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OZET

Son yillarda bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler ve Endiistri
4.0, nesnelerin interneti, blyuk veri gibi kavramlarla birlikte kiresel pazarda rekabet
etmek isteyen sirketler icin dijital doniisiim biliyilkk 6nem kazanmustr. Bu djital
degisime uyum saglamak i¢cin sirketlerin bilgi ve iletisim teknolojileri alannda ciddi
yatirmlar yapmasi beklenmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde sadece iirtinlerin
teknik Ozellikleri saglamasi tek bagma miisteri memnuniyetini saglayamamaktadir,
clnkd bu gibi trtinlerin kurulumu, bakmm, onarmm gibi pekgok siiregte miisteriler
tedarikgilerden hizh ve giivenilir bir hizmet beklemektedir. Bu sebeple BIT
sektoriinde, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in {irlin ve hizmet kalitesinin birlikte
ele almmasi gerekmektedir. Bu sebeple, bu ¢alsmanm amacr; BIT sektoriinde faaliyet
gosteren tedarik¢ilerden iiriin satmalan misterilerin  memnuniyetini, iriine iliskin
teknik ve ekonomik oOzelliklerle birlikte tirtiniin satisi, kurulumu, bakimi ve onarimi
esnasmda saglanan hizmetlerin kalitesini 6lgmektir. Bu amaca yonelik olarak algilan

hizmet kalitesini 6lgmek lizere SERVQUAL olgegi kullanilmistir.

Ampirik veri diinya ¢apnda BIT sektoriinde faaliyet gdsteren uluslararasi bir
firmann depolama (storage) {iriinlinii satm alan Tirkiye’de faaliyet gosteren
sirketlerde IT departmanlarmda ¢alisan 223 kisiden toplanmistr. Bu c¢ahgma
kapsaminda, faktor ve gilivenilirlik analizleri yapilmg, T{rlin ve hizmete iliskin
alglanan kalite diizeyi ve genel memnuniyet diizeyi dl¢lilmiistiir. Ayrica cinsiyet, yas,
egitim durumu, c¢alsma pozisyonu ve sektor gibi demografik Ozelliklerden

hangilerinin Uriin ve hizmet kalitesi ile genel memnuniyet duzeyleri (zerinde etkili

odugu aragtirimistir.

Calsma sonuglarma gore lirlin kalitesi ve genel memnuniyet diizeyi yliksek
cikmistr. Ayrica, hizmet kalitesi agismdan miisteri beklentileri sadece “Fiziksel
Ozellikler” faktorii tarafindan asimustr. Demografik ozellikler agismdan ise sadece
cinsiyet ve sektor bazmnda anlamh farkhik bulunmustur. Yonetimsel ¢ikarmlar,

arastrmanm kisitlar1 ve gelecek cahsmalara yonelik oneriler de tartisimugtir.

Anahtar Kelimeler: Uriin ve Hizmet Kalitesi, SERVQUAL, Bilgi ve iletisim

Teknolojileri



SUMMARY

In recent years, with the rapid developments in information and communication
technologies (ICT) and the growing interest in concepts such as industry 4.0, internet
of things and big data, digitalisation has gained great importance for companies that
want to compete in the global market. To adapt to this digital change, companies are
expected to make serious investments in the field of ICT. In information and
communication technologies, only the technical specifications of the products do not
provide customer satisfaction on their own, as customers expect fast and reliable
service from the suppliers in many processes such as installation, maintenance and
repair of such products. For this reason, to provide customer satisfaction in the ICT
sector, the quality of products and services must be considered together. For this
reason, the purpose of this study is to measure the perceived quality level of products,
services, which are provided in the sales, installation, maintenance and breakdown of
the product, and overall customer satisfaction in ICT sector. The SERVQUAL scale is

used to measure the perceived quality of service for this purpose.

Empirical data is collected from 223 employers working in the IT departments
of the Turkish companies which bought storage systems from an international
company operating in the ICT sector worldwide. In this study, factor and reliability
analyses are made. Also, the perceived quality level of product and services and overall
satisfaction level of customers are measured. Furthermore, whether there are any
meaningful differences according to the demographic factors such as age, gender,

education, sector, and position are investigated.

The results of the study show that perceived product quality and overall customer
satisfaction are relatively high. In addition, customer expectations are only exceeded
by “Tangibles” dimension. In terms of demographic characteristics, only gender and
sectoral differences were found significant. Managerial implications, limitations and

future research directions are also discussed.

Key Words: Product and Service Quality, SERVQUAL, Information and

Communication Technology
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1. GIRIS

Gartner Arastrma Sirketinin projeksiyonlarma gére diinyada Bilgi ve Iletisim
Teknolojileri (BIT) alannda yapilan harcamalarm 2018 yilinda 2017 yilmna gore
%4.5’luk bir artigla 3.7 trityon dolara ulasmasi beklenmektedir (Web 1, 2018).
Tiirkiye’> de ise BIT Sektérii 2017 yilnda 116.9 milyar TL’lik bir hacme ulasmustir,
2012 yilindan bu yana biiyiimesi ortalama %15 boyutlarmda olan BIT sektorii bu siire
zarfinda iki kat1 boyuta ulasmistr (TUBISAD, 2018). Tiirkiye’de BIT sektoriinde
toplam istihdam ise 128.000 kisiye ulasmustrr. Sektoriin toplam ihracati ise 2017
yiinda 1.3 milyar $’a yiikselmistir (TUBISAD, 2018).

Son yillarda giindemde olan biiyiik veri, 3D yazcilar, yapay zeka, akilh robotlar
ve sensorlerle birlikte Endiistri 4.0 ve dyitallesme konular1 bilisim teknolojileri
alannda en ¢ok tartigilan konular haline gelmistir. Bircok alanda baslayan dijital
doniisiim ile birlikte BIT sektdriiniin daha da biiyiimesi ve gelismesi beklenmektedir.
Kiiresel pazarda artan rekabette ayakta kalmak isteyen firmalarm dijital doniisiimle
ilgili gerekli admmlar1 atmasi ve bu engellenemez degisim dalgasmi iyi yonetmesi
gerekmektedir. Bu sebeple, BT alaninda yapilan yatrmlar, sirketler icin biiyiik énem
arz etmektedir. BIT {iriinleri ve hizmetleri biiyiik yatrmlar gerektirmektedir, bu
sebeple yatrmm karart alrken {iriin ve hizmetlerin etkinligine yonelik etkinlik
analizlerinin yapiimas1 onemlidir. Ancak genellikle, BIT iiriin ve hizmetlerine iliskin
analizler yapilirken hizmet etkinliginden ziyade iiriin etkinligine odaklaniimaktadir
(Roses vd., 2009). Ancak hizmet Kkalitesi teknik ozelliklerle iliskili oldugu kadar
stireglerin - nasil  yiriitiildiigiine  iliskin ~ fonksiyonel ~bir boyuta da sahiptir
(Gronroos,1988). BT sektoriinde faaliyet gosteren tedarikgiler, miisterilerin talep ettigi
ozellikleri saglayan sartnamelere uygun iriinleri temin etmeye ¢ahgmaktadirlar, temin
edilen Grin teknik boyutta ihtiyaglar1 karsilamazsa miisteri {rlinin bu somut
ozelliklerine bagh olarak objektif bir alg1 gelistirmektedir, bu alg1 hizmet kalitesinin
teknik boyutunu olugturmaktadir (Roses vd., 2009). Bir diger yandan ise, miisteri-
tedarikei ihigkisi, giiven, isbirligi, empati ve miisteri isteklerine ve sorunlarma cevap
verme hevesliligi gibi faktérler de miisterinin  hizmet kalitesi algisma iliskin
fonksiyonel boyutu olusturmaktadr (Roses vd., 2009). Uriin ve hizmet kalitesinin
yiikksek olmasi sirket imajmi gliglendirmekte, miisteri memnuniyetini ve sadakatini

artirmaktadir. Bu sebeple bu ¢ahsma kapsammda, BIT sektériinde driin ve hizmet
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saglayicist olarak faaliyet gosteren firmalarm miisteri memnuniyetlerini ve algllanan
hizmet kalitelerini etkileyen teknik ve fonksiyonel faktérler arastrilmustwr. Cahsma
kapsaminda algllanan hizmet Kalitesinin Olgtimiinde SERVQUAL (A Multiple-1tem
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality) o6lgegi kullamlmistir.
Literatirden faydalanilarak hazirlanan anket dinya capmnda faaliyet gGsteren
depolama (storage) {irlinii treticisi bir firmann Tiirkiye’de faaliyet gosteren

miisterilerine uygulanmustir.

Calsma bes bolimden olusmaktadr. Ikinci boliimde literatiir ¢alismasi
sunulmustur. Uciincii bolimde calisma kapsammda takip edilen metodolojiden
bahsediimistir. Dordiincii bolimde analiz ve bulgular tartisihmistr. Son bolimde

calismanmn sonuglar1 ve gelecek ¢aligma Onerileri sunulmustur.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Kalite iizerinde uzlasiimis tek bir tanm olmayan, kisiye ve sektore gore degisen
tanimlara sahip olan subjektif bir kavramdir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi
(ASQ)’ya gore kalite teknik anlamda iki sekilde tanimlanabilmektedir. Birinci tanima
gore kalite, bir mal yada hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin timidir (Web 1, 2018), ikinci tanima gore ise kalite,
bir iiriin veya hizmetin eksiksiz olmasidir (Web 1, 2018). Literatiirde de kaliteye iliskin
birbirinden farkh tanimlar mevcuttur. Kalite, kullamma uygunluk (Juran & Gryna,
1988), spesifikasyonlara uygunluk (Gilmore, 1974) ve miisteri beklentilerinin
kargilanmasi veya asiimasi (Parasuraman vd., 1985) seklinde de tanimlanabilmektedir.

Hizmet kalitesi ise, hizmetin miisteri ihtiyaclarmi1 karsilama miktar1 olarak
tanimlanabilmektedir(Lewis, 1989). Gronroos (1984) ise algillanan hizmet Kkalitesini,
miisterilerin ~ beklentileri  ile  aldiklar1  hizmetin  karsilastrmasmi  yaptiklari
degerlendirme siirecinin  ¢iktist  olarak tanimlamistr.  Servis kalitesi miisteri
memnuniyeti ile esdeger olmayan ancak iligkili olan, miisterilerin servisten
beklentileri ile algiladiklar1 servis diizeyi arasindaki farki tanmlayan bir tutum
bicimidir (Zeithaml vd., 1990; Cronin & Taylor, 1992). Firmalarm hizmet standartlar1
her zaman i¢in miisteri beklentilerini saglayamayabilmektedir. Misteri beklentileri
alman hizmetin kalitesinden yiiksek oldugu durumlarda miisteri memnuniyetsizligi

ortaya ¢cikmaktadr. Servis kalitesini 6lgmek i¢in pek¢ok model gelistirilmistir.

Becker ve Wellins (1990), hizmet kalitesinin olgtimu ile ilgili olarak iletisim,
miisteri duyarhligi, belirleyicilik, enerji, esneklik, takip, etki/goriiniim, giriskenlik,
biitlinliik, is bilgisi, muhakeme, miisterilere hizmet etme motivasyonu, ikna / satig
yetenegi, planlama, mukavemet, durum analizi, is standartlar1 olmak {izere 17 tane
boyut belirlemiglerdir: Bu boyutlarla hem miisterilere hem de hizmet saglayicilarina
yonelik anket ¢alismasi yaparak her bir boyut icin 6nem derecesi ve ne kadar iyi
yapildigina dair ortalama puanlar1 1-5 skalasma gore belirlemiglerdir. Miisteriler ve
servis saglayicilar icin en onemli boyutlar i bilgisi, takip ve iletisinm olmustur, en
onemsiz boyut ise miisteriler i¢cin ikna/satiy kabiliyeti, hizmet saglayicilar ig¢inse
etki/gériintim olmustur.


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0261517717302583#bib33
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0261517717302583#bib62

Gronroos (1988) ise alglanan servis kalitesi ile ilgili profesyonellik ve
yetenekler, tutum ve davranglar, erisilebilirlik ve esneklik, giivenilirlik, kurtarma
(yanhs giden seyler konusunda hizmet saglayicmin dogru adimlar1 atmasi), iin ve itibar
olmak iizere 6 boyut tanmlamistr. Ancak bu boyutlarm nasil ve hangi degiskenlerle
Olctilmesi gerektigi hakkinda bir bilgi vermemistir.

Parasuraman vd. (1985), algilana hizmet kalitesini belirleyebilmek i¢in miisteri
beklentileri ve hizmet performansi arasmdaki farkhliklar1 6lgmeye dayah bosluk (gap)
modelini ortaya atmuslardr. Model kapsaminda belirledikleri bosluklar ise su
sekildedir:

e Bosluk I: Tiiketicilerin beklentileri ve yonetimin bu beklentilere iliskin
algilar1 arasindaki fark (miisterilerin ne bekledigini bilmeme)

e Bosluk 2: Yonetimin tiiketicilerin beklentileri hakkmndaki algilar ile
hizmet kalite standartlar1 arasndaki fark (6rnegin uygun olmayan hizmet

kalitesi spesifikasyonlari)

e Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile gercekte verilen hizmet

arasmdaki fark

e Bosluk 4: Hizmet sunumui ile hizmet sunumu hakkinda miisterilere

verilen sozler arasmdaki fark

Bosluk 5: Miisteri beklentileri ve algilan hizmet arasmdaki fark.

