya

cikmaktadir.

c-)Tiiketicinin  hizmete yonelik kalite degerlendirmesi, salt hizmetin
sonuclanmasi sirasinda yapilmaz, bunun yaninda hizmetin sunum siirecine gore

de yapilabilir ( Paylan, 2007: 11).
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Hizmet kalitesini tanimlayan ve kalite modeli koyan calismalarin ortak 6zelligi
disiplinler arasi nitelik tasimasidir. Buna gore, hizmet kalitesinin tanimlanmasi,
pazarlama, psikoloji, liretim yonetimi, personel yonetimi, ekonomi ve isletme stratejisi
gibi konularda bilgiyi gerektirmektedir. Hizmetlerin yaratilmasi siireci karmasik bir
yapiya sahiptir. Pazarlama ve {retim ile ilgili gorevlerin birlikte yiiriitiilmesini
gerektirmek ve ayni zamanda insan davranislar1 ve isletme stratejisinin etkisi altinda
gergeklestirilmektedir. Ayrica tanimlar hizmet endiistrisine ve hizmetin niteligine gore
farkliliklar gostermektedir. Bunun i¢in, tiim endiistilere uygulanabilir bir kalite tanimi

iizerinden goriis birligi saglanamamistir( Yumusak, 2006: 23-24).

Hizmet kalitesi anlayisindaki farklilik ve esneklik onu degisik alanlardaki
ihtiyaclara adapte edebilme olanagi saglasa da arastirmacilar ve hizmet iireten firma
yoneticilerinin ¢ogu hizmet kalitesinin; beklentiler ve performansin karsilastirilmasini
icerdigi konusunda goriis birligine sahiptirler. Onlara gore hizmet kalitesi, verilen
hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar eslestiginin Olglistidiir. ““ Kaliteli
hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yap1 i¢inde karsilik vermek
demektir”( Erkut, 1995: 12). Tavmergen’de bu tanima benzer olarak hizmet kalitesini
tanimlarken, su sekilde bir genelleme yapmaktadir: “ Genel olarak hizmet kalitesi,
tiikketici beklentilerine uygunluk olarak tanimlanmaktadir” ( Tavmergen, 2002: 31). Bir
baska goriis hizmet kalitesinin insan kaynaginmn en etkili ve verimli bir sekilde
kullanim1 ile saglanabilecegi seklindedir ( Bozkurt, 1996: 114). Bunun i¢in miisterinin
amagclarmnin ve isteklerinin 1yi bi¢imde karsilanmasi, hizmet kalitesinin stirekli olmasi,
stirekli gelismesi, eldeki kaynaklarin en i1yi bigimde kullanilmasi, pozitif imaj ve gliven

kazanma saglanmalidir ( Yumusak, 2006 : 25).
1.2. HIZMET KALITESI OZELLIKLERI

Hizmet kalitesini etkinlik ve verimlilik olarak iki agidan incelemek miimkiindiir.
Etkinlik, miisteri tarafindan arzu edilen hizmet 6zellikleri ve bu 6zelliklerin karsilanma
derecesi ile ilgilidir. Ornegin, bir otel odasmnin dekoru ve igindeki malzemeleri, bir
restoranda verilen yemegin miktary, hizmetin etkinligi ile ilgilidir. Verimlilik ise,

hizmetin goriilmesinde harcanan zamanla ilgilidir ( Y1ildiz 1996: 623).
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1.2.1.insan Faktorii ve Davrams Ozellikleri

Hizmetin kalitesi ¢calisan personelin tutum ve davranislarindan etkilendigi gibi
hizmet siirecine miisteri de katildigindan hizmet kalitesi her ikisinin de davranisindan
etkilenmektedir. Etkileyici ozellikler arasinda; saygi, nezaket, anlayis, giileryiiz,
problemlerle hemen ilgilenme ve hizmeti istekli sunma gibi 6zelikler sayilabilir. Bu gibi
ozelliklerin bir kismi uygun bir egitimle gercgeklestirilebilirken, bazilar1 ise kisinin
dogasmdadir. Bu nedenle ¢alisanlarm niteliklerine uygun islere verilmesi istenen hizmet

kalitesine ulasmay1 daha da kolaylastirmaktadir ( Oney, 1998: 24).
1.2.2.Siire Faktorii ve Zaman Ozelligi

Vaktinde sunulamayan hizmetin depolanmasi ya da bekletilmesi miimkiin
olmayacagindan, hizmetin ilgili miisterisine zamaninda sunulmasi hizmet kalitesi
acisindan 6nemlidir. Clinkii, miisteriye vaktinde verilemeyen hizmetlerden miisterinin

tatmin olmas1 miimkiin degildir. Ornek olarak otel isletmelerinde;
- Kahvaltilarin saatinde hazir olmamasi,
- Verilen siparislerin ge¢ gelmesi,

- Rezervasyon yaptirildigi halde oda icin uzun siireli bekleyis gibi

farkli 6rnekler verilebilir ( Oney, 1998: 24).
1.2.3.Fiziksel Kolayliklarla flgili Ozellikler

Hizmetin verilmesiyle ilgili kolayliklar ( bina, malzeme vb.) miisteri tatminini,
dolayisiyla hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir. Bir restoranin dekoru, bir
otobiis terminalindeki bekleme yeri, bir otelin ylizme havuzu olmas1 gibi kolayliklarin

bulunmasi buna drnek olarak verilebilir ( Oney, 1998: 25).
1.3.HIZMET KALITESI BILESENLERI

Hizmet paketi, miisteri tarafindan tiretildigi swada tiiketildiginden, diger bir
deyisle miisteri biitiin iiretim siirecinde isletme ile etkilesim igerisinde oldugu ve
iretime katildigindan, miisteri sadece {iriin kalitesinde oldugu gibi {iretim sonucunda
ortaya ¢ikan ¢iktinin kalitesi ile degil, biitiin iiretim siireci boyunca etkilesim igerisinde
oldugu hizmet paketinin diger 6gelerinin kalitesi ile de ilgilenir. Hizmetin Bu 6zelligi,

hizmet kalitesinin bilesenleri kavramini ortaya ¢ikarmustir ( Sevimli, 2006: 14).
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Hizmetin tiirii ne olursa olsun, hizmet kalitesinin boyutlarini agiklayan evrensel
kriterlerin tanimlanabilmesi miimkiin olmustur. En genel anlamda sayilabilecek kriterler

sunlardir;
1.3.1.Erisilebilirlik

Miisterinin satict ile temas kurabilme derecesini belirler. Bu kriter miisteri ile
iliski kurma kolayligimi ve yaklasilabilirlik dl¢iisiinii igerir ( Erkut, 1995: 16). Ornegin,
hizmet verenlere telefonla kolayca ulasilabilmesi, telefon hatlarinin mesgul olmamasi,
hizmeti elde etmek i¢cin beklenmemesi, calisma saatlerinin uygun olmasi, hizmet

tesislerinin uygun yerlerde olmasi, erisilebilirlik kriteri geregidir ( Sevimli, 2006 : 16).
1.3.2.Tepkisellik

Saticinin miisteriye tepki gosterme derecesini belirler. Calisanlarin hizmeti
vermeye istekli ve hazir olmalarmin Olciisiinii agiklar. Bu kriter ile ilgili olarak su
ornekleri verebiliriz ( Erkut, 1995: 17). Is/Sézlesme belgelerini hemen postalamak,
beklenmedik bir olumsuzlukta miisteriye hemen geri donmek, sunulan hizmeti hizli ve

kusursuz bir bi¢imde tamamlamak.
1.3.3.Giivenilirlik

Inanilirlik ve diiriistliik 6zelliklerini agiklamaktadir. Bu kriter miisterinin en ¢ok
ilgilendigi seylere ictenlikle sahip olmayi icerir. Sirketin imajiyla eylemlerinin uyumlu
olmasi, sirketin soyledikleri ile yaptiklarmin uyumu bu kriter ¢ercevesinde
degerlendirilir( Erkut, 1995: 19). Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti bir kerede ve
dogru sekilde yapmasi, diger bir deyisle firmanin sozlinii tutmasi anlamina gelen
giivenilirlik, hizmetin zamaninda, her zaman ayn1 sekilde ve hatasiz olarak verilmesini
icerir. Hizmetin onceden belirtilen zamanda yerine getirilmesi, faturalamanin dogru

yapilmasi, yonetmeliklere uygunluk gibi konular1 kapsar (Sevimli, 2006: 16).
1.3.4.Giivenlik

Riskten, tehlikeden ve kuskudan uzak olmanin derecesini belirleyen giivenilirlik
kriteri, fiziksel giivenlik, parasal giivenlik ve gizlilik gibi alt konular1 kapsar ( Erkut,
1995: 19-20). Otobiis isletmelerinde tecriibeli ve yetenekli soforlerin, finans
hizmetlerinde gilivenilir ve diirlist uzmanlarin g¢aligtirilmasi, bir doktorun hastasinin

bilgilerini gizli tutmas1 bu kritere 6rnek olarak verilebilir ( Sevimli, 2006: 17).
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1.3.5.Anlagilabilirlik

Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek
anlamina gelir. Firmanm dilini farkli misteriler i¢in farklilagtirabilmesi anlamini da
tasir. Ornegin daha egitimli bir miisteri i¢in daha ileri diizeyde bir dil kullanilirken, daha

egitimsiz bir kisi i¢in basit bir dil kullanilabilir (Serbest, 2006: 16).
Bu kriter ayn1 zamanda sunlar1 da igerebilir( Erkut, 1995: 20).
- Hizmetin kendisini agiklamak,
- Hizmetin maliyetinin ne olacagmi agiklamak
- Maliyetle hizmet 6diinlesmesini agiklamak

- Miisteriye, herhangi bir problemin halledilmek iizere ele alinacagi

konusunda giiven vermek.

Miisteriyi bilmek ve anlamak anlamma da gelebilecek olan anlasilabilirlik,
miisterinin  gereksinimlerini anlamak icin ¢aba gostermek demektir. Bunu

orneklendirmek gerekirse;
- Miisterinin kendine 6zel gereksinimlerini 6grenmek,
- Bireysel tercihlerine dikkat gdstermek,

- Devamli miisteri tamimak, vb faaliyetler bu kriter ¢ergevesinde

degerlendirilir ( Erkut, 1995: 21).
1.3.6.Yetenek

Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olma derecesidir.
Calisanlarin miisteri ile olan iliskilerindeki hata paymin minimum diizeyde olmasini
gerektirir. Calisanlarin uzmanligi, yetenekleri, egitimi, yenilikleri takip etme ve

arastirma yetengi ornek olarak verilebilir (Sevimli, 2006: 16).
1.3.7.Siireklilik

Degisik nedenlerle olusan yanlis algilamalarm ve hatalarm bulunmas,
belirlenmesi ve ortadan kaldirilarak diizeltilmesi i¢in harcanan cabanin derecesini
aciklar. Hi¢ kuskusuz bu kriter miisterinin algilanmasi i¢in gosterilen caligmalar ile

ilintilidir. Ancak burada esas dnemli nokta, miisterinin anlasilabilmesi i¢in tiim gerekler
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yerine getirilse bile olusabilecek hatanin hizla algilanarak yok edilmesi; hatta bu

hatadan olumlu yonde yararlanabilecek yaraticiligin gosterilmesidir ( Erkut, 1995: 21).
1.3.8.Nezaket

Miisterilerle iliskide bulunan c¢alisanlarin kibarligini, saygisini, dostlugunu igerir.
Calisanlarin temiz ve diizenli goriinlisli, giilet ylizli olmasi, miisterinin orada
bulunmasindan duyduklart memnuniyeti ifade etmeleri, miisteriye ilgi gdsterme

dereceleri 6rnek olarak gosterilebilir( Sevimli, 2006: 16).
1.3.9.Esneklik

Miisteri beklentilerinin, isin/hizmetin 6zelliklerinin degigsmesi durumunda yeni
kosullara uyum gostermesinin derecesini agiklar. Beklentiler miisteriden miisteriye
farkli olacaktwr. Ya da ayni miisterinin degisik zamanlardaki beklentileri farklilik
gosterecektir. Bu degisiklikler ¢ok hizli ve ¢ok kisa zaman araliklarinda ortaya ¢ikabilir.
Tim bu durumlarin algilanmas1 ve miisteriyi tatmin edecek tepkinin olusturulmasi

gerekecektir( Erkut, 1995: 21).
1.3.10. Ortam

Hizmetin verildigi ortamin fiziksel Ozelliklerini, personelin dig goriiniisiind,
kullanilan arag, gere¢ ve bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugunu ifade etmektedir.
Hizmet ortami boyutu ayrica, hizmetin olusturdugu ortamin psikolojik ve sosyal
durumunu da aciklamaktadir. Calisanlarin birbirleri ile olan iligkilerinin niteligi ve
diizeyi, birbirlerine gosterdikleri davranisin Ozellikleri ve bunun sonucunda olusan

orgiitsel kimlik bu boyut ¢er¢evesinde degerlendirilmektedir ( Sevimli, 2006: 17).
1.4. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Hizmet kalitesinin Ol¢timiinde farkli yontemler kullamilabilmektedir. Bu

yontemlerden en sik kullanilanlar1 agagida agiklanmaistir.
1.4.1.GAP Modeli ( Bosluk Analizi )
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet

kalitesi yerine "algilanan hizmet kalitesi" deyimi kullanilmakladir ( Saat, 1999 : 2).
Algilanan hizmet kalitesi miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen

hizmet) ile yararlandig1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
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miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi

olarak degerlendirilmektedir.
Beklentiler ise miisterinin hizmete iligkin istek ya da arzulari ifade etmektedir.

Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliskiler soyle olabilir ( Saat,

1999 : 3).
a-) Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici olmaktan
uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

b) Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

c) Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan daha

yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.

