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OZET

Hizmet kalitesi, mal ve hizmetlerin performansini tiikketicilerin bakis agisindan
degerlendirmektedir. Bir kiitiphane hem somut mallara hem de soyut hizmetlere
sahiptir. Kullanict memnuniyeti her zaman kiitiiphanenin nihai hedefi oldugundan, bu
hizmetlerin kalitesini 6lgmeye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu arastirma ile tiiketicilerin
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesinin karsilastirilmasiyla bir
tiniversite kiitiiphanesinde hizmet kalitesi Sl¢limii yapilmasit amacglanmistir. Veri
toplama araci olarak anket yontemi kullanilmig ve anket kiitliphaneden yararlanan 400
Ogrenciye uygulanmistir. Hizmet kalitesi 6l¢iimii icin SERVQUAL hizmet kalitesi
dlgeginden yararlanilmistir. Analizler neticesinde, Selcuk Universitesi Merkez
Kiitiiphanesi’nde sunulan hizmet kalitesi i¢in beklenen hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda istatistiksel acidan anlamli iligski bulundugu ve 6lciilen hizmet
kalitesinin beklentileri tam olarak karsilamadig1 sonucuna ulasilmstir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi, SERVQUAL.
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SUMMARY

Service quality evaluates performance of products and services from
customers' perspective. A library has both tangible products and intangible services.
Since the user satisfaction is the ultimate objective of ever library there is a need to
measure the quality of these services. With this research, it is aimed to measure the
quality of service in a university library by comparing the consumer's expected service
quality with the perceived service quality. As a data collection tool survey method was
used and the survey was applied to 400 students who benefited from the library.
SERVQUAL service quality scale was used for the measurement of service quality.
As a result of the analysis, it was concluded that there was a statistically significant
relationship between the expected service quality and the perceived service quality for
the service quality offered at Central Library of Selguk University and that the
measured service quality did not fully meet the expectations.
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GIRIS

Gliniimiiziin rekabet¢i ve hizla kiiresellesen pazarinda yasanan ekonomik
degisimler ve bu degisimler sonucunda ortaya ¢ikan sanayilesmenin hizla artmasi
hizmet kavraminin Onemini artirmaktadir. Bu durumun temel nedenleri olarak,
hizmetlerin mallar1 tamamlayan unsurlar olmasi, refah ve gelismislik seviyesinin
gostergesi olmasi, teknolojinin hizla gelismesi ve tiiketici isteklerinde yasanan
degisimlerin farkli hizmet tiirlerini ortaya c¢ikarmasi gosterilmektedir. Bu rekabetci
cagda isletmeler tiliketicilerin isteklerini ve beklentilerini karsilama ve bunlar1 yerine
getirmeye odaklanmaya g¢alismalidir. Bunun nedeni, miisteri memnuniyetinin son
yirmi yilda stratejik bir konu haline gelmis olmasidir. Aragtirmalar, hizmet kalitesinin,
mal/hizmet 6zelliklerine kiyasla miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerinde 6nemli bir

etkisi oldugunu géstermistir (Zaibaf, vd., 2013: 491).

Hizmet sektori igerisinde yer alan hem kamu sektorii hem de 6zel sektordeki
tim hizmet isletmeleri, mevcut durumlarini analiz edebilmek, sektordeki yerini
gorebilmek, gelecege yonelik planlar, yatirnmlar yapabilmek ve miisteri
memnuniyetini saglayabilmek ig¢in sunduklart hizmetlerin kalitesini 6lgmek
zorundadirlar. Bir hizmet igletmesi igerisindeki Kalite seviyesini 6lgmek esas olarak
hizmeti sunanlar ve o hizmeti alan tiiketiciler agisindan hayati nem tasimakla birlikte
sadece o hizmeti sunanlar veya hizmeti alan tiiketiciler acgisindan degil, hizmet
isletmesi igerisinde ¢alisanlar i¢in de hizmetin kalitesi olduk¢a 6nemlidir. Hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi, maliyetlerin azalmasina, karliligin artmasina, kurumsal
performansin artmasina ve dolayisiyla agizdan agiza yayilan pozitif sonuglara yol

agmaktadir (Odunlami ve Asabi, 2015: 61).

Universite kiitiiphaneleri tipki hizmet isletmeleri gibi bilgi {iretmekte ve aym
zamanda bilimin gelismesine katki saglamaktadir. Talep edilen bilgiyi kullanicilarina
en kisa zamanda ve dogru bir sekilde sunmak tiniversite kiitliphanelerinin amaglari
arasindadir. Bu amaglara ulagmak ic¢in sunulan hizmetin Kalitesi biiyiikk bir 6neme
sahiptir (Can, 2016: 64).



Universite kiitiiphaneleri genel olarak, kiiresellesen dijital ortam ve artan rekabet
olmak tizere iki biiyiik tehditle kars1 karsiyadir. Bu nedenle varliklarini siirdiirebilmek
icin tiniversite kiitiiphaneleri hizmetlerinin kalitesini iyilestirmek zorundadirlar.
Geleneksel olarak tniversite kiitiiphanelerinin hizmet kalitesi genellikle mevcut
koleksiyonun biiytikliigiine ve nicelik bakimindan sahip oldugu yayinlanmis kaynak
esasma gore Olgiilmektedir. Uzun zamandir yapilan calismalarda hizmet kalitesi,
kullanic1 istekleri ve goriisleri dogrultusunda tespit edilmeye calisilmistir. Peter
Hernon ve Ellen Altman’a gore, kiitliphanelerdeki hizmet kalitesinin geleneksel
yollarla 6lgiilmesi kiitliphanenin performansini 6l¢gmemekte veya hizmet kalitesinin iyi

ya da kotii olup olmadigini gostermemektedir (1998: 83).

Son zamanlarda, arastirmacilar kiitiiphanelerde hizmet kalitesinin 6lgiilmesi
konusunda, pazarlama ve tiiketici davramislarina odaklanarak, kullanicilarin
beklentileri ve bu dogrultuda algilanan kalite baglaminda hizmet kalitesini tespit
etmeye ¢aligmaktadirlar (Can, 2016: 64).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde SERVQUAL 6l¢egi, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen ve en ¢ok kabul goren hizmet kalitesi 6l¢tiim
yontemlerinden biridir. Kiitiiphanelerde hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in de SERVQUAL
6lgegi en ¢ok kullanilan yontemlerden biridir (Kyrillidou ve Hipps, 2000: 56).

Bu ¢alisma ile Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nde beklenen hizmet
kaltesi ile algilanan hizmet kalitesi iliskisi Olgiilerek literatiire katki saglamak
amaclanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda ii¢ béliimden olusan bu ¢alismanin birinci
bolimiinde hizmet kavrami, 6nemi, 6zellikleri, hizmetlerin siniflandirilmasi, kalite
kavrami, 6nemi, boyutlar1 ayrintili bir sekilde incelenmistir. Bu boliimde son olarak

hizmet kalitesi kavrami ve boyutlari ayrintili bir bigimde incelenmistir.

Ikinci boliimde, hizmet kalitesinin dl¢iimii, hizmet kalitesi dl¢iimiinde kullanilan
modeller ayrintili bir bigimde incelenmistir. Bu boliimde ayrica SERVQUAL modeli,
modelin puaninin hesaplanmasi, modelin istiin ve zayif yonleri, modele yapilan

elestiriler ayrintili bir bigimde incelenmistir.



Uciincii boliimde, tezin uygulama kismini olusturan alan ile ilgili arastirma
yapilmis ve SERVQUAL olcegi ile hazirlanan anket, Selguk Universitesi Merkez
Kiitiiphanesi’ni kullanan 6grencilere sunulmustur. Istatistikler SPSS 22.0 programu ile
Olclilmiistiir. Ulasilan sonuglar ve ¢alismanin kisitlar1 Ozetlenerek arastirma

sonuclandirilmastir.



BIiRINCi BOLUM
HIZMET, KALITE ve HIZMET KALITESI KAVRAMLARI
1.1. Hizmetin Tanim ve Onemi

Bireylerin egitim seviyesi ve refah diizeyinin yiikselmesi ile birlikte yeni ve
farklt hizmetler talep artisi goriilmektedir. Buna ek olarak hizla artan niifus ve
insanlarin degisken istekleri de g6z 6niinde bulunduruldugunda hizmet farkli bir boyut
kazanmustir. Hizmet isletmeleri, hizli bir biliylime gosteren niifusun cok cesitli
ithtiyaglarin1  karsilamak amaciyla mevcut dagitim kanallarini degistirerek, yeni
dagitim kanallar1 gelistirme yoluna gitmislerdir. Ayni zamanda hizmet isletmeleri yeni
hizmetler gelistirerek degisen isteklere ve ihtiyaclara uygun hizmet sunma gereksinimi
duymuslardir. Bireyler ihtiyaglarini tatmin etmek isterken hizmetlerin en kaliteli
olanindan yana tercihlerini kullanmaktadirlar. Hizmet sektoriinde ortaya g¢ikan
degisimlerin temel nedeni; insan ve insan ihtiyaglarmin siirekli degisimidir.
Ihtiyaglarin duragan olmamasi, yeni hizmet gesitlerinin ortaya ¢ikmasma neden

olmaktadir (Karahan, 2006: 17-18).

Hizmetleri genel olarak tanimlamak zordur. Bir¢ok girdi ve ¢ikt1 soyut oldugu
icin  miisteriler tarafindan hizmetlerin nasil olusturuldugunun ve nasil
sekillendirildiginin anlagilmasi gii¢ olmaktadir. Cogu insan {iretimin basit tanimini
(mallarin bir fabrikada islenmesi veya iriinler olusturmak i¢in toplanmasi) veya
tarimin basit tanimini (canl bitkilerin yetistirilmesi ve daha sonra yiyecek veya baska
amaglarla kullanilmak {izere hasat edilmesi) olusturmada zorluk ¢ekmektedir. Ancak
hizmetin kavramsal olarak tanimlanmasi bu tanimlari kolaylastirir. Genel olarak
hizmet, isler, siirecler ve performanslar olarak ifade edilmektedir. Ancak hizmet
sektoriiniin Oneminin giderek tiim alanlarda artmasi ile birlikte hizmetin tanimi
konusunda goriis birligine varilamamis ve bu da hizmetin tanimimin ¢ok gesitli
sekillerde yapilmasina yol agmistir. Bundan dolay1 yillar igerisinde hizmet kavrami
aragtirmacilar ve akademisyenler tarafindan ¢esitli sekillerde tanimlanmistir (Dagger

ve Sweeney, 2006: 12).



Hizmetleri tanimlayan ilklerden biri, 1960'larin baginda Amerika Pazarlama
Birligi’nin 6ne siirdiigli tanimdir. Bu tanima gore hizmetler, satisa sunulan ya da
mallarin satisi ile baglantili olarak sunulan faaliyetler, faydalar ya da memnuniyet
seklinde tanimlanmaktadir. Ancak bu tanim hizmetlerin sadece mallarin satisi ile
baglantili olarak sunulmasini ileri siirdligii i¢in hizmetlerin ¢ok sinirli bir gériiniimiinii

almistir (Chowhan, 2015: 8).

1963'te Regan tarafindan ileri siiriilen tanima gore, hizmetler ya dogrudan maddi
olmayan (soyut) mallar1 temsil etmektedir (ulasim, konut vb.) ya da mallar veya diger
hizmetler (kredi, teslimat vb.) ile birlikte satin alindiginda tatmin edici davraniglar
saglayan gayri maddi varliklar1 temsil etmektedir. Bu tanima gore ilk kez hizmetler
miisteriye memnuniyet verebilecek ve mallar gibi pazarlanabilme kapasitesi olan saf
maddi olmayan varliklar olarak kabul edilmistir (1963: 57).

1973'te Bessom tiiketici i¢in hizmetleri, degerli faydalar ya da tatmin edici
faaliyetler saglayacak nitelikte satisa sunulan faaliyetler olarak tanimlamistir. 1974’te
Blois tarafindan ileri siiriilen bir baska tanimda hizmet, bir {iriiniin formunda fiziksel
bir degisiklige yol agmadan fayda ve tatmin edici sonuglar veren satigsa sunulan bir
faaliyet olarak ifade edilmistir. Ayn tarihte (1974) Stanton ise hizmeti, tiikketicilere
velveya endiistriyel kullanicilara pazarlandigi zaman, bir malin veya baska bir
hizmetin satisina bagli olmayan, arzulanan bir memnuniyet saglayan ayri

tanimlanabilir, somut olmayan faaliyetler seklinde tanimlamistir (Chowhan, 2015: 9).

1984 yilinda Kotler ve Bloom hizmeti, bir tarafin esas olarak somut olmayan ve
hi¢bir seyle sonuclanmayan, bir baskasina sunabilecegi herhangi bir etkinlik veya
fayda olarak tanimlamistir. Bu tanima gore tiretim fiziksel bir tiriine bagli olabilmekte
veya olmayabilmektedir (Delener, 2012: 160). Bir bagka tanimda ise hizmet, miisteri
ve hizmet calisanlari ile/veya fiziki kaynaklar veya hizmet saglayicisinin mallart
velveya sistemleri arasindaki etkilesimlerde normalde ger¢eklesmeyen, miisteri
sorunlarina ¢6ziim olarak sunulan somut olmayan bir faaliyet ya da faaliyet dizisi
olarak tanimlamistir (Gronroos, 1990: 3). Hizmet, miisteri ve hizmet saglayicisi

arasinda bazi etkilesimleri igeren ve bir miilkiyet devri ile sonuglanmayan, hizmetle
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iliskili birtakim maddi unsurlara sahip olan seylerden ziyade bir faaliyet veya bir dizi
faaliyet olarak ifade edilmektedir. Hizmetler miisterilerin sorunlarina ¢6ziim olarak
sunuldugu i¢in misteriler de iiretim siirecinde 6nemli rol oynamaktadir (Sing ve

Bansal, t.y.: 3).

Hizmet, bir kisinin ihtiyacint karsilamak amaciyla belirli bir fiyattan satiga
sunulan ve herhangi malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir (Dinger,
1998: 434). Bir diger ifadeyle hizmet, miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in
tasarlanmis bir islemin ana nesnesi olan, maddi olan (somut) ve maddi olmayan (soyut)
faaliyetlerdir (Etzel vd., 2001: 287). Baska bir tanima gére hizmetler, hizmetin alicisi
veya adina arzulanan bir degisiklik meydana getirmesi sonucunda belirli zamanlarda
ve belirli yerlerde miisterilere deger yaratan ve onlara faydalar saglayan ekonomik
faaliyetlerdir (Lovelock vd., 2011: 4). Hizmet, bir tarafin digerine sundugu, herhangi
bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Bir hizmetin hem
mallara bagli olarak hem de mallardan bagimsiz bir sekilde tiretilmesi s6z konusudur
(Ciftei, 2006: 3). Hizmetin farkli bir tanimi ise, dogrudan satisa sunulan ya da iiriinlerin
satigiyla birlikte saglanan yararlar ve doygunluklardir. Bu tanima gore hizmetler iki
gruba ayrilmaktadir. Bunlardan birincisi, mallardan ve baska hizmetlerden (satis
oncesi, satis aninda ve satis sonrasi) bagimsiz olarak satisa sunulan avukatlik,
sigortacilik gibi hizmetlerdir. Ikincisi ise, mallar veya hizmetler ile beraber satin alinan
hizmetlerdir. Ornegin kredi, bakim, egitim vb. hizmetlerle ilgili tanimlar
incelendiginde, hepsinin ortak noktasi, hizmetin soyut ozellige sahip olmasi ve
tiketiciye bir¢ok yonden yarar saglamasidir (Altan vd., 2003: 2). Gronroos’e gore
hizmet, dokunulmazlik derecesi degisebilir bir yapiya sahip olan, miisteri ile hizmet
caligan1 ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari, mallar1 ve/veya sistemleri
arasindaki etkilesim sirasinda ortaya ¢ikan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak
sunulan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir (1990: 15). Bu tanim, hizmeti sunan kisi
veya kurum ile miisteri arasindaki etkilesimi 6n plana ¢ikarmaktadir. Hizmet
sunumuna katki saglayan somut 6geler de bu etkilesimin igerisine dahil edilmektedir
(Aygiin, 2014: 4). Palmer ise hizmeti, insanlarin giindelik yasamlarinda aldiklar1 ve

yeri doldurulamayacak manevi doyumlar seklinde tanimlamaktadir (2005: 16).



Hizmetler insan hayatinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bir tiiketici her giin
cesitli hizmetlerden faydalanmaktadir; hastaneye gitmek, fatura 6demek, kargo
gondermek, sa¢ kesimi yaptirmak, arabaya yakit ihmali yapmak, yolculuk yapmak,
TV izlemek vb. Ancak miisteriler aldiklar1 hizmetin kalitesi ve degeri konusunda her
zaman memnun kalmamaktadir. Miisteriler geciken teslimatlar, kaba ve bilgisiz
personeller, hizmetin performansi ve kalitesinin diisiik olmasi, karmasik prosediirler
ve bunun gibi birtakim sorunlar hakkinda sikayet¢i olmaktadirlar. Hizmetler
ekonomide yurti¢i ve yurtdisinda giderek daha 6nemli hale gelmektedirler. Genellikle
gelismekte olan iilkelerde hizmetler GSYIH'nin %50'sini olusturmakla birlikte gelisme
stireci ekonomide hizmetlerin artan rolii ile karsilanmaktadir (Ikponmwen, 2011: 18).
Hizmetlerin kendine 6zgii bir yapisi1 vardir. Bu yap1 asagidaki gibidir (Mucuk, 2017:
32):

¢ Hizmetler depolanamamakta ve patent ile korunamamaktadirlar.

e Hizmetlerin reklamlandirilmalar1 ve resimlendirilmeleri giigtiir. Hizmetlerin
alicilara sozlii olarak ifade edilmeleri kolay degildir.

e Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet, insan davranisi ile yonlendirilen
birtakim etkinlikler dizisinden olusur. Sunulan hizmette insan unsuru oldukc¢a fazla
oldugundan, hizmet veren kisilerin uzman olmasi gerekmektedir.

e Hizmetler iireticiden ayrilamayan bir yapiya sahiptir. Hizmetlerin tiretimleri ve
tilketimleri birbirine baglidir. Ayn1 olan hizmeti farkli pazar boliimlerine ayn1 sekilde
sunmak zordur.

e Hizmetler benzer degildir, birbirinden oldukc¢a farklidirlar. Bu nedenle
hizmetler standartlastirilamamaktadir.

e Hizmetler dayaniksiz bir yapiya sahiptir. Hizmetlerin 6nceden iiretilmeleri
zordur.

e Hizmetler ertelenebilmektedir. Bu nedenle hizmet pazari oldukga dalgali bir
pazardir.

e Hizmetler sunulmadan kalite degerlendirmesi yapilamamaktadir. Miisteriler
hizmeti bir kez kullanmadik¢a 0 hizmetin tatmin edici olup olmadigi hakkinda

herhangi bir sonug¢ elde edememektedirler.



1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin ayirt edici 6zelliklerini ortaya g¢ikarmak son derece Onemlidir.
Ciinkii bu ayirt edici 6zelliklerin iyi bir sekilde taninmasi yenilik¢i yonetim anlayislar
icin olumlu yonde bir kavrayis saglayacaktir. Farkli hizmet endiistrilerinde hizmet
kalitesinin diisiik olmasinin bir nedeni, yoneticilerin genellikle hizmet pazarlamasi
problemlerini mallar i¢in kullanilan arag ve tekniklerle ¢6zme egiliminde olmalaridir.
Hizmetleri mallardan ayiran birtakim Ozellikler vardir. Bu o&zellikler: Soyutluk
(Dokunulmazlik), Es Zamanlilik (Ayrilmazlik), Heterojenlik (Degiskenlik) ve
Dayaniksizlik olarak dort temel siniflandirma ile ifade edilmektedir (Awara ve
Anyadighibe 2014: 35).

1.2.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Soyutluk, hizmetleri mallardan ayiran en dénemli 6zelliktir. Hizmetin en kilit
Ozelligi dokunulmaz olmasidir. Soyutluk fiziksel nesnelerden olusmamaktadir ve
sadece birtakim seylerle baglantili olarak mevcuttur (Hill, 1977: 319). Hizmetler bir
rafta saklanamaz, goriilemez, duyulamaz, dokunulamaz, tadina bakilamaz,
sergilenemez, paketlenemez, tasinamaz veya herhangi bir Ol¢li birimiyle ifade

edilemez. Bir hizmet sunulur ve sunulan hizmet deneyimlenir (Shostack 1977: 73).