Tiim bu bosluklar géz Oniine almarak toplam hizmet kalitesi, performans algis1
ve hizmet kalitesine iliskin beklentiler arasmndaki farklarm toplami seklinde ifade
edimektedir. Ayrica ¢ahgma kapsammda alglanan servis kalitesine iligkin erisim,
iletisim, kabiliyet, saygi itibar, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik, fiziksel ozellikler,
miisteriyi bilmek ve anlamak olmak {izere 10 boyut belirlenmistir.

Parasuraman vd. (1988), servis Kalitesini 6lcmek (izere Parasuraman vd. (1985)
tarafindan gelistirilen bosluklar modelini temel alan bir Olcek gelistirmislerdir.
SERVQUAL (A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service
Quality) adm verdikleri bu olgek fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati olmak {iizere toplamda 5 faktor ve her biri iki ifadeden olusan 22 tane likert tipi
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degiskenden olusmaktadr. Olgek, genel olarak miisterilerin  isletmelerden
beklentilerini ve spesifik olarak bir isletme Ozelinde de algilanan hizmeti Glgmeye
cahsmaktadr. SERVQUAL’a gore hizmet kalitesi, ilgili 5 faktor temelinde miisteri
beklentileri ve algillanan hizmet arasinda olusan fark skorlarma goére hesaplanmaktadir.

SERVQUAL 6lgeginde tanimlanan bes faktor asagidaki sekilde agiklanmaktadir:

e Fiziksel Ozellikler: Fiziki mekanlarm gbriiniisii, hizmet siirecinde
calisan personelin goriinlisii ve iletisimi, hizmet siirecinde kullanilan

ekipmanlarmin tiiri

e Giivenilirlik: Firmanmn bir gérevi ve hizmeti s6z verdigi sekilde yerine

getirme kabiliyeti

e Heveslilk: Hizmet saglayicilarin miisterilere yardime1 olma istekliligi ve

miisterilere hizh hizmet sunmak i¢in i¢tenlikle caba sarf etmesi.
e Giiven: Hizmet saglayicismm miisterilere giiven duygusu verebilmesi.

e Empati: Hizmet saglayicilarin miisterilerle iletisim kurma ve onlara 6zel

ilgi gdsterme yetenegi.

Cronin ve Taylor (1992), c¢ahsmalarmi SERVQUAL’in operasyonel ve
kavramsal olarak yetersizligini gostermek ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
ve satmalma niyeti arasindaki iliskiyi arastrmak amaciyla gerceklestirmislerdir. Bu
amaglar dogrultusunda yaptiklar1 ¢calismada SERVPEREF o6lgegini gelistirmislerdir. Bu
yontem ile SERVQUAL’de olciilen miisteri beklentileri ve algilar1 arasmdaki fark
yerine dogrudan miisterinin algiladig1 performans Olciilmektedir. Bu yontemde
SERVQUAL’de kullanilan 22 degisken kullanilmistrr, bu sayede toplam degisken
sayist 44’ten 22’ye indirilmistir. Ayrica yapilan ¢aligma sonucunda SERVPERF’in
SERVQUAL’a gore daha iyi bir yontem oldugu gosteriimistir.

Zeithaml vd. (1988) calismasnda Parasuraman vd. (1985) yih calismasinda
olusturulan bosluk modelini genisletmisler ve her bir boslugu etkileyen boyutlari
belirlemiglerdir. Bosluk 1 ( Tiiketicilerin beklentileri ve yonetimin bu beklentilere
iliskin algilar1 arasndaki fark ) icin etkili olan faktorler pazarlama arastrmasi
oryantasyonu, yukari iletisim, yonetim kademeleri olarak belirlenmistir. Bosluk 2



(Yonetimin tiiketicilerin beklentileri hakkindaki algilar1 ile hizmet kalite standartlar:
arasindaki fark) igin Gnemli olan faktérler ise yonetimin servis kalitesi anlayigini
sahiplenmesi, hedef belirleme, gorev standardizasyonu, esneklik algis1 olarak
belirlenmistir. Bosluk 3 (Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile ger¢ekte verilen hizmet
arasmdaki fark) icin faktorler, takim ¢alismasi, ¢alisan-is uyumu, teknoloji-is uyumu,
algilanan kontrol, denetleyici kontrol sistemleri, rol catismasi, rol belirsizligi olarak
belirlenmistir. Bosluk 4’ ( Hizmet sunumui ile hizmet sunumu hakkinda miisterilere
verilen sozler arasmdaki fark) etkileyen unsurlar ise yatay iletisim ve asir1 sdz verme
egilimi olarak belirlenmistir. Bosluk 5 (Misteri beklentileri ve alglan hizmet
arasmdaki fark) icinse SERVQUAL o6lgeginde kullamlan faktorler olan fiziksel

Ozellikler, glvenilirlik, heveslilik, given ve empati 6nemli faktorler olarak yer

almustir.

Literatlirde degisik sektorlerde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde  SERVQUAL
modelini kullanan pek¢ok c¢alsma bulunmaktadir. Rezai vd. (2018) havayolu
tagimaciignda bagaj teslim sistemlerinde verilen hizmetin kalitesinin - dlglimiinde
SERVQUAL ve BWM (en iyi en kotii metodu) metotlarmi kullanmuslardir. Caligma
sonucunda; giivenilirlik ve hevesliik en 6nemli hizmet kalitesi boyutlar1 olmustur.
Chou vd. (2011) havayolu hizmetlerinin  servis kalitesinin  belirlenmesinde
SERVQUAL’1 kullanmiglardrr, ancak algi ve beklentinin 6lgiilmesindeki belirsizligi
yansitabilmek i¢cin bulamk kiime teorisinden faydalanmuslardir. Basfirinci ve Mitra
(2015), Amerika ve Tiirkiye’deki havayolu sirketlerinin hizmet kalitesini 6lgmek
tizere SERVQUAL ve Kano modeli kullanmiglardr, incelenen sirketlerin hepsi tiim
faktorler baznda miisteri beklentilerini karsilayamamustir. Pakdil ve Aydn (2007),
Tirkiye’de hizmet veren bir havayolu sirketinin hizmet Kalitesini Olcmek (izere
SERVQUAL’1 kullanmiglardr. Cahsma sonucunda hevesliik en onemli boyut
cikmistr, ayrica yolcularm egitim diizeyi, ucus sikhg1 ve ucus amaclarida yolcularin

beklenti ve algilarm1 etkileyen 6nemli faktorlerdir.

Miranda vd. (2017), demiryolu sektoriinde hizmet Kkalitesinin ol¢tlmesi igin
SERVQUAL o6lgegine demiryolu tagimaciigma ozgii rahatlk, baglantt ve uygunluk
faktorlerini eklemisler ve hizmet kalitesi faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasmndaki
lliskiyi  incelemislerdir.  Yaptiklari  anket c¢ahsmasma verilen cevaplarin
degerlendirilmesi i¢inse bulanikk kiime teorisine dayali bir kalitatif karsilastirma



teknigi (fsQCA) kullanmislardwr. Awasthi vd. (2011), SERVQUAL ve bulanik
TOPSIS metotlarmi birlestiren hibrid bir metot gelistirmisler ve bu metodu Montreal

metrosunun hizmet kalitesinin belirlenmesinde kullanmuslardir.

Tan ve Kek (2004), Sahney vd. (2014) ve Yousapronpaiboon (2014),
tiniversitelerde  verilen egitim hizmet kalitesinin = Olgiimiinde SERVQUAL’1

kullanmustir.

Kalaja vd. (2016), Arnavutlak’ta bir hastanenin hizmet kalitesini SERVQUAL
le degerlendirmislerdir, 200 hasta ile yaptiklar1 anket cahgymasi sonucunda hasta
memnuniyeti Uzerinde en etkili olan faktorleri empati ve fiziksel 6zellikler olarak
tespit etmislerdir. Li vd. (2015), Cin’de 9 sehirde 3201 hasta ile yaptiklar1 ¢alisma
sonucunda giivenilirlik ve empati boyutlarmi1 hasta memnuniyetini etkileyen en 6nemli
unsurlar olarak tespit etmislerdir. Meesala ve Paul (2018), Hindistan’da 180 hasta ile
gerceklestirdikleri calismada giivenilirlik ve heveslilik boyutlar1 hasta memnuniyetini
etkileyen unsurlar oldugunu ve ayrica cinsiyetin hasta memnuniyetini etkileyen bir

faktor oldugunu tespit etmislerdir.

Stefano vd. (2015), Brezilya’da bir otelin kalitesini Olgmek {izere bulanik
SERVQUAL ve bulank AHP metotlarmi kullanmiglardir. Kouthouris & Alexandris
(2005), outdoor spor faaliyetleri ile ilgili hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyet arasmdaki iliskiyi arastwrmislardr, calsma sonucunda SERVQUAL

faktorlermin memnuniyet ve davramgsal niyetteki degisimi ac¢iklama oram c¢ok diisiik

¢ikmustir.

Kumar vd. (2009), Malezya’da banka miisterilerine yaptiklari ¢ahgymada faktor
analizi sonucunda fiziksel ozellikler, guvenilirlik, yeterlilik ve uygunluk olmak Uzere
4 boyutlu bir yap1 elde etmislerdir. Yeterliik ve uygunluk faktorleri hizmet kalitesi
diizeyinde beklenti ve algi arasmdaki boslugu en fazla etkileyen faktorler olmustur.
Ladhari vd. (2011), Kanada ve Tunus’taki banka miisterilerinin hizmet kalitesi ile ilgili
beklenti ve algilarmm miisteri memnuniyeti ve sadakati ile olan iligkisini
ncelemiglerdir. Cahgyma sonucunda Kanadah miisteriler i¢cin empati ve giivenilirlik,
Tunuslu miisteriler i¢inse gilivenilirlik ve hevesliik memnuniyet ve sadakat {izerinde

etkili olan 6nemli faktorler olmustur.



Goriildiigli tizere SERVQUAL, bankacilktan turizme, saglktan egitime pekcok
sektorde kullanilabilmektedir. Hizmet kalitesi kavrami tek basma miisteri
memnuniyeti iizerinde etkili degildir, iiriin kalitesi ve fiyatta miisteri memnuniyetini
etkileyen unsurlardir. Parasuraman vd. (1994) miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi,
iirtin kalitesi ve fiyat arasmndaki bu iliskiyi tanmmlamak iizere kavramsal bir model
onermislerdir. Bei & Chiao (2001) ise algilanan servis ve lirilin kalitesi ile algilanan
fiyat adilliginin miisteri memnuniyeti ve sadakati ile iliskisini incelemislerdir.
Cabsmalarnda ¢ arag¢ Treticisinin, Mitsubishi, Nissan, and Toyota, onarim
merkezlerinde 495 miisteriye anket ¢aligmasi uygulamslardir. Cabsma sonucunda
algilanan servis kalitesinin miisteri sadakati iizerinde miisteri memnuniyeti iizerinden
dolayll bir etkiye sahipken, algilanan {iiriin kalitesi ve fiyat adilliginin ise dogrudan
etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.

Diger sektorlerde kullanildigr gibi bilisim  sektoriinde faaliyet gosteren
firmalarm hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde de SERVQUAL kullanilmaktadir.
SERVQUAL, BIT yoneticilerinin hizmet Kalitesinde iyilestirmeye ihtiyag duyulan
alanlar1 belirlemesine yardimci olabimektedir (Jiang vd., 2000). Literatirde, BIT
hizmet kalitesi Ol¢iimii alanmda SERVQUAL kullanilan c¢ahsmalar bulunmaktadir.
Kettinger ve Lee (1994), SERVQUAL’i bilisim sistemlerine uyarlamiglardir,
yaptiklar1 analiz sonucunda dort boyutlu (giivenilirlik, giliven, empati, heveslilik) bir
yapt elde etmislerdir, fiziksel oOzellikler bilisim sistemleri i¢cin algilanan hizmet
kalitesini etkileyen bir faktor olarak ortaya ¢ikmamustir.

Kang ve Bradley (2002) c¢aligmasinda Parasuraman vd. (1985) trafindan
gelistirilen  bosluklar modelinden faydalanilarak SERVQUAL dlgegini  bilgi
teknolojilerinin  hizmet kalitesini 6lgecek sekilde adapte etmislerdir. SERVQUAL
Olceginde bulunan bes boyutlu yapr yaptiklar1 faktor analizi sonucunda insanlarin
becerileri ve BT hizmet 6zellikleri olmak {izere iki boyutlu 16 degiskenden olusan bir
yapiya doniismiistiir.

Yoon ve Suh (2004) bilgi teknolojileri alaninda alman danismanlk hizmetlerinin
kalitesini Olgmek amaciyla SERVQUAL o0lgegini modifiye etmislerdir. Gelistirilen
olcek giivenilirlik, giivence, empati, heveslilik, egitim ve proses degiskenlerinden
olusmaktadir ve daha once bilgi teknolojileri ile ilgili damgmalk hizmetialan 86 kisiye
anket cahgmas1 uygulanarak Olcegin gecerliligi test edilmistir.
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Badri (2005), yiiksek egitim kurumlarmda hizmet veren bilisim teknolojileri
departmanlarmm verdigi hizmet kalitesinin Ol¢limii igin SERVQUAL kullanmigtir.
Yaptig1 agiklayic1 faktdr analizi sonucunda Parasuraman vd. (1988) tarafindan

onerilen bes boyutlu yapi elde edilememistir.