Bu modelde, hizmeti veren isletmelerin anlayis1 ve uygulamalar: ile hizmeti
kullanan miisterilerin hizmetten bekledikleri ve hizmeti tiikettikten sonra ortaya ¢ikan
gercek hizmet arasindaki farklar ve bu farklarin kaynagi yer almaktadir. Bu modelde 5

tip fark yer almaktadir. Bu farklar asagidaki sekilde gdsterilmistir.
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Kaynak : ( Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990 : 46).
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Farklarm tanimi1 asagida verilmistir ( Saat, 1999, 29).
1. FARK:

Yonetimin miisterilerin beklentilerini algilamasi ile miisterilerin beklentileri
arasindaki  farktir. YoOnetimin mister1 beklentilerini tam ve dogru olarak
belirleyememesi nedeniyle bu fark ortaya ¢ikmaktadir ( Parasuraman, Zeithaml, Berry,

1990: 52).
1.fark: yaratan faktorler ise;
a-) Pazar Arastirmasi Problemleri

b-) Elde edilen bilgilerin yonetime aktarilisindaki eksiklikler ve yanlisliklar bir
baska deyisle yukariya dogru iletisimin yetersizligi.

c-) Yonetim kademelerinin ¢oklugudur.
2. FARK :

Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin hizmet kalite
spesifikasyonlarma doniistiiriilmesi arasindaki farktir ( Parasuraman, Zeithaml, Berry
1990 : 72). Yonetimin miisteri beklentilerini kesinlikle anlamasi ve bu bilgileri
kullanarak hizmet kalite standartlarini belirlemesi gerekmektedir. Ancak bu uygunlugun

saglanamamasi halinde 2. fark ortaya ¢ikar.
2. farki yaratan faktorler ise sunlardir:

a-) Yonetimin hizmet kalitesinin 6nemli oldugu diisiincesine baghligindaki

yetersizlikler :

e Hizmet kalitesini gelistirmekte kullanilacak kaynaklarin 6rgiitiin mevcut

departmanlarina tahsis edilmemesi,

e Isletmenin miisteriye hizmet etme amacindan daha ¢ok satis hedeflerini

tutturma amacini benimsemesi,

e Ust ve orta ydnetim kademesinin hizmet Kkalitesinin saglanmasi

diistincesini tam olarak benimsememesi.
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b-) Gorev standardizasyonundaki yetersizlikler :

Hizmet gorevlerinin standardizasyonunda yumusak ve kati teknolojinin

kullanilma derecesi,

Miisteriye verilen hizmette tutarhilik saglanmasinda otomasyon

kullanilmamasi,

Tutarli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in faaliyet yoOntemlerinin

gelistirilmesinde kullanilan programlarin olmamasi veya yetersizligi,

c-) Olabilirligin Algilanmast ;

Miisteri  beklentilerinin ~ karsilanabilirligi  konusunda  yoneticilerin

inanglar1.

Isletmenin miisterilerin hizmetten beklentilerini karsilama konusunda

gerekli yeteneklere sahip olmamasi

Mali performanst sekteye ugratmadan miisteri beklentilerinin

karsilanamamasi,

Miisterilerin gereksinimlerinin karsilanmasinda isletme yoneticilerinin

mevcut politika ve yontemlerde degisiklige gitmemeleri.

d-) Amacin belirlenmemis olmas :

Hizmet kalitesi amaglarmin daha ¢ok isletme standartlarina

dayandirilmas1 ve miisteri beklenti ve standartlarina dayandirilmamasi.

Calisanlar i¢in hizmet kalitesi amaglarmin olusturulmasinda bi¢imsel bir

yontemin olmast.
Hizmet kalitesi amaglarmni karsilama performansinin 6lgtilmemesi.

Yapmak istedikleri konusunda agik ve belirgin amaglara sahip olmamasi.
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3. FARK:

Hizmetin belirlenen o6zellikleri 1ile verilen hizmet arasindaki farktir (

Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990 : 91). Hizmet sunulma siirecindeki etkilesimin

fazla oldugu, isgiicii yogun ve birden fazla merkezde hizmet veren isletmelerde sik sik

rastlanilan bir farktir. Bunun nedeni, miisteri beklentileri tam olarak belirlenmis ve

bunlar hizmet kalitesi spesifikasyonlarina tam olarak doniistiiriilmiis olsa bile, hizmetin

sunulusu swrasinda calisanlarin tiimiiniin ayni performansi gostermesinin miimkiin

olamayabilmesidir. Boyle durumlarda sozii edilen bu fark ortaya ¢ikacaktir.

Bu farki yaratan faktorleri soyle siralayabiliriz :

a-) Calisanlarin orgiit i¢indeki rollerindeki belirsizlik :

Yoneticilerin ve nezaretcilerin kendilerinden beklenenin ne oldugu ve bu
beklentilerin nasil karsilanacagr konusunda kesin bilgiye sahip

olmamalari,

Yonetimin calisanlara is tanimi, isletme politikalar1 ve yontemleri ve

performans degerlendirmesi konusunda kesin bilgi sunmamasi,

Isletme tarafindan sunulan {iriin ve hizmet hakkinda ¢alisanlarm bilgi

sahibi olmamasi,

Miisterilerle etkin bir etkilesim konusunda ¢alisanlarin egitilmemesi.

b-) Orgiit ¢alisanlarinim rolleri arasindaki ¢atigsma :

Calisanlarin hizmet sunduklar1 tiim kisilerin ( i¢ ve dig miisterilerin )

taleplerini karsilayamadiklarini algilayamamalari,
Miisteri ve yoneticilerin ¢alisanlardan ayni beklentilere sahip olmamalari

Miisteriyle dogrudan iliski i¢indeki c¢alisanlarin, miisterilere kaliteli
hizmet sunmada diger destek hizmetlerine sikca bagimli durumda

olmalari,
Bir¢ok miisterinin ayn1 hizmeti ayni anda talep etmesi,

Calisanlarin yaptiklar1 iglerde karsilastiklar1 talep sayisinin, miisterilere

etkin bir hizmet sunmalarini giiclestirmesi.
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c-) Calisanlarm beceri ve yeteneklerinin yaptiklari ise uymamasi.

d-) Kullanilan teknolojinin isin gercekleriyle uyumlu olmamasi.

e-) Isletmedeki 6diil ve degerlendirme sistemlerinin uygun olmamas.

Calisanlarin performans degerlendirmesinde yaptiklar1 islerde en fazla

onem verilen yonler hakkinda bilgilendirilmemeleri,

Calisanlarin miisterilerle olan etkilesimleri konusunda

degerlendirilmemeleri,

Miisterilere hizmette 6zel bir ¢aba harcayan c¢alisanlarin parasal odiiller,
orgiitte daha 1iyi konumlara gelme ve/veya takdir edilme yoluyla

odillendirilememeleri.

f-) Takim calismasi :

Tiim ¢alisan ve yoneticilerin ortak bir amag i¢in ¢alismamast.

Calisanlarin ve yoneticilerin miisterilere hizmet ederken bir takim

calismasina katkida bulunmamalari,

Miisterilere kaliteli hizmet sunmada c¢alisanlarin isbirligi icinde olmalar1

konusunda tesvik edilmemeleri,

Destek hizmetlerinde c¢alisanlarin miisteriyle dogrudan iliskide olan

calisanlara iyi hizmet saglamamasi.

g-) Denetime iliskin algilamalar :

Calisanlarin bir hizmet sunarken karsilastiklar1 sorunlarda ©Onceden
belirlenmis belli bir ¢izelgeye uygun davranmak yerine, esnek bir sekilde

hareket edememeleri.

Miisteri gereksinimlerini karsilarken c¢alisanlara bireysel kararlar

konusunda insiyatif verilmemesi,

Miisteriye hizmet sunmadan Once calisanlarin diger departmanlardan

onay almak zorunda kalmamalari,

Miisteriye hizmette ¢alisanlara yeni yontemlerin 6gretilmesi.
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4. FARK:

Isletmenin sunmayi vaat ettigi hizmetle sundugu hizmet arasindaki farktir

( Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990 : 116).
Bu farki yaratan faktorler sunlardir :
a-) Yatay iletisim :
e Isletmenin degisik departmanlar1 arasindaki/igindeki iletisim,
e Reklam departmani ile islemler departmani arasindaki iliski,
e Satis departmani ile islemler departmani arasindaki iligki,

e Insan kaynaklari, pazarlama ve islemler departmani arasindaki iliski,

Isletme departmanlar1 arasindaki politika ve yontem farkliliklar:.
b-) Biiylik ve agir1 taahhiitlerde bulunulmasi :

e Isletmenin dis ¢evreyle iletisiminin, miisterilerin hizmet alirken

karsilastiklariyla tam olarak uygunluk gdsterip gostermemesi.
5. FARK:
Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farktir.

Bu fark isletmede ortaya ¢ikan, miisterinin kalite algilamalarini etkileyen dort
farkin sonucunda olusan bir farktir. Bu 5. fark yukarida anlatilan dort farkin bir

fonksiyonu olarak da ifade edilebilir ( Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985:46).

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi1 ya da
ondan daha fazla olmasiyla ortaya ¢ikar. Hizmetin kalitesinin 6lciilebilmesi i¢in hizmeti
kullananin bekledigi hizmetle algiladigi hizmete puanlar vererek dl¢limii gerceklestirir.
Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesini belirlemek

amaciyla gelistirilmis olan Servqual Analizinin yapilmasinda temel olusturur.
1.4.2.Servqual Analizi

Ister perakende olsun ister diger hizmet sektdriinde olsun miisteriye sunulan
hizmetin anlagilmasi, verilecek olan hizmetin gelistirilmesinde ©nemli bir rol

oynayacaktir. Bu c¢ikis noktasindan baslayan Parasuman, Zeithaml ve Berry, hizmet
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kalitesinin soyut ve anlagilmasi gii¢ bir kavram oldugunu, bunun da hizmetin ii¢ essiz
ozelligi olan iiretim ve tiiketiminin soyut olmasi, heterojenligi ve ayrilmazligina bagh
oldugunu belirlemislerdir. Bu kapsamda da hizmet kalitesini 6lgmek iizere coklu 6lgek
gelistirmek ve Olcegin Ozelliklerini ve potansiyel uygulamalarmi arastirmak {izere

Servqual Analizi adin1 verdikleri bir ¢aligmada bulunmuglardir ( Salman, 2008 : 53).

Servqual analizi 22 maddeden olusan iki bdliim halindedir. ilk boliimde
tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden
algiladig1 hizmet performans: ayr1 ayr1 6lgiilmektedir. Servqual analizi’nde “tamamen
katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum” arasinda degisen yedili Likert olgegi
kullanilmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 6ncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve
onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da oOlgiilebilir hale getirebilmek i¢in her
hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye ¢alismislardir. Arastirmalar
sonunda miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen
faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir. Elde
edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug olarak

(13

miisteriler tarafindan hizmet kalitesi “ istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki

farklilik 6l¢tlisii” seklinde tanimlanmistir ( Bulgan ve Giirdal, 2005 : 6.)

Servqual Analizi, beklenen ve algilanan kalitenin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesine dayanan bir anket analizidir. Yapilan degerlendirme sonucunda,
kullanilan bir hizmetin, kullanicisina gore performans diizeyi ile bu hizmetten
beklentiler arasindaki fark hizmet kalitesini belirlemektedir. Diger bir deyisle Servqual
Analizinde hizmet kalitesi degerlendirmesi, miisterilerin “ Beklenti-Alg1” ifade
ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasmna dayanmaktadir ( Sevimli,

2006 : 31-32).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, algilanan hizmet kalitesini sayisal temelde
Olemek icin yaptigi ilk arastirmada, bes ayr1 hizmet sektoriiniin ( tamir-bakim, bireysel
bankacilik, uzun mesafeli telefon hizmeti, menkul kiymetler komisyonculugu ve kredi

kart1 hizmetleri) son ii¢ ay i¢inde hizmetini kullanmis tiiketicilerinden 200 kisilik bir
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grup secmisler ve katilimcilarin yar1 yariya kadin ve erkek olmasina dikkat etmislerdir.
Bu arastirmada tiiketicilerin beklentilerini ve algilarini ayr1 ayr1 hesaplayarak, miisteri
bakis acis1 ile hizmet sunan isletmenin algilanan hizmet kalite diizeylerini 6lgmeyi

amagclamislardir ( Ozgalik, 2007 : 103).

Hizmet kalitesini tanmimlamaya ve hizmet kalitesi sorunlarmin nedenlerini
belirlemeye ve hizmet kalitesi Ol¢iimiine iliskin olarak Parasuraman vd. tarafindan
yapilan c¢aligmalar, ilerleyen zamanlarda, yOneticilerle goriismelere ve miisterilerle
yiiriitiilen grup tartismalarina dayandirilmistir. Bu ¢alismalar sonucunda hizmet
kalitesinin on bilegeni belirlenmis, daha sonra Parasuraman ve arkadaglar1 uyguladiklari
anketleri faktor analizi ile degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on bileseni, bes
bilesene indirgeyerek Servqual adini verdikleri bir hizmet kalite 6l¢ciim araci olan anketi
gelistirmiglerdir. Hizmet kalitesi bilesenlerinden somut ozellikler, giivenilirlik ve
heveslilik bilesenleri korunmus, yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlari
gliven bileseni i¢inde, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama bileseni, empati

bileseni i¢inde yer almistir ( Sevimli, 2006 : 32).

Sekil 3 : Servqual Bilesenleri ve Hizmet Kalitesini Olgmek I¢in Kullanilan On
Bilesen Arasindaki Uygunluk

_Somut
Ozellikler | Guvenilirlik | Heveslilik Giiven Empati

Somut
Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik

Yetenek
Nezaket
Inanihrhk
Giivenlik
Ulasilabilirlik
iletisim
Miisteriyi
Anlamak

Kaynak : ( Sevimli, 2006 : 32).

Servqual 6lgiim modeliyle birlikte konuya iligkin ¢alismalarin hiz kazandigi

goriilmektedir. Bu ¢aligmalarin bir kismi Servqual modelini gelistirmeye veya elestirel
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olarak incelemeye yonelik iken, bir kismi ise Servqual modelini farkli hizmet
sektorlerinde; 6rnegin perakendecilik, bankacilik, saglik, elektronik ticaret ve kamu

sektortinde hizmet kalitesini 6lgmede kullanmislardir ( Biilbiil ve Demirer, 2005 : 182).
1.4.2.1. Servqual’in Ustiin Yénleri

e Servqual Olgegi, dnceden belirlenmis bes boyut bazinda beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi hakkinda sistematik veri saglayabilen ve elde edilen sonuglarin

genellenebilecegi bir tekniktir.

e Servqual’in misterilerin hizmetten beklentileri ile gercekte aldiklari hizmet
arasindaki farklar1 tespit ederek sunulan hizmetin kalite diizeyini, miisterilerin
bakis acisindan ortaya koyar. Servqual, miisterilerin beklentileri ile isletmenin
hizmet performansi arasindaki farklar1 belirleyerek basit ve anlasilir sonuglara

ulagmaktadir.

e Servqual uygulanma kolayligin1 ve esnekligini basit bir kuram ile birlestirdigi

icin arastirmacilar ve isletme yoneticileri tarafindan genis kabul gortir.

e Servqual eski ve yeni miisterilere belirli zaman araliklarinda kolaylikla
uygulanabilir. Boylece, zamanla miisteri beklentilerinde meydana gelen
degisiklikler izlenebilecegi gibi, isletmenin hizmet kalitesini gelistirmeye

yonelik ¢abalarinin ne derece etkili oldugu da tespit edilebilir.

e Servqual metodu, miisteri beklentilerinin elde edilen kalite tanimlariyla en
gercekei sekilde olusturulmasi ve isletme ile ilgili reklam ve tanitimlarda bos ve

abartili vaatlerde bulunulmamasi bakimindan 6nemli katkilar saglar.

e Servqual’i uygulayan isletme, Ol¢iim sonucunda hizmet kalitesi agisindan
rakiplerine kiyasla hangi boyutlarda gii¢lii, hangi boyutlarda zayif oldugunu bilir

ve buna uygun pazarlama stratejileri gelistirebilir.

e Servqual, isletmeye sagladig1 faydalar goz oOniinde bulunduruldugunda fazla

masrafl1 bir 6lgek degildir( Karakaya, 2009 : 47- 48).
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1.4.2.2. Servqual’in Zay1f Yonleri

Servqual’e  yoOnelik  elestirilerin ~ onemli  bir  kismi;  beklentilerin
kavramsallastirilma sekli, farkli puanlarinin alinmasi ve 6lcek boyutlar: ile

ilgilidir.