Hizmetlerin en temel ve evrensel olarak atifta bulunulan 6zelligi, hizmetlerin
nesneler degil, performanslar ya da eylemler oldugu, somut mallarin algilanabildigi
gibi goriilemedigi, hissedilemedigi, tadilamadigi ya da dokunulmaz olmasidir
(Lovelock, 1991: 44). Ornegin, bir kalip sabun alindiginda bu sabun gériilebilmekte,
koklanabilmekte, dokunulabilmekte ve temizlikteki etkinligi kontrol edilmek iizere
kullanilabilmektedir. Ancak iiniversite har¢ parasin1 yatiran bir §grenci
akademisyenler tarafindan kendisine iletilen bilgi, beceri ve egitimin faydalarindan
yararlanmaktadir ama somut olan herhangi bir nesneyi gérememektedir. Clinkii egitim
maddi olmayan soyut bir hizmettir. Bir ugakla seyahat edildigi zaman elde edilen fayda
bir hizmettir (ulasim) ancak ugulan ucagin spesifik ozellikleri (Boeing, Avro,
Concorde, vb.) gibi bazi1 somut 6zellikleri de vardir (Vries vd., 2012: 15).



Biitin hizmetler ayni1 dokunulmazlik seviyelerine sahip degildir. Bazi
hizmetlerin dokunulmazligi oldukca yiiksekken digerlerinin ise distktiir, yani
hizmetlerin dokunulmazlik seviyesi degisebilmektedir. Ornegin: Egitim, Danismanlik,
Hukuki Danismanlik vb. soyut bilesenlere sahip olan hizmetlerdir. Lokantalar, fast-
food merkezleri, oteller ve hastaneler, lokantalarda yemek, hastanelerdeki ilaclar ise

daha somut olan hizmetlerdir (Citeman, 2006).

Tiiketiciler, hizmetlerin soyut olmasi Sebebiyle hizmet degerlendirmesinde
birtakim zorluklarla karsi karsiya kalmaktadir. Hizmetler, satin alinmadan 6nce
dokunulamaz, goriilemez veya hissedilemez; ancak bunlari tanimlamak i¢in tiiketiciler
"deneyim", "gliven" veya "duygu" gibi kelimeleri kullanmaktadir. Tiiketiciler yeterli
bilgiye sahip olmaksizin satin alma karar1 vermek zorunda hissettikleri icin
hizmetlerden kolayca vazgegebilmektedirler (Gronroos, 2000: 47). Hizmetlerin soyut
olmasi ¢esitli pazarlama zorluklari sunmaktadir. Hizmetler stoklanamaz ve bu nedenle
talepteki dalgalanmalar1 yonetmek genellikle zor olmaktadir. Hizmetler soyut olmasi
sebebiyle yasal olarak patentli olamamakta ve bu nedenle yeni hizmet konseptleri
rakipler tarafindan kolayca kopyalanabilmektedir. Bir hizmetin ger¢cek maliyetini
belirlemek zordur ve fiyat-kalite iliskisi karmasiktir. Bunlara ek olarak hizmetlerin
fiziksel bir varliga sahip olmadiklari igin depolanamamalari, teshir edilerek

tanitilamamalart ve fiyatlandirma gibi zorluklar1 vardir (Moeller 2008: 197).
1.2.2. Es Zamanhlik (Ayrilmazhk)

Hizmetler gogunlukla es zamanli olarak tiretilir ve tiiketilirler. Hizmetler hizmeti
tiretenlerden ayrilamazlar. Hizmeti aldiklar1 anda miisteriler de bu dongiiye katilirlar.
Ornegin, bir lokantada yemek siparis edildigi zaman bekleme siiresi ve yemegin
miisteriye ulagsma Siiresi boyunca iiretici tarafindan sunulan hizmetin tamami hizmet
tiretim siirecinin bir pargasidir ve bu siiregte hizmet iireticiye baghdir. Ayni zamanda
lokantadaki ¢alisan da sunulan yemegin kalitesine ek olarak bu siirecin bir pargasidir

(Kotler ve Amstrong, 2009: 269).

Es zamanl tiretim ve tiikketimin 6nemli bir 6zelligi de tiikketicinin hizmet iiretim

slirecine katilmasidir. Yiyecek-igecek, sa¢ kesimi, ulasim, saglik hizmetleri gibi ¢cogu
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hizmelerde tiiketicinin bulunmasi, tiretim siirecine katilmasi gerekmektedir. Baska bir
ornek olarak, bir otel odasinin sundugu hizmet kullanilmak tizere eve getirilip satin
alinamamaktadir. Bu hizmet tedarik noktasinda tiiketilmek zorundadir. Benzer sekilde,
bir kuafor hizmetinden faydalanmak i¢in tiikketicinin fiziksel olarak kuaforde olmasi
gerekmektedir (Zeithaml vd., 2009: 67).

Genel olarak, mallarin ¢ogu Once tretilmekte, daha sonra satilmak igin
depolanmakta ve tiiketilmektedir. Hizmetler ise genellikle 6nce satilmakta ve ayni
anda {iretilip ve tiiketilmektedir. Ornegin, bir 6gretmenin 6grencilerine anlattig: ders
hizmetinin tiretimi ve tiiketimi es zamanl olarak ortaya ¢ikmaktadir (Lovelock, 1991:
45). Eszamanh fretim ve tiiketimin sonug¢larindan biri, hizmet iireticilerinin
kendilerini {iriniin kendisinin bir pargasi olarak ve tiiketicinin hizmet deneyiminde
onemli bir bilesen olarak rol oynadiklarini gérmeleridir. Hizmetler ayn1 anda iiretildigi
ve tiiketildigi i¢in seri iiretimin zorlagsmasi gibi olumsuz bir duruma sebep olmaktadir
(Gronroos, 1978: 591). Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, g¢alisanlarin
eylemlerine ve calisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesimlere biiyiik oOlgiide
bagimlidir. Miisteriler tiretim siirecine dahil oldugu ve bu siireci gozlemleyebildigi i¢in
hizmet siireci sonucunu olumlu veya olumsuz bir sekilde etkileyebilmektedirler
(Zeithaml, 1981: 2).

1.2.3. Heterojenlik (Degiskenlik)

Heterojenlik, bir miisteriye verilen hizmetin baska bir miisteriye verilen hizmet
ile ayn1 olamayacagi anlamina gelmektedir. Bu 6zellik, misterilere saglanan hizmet
kalitesinin esit bir sekilde nasil algilanacagini ve siirdiiriilecegine iligkin olarak 6nemli

bir sorun olusturmaktadir (Gronroos, 2000: 49).

Heterojenlik, hizmetlerin performansindaki yiiksek degiskenlik potansiyeli ile
ilgilidir. Bir hizmetin kalitesi ve 6zii, {ireticiden iireticiye, tliketiciden tiiketiciye ve
giinden giine degisiklik gosterebilir. Hizmet ¢iktisindaki heterojenlik emek yogun
hizmetler i¢in 6zel bir sorundur. Birgok farkli ¢alisan, davranis tutarliligi sorunu olan
bireysel bir miisteri ile temas halinde olabilmekte ve galisanlarin hizmet performansi

da farklilik gosterebilmektedir (Awara ve Anyadighibe, 2014: 35).
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Insanlar ¢ogu zaman bir hizmeti sunma siirecinin parcasidir. Bu nedenle de
hizmetlerin standartlastirilmas: hem tiiketici hem de hizmeti sunan agisindan her
zaman mimkiin olmamaktadir. Birgok hizmet bireyler tarafindan tretildigi igin
hizmeti sunanlar arasindaki farklar kolaylikla ortaya ¢ikabilmektedir. Ayni hizmeti
saglamak i¢in ¢aba gosteren bir hizmet sunucusu tiiketicinin de hizmette degisken bir
rol oynadigimi kesfedebilmektedir. Heterojenlik oncelikle calisanlar arasindaki,
calisanlar ve miusteriler arasindaki ve karsilikli olarak miisteriler arasindaki
etkilesimden  kaynaklanmaktadir.  Tiiketicilerin ~ bir  hizmetin  kalitesini
degerlendirirken, hem objektif hem de 6znel kriterleri kullandiklar1 dikkate alindig1
zaman bu durum daha da karmasik bir hale gelmektedir. Bu degerlendirme ise sadece
teknik yonlerden daha fazlasini igermektedir; bir kisi bir restorandaki hizmeti
begenebilirken, bir baskasi bu hizmetten sikayet edebilmektedir (Kasper vd., 2006: 59-
60).

Insan unsuru hizmetleri saglamada ve sunmada biiyiik rol oynamakta ve bu da
hizmetlerin standartlastiriimasini oldukga zor bir durum haline getirmektedir. Ornegin,
herhangi bir giinde hastasina tiim dikkatini, ilgisini veren doktor, baska bir giin ayni
hastaya ayn1 dikkat ve ilgiyi gostermeyebilir. Ancak havayollari, bankalar, oteller vb.
yerler, insan unsurunun sunulan hizmette daha az rol aldigi ¢ok sayida standart
prosediirlere sahiptir. Ornegin, bilgisayar iizerinden yapilan rezervasyon sistemlerinde
insan iletisimi minimaldir, ancak rezervasyondan sonra otele gidildiginde rezerve
edilmis oda anahtarini teslim etmesi i¢in resepsiyonda miisteriyi karsilayacak bir
gorevli olacaktir. Bu gorevlinin miisteri ile iletisim sekli, otel tarafindan saglanan
hizmetin genel degerlendirmesinde 6nemli bir faktordiir. Benzer sekilde odalar,
yemekler, tesisler, oteldeki her sey miikemmel olabilir, ancak otel hakkinda olumlu
veya olumsuz algisini yaratan miisteri ile iletisime gegen insanlardir, o insanlarin
davraniglaridir. Ayn1 zamanda iki tiiketici de birbirine benzemedigi igin her birinin
kendine 6zgii talepleri olacak veya hizmeti farkli sekillerde deneyimleyeceklerdir.
Sonug olarak hizmetlerle baglantili olan heterojenlik biiyiik dl¢lide insan etkilesiminin

ve ona eslik eden farkliliklarin bir sonucudur (Vargo vd., 2004: 328).
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1.2.4. Dayaniksizhik

Hizmetler depolanamazlar, yeniden satilamazlar, iade edilemezler ve daha sonra
kullanmak tizere saklanamazlar. Hizmetlerin {iretimi ve tiiketimi ayn1 anda
gerceklesen eylem veya eylemler oldugu i¢in, hizmetler tiiketilmedikleri zaman yok
olma egilimindedirler. Oysaki mallar, miisterisi olmadig1 zaman ilerideki bir tarihte
kullanilmak iizere saklanabilmekte ve daha sonra satilabilmektedirler. Hizmetler ise,

tilketilmedikleri takdirde bosa gitmektedirler (Ylikoski ve Jarvinen, 2011: 10).

Soyutluk arttik¢a, bir {ireticinin stok yapmasi ve tiiketicinin de malin sahipligini
istlenmesi imkani azalmaktadir. Bu durumda hizmetler genellikle gecici veya
bozulabilir hale gelmektedir. Hizmetlerin soyut olmasi ve gerekli tiiketici katiliminin
olmasi demek stok igin iiretimin genellikle miimkiin olmadigi anlamina gelmektedir.
Ornegin bir kuafér miisteri gelmeden dnce sag kesimine baslayamaz. Ayni mantik dis
hekimleri, 6gretmenler veya sosyal hizmet uzmanlari i¢in de gecerlidir. Bu nedenle
amag, duragan déonemlerde miimkiin oldugunca az kullanilmayan iiretim kapasitesine
sahip olmak ve/veya satis dis1 kalmay1 en aza indirmektir (Gummesson, 1993: 12).
Aslinda bu 6nlemler bozulabilir bir hizmet i¢in stok yonetimi anlamina da gelmektedir.
Burada amaglanan temel sey iiretim kapasitesinin talebe gore ne ¢ok fazla ne de ¢ok
az olmasi, iiretim kapasitesinin talep ile denk olmasidir. Bu duruma bir 6rnek olarak,
kisa vadede hem arz hem de talebi yonetebilen sanal kitapevi amazon.com

gosterilmektedir (Araujo ve Spring, 2006: 799).

Hizmetler satilamazlar veya iade edilemezler. Ornegin, hastalar randevularmi
kacirdiginda, doktorlar bir siireligine hizmet degerini degistirebilirler, bu nedenle
randevu alan bir hasta belirlenen siire i¢in sirada gériinmiiyorsa bu hastanin sirasini

kaybettigi anlamina gelmektedir (Kotler ve Amstrong, 2009: 270).

Havayollar1 (Lufthansa, Air France-KLM, British Airways vb.) ve uluslararasi
otel zincirleri (Hilton, Marriott vb.) uluslararasi rezervasyon sistemlerini kullanarak
dayaniksiz ve ¢abuk bozulabilen Kapasitelerini yonetmeye calismaktadirlar. Ornek
olarak, sadece belirli bir gece i¢in 160 oda satan toplam 200 odal1 bir otel isletmesi

kalan 40 bos oday1 stoklayamamakta ve bir sonraki gece i¢in satamamaktadir. Bu
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satilmayan 40 odadan elde edilemeyen gelir hizmetin dayaniksizlik &zelliginden
dolay1 sonsuza kadar kaybolmaktadir. Burada anlasilmasi gereken 6nemli bir nokta da
elbette ki otelin veya otel odasinin dayaniksizlik 6zelligi degildir, orada gegirilecek
faydanin o an igin yok olmasidir (Vries vd., 2012: 16). Bu durum bir oyun alaninda
veya havayollarinda da hizmetin dayaniksizlik 6zelligi nedeniyle aynidir. Ornegin,
herhangi bir giinde Fransa’dan Londra’ya kalkis yapan bir ugaktaki bos koltuklar artik
satilamayacaktir ve dolayisiyla bos kalan koltuklar herhangi bir gelir saglamayacaktir

(Dhenak, 2010: 3).
1.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Kiiresel pazar ortaminda ¢ok sayida mal ve hizmet grubu yer almaktadir.
Ozellikle internetin hizla geligmesi ile diinyada ortaya ¢ikan farkli hizmet tiplerinin
smiflandirilmast  6ncelikli bir yer tutmaktadir. Bu nedenle yeni bir hizmet
siiflandirmasi kaginilmaz olmaktadir (Cook vd., 1999: 319). Bu durumun baslica
sebebi ise birbirinden farkl tiiketicilerin birbirinden farkli ve ¢ok cesitli istek ve
ithtiyaglarinin olmasidir. Her bir mal ve hizmetin nasil pazarlandigi ya da pazarlanmasi
gerektigini ortaya koymak imkansizdir. Bundan dolayr mallar1 ve hizmetleri tiirdes
gruplara ayirmak ve siniflandirmak gerekmektedir (Zeithaml, 1985: 35). Hizmetlerin
bircok alanda ¢esitlilik gdstermesi nedeniyle tanimlanmasinin gii¢ olmast hizmetlerin
siiflandirilmalarini da gii¢lestirmistir. Hizmetlerin siniflandirilmasi alinan yaklagima
bagli olarak degismektedir. Bu nedenle eylemin niteligi ve hizmetin amaglanan hedefi
sunulan hizmetin niteligini etkilemektedir (Lovelock, 1983: 12). Hizmet, isler,
eylemler ve performanslar olarak degerlendirilmekte ve hizmet, faaliyetlerin kime ya
da neye yonelik oldugu ile faaliyetin somut olup olmadigina gore

siniflandirilabilmektedir.

Hizmet smiflandirmast ge¢misteki arastirmalarin yardimi ile giiniimiizdeki
haline ulasmistir. Hizmetlerin siniflandirilmasinda tipki hizmet taniminda oldugu gibi
zengin bir c¢esitlilige rastlanir. Asagidaki tabloda gesitli yazarlarin, aragtirmacilarin
hizmetlerin siniflandirilmasina iliskin ¢alismalari, kronolojik bir sira igerisinde

Ozetlenmektedir.
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Tablo 1.1. Hizmetleri Simiflandirma Calismalari

Yazar Olusturulan Simiflandirma Plam
JUDD (1964) 1. Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler
2. Sahip olunan mallara bagli hizmetler
3. Mallara bagli olmayan hizmetler
RATHMELL (1974) 1. Satic1 tipine gore hizmetler

. Alict tipine gére hizmetler

. Satin alma giidiilerine gore hizmetler

2

3

4. Satin alma bi¢imine gére hizmetler

5. Uriiniin karakteristiklerine gére hizmetler
6

. Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenlenme derecelerine
gore hizmetler

SHOSTACK (1977) SASSER,
OLSEN ve

WY CKOFF (1978)

Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet paketi i¢indeki
oranina gore;

1. Soyut etkinlikler agirlikli hizmetler

2. Somut/fiziksel mal agirlikli hizmetler

HILL (1977)

1. Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore;
Kisileri-Mallar1 etkileyen hizmetler
2. Hizmetin kisi veya mal {izerinde yarattigi etkiye gore;
Gegici-Kalict hizmetler
3. Etkinin tersine ¢evrilebilmesine gore;
Doniistiiriilebilir-Doniistiiriillemez hizmetler
4. Etkinin niteligine gore;
Fiziksel durumda-Diisiinsel durumda degisme
5. Hizmetten yararlanan kisi sayisina gore;

Bireysel-Kolektif hizmetler

THOMAS (1978)

1. Teknoloji yogun hizmetler

e  Otomatik makinelerle sunulan hizmetler

e Niteliksiz isgiicliniin kullandigr makinelerle sunulan
hizmetler

e Nitelikli isgiiciiniin kullandig1 makinelerle sunulan

hizmetler

Emek yogun hizmetler

Niteliksiz isglicli gerektiren hizmetler

Nitelikli isgiicii gerektiren hizmetler

Profesyonel iggiicii gerektiren hizmetler

CHASE (1978, 1981)

1. Yiiksek etkilesimli hizmetler

2. Diisiik etkilesimli hizmetler

KOTLER (1980)

Isletmenin amacina gore hizmetler
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1. Insan ve donanim temelli hizmetler

2. Kisisel gereksinimlerle firma gereksinimlerinin uyusmalarina
gore hizmetler

3. Kar amaci giiden veya giitmeyen 6zel/kamu hizmetleri

4. Misterinin varliginin o hizmette ne derece gerekli oldugunu
temel alan hizmetler

MILLS ve MARGULIES (1980)

1. Etkilesimde giiven saglamanin esas oldugu hizmetler
2. Etkilesimde gérev yapmanin esas oldugu hizmetler

3. Etkilesimde kisinin i¢sel mutlulugunu ve huzurunu saglamanin
esas oldugu hizmetler

LOVELOCK (1983)

1. Hizmetin niteligi

2. Hizmet isletmesi ile miisterileri arasindaki iligki tiirii
3. Hizmet veren personelin esneklik ve inisiyatif derecesi
4. Hizmetin sunu ve istem bakimindan niteligi

5. Hizmetin miisteriye ulastirilma bigimi

SCHMENNER, R.W. (1986)

Iki boyuta dayal1 hizmet siireci matrisi;
1.Miisteri iletisimi ve kisisellestirme

2 Isgiicii yogunlugu

ARMISTEAD (1987)

Hizmetin miisteriye ulastirilma bigimine gore;
1. Hizmet igletmesinde sunulan hizmetler

2. Miisterinin ¢evresinde sunulan hizmetler

MERSHA. T. (1990)

Miisteri iletisim derecesi. Miisteri iletisiminin tanimi aktif ve pasif
temas1 kapsayacak sekilde genisletildi.

CHASE. R.B. & HAYES(1991)

Rekabetci agamayi temel aldi.

KELLOGG & NIE (1995)

Hizmet liriinii — Hizmet siireci matrisi

HOLT (1995)

Tecriibe olarak titketmek
Entegrasyon olarak tiiketmek
Oyun olarak tiiketmek

Siniflandirma olarak tiiketmek

LOVELOCK & YIP (1996)

Hizmetin yapisi-Miisteri iligkisinin kapsami: Insan islemleme
hizmetleri

Miilk isleme hizmetleri

Bilgi tabanli hizmetler

SCHMENNER (2004)

Hizmet fabrikasi
Hizmet perakendesi
Kitlesel hizmet

Profesyonel hizmet
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CUNNINGHAM vd., (2005)

Fiziksel: Fiziksel iiriin bileseninin seviyesi

Tletisim: Miisteri-calisan iletisiminin seviyesi
Ayrilabilir: Bir hizmetin tiretimi ve tiiketimi

Risklilik: Bir saglayic1 segmek

Anahtarlama: Yeni bir saglayiciyr degistirme kolayligi
Kisi / nesne: Kisi veya nesne i¢in hizmet

[liski: Hizmet saglayici ve miisteri arasinda

Hizmet sunumu: Siirekli veya ayrik iglemler
Ozellestirme: Bir hizmetin 6zellestirme seviyesi

Karar: Hizmet sunumu kararlar1 verme kararmin diizeyi

Kolaylik: Bir hizmet elde etmek igin kolaylik derecesi

OLORUNNIWO & HSU (2006)

Dokunulurluk
Heveslilik
Bilgi
Ulasilabilirlik

NG vd., (2007)

Toplu-Bireysel
Hedonik-Faydaci

GLUCKLER & HAMMER
(2010)

Operasyonel tiiketici hizmetleri
Bilgi yogun tiiketici hizmetleri
Operasyonel is hizmetleri

Bilgi yogun is hizmetleri

Teknolojik bilgi yogun is hizmetleri

Kaynak: Shanker, 2002: 12-14 ve Gliickler ve Hammer 2011: 5-6.