Roses vd. (2009), SERVQUAL’den tiiretiimis olan SERVPERF olgegine
resepsiyon ve toplanti odalarmm goriinlimii ve bilgi sistemleri uygulamalariin
kullamlicilara sunulmasma iligkin eklenen iki yeni degiskenle birlikte Brezilya’da bir
perakende bankadaki IT ¢ahsanlarma uygulamistir.

Zhu vd. (2011), Cin’deki bir Hewlett-Packard Yetkili Servis Merkezinin hizmet
kalitesimin Olctimiinde SERVQUAL ve AHP metotlarmi uygulamislardr. Calisma
sonucunda SERVQUAL olgegine gore daha fazla miisteri hizmet kalitesinden

memnun degilken AHP metoduna gore daha az kisinin memnun olmadigi ortaya

¢cikmustir.

Saraei ve Amini (2012), Iran’da kwrsal bolgelerde kurulan bilgi ve iletisim
teknolojileri merkezlerinin hizmet  kalitesini SERVQUAL  kullanarak
degerlendirmislerdir. Empati ve fiziksel 6zellikler boyutlarmin miisteri beklentilerini
karsiladigr gozlemlenmistir.

Herdiyanti vd. (2017), Endonezya’da yer alan bir teknoloji enstitisinin hizmet
saglayicisi olan bir IT sirketinin verdigi bilgi teknolojisi hizmetleri ile ilgili
SERVQUAL o6lgegini kullanarak hizmet kalitesini ve iyilestirilmesi gereken alanlari
tespit etmislerdir. En fazla boslugun, etki alam (domain) ve barmdirma (hosting)
hizmetleri alaninda oldugunu tespit etmislerdir.

Literatiirde inceledigimiz BIT sektorii ile ilgili yapilan ¢alsmalarda iiriin ve
hizmet Kalitesi konusu birlikte ele almmamustr. Bu ¢alismalardan farkh olarak, bu
cahsma kapsammda bir IT iiriin iireticisi i¢in satis1 yapilan {irliniin ekonomik ve teknik
ozellikleri ile birlkte bu iiriiniin satis1 Oncesi ve sonrasmda saglanan hizmetlerin

kalitesi ile miisteri memnuniyeti iizerindeki etkileri arastrilmustir.



3. METOD

Bu ¢alisma anket tasarmm ve analiz olmak iizere ki ana adimdan olusmaktadir.
Anket tasarmm adiminda; bilisim sektoriinde iiriin ve hizmet kalitesinin OSlgiilmesine
yonelik olarak literatiirdeki ¢ahsmalardan faydalamlarak “Uriin ve hizmet kalitesi
Olcim anketi” tasarlanmistir ve gelistirilen anketin gegerliliginin Olgiilmesi i¢in ilgili
kisilere anket calismasi yapilarak veriler toplanmis ve ikinci adimda analizler
yapimistir.

3.1. Anket Tasarimm

Uriin ve hizmet kalitesinin dlciilmesi konusunda literatiir kismmda da tartisildig:
izere pekcok calisma bulunmaktadr. Bu ¢alisma kapsaminda da literatiirde yaygm bir
sekilde hizmet kalitesi Olglimiinde kullanilan Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilmis olan SERVQUAL (A Multiple-Iltem Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality) Olgegi temel almarak bir anket tasarlanmistir.
SERVQUAL, hizmet sektoriinde kalitenin Olgiimiinde kullamlan 5 boyutlu (fiziki
goruntim, gavenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) bir 6lgektir. SERVQUAL olge gi
faktor yapisi Tablo 3.1°de gosteriimektedir. (Yiicel, 2013). Tablo 3.1’de gosterilen
sorular mitkkemmel bir sirket diisiiniilerek cevaplandrilir, bu sayede miisterilerin
hizmete iliskin beklentileri Olgiilmektedir. Daha sonra bu 22 soru gercekte alman
hizmet diistiniilerek tekrar cevaplandirilir, bu sayede miisterilerin algillanan hizmet

kalitesi Ol¢iilmiis olur.

Genel olarak SERVQUAL, hizmet sektorinde Kkalitenin  Olculmesinde
kullamlmak {izere tasarlandigi i¢in firmalardan tarafindan satis1i yapilan firiinlere
liskin teknik ve ekonomik boyutlar1 Olgmemektedir. Bu sebeple SERVQUAL
Olceginde bulunan hizmet kalitesini Olgen sorulara ek olarak iiriiniin fiziki, teknik ve
ekonomik 6zelliklerinin Kkalitesini de 6lcmek (lzere Tablo 3.2°de gosterilen sorular

eklenmistir.
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Tablo 3.1: SERVQUAL Olgegi Faktor Yapist (Yiicel, 2013)

Faktor 1: e Mikemmel ...... miisterinin bir sorunu oldugu zaman sorunu
Heveslilik (Ilgi) ¢ozmek i¢cin yakm, samimi ilgi gosterir.
e Mikemmel ...... cahsanlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa
surede verirler.
e Mikemmel ..... cahganlar miisteriye yardim etmeye her zaman
hazir ve goniillidiirler.
e Mikemmel ....... calisanlar1 devamh olarak miisterilere karsi
saygihdirlar.
o Mikemmel ...... her miisteriyle tek tek ilgilenir
Faktor 2: Empati | ¢  Mukemmel ...... cabsanlar1 hi¢ bir zaman miisteriye cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler.
e Mikemmel ....... cahsma saatleri biitiin misterilere uygun olacak
sekildedir.
e Mikemmel .... misterilerin menfaatlerini her seyin istiinde
tutarlar.
o Mikemmel ...... cahsanlar1 miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar.
Faktor 3: e Mikemmel ..... hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verirler.
Guvenilirlik e Miikemmel ..... hizmetlerini daha 6nceden soyledikleri zaman
icinde verirler.
e Mikemmel ..... kayitlarm hatasiz tutulmasmnda gok titizdirler.
e Mikemmel ....... calisanlar, hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecegini miisterilere sdylerler.
Faktor 4: Given | e Mikemmel .... yonetimleri verdigi sozii zamaninda yerine
getirirler.
o Mikemmel ..... cahsanlarm davraniglari miisterilerde giiven

duygusu uyandirir.
e Mikemmel ...... giden miisteriler banka ile ilgili olan iligkilerinde
kendilerini glivende hissederler.

e Mikemmel ....... cahsanlar miigterilerin sorularma cevap verecek
bilgiye sahiptirler.
o Mikemmel ...... her miisteriyle kigisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir.
Faktor 5: Fiziksel | o Mukemmel ..... modern goriiniisli donanima sahiptir
Ozellikler o Mikemmel ...... binalar1 ve i¢ ortamlar1 goéze hos goriiniir.
o  Mikemmel ...... calisanlar1 temiz ve diizgiin goriinislidiir.
e Mikemmel ...... hizmet verirken kullanilan malzemeler géze hos

gOrunirler (brosir, kitapcik v.s.)

Ayrica iiriin ve hizmet kalitesini Olglimiinde kullamlacak olan boyutlarm ve
boyutlarm alt bilesenlerinin genel miisteri memnuniyeti ile iliskisini OSlgmek iizere
Tablo 3.3’de gosterilen memnuniyet Olglimiinde kullanilan sorular da ankete

eklenmistir.
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Tablo 3.2: Uriiniin Fiziki, Teknik ve Ekonomik Ozelliklerini Olgen Sorular

e Uriinlerini kullandigimiz  bilisim  firmas: diriinlerinin  teknik
performanst ¢ok iyidir.

e Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm {iriinlerinin performans1
rakip firmalarm {iriinlerme gore ¢ok iyidir.

e Uriinlerini  kullandigimiz ~ bilisim  firmasmn  iriinleri  tiim
beklentilerimi karsilamaktadir.

Fakior 6: | o Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmmn  iriinlerinin ~ fiziksel

Urin ozellikleri (boyut, tasarmm, vs) ¢ok iyidir.
Ozellikleri | ¢  {Jriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm {irlinlerinin ~ fiyatlar1
uygundur.
e Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm iiriinlerinin  kurulum
stireci ¢ok kolaydr.

e Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm ¢ahbsanlar1  kurulum
esnasinda yeterli destegi vermistir.

e Uriinlerini kullandigimiz  bilisim  firmasmm {iriinlerinin  bakim1
konusunda yeterli ve hizh destek vermistir.

Tablo 3.3: Genel Miisteri Memnuniyetini Olgen Sorular

e Uriinlerini kullandigmiz  bilisim  firmas1 ile ilgili ge¢mis
deneyimlerinizi de g6z Onine alarak, genel olarak drinlerini
kullandigmiz bilisim firmasmdan ne kadar memnunsunuz?

e Tim yonleriyle mikemmel oldugunu diisiindiigiiniiz ideal bir
firmaya Orinlerini kullandiginiz bilisim firmasmm ne kadar yakin

Miisteri oldugunu diisiiniiyorsunuz.
Memnuniyeti | ¢  Uriinlerini  kullandigimiz bilisim firmas1 tiim beklentilerimi
karsilamaktadr.
e Gelecekte de iiriinlerini kullandigmmiz bilisim firmasi ile ¢alismak
istiyorum.

e Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasm arkadaslarmiza veya
meslektaglarmiza 6nerme ihtimaliniz nedir?

Yas, cinsiyet, egitim durumu ve cahsilan sektor gibi anket katimcilarinin
demografik yapisim analiz etmek lizere eklenen sorularla birlikte toplamda 64 sorudan
olusan bir anket olusturulmustur (Ek 1). Tasarlanan anket SurveyMonkey uygulamasi
kullanilarak ~ nihai  haline  getirilmis, e-posta daveti ve anket linkinin
(https://tr.surveymonkey.com/r/BJQ72G7) paylasiimas1 sureti ile katiimcilardan
yanttlar toplanmustir. 12 Nisan 2017 tarihinden itibaren yaymda olan anketi toplamda
223 kisi cevaplamustir.  Cevaplayanlarm  demografik yapisi  Tablo 3.4’te

g6sterilmektedir.
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Tablo 3.4: Katiimcilarin Demografik Yapisi

Yas (%) 18-25 16,67%
26-35 49,07%
36-45 23,15%
45 ve Uzeri 11,11%

Cinsiyet (%) Erkek 91,04%
Kadin 8,96%

Egitim durumunuz (%) Lise mezunu 9,86%

Yuksekokul mezunu  3,29%
Universite mezunu 52,11%

Yuksek Lisans 30,05%
Mezunu
Doktora Mezunu 4,69%

Sektor (%) Adaletve Giivenlik  2,94% Maden 0,49%
Agag Isleri, Kagit ve 0 Medya, lletisimve 0
Kagit Uriinleri 0.49% Yaymcilik 147%
Bilisim Teknolojileri ~ 34,80% Metal 0,49%
%g]; AMENIOVE  000%  Otomotiv 0,49%

Saghk ve Sosyal
0, 0,
Cevre 0,98% Hizmetler 2,94%
Egitim 6,37% Sporve Rekreasyon 0,98%
Elektrik ve n Tarm, Avcihkve o
Elektronik G Balik¢ihik 049%
Enerji 098% ~ LoStbHazrGYIm g gn
- Ticaret (Satis ve
0, 0,
Finans 30,39% Pazarlama) 1,47%
Toplumsalve Kigisel
0, 0,
Gida 0,49% Hizmetler 0,98%
Turizm, Konaklama,
Insaat 2,94% Yiyecek-Igecek 1,96%
Hizmetleri
Is ve Yonetim 0,49% Ulastirma, Lojistik ve 1,96%
_ _ Haberlesme
Kinya, Fetrol Lastik 04906 Diger (iitfen belirtin)  11,76%
Kdiltir, Sanat ve 0,98%
Tasarim
Calstiginiz pozisyon Teknisyen 3,76%
Mihendis 49,30%

Ortakademe yonetici  18,78%
Ust diizey yo6netici 11,27%

Diger 16,90%
Kag¢ yildrr bilisgim alanmda 1 yildanaz 15,61%
cahisiyorsunuz?

1-5 yil aras1 20,49%

5 yildan fazla 63,90%

Katiimcilarm ¢ogunlugu IT departmanlarmda genellikle erkekler cahstigi i¢in
beklenildigi lizere erkektir (%91,04). Katiimcilarm yaklasik yarist 26-35 yas
arahgmdadr (%49,07). Egitim durumlar1 acismdan bakildiginda ise katiimcilari
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%352’s1 tliniversite mezunudur, % 30’u ise yiksek lisans egitimini tamamlamistir.
Sektorel dagima bakidiginda ise katihmcilarm ¢ogunlugu bilisim teknolojileri (%35)
ve fmans (%30) sektorlerinde ¢ahgmaktadwr. Cabsilan pozisyonlara bakildiginda
katimcilarin  %50’si miihendis, %30 ise orta ve iist kademe yoneticidir. Ayrica
katiimeilarin %64’ 5 yidan fazla bir siiredir bilisim alaninda ¢ahsmaktadir.

3.2. Analiz

Analiz asamasi ise kendi igerisinde {i¢ adimdan olugsmaktadrr. Birinci adimda;
hizmet kalitesi, Urin kalitesi ve miisteri memnuniyeti i¢in faktor analizi yapilmistir.
Faktor analizinde faktoér ¢ikartma metodu olarak temel bilesenler analizi, dondiirme
metodu olarak ise “varimax” yontemi kullaniimistir. Ikinci adimda ise; giivenilirlik
analizi yapimustir. Uclincii adimda ise; hizmet kalitesi skorlar1 hesaplanarak beklenti
ve algilar arasmda anlamh farklihk olup olmadig1 t-testi yontemiyle arastirimug, iiriin
kalitesi ve genel memnuniyet diizeylerine iliskin sonuglar incelenmistir. Son adimda
ise; Urin ve hizmet kalitesi ve genel memnuniyet dizeyleri ile ilgili demografik
ozellikler agismdan anlamli bir fark olup olmadigr ise t-testi ve ANOVA yardmiyla
arastmilmistr. Analiz asamasmda SPSS progranmu kullanilmigtir.