Bunun disinda ki diger elestiri konular1 da su sekilde siralanabilir;

Olgek’in kullanildig1 her ¢alismada bes boyut ortaya ¢ikmamasi, boyutlarin
altinda bulunan ifadelerin her zaman beklenen boyutlara yiiklenmemeleri ve

boyutlar arasinda ytiksek etkilesim olmasi ( Buttle, 1996 : 16),

Tamamen farkli hizmetler i¢in standart bir 6lgek kullanmanin dogru olup

olmadigy,

Olgek’i farkli hizmet alanlarinda uygulamadan once Olgek’te yer verilen
ifadelerin o alana uyarlanmasi ve gerekirse tiiketici agisindan Onemli olan

boyutlarin alt boyutlara ayrilmasmin gerekliligi,

Olgek’te yer alan boyutlarin istikrarli olmasina karsilik mevecut durumunun tam
anlamiyla yansitilamiyor olusu hakkinda elestiriler bulunmaktadir ( Oztiirk,

2000 : 58).
Bunlarin disinda,

Servqual kullanilarak toplanan veriler miisterilerin kalite algilamalarini tam
anlamiyla yansitmaz. Clinkii; biitliin kalite unsurlarmin kapsamli bir sekilde
listelenmesi normal bir miisterinin isteyerek yanitlayabilecegi bir anketten daha
genis olacaktir. Bu nedenle, miisteri aldigi hizmet ile ilgili bir¢ok olumlu ve

olumsuz deneyimini aktaramamaktadir.

Servqual’de kalite boyutlarinin soyut bir bigcimde ifade edilmesinden dolay1
arastirma sonuglarinin da soyut oldugu seklinde elestiriler yapilmaktadir.
Ornegin; miisterinin “ personelin dostca davranislar1 “ konusundaki beklentileri
ile algilamalar1 arasinda 6nemli bir fark var ise, bu durum kalitenin diisiik
oldugunu gostermektedir. Ancak, Olcek personelin hangi davranislarinin dostca

olmadig1 hususunda ipucu vermemektedir ( Karakaya, 2009 : 49.)
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1.4.3. Servperf Olcegi

Cronin ve Taylor 1992 yilinda Servqual’e alternatif olarak degerlendirilen ve
daha sonraki arastrmacilar tarafindan da siklikla kullanilan Servperf Olgegini
olusturmuslardir. Bu 6lcekte Servqual olgegindeki boyutlar temel alinmakla birlikte,
Servqual 6l¢eginin sadece performans bolimii dikkate alimmaktadir. Her iki Olgegi
kiyaslama amaglh yapilan arastirmalarin sonucunda, Cronin ve Taylor Servperf
Olceginin Servqual Olceginden daha etkili ve iy1 sonuglar veren bir 6lgek oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Ayni zamanda hizmetle beraber somut bir {iriiniin de sunuldugu
durumlarda Servperf 6lcegi daha gecerli bir 6lgek olarak kabul edilmektedir ve bir
firmanin performansma iligkin tavirlarin, deneyimler mevcut degilken beklentiler
yoluyla gelistirildigini ve bu tavirlarin s6z konusu firmanin hizmetlerinden yararlanma
ve bu hizmeti satin alma egilimlerini etkiledigini savunmuslardir ( Vatansever, 2005 :

150).

Cronin ve Taylor’m yapmis olduklar1 c¢alismadan hizmet kalitesi
arastirmalarimmda miisteri beklentilerinin 6l¢iilmesinin  gerekli olmadigr sonucuna
ulasilmamalidir. Firma performansiyla, beklentileri arasindaki farkin hizmet kalitesini
Olemede uygun olmadigi sonucu ¢ikarilmalidir.Yine Cronin ve Taylo’in ¢alismalarindan
cikarilmamasi gereken bir diger sonug ise, hizmet kalitesi basarisizliginin satin alma
niyetini etkilemesidir. Yani tiiketiciler bir {iriinii alma niyetine girmislerse, hizmet
kalitesindeki olumsuzluklar, onlarin bu davranistan vazgegmelerini tam olarak

saglamamaktadir ( Cronin ve Taylor, 1994 : 125).

Cronin ve Taylor’in Servqual modeline goére daha saglkli oldugunu
savunduklar1 ve hizmet kalitesinin miisteri davranis sekilleriyle baglantili olarak
arastirilmas1 gerektigini ileri siirdiikleri Servperf modelinde, Servqual modelindeki
miisteri beklentilerinin Olgiilmesindeki gereksizlige ek olarak, miisteri tatmini
olgusunun da ihmal edildigi belirtilmektedir. Bu baglamda, Servperf modelinde, miisteri
tatmini ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli birer kavram olarak ele alinmakta ve
Servqual modelinde ileri siiriilerin, yeniden satin alma davraniginin, hizmet kalitesinden
cok miisteri memnuniyetsnden etkilendigi ileri siirtilmektedir. Sonug¢ olarak Servperf
modeli, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini iligkisinin nedensel sirasini ortaya koymakla

literatiire katkida bulunan bir model 6zelligi tasimaktadir ( Vatansever, 2005 : 150-151).
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Literatlir incelemesinde Tiirkiye’de Servqual modeli kullanilarak hizmet
kalitesini 6lgen ¢ok caligmaya rastlanmasina karsin Servperf modeli kullanilarak hizmet
kalitesini Olgen caligmaya rastlanmamistir. Diinya literatliriinde Armstrong ve
arkadaslarinin bulgular1 da hizmet kalitesinin, hizmet performansinin fonksiyonu
olduguna isaret etmektedir. Bununla birlikte literatiirde hangi 6l¢egin daha kullanish ve
digerinden daha {istiin oldugu konusunda heniiz bir fikir birligine varilmamis olup, her
iki 6lgekte uygulanabilir ve savunulabilir kabul edilmektedir ( Biilbiil, Demirer : 2005
183-184).

2. MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. MUSTERI KAVRAMI ve TANIMI
Miisteri glinlimiizde isletmelerin en 6nemli varlig1 ve yasamlarini siirdiirmek i¢in

ithtiya¢ duyduklar1 6nemli kaynaklardan birisidir.

Miisteri, genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilar1 olarak tanimlanir. Bu
tanima ayrica irlniin iiretilmesinden paketlenip pazarlanmasma kadar gecen siire
icerisindeki faaliyetleri gergeklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her alicisi da
miisteri olarak tanimlanmaktadir. Yani hem isletme igerisinde iirlinlin veya hizmetin
iiretip pazarlanmasina kadar gerceklesen siirecte faaliyet gosteren calisanlar hem de
irlinii ve hizmeti satin alan igletme disindaki kisiler miisteri olarak tanimlanmaktadir

(Cinar, 2007: 3).

Miisteri bir irlinli veya hizmeti satin alan kurulus, kisi ya da kisilerdir.
Miisteriler, bilangoda gosterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en degerli varliktir.
Miisteri kavrami sadece {iriin satin alanlar degil, isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerden

etkilenen herkesi kapsamaktadir ( Eroglu, 2005: 9).

Bilgilenme, kaynaklarin artisi, miisterinin rekabet yetkinligindeki konumu,
internet ve elektronik ticaret ile egitim diizeyinin siirekli artmas1 gibi miisteri bilincini
gelistiren faktorler, miisteriyl gecmise kiyasla kaliteye daha duyarli hale getirmektedir.
Yeni miisteri profili agisindan farkli hizmet alternatifleri ve daha kaliteli hizmet sunumu

rekabetin kacinilmaz sart1 olmaktadir ( Akgeyik, 2003: 112).

Gilinitimiizde artik miisteri kavraminin da sinirlar1 genislemistir. Miisteri sadece

paray1 6deyen kisi olmaktan ¢ikmis, kurumun tirettigi hizmetten yararlanan herkes birer
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miisteri olarak goriilmeye baslanmistir. Bankalardaki hesap sahipleri, hastanelerdeki
hastalar, okuldaki 6grenciler, toplu tasima araglarini kullanan yolcular gibi (Cinar,

2007: 3).

Miisteri kavrami, iirlin ve hizmet sunulan miisterileri kapsamakla birlikte,
isletmeler biinyesindeki is arkadaslarmi ve yoneticileri de kapsamaktadir. Hatta aile
bireyleri ve arkadaglar da miisteri tanimi i¢inde yer almaktadir. Genel bir tanimlamayla
iirlin ve hizmet sunulan miisteri dig miisteri, is arkadaslarin1 ve yoneticileri de i¢ miister1

seklinde tanimlamak miimkiindiir ( Barlow ve Moller, 1998: 10-11).

2.1.1. i¢ Miisteri

Ic miisteri kavrami, toplam kalite ydnetimi anlayisinmn ortaya ¢ikardigi
kavramlardan biridir. Toplam kalite yonetimi anlayisi, bir isletmenin miisterilerinin,
sadece mal ve hizmetlerini satin alan nihai miisterilerden degil ayni zamanda, s6z
konusu mal ve hizmetlerin iiretimi ve sunumu swrasinda gorev alan kisilerden de
olustugunu savunmaktadir. Dolayisiyla isletme icinde calisan herkes o isletmenin birer

miisterisi olmakta ve i¢ miisteri olarak adlandirilmaktadir (Simsek, 2005: 15).

Isletme igindeki tiim calisanlarm amaci, nihai miisterilerin beklentilerini
karsilayacak mal ya da hizmeti iretebilmektir. En {ist diizeydeki yOonetim kurulu
baskanindan, en alt diizeyde ise yeni baslayan bir is¢i dahil herkes, bu amaci
gerceklestirmek icin calismakta ve birbirleri ile ilgili is ve gorevleri paylasmaktadirlar.
Isletme iginde birbirleriyle baglantili olan is ve gdrevleri yerine getiren bu kisilere * ig

miisteri ““ denilmektedir. Bu nedenle i¢ miisteriler,

(Taskin, 2000: 23).

¢ igletme i¢inde calisan herkestir”

I¢ miisteriler ile ilgili yapilan tanimlardan bir digerinde ise sdyle denilmektedir;
irlinii, isletme i¢cindeki baska kisi, grup veya boliimden sonra teslim alan kisi, grup ya
da boliimdiir. Cilinkii tiretim stireci, belirli bir amaca yonelik faaliyetler dizisidir. Bu
nedenle siire¢ i¢indeki herhangi bir noktada calisan herkes, kendinden 6nceki asamada
gorev alacak kisi ve boliimlerin miisterisi, kendinden sonra gelenin ise tedarikgisi
durumundadir. Dolayisiyla her c¢alisanin, kendinden sonraki asamada c¢aligsan
digerlerine, miisteri gibi davranmasi ve onlar1 tatmin etmesi gerekmektedir. Bu anlayis

her noktada veya birimde mutlu calisanlar1 ortaya c¢ikarmakta ve sonug¢ olarak dis
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miisterilerin mal ve hizmetlerden bekledikleri kaliteyi elde etmelerine yardimci

olmaktadir(Tarcan, 2001: 66).

Herhangi bir isletmenin vermis oldugu i¢ miisteri hizmet kalitesi, mutlak suretle
dis miisterilerine yonelik sundugu hizmet kalitesi ile i¢ icedir. Clinkii, isletme i¢cindeki
miisterilerin ( i¢ miisteriler ) birbirlerine sunduklar1 ¢iktilarin kalitesi ylikseldiginde, dis
miisterilere sunulan nihai ¢iktinin kalitesi ylikselmekte ve i¢ miisterilerin birbirlerine
kars1t olan davramig bigimleri, dis miisterilere verilen hizmet kalitesini etkilemektedir

(Simsek, 2005 : 16).

Giliniimiiziin yogun rekabet ortaminda ayakta kalmak ve {istiin rekabet giiciine
sahip olan yahut olmak isteyen isletmeler hem dis hem de i¢ miisteri memnuniyetinin
stratejik dneminin bilincide olan ve miisterilerinin, i¢ ve dis aymrimi yapmaksizin, istek,

ihtiya¢ ve arzularini tam olarak belirleyip, karsilayan isletmelerdir (Gokgin, 1996: 67).

2.1.2. Dis Miisteri

D1s miisteri; sunulan {iriin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaglar1 i¢in
kullanan ve calisanlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. D1s miisteri, bir
mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araglarla
yapildigindan ¢ok, kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasma, doyum
saglayip saglamadigina, ihtiyac ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sézlerin
ve  taahhiitlerin ne  Olciide  yerine  getirildigine  dikkat  etmektedir
(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm, erisim

tarihi : 17 Temmuz 2009).

D1s miisteri genel anlamda “ bir isletmenin mal ve hizmetlerinin genellikle nihai

2

miisterileri ” olarak da tanimlanmaktadir. Dis miisteri ile ilgili olarak yapilan bu
tanimda, nihai miisteri ile dig miisterinin genellikle aym1 anlama geldigi, 6zellikle
vurgulanmaktadir. Tanimin daha iyi anlasilmasi agisindan bir 6rnek vermek gerekirse;
biliylik magazalardan yemek satin alan bir miisteri hem dis miisteri, hem de nihai
miisteri olarak kabul edilirken, ayni yemegi satin alan bir havayollar1 veya restoran
isletmesi, dis miisteri olarak nitelenmekte, ancak nihai miisteri olarak kabul

edilmemektedir (Simsek, 2005: 17).
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Bu bilgiler 1s18inda, yeni bir dis miisteri tanimi vermek gerektiginde, * dis
miisteriler, isletmenin iirettigi mal veya hizmeti nihai miisterilere kadar ulastiran zincir

icinde yer alan tiim miisteriler” olarak tanimlanabilir (Orcanus, 1995: 73).
2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Son 40-50 wyillik siirecte yasanan gelismeler sonrasinda ortaya ¢ikan yogun
kiiresel rekabet, sirketleri, miisteri memnuniyetini saglamak ve deger yaratmak i¢in
sirekli degisim ve iyilesme c¢abasi i¢ine sokmaktadir. Bunun sebebi miisteri
memnuniyeti olgusunun miisterinin gelecekteki davranislar1 tizerindeki etkisi ve yeni
miisteri kazanmanin maliyeti karsisinda mevcut miisterilerin sadik miisteriler haline

getirilmeye ¢alisilmasinin maliyetinin daha diisiik olmasidir (Toprak, 2007: 40).