Tablo 1.1.°de ¢esitli arastirmaci ve akademisyenler tarafindan hizmetleri

siiflandirma ¢alismalar1 kronolojik bir sira ile sunulmustur. Tablo 1.1.’e gore

hizmetlerin siniflandirilmasi, olusturulan siniflandirma planina ¢ergevesinde yazarlara

ve yillara gore farklilik géstermektedir. Kimi yazarlar hizmetleri, isletmenin amacina

gore, hizmetlerin yapisina gore, hizmetin niteliine gore, hizmetten yararlanan kisi ya

da mala gore smiflandirirken kimi yazarlar da hizmetleri tiiketicilere sagladig

faydalara gore ve cesitli sekillerde siniflandirmistir.
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1.3.1. Hizmetlerin Kuramsal Cercevede Siniflandiriimasi

Hizmetler kuramsal ¢ercevede: Hizmetlerin Yapilarina Gore Siniflandirilmasi,
Hizmet Isletmelerinin  Miisterileriyle Iliski Diizeyine Gére Hizmetlerin
Smiflandirilmas1 ve Hizmet Isletmelerinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gore
Hizmetlerin Simiflandirilmasi seklinde siniflandirilmaktadir. Bu siniflandirma tablolar

yardimi ile asagida gosterilmistir.

Hizmelerin yapilarina gore smiflandirmasinda hizmetler; dokunulabilir
hizmetler, dokunulmaz hizmetler ve alicinin hizmeti kendisine ya da esyalarina
yonelik algilamasina gore dort degisik bigimde siniflandirilmaktadir (Lovelock, 1983:

7). Asagidaki Tablo 1.2.°de hizmetlerin yapilarina gore simiflandirilmast yer

almaktadir.
Tablo 1.2. Hizmetlerin Yapilarina Gore Simiflandirilmasi
Hizmetin Yapisi insan Esya
Dokunulabilir Hizmetler | insan Viicuduna Yénelik | Mallara Yonelik Hizmetler
Hizmetler .
e Nakliye
e Saglik Hizmeti e Ziraat
e Yolcu Tagimacilig e Makine Tamir ve
e  Giizellik Merkezi Bakimi
e Restoranlar e Hayvan Bakimi
e Berber e Peyzaj/Cim Bakim
Dokunulmaz Hizmetler | Insanlarin Zihinlerine | Dokunulmayan Mallara
Yonelik Hizmetler Yonelik Hizmetler
e Egitim e Bankacilik
e Yayincilik (Radyo e Yasal Hizmetler
ve Televizyon) e  Muhasebecilik
e Bilgi Servisleri e  Senetler
e Tiyatro e Sigortacilik
e  Miizeler

Kaynak: Lovelock, 1983: 12.
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Tablo 1.2.°ye gore dikey siitunda hizmetler yapilarina gore dokunulabilir
hizmetler ve dokunulmaz hizmetler olarak, yatay siitunda ise hizmetler alicinin hizmeti
kendisine ya da esyalarma yonelik algilamasina gore siniflandirilmaktadir. Tablo
1.2.°deki gibi bir siniflandirma bazi sorularin cevaplandirilmasi agisindan yardimci

olacaktir. Bunlar asagidaki gibi agiklanmaktadir (Lovelock ve Wright, 2001: 62):

e Miisterinin hizmetin saglanmasi siiresince fiziksel olarak o mekanda yer
almasi gerekli midir?

e Miisterinin sadece hizmetin baslayis ve bitisinde hizmetin sunuldugu
mekanda yer almasi yeterli midir?

e Hizmet saglayicisi ile olan iliski postalar, telefon veya diger elektronik
ortamlar araciligi ile emsallerine uygun yapilabilmekte midir?

e Hizmetin saglanmasi siiresi boyunca miisterinin zihinsel olarak yer
almas1 yeterli midir? Uzak mesafeler i¢in bu zihinsel mevcudiyet posta
ve elektronik iletisim yoluyla gergeklestirilebilir midir?

e Hizmetin saglanmasinda hizmetten faydalanilan unsurlarin fayda ile
tatmin seviyelerini artirabilecek degisiklikleri saglama imkani1 mevcut

mudur? Miisteri bu degisikliklerden nasil yararlanabilir?

Hizmet isletmelerinin miisterileriyle ile iliski diizeyine gore hizmetlerin

siniflandirilmasi agagida tablodaki gosterildigi gibidir.
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Tablo 1.3. Hizmet Isletmelerinin Miisterileriyle iliski Diizeyine Goére Hizmetlerin

Simiflandirilmasi
Siirekli Uvelik iliskisi Var Formal iliskisi Yok
Bankacilik Radyo Istasyonu
Sigortacilik Polis Korumasi
Telefon Aboneligi Karayolu
Seyrek Aylik Otobiis Kartlar Araba Kiralama
Tiyatro Aboneligi Restoran
Sinema
Toplu Tagima

Posta Hizmetleri

Kaynak: Lovelock, 1983: 13.

Hizmet isletmeleri miisteri ile uzun donemli iliskiler kurmay1 amaglamaktadir.

Bundan dolay1 hizmet isletmelerinin miisteri ile {iyelik iliskisi kurulmasinda kolaylik

saglanilir. Bu baglamda, iiyelik iligkisinin var olmasina ve formal iliskinin yok

olmasina gore siirekli ve seyrek bicimde olmak tizere Tablo 1.3’deki siniflandirma

yapilmaktadir.

Hizmet isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore hizmetler iki baglik altinda

siiflandirilmistir. Bu basliklar agagidaki tabloda gosterildigi gibidir (Lovelock, 1983:

13).
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Tablo 1.4. Hizmet isletmelerinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gére Hizmetlerin

Siniflandirilmasi
Esnekli Yiiksek Diisiik
Yiiksek Yasal Hizmetler Kitlesel egitim
Saglik Hizmeti Koruyucu saglik
Emlake1 Programlari

Mimari Tasar1

Giizellik Merkezi
Egitim

Diisiik Telefon hizmeti Toplu ulagim
Otel hizmeti Rutin Cihaz Tamiri
Perakende Bankacilik Fast-food restoranlar
Iyi restoran Sinema-tiyatro

Kaynak: Lovelock, 1983: 15.

Tablo 1.4.”¢ gore, dikey eksende bulunan yiiksek ve diisiik ifadesi hizmeti veren
kisinin miisterinin ihtiyaglarin1 karsilamadaki inisiyatifini gostermektedir. Yatay
eksende bulunan yiiksek ve diisiik ifadesi ise hizmetin ve hizmet sisteminin 6zelliginin
ne dereceye kadar esneklige izin verdigini belirtmektedir (Lovelock, 1983: 17).
Hizmet sunanin hem yiiksek inisiyatif alanina sahip oldugu hem de sunulan hizmet
niteliklerinin esneklik diizeyinin yiiksek oldugu hizmetlerde miisterinin 6zel durumu
ve gereksinimlerine karsilik verebilecek diizeyde hizmet sunma imkani artmaktadir
(Ferman, 1988: 28).

1.3.2. Hizmetlerin Genel Cercevede Siniflandirilmasi

Hizmetler genel olarak mallara bagl hizmetler ve mallardan bagimsiz olarak

tiretilen hizmetler olarak iki grupta degerlendirilir.
1.3.2.1. Mallara Bagh Hizmetler

Mallara bagli hizmetler, bir malin satisinin yapildig1 esnada uygulanan montaj,
ilk islem hizmetleri ile satig sonras1 bakim ve onarim hizmetleridir. Mallarin taginmast,

monte edilmesi, ilk kez galistirilmasi, kullaniminin 6gretilmesi, kullanim sirasinda
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gerekli bakim ve onarimlarinin yapilmasi gereken ¢ok sayida mal bulunmaktadir. Bu
mallarin satilmasiyla birlikte sayilan islemlerin yapilmasi, mal satisina bagl

hizmetlerin yerine getirilmesi anlamina gelmektedir (Soguksu, 2003: 35).
1.3.2.2. Mallardan Bagimsiz Olarak Uretilen Hizmetler

Mallardan bagimsiz olarak iiretilen hizmetlere, konaklama hizmetleri, yeme-
igme hizmetleri, tasimacilik hizmetleri, sigortacilik, hasta bakimi vb. bir¢ok sayida

ornek gosterilebilir. Farkli bir perspektife gore hizmetler su selilde siralanmaktadir

(Soguksu, 2003: 35):
- Kisiler ya da Isletmeler Tarafindan Kar Amaciyla Satilan Hizmetler
- Kar Amaci Glitmeyen Hizmetler

Kisiler ya da Isletmeler Tarafindan Kar Amaciyla Satilan Hizmetler: Bu grupta
var olan hizmetler ticari hizmetler seklinde de yer almaktadir. Ticari hizmetler,
tilketiciler ve orgiitler tarafindan satin alinirlar. Bu tiir hizmetlere asagidaki hizmetler

ornek olarak gosteilebilir (Midilli: 2011: 15):

Barinma hizmetleri- otel, ev, ¢iftlik kiralama, vb

Konut hizmetleri- konut onarimi, konut temizleme, vb
Eglence hizmetleri- lokanta, spor, konser, sinema, vb
Bakim hizmetleri- giysi temizleme, berberlik, vb

Saglik hizmetleri- doktorluk, hemsirelik, vb

Ogretim ve egitim hizmetleri- 6zel okul, kurs, vb.

Meslek ve isletme hizmetleri- avukatlik, muhasebecilik, vb.

Sigorta ve finansal hizmetler-sigortacilik, bankacilik, vb

© 0 N o g bk~ DR

Tasima ve haberlesme hizmetleri- insan ve mal tasima, iletisim

hizmetleri, vb.

Kdr Amaci Giitmeyen Hizmetler: Kar amaci giitmeyen kurumlarin baslica amaci,
hedeflenen kitleye ihtiyact olan mal ve hizmetleri parasal kazang kaygisi giitmeksizin

saglayabilmektir (Drucker, 1989: 88). Kar amaci giitmeyen kurumlarin sundugu
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hizmetler; okullar, kiitiiphaneler, dernekler, kamu kuruluslari, sosyal organizasyonlar,
koruyucu organizasyonlar, dini organizasyonlar, hayir kurumlari, sosyal sorumluluk

girisimleri vb. seklindedir (Megginson vd., 1990: 538).
1.4. Kalitenin Tanim ve Onemi

1980 ve 1990’11 yillarin en hizli sekilde gelisen rekabet araglarindan biri kalite
olmustur. Rekabet arttikca “ne iiretirsem satarim™ Orgiit anlayisi yerini “ne
satabilirsem onu iiretmeliyim” orgiit anlayisina birakmistir. Kalite, isletmelerin daha
fazla kazang saglamalari i¢in degil, varliklarin1 devam ettirebilmek i¢in zorunlu hale
gelmistir. Mevcut pazarin rekabet sartlar1 altinda faaliyetlerini siirdiiren isletmelerin,
kendi kalite politikalarin1 planlamalari, uygulamalar1 ve zamanla bu politikalarini
gelistirmeleri gerekmektedir (Aygiin, 2014: 12). Gilinlik yasantimizin hemen her
alaninda 6n plana ¢ikan kalite 6niine gegilemez bir talep haline gelmistir. Kalite, kisisel

degerler, inanglar, tutum ve davraniglardan otiirii farkl kisilere gore farkli anlamlar

yiikleyebilen siibjektif bir kavramdir ve tanimlanmasi zordur (Hogston, 1995:117).

Kalite kavrami ile gilinlik hayatta sik bir sekilde karsilagilmaktadir. Bunun
nedeni ise kalitenin insan yasaminin hemen hemen her anini etkileyen 6nemli bir
kavram olmasidir. Ornegin, tiiketilen gidalarin kalitesi, toplu tasimada kullanilan
tasitlarin kalitesi, alinan hizmetlerin kalitesi, saglik kurumlarinin kalitesi ve daha
bunun gibi bircok O6rnek baglaminda kalite insan hayatini, yasam faaliyetlerinin
niteligini ve sagligini etkilemektedir. Satin alma kararlarinda fiyat hala biiyiik 6l¢iide
etkili olsa da itibar, iletisim, giivenilirlik ve yetkinlik gibi kalite degiskenleri giderek
daha onemli bir hale gelmektedir (Knowles, 2011: 11). Harrington’a gore kalite
masrafa yol acan para kaybi degil, aksine para kazandiran bir deger olarak kabul
edilmektedir (1987: 7). Kalite ve kar birbirinden bagimsiz degildir. Kalite, giderek
daha rekabet¢i olan bir pazarda hayatta kalmak icin Onemli bir farklilasmaya
doniismistiir (Mizuno 1988: 65). Juran Enstitiisii bu durumu su sekilde 6zetlemistir:
Bugiiniin kiiresel rekabet ortaminda, hi¢ bitmeyen degisim ve karmasiklik, artan
misteri beklentileri ve siirekli maliyet baskilarinda hayatta kalmak i¢in kaliteye

odaklanmak artik bir secenek degil; zorunluluktur (Juran, 1994).
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Kalitenin ¢ok cesitli alanlarda kullanilmasi, sinirlarinin siirekli genisleyen bir
kavram olmasi sebebiyle kalite konusunda belirli bir kavram birligi bulunmamaktadir.
Kalite genellikle iiriin veya siireglerin beklentileri karsilamasi gereken genis kapsamli
bir kavramdir (Taguchi, 2005: 24). Bu nedenle kalite ile ilgili tanimlamalar ¢ok

cesitlidir. Baslica kalite tanimlamalari asagidaki gibidir.

John Ruskin, “Kalite asla tesadiif degildir, o her zaman akilli bir ¢abanin
sonucudur.” diyerek kaliteyi tanimlamistir (1819). John Ruskin’in sézlerine ek olarak
Foster, “Kalite asla bir tesadiif degildir, o her zaman ytiksek bir amag, samimi bir ¢aba,
akill1 bir dogrultu ve ustaca bir yiirlitmenin sonucudur.” diyerek Kkaliteyi tanimlamistir
(Ree, 2009: 12). Juran’a gore kalite, hem miisteri ile ilgili bir 6zellik olarak hem de
kulanim amacma uygunluk olarak tanimlamaktadir. Juran Kaliyeti, miisterilerin
beklentilerini karsilayan ve miisteri memnuniyetine yol agan iirlin veya hizmetlerin
Ozellikleri olarak tanimlarken (1988: 21), Gronroos ise kaliteyi miisterinin algiladigt
sekil olarak tanimlamaktadir (1996: 36). Her iki tanim arasindaki iliski, kalitenin bir
faaliyetin sonucu olmasindan kaynaklanmaktadir. Grénroos'un tanimi, miisterinin
algiladig1 bir sonug olarak ortaya ¢ikarken, Juran bunu bir miisterinin beklentilerini
tatmin edici bir sekilde karsilamanin sonucu oldugunu gostermektedir (Lacle, 2013:
14). Fitzsimmons kaliteyi bir faaliyetin sonucu olarak gostermekte ancak, kalite
degerlendirmesinin, genellikle bir miisteri ile bir c¢alisan arasindaki bir karsilagsma

icinde gergeklesen hizmet sunumu siirecinde yapildigini belirtmektedir (1994: 189).

Tirkiye Standartlar1 Enstitiisii Kurumu (TSEK) ise kaliteyi su sekilde
tanimlamaktadir: Kalite bir mal ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek
gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplamidir (Celenk, 2013:
9). Kalite, bir mal veya hizmetin tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerini en ekonomik
sekilde karsilayabilmesini saglayacak Ozellikler olarak tanimlanmaktadir (Tekin,
2012: 66). Cogunlukla tistiinliik ya da liikks gibi dogru olmayan sifatlarla karistirilarak
yanlis temsil edilen kalite ve kalitenin temel 6zelliklerinin hem miisteriler hem de {iriin

ve hizmet tedarikgileri i¢in sabitlenmesi zordur (Takeuchi ve Quelch, 1983: 24).
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Kalite temelde iliskisel olarak tanimlanmistir. Kalite, ihtiyaclari degerlendirerek,

ongorerek ve yerine getirerek iliski kurma ve siirdiirme stirecidir (Winder, 1993: 43).
1.4.1. Kalitenin Boyutlar:

Kalite kavramu ile ilgili ¢cok sayida tanimin yapilmasinin nedeni, kalitenin ¢ok
boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Bir mal ya da hizmet kalitesinin her bir
boyutu birbirinden bagimsizdir. Kalitenin bir boyutu yiiksek seviyede
hissedilebilirken, diger bir boyutu diisiik seviyede hissedilebilir. Bu durum firiinden
tirtine ve hizmetten hizmete gore farklilik gosterebilmektedir (Ramaiah vd., 2007: 14).
Garvin, kalitenin boyutlar1 konusunu temel alan son derece kapsamli ve ¢esitli
calismalar yapmis ve kaliteyi sekiz boyuta ayirarak tanimlamistir. Bu boyutlar su
sekildedir (1987: 101):

1.4.1.1. Performans: Performans, mal ya da hizmetin genellikle 6l¢iilebilen,
temel is gorebilme Ozelliklerini agiklamaktadir. Bir otomobilin hizi, konforu; bir
televizyonun rengi, sesi, goriintii gibi 6zellikleri, hizmet 6rgiitlerinde ise servisin hizi,
bekleme siiresi gibi 6rnekler performansa 6rnek olarak verilebilir (Garvin, 1984: 30).
Performans ayni zamanda {iriiniin fonksiyonlarinin 1iyi bir bicimde yerine
getirilmesidir. Kaliteli bir {iriin, lireticinin belirledigi ve kullanicinin beklentisine gore
bir performans gosterecektir. Uretilen iiriinler kullanicinin beklentisini karsilamadig
zaman kullanicilar hayal kirikligina ugrayacak ve kotii performans gosteren iriinler
ayni zamanda lreticiye itibar kayb1 ve negatif satig getirecektir. Performans ve kalite
arasindaki baglant1 diger boyutlara oranla daha fazladir ve performans farkliliklarinin
kalite farkliliklar1 olarak algilanip algilanmayacagi bireysel tercihlere baglhdir.
Tiiketicilerin ¢ok cesitli ilgi alanlar1 ve ihtiyaglar1 vardir ve bunlarin her biri, kendi ilgi
alanlarinda yiiksek performansla kaliteyi esitleme potansiyeline sahiptir. Yani ytliksek
performans yiiksek kaliteye denktir (Jaskulska 2013: 33). Ornegin, giysiler igin
performans camasir yikama veya kuru temizlemede, renk hashiginda, asinma
direncinde, dayaniklilikta vb. kii¢iilme anlamina gelmektedir (Mehta vd., 1998: 97).
Tiiketiciler, basit iiriin Ozelliklerinden karmasik kisisel degerlere kadar cesitli

diizeylerde soyutlamalar diizenlemektedirler. Performans s6z konusu oldugunda,
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irliniin miisterinin iglevsel ve pratik faydalarini yerine getirmesi gereken boyutlar
bulunmaktadir (Zeithaml, 1988: 7).

1.4.1.2. Ozellikler: Ozellikler, fiziksel iiriiniin bir parcasi olan ve temel
fonsiyonunu tamamlayarak iirini cazip gosteren nitelik veya parcalaridir. Bunlar
tirtiniin temel 6zelliklerine ek olarak, sahip oldugu ve kullanici agisindan cazibesini
artiracak yan Ozellikleridir. Fiziksel iiriiniin kendisi de degistirilmeden bu 6zellikler
degistirilememektedir. Birincil performans 6zelliklerini ikincil 6zelliklerden ayiran
cizgiyi cizmek genellikle zordur (Garvin, 1987: 104). Uriin performansi gibi dzellikler,
nesnel ve odlgiilebilir nitelikler igerir, Kalite farkliliklarina doniistiiriilmeleri bireysel
tercihlerden esit olarak etkilenmektedir (Garvin, 1984: 30).