3.2.1. Faktor Analizi

Hizmet kalitesi i¢in yapilan faktor analizi sonucunda agiklanan toplam varyans
%80.04°tlir, analiz sonucunda elde edilen faktor dagihmi ise Tablo 3.5°de
gosterilmistir.  Faktor analizi  sonuclarma gdre Fiziksel Ozellikler, Empati,

Guvenilirlik, Heveslilik ve Giivence faktérlerinden olusan bes boyutlu bir yapi elde

edilmistir.
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Tablo 3.5: Hizmet Kalitesi I¢in Faktor Analizi Sonuclari

Fiz.
Sorular Ozel. | Emp. | Glwenilir. | Hewes. | Guwence

S8: Mikemmel bir Bilisim Firmasi

e e L 0,706
modern goriiniislii donanima sahiptir.
S9: Miikkemmel bir Bilisim Firmasi’nin
binalar1 ve ofisleri gdze hos goriiniir.
S10:Miikemmel bir Bilisim Firmasi’nin
calisanlar1 temiz ve diizgiin | 0,710
goriiniislidiirler.
S11:Miikemmel bir Bilisim Firmasi’nda
hizmet verilirken kullanilan esya ve | 0,840
malzemeler goze hos goriiniir.

0,777

S26 : Miikemmel bir Bilisim Firmas1’nin
cahigma saatleri tiim miisterilere uygun
sekilde diizenlenmistir.

S28. Miikkemmel bir Bilisim Firmasi
miisterilerinin menfaatini her seyin 0,870
Ustunde tutar.

S29: Miikkemmel bir Bilisim Firmasi
calisanlar1 musterilerinin 6zel isteklerini 0,763
anlarlar.

0,786

S14; Mikemmel bir Bilisim Firmasi 0,691
dogru hizmeti ilk seferde verir.

S15: Miikemmel bir Bilisim Firmasi1 bir
hizmeti daha ©Onceden soyledikleri 0,793
zamanda verir.

S13: Misterinin bir sorunu oldugunda,

milkemmel bir Bilisim Firmasi sorunu 0,736
¢cozmek icin samimi bir ilgi gosterir.

518: Mikkemmel bir Bilisim Firmasi’nin

calisanlar1 miisterilerine stratli hizmet 0,810

verirler.

S21: Mikemmel bir Biligim Firmasi
calisanlarinm davranislar1
miisterilerinde giiven duygusu uyandirir
S22: Miikkemmel bir Bilisim Firmasmin
misterileri islemleri yapilirken 0,646
kendilerin gtivende hissederler

S24: Miikemmel bir Bilisim Firmasi’nin
calisanlar1 miisterilerin sorularma cevap 0,698
verecek bilgiye sahiptirler

0,532

Uriin kalitesi ve miisteri memnuniyeti bilesenleri i¢in yapilan faktor analizi sonuclari
Tablo 3.6’da gosterilmistir. Faktor analizi sonuglarma goére iki faktorli bir yap: elde
edilmistir, agiklanan toplam varyans degeri ise %69,01°dir.
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Tablo 3.6 : Uriin Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti I¢in Faktdr Analizi Sonuglari

) Miisteri
Sorular Urin Kalitesi Memnuniyeti

S52: Uriinlerini kullandigimiz bilisim  firmas1

PR : o 0,683
iirtinlerinin teknik performansi ¢ok iyidir.

S53: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm
triinlerinin -~ performans1  rakip ~ firmalarmn 0,588
urtinlerine gore cok iyidir.

S54: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmmn
tirlinleri tiim beklentilerimi karsilamaktadir

S55: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm
trlinlerinin fiziksel 6zellikleri (boyut, tasarim, vs) 0,762
cok iyidir

S56: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm
urtnlerinin fiyatlar1 uygundur

S57: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmimn
iirtinlerinin kurulum stireci gok kolaydir

S58: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm
calisanlar1 kurulum esnasmmda yeterli destegi 0,739
vermistir

S59: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmmn
iirlinlerinin bakimi konusunda yeterli ve hizli
destek vermistir.

0,634

0,760

0,829

0,645

S60: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasi ile
ilgili gegmis deneyimlerinizi de goz oniine alarak,
genel olarak Uriinlerini kullandigimiz bilisim
firmasmdan ne kadar memnunsunuz?

S61: Tim yonleriyle miikkemmel oldugunu
diisiindiigiiniiz ideal bir firmaya Uriinlerini
kullandigimiz bilisim firmasmin ne kadar yakmn
oldugunu diisiiniiyorsunuz

S62: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmas1 tiim
beklentilerimi karsilamaktadir

S63: Gelecekte de friinlerini  kullandigimiz
biligim firmasiile ¢aligmak istiyorum

S64: Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasun1
arkadaglarmiza veya meslektaglariniza Onerir 0,859
miydiniz?

0,807

0,810

0,621

0,686

3.2.2. Gluvenilirlik Analizi

Anket ¢alismasi kapsammda olgiilmeye cahsilan iiriin, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti boyutlarma iliskin Tablo 3.7°de goriildiigii iizere Cronbach alpha
degerleri hesaplanmustir.
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Tablo 3.7: Boyutlarm Cronbach Alpha Degerleri

Hizmet Kalitesi Boyutu Cronbach Alpha
Glvenilirlik 0,300
Fiziksel ozellikler 0,909
Glven 0,899
Heveslilik 0,905
Empati 0,892
Uriin 6zellikleri 0,921
Miisteri memnuniyeti 0,873

Giivenilirlik boyutunun Cronbach Alpha degeri 0.3’tiir, 0.6 degerinden kuglk
oldugu i¢cin giivenilirligi artrmak amaciyla bu boyutu olusturan bilesenler tek tek
¢karilarak analiz tekrar edilmistir. “S38:Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasi
kayitlarm hatasiz tutulmasi1 konusunda ¢ok hassastr.” sorusu ¢ikarilarak analiz

tekrarlandigmda Cronbach alpha degeri 0,869 degerine yiikselmistir.
3.2.3.Hizmet Kalitesi Skorlarinin Hesaplanmasi

Bubdliimde her bir boyut ve o boyutla ilgili sorular baznda hizmet kalitesi skoru
hesaplanmistr. Hizmet kalitesi skoru, alglanan hizmet kalitesinden beklenti
degerlerinin ¢ikarimasiyla elde edilmistir. Tablo 3.8’de hizmet kalitesi boyutlar1 i¢in
kullanicilarin - hizmet kalitesine iliskin beklentileri ile deneyimlerine dayah olarak
hizmetlere yonelik algilanan hizmet kalitesi ortalama degerleri ve bu degerlere bagh
olarak hesaplanan hizmet kalitesi skorlar1 sunulmustur. Ayrica misterilerin
beklentileri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi agismdan anlamh bir fark olup olmadigini
gostermek amaciyla t-testi yapimis ve anlamhlik degerleri hesaplanmistir. Anlamlilik
degerleri incelendiginde sadece “Fiziksel Ozellikler” boyutu igin beklentiler ve
algllanan hizmet kalitesinin ortalamalar1 arasmda anlamh bir fark olmadigi
gdzlemlenmistir ( p = 0,656 > 0,05). Diger bir deyisle, “Fiziksel Ozellikler” agismdan
miisteri beklentileri karsilanmustr. Diger hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili sonuclar
incelendiginde ise tiim anlamhlik degerleri 0.05 anlamlilik diizeyinden kiigiik oldugu
icin diger boyutlarm beklenti ve alglanan hizmet kalitesi ortalama degerleri arasinda
anlamh bir fark oldugu soylenebilir. Fiziksel Ozellikler haricindeki tiim boyutlar i¢in
miisteri beklentileri alglanan hizmet kalitesi ortalama degerlerinin {istiinde ¢ikmistir,
diger bir deyisle, tim bu faktorler icin firma tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesi
miisteri beklentilerini  karsilayamamistrr. Hizmet skorlar1 agismdan faktorler
kiyaslandiginda ise en yiiksek deger “Fiziksel Ozellikler” faktoriine aitken, en kotii
hizmet kalitesi skoru “Giivenilirlik” faktoriine aittir.
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Tablo 3.8: Faktorlerin Ortalama SERVQUAL Hizmet Kalitesi Skorlar

Hizmet Kalitesi Beklenti Algilanan Hizmet Anlamhihik
Boyutu Kalitesi

Guvenilirlik 5,8271 4,9311 -0,89603 0,000
Fiziksel Ozellikler 5,5806 5,6180 0,03738 0,656
Heveslilik 5,898 5,523 -0,3748 0,000
Empati 5,4743 5,2500 -0,22430 0,008
Given 5,888 5,510 -0,3776 0,000
Genel Hizmet Kalitesi | 5,3665 5,7336 -0,36706 0,000

Genel hizmet Kkalitesi skorunun hesaplanmasi i¢in tiim hizmet kalitesi
boyutlarmm arasmda herhangi bir agirhklandirma yapilmadan ortalama degerler goz
Oniine alnarak beklenti ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 hesaplanmistr. Genel
hizmet kalitesi skoru negatif ¢ikmistr (-0,36706). Beklenti ve algilanan hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasmda istatistiki ac¢idan anlamli bir fark olup olmadigini goéstermek
Uzere t-testi yapimistwr. t-testi sonucuna gore genel hizmet kalitesi ac¢ismdan
beklentiler ve algllanan hizmet kalitesi agismdan anlamh bir fark ¢ikmustrr ( p=0,000).
Diger bir deyisle, genel hizmet Kkalitesi acismdan verilen hizmetler miisteri
beklentilerinin altinda kalmistir. Bu genel analiz sonuglarma bakilarak hizmet kalitesi
ile ilgili genel bir yargiya varilabilir, ancak hangi alanlarda problem oldugunu tespit
edebilmek icin her bir faktore iliskin soru bazinda da miisteri beklentileri ve algilanan
hizmet kalitesi a¢isindan fark olup olmadig: t-testi kullanilarak analiz edilmistir. Her
bir faktore bagh soruya iliskin miisteri beklentisini ve algismi1 6lgen sorular ¢ift haline
getirilerek analiz yapimistr. Ornegin “Fiziksel Ozellikler” boyutuna iliskin beklentiyi
Olcen “S8: Miikkemmel bir bilisim firmas1 modern goriiniimlii bir donanima sahiptir.”
sorusu ile algtyr dlgmekte kullamlan “S30: Uriinlerini kullandigmiz bilisim firmas1
modern goriiniisli donanmma sahiptir.” sorusu bir ¢ift haline getirimistir. Tim
faktorlerin altmda yer alan tiim sorular benzer sekilde beklenti ve algiyr Slcen sorular
olarak cift haline getiriimis ve t-testi yapimistir. Tablo 3.9’da bu analize iliskin
sonuglar gosterilmektedir. Tablo 3.9’da her bir boyutun alt bilesenleri olan sorular
acismdan hizmet kalitesi skorlar1 goriilmektedir. Kullanicilarm beklentilerini ve satin
alman {irline iliskin verilen hizmetlerle ilgili hizmet kalitesi algilarma iliskin ortalama
degerler hesaplanmistir. Ayrica beklenti ve algiyr Olcen sorular arasmnda anlamh bir
ilisgki olup olmadigini belirlemek {izere t-testi yapimstir. Her bir boyut i¢in hizmet
kalitesi skorlar1 ve analiz sonuglar1 ayr1 ayri incelenmistir.
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Tablo 3.9: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Skorlari