Glinlimiizde miisteri memnuniyeti pazarlamanin en fazla ¢alisilan boliimlerinden
birisi olmustur. Toplumlarin tiikketime ciddi sekilde para aymrmaya baslamalar: ile
birlikte miisteri memnuniyeti kavrami arastirmalari yapilmaya baglanmistir (Cinar,

2007: 20).

Yogun rekabet ve dinamik pazar ortaminda ¢agdas pazarlama anlayisi geregi
miisteri memnuniyeti isletmelerin faaliyetlerinin odak noktasmi olusturmaktadir.
Miisteri memnuniyeti dogrultusunda kararlar almak ve bunlar1 uygulamak ancak
miisteri davranislar1 hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir ( Eroglu, 2005:
10).

Gilintimiizde rekabette istiinliigli saglamak isteyen isletmeleri yonlendiren en
onemli kavramlardan birisi olan miisteri memnuniyetidir. Bu nedenle bir igletmenin
standart hedefi, isletme politikasinin kalbine miisterisini yerlestirerek, kritik basari
faktorii olan miisteri ihtiyaglarmi dnceden tahmin edip, bu ihtiyaglar1 en diisiik maliyetle

karsilamak olmalidir ( Naktiyok, 2003: 225).

Miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin
karsilanmas1 ve bunlarin Otesine gegilmesini kapsayan bir kavramdir. Isletme
yonetimlerinin miisteri memnuniyeti konusuna yaklasimlarinda iki temel hareket

noktasi s6z konusu olmaktadir. Bunlar (Ozgiiven, 2007:20);
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1. Kisisel veya sosyal amaclarla miisteri memnuniyeti ( insani agidan yaklasim).

2. Isletmenin varligmi siirdiirme veya bilyiime amacimi gergeklestirmek i¢in

miisteri memnuniyeti ( iktisadi agidan yaklasim)dir.

Bir mal veya hizmeti kullanan veya tiiketenlerin elde edecegi memnuniyet, o
mal veya hizmetin liretim ve pazarlanmasmdan sorumlu olanlarin yaptiklar1 isten tatmin
olmalarim1 da saglayabilecektir. Fiziksel mallar i¢in miisteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi satin alma sonrasi bir iirlin veya hizmetin kalite, performans vb.
acilardan degerlendirilmesiyle ortaya c¢ikmaktadir. Hizmetlerde ise hizmet sunumu
esnasinda miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya
cikmaktadir. Buna gore miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi miisterilerin
beklentileri ile algilamalarin bir kiyaslamasi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin satin
aldig1 mal ya da hizmetin sagladig1 faydalar ile miisterinin beklentilerinin uyustugu
noktada memnuniyet ortaya c¢ikar. Miisterinin bir mal ve/veya hizmeti satim almadan
onceki beklentileri ile o mal ve/veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra
algiladiklar1 performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu, tatmin

olarak ele almir ( Ttirk, 2005: 198).

Miisteri memnuniyetine iliskin ¢alismalar incelendiginde en az iki farkh bakis

acis1 oldugu goriilmektedir (Toprak, 2007: 40);
1- Is temelli perspektif,
2- Kiimiilatif perspektif.
Is temelli bakis acisma gore miisteri memnuniyeti belli bir satin alma faaliyetinin
gerceklestirilmesinden sonraki yargi olarak ortaya ¢ikar. Kimiilatif miisteri

memnuniyeti ise, satin alma isleminin tamamin1 ve kullanim siirecinin sonunda

miisterinin gerceklestirdigi degerlendirmedir.

Miisteri memnuniyeti kavrami genel olarak, tiiketicinin {iriinden bekledikleri ile
driiniin tiikketiminden elde edilen sonucun arasmmdaki uyum derecesi olarak da

tanimlanabilir ( Ozay, 1997: 21).

Tiiketicinin iirlinden bekledigi ile, iriinii tiilketmesinden sonra gergeklesen
sonuglar esit ya da az olursa; baska bir ifade ile verilenler, beklenenler kadar ise,

miisteri memnuniyeti saglanmis sayilabilir. Tam tersi durumda ise yani iirlin i¢in

43



verilenler ile, {irtiniin tiiketimi sonucunda elde edilenler arasinda bir beklenti boslugu
olugsmus ise, miisteri memnuniyetinin saglanamadig1 sonucuna ulasilabilir ( Robertson

ve Kassarjian, 1973: 527)

Miisteri memnuniyeti, .miisterilerin aldiklar1 hizmetten bekledikleri faydalara,
miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, hizmetten bekledigi performansa,
hizmetin sunulusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine, kendi ve aile kiiltiirline, sosyal sinif
ve statiisiine, kendi zevk ve aligkanliklarina, yasam tarzma uygunluguna baglh bir

fonksiyon haline gelmistir (Cinar, 2007: 21).

Tatmin, tiiketicinin mamulden bekledigi performans ile tiiketim tecriibesi
neticesinden mamuliin gercek performansi arasinda algiladigi farkin karsilastirilmasidir.
Bu tamimlamada memnuniyetin miisterinin sadece TUriiniiniin performansindan
beklentileri olarak ele alindig1 goriilmektedir. Dolayisiyla da eksik bir tanimlamadir.
Performans ve kalitesinin yani sira miisteriyle olan iligki, miisteriye karsi tutum ve
davranislar da miisterinin memnuniyetinde ve tatmininde goz ardi edilmemelidir. Bu
sebeple isletmeler ve personeli miisterilerin kimler oldugunu, duygu ve diislince ve
beklentilerinin neler oldugunu saglamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik siirekli

arastirmalar yapmak zorundadirlar (Toprak, 2007: 42)

Miisteri odakli bir kiiltiirin yaratilmasinda, dogru isin dogru sekilde yapilmasi
kadar bilginin yonetilmesi, miisterinin de siirecin igerisine dahil edilmesi gerekmektedir.
Bu sekilde, miisteri tercihleri, tatmin diizeyleri, yeniden satin alma istekleri ve
baskalarina Onerme arzular1 analiz edilebilir ve gerekli kurumsal diizenlemelerin
yapilmasi saglanabilir. Miisteri odakli bir kiiltiire sahip olan igletmeler ise, tatmin ve
motivasyon diizeyi yiliksek calisanlar kadar, ihtiyaglar1 karsilanmis, mutlu tiiketicilere
sahip olurlar ki, bu durum da isletmenin varligini siirekli kilmasinda 6nemli
parametrelerden birisidir
(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm. erisim

tarihi : 1 Ocak 2009).

2.2.1. Miisteri Memnuniyeti Kuramlar

Miisteri tatmini konusunda farkli kuramlar bulunmaktadir. Bunlar,

Beklentilerin Onaylanmamas1 Kurami”, “Karsithk Kurami1”, “Benzesim-Karsithik
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Kuram1” ve “Kiyaslama Diizeyi” kuramlaridir. Pazarlama literatiiriinde en cok

basvurulan kuram ise “Beklentilerin Onaylanmamas1” kuramidir ( Paylan, 2007: 30).
2.2.1.1. Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami

Richard Oliver’in, Beklentinin Onaylanmamasi Kurami’na gore, miisteriler satin
alma ve kullanma 6ncesinde, triiniin kullanim aninda gosterecegi performansa yonelik
beklentilere girerler. Burada beklenen sonu¢ tatmindir. S6z konusu kurama gore,
miisteri satin alma eylemine beklentileriyle girmekte ve satin alma veya kullanma
sonucunda algiladig1 performans ile satin alma Oncesindeki bekledigi iirlin
performansini kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonucunda her iki performans birbirine esitse
onaylama ger¢eklesmektedir. Algilanan {iriin performansi, beklentilerden daha biiytlik
oldugunda pozitif, kiiciik oldugunda ise negatif onaylama ger¢eklesmektedir. Oliver,
tatmin yargilarmin beklentiler ve beklentilerle algilanan performans kiyaslamasi sonucu
olusan onaylamamanin bir fonksiyonu oldugunu savunmaktadir. Onaylama ve pozitif
onaylamama tatmin, negatif onaylamama ise tatminsizlik seklinde duygusal tepkilere
neden olmaktadir. Baska bir deyisle, {iriiniin performansi, beklenenden daha iyi, ayni ve
cok daha kotii ¢ikabilir (web.deu.edu.tr/kalite/dosyalar/ulusal bildiri/EkG.doc. erisim
tarihi: 22 Ocak 2009).

2.2.1.2. Karsithk Kurami

Bu kurama gore, tiiketici iirin veya hizmeti satin aldiktan sonra bu iiriin veya
hizmetin performansina iliskin algilamalar1 beklentilerini karsilamiyor ise performansa
yonelik degerlendirmesi ¢ok diisiik ve gergeklerden uzak bir goriiniim sergileyecek, bu
durum tam tersi durumunda yani performansmn beklentilerin {istiinde c¢ikmasi
durumunda, aymi degerlendirme bi¢imini bu defa farkli bir nitelikte, ¢ok yiiksek
derecede ortaya koyacaktir. Yani tiiketici bu degerlendirmeleri olumlu veya olumsuz
onaylamama istikametinde yapacaktir. Performans degerlendirmesinin algilamadan,
beklentilerin ¢ikartilmasi yolu ile yapilmasi ve sonuca bu sekilde ulasilmasi, miisteri
tatmininden daha c¢ok, beklenti ve onaylamanin performans iizerindeki etkilerini
aciklamaya calistigr i¢cin miisteri tatmini kavramlari ¢alismalarinda fazla ilgi

gormemistir (Paylan, 2007: 31).
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2.2.1.3. Benzesim Karsithik Kurami

Miisteri tatmini literatiiriine bakildiginda, miisteri tatminine yonelik caligmalarda
pek fazla tercih edilmeyen benzesim karsitlik kuraminda, temel olarak tiiketicilerin iiriin
performansma yonelik algilamalarinda {iiriin performansini onaylayip onaylamama
arasinda goreceli bir smir bulundugu ifade edilmektedir. Daha net bir ifadeyle,
tiikketicilerin {iriin performansina iligkin algilamalar1 ile beklentileri arasindaki fark
kiigiik oldugunda, tiiketiciler T{riin performansmna yonelik degerlendirmelerini
beklentilerinin 15181nda gergeklestireceklerdir. Bu durumda, tiiketiciler {iriin performansi
ile ilgili algilamalarini beklentileri dogrultusunda benzetebileceklerdir ( Karatepe, 2002:

50).
2.2.1.4. Kiyaslama Standartlar1 Kurami

Kiyaslama standartlar1 kuram, belirli bir kiyaslama diizeyi ve ¢iktilar arasindaki
farktan ortaya ¢ikmakta ve hareketli bir yap1 ortaya koymaktadir. Bunun yaninda
tiikketici tatmine yonelik degerlendirmesini yaparken sadece kullandig1 veya satin aldig:
iirliniin performansi ile degil, ayn1 zamanda diger iirlinlerin algilanan performanslarina
yonelik 6zellikleri gibi dlciitleri de tatmin degerlendirmesinde bir 6ykiinme aract olarak

kullanmaktadir (Paylan, 2007: 33).

Bu kuram kapsaminda Woodcruff, Cadotte ve Jenkins’in deneyime dayali
normdan hareket ederek gerceklestirdigi calismada, temel olarak kiyaslama
standartlarmin 6nemli oldugunun alt1 ¢izilmistir. Yazarlar calismalarinda ii¢ farkh
kiyaslama standardmi dikkate almiglardir. Bunlar; {iriin ¢esidi normu, en iyi marka
normu ve markaya yonelik beklentilerdir.. Burada {iriin ¢esidi normundan kastedilen,
iirlin kategorisinde yer alan tiim markalarin ortalama performansini 6lgmektedir. Son
olarak, markaya yonelik beklentiler odak markaya iliskin beklentileri ifade etmektedir.
Calismanin sonuglar1 incelendiginde, iiriin ¢esidi normu ile en iyi marka normunun
markaya yonelik beklentiler normundan {stiin bir sekilde tatmini acikladigi
anlagilmaktadir. Dolayisiyla, bu sonug, kiyaslama standartlarinin odak marka ile odak
markaya yakm markalarin toplam deneyime bagli oldugunu ortaya koymaktadir

(Karatepe, 2002: 51-52).
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2.3. HIZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteriler hizmetleri, aldiklar1 hizmetin kalitesi ve hizmet sonucu edindikleri
memnuniyet ile degerlendirmektedirler. Miisteri yonlii kavramlar olan kalite ve
memnuniyet kavramlar1 son yillarda uzmanlarin ve arastirmacilarin dikkatlerini ¢eken
konularm basinda gelmektedir. Memnuniyet ve kalite kavramlar1 zaman zaman ayni
anlamda kullanilsa da arastirmacilar bu iki kavramin anlam ve 6l¢limii agisindan daha
titiz davranmaktadirlar. Her iki kavramim da benzer noktalar1 olmasina ragmen, bu iki
unsurun olusumunun neden ve sonuglarmin birbirinden farkli oldugu bir gercektir.
Hizmet kalitesi, hizmetin boyutlar1 lizerinde yogunlasirken, memnuniyet daha genis
kapsamli bir kavramdwr. Bu bakimdan algilanan hizmet kalitesi, miisteri

memnuniyetinin bir bileseni durumundadir ( Dokmen 2003 : 61-62).

Miisteri memnuniyeti ile hizmet Kkalitesinin birbiri ile bu denli
iliskilendirilmesinin temel nedeni, bir mal veya hizmeti satin alan miisterinin, bu tirinii
tiikettikten sonraki sliregte, mal veya hizmete iligkin bir karara varirken, o {iriinii satin

alirken ya da kullanirken algiladigi kaliteyi 6ncelikli olarak ele almasidir.

Uriin ve hizmetlerin kalitesinin degismemesi ya da ayni kalitenin tutturulmasi
miisterilerin Uriinlere ve isletmeye giivenlerini artirir. Bu ise markaya sadakat agisindan
onemlidir. Isletmelerin kaliteyi ayn1 diizeyde tutarak, kalitesi degismeyen iiriin ve

hizmetler sunmasi hig siiphesiz miisteri memnuniyetinde 6nemli bir faktor olacaktir.
Bu sekilde {iriin veya hizmet sunan isletmelerde ( Kogbek, 2005 : 78).;
e Memnun olmus miisteri, daha az gerilime neden olur.
e Memnun olmus miisteriler daha az zaman alir
e Memnun olmus miisteriler iyi taninmay1 saglar

e Memnun olmus miisterileri i tatminini saglarlar ve isletmenin hem

calisanlarin1 hem de yoneticilerini motive ederler.