Ozellikler, iiriine hangi ek avantajlarin eklenecegi sorusuna cevap verildigi
boyuttur. Bazi 6zellikler tiim tirtinlerde mevcut olarak vardir, ancak bazi 6zellikler ise
sadece Kaliteli iiriinler i¢inde bulunmaktadir. Ornegin, tiim araclarda tekerlekler,
direksiyon, vites, pencereler ve koltuklar bulunmakta, ancak sadece bazi araglarda
1isitmali koltuklar, park destegi ve bluetooth bulunmaktadir. Bunlar da ek {iriin avantaji
sayilmaktadir (Zargari, 2014: 1). Cesitli ornekler olarak; havayolu firmasinin
ucuslarda dagittig1 ticretsiz ikramlar, ¢amasir makinesinin pamuklu ya da yiinlii
programi, elektrik siipiirgesinin sessiz ¢alismasi, bir egitim programimin sundugu
bilginin yani1 sira 6grencilere liderlik 6zellikleri de kazandirmasi gosterilebilmektedir
(Jaskulska, 2013: 34). Mehta, tekstil igin 6zellikleri dayanikli baskilar, leke ve kir
¢oziici ve kokuya karsi direngli olan bazi islevsel kumas kaplamalarindan

olusacagiyla 6rneklendirmistir (Mehta vd., 1998: 98 ).

1.4.1.3. Giivenilirlik: Giivenilirlik, iriiniin belirlenen omrii boyunca iyi
performans gostermesi ve siirekli bir sekilde calismasidir. Birgok marka giivenilirlik
konusundaki itibarindan dolayr miisterilerine giiven vermistir (Zargari, 2014: 1).
Giivenilirlik, belirli bir siire iginde hata veren veya arizalanan bir {iriin olasiligini
yansitan ti¢iincii kalite boyutudur. Garvin en yaygin giivenilirlik dl¢iitlerinin ortalama
ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki zaman ve birim zamandaki

basarisizlik orani oldugunu ileri siirmiistiir (1987: 105). Ornegin yeni alman bir
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buzdolabinin garanti siireci igerisinde ka¢ kez bozuldugu bir giivenilirlik dl¢titiidiir.
Giysi sektoriinde gilivenilirlik kisa ve uzun siireli kullanim i¢in esit derecede 6nemlidir.
Bu kalite boyutu, bir {iriiniin giinliik giyim ve yenileme etkilerine kars1 ne kadar iyi
dayanacagi anlamina gelir (Mehta, 1998: 99). Yalnizca bir kez kullanmak i¢in tiretilen
giysiler ise, 6rnegin diigiin gibi, son derece 6nemli olan anlar i¢in tretilmistir ve bu
tek kullammlik deneyim giivenilirlik i¢in olduk¢a 6nemlidir (Koskennurmi ve
Pietarila, 2005: 4).

1.4.1.4. Uygunluk: Uygunluk, bir iriiniin tasarim ve isletim O6zelliklerinin
belirlenen standartlara uygunluk derecesidir. Garvin'e gore uygunluk, kusurlarin
goriilme sikligr ile Olgiiliir ve teknik Ozellikleri karsilamakta basarisiz olan tiim
birimlerin yeniden c¢alistirllmasi veya onarilmasi gerekmektedir (1984: 31).
Tiiketiciler uygunluk boyutu sayesinde kalitenin teknik boyutu hakkinda fikir sahibi
olabilmektdir. Ayn1 zamanda uygunluk, istatistiksel kalite kontroliinde tirtinle ilgili
Ozelliklerin nominal degerinden sapma oranidir. Uygunluk verilerini elde etmek zor
kabul edilmektedir. Uygunluk ayni zamanda giivenilirlikle de benzerdir ancak ikisi
farkli anlamlara sahiptir. Uygunluk bir iriiniin tasarim ve isletim ozelliklerinin
onceden belirlenmis standartlar1 ve endiistri 6zelliklerini karsilama derecesini ifade
etmektedir (Douglas ve Connor, 2003: 169). Giivenilirlik ve uygunluk, kaliteye dayali
tretim yaklasimina siki sikiya baghdir. Giysi 6geleri i¢in uygunluk, bir 6genin
boyutlandirma ve yapim 6zellikleri gibi tasarim 6zelliklerinin ne kadar iyi karsilandig1

anlamina gelebilmektedir (Mehta, 1998: 99).

1.4.1.5. Dayamkhhk: Garvin, dayanikliligin giivenilirlige ¢ok benzedigini,
ancak giivenilirlikle ayni1 olmadigim ileri siirmiistiir. Uriin émriiniin bir 6l¢iisii olan
dayanikliik hem ekonomik hem de teknik boyutlara sahiptir. Teknik olarak,
dayaniklilik, bozulmadan o6nce bir iiriinden elde edilen kullanim miktar1 olarak
tanimlanmaktadir (Jaskulska, 2013: 35). Dayaniklilik, mal veya hizmetin yararl
olabilme siiresi olarak da tanimlanmaktadir. Dayanikliliga bir bilgisayarin démrii 6rnek
olarak gosterilebilir (Sinclair vd., 1992: 67). Giyim sektoriinde dayaniklilik, bir
kiyafetin atilmadan 6nce ne kadar dayanacagi anlamina gelmektedir (Mehta, 1998).
Bunlara ek olarak dayaniklilik, teknik (malzeme ve yapisal) ve bigimsel dayaniklilik
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olarak da ifade edilmektedir (Koskennurmi ve Pietarila, 2009: 4). Garvin, onarimin
imkansiz oldugu durumlarda dayanikliligin daha kolay oldugunu ve onarimin olasi
oldugu durumlarda ise dayanikliligin zorlastigini savunmaktadir. Daha sonra ise
kavram ek bir boyut kazanmistir ve iirlin émrii degisen ekonomik kosullara gore
degisecektir. Dayaniklilik yenileme ve onarimin devaminda tercih edilir olarak kabul
edilmektedir (Hussain ve Ranabhat, 2013: 15).

1.4.1.6. Hizmet Gorebilirlik: Hizmet gorebilirlik, hiz, nezaket, yetkinlik ve
onarim kolaylig1 olarak ifade edilmektedir. Hizmet gorebilirlik garanti siiresi
igerisinde tirline iliskin sorun ve sikayetlerin dikkate alinmasi ve tamir, bakim, onarim
gibi servis hizmetlerinin gerektigi gibi sunulmasidir. Garvin, tiiketicilerin yalnizca bir
rliniin bozulmasindan degil, ayrica hizmetin eski haline getirilmesinden Onceki
zaman hakkinda ve hizmet personeli ile olan iliskilerin niteliginden de endise
duyduklarini iddia etmistir. Tiiketicilerin kalite algis1 rutin bakim faaliyetlerinin ne
kadar hizli ve ekonomik sekilde gerceklestirilebileceginden de etkilenmektedir.
Hizmet gorebilirlik 6zelligine, Kredi kart1 ekstresindeki bir hatanin banka tarafindan
diizeltilmesinin ne kadar zaman aldigi veya hizmet veren birimlerin talebe ne kadar
hizli ve olumlu yanit verdigi, buzdolabinin bozulma olasiligi ile beraber serviste
gecirdigi siire, servis personelinin ilgisi, servisin dogru ¢oziim iiretebilme 6zelligi gibi

ornekler verilebilir (Jaskulska, 2013: 36).

1.4.2.7. Estetik: Garvin'e gore, kalitenin son iki boyutu en 6znel olan boyuttur
ve kullanicilarin kaliteye yaklasimlariyla yakindan ilgilidir. Estetik, bir tiriiniin nasil
goriindiigi, hissettirdigi, etkisi, zevkleri veya kokusu gibi kisisel bir yargi ve bireysel
tercihin yansimasi ile ilgilidir. Estetik, iiriiniin tasariminin duyulara ve zevklere hitap
etmesidir (1984: 32). Uriiniin ambalaji, iiriin veya ambalaj i¢in secilen renk, iiriiniin
logosu estetige Ornek olarak verilebilir. Giysiler igin estetik, bir giysinin nasil
goriindiigli veya ne kadar gekici goriindiigii, giysinin biiytikligii veya giyenin giysi ile
ne kadar iyi uyustugu anlamimna gelmektedir (Mehta, 1998: 100). Ancak estetik
kullanicilara bagli olan bir boyuttur ve her kullanicinin estetige bakis agisi, onu
algilama diizeyi birbirinden farklidir. Ornegin bir diigiin organizasyonu isletmesi
estetik konusunda oldukga iddiali olabilir ancak miisteri bu isletmenin estetik
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yansimasini begenmeyip baska bir organizasyon firmasini tercih edebilir. Isletmeler
herkesi memnun etmenin imkansiz oldugunu fark etmelidir (Koskennurmi ve Pietarila,
2009: 4).

1.4.1.8. Algilanan Kalite: Kalitenin algilanmasi, estetigin degerlendirilmesi
kadar 6znel olabilir. Bu kalite 6zelliklerin bir kismi kalitenin 6ziinde vardir, bir kismi
ise triinlere atfedilen oOzelliklerdir. Bazi sabit kalite ozelliklerini dogrudan
gbzlemlemek zor veya imkansiz iken, bazi 6zellikler ise kaliteyle ilgili ¢ikarimlar
yapmak i¢in Onemlidir. Bu durumda dirtinler objektif o6zelliklerinden ¢ok
gorselliklerine, reklamlarina veya marka adlarina gore degerlendirileceklerdir (Garvin,
1984: 32). Tiiketiciler bir iiriiniin biitiin 6zellikleri hakkinda her zaman detayl: bilgiye
sahip degildirler ve bu tarz durumlarda birtakim Oolgiitler tiiketicilerin karar
vermelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Reklam faaliyetleri sonucunda ortaya ¢ikan
liriin imaj1, marka imaj1 gibi faktorler tiriin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya
olumsuz olarak algilanmasinda ciddi bir yere sahiptir. Miisteri sadakati ve tekrarlanan
is, algilanan kalite ile yakindan iliskilidir. Ornegin, belirli bir havayolu sirketi ile
diizenli olarak is seyahatleri yapiliyor ve neredeyse her zaman kaybolan bagaj veya
bagajlar yiiziinden bir yere ge¢ kaliniyorsa artik 0 havayolu sirketiyle ugmak tercih
edilmeyerek rakip sirket ile ugmak tercih edilecektir (Zargari, 2014: 3). Algilanan
kalite, Uriiniin diger iirlinlere gore sezgisel olarak degerlendirilmesi veya kabul
gormesidir. Son zamanlarda yapilan bir pazar arastirmasina gore, bir tiriiniin tiretildigi
tilke, tiiketicilerin ¢ogu tarafindan bir kalite gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Itibar, algilanan kalitenin birincil ve giiclii maddesidir. Mehta’ya gore giyim soz
konusu oldugunda, genel olarak italya, Almanya veya Japonya'da iiretilen kiyafetlerin,
bazi Asya iilkelerinde iiretilen kiyafetlerden daha yiiksek veya daha kaliteli giysiler
oldugu diistintilmektedir (Mehta, 1998: 100).

1.5. Hizmet Kalitesi

Insanligin yasam siiresi boyunca vazgecilmez bir olgu olan ve giiniimiizde
onemini devam ettiren kalite ile hizmet faaliyetlerinin bileskesi olarak hizmet kalitesi

kavrami ortaya ¢ikmistir (Yumusak, 2006: 20). Hizmet kalitesi kavrami, 6zellikle
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1970-1980 arasinda hizla biylimiis bir isletmenin varligi i¢in hayati Onem
tasimaktadir. Ciinkii hizmet kalitesi isletmenin rekabet konusunda rakiplerine gore
istlinliik elde etmesini saglamaktadir. Dolaysiyla yiiksek kalite seviyelerinin
potansiyel miisteri sayisini artirdigt ve isletmeyi rakiplerinden ayirt ettirdigi
kanitlanmistir (Oliveira, 2003: 22).

Hizmet kalitesi, arastirma materyallerinde ¢ok dikkat ¢eken ve tartigilan bir
kavramdir. Arastirmacilar, hizmet kalitesi tanimi ve Ol¢iilmesi konusunda zorluk
¢cekmektedir (Wisniewski, 2001: 380). Hizmet kalitesi, faaliyet gosterilen sektore,
amaca ve hizmetin niteligine bagl olarak farkli sekilde tanimlanmaktadir. Hizmet
sektoriiniin {ilke ekonomileri i¢cinde biiylimesi ve gelismesi, hizmet tiretimi ile ilgili
problemlerin giincellik kazanmasina sebep olmus ve bundan dolayi1 son zamanlarda
hizmet sektoriinde verimliligin artirilmasi, hizmet kalitesinin kontrolii, hizmet kalitesi
modellerinin gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin Olgiilmesi gibi konularda yapilan
aragtirmalar hizla artmigtir. Hizmet sunan igletme sayisinin da artmasiyla birlikte
yogunlasan rekabet, isletmelerin sunduklar1 hizmetlerde hizmet kalitesi anlayisini

benimsemelerine yol agmistir (Kalidas, 2007: 84).

Uriinler i¢cin yapilan kalite tanimimi hizmetler igin de yapmak miimkiin degildir.
Mallar ve hizmetler arasinda farkliliklar oldugu ve ayirt edici 6zelliklerin hizmet
yoneticileri i¢in bazi zorluklara neden oldugu ileri siiriilmektedir (Zeithaml vd., 2009:
33). Hizmetler soyut ozelliklere sahip olduklart igin, hizmet Kalitesi de soyut bir
yapidadir. Renk, etiket, stil, ambalaj ve deneyebilme, uygunluk gibi somut mallar
satin alan tiiketicilerin oldugu bir ortamda hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi mallarin

kalitesinin Gl¢iilmesinden ¢ok daha zordur (Parasuraman vd., 1985: 42).

Kaliteyi hizmet isletmelerinde, kavramak, uygulamak ve denetlemek ¢ok daha
belirsiz ve karmagsik bir alandir. Hizmetler somut nesnelerden ziyade performans
olduklari i¢in, her zaman ayni kaliteyi saglayan iiretim tanimlarinin isletme tarafindan
olusturulmasi giigtiir. Hizmet kalitesi bir tiretim ortaminda olusturulup, eksiksiz olarak
misteriye ulagtirllamamaktadir. Hizmetlerin ¢ogu, kaliteli hizmet sunmay1

garantilemek amaciyla, satilmadan 6nce sayilamaz, 6l¢iimii yapilamaz, depolanamaz,
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test edilemez ve dogrulanamaz o&zelliklerdir. Bunlara ek olarak, hizmetlerin,
performansi -6zellikle emek yogun yiiksek olan hizmetler- is gérenlere ve miisterilere
gore ve giinden giline farklilik gosterebilmektedir. Birgok hizmette kalite, hizmetin
ulastirilmast sirasinda, ¢ogunlukla da miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi
sirasinda meydana gelmektedir. Bundan dolayr hizmet kalitesi biiylik oOlglide
personelin performansina baghdir ancak personel de bir fiziksel malin girdileri kadar
kontrol edilemeyecek bir orgiitsel kaynaktir (Parasuraman vd., 1988: 35). Bu
nedenlerden dolay1 hizmet kalitesi kavrami tizerinde goriis birligi olmamasi hizmet
literatiiriinde en cok tartisilan konu olmustur (Gupta ve Chen, 1995: 29). Onceki
caligmalara dayanarak Parasuraman hizmet kalitesi konusunda ii¢ tema Onermistir.
Bunlar su sekilde siralanmaktadir (Qadeer, 2013: 4):

1. Hizmet kalitesin mal kalitesine gore degerlendirmek zor ve karmasiktir.

2. Misterilerin hizmet kalitesini algilamasi ve degerlendirmesi, hizmete iliskin
beklentisi hizmetin performansini  karsilastirmasi sonucunda ortaya
¢cikmaktadir.

3. Hizmet  kalitesi  degerlendirmesi  sadece  hizmetin  sonucuna
odaklanmamakta, ayni zamanda hizmetin  sunulmasi siirecinin

degerlendirilmesini de igermektedir.

Hizmet kalitesinin ne anlama geldigine dair cok cesitli tanimlamalar
bulunmaktadir. Hizmet kalitesi, bir hizmetin miisterinin talep ve beklentilerini ne
kadar karsiladiginin seviyesidir (Parasuraman vd., 1988: 15). Parasuraman’a goére
hizmet kalitesi, hizmeti kullandiktan sonra miisterilerin beklentileri ve algilar
arasindaki farktir (Chi, 2014: 8). Lewis ve Mitchell hizmet kalitesini, bir hizmetin
miisterilerin ihtiyacglarin1 veya beklentilerini karsilamasi seklinde tanimlamaktadir.
Hizmet kalitesi, hizmet sunulmadan 6nce hizmet performansi i¢in miisteri beklentisi
ve alinan hizmete iligkin miisteri algis1 arasindaki fark olarak tanimlanabilmektedir.
Yani hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve algilanan hizmet arasindaki fark
olarak tanimlanmistir (Asubonteng vd., 1996: 62). Hizmet kalitesi, bir hizmetin yerine
getirmekle yiikiimlii oldugu gorevler olup, iki temel olgu ¢ergevesinde sekillenir. Bu
olgularn ilki, tiiketicilerin istek ve beklentilerinin sunulan hizmet ile ne kadarinin
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karsilandigy, ikincisi ise hizmet 6zelliklerinin kullanima uygunlugunun ne derecede

algilandigidir (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 271).

Hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetle ilgili beklentileri ile mevcut hizmet
performansina iliskin algilari arasinda karsilastirma yapmak olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman vd., 1985: 43). Ayni1 zamanda hizmet kalitesi, hizmetin istiinliigi ile
ilgili olarak kiiresel bir yargi olarak da degerlendirilmektedir (Nguyen, 2014: 10).
Nitecki ve Hernon hizmet Kkalitesini, miisteri beklentilerini karsilamak veya asmak
olarak tanimlamaktadir (2000: 265). Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesini, fiziksel
kalite, etkilesimli kalite ve kurumsal imaj kalitesi olmak tizere ii¢ farkli agidan
tanimlamaktadir (Perez vd., 2007: 136). Adindan da anlasilacag: gibi, fiziksel kalite,
hizmetin somut yonleriyle ilgilidir. Etkilesimli kalite, hizmet etkilesiminin dogasiyla
ilgilidir ve hizmet saglayicisi ile miisteri arasindaki iki yonlii akisa odaklanmaktadir.
Kurumsal imaj kalitesi ise, mevcut ve potansiyel miisterilerin zihninde, hizmet
saglayicisinin genel goriintiisii ile ilgilidir. Ilk iki kalite yoniine kiyasla, sonuncusu

uzun vadede daha istikrarlidir (Hussain ve Ranabhat, 2013: 9).

Hizmet kalitesi, miisterileri ¢ekmek ve elde tutmak i¢in olduk¢a Onemli bir
faktordir (Kotler ve Keller, 2006: 68). Ciinkii hizmet kalitesi, sunulan hizmetin
miisterinin beklentilerini ne kadar 1yi karsiladiginin toplam degerlendirmesi olarak

goriilmektedir (Weitz ve Wensley, 2002: 340).

Bir hizmet isletmesinde {iretilen hizmetin kalitesinin nasil oldugu, {ireticilerden
ziyade o hizmeti kullanan tiiketiciler tarafindan belirlenir ve sunulan hizmet,
tilketicilerin beklentilerini karsilayabildigi olclide begeni kazanmaktadir. Bundan
dolayr hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan tanimlanmasi oldukg¢a 6nemli bir yere
sahiptir. Miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilari, daha 6nce deneyimledikleri
hizmetlerden edindikleri memnuniyet diizeyinden yansitilmaktadir (Gagliano ve
Hathcote, 1994: 60). Hizmet kalitesi, tiiketicinin memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
anlamina gelen hizmet algisi ile belirlenmektedir (Tcvetkova, 2017: 8). Miisteriler bir
hizmeti aldiktan sonra algiladiklar1 hizmeti, bekledikleri hizmet ile karsilastirirlar.

Algilanan hizmet beklenen hizmetin altina diistiiglinde ise, miisteriler o hizmet
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isletmelerine yonelik ilgilerini kaybederler (Kotler, 2008: 521). Aymi sekilde eger
algilanan hizmet miisterilerin beklentilerini karsilar veya asarsa, miisteriler 0
isletmenin hizmetlerini siirekli bir sekilde kullanmaya devam ederler (Schiffman vd.,
2008: 194). Yapilan arastirmalar, yeni miisterileri elde etmenin mevcut miisterileri
tutmaktan ¢ok daha zor oldugunu gostermektedir. Hizmet isletmeleri farklilagmak
amaciyla rakiplerinden daha yiiksek seviyede kaliteli hizmeti devamli saglama ¢abasi
gostermelidir (Haider, 2001: 8). Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi yeni miisteriler
kazanmak agisindan oldukc¢a Onemlidir. Bu baglamda en 6nemli ama¢ ve hedef
miisterilerin beklentilerini karsilamak ve hatta bu beklentilerin 6tesine ge¢mektir.
Ayni zamanda yiiksek hizmet kalitesi sadik miisteri tabaninin siirekliligini saglamak
icin sarttir. William A. Foster'm dedigi gibi: “Kalite asla bir tesadiif degildir, kalite her
zaman yiiksek niyet, samimi ¢aba, akilli yonlendirme ve ustaca yiiriitmenin bir
sonucudur.” Kalite, birgok alternatif arasindan en akillica yapilan se¢imi temsil
etmektedir (Goldstein, 2009: 65). Ayrica hizmet kalitesi, miisterilerin kalite algisini
etkileyen bes Onemli boyuta sahiptir. Bunlar: Fiziksel Unsurlar, Giivenilirlik,

Heveslilik, Giiven ve Empatidir (Parasuraman vd., 1988:23).