Algilanan | Beklenti Hizmet | Anl.
Ortalama Ortalam Kalitesi
Fiziksel Ozellikler
Urlinlerini kullandigimiz bilisim firmast modern goriiniislii | 5,68 5,66 0,02 0,858
donanima sahiptir. (S8-S30)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmin binalari ve ofisleri | 5,61 5,58 0,03 0,796
g6ze hos goriiniir. (S9-S31)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin ¢alisanlari temiz | 5,71 5,39 0,32 0,008
ve diizgiin gorinigliidiirler. (S10-S32)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasi’nda hizmet verilirken | 5,47 5,70 -0,23 0,069
kullanilan egya ve malzemeler géze hos goriiniir. (S11-S33)
Glven
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmas1 verdigi sozleri | 5,50 6,03 -0,53 0,000
zamaninda yerine getirir. (S12-S34)
Uriinlerini  kullandigimiz ~ bilisim  firmast ¢alisanlarinin | 5,53 6,00 -0,47 0,000
davraniglar1 miisterilerinde giiven duygusu uyandirir. (S21-
A3)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasi misterileri, islemleri | 5,66 5,95 -0,29 0,005
yapilirken kendilerini giivende hissederler. (S22-S44)
Uriinlerini  kullandigimiz ~ bilisim  firmasinin  ¢alisanlar1 | 5,48 5,94 -0,46 0,000
misterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.
(S24-$46)
Uriinlerini kullandigimiz  bilisim firmasi, her miisteriyle | 5,38 5,51 -0,13 0,227
kisisel olarak ilgilenen calisanlara sahiptir.(S27-S49)
Heveslilik
Misterinin bir sorunu oldugunda, fiiriinlerini kullandigimiz | 5,66 6,05 -0,39 0,001
bilisim firmasi sorunu ¢6zmek igin samimi bir ilgi gosterir.
(S13-S35)
Uriinlerini  kullandigimiz  bilisim firmasinin  calisanlar1 | 5,33 5,89 -0,56 0,000
miisterilerine stiratli hizmet verirler. (S18-$40)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin ¢ahsanlar1 her | 5,60 5,95 -0,35 0,002
zaman misterilerine yardimci olmak isterler. (S19-S$41)
Uriinlerini  kullandigimiz ~ bilisim  firmasinmn  ¢alisanlar1 | 5,64 5,88 -0,24 0,037
miisterilerine karst her zaman naziktirler. (S23-$45)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmas: her miisteriyle tek tek | 5,39 5,72 -0,33 0,007
ilgilenir. (S25-$47)
Guvenilirlik
Uriinlerini kullandigimiz  bilisim firmasi dogru hizmeti ilk | 5,32 5,66 -0,34 0,009
seferde verir. (S14-S36)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmast bir hizmeti daha | 5,54 5,8 -0,26 0,040
Onceden soyledikleri zamanda verir. (S15-S37)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmas1 kayitlarin hatasz | 5,93 3,46 -2,477 0,000
tutulmasi konusunda ¢ok hassastir. (S16- S38)
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin ¢alisanlart bir | 5,41 5,91 -0,5 0,000
hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilerine
soylerler. (S17-S39)
Empati
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin calisanlar1 hig bir | 5,31 5,61 -0,3 0,013
zaman misterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar
mesgul degillerdir. (S20-42)
Urtinlerini kullandigimiz bilisgim firmasmin ¢alisma saatleri | 5,3 5,45 -0,15 0,219
tiim miigterilere uygun sekilde diizenlenmistir. (S26-5$48)
Uriinlerini kullandigimiz ~ bilisim  firmasi miisterilerinin | 5,17 5,4 -0,23 0,068
menfaatini her seyin tistiinde tutar. (S28-S50)
Uritinlerini ~ kullandigimiz ~ bilisim  firmas1  ¢alisanlar1 | 5,22 5,44 -0,22 0,049
miisterilerinin 6zel isteklerini anlarlar. (S29-S51)

Fiziksel Ozellikler: Hizmet kalitesi agismdan en iyi boyuttur. Soru ¢iftlerinden
sadece cahsanlarm goriinitisii ile ilgili S10-S32 soru ¢ifti i¢in beklenti ve alg1 diizeyi
arasmda anlamh bir farkhlik vardr (p = 0,008 <0,05), diger bir deyisle, cahsanlarin
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gortiniisti miisteri beklentilerini karsilayamamustir. Diger tiim soru ¢iftleri (S8-S30,
S9-S31, S11-S33) agismdan ise beklentiler ile alglanan hizmet kalitesi agismdan
anlamh farklihk bulunamamistr ( p > 0,05) . Firmanin bina ve ofislerinin goriiniisii,
donanmm modernligi ve kullanlan esya ve malzemelerin  gorliniisii  miisteri

beklentilerini karsilamaktadir.

Gulven: Miisteri beklentisinin en yiiksek oldugu boyutlardan birisidir (HKS=
5,888) . Net skor agismdan diger bilesenlere gore “Uriinlerini kullandigimiz bilisim
firmasi, her miisteriyle kisisel olarak ilgillenen c¢ahsanlara sahiptir” bileseni diger
sorulara gore en iyi hizmet kalitesi skoruna (-0,13) sahiptir, ayn1 zamanda bu soru ile
iliskili S27-S49 soru ¢ifti i¢in beklenti ve algilanan hizmet diizeyi arasmda anlamh bir
farkllk ¢ikmamstr (p = 0,227 > 0,05). Bu soru acisindan miisteri beklentileri
kargilanmistir. Ancak diger tiim soru ciftleri acismdan (S12-S34, S21-S43, S22-S44,
S24-546) beklenti ve algilanan hizmet kalitesi agismdan anlamh farklihk vardr (p <
0,05). Verilen sozlerm zamaninda yerine getirilmesi, ¢alisan davranglarindan
miisterilerin edindigi gliven duygusu, islemlerin yapimasi esnasmda miisterilerin
kendilerini giivende hissetmesi ve ¢ahsanlarm bilgi diizeyi gibi hususlarda miisteri
beklentileri karsillanamamustr. Calisanlarm miisterilere s6z verirken gerceke¢i olmasi
ve zamanlamaya uymasi hizmet kalitesini artrracaktr. Calsan davranislarmmn giiven
duygusu uyandirmasi verilen sozlerin yerine getirilmesi ile iliskili olabilir, miisterilere
iriin satis1 esnasmda satis sonrasi yapilamayacak seyler konusunda asir1 sozler
verilmemelidir. Bunun yanisrra, ¢ahsanlar miisteri sorularmi cevaplamak konusunda
sorun yasamaktadirlar, ¢aliganlar bilgi diizeylerini artrmaldwr. Ayrica kurum igi
egitimler ve siklkla sorulan sorular konusunda bilgilendirici dokiimanlarin
hazirlanarak miisteriler ile paylasiimasi yahut web sayfasinda yaymlanmasi bu konuda

yasanan problemleri azaltabilir.

Heveslilik: Giiven boyutunda oldugu gibi miisteri beklentisinin yiiksek oldugu
bir boyuttur (5,898). Tim soru ciftleri (S13-S35, S18-S40, S19-S41, S23-S45, S25-
S47) i¢cin beklenti ve algilanan hizmet kalitesi acismdan anlamh farkhlik vardr ( p <
0,05). Hevesliik boyutu agismdan tiim kriterler i¢in miisteri beklentileri
karslanamamustr.  “Uriinlerini  kullandigimiz ~ bilisim  firmasmin  ¢alsanlari
miisterilerine siiratli hizmet verirler” sorusu en diisiik hizmet kalitesi skoruna sahiptir

(HKS = -0,56). Miisteriler olabildigince hizh hizmet beklemektedirler, iiriinle ilgili

20



teknik bir ariza yahut sorun ¢iktiZinda bankalar gibi miisteri hizmetlerinde kesinti
yasanmamasi gereken kurumlarda destegin hizh verilmesi gerekmektedir. Bu konu ile
ilgili alnan miisteri sikayetleri analiz edilmeli ve gerekiyorsa destek konusunda
calisan istihdamina gidilmelidir. Ayrica “Miisterinin bir sorunu oldugunda, iirtinlerini
kullandigimiz bilisim firmas1 sorunu ¢ozmek i¢in samimi bir ilgi gosterir ” bilesini
acismdan miisteri beklentisi c¢ok yiiksektir, bu konuda firma ¢ahsanlart miisteri
problemleri konusunda duyarl olmal, miisteriye gerekli bilgilendirmeleri yaparak

problemlerle hassasiyetle ilgilenmelidirler.

Guvenilirlik: En disiik hizmet skoruna sahip olan hizmet kalitesi boyutudur
(HKS =-0,896). Tim soru ciftleri (S14-S36, S15-S37, S16-S38, S17-S39) icin beklenti
ve algilanan hizmet kalitesi agisindan anlamh farlilk vardir (p < 0,05), giivenilirlik
boyutunun tiim bilesenleri agismdan miisteri beklentileri kargillanamamistir. Bu boyut
agismdan “Uriinlerini  kullandigimiz  bilisim firmas1 kayitlarm hatasiz tutulmasi
konusunda ¢ok hassastir.” bileseni sadece “Giivenilirlik” boyutu agismdan degil diger
tiim bilesenlerle de kiyaslandiginda en diistik hizmet kalitesi skoruna sahiptir (HKS=-
2477). Kayttlarm hatasiz tutulmasi konusunda calisanlarm ve firmanmn ¢ok daha titiz
davranmasi gerekmektedir, bu konuda miisteri beklentilerinin ve sikayetlerinin odak
grup calismalar1 ile tespit edilmesi ve mevcut sistemin iyilestirilmesi gerekmektedir.
Ayrica “Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm calisanlar1 bir hizmetin tam olarak
ne zaman Verilecegini miisterilerine soylerler” bileseni de diger bilesenlere oranla
diisik bir hizmet kalitesi skoruna sahiptr (HKS = -0,50). Cahsanlar gercekei
planlamalar yapmah ve miisteriye bu planlamalar hakkinda geri bildirimlerde

bulunmalidir.

Empati: Diger boyutlara gore net skor baznda “Fiziksel Ozellikler” den sonra
en iyi hizmet Kalitesi skoruna sahiptir (HKS = -0,224). Empati boyutunda “Uriinlerini
kullandigimiz bilisim firmasmm ¢ahgma saatleri tim miisterilere uygun sekilde
diizenlenmistir.” ve “Uriinlerini kullandigimiz  bilisim  firmas1 miisterilerinin
menfaatini her seyin Ustlinde tutar” bilesenleri acismdan miisteri beklentileri ve
algilanan hizmet kalitesi a¢ismdan anlamh bir farklihk yoktur ( p > 0,05), c¢alisma
saatleri ve miisteri menfaatlerinin  korunmasi ag¢ismdan misteri beklentileri
karsilanmustrr. Diger yandan, “Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm ¢ahsanlar1

hi¢ bir zaman miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir” ve
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“Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmas1 cabsanlar1 miisterilerinin  6zel isteklerini
anlarlar.” Bilesenleri acismdan miisteri beklentileri ve algilanan hizmet kalitesi
acismdan anlamh farkhlk vardr ( p < 0,05). Miisteriler, calisanlarm mesguliyet
durumlarndan ve sorularma cevap alamamaktan sikayet¢idir. Bu mesguliyet durumu
biiyiik ihtimalle ¢alsan personel sayismm yetersizliginden kaynaklantyor olabilir, bu
sebeple gerekli personel istihdami yapilmalidr. Miisterilerin 6zel isteklerini anlamak
hususunda ise miisterilerle kurulan iletisimin gelistirilmesi, misteri beklenti ve

isteklerinin dikkate allmmasi 6nem arz etmektedir.

Hizmet kalitesi ile ilgili SERVQUAL 6l¢egi boyutlar1 incelendikten sonra {irline
iliskin teknik ve ekonomik Ozelliklere gore miisterilerin verdigi cevaplarm ortalama
degerleri hesaplanmistir. Ortalama degerler Tablo 3.10°da gosterimistir.

Tablo 3.10: Uriin Ozellikleri Bilesenlerinin Ortalama Degerleri

Uriin Ozellikleri ile ilgili bilesenler Ortalama
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmas: {iriinlerinin teknik performansi gok | 5,60

iyidir.
Uriinlerini kullandigmiz bilisim firmasmm iiriinlerinin performansi rakip | 5,43
firmalarm iirlinlerine gore ¢ok iyidir.
Uritinlerini kullandigimiz  biligim firmasmm {riinleri tim beklentilerimi | 5,33
karsilamaktadir.
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm {iriinlerinin fiziksel o6zellikleri | 5,54
(boyut, tasarim, vs) cok iyidir
Uriinlerini kullandigmiz bilisim firmasmm {iriinlerinin fiyatlar1 uygundur 5,18
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmm {iriinlerinin kurulum siireci ¢ok | 5,31
kolaydir
Uriinlerini kullandigimiz  bilisim firmasmm cahsanlar1 kurulum esnasinda | 5,47
yeterli destegi vermistir.
Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasmnm iiriinlerinin bakimi konusunda | 5,51
yeterli ve hizh destek vermistir.
Genel Uriin Ozellikleri Memnuniyeti 5,42

Tablo 3.10 incelendiginde goriildiigii {izere “Uriin Ozellikleri” ile ilgili genel
ortalama 542 ¢ikmustir, bu deger 3’lin listlinde oldugu i¢in algilanan {iriin kalitesinin
iyi oldugu soylenebilir. Bilesenler bazinda incelendiginde ise miisterilerin {iriiniin
teknik performansmdan genel olarak memnun oldugu goriilmektedir (Urtinlerini
kullandigmiz bilisim firmas iiriinlerinin teknik performansi ¢ok iyidir (5,60)). Uriin
ozellikleri agismdan en diisiik ortalama puam ise “Uriinlerini kullandigimiz bilisim
firmasmm iriinlerinin  fiyatlar1 uygundur” bileseni almistrr. Fiyatlar konusunda

miisteriler diger hususlara gore daha az memnundurlar. Depolama cihaz1 gibi yiiksek
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teknoloji ve yerli muadili olmayan iriinlerde fiyatm yiikksek olmasi dogal bir
durumdur.

Genel memnuniyet diizeyi ile ilgili sorulan “Uriinlerini kullandigimiz bilisim
firmasmi arkadaglarmiza veya meslektaglarmiza Onerme ihtimaliniz nedir?” Net
Promoter sorusuna miisterilerin verdigi cevaplar incelendiginde: Kotileyenler (0-6)
(26,46%), Pasifler (7-8) (37,22%), Destekgiler (9-10) (36,32%) sonuglar1 elde
etmistir. Net promoter skor ise 9,87 gibi ¢ok yiiksek bir deger ¢cikmistr. Genel
memnuniyetle ilgili olarak sorulan diger bir soru ise sudur: “Uriinlerini kullandigin 1z
bilisim firmasi ile ilgili ge¢mis deneyimlerinizi de gz Oniine alarak, genel olarak
Urlinlerini  kullandigimiz bilisim firmasmdan ne kadar memnunsunuz?” Bu soruya
verilen cevaplar incelendiginde, miisterilerin %7,17 (Hi¢ memnun degilim), % 2,24
(Memnun degilim), % 7,62 (Kararsizim), %>54,71(Memnunum), % 2825 (Cok
memnunum) cevaplarmi vermistir. Bu soruya verilen ortalama puan ise 3,95’tir. Bu
sonuclara bakidiginda misterilerin  genel memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu

gorulmektedir.