Kalite ve miisteri memnuniyeti giinimiiziin olmazsa olmaz kosuludur.
Isletmelerin, faaliyetlerini devam ettirebilmek igin ilk olarak kaliteli mal ve hizmet
ireterek memnuniyeti saglamalar1 gerekir. Ciinkii miisteri baghligmmin olusturulmasi

icin temel iki degiskendir.
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Selnes, mal ve hizmet kalitesinin miisteri memuniyeti, marka imaji1 ve miisteri
baghlig: iizerindeki iliskisine yonelik yaptigi arastirmasinda, miisteri memnuniyetinin
miisteri baglilig1 iizerinde giiclii bir etkisinin oldugunu belirlemistir. Asagidaki sekilde
de belirtildigi gibi, mal ve hizmet kalitesi marka imajma ve miisteri memnuniyetine yol
acmakta, marka imaj1 ve miisteri memnuniyeti ise miisteri bagliliginin saglanmasina

neden olmaktadir ( Kogbek, 2005 : 78).

Sekil 4 : Mal ve Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

/'-w\

Miisteri
Baghli&

~ /!

Kaynak : ( Barutgu, 2002 )

Sonug¢ olarak, giinden giline artan rekabet¢i pazar ortamu i¢inde yer alan
isletmeler, miisteri memnuniyetinin yani sira miisteri baghiliginin da saglandigr” kalite-
memnuniyet” siirecinde, gelecekteki belirsizliklerin ve risk faktorlerinin yaratacagi
olumsuz etkileri azaltabilmek icin, miisteri ile iliskilerini artirmali, bunlar i¢in gerekirse
orgiit yapisinda yeni birimler agmalidir. Miisteri ile olan iligkileri hizmet kalitesi
ekseninde gelistirerek miisteri memnuniyetini saglamak uzun vadede olumlu geri

dontisler saglayabilecek bir isletme stratejisi olabilir.

2.3.1. Hizmet Kalitesini Gelistirerek Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasi

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artwracagi, isletmeyi fiyat yonli
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar1 telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan biri

hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml ABD’de hizmet
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kalitesine iliskin on yillik yogun arastirmalarina dayanarak cesitli hizmet endiistrilerinde
uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in gerekli olduguna inandiklar1 on dersi

sOyle siralamaktadirlar (Berry, Parasuraman, Zeithaml, 1994: 32-52);
1. Dinlemek,
2. Giivenilirlik,
3. Temel Hizmet,
4. Hizmet Tasarimu,
5. Telafi Etmek,
6. Miisterilere Siirpriz Yapmak,
7. Adil Davranmak,
8. Ekip Calismasi,
9. Isgdren Arastirmasi,

10. Hizmetkar Liderlik.

2.3.1.1. Dinlemek

Kalite programlarinin hemen hemen hepsi miisteri yonlli, pazara yonelik vb.
kavramlarla ifade edilir. Miisterileri tatmin etmek basar1 icin gereklidir, dolayisiyla
etkin bir igsletme miisterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet vermelidir. Ancak
bir ¢ok kalite programmin gergekte ne yaptigina yakindan bakildiginda miisterilere
beklenenden daha az ilgi gosterdigi goriilecektir (Kordupleski, Rust ve Zahorik, 1999:
82).

Kalite miisteri tarafindan tanimlanir. Kalite isletme spesifikasyonlarina uyum
saglamak degil, miisteri spesifikasyonarma uyum saglamaktir. Miisterileri ve miisteri
olmayanlar1 siirekli arastirmak onlarin beklenti ve algilamalarmi 6grenmek onemlidir.
Miisterilerle yapilan arastirmalar miisteri bakis agisindan isletmenin glicli ve zayif
yonlerini anlatir. Miisteri olmayanlarin arastirilmas: ise rakiplerin hizmet performansi

hakkinda bilgi vererek, karsilastirma yapabilmeyi saglar. (Oztiirk, 1998: 146-147).
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2.3.1.2. Giivenilirlik

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan aciklanan hizmet kalitesi boyutlar1
icinde gilivenilirlik; yapilan arastirmalarda siirekli olarak algilanan bir hizmet kalitesi
belirleyicisi olarak gorilmiistiir. Giivenilirlik, vaad edilen hizmeti zamaninda eksiksiz
ve dogru olarak yapabilmeyi ifade eder (Zeithmal ve Bitner, 2000: 120). Bir hizmet
isletmesi giivenilir olmadikca diger faaliyetlerin pek bir 6nemi kalmaz. Dolayisiyla
kaliteli hizmetinin temelini glivenilirlik olusturur. Bir isletme hizmetin sunumunda sik
stk hata yaparsa, vaadlerini tutmaz ise miisteriler isletmeye kars1 gilivenlerini
kaybederler. Personelin dostca tavirlari ya da hatalar i¢in 6ziir dileme gilivenilir olmayan
bir hizmetin yerine ge¢cmez. Birgok miisteri isletmenin bir hata karsisinda oziir
dilemesini takdir etse de Oziir bu olumsuz hizmet deneyiminin amisii her zaman
silemez. Giivenilirlik boyutunu netlestirmek i¢in ¢esitli hizmet sektorlerinden

giivenilirlikle ilgili su 6rnekler verilebilir (Oztiirk, 1998: 150).

e Araba tamiri : Problem ilk defada halledildi ve araba s6z verildigi zamanda

hazirdi.

e Havayollan : Ugaklar programda belirtilen zamanda belirtilen yerlere inmis ve

kalkmuistir.
e Saghk hizmetleri : Randevular sirayla alinmistir, teshisler dogrudur.
e Mimari : Projeler 6nceden belirtilen zamanda ve biitcede sunulmustur.
e Bilgi isleme : Istenildigi zaman gerekli bilgiler saglanmaktadir.

Yoneticiler isletmelerinde “ ilk defada dogru yapma * tutumunu yerlestirebilmek
icin her firsatt1 kullanmalidirlar. Bu gilivenilirlik konusunun sirket iletisiminde
vurgulanmas1 gerekmektedir. Kurum misyonu agiklamalari, giivenilirlik standartlarini
olusturmak, nicin ve nasil giivenilir olunabilecegini egitim programlarinda 6gretmek,
spesifik hizmetleri incelemek ve giivenilirligini artran yollar Onermek iizere
giivenilirlik ekipleri gorevlendirmek, hata oranlarmi 6lgmek ve hatasiz hizmet sunan
personeli ddiillendirmek giivenilirligi artirabilecek adimlardan bazilaridir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1990: 29-38).
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2.3.1.3. Temel Hizmet

Berry, Parasuraman ve Zeithaml’in hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik ticlincii
onerileri ise “ temel hizmet “ {izerinde odaklanmaktir. Arastirmacilara gore miisteriler
hizmet isletmesinden bos sozler degil temel seyler beklerler. Miisteriler mantik dis1
beklentiler iginde degildirler. Dolayisiyla isletme miisteri icin en 6nemli olan temel
hizmet 6zelliklerini belirlemeli ve bu temeller {izerinde yogunlasmalidir. Arastirmacilar
yaptiklar1 odak grubu goriismelerinde miisterilerin olagan dis1 beklentileri olmadigini
isteklerinin temel hizmetlere yonelik oldugunu gdrmiislerdir. Ornegin, otel miisterileri
isteklerinin temiz bir oda, giivenli bir oda, kendilerine bir konuk gibi davranilmasi ya da
verilen sozlerin tutulmasi oldugunu belirtmislerdir (Oztiirk, 1998: 151). Ya da bir
otomobil tamiri hizmetinde miisteriler istekleri konusunda isletmenin dogru tamir
etmesi, kendilerine gerekli agiklamalarin yapilmasi ya da kendilerine saygili olunmasi
gibi yorumlar yapmislardir. Miisterilerin acikladiklar1 tiim bu istekler dogal ve temel

hizmete yonelik beklentilerdir. (Oztiirk, 1998: 152).

Miisterilerin  bekledigi temel hizmetin gilivenle ulastirilmasi, bir hizmet
sistemindeki cesitli unsurlarin beraber nasil isledigine baghdwr. Bu hizmet zincirinde
spesifik hizmetleri yerine getiren insanlari, bu performanslar: destekleyen ekipmanlari
ve hizmetin yerine getirildigi fiziksel ortamlar1 kapsar. Genellikle zayif hizmet kalitesi
icin hizmeti ulastiran insanlar sug¢lanir ancak gercek suclu ¢ogu zaman hizmet
sisteminin tasariminin zayif olmasidir. Genellikle hizmet sistemi tasarimindaki hatalar
ayrmtilarda gizlidir. Ornegin, magazalardaki giyinme kabinlerinde en az iki aski
gerekmesine ragmen bir aski bulunmasi, bilgisayardan ¢ikan faturalarin miisteriler
tarafindan anlasiimasmin zor olmasi bu duruma &rnek olarak gosterilebilir (Oztiirk,

1998: 152).
2.3.1.4. Hizmet Tasarimi

Hizmeti biitlinsel bir bakis acgisiyla gorebilmek ve ayni zamanda hizmetin

ayrintilarmi yonetebilmek i¢in hizmet tasarimi dnemlidir(Oztiirk 1998: 152).

Bir hizmet projesinde goriilebilirlik ve goriilememezlik smir1 seklinde iki smir bulunur.
Goriilebilirlik sinir1 miisteri tarafindan goriilebilen ve muhtemelen miisterinin de

katildig1 bir stirectir. Goriilemezlik sinir1 ise; hizmetin miisteriye uygun bir bi¢cimde
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ulastirilmasinda gerekli olan; ancak miisteri tarafindan goriilemeyen siireclerdir

(Palmer, 2002: 53).

Hizmet projesinin hazirlanmast yogun emek isteyen ve 6zen gerektiren bir
calismadir. Bu ¢alisma sonucunda hizmet sisteminin ayrintili bir resmi ortaya konur.
Hizmet projesi hazirlanmasinda izlenmesi gereken adimlar1 Shostack soyle

siralamaktadir (Payne ve Ballantyne, 2003: 137).

e Ilk adim hizmetin agik ve objektif bir bicimde gériilebilmesi igin hizmetin tiim

unsurlarini gema haline getirmek.

e Proje hazirlamada ikinci 6nemli asama ise tiim hata noktalarini yani uygulamada

ya da tutarlilikta en ¢ok hataya neden olabilecek alanlar1 belirlemektir.

e Ucgiincii kritik kisim ise, uygulamaya iliskin standartlar belirlemektir. Bu
standartlar hizmet i¢in temel kalite hedefleridir. Uygulamaya iliskin standartlar
sadece hizmetin maliyetine iliskin standartlar degildir ayn1 zamanda hizmetin
her bir adiminin tamamlanmasiyla ilgili performans kriterlerini ve tolerans

diizeylerini tanimlar.

e Son asamada ise, hizmetin miisteri tarafindan goriilebilen tiim kanitlar1
tanimlanmalidir. Miisteri tarafindan goriilebilen her birim, miisterinin hizmet

siireciyle etkilesiminde ortaya ¢ikabilecek bir karsilama noktasidir.
2.3.1.5. Telafi Etme

Bir¢ok hizmet orgiitii hizmeti, stirekli iyilestirme iizerinde odaklanmistir. Ancak
en giliclii hizmet kalitesi programina ya da miisteri yonlii kiiltiire sahip olan isletmeler
bile hizmetin ulastirilmasi esnasindaki hatalar1 tamamiyla ortadan kaldiramaz. Tek bir
olumsuz hizmet karsilagsmasi bile olaganiistii bir hizmete zarar verebilir. Miisterilerin
hizmet kalitesi degerlemelerini diisiirerek, alternatif hizmet igletmeleri aramasma yol
acar. Dolayisiyla hatalarini diizeltmek ve miisteri sikayetlerini ele alma konusunda
hazirlikli olan hizmet Orgiitleri etkin hizmet telafisi uygulayarak rakiplerden basariyla
farklilagabilir.(Oztiirk, 1998: 155). Hizmet telafi etme bir hizmet hatasmna kars: hizmeti

sunanin neler yaptigini anlatir (Kelley ve Davis 1994: 52).

Bir hizmet Orgiitiiniin miisterinin yasadig1 bir problemi giderebilmesi, telafi

edebilmesi icin problemin varlifindan haberdar olmasi gereklidir. Bunun i¢in de

52



miisterinin bagka yerlere degil “ hizmet isletmesine” sikayette bulunmasmi saglamak
gereklidir. Miisteri hizmete iliskin bir problem yasadiginda ii¢ olasilik s6z konusu

olabilir (Oztiirk, 1998: 155).

a- Misteri isletmeye sikayet edebilir ve isletmenin verdigi tepkiden memnun

olabilir.
b- Sikayet edip, verilen tepkiden memnun olmayabilir.
c- Isletmeye sikayet etmez ve memnuniyetsizligi devam eder.

Miisteri sessiz kalip problemini dile getirmiyorsa isletmeler dnemli bir bilgi
kaynagmdan yararlanamamaktadir. ABD’deki bir arastrma sirketi yaptig1 arastirmada
problemi olan miisterilerin ancak %4’iinlin sirkete sikayet ettigini, kalan %96’ nin ise
tatminsizligini ortalama 9-10 kisiye aktardigini gérmiistiir (Zeithaml ve Bitner 2000:

147).
2.3.1.6. Miisterileri Sasirtmak

Berry, Parasuraman ve Zeithaml’in hizmet kalitesini gelistirmek isteyen
isletmelere Onerilerinden bir digeri de miisterileri sasirtmaktir. Miisteriler sasirtmak,
isletmeye bagl olan miisterilere sunulan hizmeti miisterinin beklemedigi ama sevecegi

bir sekilde sunmaktir.

Kalitenin giivenilirlik boyutu hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasinda en
onemli boyuttur ve hizmetin ¢iktisiyla alakalidir. isletmeler giivenilir olmali ve sunmay1
vaad ettikleri hizmetleri yerine getirmelidirler. Ancak giivenilir olmak bir isletmenin
miisteri beklentilerinin {izerine ¢ikabilmesini saglamaz. Miisteri beklentilerinin {izerine
cikabilmek icin hizmetin siire¢ boyutunda miisteriye siirprizler yapmak gereklidir.
Alisilmadik kibarlik, nezaket, anlayis, beceriklilik ve adanmisglik miisteri i¢in siirprizdir.
Miisteri beklentilerinin lizerine ¢ikmak bu siirpriz unsurunu gerektirir ve miisterilere
sasirtict slirpriz yapmanin en 1iyi firsat1 ise hizmet sunan ve miisterinin etkilesimde
bulundugu zamanlardir. Bir hizmetin giivenilirlik boyutunda miikemmel olmasi hizmet
isletmesinin rekabet edebilmesine olanak saglar. Siire¢ boyutunda da miikemmel olmak

ise isletmeye miikemmel hizmet kalitesi itibarmni saglar (Oztiirk, 1998: 159).
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2.3.1.7. Diirtistliik

Miisteriler hizmet isletmesinden kendilerine adil, diriist davranilmasini
beklerler. Boyle olmadigini algiladiklarinda ise isletmeye karsi kuskulu ve giicenik
yaklagirlar. Adil olmak tiim miisteri beklentilerinin altin1 ¢izer. Miisteriler hizmet
isletmelerinin sozlerini tutmalarini, diirist bir iletisim kurmalarini, rahat tesisler
sunmalarin1 ve hizli hizmet saglamalarini ve kendilerine bireysel ilgi ve alaka
gosterilmesini beklerler. Diriistliik hizmetin ayr1 bir boyutu degildir, ancak miisteri

beklentilerinin 6ziinii olusturur (Oztiirk, 1998: 159).