Hizmet kalitesi kavrami giiniimiizde artik isletmelerin basarisint belirleyen
onemli bir dl¢iit olarak 6ne ¢ikmustir. Ozellikle hizmet kalitesi tiiketiciler agisindan
yeterli olmadiginda isletmeler sadece hizmetten yararlanan ve tatmin olmayan
miisterilerini degil, onlarin olumsuz deneyimlerini iletip etkilenecek potansiyel
miisterilerini de kaybetme olasilig1 tasimaktadir (Dean ve Evans, 2002: 9). Iyi bir
hizmet kalitesine sahip olmak, isletmenin basarist i¢in stratejik bir yaklagimdir.
Isletmenin iirettigi iiriinii disinda, sahip oldugu hizmet Kalitesi isletmenin piyasadaki
diger rakiplerle rekabet edebilmesi icin temel bir unsurdur (Ladhari, 2009: 172).
Sunulan hizmetin kalitesi, hizmetin sunuldugu yere ulasimin kolay olmasi, hizmet
sunanlarin nazik, profesyonel ve empati kurabilen insanlar olmasi, hizmetin miisteri
beklentilerine ne olgiide cevap verdigi ve hizmetin ne kadar siirede gerceklestirildigi

miisteri memnuniyeti saglamak i¢in 6nemli unsurlardir (Taylor, 1992: 56).

Calisanlart degerlendiren, motive eden ve onlarin zararlarini telafi etmekle
kalmayip bunlara ek olarak mal ve hizmet sunumlarini gelistiren, gézlemleyen bir tiir
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miisteri memnuniyeti Ol¢limiinii  aktif olarak kullanan c¢ok sayida isletme
bulunmaktadir. Bu isletmeler hizmet kalitelerinin 6l¢iimiine 6zen gosterdikleri igin
rakiplerine kiyasla her zaman bir adim 6nde olacaklardir (Anderson vd., 1994: 57).
Yiiksek hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini saglayacaktir. Yiiksek kaliteye
ulagsmak i¢in igletmeler sadece mobil telekomiinikasyon hizmetinde mobil ag kalitesi
gibi soyut Ozelliklere yogunlasmak ile smirli kalmamali ayni zamanda miisteri
hizmetlerini gelistirmeye de odaklanmalar1 gerekmektedir (Brink ve Berndt, 2008:
48). Yapilan pazar arastirmalarma gore, aldigi hizmetten memnun kalmayan bir
miisteri, yasadig1 olumsuz deneyimini en az ii¢ kisi ile paylasmaktadir. Buradan yola
cikilarak kalitesiz hizmetin potansiyel miisteri tabanim1 daraltacagi sonucuna
varilabilir. Aragtirmalara gore, yeni miisteriler kazanmak dort kat daha pahaliya mal
olmakta ve ayrica iyi bir hizmetten duyulan memnuniyete kiyasla kotii bir hizmetten
duyulan rahatsizlik alt1 kat daha fazla kisiye ulagsmaktadir. Ayrica teknolojinin giderek
ilerlemesi, giiniimiiz tiiketicilerinin kalite konusunda daha bilingli ve hassas bir hale
gelmeleri, hizmetlerin ¢esitliliginin ve sayisinin artmasiyla birlikte hizmet sunan
isletmeler arasindaki rekabetin de artmasina yol agmis ve bu gibi nedenlerden dolay1
isletmeler icin yiiksek hizmet kalitesi saglamak artik bir amag¢ haline gelmistir

(Ghobadian vd., 1994: 44).
1.5.1. Hizmet Kalitesi ile flgili Kavramlar

Bir isletme rakipleri ile basarili bir sekilde rekabet edebilmek igin tiiketicinin
kalite algisin1 anlayabilmeli ve yiiksek diizeyde hizmet kalitesi sunmayi odak noktasi
haline getirmelidir. Algilanan hizmet kalitesini yonetmek demek, tiiketici
memnuniyetini saglamak i¢in isletmenin beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesini birbirine denk hale getirmesi gerektigi anlamina gelir. Hizmet kalitesi
kavrami incelenirken bazi énemli kavramlarin da incelenmesi gerekmektedir. Bu
kavramlar teknik kalite, fonksiyonel kalite, beklenen kalite ve algilanan kalitedir (Seth
vd., 2005: 915).

1.5.1.1. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite: Teknik kalite, tiiketicinin hizmet

isletmesi ile olan etkilesimi sonucunda gergekte aldigi seyin Kalitesidir ve hizmet
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kalitesi ile ilgili degerlendirmede 6nemlidir. Burada 6nemli olan miisterinin elde ettigi
nihai sonugtur. Teknik kalitede amag, Siirecin kalitesi degil, sadece hizmet ¢iktisinin
kalitesidir. Yani teknik kalite ‘miisterinin aldig1 sey’ sorusu ile ilgilenmektedir (Seth
vd., 2005: 915).

Fonksiyonel kalite ise bir hizmetin miisteriye nasil sunuldugunu ifade
etmektedir. Fonksiyonel kalite, hizmetin saglanmasi sirasinda ortaya ¢ikan etkilesimi
misterilerin nasil algiladig ile ilgilenmektedir. Yani fonksiyonel kalite ‘miisterinin
nasil aldig1’ sorusu ile ilgilenir (Gronroos, 1984: 39). Fonksiyonel kalite, hizmetlerin
misterilere ulastirilma seklidir ve miisterinin var olan siiregte gerceklesen insan
etkilesimlerini nasil deneyimledigini temsil etmektedir. Fonksiyonel kalite, hizmetin
kendisinden ziyade hizmetin teslim seklidir. Fonksiyonel kalite i¢sel kalite veya
etkilesimli kalite olarak da adlandirilmistir. Fonksiyonel kalite insan faktorlerine bagh
oldugu icin, fonksiyonel kaliteyi 6l¢gmek ve standardize etmek daha zor olarak kabul
edilmektedir (Fiala, 2012: 752).

1.5.1.2. Beklenen Kalite ve Algilanan Kalite: Beklenti, sunulan herhangi bir
hizmet karsisinda miisterinin bu hizmet sunumundan bekledikleri ve goérmek
istedikleri olarak tanimlanabilir. Gegmiste yasanilan deneyimler, kisisel ihtiyaclar,
reklam, iletisim, fiyat, satis sonrasi isletmenin tutumu gibi 6zellikler miisterilerin
beklentilerini belirleyen faktorler olarak sayilabilir (Parasuraman vd.,1988: 15).
Beklenen kalite, miisterilerin alacaklari hizmetlerle ilgili 6nceden zihinlerinde
kurguladiklari kaliteyi ifade etmektedir. Beklenen kalite kavrami, miisterilerin mevcut

hizmet siirecinden beklentileri olarak tanimlanabilir (Degermen, 2006: 18).

Algilanan kalite, fiziksel ortam, miisteri algilarinin marka imaju1 tizerindeki etkisi
hakkinda fikir verme olanagma sahiptir. Algilanan kalitede, miisterilerin Kaliteyi
birden fazla sekilde algiladiklarini ve ayn1 zamanda kalitenin degerlendirildigi birden
cok faktor hakkinda da algilar1 oldugu iddia edilmistir (Zeithaml vd., 2009: 213).
Minor ise c¢evrenin miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymustur.
Beklentilerin karsilanmasinin veya karsilanmamasmin memnuniyet ve hosnutlukla

iligkili oldugu ortaya koyulmustur (Lovelock ve Wirtz, 2007: 383). Bununla birlikte,
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bazi aragtirmacilar, algilanan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin sadece bir
bileseni oldugunu, bunun da fiyat/kalite dengesini ve kisisel ve durum faktorlerini
yansittigini diistinmektedir. Algilanan kalite beklenen kaliteden diistik oldugu zaman
hem mevcut miisteriler hem de yeni miisteriler isletmeden kopmaktadir (Lovelock ve

Wirtz, 2007: 383).
1.5.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesi kavraminin bagimsiz bir kavram olmadig arastirmalar
sonucunda ortaya konulmustur. Bu da hizmetlerin ve hizmet isletmelerinin gesitli
faktorlere bagli oldugu anlamina gelmektedir (Kalidas, 2007: 85-86). Hizmet kalitesi
konusunda bilinen en iyi arastirmacilar arasinda olan Parasuraman, Zeithaml| ve Berry
hizmet kalitesine yonelik kapsamli arastirmalar yiirittiler ve hizmet Kkalitesini
degerlendirmede on kriter belirlediler. Bunlar: Fiziksel Unsurlar, Giivenilirlik,
Heveslilik, Yeterlilik, Nezaket, iletisim, inanilirlik, Giiven, Ulasilabilirlik, Empati
seklindedir. Daha sonra ilk basta belirledikleri on boyutu bes genis boyuta; Fiziksel
Unsurlar, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati sekline indirgemislerdir (Sriram,
2014: 38).

1.5.2.1. Fiziksel Unsurlar: Hizmet kalitesinin bes boyutu herhangi bir hizmet
ortamimin biitiinsel bir gdriiniimiinii olusturmaktadir. Oncelikle bulunulan c¢evrenin
fiziksel unsurlar1 iyi bir sekilde goriinmelidir. Fiziksel unsurlarin iyi bir sekilde
gorinmesi demek, her durumun liks olmasi gerektigi anlamina gelmemektedir.
Ornegin bir fast-food diikkdn1 miisteriye asir1 likks bir yer oldugu ve fazla para
harcandigin1 ima etmemekle birlikte, oncelikle temiz ve ihtiyaci karsilayacak kadar
yeterli gortinmelidir (Knowles, 2011: 168). Fiziksel unsurlar, isletme hakkinda olumlu
diisinmeyi saglayan tesislere, ekipmanlara, malzemelere ve teknolojiye atifta
bulunmaktadir. Bu boyut ayn1 zamanda ¢alisanlarin gériiniimiinii de igermektedir. Bu
boyutun amaci, sunulan hizmetteki siirecin igerigi, teslimat ve kullanim gibi hizmet
ozelliklerinin miisterilerin beklentilerini siirekli olarak karsilamasini saglamaktir

(Brink ve Berndt, 2008: 60).
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Fiziksel unsurlar, isletmenin imajin1 giiglendirir. Bu nedenle, fiziksel unsurlar
boyutu isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli bir boyuttur ve isletmelerin fiziksel tesislerin

diizenlenmesi konusunda biiyiik yatirnmlar yapmalar1 gerekmektedir (Kalidas, 2007:
88).

1.5.2.2. Giivenilirlik: Giivenilirlik, vadedilen hizmeti giivenilir ve dogru bir
sekilde yerine getirme yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Nyandoro'ya gore, miisteri
memnuniyetinde gilivenilirlik son derece 6nemli bir faktoérdiir (EI Saghier ve Nathan,
2013: 4). Bu boyuta gore isletme miisteriye hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde
saglamalidir. Isletme belirli zaman dilimi i¢inde vadedileni teslim etmelidir. Eger
teslimat uygun bir sekilde yapilirsa, bu durum miisterinin algilanan kalitesini
artiracaktir. Hizmetin ulasimi, fiyati, isletmenin problemlere yaklasimi gibi konularda
taahhiit edilen hizmetlerin sunulmasi miisterinin igletmeye olan gilivenini
saglamaktadir. (Brink ve Berndt, 2008: 60). Hindistan'daki Indigo havayollarinin, son
derece dakik ve diisiik maliyetli havayollar1 oldugunu kanitlamasi giivenilirlige 6rnek
gosterilebilir (Nptel, 2014: 2).

1.5.2.3. Heveslilik: Heveslilik, isletmelerin ve ¢alisanlarin miisterilere yardimei
olmalari, onlarin problemlerini ¢6zmedeki iletisimleri, hizmet sunmadaki titizlikleri,
igtenlikleri ve siirekli olarak hizli bir sekilde hizmet sunma konusundaki isteklilikleri
ve ayni zamanda caliganlarin hizmeti sunabilmek i¢in yeterli bilgi ve beceriye sahip
olmalari olarak tanimlanmaktadir (Dale vd., 2007: 240). Bazen bu hizmet normal
calisma saatleri disinda olabilmektedir. Bu boyut miisteri isteklerini, sorgulamalarini
ve sikayetlerini hizli bir sekilde ¢ozmekle ilgilenirken ayni zamanda dikkat ve
isteklilige odaklanmaktadir (Manuel, 2008: 25). Ayrica ¢alisanlarin veya personelin
dakikligi, tavri, mesleki baglilig1 vb. gibi konulara da odaklanmaktadir. Miisterilerin
yardim i¢in bekledigi siire, sordugu sorulara verilen cevaplar da bu boyutta yer
almaktadir. Hizmet sunum siireci ve c¢alisanlarin miisteri taleplerine karsi tutumlar
stirekli olarak gdzden gegirilerek, yanit verme kosullari iyilestirilebilir (Kalidas, 2007:
86). Duyarli bir isletme miisteriye verilen hizmeti kisisellestirmeye c¢alisacak ve

herhangi bir gereksinime etkin ve hizl1 bir sekilde cevap verecektir. Ornegin, fast-food
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hizli degilse ya da kalite agisindan uygun degilse, geri kalan 6zellikler heveslilik
acisindan pek de 6nemli olmayacaktir (Knowles, 2011: 168).

15.2.4. Giiven: Calisanlarin bilgi birikimi, nezaketi ve isletmenin ve
calisanlarin miisterileri i¢in gliven ve giliveni tesvik etme yetenegi olarak
tanimlanabilmektedir. Giiven boyutu, calisanlarin hizmeti gerceklestirirken miisteriye
giiven vermesi demektir. Bu boyut bankacilikta, sigortacilik hizmetlerinde 6nemlidir.
Ciinkii musteriler ortaya ¢ikabilecek sonuglar1 degerlendirme becerilerinden emin
degildirler. Bu boyut, ¢alisanlarin is bilgisi ve becerisi, dogruluk ve nezaketine
odaklanmis ve bunlar isletme tarafindan giivence altina alimmistir (Kalidas, 2007: 87).
Ust diizey otellerde bulunan konsiyerj hizmetleri bu boyut i¢in verilebilecek en agik
orneklerden biri olarak kabul edilebilir (Knowles, 2011: 176).

1.5.2.5. Empati: Empati, kendini miisterinin yerine koyma yetenegidir. Empatik
bir hizmet, misteriyi hizmetin merkezinde hissettirmekte ve miisteriyi
onemsemektedir (Knowles, 2011: 176). Brink ve Berndt'e gore isletme ve galisanlari,
miisterinin sorunlarin1 anlamaya c¢alismali ve miisterilerin en c¢ok ilgi duyduklari
alanlar1 g6z 6niinde bulundurarak faaliyet yiiriitmeye ¢alismalidir (2005: 60). Ornegin,
hastane yoneticileri, hastalarin kaygilarin1 dinlerken hastalara biitiin dikkatlerini
vererek empati gosterebilir ve hastalarin kendilerine 6zgli olan durumlarini
onemsediklerini ve anladiklarint sdyleyerek giivence verebilmektedirler. Bu boyutun
odak noktasi, miisterilerin farkli, bireysellestirilmis veya kisisellestirilmis ihtiyaglarini
karsilayan ¢esitli hizmetlere odaklanmaktir. Bu durumda hizmet saglayicilar
miisterilerin kisisel ihtiyaclarini veya istek ve tercihlerini bilmelidir (Kalidas, 2007:
87).
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IKiNCi BOLUM
HIiZMET KALITESININ OLCUMUNDE KULLANILAN YONTEMLER
2.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Artan iiretim seviyesi ve artan karlilik, her isletmenin ulasmak istedigi oncelikli
hedefleri arasinda yer almaktadir. Yeni miisteriler edinmek ve mevcut miisteri sayisini
genisletmek, isletmenin karini, s6hretini ve pazar payini artirabilecek unsurlardir. Bu
gibi sebeplerle isletmeler sunduklari hizmet kalitesini Olgmek ve artirmak
istemektedirler (Ghotbabadi vd., 2015: 267). Hizmet kalitesi 6l¢timii isletmeler i¢in
oldukca 6nemlidir. Ciinkii hizmet kalitesinin 6l¢iimii, isletmelere potansiyel sorunlari
kesfetme yetenegi saglamakta ve miisterilerin ihtiyaglarimi ve isteklerini karsilamak
icin kaliteyi gelistirme ¢abalar1 sunmaktadir. Ayrica hizmet kalitesinin Sl¢iimii,
miisterilerin  igletme tarafindan saglanan hizmetlerle ilgili deneyim ve
memnuniyetlerini analiz etmeleri igin onlara rehberlik etmektedir (Ghotbabadi, 2015:
269). Hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda tek bir yontem hakkinda fikir birligi
yoktur ancak birkag uzman, hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi igin isletmelerin
yararlanabilecegi yoOntemler gelistirmistir. Asagida, hizmet kalitesi modellerinin

degerlendirilebilecegi baz1 gostergeler bulunmaktadir.

1. Birden fazla sayidaki hizmet tiirleri i¢in uygun mudur?

2. Misterilerin algilarindaki herhangi bir degisikligi agiklayabilecek kapasitede
midir?
Cevreye ve hizmet tipine gore degisiklik yapmak miimkiin miidiir?

4. Isletmenin daha iyi bir planlama yapmasim saglayacak gelecekteki ihtiyaclari
tespit edebilir midir?

5. Calisanlarla ilgili sorunlar1 ortadan kaldiracak yollar1 bulmak ve bunlar takip
edebilecek bir pozisyonda midir?

6. Hizmetlerde kaliteyi artirmak i¢in dogru yonlendirmeleri saglayabilirler
midir?

7. Misterilerin memnuniyetini degerlendirmek i¢in uygun mudurlar?
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Bu sorularin bazilar1 miisterilerin  beklentileri ve algilar1 arasindaki
karsilastirmada, daha fazla iyilestirme i¢in yer olup olmadigimi tespit etmek ve
kullanilan 6l¢iim yonteminin gegerli sonuglar saglama yetene8i olup olmadigini
belirlemekte, mevcut arastirmanin arastirma hedeflerini desteklemek igin dikkate

alimustir.
2.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesini 6l¢gmek igin birtakim modeller vardir. Ornegin, Lehtinen ve
Lehtinen, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in fiziksel kalite, kurumsal kalite ve etkilesimli
kalite gibi ti¢ model ileri stirmiistiir. LeBlanc hizmet kalitesini 6lgmek i¢in, dnem
sirasina gore, kurumsal imaj, rekabetcilik, nezaket, duyarlilik, erisilebilirlik ve
yetkinlik olmak {izere alt1 faktor ileri siirmiistiir. Gronroos profesyonellik ve beceriler,
tutumlar ve davranislar, erisilebilirlik ve esneklik, giivenilirlik ve giivence hizmet
iyilestirme ve itibar ve giiven olmak iizere alti algilanan hizmet kalitesi kriteri ileri
stirmistiir. Bu kriterlerden sonra Gronroos algilanan hizmet kalitesini 6lgmek igin
cevre (fiziksel ¢evre) Kriterini de bu alt1 kriter arasina eklemistir (Jabber, 2015: 5).
Mevcut tiim modeller arasinda en ¢ok bilinen model Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985, 1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. Modelde ilk basta,
Fiziksel Unsurlar, Giivenilirlik, Heveslilik, Yeterlilik, Nezaket, Iletisim, Inanilirlik,
Giivence, Ulasilabilirlik, Empati olmak {izere on boyut ileri siiriilmiistiir. Daha sonra
bu on boyut bes boyuta indirgenmistir. Modelde higbir degisiklik yapilmadan ya da
kiiglik degisiklikler yapilarak, SERVQUAL, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in herhangi bir

hizmet alaninda kullanilabilir (Parasuraman vd., 1988: 15).

1980’11 yillardan itibaren hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla ¢ok cesitli hizmet
kalitesi Ol¢iim modelleri gelistirilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmede: Gap Modeli,
SERVQUAL Olgegi, SERVPERF, Gronroos Modeli, Veri Zarflama Analizi, Kritik
Olay Yontemi, Hizmet Barometresi vb. gibi farkli araglar kullanilmaktadir (Hotamigh
ve Eleren, 2011: 224). Bu arastirmada Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli, Lehtinen
& Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli, Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Himet Kalitesi

Modeli, Gummesson 4Q Modeli, Entegre Modeli, Normann Hizmet Kalitesi Modeli,
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Tutarlilik Modeli, Hiyerarsik Model, GAP (Bosluk) Modeli, SERVPERF ve
SERVQUAL modelleri incelenmistir. Asagida bu modeller tanimlanmastir.