3.2.4. Demografik Ozelliklerin Uriin ve Hizmet Kalitesi ile Genel

Memnuniyet Uzerine Etkilerinin Arastinlmasi

Hizmet kalitesi skorlari, iirtin 6zellikleri ve genel memnuniyet ile ilgili olarak
yas, cinsiyet, egitim durumu, pozisyon ve tecriibe a¢isindan istatistiksel olarak anlamli
bir fark olup olmadigmi belirlemek iizere ilgili arastrma hipotezleri olusturulmus ve
varyans analizi yapimugstir.

3.2.4.1. Yas Faktorii

Calismada yas ile ilgili 18-25, 26-35, 36-45, 45 ve Uzeri olmak Uzere 4 kategori
bulunmaktadr. Yasla ilgili olusturulan hipotezler su sekildedir:

Hla: Hizmet kalitesi agisindan yas gruplar1 arasmda anlamh bir farklihk vardir.
H1b: Uriin kalitesi agismdan yas gruplar1 arasmda anlamh bir farkhhk vardir.
Hlc: Genel memnuniyet diizeyi agismdan yas gruplari arasmda anlamh bir

farkldik vardir.
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Bu dort kategori bazinda hizmet kalitesi skorlari, iiriin 6zellikleri ve memnuniyet
acisindan herhangi bir fark olup olmadigini belirlemek iizere tek yonlii ANOVA
yapimistir. Tablo 3.11°de tiim gruplar i¢in tanmmlayic istatistik sonuglar1 verilmistir.
Tim gruplar i¢in ortalama hizmet skorlar1 incelendiginde beklentilerin algilanan
hizmet Kkalitesinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ortalama degerlere
bakildiginda ise 45 yas ve lizeri grup i¢in ortalama hizmet kalitesi skorlarmm, ortalama
iiriin 6zellikleri ve miisteri memnuniyeti degerlernin diger gruplara gére daha diisiik
oldugu goriilmiistiir. Tablo 3.12°de gosterilen varyans analizi sonuglart incelendiginde
anlamhlik diizeylerinin (p>0,05) oldugu goriilmiistiir, bu sebeple Hla, Hlb ve Hlc
hipotezleri desteklenmemistir. Bu sebeple yas gruplar1 arasmda ortalama hizmet
skorlari, iiriin kalitesi ve memnuniyet diizeyleri bakimndan anlamh bir fark oldugu

soylenememektedir.

Tablo 3.11: Yasla Ilgili Tanmlayic1 Istatistik Sonuglar:

Hizmet Std. Std.
Kalitesi N Ortalama | Sapma | Hata |[Minimum [ Maksimum
18-25 34 -0,221 1,170 0,201 -3,15 3,72
26-35 106 -0,369 0,757 0,074 -3,81 1,86
36-45 50 -0,243 0,655 0,093 -1,83 1,44
45 ve Uzeri 24 -0,824 1,796 0,367 -5,74 1,95
Toplam 214 -0,367 0,986 0,067 -5,74 3,72
Uriin Std. Std.
Kalitesi N Ortalama | Sapma | Hata |Minimum | Maksimum
18-25 34 5,279 1,708 0,293 1 7
26-35 106 5,456 1,215 0,118 1,75 7
36-45 50 5,545 0,947 0,133 2,63 7
45 ve Uzeri 24 5218 1,847 0,377 1 7
Toplam 214 5422 1,329 0,090 1 7
Std. Std.
Memnuniyet N Ortalama | Sapma | Hata |Minimum [ Maksimum
18-25 34 6,794 1,883 0,323 0,5 8,5
26-35 106 6,675 1,556 0,151 2 8,5
36-45 50 6,650 1,302 0,184 25 8,5
45 ve (zeri 24 5917 2,627 0,536 0,5 8,5
Toplam 214 6,603 1,715 0,117 0,5 8,5
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Tablo 3.12 : Yas Faktorii ile ilgili Varyans Analizi Sonuglari

Kareler df Ortalama F Anl.
Toplami Kareler
. Gruplararasi 6,491 3 2,164 | 2,265 0,082
Hizmet 1 olarici 200,603] 210 0,955
Kalitesi pari . :
Toplam 207,094 213
Ori Gruplararasi 2,564 3 0,855( 0,480 0,697
rin
Gruplarici 373,941 210 1,781
Kalitesi partt . :
Toplam 376,505 213
Gruplararasi 13,200 3 4,400| 1,506| 0,214
Memnuniyet | Gruplarici 613,538 210 2,922
Toplam 626,738 213

3.2.4.2. Cinsiyet Faktorl

Cabhsmada cinsiyet ile ilgili kadn ve erkek olmak {izere 2 kategori

bulunmaktadr. Cinsiyet faktorii ile ilgili olusturulan hipotezler sunlardir:
H2a : Hizmet kalitesi agismdan cinsiyetler arasmda anlamh bir farkhlik vardir.

H2b: Uriin kalitesi agisindan cinsiyetler arasmda anlaml bir farkhlk vardr.

H2c: Genel memnuniyet diizeyi acisindan cinsiyetler arasmda anlamh bir

farkliik vardir.

Bu iki kategori bazinda hizmet kalitesi skorlari, {iriin 6zellikleri ve memnuniyet
acisindan herhangi bir fark olup olmadigini belirlemek {izere t-testi yapimustir.
Varyansin homojenligini test etmek ilizere Levene testi kullamlmistr. Tablo 3.13’te
tim gruplar igin tanimlayic1 istatistik sonuglari verilmistir. Tim gruplar i¢in ortalama
hizmet skorlar1 incelendiginde beklentilerin algilanan hizmet kalitesinden daha yiiksek
oldugu goriilmektedir, ayrica kadmlarm erkeklere gore hizmet skorlari, ortalama {iriin
Ozellikleri ve memnuniyet degerleri daha diisiik ¢ikmustr. Tablo 3.14’te goriildiigi
iizere Levene testi sonuglarma gore p <0,05 oldugu i¢cin varyanslar homojen degildir.
Tablo 3.15’de varyanslarin esit oldugu ve esit olmadig1 varsaymmlar: altinda elde edilen
t-testi sonuglar1 goriilmektedir. Levene testi sonucuna gore varyanslarm homojenligi
saglanamadig1 i¢cin varyanslarm esit olmadigi varsaymm ile ilgili anlamhlik diizeyleri

mcelenmistir. Tiim p degerleri 0,05’ten kiiciik ¢ikmis ve H2a, H2b ve H2c¢ hipotezleri
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desteklenmistir. Sonug olarak kadmlar ve erkekler arasmnda hizmet kalitesi skorlari,
iirtin 6zellikleri ve memnuniyet degerleri bakimmndan anlamh bir fark oldugu ortaya
¢ikmigtr. Kadmlarm {irtin ve hizmet kalitesi skorlar1 ile genel memnuniyet diizeyleri

erkeklere gore daha diisiik ¢ikmustir.

Tablo 3.13: Cinsiyetle Ilgili Tanmlayic1 Istatistik Sonuglart

Hizmet Kalitesi| N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata | Minimum | Maksimum
Erkek 185 -0,238 0,737 0,054 -3,15 3,72
Kadin 28 -1,236 1,749 0,331 -5,74 0,29
Total 213 -0,369 0,988 0,068 -5,74 3,72
Uriin
Ozellikleri N |Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata | Minimum | Maksimum
Erkek 185 5,517 1,235 0,090 1 7
Kadin 28 4,794 1,752 0,331 1 7
Total 213 5,422 1,332 0,091 1 7
Memnuniyet N [Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata | Minimum | Maksimum
Erkek 185 6,741 1,552 0,114 0,5 8,5
Kadin 28 5,732 2,413 0,456 0,5 8,5
Total 213 6,608 1,717 0,117 0,5 8,5
Tablo 3.14: Cinsiyetle lgili Levene Testi Sonuglart
Levene lstatistigi dfl df2 Anlamhlik
Hizmet Kalitesi 45,268 211 0,000
Uriin Ozellikleri 6,428 211 0,012
Memnuniyet 9,912 211 0,002
Tablo 3.15: Cinsiyetle Ilgili T-Testi Sonuclar:
Ortalamalarin esitligi icin t-testi
Std.
t df Anlam. orta. Hata
Farki
Farki
Varyanslar esit
NG 5,287 |211 0,000 (0,997 0,188
Hizmet Kalitesi 52?;;211; (rhilsr;tde
kabul edilmediginde 2,978 28,469 (0,006 {0,997 0,335
Varyanslar esit
Oriin kabul edildiginde 2,715 |211 0,007 0,723 |0,266
Ozellikleri Varyanslar esit
kabul edilmediginde 2,105 31,19 0,043 (0,723 0,343
Varyanslar esit
_ kabul edildiginde 2,947 |211 0,004 (10,084 |0,342
Memnuniyet Varyanslar esit
kabul edilmediginde 2,145 30,47 0,040 (10,084 |0,470
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3.2.4.3. Egitim Faktori

(Cahsmada egitim durumu ile ilgili lise, yiiksek okul, iiniversite, yliksek lisans,
doktora mezunu olmak iizere bes farkh kategori bulunmaktadwr. Egitim faktori ile

ilgili olusturulan hipotezler sunlardir:

H3a : Hizmet kalitesi agismdan egitin diizeyleri arasmda anlamh bir farklilik

vardrr.

H3b: Uriin kalitesi acisindan egitim diizeyleri arasmda anlaml bir farklhilik

vardir.

H3c: Genel memnuniyet diizeyi agismdan egitim diizeyleri arasmda anlamh bir
farkhlk vardir.

Bu bes kategori bazinda hizmet kalitesi skorlari, {irtin 6zellikleri ve memnuniyet
acisindan herhangi bir fark olup olmadigni belirlemek iizere tek yonlii ANOVA
yapimistir. Tablo 3.16’da tiim gruplar i¢in tanimlayic1 istatistik sonuglar1 verilmistir.
Tiim gruplar i¢cin ortalama hizmet skorlar1 incelendiginde beklentilerin algilanan
hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ortalama hizmet skorlar1
acisindan bakildiginda doktora mezunu kisilerin degerlerinin diger gruplara gore
diisik olmasma ragmen beklenilen aksine memnuniyet diizeylerinin dier gruplara
gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Tablo 3.17°de goriildiigli lizere varyans analizi
sonuglarma gore hizmet kalitesi skorlari, tiriin kalitesi ve genel memnuniyete iliskin
anlamhlik  dizeyleri p > 005 c¢ikmis ve H3a, H3b ve H3c hipotezleri
desteklenmemistir. Bu sebeple egitim diizeyleri ile ilgili gruplar arasmda ortalama
hizmet skorlari, iiriin 6zellikleri ve memnuniyet degerleri bakimmdan anlamh bir fark

oldugu sdylenememektedir.
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Tablo 3.16: Egitim Durumuyla Ilgili Tanmlayic1 Istatistik Sonuglar

Hizmet Kalitesi Std. Std.
N Ortalama| Sapma Hata | Minimum| Maksimum
Lise 21 -0,363 0,979 0,214 -3,63 1,24
Yiksek Okul 7 -0,287 1,065 0,402 -1,67 1,86
Universite 112 -0,423 0,932 0,088 -5,74 1,44
Yiksek Lisans 64 -0,192 0,871 0,109 -3,02 3,72
Doktora 10 -0,927 1,872 0,592 -5,7 1,04
Toplam 214 -0,367 0,986 0,067 -5,74 3,72
Urun Ozellikleri Std. Std.
N Ortalama| Sapma Hata [ Minimum| Maksimum
Lise 21 4,940 1,909 0,416 1 7
Yiksek Okul 7 5,678 1,594 0,602 2,375 7
Universite 112 5,481 1,235 0,116 1 7
Yiksek Lisans 64 5,482 1,121 0,140 1,875 7
Doktora 10 5,212 1,920 0,607 1 7
Toplam 214 5,422 1,329 0,090 1 7
Std. Std.
Memnuniyet N Ortalama| Sapma Hata |[Minimum| Maksimum
Lise 21 6,048 25,045 0,546 0,5 8,5
Yuksek Okul 7 6,357 27,343 0,103 2,5 8,5
Universite 112 6,643 15,617 0,147 0,5 8,5
Yiksek Lisans 64 6,688 13,987 0,174 2,5 8,5
Doktora 10 6,950 24,432 0,772 1,0 8,5
Toplam 214 6,603 17,154 0,117 0,5 8,5
Tablo 3.17: Egitimle Ilgili Varyans Analizi Sonuglar:
Kareler df Ortalama Anl.
Toplami Kareler
Hizmet Kalitesi Gruplararasi 5,484 4 1,371 | 1,421 | 0,228
Gruplarigi 201,610 209 0,965
Toplam 207,094 213
Uriin Kalitesi Gruplararasi 6,393 4 1,598 | 0,902 | 0,463
Gruplarigi 370,113 209 1,771
Toplam 376,505 213
Memnuniyet Gruplararas1 8,740 4 2,185 | 0,739 | 0,566
Gruplarigi 617,999 209 2,957
Toplam 626,738 213
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3.2.4.4. Sektdr Faktoru

(Cahsmada sektor ile ilgili toplamda 27 sektor olmasma ragmen katiimcilarin
cogunlugunun finans ve bilisim teknolojileri sektdrlerinde yogunlasmasmdan dolay1
bu iki sektor agismdan anlamh bir farkhlik olup olmadigi arastrilmistr. Bu iki sektor
haricinde kalan sektorler ise diger grubunun altinda toplanmustwr. Sektorle ilgili

olusturulan arastrma hipotezleri sunlardr:
H4a : Hizmet kalitesi a¢isimdan sektorler arasmda anlamh bir farklihk vardir.
H4b: Uriin kalitesi a¢ismdan sektdrler arasmda anlamh bir farkhhk vardir.