Hizmet isletmeleri diiriist olmak ve bunu gostermek icin 6zel bir ¢aba harcamak
zorundadirlar. Isletmeler uygulamalarinm diiriistliigii konusunda geri bildirim almak
icin miisteri arastirmalarini kullanabilirler. Ne yaptiklar1 ve nicin yaptiklar1 hakkinda
miisterilere ve diger taraflara agik, yaratici ve diizenli iletisim kurmaya ¢aligmalidirlar.
Adilligi gostermek i¢in uygulanan stratejilerden biri hizmet garantileri sunmaktir.
Hizmetten tatmin olmayan miisterilere garanti sunabilmek miisterinin karsilastigi
sikmtiy1 telafi edebilir. Iyi yonetilen bir hizmet garantisi programu bir isletmeyi rekabet

karsisinda farklilastirip, avantajli konuma sokabilir (Christopher vd, 1992, 20).
2.3.1.8. Ekip Caligmasi

Berry ve arkadaslarmin yaptiklar1 arastirmalar hizmet performansindaki
aksakliklar ile ekip calismasmnin olmamasi arasinda yiiksek bir iliski bulmuslard.
Dolayisiyla hizmet kalitesini artirmak isteyen isletmelere Onerilerinden biri de ekip

calismasii tesvik etmek olmustur (Oztiirk, 1998: 162).

Hizmetin sunumunda takim arkadashigi, hizmet verme motivasyonunun
stirdiirtilmesinde 6nemli bir dinamiktir. Birbirini destekleyen ve beraberce is basaran is
arkadaslar1 hizmet hatalar1 i¢in panzehirdir. Hizmet ekibi olusturulmas: sansa
birakilmamalidir. isletmeler sadece fonksiyonlar i¢inde degil fonksiyonlar arasi ekip
calismasini artirmak i¢in de c¢alismalidirlar. Bunun i¢in hizmet isletmesindeki farkl
fonksiyonlar sik sik toplanmali, iletisim saglanmali, ortak performans amaclari,
performans amagclari, performans oOlgiileri ve odiiller belirlenmeli ve personele hizmet
zincirinin ¢esitli yonleriyle ilgili ¢apraz egitim verilemelidir. Ekip amaglar1 ve ddiiller
ekip calismasini tesvik edecektir. Odiiller bireysel basar1 ve performansa gore degil de

ekibe verilirse ekip ruhu da tesvik edilmis olur (Oztiirk, 1998: 162).
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Bir isletmede ekip calismasini artirmak i¢in, geleneksel alanlara gore degil de
pazara dayali bir yeniden yapilanma gereklidir. Bu; miisteriler iizerinde ( ya da belirli
miisteriler tizerinde ) etki yaratabilecek tiim personelin, bir ekip olarak beraberce
calismas1 anlamina gelmektedir. Sayet orgiitte geleneksel bir orgiit yapis1 baskin ise,
operasyon, pazarlama ve insan kaynaklar1 gruplar1 farkli amaglarla ve birbirlerinin
amaclarindan habersiz ¢alisirlar ve sonug¢ olarak miisteri tatminine yonelik ekip

calismasi Onlenir ( Zeithaml ve Bitner, 2000: 322).
2.3.1.9. Personel Arastirmasi

Hizmetin iyilestirilmesini saglamada personel arastirmalar1 ic nedenden dolay:
miisterilerin arastirilmasi kadar 6nemlidir. Birincisi, personelin kendisi i¢sel hizmetin
miisterisidir ve dolayisiyla icsel hizmetin kalitesini belirleyebilecek tek kisi de
kendisidir. Ikincisi; personel, orgiitlerde hizmet kalitesini azaltan konular hakkinda
goriis belirtebilir. Personel rgiitiin hizmet ulastirma sistemini giin ve giin tecriibe eder.
Onlar miisterinin goérdiiglinden daha fazlasmi goriir ve daha farkli bir bakis agis1 ile
hizmeti degerlendirebilir. Personel arastirmasi hizmet problemlerinin nig¢in ortaya
ciktigin1 ve bu problemleri ¢ozmek icin neler yapilabilecegini bulmaya yardim eder.
Ugiinciisii; personel arastirmasi bir erken uyari sistemi gibidir. Personelin hizmet
ulagtirma sistemine yogun bir bi¢imde maruz kalmasi nedeniyle sistemin ¢okiisiine

yonelik sinyalleri miisterilerden 6nce goriirler ( Bateson, 1995: 64).

Personel arastirmasi tiiketici ihtiyag, istek ve tutumlarimi belirlemek i¢in
kullanildig1 gibi isgéren ihtiyaglarini, isteklerini ve tutumlarmmi da belirlemek icin
kullanilabilir. Isgdrenlerin diizenli olarak gdzetim kalitesi, calisma kosullari, iicretler,
isletme politikalar1 ve diger isle ilgili konular1 nasil algiladiklarmi arastirmak onemli
faydalar saglar. Pazarlama arastirmacisinin araglar1 olan anketler, kisisel miilakatlar,
grup tartigmalar1 iggdrenin istek ve ihtiyaglarim1 anlamada yardimci bir rol saglar

(C)ztiirk, 1998: 164).
2.3.1.10. Hizmetkar Liderlik

Liderlik vizyonunun verdigi enerji, yol gostericilik, esin kaynagi ve destek
olmadan hizmeti gelistirmek i¢in yapilan yatirimlar tam bir fayda yaratmayabilirler. Bir
hizmet isletmesinin miikemmel bir hizmet ulastirmasi 6zel bir liderlik bigimi gerektirir

ki bu tarz liderlik hizmetkar liderlik olarak adlandirilir. Hizmetkar liderlik hizmeti,
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hizmet verenlere hizmet eder, ilham verir ve onlarm basarili olmalarmi saglar. Bu tarz
liderler temel olarak insanlarmn basarma kapasitelerine inanirlar ve kendi rollerini
miilkemmellik i¢in standart ve yon olusturma ve insanlara islerini yapabilecekleri
araclar1 ve 0zgiirliigii saglama olarak goriirler. Bu liderler calisanlarina giivendikleri igin
kisisel enerjilerini onlara 6gretmeye, ilham vermeye ve sliphesiz onlar1 dinlemeye

ayrirlar (Oztiirk, 1998: 165).
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UCUNCU BOLUM

AFJET’IN TANITILMASI VE HiZMET KALITESINIiN SERVQUAL
MODELIYLE OLCUMU

1. AFJET

Kisa adi Afjet olan Afyon Jeotermal Isitma Anonim Sirketi; jeotermal su
kaynaklariyla bina 1sitma sistemleri kurmak, doniis sular1 ile seralara su temin etmek
amaciyla 14.02.1994 tarihinde kurulmustur. 300 Milyar TL. ile kurulan bu anonim
sirketin ortaklar;; Afyon Il Ozel Idare Miidiirliigii (%59,42), Afyon Belediyesi
(%26,66), Afyon Ticaret ve Sanayi Odasit (%6,03) ve diger kiigiikk ortakliklar
(%7,89)’dir. Bu sermayeye ilaveten 1996-1997 yillarinda abonelerden toplanan 158
Milyar TL. ile birlikte merkezi 1sitma sisteminin ilk yatirim maliyeti toplam 458 Milyar
TL. olarak gergeklesmistir. Projenin baslangi¢c hedefi 10.000 konutun 1sitilmasi olan ve
1996 yilinda isletmeye alinan Afjet sistemi ile halen 4.519 konut 1sitilmakta olup 1sitilan

alan miktar1 513.683 m>’dir.

Afjet, kurulusundan sonra ilk denemesini 1996 yilinda yapmis, bazi teknik
aksakliklardan dolay1 verimli olamamistir. Gerek merkezi sistemdeki arizalar ve gerekse
de konutlarda meydana gelen arizalar nedeniyle, ilk yil bir anlamda denemelerle
gecirilmistir. Daha sonra 1997 yili yaz aylarinda sistem yeniden gézden geg¢irilmis ve
biitlin aksakliklar giderildikten sonra istenen verim alinmaya bagslanmistir. 1997
Sonbahar ve 1998 kis doneminde tam kapasite ile tasarlanan sistem simdilik 4500

aboneye hizmet vermektedir.

Afjet basta konutlar olmak {izere, Afyonkarahisar’in Dervigpasa ve Dumlupinar
Mahallelerinde bulunan hastaneler, kamu kuruluslart ve okullarda da 1sitma
yapmaktadir. Dervispasa ve Dumlupmar mahalleleri kismm en fazla hava kirliligine
maruz kalan yerler olarak dikkat c¢ekerler. Ancak Afjet merkezi 1sitma sonrasinda bu
mahallelerde hava kirliligi oraninda ciddi diismeler ve bu konuda iyilesmeler

gozlemlenmistir.
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Sirketin tliziiglinde, jeotermal enerji ile bolgesel 1sitma sistemi tesis ve
sebekesini kurmak ve isletmek, jeotermal su ile hizmet verilen kaplica siteleri, binalar,
otel, lokanta, dinlenme tesisleri, saglik tiniteleri tedavisi, kiir merkezleri, cicek ve sebze

seralar1 kurmak ve igletmek gibi yatirim ve hizmetler yer almaktadir.
1.1.  CALISMA SISTEMI

Afjet ¢alisma sistemi jeotermal saha yani {iretim asamasi, tasima, jeotermal

1sitma merkezi ve konut 1sitma olarak dort boliime ayrilmaktadir.

Merkezi 1sitma sistemi i¢in gerekli olan jeotermal kaynaklar, Omer-Gecek
bolgesinde yer almaktadir. Burada Afjet’e ait 7 adet iiretim kuyusu 3 adet reenjeksiyon
kuyusu, 2 adet gozlem kuyusu ve 2 adet iiretim yapilmayan atil durumdaki kuyularla
toplam 14 adet kuyu mevcuttur. Buradaki 7 adet kuyudan {retim igin
faydalanilmaktadir. Halen faal olan 7 adet kuyu birlikte ¢aligtirildigr zaman toplam
maksimumum debi 290 It/sn civarmdadir. Uretimi yapilan jeotermal sularm igerdigi
minerallerin, 6zellikle kalsitin boru iglerinde kabuklagsmaya neden olmamasi igin

kuyularm i¢ine inhibitor atilmaktadir.

Tasima havuzunun pompadan yaklasik olarak 6 m daha yiiksekte bulunmasi
sebebiyle olusan kot farkindan dolayr havuzdan kendiliginden gelen jeotermak su
pompa ile ana isale hatt1 araciligi ile sehre pompalanmaktadir. 315 kWa’lik pompa ve
yedegi sehre maksimum 220lt/sn civarinda jeotermal su verebilmektedir. Ana isale
hatt1 Afyon ovasini kat etmektedir. Sehir merkezi ile tiretim merkezi arasinda 6nemli bir
kot farki bulunmamaktadir. Hat {lizerinde oksidasyonu korumak amaciyla katodik

koruma yapilmistir.

Havuzdan 100 °C civarinda ¢ikan termal sular, 1sitma merkezine 97-98 °C
civarinda gelmektedir. Sehir merkezinde bulunan merkezi 1sitma binasinda 16.000.000
kCal/saat kapasiteli 6 adet plakali 1s1 esanjorii (1s1 degistiricisi ) bulunmaktadir. Bu
esanjorler titanyumdan {iretilmistir. 5 adet denge tanki, Pick-Power sistemi ve su
tasfiye-1sitma tesisi yer almaktadir. Isrma merkezinden ¢ikan sogumus jeotermal doniis
suyu, merkezi 1sitma sisteminden ¢ikan ana isale hatti ile reenjeksiyon kuyularma
iretim sahalarindaki pompalarin aynisiyla geri verilmektedir. Geri doniis suyunun

sicaklhig1 45-50 °C dir.Esanjoriin diger tarafinda sehir i¢i dolasim suyu bulunmaktadir.
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Esanjore gelen 45 °C’lik su, esanjorden 60 °C olarak ¢ikmaktadir. Sehir i¢i dolasim
suyundaki kacaklardan dolay1 olusabilecek kayiplar icin su takviyesi yapilmaktadir.

Ocak 1999’dan itibaren, merkezi 1sitma sisteminin uzun 6murlii olmasmi temin
etmek amaciyla sistemin basincinin disiirilmesi ve diizenli bir sirkiilasyon
saglanmasma yonelik bina alt1 esanjor sistemine gecilmistir. Bina altindaki esanjore
gelen 60 °C’lik sicak su, esanjorden 45 °C’ye sogumus olarak ¢ikar. Bina altindaki diger
esanjoriin diger tarafinda ise bina i¢i dolasim suyu bulunmaktadir. Bina i¢inden 40-45
°C’ye sogumus olarak gelen su esanjorden 55 °C’ye 1smmis su olarak ¢ikar. Bina iginde

sirkiilasyonu saglamak i¢in pompa yahut pompalar da mevcuttur.
1.2. IS URETIM MERKEZLERININ FiZiKi YAPISI

Bir sanayi tesisinde, 1sitilmig sartlandirilmis proses suyu, merkezi 1sitma sistemi
suyu veya buhari elde edebilmek i¢in uygun kazanlarda, kati, sivi veya gaz halinde fosil

yakitlar veya yenilenebilir enerji kaynaklar1 kullanilabilir.

Imarli bir bolgede yer alan binalarm 1sitilmasi i¢in kurulan bdlgesel 1sitma
tesisinin 1s1 kaynaginda yenilenebilir, temiz ve cevreci bir enerji olan jeotermal su
enerjisini segtiginizde, bu enerji kaynagin bulundugu yerde veya sehrin uygun bir yerine

kadar tasiyarak orada kuracaginiz bir bolgesel 1sitma tesisinde kullanilabilir.
Teknik sebeplerden dolay1 Afjet A.S. tesislerinde ikinci yol tercih edilmistir.
1.3. KUYULAR

Omer-Gecek calisma alaninda kullanilan jeotermal kuyulardan daha 6nce
bahsedilmisti. Daha Onceki kaynaklara gore verilen debi degerleri kuyu bitirme
raporlarina dayandigi i¢in, halihazirdaki debi degerleri ile arasinda farkliliklar
gozlemlenmektedir. Kuyu tamamlama raporlarinda o6lglilen debi degerleri kuyularin
calistirilmadigr ve tek tek isletildigi zamanlarda alindigi icin, kuyular arasi etkilesim
olay1 s6z konusu degildir. Halbuki kuyular ayn1 anda isletildigi zamanlarda 6zellikle kis
mevsiminde kuyular arasi etkilesim fazla olacagi i¢in debi zamanla diismektedir. Afjet
tarafindan oncelikle isletilen kuyular AF-21, AF-16, AF-18 ve AF-11 kuyularidir. Bu
kuyularin toplam debisi 170lt/sn civarindadir. Bu miktar 1sitma siiresinin biiylik bir

donemi i¢in yeterlidir. Daha soguk donemlerde isletmeye alinan R-260, AF-217 ve AF-
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20 kuyularindan; AF-17 VE AF-20 kuyularinin debisi isletildigi siire i¢inde zamanla
diismektedir.