2.2.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi modelinin kavramsallastirilmasi ilk olarak Gronroos tarafindan
olusturulmustur. Grénroos bir isletmenin basarili olmasinda isletmecinin miisterilerin
sunulan hizmetle ilgili algilarin1 anlamalarinin hayati 6nem tasidigini ileri stiirmiistiir.
Hizmet kalitesi yonetimi, algilanan kaliteyi beklenen kalite ile denklestirmek ve
miisteri memnuniyetine ulagsmak i¢cin bu mesafeyi olabildigince kiiclik tutmak
anlamma gelmektedir. Gronroos hizmet kalitesi ile ilgili ti¢ boyut ileri stirmiistiir
(Ghotbabadi vd., 2015: 271). ik boyut olan Teknik (Sonug) kalite miisterilerin bir
hizmet isletmesi ile olan etkilesimi sonucunda ne elde ettiklerini ifade etmektedir.
Teknik Kkaliteye, misterilerin beklentilerine daha objektif olarak 6lgiilebilir sekilde
sunulan bir tren, otobiis ya da ucak yolcusunun gidecegi yere zamaninda ulagsmasi gibi
¢cozlimler 6rnek olarak gosterilebilir. Diger bilesen ise Fonksiyonel (Siirec) kalite olup,
miisteri tarafindan teknik servis nasil aliir anlamina gelmektedir. Fonksiyonel
kaliteye ise, kuafor hizmetinden yararlanmak igin kuafore gelen bir miisterinin
karsilanmasi, kuafordeki bekleme siiresi, bekleme siirecinde bulundugu ortam, salon,
bekleme odasi, okuyabilecegi dergiler, sunulan ikramlar gibi hizmet sunum siirecinin
icerikleri Ornek verilebilir. Hizmet siireci yontemi miisterilerin hizmet kalitesi
konusundaki degerlendirmesinde olduk¢a onemlidir. Bu iki hizmet faktoriini yani
miisterilerin bekledigi ve algiladigi kaliteyi karsilastirarak algilanan hizmet kalitesine
ulagilabilir. Bu modelde hizmet kalitesinin {iglincii boyutu, miisterilerin isletme ya da
markaya bakis agis1 olan kurumsal imajdir. Miisterilerin beklentileri isletme
goriislerinden etkilenir ve bu miisterilerin isletme hizmetlerini nasil algiladiklarinin bir
sonucudur. Bu nedenle, imaj, teknik kalite ve islevsel kalite tarafindan
olusturulmustur. Geleneksel pazarlama faaliyetleri (yani, reklam, fiyatlandirma ve
halkla iliskiler), ideoloji, gelenek ve sozli iletisim gibi faktorler imaji daha az
etkileyebilecek dneme sahiptir (Gronroos, 1984: 36). Gronroos'un modeli, beklenen
hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj, teknik ve islevsel kaliteyi kapsamaktadir.
Gronroos’a gore kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda ima;j bir siizgeg islevi
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goriir. Misteri hizmet kalitesinin tam bir degerlendirmesini yaparken algiladig: kalite
ile bekledigi kalite arasinda kiyaslama yapar. Bu karsilastirmada da belirtilen faktorler
etkilidir. Bu model isletmeciler, yoneticiler ve hizmet saglayanlarmin etki
edebildikleri faktorlerin farkinda olabilmelerini saglar, ayn1 zamanda da algilamalari

i¢in yardimci ve kullanilabilirdir (Daniel ve Berinyuy, 2010: 38).

Gronroos’un hizmet kalitesi modeli, algilanan hizmet kalitesini dlgmek ve
gercek bir model tanitmak igin ortaya koyulan ilk girisimdir. Bu modelin temel
problemi teknik kaliteyi ve fonksiyonel kaliteyi 6lgmek i¢in gerekli olan agiklamanin
eksik olmasidir. flerleyen zamanlarda Rust ve Oliver, bu modeli Grénroos’un hizmet
cevresi olan modeline bir boyut daha ekleyerek gelistirmistir. Onerdikleri diger iki
boyut, hizmet iriinii (teknik kalite) ve hizmet sunumu (islevsel kalite) olarak
adlandirilmistir, ancak Rust ve Oliver modellerini test etmemislerdir (Miguel vd.,
2007: 2).

Sekil 2.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

BE'.QENEN [ ALGILANAN HiZMET KALITESI ] ALG.'LANAN
HiZMET HiZMET
4

Geleneksel pazarlama iMAJ
eylemleri ( reklam, saha satis1,

halkla iliskiler, fiyatlandirma);

ve gelenekler, ideoloji ve

sozlil iletigimin dis etkisi.
TEKNIK FONKSIYONEL
KALITE KALITE

NE? NASIL?

Kaynak: Gronroos, 1984: 40.

Sekil 2.1°e gore, Gronroos'un hizmet kalitesi modeli miisterinin kaliteyi

degerlendirmesini, kaliteyi algilayis bi¢imine bagli olarak agiklanmaktadir. Model,
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merkeze miisteri algisin1 yerlestirmekte ve tiiketicinin hizmetten bekledikleri ile

deneyimleri arasinda olumlu bir iliski oldugunu varsaymaktadir (Y oriik, 2011: 53).
2.2.2. Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Uolevi Lehtinen ve Jarmo R. Lehtinen, {i¢ boyutlu hizmet kalitesine sahip olan
bagka bir hizmet kalitesi modeli gelistirmistir. Model, hizmet kalitesini, hizmet
saglayicisi ile miisteriler arasindaki kavram olarak nitelendirmektedir. Lehtinen &
Lehtinen'in sundugu hizmet kalitesinin ii¢ boyutlu modeli asagidaki gibidir (Kiran ve
Singh, 2016: 473):

1. Fiziksel Kalite
2. Etkilesimli Kalite

3. Kurumsal Kalite

Bu modelde fiziksel kalite hizmetin somut yonleriyle baglantilidir. Model hizmetin
saglanmasinda kullanilan bina, ekipman vb. fiziksel goriiniimii igerir. Etkilesimli
kalite, hizmetlerin etkilesimli niteligini i¢erir ve miisteri ile hizmet saglayicisi arasinda
veya misteriler ile diger miisteriler arasinda gergeklesen karsilikli etkilesimi ifade
eder. Kurumsal kalite, mevcut ve potansiyel miisterilerin yani sira halk tarafindan bir
servis saglayiciya atfedilen imaj1 ifade eder. Kurumsal kalite fiziksel kaliteye ve
etkilesimli kaliteye gore genellikle dogada daha dengelidir (Kiran ve Singh, 2016:
473).

2.2.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff bir igletmenin sundugu hizmet seviyesini belirleyen, ii¢
boyutun oldugunu ileri siirmiislerdir. Bunlar asagidaki gibir (Parasuraman vd., 1985:
42):

e Hizmet liretiminde yararlanilan materyallerin nitelikleri,

e Hizmetin olusturuldugu fiziksel atmosfer ile arag, gere¢ vb. teknik
olanaklar,

e Hizmeti sunan personelin tutum ve davraniglari.
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2.2.4. Gummesson 4Q Modeli

Gummesson 4Q modeli, hem mal hem de hizmet baglaminda kaliteyi
aciklayabilecek kapsamli bir model olusturmak i¢cin Gummesson tarafindan
gerceklestirilen bir sentez isleminin sonucunda ortaya ¢ikmigtir. Gummesson 4Q
modeli, hem mallari hem de hizmetleri dikkate alan bir modeldir. Bu model, tiikketici
beklentilerini, deneyimlerini ve isletme imajin1 ve markasii misterinin algiladig:
kalite ile karsilastirmaktadir. Model, mal ve hizmetleri biitiinlestirmekte ve mallar
sunulan hizmetlerin bir parcasi olarak kabul edilmektedir. Cilinkii modern hizmet
ekonomisinde mal ve hizmetleri birbirinden ayirmak zordur. Algilanan hizmet kalitesi
modelinde oldugu gibi, Gronroos'un gelistirdigi algilanan hizmet kalitesi modelinde
yer alan imaj, firma imajim ifade etmektedir. Marka degiskeni, algilanan kalite
modellerine yeni bir bakis acis1 getirmektedir. Imaj, miisterilerin bir isletme
hakkindaki goriigiiyle ilgili olmasma ragmen, markalar miisterilerin kafasinda
yaratilmig bir tirlinlin goriintisiinii temsil etmektedir. Marka imaj1 terimi bazen bu olgu
icin kullanilmaktadir. Gummesson 4Q modeline gore, miisterilerin toplam kaliteyi
algilamasi bir yandan firmanin imajin1 etkiler, diger yandan da miisterilerin kafasinda
ortaya c¢ikan markaya belirleyici bir sekilde katkida bulunmaktadir (Palaima ve
Banyté, 2006: 86). Asagidaki sekilde Gummesson 4Q modeli yer almaktadir.
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Sekil 2.2. Gummesson 4Q Modeli

Marka ve Imaj

Beklentiler Deneyimler
Dizayn(Tasarim) MUSTERININ liskisel Kalite
Kalitesi ALGILADIGI
| KALITE |
. L Anlik .
Uretim Kalitesi i Dagitim Kalitesi
Uzun Vadede

Kaynak: Giimiig, 2012: 41.

Sekil 2.2.’ye gore, ilk iki kalite kavrami kalite kaynaklaridir. Dizayn (Tasarim)
kalitesi, mal ve hizmet kombinasyonunun ne kadar iyi gelistirilip tasarlandigini ifade
etmektedir. Dizayn kalitesi hatalar1 diisiik performans ve olumsuz deneyimlerle
sonuclanmaktadir (Dixon ve Napolitano, 2006: 12). Uretim kalitesi, mallarin veya
hizmetlerin istenen 6zelliklere uygun bir sekilde basarili olarak tiretilmesidir. Dagitim
kalitesi, mallarin veya hizmetlerin miisterilere dagitilmasi, sunulmasidir (Haksever
vd., 1977: 2). Yani, iiretim ve dagitim kalitesi, hizmet ve mallarin dizayna kiyasla ne
kadar iyi sunuldugunu ifade etmektedir. Diger iki kalite kavrami, mallarin tiretimi ve
hizmetlerin sunumunun sonucunu olusturmaktadir (Dixon ve Napolitano, 2006: 12).
Mliskisel kalite ise, etkilesimli pazarlama faaliyetleri sonucunda, i¢ ve dis miisteriler ve
paydaslarla iligkileri kapsayan etkili bir iletisim, aligveris ve isbirligi ag1 kurabilmektir
(Haksever vd., 1977: 2). Bir baska ifadeyle iliskisel kalite, miisterinin hizmet
stireglerinde kaliteyi nasil algiladigini ifade etmektedir (Dixon ve Napolitano, 2006:
12).
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2.2.5. Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik (Entegre) Modeli

Gelistirilen en eski hizmet kalitesi modellerinden biri Grénroos'un algilanan
hizmet kalitesi modelidir. Ancak, Gronroos'un hizmet kalitesi modeli elestirilen
birtakim yonlere sahiptir. Bundan dolay1, Gronroos un 1983 yilinda gelistirdigi hizmet
kalitesi modelini olusturan teknik ve fonksiyonel kalite boyutlar1 ile Gummesson’un
1993 yilinda gelistirdigi 4Q modelinin boyutlar1 olan tasarim, liretim, dagitim ve
iliskisel kalite boyutlar1 sektorel gereksinimler dogrultusunda her iki arastirmacinin
ortak calismasiyla yeniden yapilandirilmistir. Gronroos’un modeli miisterilerin neyi
ve nasil aldigina dayanirken, Gummesson’un modeli kalitenin kaynaklarindan
olugmaktadir. Gummesson 4Q modelindeki tasarim ve iligkisel kalite boyutlari,
Gronroos modelinde yer almayan ancak hizmet sektoriinii de ilgilendiren boyutlar
kapsamaktadir. Her iki arastirmacinin ortak ¢alismasiyla olusturulan bu model

biitiinlesik (entegre) model olarak genel kabul gérmiistiir (Vanninen, 2013: 29).
2.2.6. Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

Richard Normann yaptig1 arastirmalarin sonucunda hizmet sektoriinde yer alan
isletmelerde hizmet saglayanlarin performansinin, miisteri ve tiiketicilere saglanan
hizmetin kalitesini dogrudan etkiledigini ifade etmistir. Bundan dolay1 dogru personel
se¢imi, ¢alisanlarin motivasyonu, ¢alisanlarin hizmet i¢i egitimi, kariyer planlamasi ve
isletmede tutulmasi, kalite yonetimi bakimimdan 6nemli bir yer teskil etmektedir.
(1991: 38). Normann iyi ve kotii kalitenin sebeplerini dongiilerle agiklamaktadir. Buna
gore degisken yonlerin ve degismeyen yonlerin birbiri ile olan etkilesiminden yola
cikarak 1yi ve kotli dongiiler modelini gelistirilmistir. Kalite yonetimine iliskin koti
bir durum digerinin de olusmasina sebep olacagindan, kotii kaliteden kaginilmasi

isletmeler igin oldukga 6nemli sayilmaktadir (Seyfullayev, 2015: 53).

Modele gore, isletmelerin maliyeti azaltmak i¢in degisken &zelliklerden
vazge¢cmeleri durumunda, bu durum miisteriler {izerinde olumsuz etki yapacak ve
miisteri kaybi artacaktir. Bunun sonucunda geliri azalan isletme degisken hizmetleri
azaltmay1 siirdiirecek ve miisteri memnuniyetsizligine bagh olarak miisteri kaybr da

gerceklesecektir. Sonug olarak hizmet kalitesi diisecektir. Bu yiizden isletmeler iyi
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kalite dongiilerine gegmelidir. Iyi déngiiye gecis, isletmenin hizmette miikemmellik
anlayisim uygulamasiyla baslamaktadir. Iyi dongiide yeni bir degisken &zellik
uygulandig1 zaman miisteri bunu fark edecek ve miisteri tatmini saglanacaktir. Miisteri
memnuniyeti beraberinde miisteri sayisinin artmasini saglayacak ve gelir arttikca iyi
ozellikler dongiiye eklenmeye devam edecektir. Ayrica saglanan basariya bagl olarak
personelin moral ve motivasyonu artacak ve isletme istikrarli bir satis egilimi

yakalayacagi i¢in pazardaki konumu da giiglenecektir (Normann, 1991: 117-126).
2.2.7. Tutarhlik Modeli

Edvardsson ve Gustavsson tarafindan gelistirilen tutarlilik modeli Normann
tarafindan one siiriilen yonetim modeli iizerine kuruludur ve hizmet isletmelerinin dort
bilesen tarafindan analiz edilmesini amac¢lamaktadir. Bu dort bilesen; hedef grup,
hizmet kavrami, oOrgiitsel kiiltir ve imajdir. Model, yonetici ve/veya Kkalite
uzmanlarinin degistirilecek ya da daha ileri analiz edilecek alanlari, faktorleri, yapilar
ve siirecleri ifade etmesi igin kullanilmaktadir. Sistem igsel ve dissal olarak diisiik
kaliteyi onleyecek bazi hizmet siireglerini yonetmeye yardimci olmaktadir. Hizmet
sunumlarindaki kalite problemlerinin ve hatalarinin nedenlerini ayirt etmeye yarayan
bu model i¢ ve dig faktorler etkisiyle hizmet kalitesinde goriilen yetersizlik
durumlarma yonelik kalite problemlerinin hizmet Grgiitleri arasinda degistigini ifade
etmektedir. Ayn1 zamanda model, kalite belirleyicilerine dair genel modellerin sadece
belirli bir dereceye kadar faydali oldugu 6ngoriisii tizerine kurulmustur (Edvardsson
ve Gustavsson, 1990: 13).

2.2.8. Hiyerarsik Model

Brady ve Cronin, literatiirde daha 6nce yapilan ¢alismalardan (Dabholkar vd.,
1996; Rust ve Oliver, 1994; Bitner, 1992; Carman, 1990; Gronroos, 1982, 1984)
yararlanarak hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu, hiyerarsik bir yap1 olduguna dair nitel ve
ampirik kanitlar sunmaya ¢alismislar ve hiyerarsik modeli gelistirmislerdir. Buna ek
olarak dort sektdrden miisteriye dayanarak olusan bir model temelli ampirik destek
sunmuslardir; fast food, fotograf gelistirme, eglence parklari ve kuru temizleme vb.

Brady ve Cronin‘in hiyerarsik modeli, miisterilerin, her biri ii¢ alt boyuta sahip {i¢ ana
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boyuttan her birinde (Etkilesim Kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi)
hizmet performansi algilarini olusturmak i¢in dokuz alt boyutu degerlendirdigini

ortaya koymaktadir. Bu algilar sirayla miisterilerin genel hizmet kalitesi algilarin
olustumaktadir (Shu, 2010: 11-12).

Etkilesim Kalitesi boyutu ve ¢ikti kalitesi boyutu Gronroos (1984)’un
yaklasimindan gelmektedir. Model temel olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
(1988) ve Gronroos, (1984) yaklasimlarinin birlesmesinden ileri gelmektedir. Brady
ve Cronin, (2001) bu yeni kavramsallastirmaya yaptiklar1 analizlerle giiglii kanitlar
sunmuglardir. Anlamsal nedenlerden dolay1 Brady ve Cronin, ilk iki boyutu teknik ve
islevsel kalite olarak adlandirmay1 tercih etmeyerek bu boyutlara sonug ve etkilesim
gibi daha aciklayici terimleri vermeyi tercih etmislerdir (Ghotbabadi vd., 2015: 278-
279). Hiyerarsik Yaklasim Modeli asagidaki sekilde yer almaktadr.

Sekil 2.3. Hiyerarsik Yaklasim Modeli

Hizmet Kalitesi

Etkilesim Fiziksel Cevre Cikt1 Kalitesi
Kalitesi Kalitesi

|./

L i

-
—
.

Tutum
Davranis
Uzmanlik
Somut Unsurlar

Cevre Kosullari
Tasarim
Sosyal Faktorler
Bekleme Siiresi

D1s Etkenler

Kaynak: : Brady ve Cronin, 2001: 37.

Brady ve Cronin hizmet kalitesinin isletmelerde ¢ok yonlii olarak dl¢lilmesi
gerektigini belirterek, hizmet kalitesini etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, ve
cikt1 kalitesi bilesenleri agisindan ele alindig1 bir ¢erceve dnermislerdir. Sekil 2.5’e

gore, Brady ve Cronin tarafindan ortaya konulan ¢ok yonlii ve hiyerarsik 6l¢iim
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aracinda etkilesim kalitesi; tutum, davranis ve uzmanlik alt boyutlarindan
olusmaktadir. Fiziksel 6zellikler boyutu; ¢evresel kosullar, tasarim ve sosyal faktorler
alt boyutlarindan olusurken ¢ikt1 kalitesi; bekleme siiresi, somut unsurlar ve dis

etkenler alt boyutlarindan olusmaktadir (Bilgin, 2017: 36).
2.2.9. GAP (Bosluk) Modeli

Gap (Bosluk) modeli ilk kez Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985
yilinda ileri stirtilmiistiir. Gap modeli, 1985 yilindan giiniimiize kadar endiistrilerde ve
diinya capinda, isletmelerin kaliteli hizmet sunma stratejileri olusturmalarina, miisteri
odagmi firma islevlerine entegre etmelerine ve hizmet milkemmelligi i¢in giiglii bir
temel saglamalarina yardimci olmak amaciyla rekabet¢i bir strateji  olarak

kullanilmustir (Mauri vd., 2013: 134).