H4c: Genel memnuniyet diizeyi agismdan sektorler arasmda anlamlt bir farklilik

vardir.

Fmans, bilisim teknolojileri ve diger kategorileri bazinda hizmet kalitesi
skorlari, {irtin 6zellikleri ve memnuniyet agismdan herhangi bir fark olup olmadigini
belirlemek iizere tek yonli ANOVA yapilmistir. Varyansm homojenligini test etmek
iizere Levene testi kullanilmigtir. Tablo 3.18’te tiim gruplar i¢in tanimlayic: istatistik
sonuglart verilmistir. Tim gruplar i¢in ortalama hizmet skorlar1 incelendiginde
beklentilerin algillanan hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Tablo
3.19’da gosterilen varyans analizi sonuclarma goére hizmet kalitesi skorlar1 (p= 0,001
<0,05) ve genel memnuniyet diizeyleri ( p=0,025 < 0,05) agismdan sektorler arasmda
anlamh farkhlik vardir, H4a ve H4c hipotezleri desteklenmistir. Diger taraftan tirtin
kalitesi a¢ismdan sektorler agismdan anlamh farkhlk bulunamamistr, H4b hipotezi
reddedimistir (p= 0,899 > 0,05). Hangi gruplar arasinda anlamh farkhlik oldugunu
bulmak Uzere post-hoc testleri yapilmistir. Tablo 3.20°de goriildiigii lizere Levene testi
sonuclarma goére p < 0,05 oldugu i¢in varyanslar homojen degildir. Bu sebeple gruplar
arasmda anlamh bir fark olup olmadigini arastrmak iizere Dunnet T3 testi
uygulanmistr. Tablo 3.21°de Dunnet testi sonuglar1 gosterimistir. Hizmet kalitesi
acismdan finans sektorii ve diger sektorlerde calisanlar benzer zellikler sergilerken
bilisim sektoriinde calisanlar her iki gruptan farkh c¢ikmustwr. Finans ve diger
sektorlerde c¢alisanlarm hizmet kalitesi skorlar1 bilisim teknolojileri  sektoriinde
cabsanlara gore daha diisiiktiir. Uriin 6zellikleri ile ilgili goriisleri agismdan sektorler
arasmda anlaml bir farkhiik yoktur. Memnuniyet agismdan ise finans ve biligim

teknolojileri arasmda anlamhi bir fark varken, finans ve bilisim teknolojileri
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sektorlerinin - diger sektorlerle arasmda anlamh bir fark g¢ikmamustr. Finans
sektoriinliin hizmet kalitesi ile ilgili memnuniyet diizeyleri diisik olmasma ragmen
genel memnuniyet diizeyleri diger sektorlere gore daha yiliksek ¢ikmustr. Bilisim

teknolojileri sektoriinde ise tersine bir durum c¢ikmustr, hizmet kalitesi ile ilgili

memnuniyetleri  yiiksek olmasma ragmen genel memnuniyet diizeyleri disiik
¢cikmustir.
Tablo 3.18: Sektorel Dagimla lgili Tammlayic1 Istatistik Sonuglar:
Std. Std.
Hizmet Kalitesi N Ortalama| Sapma | Hata | Minimum | Maksimum
Finans 81 -0,611| 1,042 0,116 -5,74 1,44
Bilisim Teknolojileri 62 -0,005| 0,678| 0,086 -1,94 3,72
Diger 71 -0,405| 1,063| 0,126 -5,70 1,95
Toplam 214 -0,367| 0,986| 0,067 -5,74 3,72
Std. Std.
Uruin Ozellik leri N Ortalama| Sapma | Hata | Minimum | Maksimum
Finans 81 5431| 1,447| 0,161 1 7
Bilisim Teknolojileri 62 5,361| 0,740| 0,094 3,5 7
Diger 71 5,467 1,582| 0,188 1 7
Toplam 214 5,422| 1,330( 0,091 1 7
Std. Std.
Memnuniyet N Ortalama| Sapma | Hata | Minimum | Maksimum
Finans 81 6,969 1,888| 0,210 0,5 8,5
Bilisim Teknolojileri 62 6,194 1,014| 0,129 2,5 8,5
Diger 71 6,542 1,917| 0,228 0,5 8,5
Toplam 214 6,603 1,715| 0,117 0,5 8,5
Tablo 3.19: Sektérle Ilgili Varyans Analizi Sonuglart
Kareler df | Ortalama F Anl.
Toplami Kareler
Hizmet Kalitesi Gruplararasi 13,025 2 6,512| 7,080( 0,001
Gruplarici 194,069 211 0,920
Toplam 207,094| 213
Uriin Kalitesi Gruplararasi ,378 2 0,189| 0,106| 0,899
Gruplarici 376,127 211 1,783
Toplam 376,505 213
Memnuniyet Gruplararasi 21,515 2 10,757 3,750[ 0,025
Gruplarici 605,223 211 2,868
Toplam 626,738 213
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Tablo 3.20: Sektorel Dagilimla Ilgili Levene Testi Sonuglar

Levene lstatistigi dfl df2 Anlamhlik
Hizmet Kalitesi 3,280 2 211 0,040
Uriin Ozellikleri 14,122 2 211 0,000
Memnuniyet 7,674 2 211 0,001

Tablo 3.21: Sektorel Dagiimla Ilgili Dunnet Testi Sonuglar

Sa:fl""(‘;r_]% Std. Hata | Anlamlihk

(1) Sektor
Hizmet Kalitesi Finans Bilisim Tek. -0,605 0,144 0,000
Diger -0,206 0,171 0,544
Bilisim Tek. | Diger 0,399 0,153 0,030
Uriin Ozellikleri Finans Bilisim Tek. 0,070 0,186 0,975
Diger -0,036 0,247 0,998
Bilisim Tek. | Diger -0,106 0,210 0,943
Memnuniyet Finans Bilisim Tek. 0,775 0,246 0,006
Diger 0,427 0,310 0,427
Bilisim Tek. | Diger -0,349 0,261 0,457

3.2.4.5. Cahsma Pozisyonu Faktori

Calsilan pozisyonla ilgili ¢calismada teknisyen, miihendis, orta kademe yonetici,
iist diizey yonetici ve diger olmak lizere 5 kategori bulunmaktadir. Cahsma pozisyonu

faktorii ile ilgili olusturulan hipotezler sunlardir:

H5a : Hizmet kalitesi agismdan calsma pozisyonlar1 arasmda anlamh bir
farklihk vardir.

H5b: Uriin kalitesi ag¢ismdan ¢ahsma pozisyonlar1 arasmnda anlaml bir farklilik

vardrr.

H5c: Genel memnuniyet diizeyi agismdan ¢aligma pozisyonlari arasinda anlaml

bir farkhlik vardir.

Bu bes kategori bazinda hizmet kalitesi skorlari, tiriin 6zellikleri ve memnuniyet
acisindan herhangi bir fark olup olmadigini belirlemek iizere tek yonlii ANOVA
yapimistir. Tablo 3.22°de tiim gruplar i¢cin tanmmlayict istatistik sonuglart verilmistir.
Tiim gruplar icin ortalama hizmet skorlar1 incelendiginde beklentilerin algilanan
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hizmet kalitesinden daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Ortalama degerlere
bakildiginda ise iist diizey yoneticilerin hizmet kalitesi ve tirlin 6zellikleri ile ilgili ve
miisteri memnuniyeti degerlerinin diger gruplara gore daha diisiik oldugu goriilmiistiir.
Genel memnuniyet ag¢ismdan bakildiginda ise teknisyenlerin degerleri en diisiik
cikmustir. Gruplar arasmnda anlamh farklihk olup olmadigini arastrmak tizere yapilan
varyans analizi sonuglar1 ise Tablo 3.23’de gosteriimistir. Varyans analizi sonuglarina
gore cahsma pozisyonlarma gore ortalama hizmet skorlar1 (p=0,092 > 0,05), iiriin
kalitesi (p=0,113 > 0,05) ve memnuniyet diizeyleri (p=0,058 > 0,05) bakmindan
anlamh bir fark oldugu sdylenememektedir, bu sebeple H5a, H5b ve H5c¢ hipotezleri
reddedilmistir.

Tablo 3.22: Cahsilan Pozisyonla Ilgili Tanmlayic1 Istatistik Sonuglari

Std. Std.
Hizmet Kalitesi N |Ortalama| Sapma Hata | Minimum | Maksimum
Teknisyen 8 -0,103 1,638 0,579 -3,63 1,95
Mihendis 105 -0,362 0,916 0,089 -5,74 1,04
Orta Kademe Yonetici 40 -0,172 0,59 0,093 -1,89 1,86
Ust Diizey Yonetici 24 -0,227 1,098 0,224 -1,89 3,72
Diger 37 -0,741 1,203 0,198 -5,7 1,08
Toplam 214 -0,367 0,986 0,067 -5,74 3,72
Std. Std.
Uriin Ozellikleri N|Ortalama| Sapma Hata| Minimum | Maksimum
Teknisyen 8 5,281 2,040 0,721 2,125 7
Milhendis 105 5,433 1,074 0,104 1 7
Orta Kademe YoOnetici 40 5,303 1,373 0,217 1,75 7
Ust Diizey Yonetici 24 6,052 1,429 0,291 1,125 7
Diger 37 5,141 1,610 0,264 1 7
Toplam 214 5,422 1,329 0,090 1 7
Std. Std.
Memnuniyet N|Ortalama| Sapma Hata| Minimum [ Maksimum
Teknisyen 8 5,750 3,184 0,112 0,5 8,5
Muhendis 105 6,586 1,548 0,151 0,5 8,5
Orta Kademe Yonetici 40 6,513 1,482 0,234 2,5 8,5
Ust Diizey Yonetici 24 7,479 1,363 0,278 4,0 8,5
Diger 37 6,365 2,050 0,337 0,5 8,5
Toplam 214 6,603 1,715 0,117 0,5 8,56
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Tablo 3.23: Cahsilan Pozisyonla Ilgili Varyans Analizi Sonuglar:

Kareler df | Ortalama F Anl.
Toplami Kareler
Hizmet Kalitesi Gruplararasi 7,720 4 1,930| 2,023 0,092
Gruplarici 199,374 209 ,954
Toplam 207,094 213
Uriin Kalitesi Gruplararasi 13,168 4 3,292 1,894( 0,113
Gruplarici 363,337 209 1,738
Toplam 376,505 213
Memnuniyet Gruplararasi 26,702 4 6,676| 2,325| 0,058
Gruplarici 600,036 209 2,871
Toplam 626,738 213

3.2.4.6. Deneyim Faktoru

Calsmada deneyim ile ilgili 1 yildan az, 1-5 yil arasy, 5 yildan fazla olmak tizere
3 kategori bulunmaktadir. Deneyim faktori ile ilgili olusturulan hipotezler sunlardir:

H6a : Hizmet kalitesi agismdan deneyimle ilgili kategoriler arasmda anlamli bir
farklihk vardir.

H6b: Uriin kalitesi agismdan deneyimle ilgili kategoriler arasmda anlaml bir
farklihk vardir.

H6c: Genel memnuniyet diizeyi agisindan deneyimle ilgili kategoriler arasmnda
anlamh bir farklilk vardir.

Bu {i¢ kategori bazinda hizmet kalitesi skorlari, {iriin 6zellikleri ve memnuniyet
acisndan herhangi bir fark olup olmadigini belirlemek {tizere tek yonlii ANOVA
yapilmistr. Tablo 3.24’te tlim gruplar i¢in tammmlayict istatistik sonuglart verimistir.
Tim gruplar i¢in ortalama hizmet skorlar1 incelendiginde beklentilerin alglanan
hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ortalama degerlere
bakildiginda ise daha az deneyimli olan katimcilarin hizmet kalitesi ve genel
memnuniyet ile ilgili skorlar1 daha diisiik ¢ikmistr, deneyimli ¢ahsanlarm ise {irlin
ozelliklerinden duyduklar1 memnuniyet diizeyleri daha diisiik ¢cikmustir. Tablo 3.25°te

ise varyans analizi sonuclart verilmistir. Sonucglardan da goriildiigii {lizere deneyim
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acisndan gruplar arasmnda ortalama hizmet skorlar1 (p=0,406 > 0,05) , Urin kalitesi
(p=0,421>0,05) ve memnuniyet diizeyleri (p=0,430 > 0,05) bakimmndan anlaml bir
fark oldugu sdylenememektedir, bu sebeple H6a, H6b ve H6c hipotezleri
reddedilmistir.