AF-1 ve AF-19 kuyular1 su seviyesini 6l¢mek i¢in siirekli kullanilan gézlem
kuyularidir. Atil durumdaki AF-8 ve yazmn kullanilmayan diger kuyulardan su
seviyesini 6l¢mek i¢in araliklarla yararlanilmaktadir. Su seviyesi 6l¢timleri limnigraf adi
verilen cihaz ile yapilmaktadir. Limnigraf'lar nehirlerde, barajlarda, gollerde, sulama
kanallarinda, yeralt1 kuyularinda, tagkin kontrollerinde, atik su idaresi, kiy1 dizayni ve

cevre ¢calismalarinda su seviye 6l¢iimlerinde kullanilan samandirali bir alettir.

Tablo 1: Afjet A.S. Bolgesel Isitma Sistemi Kapasitesi

AFJET A.S. BOLGESEL ISITMA SiSTEMi KAPASITESI

Yapilan Is Is1 Uretimi ve Isitma Hizmeti
Kullanilan Materyal Jeotermal Su

Kullanilan Su Miktar 170 1t./sn.

Sudan Alinan Sicakhik 50 °C

Uretilen Is1 Miktar 8.500 Kecal/sn — 30.6000.000
Esdeger Giig 35.587 Kw/saat

Isitilan Bina Alam 510.000 m’

Abone Sayis1 4500

100 m’ lik Esdeger Konut 5100

Giinliik Uretim Siiresi 24 Saat

Uretim Zamam 15 Ekim-15 Mayis

Yillik Elektrik Safriyati 5.000.000 Kw/h. Y1l
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2. HIZMET KALITESININ SERVQUAL MODELIYLE OLCUMU

2.1.HIZMET KALITESININ OLCUMU

Uygulama anket yapilan miisterilerin demografik bilgilerinin degerlendirilmesi
ille SERVQUAL ol¢egine dayali hizmetten beklenti ve algilama diizeylerinin

degerlendirilmesinden olugsmaktadir.
2.2. ARASTIRMANIN AMACI

Calismada, Afyonkarahisar ilinde faaliyet goOsteren ve sehrin jeotermal
kaynaklarini konut ve isyerlerini 1sitmada kullanan bir kamu hizmet isletmesinin
sunmakta oldugu hizmetin kalitesi ve bu hizmet kalitesinden miisterilerin duyduklari

memnuniyet diizeyinin 6l¢iilmesi amaglanmaktadir.
2.3.ARASTIRMANIN KAPSAMI

Caligmanin kapsam1 Afyonkarahisar ilinde belirli bir bolgenin 1sitilmasina katki

saglayan bir kamu hizmet isletmesinin miisterileri ile (abonelerle) smirlidir.
2.4.ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismada verilerin elde edilmesinde yiiz yiize goriisme teknigi ile anket
uygulanmistir. Bu uygulamada tesadiifi olmayan ornekleme yontemi uygulanmistir.
Uygulanan ankette Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL
Olcegi kullanilmistir. Anket iki asamadan olugmaktadir. Birinci bdliimde, hizmet alan
miisterilerin cinsiyet, egitim durumlari, aylik ortalama gelirleri vb. demografik sorulari
ile yillar itibariyle hizmetlerin genel puanlar1 yer almaktadir. Ikinci bdliimde ise besli
likert Olcegine dayali hizmetlerden beklenti ve algilamalarin belirlenmeye ¢alisildigi
sorular bulunmaktadir. Bu boliimdeki sorular beklenti ve algilama olmak iizere iki

grupta ve 35’er sorudan olugmaktadir.

Uygulanan SERVQUAL o6lgeginde orijinine bagh kalmak iizere, arastirmanin
ama¢ ve kapsami, bagli bulunan sektoriin sartlar1 dikkate almarak {izerinde ilave ve
degisiklikler yapilmustir. Olgek pilot uygulama olarak 42 kisiye uygulanmis ve anketin
gilivenirliligi test edilmistir (C.Alpha: 0,912). Giivenirliligi artiracak sekilde sorularda

yapilan son degisikliklerle uygulamaya hazir hale gelmistir.
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Calismanin ana kiitlesi olarak 485 abone icersinden 237 aboneye ulasilmis ve

bunlar i¢ersinde de verileri saglikli goriilen 212 abone 6rneklem olarak sec¢ilmistir. Elde

edilen bulgular SPSS istatistik paket programinda degerlendirilmis ve analiz edilmistir.

Bu analiz ve degerlendirme agamasinda;

Anket verilerinin giivenirliligi test edilmistir,

Ankete katilan kisilere ait demografik bilgiler frekans analizi ile

degerlendirilmistir,

Her onerme icin beklenti ve algilama ortalamalar1 hesaplanmistir,
Bes grupta (boyut) beklenti ve algilama ortalamalar1 hesaplanmastir,
Farklardan olusan SERVQUAL skorlar1 hesaplanmustir,

Sonuglarm anlamliligi, demografik Ozelliklerin sonuglara etkilerinin

belirlenmesi i¢in testler uygulanmistir,

Miisteri beklentileri ve algilama diizeyleri arasindaki farklar {ic agsamali olarak

asagidaki sekilde hesaplanmistir:

Her soru 6nermesi i¢in miisteri beklentileri ile algilama diizeyleri arasindaki

farklar belirlenir (Item Item Analysis).

Her boyut i¢cin miisteri beklentileri ortalamasi ile algilama ortalamasi

arasindaki farklar belirlenir (Factor Factor Analysis).

SERVQUAL o6lgegindeki tiim miisteri beklentileri ortalamasi ile algilama
ortalamasi arasindaki farklar belirlenir (SERVQUAL Gap).

2.5.ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLER

Bu arastirma amacma gore uygulamali, yontemine gore hipotez test eden ( sonug

c¢ikarict ) bir arastirma modelindedir.

Arastirmanim modeli basit olarak asagidaki gibi gosterilebilir.
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Sekil 5 : Arastirmanin Modeli
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Bu modelde Algilanan Hizmet Kalitesi, daha once ifade edildigi sekilde;

beklenen hizmet ile gergeklesen (algilanan) hizmetin farkindan olusmaktadir.

Modelde Servqual 6lcegi kullanilarak, kamu hizmet isletmesinden hizmet satin

alan miisterilerin, bu hizmetten beklentileri ile hizmet aliminda gerceklesen kalite

algilamalari, hizmet kalitesi boyutlarina gore degerlendirilmis bu degerlendirme

sonucunda da beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda bir farkin olusup

olusmadigi 6lciilmeye calisiimistir.

Arastirmanin hipotezleri ise agsagidaki gibidir:

H;: Misterilerin kalite beklentileri ile alg1 ortalamalar1 arasinda anlamli bir

farklilik bulunmaktadir.
H,: Miisterilerin kalite beklentileri tiim kalite boyutlarinda karsilanmastir.
Hs: Miisterilerin kalite algilamalari cinsiyete gore farklilik gdstermektedir.

Hs: Misterilerin  kalite algilamalar1 egitim diizeylerine gore farlilik

gostermektedir.

Hs: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri gelir diizeylerine gore

farklilik gostermektedir.

He: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri oturulan mahalleye gore

farklilik gostermektedir.

H7: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri oturulan mekan tiiriine gore

farklilik gostermektedir.

Hs:  Miisteri  beklentilerinin  karsilanma diizeyleri oturulan mekanin

biiytikligline gore farklilik gostermektedir.

2.6.ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRMELER

Aragtrmanm  bulgular1  ve degerlendirmeleri, demografik bilgiler ve

SERVQUAL 6l¢egine dayali degerlendirmelerden olusmaktadir.
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2.7.ANKETE KATILANLARIN DEMOGRAFIK BILGILERININ
DEGERLENDIRILMESI

Isletmenin hizmetlerini alan abonelerinden anket uygulamasma katilan 212

kisiye ait demografik bilgiler agagidaki gibidir:
Ankete katilan miisterilerin;
e %96,3 ile cogunlugu erkeklerden olugsmaktadir.

o Meslek itibariyle %48,8°1 serbest meslek sahibi, %13,7’si memur/isci, %9,6

‘s1 emekli kisilerden olugmaktadir.

e [Egitim diizeyleri olarak ilk siray1 %41,5 ile Lise ve dengi okullar almaktadir,

bunu %26,9 ile lisans ve %15,6 ile onlisans egitimi takip etmektedir.
e Yas 19 ile 78 arasinda gezmekte ve ortalamasi 41°dir.
e Aylik gelir 300. TL-7000.TL arasinda gezmekte ve ortalamasi1 1.295.TL “dir.
e Mekan/yer biiyiikligii 50-250 m” arasinda gezmekte ve ortalama 117 m*’dir.

o Katilimcilarin hizmet aboneligi 5 ile 14 yil arasinda gezmektedir ve

ortalamasi 8,5 yildir.

e 2004-2008 yillarma ait abonelerin 100 {izerinden degerlendirmeleri
ortalamalar1 yillar itibariyle sirasiyla 61.68 ; 62.43 ; 63.52 ; 63.87 ; 65.45
olarak hesaplanmistir. Buradan yillar itibariyle firma hizmetlerinin

performansinda az da olsa bir artig gozlemlenmektedir.
2.8. SERVQUAL SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESI

Hizmet kalitesi 6l¢eginde nitel beklenti ve algilamay1 6l¢en sorular 5°1i Likert
sorularindan olugmaktadir. Dolayisiyla degerlendirmeler 1-5 arasinda, SERVQUAL
skorlar1 ise -4 / +4 araliginda degismesi beklenmektedir. Tiim likert Olgeginin

giivenirlilik katsayis1 C.Alpha=0,909 olarak 6l¢tilmiistiir.

Verilerin homojenligi test edildiginde beklenti ortalamalar1 (p=0,381>0,05) ve
algilama ortalamalarmm (p=0,201>0,05) homojen olduklar1 Kolmogorov-Smirnov

testiyle belirlenmistir.
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Beklenti ve algilama ile ilgili sorular fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik,

giliven ve empati olarak bes grupta (boyut) siniflandirilmastir.

Tablo 2 : Isletmenin Hizmetlerinden Duyulan Beklenti, Algilama ve SERVQUAL

Skorlar1
ALGI BEKLENTI SERVQUAL SKORLARI
SORULAR
MIN | MAK | ORT STDSAP | MIN |MAK |ORT STDSAP | FARK BOYUT | TOPLAM
1|2 4 2,68 1,32 1 5 2,50 1,40 0,18 - 0,27
12 |1 5 312 1,16 2 |s 3,53 0,95 - 041
13 |1 5 3,05 1,07 3 s 4,57 1,04 - 1,52
. - 0,63
2 |4 |2 4 3,05 1,07 1 5 4,50 1,11 - 145
-
53]
S |15 |1 5 3,22 1,06 1 5 3,95 0,98 - 0,73
m
wn
£l |1 5 2,61 1,04 1 5 2,45 1,08 0,16
=
17 |1 5 3,58 0,98 1 5 3,89 085 - 0,31
18 |1 5 3,39 0,98 1 5 3,27 0,92 0,12
19 |2 5 3,28 1,04 1 5 3,15 0,97 0,13
20 |1 5 3,42 0,95 1 5 3,87 0,86 - 045
21 |1 4 375 0,88 1 5 3,45 0,96 0,29
0,03
2 |1 5 3,88 0,89 1 5 3,52 0,86 035
23 |1 5 4,07 0,93 30 |s 4,21 0,84 - 0,15
24 |1 5 3,53 0,86 1 5 3,96 0,84 - 043
=
= |2 |2 5 |350 0,79 1 |s 2,95 0,75 0,56
=4
&
ESN R 5 3,47 0,87 1 5 3,27 0,80 0,20
O
[53]
S=-N A 5 411 0,90 30 |s 4,97 0,98 - 0,86 - 0,09
z 2
2 E 28 |1 5 4,18 0,93 2 5 4,30 0,80 - 0,12
o >
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Tablo 3 : Isletmenin Tiim Boyutlarda Karsilastirmali SERVQUAL Skorlari

ALGI BEKLENTI

BOYUT ORT STDSAP % ORT STDSAP % SQ

Fiz 2,95 0,25 16,48% 3,58 0,94 18,39% - 0,63
GVR 3,59 0,24 20,06% 3,55 0,41 18,23% 0,03
GUV 4,27 0,19 23,85% 4,35 0,32 22,34% - 0,09
EMP 3,51 0,19 19,61% 3,68 0,3 18,90% - 0,18
HEV 3,58 0,12 20,00% 4,31 0,46 22,14% - 0,72
ESIT 3,58 0,2 39 0,48 - 0,27

Soru dnermeleri bes gruba gore ayri ayri incelendiginde; genel olarak otuzbes

soru Onermesinde algilarin karsilanma diizeyleri olarak algi-beklenti farklar1 cogunlukla

negatif ¢ikmistir. Ancak negatif farklar ¢iksa da ¢ok az diizeylerdedir. Bunun anlami

onermelerde ¢ogunlukla katilimcilarin hizmet kalitesinden beklentilerinin algiladiklar:

kalite diizeyine yakin olmasindan kaynaklanmaktadir. Ancak negatif sonuglar az da

ciksa beklentilerin tam karsilanamamasi anlamina gelmektedir.

Hizmet boyutlarmna gore degerlendirildiginde;

2.8.1.Fiziksel Ozellikler Boyutu:

Boyutu olusturan alt1 6nermenin SERVQUAL bosluklar1 (skorlar1)
incelendiginde ilk ve son Onermeler haricinde digerlerinin skorlar1 negatif
goriilmektedir. Ayrica fiziksel 6zellikler boyutunun diger boyutlar nazarinda

heveslilikten sonra ikinci kotii sonuca sahip oldugu goriilmektedir.