Gap modeli, hizmet kalitesini ve miisteri odakli hizmet yeniligini yonetmek igin
biitiinlesmis bir gerceve sunmaktadir. Modelin tanitilmasindan bu yana gegen yillarda,
hizmet kalitesi, hizmet yeniligi ve miisteri odaklilik, kuruluglar i¢in rekabetgi
stratejiler olarak ©nem kazanmaya baslamistir. Bu nedenle, temel, biitiinleyici
cerceveler her zamankinden daha fazla sektorde daha fazla ilgiye sahip olmaya
baglamistir. Modelin ayirt edici 6zelligi, hizmet yonetiminde yerlesik olan ¢apraz
islevselligi yakalamasidir. Yazarlarin pazarlama alaninda akademisyen olmalarina ve
orijinal yaymlarinin pazarlama dergilerinde yer almalarina ragmen, caligmalari
akademik disiplinlerde genis capta alintilanmigs ve kullanilmis ve ayni zamanda
kuruluslardaki farkli islevlerde de uygulanmistir. Model, biiyiik 6lgiide mantiktan,
operasyonlardaki teori ve stratejilerden, insan kaynaklarindan, pazarlamadan ve
gittikce artan gekilde bilgi sistemlerinden yararlanmaktadir. Modelin bir diger 6zelligi
ise, miisteriyi odak olarak almasi ve miisterinin model igindeki tiim bosluklar boyunca
miisteri entegrasyonunun saglanmasidir. Modeldeki bosluklar1 kapatmak i¢in
kullanilan her bosluk ve her strateji, 6ziinde miisteriye odaklanmayu siirdiiriir. Modelin
temel amaci, miisteri beklentilerini kargilamak veya agmaktir. Bu amaca ulasmak i¢in
kullanilan stratejiler (operasyonlar, insan kaynaklari veya teknoloji tabanli) nihai

olarak miisteri odakli olmaktadir (Maglio vd., 2010: 199).
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Model, 1985 yilinda, ilk kez bir miisterinin bir hizmeti nasil deneyimledigi (alg1)
ile hizmetin kullanilmadan Once yarattigi beklentiler arasindaki fark olarak
sunulmustur. Parasuraman ve arkadaglarinin 1985 yilinda gelistirdikleri Gap modeli
icin hizmet kalitesi problemlerinin varligini ortaya koyan bes fark (bosluk) oldugunu
ifade etmislerdir ve bu farklarin miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farklar
oldugunu, farklarin yoniiniin ve biiyiikliigiiniin hizmet kalitesini tanimladigini ifade
etmislerdir (Ljubojevié¢, 2004: 34). Gap modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite
arasinda olusan farkliliga (Hizmet kalitesi= Algilanan Kalite- Beklenen Kalite)

dayanmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 19).

Sekil 2.4. Parasuman, Zeithaml ve Berry’nin Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Cevreden Kisisel Gegmisteki
Etkilesim Gereksinimler Deneyimler
Beklenen
Hizmet
—>
5. Bosluk I
Algilanan
: —
) Hizmet
Miisteri
.................................................... 4. Bosluk......}.coeiiiiil,
Yonetim Hizmet Miisterilerle
Sunumu > Dy iletisim
3. Bosluk t T
Algilamalarin Hizmet
1. Bosluk Kalitesi Ozelliklerine
Dontistiiriilmesi
2. Bosluk I T
Yonetimin Miisteri
L »/ Beklentilerini Algilamasi

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 44,
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Birinci Bosluk ( Miisterilerin Beklentileri—Yonetim Algilamalari Boslugu):
Birinci bosluk, miisterilerin beklentileri ile hizmet veren isletmelerin bu beklentileri
algilamalar1 arasindaki farktir. Yonetimin miisteri beklentilerini dogru algilayamamasi
bosluk ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Ayrica miisteri beklentilerinin yanlis
algilanip degerlendirilmesi sonucunda isletmeler para, zaman ve diger kaynaklarini
bosa harcamis olmaktadirlar. Ortaya ¢ikan yanlis degerlendirmelerin ise iki ana nedeni
vardir. Miisteri beklentilerinin 6grenilmeye ¢alisilmasi fikrinin hizmet isletmeleri
tarafidan kiigiimsemesi ve bu konu ile igili herhangi bir ¢caba harcamamalar1 birinci
neden iken, ikinci neden ise miisteri beklentilerinin isletme disindan bir gozlemci gibi

degil, i¢eriden disariya bakmak yoluyla 6grenilmeye ¢alisilmasidir (Lacle, 2013: 27).

Birinci bosluga yol agan faktorler asagidaki sekilde agiklanmaktadir (Zeithaml
ve Bitner, 1996: 114):

e Pazar arastirmalarinin yetersiz olmasi,

e Yetersiz arastirma bulgularinin kullanilmasi,

e Yonetim ile miisteriler arasinda etkilesim eksikligi olmast,

e isletmede dikey iletisimin olmamasi ya da eksik olmasi sonucu
miisteriden alinan bilginin yoneticiye tam ulastirilamamasi,

e Yonetim kademelerinin fazla olmasi.

Ikinci Bosluk (Yoénetim Algilamalari-Hizmet Kalitesi Standartlari
Boslugu): Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi standartlari
arasindaki boslugu ifade etmektedir. Ikinci bosluk, isletmelerin miisteri beklentilerini
dogru algilamalarina ragmen, bunlar1 dogru aktaracaklar1 kalite standartlarini,
tasarimlarini meydana getirememesinden kaynaklanmaktadir (Degermen, 2006: 42).
Parasuraman ve arkadaslari misterilerin beklentilerinin yanlis yorumlanmasinin
sadece yanlis kararlara yol agabilecegini degil, ayn1 zamanda miisteri beklentilerini
karsilama yetenegini olumsuz yonde etkileyen ¢esitli baska faktorleri de
aciklamaktadirlar. Ornegin, personel sikintis1 geken bir isletmede uzun kuyruklarin
olugsmasi, piyasa kosullar1 veya miisterilerin bir hizmetten ne istedikleri ile ne

bekledikleri arasinda yonetimin kayitsiz kalmasi gibi istenmeyen durumlara yol
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acabilmektedir (Lacle, 2013: 28). Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore, ¢cogu firma
i¢in ikinci bosluk genis bir bosluktur. Parasuraman ve arkadaslarinin arastirmalari
sonucunda ikinci bosluga sebep olan dort adet kavramsal faktor oldugu belirtilmistir.
Bunlar su sekilde siralanmaktadir (Veljkovi¢, 2009: 174):

e Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in isteksiz olmasi,
e Imkansizlik algisi,
e Gorev standartlariin yetersizligi,

e Hedef saptamama.

Uciincii Bosluk (Hizmet Kalitesi Standartlar1 — Sunulan Hizmet Boslugu):
Hizmetlerin belirlenen nitelikleri ile miisteriye sunulan hizmet arasindaki farktir.
Uciincii boslukta, yoneticiler miisteri beklentilerini dogru bir sekilde algilayip bunlara
uygun standartlar1 uygulamaya koysalar bile arzu edilen sekilde hizmet
sunamayabilirler. Hizmet isletmeleri ¢alisanlarinin timiinden ayni performansi
beklemek ve bunu bir standart haline getirmek her zaman miimkiin olmayabilir.
Bundan dolayzi, kalite standartlar1 basit olmali, tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenmeli

ve oOrgiit kiiltlirline uygun olmalidir (Parasuraman vd.,1990: 91).

Yoneticiler, miisterilerin taleplerine gére hizmetlerin 6zelliklerini tanimlayabilir.
Ancak c¢alisanlarin hizmeti yeterli bir sekilde sunamamalari ise beklenen bir durumdur.
Ornegin, bir restoran ydnetimi 20 dakika icinde belirli bir yemegin teslim edilmesi
gerektigini vadederken, garson talep edilen siireden sonra ayni yemegi teslim edebilir.
Bunun olas1 nedenleri: Personel arasindaki anlagmazliklar, yonetim ve miisterilerle
catisma, vasifsiz personel, yetersiz motivasyon sistemi, eski moda mutfak ekipmanlar
vb. olarak siralanabilir. Bu farkin minimum seviyeye indirgenmesi i¢in, firma iginde
her diizeyde bir ekip ¢alismasi ortami olusturulmali, herkesin kisisel ve teknik
yeteneklerine gore islere atanmasi, isi gergeklestirebilecek arag ve gereglerin uygun
olmasi, ¢alisanlarin risk ve sorumluluk alabilmeleri ve inisiyatiflerini kullanabilmeleri
saglanmalidir (Blesi¢ vd., 2011: 45).

Bu boslugun, isletmenin miisterileri ile dogrudan iletisim kurdugu, isgiicliniin

yogun oldugu ve bir¢ok bolgede dagilmis haldeki hizmetlerin olmasi durumunda genis
51



olmasi olasidir. Parasuraman ve arkadaglarinin arastirmalarina gore, {li¢iincii bosluga
yol agan Yyedi kavramsal faktor vardir. Bunlar su sekilde siralanmaktadir (Altan vd.,
2003: 7):

e Rol belirsizligi olmasi,

e Rol gatigmasi olmasi,

e Personelin ise uygun olmamasi,

e Teknolojinin ige uygun olmamasi,

e Denetim sistemlerinin uygun olmamasi,
e Algilanan kontrol eksikligi olmasi,

e Takim c¢alismasi eksikligi olmasi.

Dérdiincii Bosluk (Sunulan Hizmet— Dis Iletisim Boslugu): Dérdiincii bosluk
sunulan hizmet ile algilanan hizmet arasinda ger¢eklesmektedir. Dordiincii bosluk,
isletmelerde sunulan gercek hizmet performansi ile isletmelerin ¢esitli iletisim
kanallar1 yoluyla sunmayi vadettigi hizmet performansi arasindaki farktir. Isletmeler
miisterileri ¢ekebilmek i¢in, Yyerine getiremeyecekleri, olaganiistii hizmetleri
yapabileceklermis gibi yansitmaktadirlar. Dordiincti bosluk, miisterilerin hizmet
kalitesi algilarini etkileyen en 6nemli faktorlerden biri olarak degerlendirilmektedir

(Parasuraman vd., 1985: 46).

Medya, miisteri beklentilerini etkileyen en 6nemli arag olarak kabul edilmektedir.
Medya yoluyla miisteriye saglanan bilgiler miisterilerin zihninde kalite kavramini
etkiliyorsa ve vadedilenler gercekte sunulan hizmette verilmiyorsa miisterinin beklenti
diizeyi yiiksek, buna karsilik kalite diizeyi diisiik olacaktir. Tiim isletmeler, miisteriler
ile iletisimin baslangicindan itibaren miisterilerine ne vadettikleri konusunda net ve
giivenilir olmalidir. Aksi durumda miisteriler aldatildiklarin1 ve hizmet isletmesinin
gelecekte  kendilerini  tekrar  miisterileri olarak  goérmek istemediklerini
diisiinebilmektedirler. Bir miisterinin bekledigi sey, sirketin kendisini piyasaya
tanitmak i¢in kullandig1 yontemlere biiytlik 6l¢iide baglidir. Miisterilerin olaganiistii
beklentilerden ziyade daha normal kabul edilen gergekei beklentilere sahip olmalari

gerekmektedir (Kulagin ve Santos, 2005: 134-135). Ornegin, bir turizm firmasinin

52



internette yayinladigi fotograflarla yapilan reklamlarda otelleri klimali, yataklar
konforlu ve temiz, yildiz sayis1 yiiksek gosterilmekte, fakat bu firmayi tercih edip tatile
¢ikan miisterilerin pis ve rahatsiz yataklarla, ayrica klimasiz odalarla karsilasmalar1 ve
yildizin belirtildigi gibi yiiksek olmamasi durumu bir farkin ortaya ¢ikmasina sebep
olacaktir. Bu farkin minimum seviyeye indirgenmesi igin, yatay iletisimin en aktif
sekilde kurulmasi gerekmektedir. Miisteriye verilen bilgilerin miktar1 ve dogruluk
seviyelerinin yiiksek olusu miisteride hizmetle ilgili ger¢ege yakin beklentiler
olusturmakta ve miisteride olusacak hayal kirikligin1 ortadan kaldirmaktadir.
Isletmenin tutarli bir hizmet kalitesi sunmas1 uzun vadede, sirket profilinde ve karlilik
oraninda pozitif etki meydan getirmektedir (Degermen, 2006: 50). Parasuraman ve
arkadaglar1 dordiincii bosluga neden olan iki kavramsal faktoriin bulundugunu

belirtmislerdir Bunlar su sekilde siralanmaktadir (Blesi¢ vd., 2011: 45-46):

Isletmelerde reklam ve iiretim departmanlar1 arasindaki iletisim

eksikliginin olmasi,

e Personel yonetimi, pazarlama ve iiretim departmanlari arasindaki iletisimin
yetersiz olmast,

e Subeler veya departmanlar arasinda politika ve prosediirler bakimindan
birtakim farkliliklarin olmasi,

e Abartili ve ¢ok fazla vaatte bulunma egilimi olmasi.

Besinci Bosluk (Beklenen Hizmet Kalitesi— Algilanan Hizmet Kalitesi):
Besinci bosluk beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda olusmaktadir. Bu bosluk,
isletmede meydana gelen, miisterinin kalite algilamasini etkileyen dort boslugun
sonucunda oratya ¢ikan bir bosluktur. Besinci bosluk yukarida bahsedilen dort
boslugun bir fonksiyonu olarak da ifade edilebilmektedir (Parasuraman vd., 1985: 46).
Besinci bosluk asagidaki sekilde formiilize edilebilmektedir (Pena vd., 2013: 1229).

Fark 5 =f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Beklenen hizmet miisteriye; algilanan hizmet ise hizmet sunan personele ve
isletmeye dair birtakim isletme igi faaliyetlerin ve kararlarin sonucudur. Buna gore

reklamlar, gegmiste edinilen tecriibeler, diger miisterilerden edinilen bilgiler, kisisel
53



ozellikler ve gereksinimler miisteri beklentilerini ya da beklenen hizmeti etkileyen
faktorlerdir. Bu model ile hizmet isletmelerinin hizmet Kkalitesine yonelik asagidaki

sorulara cevap bulabilecegi ifade edilmektedir (Paschalidou, 2017: 36-37).

e Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet kalitesi boslugundan en
onemlisi hangisidir? (isletmeler, SERVQUAL’i miisterilerin algilarim, diger
dort boslugu ise calisanlarin ve yoneticilerin algilarint 6lgmek i¢in
kullanilabilecegini belirtmislerdir.)

e Hizmet kalitesi bosluklarinin biiyiikliiglinden sorumlu bagslica orgiitsel

faktorler hangileridir?
2.2.10. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor 1992 yilinda SERVQUAL 6lgegini inceleyerek bu o6lgekteki
temel sorularin hizmet memnuniyetine olan algisini aragtirmiglardir (Jain ve Gupta,
2004: 28). SERVQUAL o6lgeginin performanst O6lgmede yetersiz kaldigini 6ne
stirerek, SERVQUAL 6lgeginin igerigini temel alan SERVPERF (Service = Hizmet
ve Performance = Performans) oOlgegini 1992 yilinda gelistirmislerdir (Aydin ve
Yildirim, 2013: 40). SERVPERF modeli, hizmet kalitesini miisteri algisina dayanarak
Olgen bir yontemdir. Cronin ve Taylor’in gelistirdikleri SERVPERF modelinde,
sadece tek faktor olarak performanslara odaklanmiglar ve SERVQUAL modelinden

farkli olarak miisteri beklentilerini degerlendirmemislerdir (Carman, 1990: 21).

Cronin ve Taylor, SERVQUAL o4lgeginin yetersiz kalmasinin sebebini,
tiketicilerin hizmeti almadan 6nce hizmet ile ilgili herhangi bir beklentilerinin
olmamasi1 ve ne bekleyeceklerini bilememelerinden 6ne ¢iktigini ifade etmistir.
SERVPERF 6l¢egi, eglence parki, aereobik okulu ve yatinm danismanlik
sitketlerinde, perakende satis isletmelerinde, bankalarda, hastanelerde ve
tiniversitelerde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla kullanilmaktadir (Y1lmaz, 2011:
85). Cronin ve Taylor’in yaptigi calismalar sonucunda SERVPERF 6lcegi ile ilgili
sunlar soylenebilir (1994: 130):
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1992°de Cronin ve Taylor tarafindan yapilan ¢alismada SERVPERF
Olgeginin SERVQUAL o6lgegi eksenli oldugu ve bu o6lgegin hizmet
kalitesini bilimsel bir sekilde agiklayan giincel degisikliklerden biri oldugu
ifade edilmistir.

Regresyon analizi metodunun SERVQUAL ve SERVPERF o6l¢eklerinin
degerlendirilmesi agisindan en ¢ok kabul goren metod oldugu Cronin ve
Taylor tarafindan 6ne siirtilmiistiir. Bunun sebebi ise, her iki dlgegin de
likert 6lgegini kullanmasidir.

Cronin ve Taylor SERVQUAL yo6nteminin algisal bilesenlerinin, hizmet
kalitesinin ol¢timiinde SERVQUAL bosluk skorlarindan daha uygun
oldugunu, hizmet kalitesinin algi ve beklenti arasindaki bosluk
skorlarindan ziyade, dogrudan algi skorlar1 ile Olcililmesi gerektigini
belirtmislerdir.

Cronin ve Taylor gelistirdikleri modelin SERVQUAL’e kiyasla daha
biiyiik tatmin giici sagladigini, bagka bir deyisle SERVPERF’ in daha
dogru hizmet kalitesi puanlart saglama yetenegi oldugunu ve cari
performanslarin, miisterilerin algiladigi hizmet kalitesini en iyi sekilde
yansittigini ileri siirmiiglerdir. Yani SERVPERF hizmet kalitesini gegerli

ve giivenilir olarak 6lgmektedir.

SERVPERF ol¢egine yapilan elestirilere ragmen, Cronin ve Taylor ortaya

koyduklar1 ¢alilmada dort ana hizmet sektoriinde (6zel banka, hasere kontrol, kuru

temizleme ve fast-food) bu 6lgegi denemislerdir. Yalnizca performans odakl bir arag
olan SERVPEREF ol¢egini SERVQUAL 6lgegine karsi gelistirmiglerdir (Jain ve Gupta,

2004: 28). Dolayistyla Cronin ve Taylor’in hizmet kalitesi 6l¢limiinde performans ile

beklenti arasindaki farkin sadece performansa dayanarak olgiilmesi gerektigini 6ne

stirerek (Yilmaz, 2011: 185), alternatif Olgiim aract olan SERVPERF’i ortaya

koymuslardir. Standart SERVPERF o6lgeginde Parasuraman ve digerlerinin 1988

yilinda SERVQUAL 6l¢egi igin gelistirdikleri yirmi iki degisken ve bes temel boyut

ayni sekilde yer almaktadir (Okumus ve Yasin, 2007: 90).
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Ozetle model, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini iliskisinin nedensel sirasini
ortaya koymakta ve ayn1 zamanda hizmet Kalitesini yalnizca performans temelinde

Olgerek literatiire katki saglayan bir 6zellik tasimaktadir (Kayral, 2012: 41).
2.3. SERVQUAL Modeli

Hizmetlerin fiziksel olmamasi nedeniyle hizmet kalitesinin dlglilmesi giigtiir.
Hizmetlerin fiziksel olmamasi nedeniyle literatiirde tam anlamiyla hizmet kalitesini
Olcebilen az sayida Ol¢iim aract bulunmaktadir. Bu 6lgiim araglarindan en ¢ok
kullanilanlardan biri 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL modelidir (Wang vd., 2015: 36). SERVQUAL, beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi
esasina dayanan bir anket teknigidir. Bu 6l¢ek temel olarak, miisteri memnuniyeti ve
tatmini agisindan alginin beklentiden farklilagmasinin bir fonksiyonu oldugunu 6ne

stirmektedir (Parasuraman vd., 1988: 17).

SERVQUAL modeli uluslararasi gegerliligi olan bir model olmakla birlikte,
birtakim kiiciik degisikliklerle her sektore uyarlanabilmektedir. Bunun temel sebebi
ise SERVQUAL modelinin hizmet kalitesinin en temel boyutlarini igermesidir
(Parasuraman vd., 1988: 23). SERVQUAL modeli, hizmet isletmelerindeki yoneticiler
icin olduk¢a Onemlidir. Cilinkii SERVQUAL, yoneticilere kalite sorunlarimnin
kaynaklarini ve bu sorunlari nasil ¢dzebileceklerini ya da iyilestirebileceklerini anlama
olanagi sunmaktadir (Nair vd., 2010: 38). SERVQUAL modelinin temelini
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan onerilen bosluk modeli olusturmaktadir.
SERVQUAL modelinde bes boslugun oldugu ortaya konulmustur. Bu bosluklardan
ilk dordi hizmet veren isletmeyle ilgili, besinci bosluk ise misterinin kendisiyle
ilgilidir. Gap (Bosluk) modelinde bu bosluklarin agiklamasina yer verilmistir. Bu
bosluklar 6zetle su sekildedir (Sriram, 2014: 73):

e Bosluk 1: Miisteri beklentilerinin isletme tarafindan dogru
algilanamamasi,
e Bosluk 2: YOnetimin miisteri beklentilerini algilayislar1 ile hizmet

kalitesi standartlar1 arasindaki fark,
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e Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlari ile tiiketicilere saglanan hizmet
seviyesi arasindaki fark,

e Bosluk 4: Vaat edilen sunum ile gerceklesen sunum arasindaki
tutarsizlik,

e Bosluk 5: Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki fark.