Tablo 3.24: Deneyimle Ilgili Tanmlayic1 Istatistik Sonuclar:

Hizmet Kalitesi N | Ortalama Std. Std. Minimum | Maksimum
Sapma Hata
1 yildan az 32 -0,553 0,854 0,151 -3,81 0,28
1-5 yil aras1 42 -0,243 0,728 0,112 -3,15 1,04
5 yildan fazla 140 -0,362 1,076 0,091 -5,74 3,72
Toplam 214 -0,367 0,986 0,067 -5,74 3,72
Qr[’m N | Ortalama Std. Std. Minimum | Maksimum
Ozellikleri Sapma Hata
1 yildan az 32 5,543 1,346 0,238 1,75 7
1-5 yil aras1 42 5,616 1,165 0,179 1,125 7
5 yildan fazla 140 5,336 1,371 0,115 1 7
Toplam 214 5,422 1,329 0,090 1 7
Memnuniyet N | Ortalama Std. Std. Minimum | Maksimum
Sapma Hata
1 yildan az 32 6,453 17,796 0,314 0,5 8,5
1-5 yil arast 42 6,905 13,170 0,203 2,5 8,5
5 yildan fazla 140 6,546 18,042 0,152 0,5 8,5
Toplam 214 6,603 17,154 0,117 0,5 8,5

Tablo 3.25: Deneyimle Ilgili Varyans Analizi Sonuglar:

Kareler df Ortalama F Anl.
Toplami Kareler
Hizmet Kalitesi Gruplararasi 1,762 2 0,881| 0,905| 0,406
Gruplarici 205,332 211 0,973
Toplam 207,094 213
Uriin Kalitesi Gruplararasi 3,071 2 1,535 0,868 0,421
Gruplarici 373,434 211 1,770
Toplam 376,505 213
Memnuniyet Gruplararasi 4,991 2 2,496 0,847 0,430
Gruplarigi 621,747 211 2,947
Toplam 626,738 213
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4. DEGERLENDIRME ve SONUCLAR

Bu calsma miisteri perspektifinden BIT iiriin ve hizmet kalitesini Slgmeye
yonelik olarak uluslararasi bir bilisim firmasmdan depolama iiriinii satm alan
firmalarda yapimustir. BIT hizmet ve iiriin kalitesini 6lgmek iizere yapilan bu ¢ahsma
kapsammnda literatiirde hizmet kalitesi oOlgiimiinde kullanilan SERVQUAL o6lce g,
iirtine iliskin ekonomik ve teknik ozellikleri Olgmek iizere eklenen sorularla adapte
edilerek kullamlmistir. Cahgsma sonucunda {irline iligkin algilanan kalite ve genel
miisteri memnuniyeti yiiksek diizeyde c¢ikmustr. Ayrica c¢ahsma kapsammnda
SERVQUAL olgegine gore hizmet kalitesi skorlar1 hesaplanmistr, sadece “Fiziksel
Ozellikler” boyutu miisteri beklentilerinin iizerinde bir performans gdstermistir. En
kotlii hizmet kalitesi skorunu ise “Giivenilirlik” boyutu almistr. Firma c¢alisanlari,
misterilere asm sozler vermekten ka¢mmah, miisterilere verilecek hizmetlerin
zamanlar1 konusunda gergek¢i planlamalar yaparak miisterilere gerekli geri
bildirimlerde bulunmalidrlar. Satig sonrasi hizmetler ve miisteri sorunlartyla samimi
ve hizh bir sekilde ilgilenilmesi en az lrliniin teknik performansi kadar miisteri
memnuniyeti lizerinde etkili bir unsurdur. Teknik agidan tstiin 6zelliklere sahip olmak
tek bagma miisteri memnuniyetini saglamamaktadr. Bu sebeple hem Uretici hem de
hizmet saglayict konumunda olan sirketlerin iiriin gelistrmeye verdigi onemin bir
benzerini hizmet kalitesini artrmak i¢cin de kullanmasi, miisteri memnuniyetini ve

sadakatini artracaktir.

(Cahsma kapsammda ayrica katiimcilarm yas, cinsiyet, egitim durumu,
pozisyon, sektor, deneyim gibi demografik ¢zelliklerinin hizmet Kalitesi, 0rln
ozelliklerinden duyulan memnuniyet ve genel memnuniyet iizerinde anlamh bir
farklihga sebep olup olmadigmi arastirmak iizere varyans analizi yapimustir. Varyans
analizi sonuglarma gore sadece cinsiyet ve sektor icin anlamh farkhihk bulunmustur.
Kadmlarm, erkeklere gore hizmet kalitesi, {irlin ozellikleri ve memnuniyet skorlari
daha diisiiktiir. Ayrica bilisim teknolojileri sektoriinde c¢alisanlarm ise hizmet
kalitesinden memnuniyeti finans ve diger sektorlerde cahsanlara gore daha yiiksek
cikmistr. Genel memnuniyet agisindan ise finans sektord, bilisim sektoriine gére daha
yiikksek memnuniyet diizeyine sahiptir. Finans sektoriiniin {irlin satig1 sonrasi kesintiler,
ariza gibi durumlara verdigi 6nem daha yiiksektir, bu sebeple satig sonrasi hizmetlerin

daha stiratli olmas1 hizmet kalitesini artracaktir.
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Bu ¢alisma sadece uluslararasi bir firmann depolama cihazlarm satmalan ve
kullanan Tirkiyede faaliyet gOsteren sirketlerin ¢ahsanlarma uygulanmistir ve
toplamda 223 kisiye ulasimustwr. Gelecek cahsmalarda farkh iilke ve bolgelerde yer
alan misterilerin de calismaya dahil edimesi ¢ahsmanmn gecerliligini artracaktir.
Ayrica bu ¢ahyma kapsammda sadece bir firma ele alnmistr, aym sektdrde benzer
irlinlerin  satigmi yapan firmalarmda g¢ahgmaya katiimasi karsilastrma yapiimasina

olanak saglayacaktir.
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EKLER

EK 1. ANKET SORULARI

Uriin ve Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi

8-29 araligindaki sorulari milkemmel bir biligim firmasini diigiinerek cevaplayiniz. 30-
64 araligindaki sorulari ise ......... marka depolama (storage) uriiniinii ve bu lriine
iligkin aldiginiz hizmeti diigiinerek cevaplandiriniz. (1: Kesinlikle Katilmiyorum ... 7:
Kesinlikle Katiliyorum)

1. Ad-Soyad

|

2. Yasiniz?
[] 1825
[] 2635
[] 3645

[ 45ve tzer

3. Cinsiyetiniz?
[ Erkek

[ Kadin

4. Egitim durumunuz
Lise mezunu
Yiiksek okul mezunu
Universite mezunu

Yiksek Lisans Mezunu

B 0000

Dcktora Mezunu

5. Hangi sekiérde galigiyorsunuz?

”

s L)

L 4

Diger (latfen belirtin)
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6. Galishiginiz pozisyon
[ ] Teknisyen

| Mihendis

| Orta kademe ydnetici

| Ust diizey yonetici

_ | Diger

7. Kag yildir bilisim alaninda galigiyorsunuz?
| 1yildan az
[ ] 1-5ynarasi

" 5yildan fazia

* 8. Milkemmel bir Bilisim Firmasi modern goriiniislii donanima sahiptir.

Kesinlikle Kesinlikle

katiimryorum katilryorum

* 9. Milkemmel bir Bilisim Firmasi’'nin binalari ve ofisleri goze hos gdriiniir.

Kesinlikle Kesinlikle

katiimiyorum katilyorum

* 10. Milkemmel bir Bilisim Firmasi’'nin galigsanlari temiz ve diizgiin goriiniigliidirler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

*11. Mokemmel bir Biligim Firmasi'nda hizmet verilirken kullanilan egya ve malzemeler géze hog goranar.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum

*12. Mikemmel bir Bilisim Firmasi verdikleri s6zleri zamaninda yerine getirir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum
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* 13. Misterinin bir sorunu oldugunda, milkemmel bir Bilisim Firmasi sorunu ¢gézmek igin samimi bir
ilgi gosterir.
Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilyorum

* 14. Milkemmel bir Bilisim Firmasi dogru hizmeti ilk seferde verir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 15. Mitkemmel bir Bilisim Firmas: bir hizmeti daha 6nceden soyledikleri zamanda verir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 16. Milkemmel bir Bilisim Firmasi kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda gok hassastir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 17. Mikemmel bir Bilisim Firmasi'nin galisanlari bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini
misterilerine soylerler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 18. Mikemmel bir Bilisim Firmasi'nin ¢alisanlari musterilerine siratli hizmet verirler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

*19. Miikemmel bir Bilisim Firmasi’'nin ¢aliganlari her zaman miisterilerine yardimeci olmak isterler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
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* 20. Milkemmel bir Bilisim Firmasi'nin g¢aliganlari hig bir zaman musterilerin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katiliyorum

* 21. Miikkemmel bir Bilisim Firmasi ¢aligsanlarinin davraniglari miigterilerinde giiven duygusu uyandirir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 22. Miikkemmel bir Bilisim Firmasinin miisterileri igslemleri yapilirken kendilerin giivende hissederler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katiliyorum

* 23. Miikkemmel bir Bilisim Firmasi’'nin ¢alisanlari miigterilerine karsi her zaman naziktirler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katiliyorum

* 24 Mokemmel bir Biligim Firmasi'nin galiganlari masterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katiliyorum

* 25. Milkemmel bir Bilisim Firmasi her miigteriyle tek tek ilgilenir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 26. Milkemmel bir Bilisim Firmasi’'nin galigma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katiliyorum

* 27. Mikemmel bir Bilisim Firmasi her miigteriyle kisisel olarak ilgilenen galiganlara sahiptir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katiliyorum
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* 28. Milkemmel bir Bilisim Firmasi miigterilerinin menfaatini her seyin ustiinde tutar.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 29. Milkemmel bir Bilisim Firmasi ¢aligsanlari miigterilerinin 6zel isteklerini anlarlar.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 30. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasi modern gériiniislii donanima sahiptir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 31. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasinin binalan ve ofisleri géze hos gériiniir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 32. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasinin ¢aliganlari temiz ve diizgiin gériiniiliidiirler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 33. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasi'nda hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler goze
hos goriiniir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 34. Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasi verdigi sézleri zamaninda yerine getirir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

* 35. Misterinin bir sorunu oldugunda, iriinlerini kullandigimiz biligim firmasi sorunu ¢ézmek igin samimi
bir ilgi gosterir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katiliyorum
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* 36. Uriinlerini kullandig§imiz biligim firmasi dogru hizmeti ilk seferde verir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum

* 37. Uriinlerini kullandig§imiz biligim firmasi bir hizmeti daha énceden séyledikleri zamanda verir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilyorum

* 38. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasi kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiliyorum katiimryorum

* 39. Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin galisanlari bir hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miigterilerine soylerler.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum

* 40. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasinin ¢alisanlar miisterilerine siiratli hizmet verirler.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katiliyorum

* 41. Urdinlerini kullandigimiz biligim firmasinin galiganlan her zaman masterilerine yardimel olmak isterler.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katiliyorum

* 42. Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin galisanlari hig bir zaman
miusterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katiliyorum
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* 43. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasi galisanlarinin davraniglari miisterilerinde giiven
duygusu uyandirir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katiliyorum

* 44 Uranlerini kullandigimiz biligim firmasi masterileri, iglemleri yapilirken kendilerini gavende hissederler.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilryorum

* 45. Urinlerini kullandigimiz biligim firmasinin ¢alisanlar miisterilerine kargi her zaman naziktirler.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilryorum

* 46. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasinin galiganlari miisterilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptirler.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilyorum

* 47. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasi her miisteriyle tek tek ilgilenir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilryorum

* 48. Urinlerini kullandigimiz biligim firmasinin galigma saatleri tam maosterilere uygun sekilde dazenlenmigtir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilyorum

* 49. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasi, her miisteriyle kisisel olarak ilgilenen galiganlara sahiptir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilyorum
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* 50. Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasi miisterilerinin menfaatini her seyin iistiinde tutar.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum

* 51. Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasi ¢aliganlar miisterilerinin 6zel isteklerini anlarlar.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilryorum

* 52, Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasi iriinlerinin teknik performansi gok iyidir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilryorum

* 53. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasinin iriinlerinin performansi rakip firmalarin iiriinlerine gére
gok iyidir.
Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum

* 54. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasinin iriinleri tiim beklentilerimi karsilamaktadir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum

* 55, Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin iiriinlerinin fiziksel 6zellikleri (boyut, tasarim, vs) ok iyidir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimryorum katilryorum

* 56. Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin iiriinlerinin fiyatlari uygundur

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum

50



* 57. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasimin iiriinlerinin kurulum siireci gok kolaydir

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katiliyorum

* 58. Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasinin galisanlar kurulum esnasinda yeterli destegi vermistir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilyorum

*59. Uranlerini kullandigimiz biligim firmasinin aranlerinin bakimi konusunda yeterli ve hizli destek vermigtir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katiliyorum

* 60. Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasi ile ilgili gegmis deneyimlerinizi de g6z 6niine alarak, genel
olarak Uriinlerini kullandigimiz biligim firmasindan ne kadar memnunsunuz?

Hi¢ memnun degilim Memnun degilim Kararsizim Memnunum Gok memnunum

* 61. Tiim yonleriyle mikkemmel oldugunu diisiindiigiiniiz ideal bir firmaya Uriinlerini kullandigimiz
biligsim firmasinin ne kadar yakin oldugunu diisiiniiyorsunuz.

Gok uzak Uzak Kararsizim Yakin Cok yakin

* 62. Uriinlerini kullandigimiz bilisim firmasi tiim beklentilerimi kargilamaktadir.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katilryorum

* 63. Gelecekte de iriinlerini kullandigimiz biligim firmasi ile galigmak istiyorum.

Kesinlikle Kesinlikle
katiimiyorum katiliyorum

* 64. Uriinlerini kullandigimz biligim firmasini arkadaslariniza veya meslektaglariniza énerir miydiniz?

Hig 6nermezdim Kesinlikle énerirdim

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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