Boyutlar beklenti ortalamalarinin = agirligi, algilama ortalamalarmin
agirliklariyla karsilastirildiginda, fiziksel 6zellikler beklenti agirligi %18,39
iken algidaki agirhik %16,48’e olarak diisiik c¢ikmistir. Buradan fiziksel
imkanlar boyutunda miisterilerin beklentilerinin  yiiksekligi  dikkat
¢cekmektedir.
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2.8.2.Giivenirlilik Boyutu:

Boyutu olusturan on o©nermenin SERVQUAL bosluklar1 (skorlar)
incelendiginde alt1 Onermenin haricinde digerlerinin skorlar1 negatif
goriilmektedir. Ayrica giivenirlilik boyutu diger boyutlara nazaran ortalama
skoru pozitif olan tek boyuttur ve beklentilerin az bir farkla da olsa asildig1

boyut olarak isletme basarili goriilmektedir.

Boyutlar beklenti ortalamalarmin agirligi, algilama ortalamalarinin
agirliklariyla karsilastirildiginda, giivenirlilik beklenti agirhigr %18,23 iken
algidaki agirhk %20,06’ya  yiikselmistir. Bu boyutta miisterilerin
beklentilerinin agirhginm algiya gore geride kaldig1 goriilmektedir.

Dolayisiyla bu durum skora da etki etmektedir.
2.8.3. Giiven ve Yeterlilik Boyutu:

Boyutu olusturan yedi O©nermenin SERVQUAL bosluklar1 (skorlari)
incelendiginde 1li¢ Onerme haricinde digerlerinin skorlar1 negatif
goriilmektedir. Ayrica giiven ve yeterlilik boyutu diger boyutlara nazaran
ortalama skoru pozitif olmasa da en 1yi olan ikinci boyuttur ve beklentiler az

bir farkla da olsa karsilanamamis olsa da bu fark ihmal edilebilir.

Boyutlar beklenti ortalamalarinin  agirligi, algilama ortalamalarmin
agirliklariyla karsilastirildiginda, giiven ve yeterlilik beklenti agirligi %22,34
iken algidaki agirlik %23,85’e ylikselmistir. Bu boyutta da miisteri

beklentileri agirliginin algiya nazaran geride kaldigi goriilmektedir.
2.8.4.Empati Boyutu:

Boyutu olusturan alti 6nermenin SERVQUAL bosluklar1 (skorlar)
incelendiginde biri haric digerlerinin  skorlarinin  negatif oldugu
goriilmektedir. Ayrica empati boyutu diger boyutlara nazaran ortalama skoru

pozitif olmasa da en iyi olan {igiincii boyuttur.

Boyutlar beklenti ortalamalarinin  agirligi, algilama ortalamalarmin
agirliklariyla karsilastirildiginda, giiven ve yeterlilik beklenti agirligi %18,90
iken algidaki agirlik %19,61°e yiikselmistir. Bu boyutta da miisteri

beklentileri agirliginin algiya nazaran geride kaldigi goriilmektedir.
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2.8.5.Heveslilik Boyutu:

e Boyutu olusturan alt1 o6nermenin SERVQUAL bosluklar1 (skorlar1)
incelendiginde tiim Onermelere ait skorlar negatif goriilmektedir. Skor

itibariyle en kotii boyuttur.

e Boyutlar beklenti ortalamalarinin agirligi, algilama ortalamalarmin
agirliklariyla karsilastirildiginda, heveslilik beklenti agirligi %22,14 iken
algidaki agirlik %20,00°da kalmistir. Bu boyutta da miisterilerin beklentileri
agrrhiginin algrya nazaran daha yiiksek c¢ikmasi algi-beklenti farkini

artirmaktadir.
2.9. DIGER ISTATISTIKSEL ANALIZLER

Bu boliimde, boyutlar arasi veya genel olmak {izere beklenti ve algilama
ortalamalar1 arasindaki farklhilik ile demografik bilgilere gore ortalamalar ve
SERVQUAL skorlar1 arasinda farkliliklar ile hipotezler test edilmistir ve asagidaki

sonuglar elde edilmistir:

e Abonelerin isletmenin hizmetleri hakkinda beklentileri ile gergeklesen
(algiladiklar1) kalite arasinda farkliik ANOVA ile test edildiginde tiim
boyutlarin beklenti ve algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir. Bu nedenle 1. hipotez kabul edilmistir.
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Tablo 4 : Boyutlar Bazinda Beklenti ve Algilamalar Arasinda Iliski Diizeyi (ANOVA)

Kareler
Toplams Df Kareler Ortalamasi | F P
Gruplar Arasinda 183,960 4 45,990 100,167 ,000
Algi Gruplar Iginde 484,382 1055 ,459
Toplam 668,342 1059
Gruplar Arasinda 149,410 4 37,353 71,998 ,000
Beklenti | Gruplar icinde 547336 1055 ,519
Toplam 696,747 1059

Sadece giivenirlilik boyutunda beklentiler karsilanmis ve hatta asilmstir.
Ancak diger boyutlarda az farkla da olsa beklentiler karsilanamamistir. Bu

nedenle 2. hipotez reddedilmistir.

Beklenti ve alg1 ortalamalar1 arasinda yapilan Bagimsiz t testi sonuglarina
gore; %5 anlamlilik diizeyinde, Giiven ve Yeterlilik ile Heveslilik haricinde
diger boyutlarda anlamli bir farklilik bulunmustur. Tiim boyutlarda farklilik

bulunmamasi nedeniyle 3. hipotez reddedilmistir.

Asagidaki tabloda goriildiigii lizere egitim diizeylerine gore tiim boyutlarda
SERVQUAL Skorlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
Dolayisiyla 4. hipotez reddedilmistir.
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Tablo 5 : SERVQUAL Skorlarmin Egitime Gore Karsilastirilmasi

Kareler Kareler
Toplam1 df Ortalamast F P
FIZ ORT Gruplar Arasinda 3,452 6 ,575 ,884 ,507
Gruplar R:inde 133,342 205 ,650
Toplam 136,794 211
GVR_ORT | Gruplar Arasinda 2,276 6 ,379 ,864 ,523
Gruplar Iginde 90,022 205 ,439
Toplam 92,298 211
GUV_ORT | Gruplar Arasinda 2,255 6 ,376 1,083 ,374
Gruplar R:inde 71,128 205 ,347
Toplam 73,383 211
EMP ORT Gruplar Arasinda 2,316 6 ,386 ,981 ,439
Gruplar Iginde 80,620 205 ,393
Toplam 82,936 211
HEV_ORT | Gruplar Arasinda 5,565 6 ,928 2,036 ,062
Gruplar Iginde 93,406 205 ,456
Toplam 98,972 211

o Asagidaki tabloda goriildiigii iizere gelir diizeylerine gore tiim boyutlarda
SERVQUAL Skorlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
Dolayisiyla 5. hipotez reddedilmistir.
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Tablo 6 : SERVQUAL Skorlarinin Gelire Gore Karsilastirilmasi

Kareler Kareler
Toplam1 df Ortalamast F P
FIZ ORT Gruplar Arasinda 21,624 33 ,655 1,013 457
Gruplar R:inde 115,170 178 ,647
Toplam 136,794 211
GVR_ORT | Gruplar Arasinda 17,926 33 ,543 1,300 ,143
Gruplar Iginde 74,372 178 418
Toplam 92,298 211
GUV_ORT | Gruplar Arasinda 17,025 33 516 1,629 ,024
Gruplar Iginde 56,358 178 317
Toplam 73,383 211
EMP_ORT | Gruplar Arasinda 21,078 33 ,639 1,838 ,007
Gruplar Iginde 61,858 178 ,348
Toplam 82,936 211
HEV_ORT | Gruplar Arasinda 20,587 33 ,624 1,417 ,079
Gruplar Iginde 78,384 178 ,440
Toplam 98,972 211

Asagidaki tabloda gorildiigii lizere ikamet edilen mahalleye gore tiim

boyutlarda

SERVQUAL

Skorlar1

arasinda

anlamli

bulunmamaktadir. Dolayisiyla 6. hipotez reddedilmistir.
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Tablo 7 : SERVQUAL Skorlarmm ikamet Edilen Mahalleye Gére Karsilastirilmasi

Kareler Kareler
Toplam1 df Ortalamast F P
FIZ ORT Gruplar Arasinda 3,173 1 3,173 4,987 ,027
Gruplar R:inde 133,621 210 ,636
Toplam 136,794 211
GVR_ORT | Gruplar Arasinda ,565 1 ,565 1,295 257
Gruplar Iginde 91,733 210 437
Toplam 92,298 211
GUV_ORT | Gruplar Arasinda ,188 1 ,188 ,538 ,464
Gruplar Iginde 73,195 210 ,349
Toplam 73,383 211
EMP ORT | Gruplar Arasinda 3,550 1 3,550 9,391 ,002
Gruplar Iginde 79,386 210 378
Toplam 82,936 211
HEV_ORT Gruplar Arasinda ,695 1 ,695 1,486 224
Gruplar Iginde 98,276 210 ,468
Toplam 98,972 211
o Asagidaki tabloda goriildiigl iizere ikamet edilen mekan tiiriine gore tiim

boyutlarda SERVQUAL  Skorlar1 arasinda anlamhi  bir  iliski
bulunmamaktadir. Dolayistyla 7. hipotez reddedilmistir.
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Tablo 8 : SERVQUAL Skorlarinin Mekan Tiirtine Gore Karsilastirilmasi

Kareler Kareler
Toplam1 df Ortalamast F P
FIZ ORT Gruplar Arasinda 474 1 474 ,731 ,394
Gruplar Iginde 136,319 210 ,649
Toplam 136,794 211
GVR_ORT | Gruplar Arasinda 479 1 479 1,095 ,297
Gruplar Iginde 91,819 210 437
Toplam 92,298 211
GUV_ORT | Gruplar Arasinda ,470 1 ,470 1,354 ,246
Gruplar Iginde 72,913 210 347
Toplam 73,383 211
EMP ORT Gruplar Arasinda 1,102 1 1,102 2,828 ,094
Gruplar iginde 81,834 210 ,390
Toplam 82,936 211
HEV_ORT Gruplar Arasinda 1,379 1 1,379 2,967 ,086
Gruplar Iginde 97,593 210 ,465
Toplam 98,972 211
o Asagidaki tabloda gorildiigii iizere ikamet edilen mekan biiyiikligline

gore tiim boyutlarda SERVQUAL Skorlar1 arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Dolayisiyla 8. hipotez kabul edilmistir.
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Tablo 9 : SERVQUAL Skorlarmin Mekan Biiytikliigiine Gore Karsilagtirilmasi

Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi F P
FIZ_ORT Gruplar Arasinda | 16,675 20 ,1083 1,326 ,001
Gruplar ig:inde 120,119 191 ,429
Toplam 136,794 211
GVR_ORT | Gruplar Arasinda | 20,801 20 1,040 2,778 ,000
Gruplar iginde 71,497 191 374
Toplam 92,298 211
GUV_ORT | Gruplar Arasinda | 19,719 20 ,986 3,509 ,000
Gruplar iginde 53,664 191 ,281
Toplam 73,383 211
EMP_ORT | Gruplar Arasinda | 21,188 20 1,059 3,277 ,000
Gruplar iginde 61,748 191 ,323
Toplam 82,936 211
HEV_ORT | Gruplar Arasinda | 20,760 20 1,038 2,535 ,001
Gruplar ig:inde 78,211 191 ,409
Toplam 98,972 211
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SONUC

Hizmet kalitesi Olciim yOntemi olarak (SERVQUAL) hizmet isletmelerinde
yaygin olarak kullanilmaktadir. Yontem, yalnizca bir isletmenin bir donemlik kesitinde
(tek boyutlu) yapilabildigi gibi birden ¢ok isletme ve birden ¢ok donem arasinda da ¢ok
boyutlu ve karsilastirmali olarak yapilabilmektedir.

Bu caligmada hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir kamu isletmesinin hizmet
kalitesinin Olciilmesi amaciyla miisterilere SERVQUAL dlgegine dayali anket
uygulanmistir. Bu anket calismasiyla miisterilerin demografik bilgileriyle karsilastirmali

olarak beklentilerinin ne diizeyde karsilanabildigi arastirilmistir.

Olgek sorularinda hizmet kalitesini 6lgmek iizere demografik sorular ile besli
SERVQUAL boyutlarindan olusan 5’11 Likert sorular1 bulunmaktadir. Skorlar, fiziksel
ozellikler ve heveslilik boyutlarinda biraz fazla olmak lizere dort boyutta negatif
cikmistir. Bu nedenle isletme Oncelikle fiziksel imkanlarini tekrar gdzden gegirmeli,
miisteriye taahhiitlerini tam anlamiyla yerine getirebilecegi fiziksel sartlar1 miisteriye
saglamalidir. Bunun yaninda personelin egitilmesi ve hizmet fonksiyonlarinda daha

istekli ve anlayigl hizmet sunmasi saglanmalidir.

SERVQUAL skorlar1 incelendiginde bir boyutta beklentilerin asilmasi,
digerlerinde ise az bir farkla da olsa beklentilerin gerisinde kalindig1 goriilmektedir. Bu
nedenle fiziksel ozellikler ve heveslilik boyutlarinda 6ne ¢ikan unsurlara isletme
yoneticilerinin daha ¢cok 6zen gostermesi gerekmektedir. Katilime1 abonelerin 6zellikle
gilivenirlilik boyutunda isletmeden oldukca memnun olduklar1 gozlemlenmektedir.
Bunun yaninda son bes yila ait bir performans degerlendirmesinde de isletmenin
puanlarinin az da olsa bir artis trendinde bulunmasi isletme yOnetiminin izledigi

politikalarda basarisi olarak algilanabilir.

Hipotezler dikkate alindiginda tiim boyutlarda miisteri beklenti ve algilamalari
arasinda anlamli bir farklilik goriilmektedir. Miisterilerin cinsiyet, egitim, gelir diizeyi,
mahalle, mekan tiirii gibi 6zellikleri, hizmetlerden beklenti ve algilarmi etkilemedigi
anlagilmaktadir. Ancak kriterlerden mekan biyiikligii tim boyutlarda farklilik arz

etmektedir.
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Sonug olarak isletmenin hizmetlerinden dolay1 miisterilerinin beklentilerini dort
boyutta yeterli diizeyde karsilayamadigi goriilmektedir. Bunun telafisi i¢in bu
boyutlarda aciklarini kapatmaya doniik caligmalar yapmasi, bu baglamda miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in gerekli onlemler almasi, bunlarin yaninda personeline
teknik ve kisisel egitim saglamast ve fiziksel imkanlarmmin iyilestirilmesi gibi
calismalara yOnelmesi miisteri tatminini artirici unsurlar olarak goriilmektedir.
Alnabilecek onlemler fiziksel 6zelliklerde ve personel egitiminde yogunlagsmaktadir.
Buradan isletme personelini nicel ve nitel yonden tekrar gozden gegirerek, siirekli
egitime dayali is gelistirme programlar: ile boyutlardaki skorlar iyilestirebilir. Ayrica
hizmet kalitesi 6lciimii belirli periyotlarla tekrarlanirsa isletmenin hizmet kalitesindeki

gelisimi gozlemlenebilecektir.
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