Hizmet kalitesi Ol¢iim araglarindan biri olan SERVQUAL o6l¢iim modeli,
baslangi¢ta 97 maddeden ve on boyuttan (Fiziksel Unsurlar, Giivenilirlik, Heveslilik,
Yeterlilik, Nezaket, inamlirlik, Giiven, Erisim, iletisim, Empati) olusmaktayken
ilerleyen zamanlarda yapilan diizenlemelerle bes boyutu (Fiziksel Ozellikler
(Somutluk), Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati) 06lcen 22 maddeye
indirgenmistir. Olgegin birinci kisminda, miisterinin hizmet isletmesinden beklentileri,
ikinci kisminda ise ilgili isletmeden algilanan hizmet performansi ayni maddeler
kullanilarak ayr1 ayri1 6lgiilmektedir (Sriram, 2014: 73). SERVQUAL &lgeginde var
olan bes boyuttan 6nceki boliimde bahsedildigi i¢in bu boyutlar asagida kisa bir sekilde
verilmistir. Bu boyutlar su sekilde agiklanabilir (Parasuraman vd., 1988: 18):

a.) Fiziksel Ozellikler (Somutluk)

Bu boyut gériiniimle ilgilidir. Isletmenin cevresini olusturan bina ve tesislerin
dis goriniisii igerisindeki ekipmanin tiirii, binanin dekorasyonu, aydinlatmasi,
konforu, 1sis1, dosemeler1 hizmet almak isteyen diger tiiketiciler, calisanlarin

goriiniimleri seklinde ifade edilmektedir (De Jager ve Du Plooy, 2007: 98).
b.) Giivenilirlik

Bu boyut vadedilen hizmeti dogru bir sekilde gergeklestirme yetenegi olarak
tanimlanmaktadir. Bagka bir ifade ile bu boyut, hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve
eksiksiz tutulmasi, hizmetin vadedilen zamanda yerine getirilmesidir. Glivenilirligin
defalarca miisteri memnuniyetinde olduk¢a dnemli bir faktor oldugu tespit edilmistir

(Saghier ve Nathan, 2013: 4).
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c.) Heveslilik

Bu boyut miisterilere yardim etmeye, miisterilerin ihtiyaglarini zamaninda ve
hizli bir sekilde ger¢eklestirmeye dayanmakta ayni zamanda iyi hizmet vermeye istekli
olmak seklinde ifade edilmektedir (Parasuraman vd., 1988: 23).

d.) Giiven

Bu boyut ¢alisanlarin nezaket ve bilgisi ile miisterilerinde giiven duygusu
uyandirabilmeleri yetenegidir. Gliven hizmet alan miisterinin aldatilmayacagi, maddi
olarak herhangi bir zarara ugratilmayacagi, miisterinin isletme ¢alisaninin bilgili ve

nazik olduguna inanmasiyla iligkilidir (Parasuraman vd., 1988: 23).
e.) Empati

Gaster'm yorumuna gore, hizmet sunumu karmagiktir. Hizmet sunumu sadece
dile getitilen ihtiyaglar1 karsilama degil, dile getirilmemis ihtiyaglar1 bulma,
oncelikleri belirleme, kaynaklar1 tahsis etme ve yapilanlari kamuya agik bir sekilde
yasaklama ve muhasebe meselesidir (Iwaarden vd., 2003: 924). Bundan dolay1 empati
boyutu, isletmenin kendini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi
gbstermesi, miisterinin nasil bir hizmet bekledigini, miisteri acisindan bulmasi ve

degerlendirmesiyle iliskilidir (Parasuraman vd., 1988: 23).
2.4. SERVQUAL Olcegi

Hizmet kalitesini tanimlamak ve hizmet kalitesini etkileyen faktorleri bulmak
amagclarini sirasiyla gergeklestirdikten sonra Parasuraman ve arkadaslari her hizmet
tiirline uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye calismislardir. Arastirmalar
sonucunda miisteriler agisindan hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini
etkileyen faktorler ve hizmet Kkalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgilere
ulagilmistir.  Bu bilgiler sonucunda kaliteli hizmet saglanabilmesi amaciyla
miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet
verilmesi gerektigi fikrine olan inang¢ artmistir (Altan vd., 2003: 4). Dolayisiyla
algilanan kalite beklenen kaliteden biiylikse yiiksek hizmet kalitesi, algilanan kalite
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beklenen kaliteden kiiglikse diisiik hizmet kalitesi olarak degerlendirilmektedir. Sonug
olarak Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan bir hizmet kalitesi 6l¢iim araci olan
SERVQUAL anketi gelistirilmistir (Yildiz, 2009: 1216).

SERVQUAL o6lgegi bes boyuttan ve 22 ifade (madde) den olusmaktadir.
Ankette tiiketicilerin hizmetten beklentilerini 6lgen 22 ifade ile tiiketicilerin sunulan
hizmetin performansina iliskin algilarin1 6l¢en 22 ifade yer almakta olup, toplamda 44
ifade yer almaktadir (Guo vd., 2008: 310). SERVQUAL 6lgeginde yer alan bes boyut
ve her boyuta diisen soru maddeleri su sekildedir (Parasuraman vd., 1991: 446-448):

e Fiziksel Ozellikler (1-4)
e Giivenilirlik (5-9)

e Heveslilik (10-13)

e Giiven (14-17)

e Empati (18-22)

Beklenti Boliimii:
Fiziksel Ozellikier:

A isletmesi modern goriiniislii donanimlara sahip olmalidir.
A isletmesi binalar1 gorsel agidan ¢ekici olmalidir.

A isletmesi ¢alisanlari diizgiin goriiniislii olmalidir.

M wnp e

A isletmesi sagladigi hizmetin yani sira sundugu ek malzemeler de gorsel

olarak ¢ekici olmalidir.
Giivenilirlik

5. Aisletmesi vadettigi hizmetleri zamaninda yerine getirmelidir.

6. A isletmesi ¢alisanlar1 miisterinin problemlerine karsi gereken ¢abay1
gostermelidir.
7. Aisletmesi hizmeti ilk anda yerine getirmelidir.

8. A isletmesi hizmeti s6z verdigi zamanda yerine getirmelidir.

9. Aisletmesi kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassas olmalidir.
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10.

11.
12.

13.

14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.
22.

A W

Heveslilik

A isletmesi sunacagi hizmetlerin zamanini miisterilere séylemelidir.

A isletmesi ¢alisanlarindan aninda hizmet alinmalidir.
A isletmesi ¢alisanlar1 her zaman miisteriye yardim etmede istekli olmalidir.

A isletmesi calisanlar1 miisterilerin isteklerine hizli bir sekilde cevap

vermelidir.
Giiven

A isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerine giiven vermelidirler.

A isletmesi miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven hissetmelidir.

A isletmesi ¢alisanlar1 nazik olmalidirlar.

A isletmesi ¢alisanlar1 miisteri sorunlarina cevaplayacak verecek bilgiye sahip

olmalidir.
Empati

A isletmesi miisterilere bireysel ilgilenmelidir.

A isletmesi ¢aligma saatleri tlim miisterilere uygun sekilde diizenlenmelidir.
A isletmesi galisanlar1 miisterilere 6zel ilgi gostermelidir.

A isletmesi miisteri menfaatini her seyin tistiinde tutmalidir.

A isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiya¢larin1 anlamalidir.
Alg1 Bolimii
Fiziksel Ozellikler

A isletmesi modern goriiniislii donanimlara sahiptir.

A isletmesi binalar1 gorsel agidan ¢ekicidir.

A isletmesi ¢alisanlar diizgiin goriiniistiir.

A isletmesinin sagladigi hizmetin yani sira sundugu ek malzemeler de gorsel

olarak gekicidir.
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10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.
22.

Ghivenilirlik

A isletmesi vadettigi hizmetleri zamaninda yerine getirmektedir.

A isletmesi c¢alisanlar1 miisterinin problemlerine kars1i gereken c¢abayi
gostermektedir.

A isletmesi hizmeti ilk anda yerine getirir.

A isletmesi hizmeti s6z verdigi zamanda yerine getirir.

A isletmesi kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir.
Heveslilik

A isletmesi sunacagi hizmetlerin zamanini miisterilere soyler.
A isletmesi galisanlarindan aninda hizmet alinmaktadir.
A isletmesi ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmede isteklidir.

A isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerin isteklerine hizli bir sekilde cevap verir.
Giiven

A isletmesi galisanlart miisterilerine giiven vermektedir.
A isletmesi miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven hissetmektedirler.
A isletmesi ¢alisanlar1 naziktirler.

A isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.
Empati

A isletmesi miisterilerle bireysel ilgilenir.

A isletmesinin ¢alisma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenir.
A isletmesi ¢alisanlar1 miisterilere 6zel 1lgi gosterir.

A isletmesi miisterilerin menfaatini her seyin listiinde tutmaktadir.

A isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamaktadir.
2.5. SERVQUAL Olcek Yapisi

SERVQUAL 6l¢egi 1983 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan

hizmet kalitesini 6l¢mek tizere gelistirilen, ayrintili bir 6lglim yontemidir. Beklenti
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boliimiinde 22 ifadeden ve algi boliimiinde de 22 ifadeden olusan bu 6lgme yontemi,
misterilerin beklentilerini ve hizmet performansina yonelik algilarini 6lgmeye
yaramaktadir. Birinci boliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci
bolimde ise ilgili isletmede algiladigi hizmet performansi ayn1 maddeler kullanilarak
ayr1 ayr1 degerlendirilmektedir. SERVQUAL o6lceginde “Tamamen Katiliyorum” ile
“Kesinlikle Katilmiyorum” arasinda degisen yedili Likert ol¢egi kullanilmistir
(Kenesei ve Szanto, 1998: 12). SERVQUAL skorunun hesaplanabilmesi i¢in modelde
her bir yargi i¢in beklenen hizmet Kalitesi ile algilanan hizmet Kalitesi igin verilen puan
arasindaki farkin alinmasi sonucunda tiim degerlerin toplanmasiyla hizmet Kalitesi
elde edilmekte ve asagidaki formiil ile hesaplanmaktadir. Bu durumda SERVQUAL
skoru (Tas, 2009: 76):

Q=X (E-P)
Hizmet Kalitesi = Beklenen Hizmet Kalitesi — Algilanan Hizmet Kalitesi

Yukaridaki formiilasyonda Q hizmet kalitesini ifade etmekte iken, E beklenti
ler (Expectations)i ve P de algilar (Perceptions): ifade etmektedir (Mishra vd., 2013:
43-44).

Hizmet kalitesinin belirtilen kriterlere gore 6lglimii sonucunda ii¢ durum ortaya
cikar (Gersil ve Giiven, 2018: 115):

1) Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet —Diisiik Kalite
2) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet — Ideal Kalite
3) Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet — Doyurucu Kalite

Yukarida ifade edilen durumlar sonucunda, beklenen hizmet algilanan
hizmetten bilyiik oldugu zaman, kalite kabul edilemez seviyededir. Beklenen hizmet
kalitesi algilanan hizmet kalitesine esit oldugu zaman, doyurucu kalite diizeyine
erigilir. Beklenen hizmet algilanan hizmetten diisiik oldugu zaman ise, ideal kaliteye

ulagilmis demektir (Gersil ve Giiven, 2018: 115).
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SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL
skoru hesaplanmaktadir. Ortalama SERVQUAL skorlar1 iki asamada elde
edilmektedir. Bu asamalar sirasiyla su sekilde agiklanabilir (Parasuraman vd., 1990:
176):

e Her bir miisteri i¢in ilgili boyuta 6zgii ifadelere ait SERVQUAL
skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.
e N sayida miisteri i¢in birinci asamada elde edilen sayilar toplanir ve

orneklem hacmine (N) boliiniir.

Toplam hizmet kalitesi skoruna ulasmak igin ise, bes boyut i¢in hesaplanan
skorlar toplanip bese boliniir. Sonugta bulunan skor, agirliklandirilmamis

SERVQUAL skorudur (Yoriik, 2011: 60).
2.6. SERVQUAL Modelinin Ustiin ve Zayif Yénleri

SERVQUAL 6l¢egi yaygin olarak kullanilmis ve kabul edilmistir. Birgok
arastirmanin  sonucunda, hizmet kalitesini O6lgmek i¢cin bu 6zel Olgegin

kullanilmasindan oldukga fayda saglanmigtir (Rashid ve Jusoff, 2009: 476).

SERVQUAL 6lgeginin hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde birtakim iistiin yonleri
bulunmaktadir. SERVQUAL o6l¢eginin oldukea cesitli sektorlerde ve genis alanlarda
uygulanabilir olmasi, basit bir yapiya sahip olmasi ve uygulamadaki kullanim
kolayliklar1 agisindan diger bir¢ok 6l¢iim aracindan daha avantajli olmasi bu {istiin
yonlere ornek olarak gosterilebilir. Ayni1 zamanda uzun cevaplara yer vermemesi,
karmasik bir yapinin kisa bir sekilde 6l¢iimiinii saglamasi1 bakimindan da giiglii bir

hizmet kalitesi 6l¢egi oldugunu gostermektedir (Tas, 2009: 77).

SERVQUAL’in sagladigi en onemli stiinliklerden biri, misterilerin bir
hizmetten beklentileri ile gergekte aldiklar: hizmet arasindaki farklari ortaya ¢ikararak
saglanan hizmetin Kalite seviyesini miisterilerin bakis agis1 ile yansitmasidir. Olgek,
miisterilerin beklentileri ile isletmenin hizmet performansi arasindaki farklari tespit
ederek basit ve anlasilir sonuglara ulagsmaktadir (Dalgig, 2013: 46). Bunlara ek olarak

Olgegin asagida belirtilen {istiin yonleri de bulunmaktadir (Asubonteng vd., 1996: 80):
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e SERVQUAL olgegi eski ve yeni miisterilere belirli zaman araliklariyla
herhangi bir sorun olmadan kolaylikla uygulanabilmektedir. Bu sayede hem
zamanla miisteri beklentilerinde olusan degisiklikler izlenebilecek hem de
isletmenin hizmet kalitesini gelistirmeye iliskin ugraslarin ne kadar etkili
oldugu tespit edilebilecektir.

e Ortaya koyulan kalite tanimlariyla miisterilerin beklentilerinin en gergekgi
bicimde meydana getirilmesi ve isletme ile ilgili reklam ve tanitimlarda bos ve
abartil1 vaatlerden kacinilmasi agisindan dnemli katki saglayabilmektedir.

e Olgegi uygulayan isletme yapilan 6lgiim sonucuna gore hizmet kalitesi
bakimindan rakiplerine kiyasla hangi boyutlarda giiclii, hangi boyutlarda zayif
oldugunu gorerek, buna uygun pazarlama stratejileri gelistirebilecektir.

e SERVQUAL o6lgegi uygulamadaki kullanim kolayliklar1 nedeni ile diisiik

maliyetle yapilmasi bakimindan fazla masrafli bir 6l¢ek degildir.

SERVQUAL’in  zayif yonlerinin  biiyik bir  kismu  beklentilerin
kavramsallastirilma sekli, fark puanlarinin alinmasi ve 6lgegin boyutlariyla ilgilidir.
(Caruana vd., 2000: 57). Diger zayif yonler; dlgekten yararlanilan her ¢alismada bes
boyut ortaya ¢ikmamasi, boyutlarin altinda bulunan ifadelerin her zaman beklenen

boyutlara yliklenmemeleri ve boyutlar arasinda yiiksek etkilesim olmasidir (Buttle,
1996: 16).

2.7. SERVQUAL Modeline Yoneltilen Elestiriler

SERVQUAL modeli Parasuraman ve arkadaslari tarafindan 1985'de ilk defa
hizmet sektorlerinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilmis ve birgok
disiplinde uygulanmigtir. SERVQUAL modeli, yalin ve esnek yapilanmasi ve yaygin
olarak kullanilmasina ragmen birtakim konularda elestirilmistir (Coulthard, 2004:
481). SERVQUAL modeline yoneltilen elestiriler genel olarak teorik ve operasyonel
elestiriler seklinde ikiye ayrilabilir. Bu elestiriler asagidaki sekilde aciklanabilir
(Buttle, 1996: 10-11):
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2.7.1. Teorik Elestiriler

- Paradigmatik Itirazlar: SERVQUAL, tutumsal bir paradigmanin yani sira
dogrulama paradigmasina dayanmaktadir. Bundan dolayr SERVQUAL ekonomik,
istatistiksel ve psikolojik teori kurma konusunda basarisizdir.

- Gap Modeli: Misterilerin hizmet kalitesini algilama ve beklentilerdeki
bosluklar acisindan degerlendirdiklerine dair ¢ok az kanit vardir. Teas, SERVQUAL
modelinin esas zayif noktasinin, SERVQUAL modelinin temeli olan 5. boslugun
(beklenen-algilanan hizmet boslugu) tanimlanmasi oldugunu iddia etmistir. Hizmet
kalitesinin beklenen hizmet algilanan hizmet temelinde kavramsallastiriimasina
elestiride bulunmustur. Teas, SERVQUAL modelinin beklenen-algilanan hizmet
catisina alternatif olarak degerlendirilmis performans (Evaluated performance-EP) ve

normlandirilmis kalite (normed quality-NQ) modellerini 6ne stirmiistiir (1993: 25).

- Siire¢ Odakhhk: SERVQUAL, hizmet sunumu siirecindeki faaliyetlerin
(firma, firmanin sagladig1 kosullar, firma ¢alisanlar1, miisterileri arasindaki etkilesim

vb.) tiimiine degil, hizmet sunum siirecine odaklandigi igin elestirilmistir.

- Boyutsalhik: SERVQUAL’in bes boyutu evrensel degildir, boyutlarin sayisi
hizmet kalitesi baglaminda degisebilir ve bes boyut ( Giivenilirlik, Giiven, Fiziksel
Unsurlar, Heveslilik, Empati) arasinda yiiksek diizeyde bir iliski vardir. SERVQUAL
Olgeginden yararlanarak hizmet sektoriinde farkli uygulama alanlarinda galigmalar
gerceklestirilmis ve bu calismalarin sonucunda degisik sayida boyutlara ulagilmistir.
Babakus ve Boller, hizmet kalitesi olgusunun bazi endiistrilerde karmasik bir yapida
oldugunu, baz1 endiistrilerde ise oldukga basit yapida ve tek boyutlu oldugunu ifade
etmislerdir. Hizmet Kalitesinin boyutlart ait olunan hizmet sektoriine baglidir (1992:
258).

2.7.2. Uygulamaya Yonelik Elestiriler

-Beklentiler: Misteriler hizmet kalitesini degerlendirirken beklentilerinden
farkli olarak standartlar1 kullandiklart i¢in SERVQUAL mutlak hizmet kalitesi

beklentilerini 6lgmede yetersiz kalmaktadir. Teas, SERVQUAL beklenti 6lgtimiindeki
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varyansin Onemli bir yiizdesinin, katilimcilarin yorumlarindaki farkliliklarla

aciklanabilecegini ileri siirmektedir (1992: 259).

Beklentiler oldukga farkli anlamlara sahiptir. Miisteriler hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in beklentilerden farkli standartlardan da yararlanmaktadir. Hizmet
kalitesi beklentilerini tam manasiyla 6l¢gme konusunda SERVQUAL 6l¢egi basarisiz
olmaktadir. Teas’a gore, beklentilerin 6l¢iilmesi boliimiinde 6lgek bazi belirsizlikler
icermektedir ve Teas, SERVQUAL o6l¢eginin yanitlayicilarin  beklentilerini
aciklamasini sorgulamistir. SERVQUAL 6l¢egi ayn1 zamanda, ayni beklenti skoruna
sahip iki ayr1 hizmet isletmesini es tutmaktadir. Diger taraftan baska bir ¢alismada
beklenti degiskenlerinin degerlendirilmesinin takip eden performans degiskenlerinin

degerlendirilmesini etkiledigi vurgulanmistir (Y1ldiz ve Erdil, 2013: 91).

-Ger¢ek Zamanlar: Miisterilerin  hizmet kalitesini degerlendirmeleri
zamandan zamana degisebilmektedir. Carman, miisterilerin hizmet kalitesini birtakim
coklu karsilasmalara dayanarak degerlendirdigine dair kanit ileri siirmiistiir. Ornegin
Carman kendi yaptig1 hastane arastirmasinda, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerini {ic madde halinde listelemistir. Bu maddeler asagidaki gibi

siralanabilir:

(1) Hastaneden hemen taburcu olmam istenmisti.
(2) Aradigimda hemsireler hemen cevap verdi.

(3) Hastaneye girisim hemen yapildi.

Bu maddelere gére Carman, bir hastanin hastane tarafindan sunulan hizmet
kalitesini {i¢ ayr1 zamana ayirarak ve bu zamanlarda aldigi hizmete gore

degerlendirebilmektedir.

-Kutupluluk: Ifadelerin 6lcekte ters kutuplasmasi yamitlayici hatasina sebep
olmaktadir. 1988’de SERVQUAL o6lgegindeki 22 maddeden 13 ifade ¢ifti pozitif
olarak, 9 ifade ¢ifti ise negatif olarak ifade edilmistir. Negatif ifadeler, heveslilik ve
empati ifadelerinden olusmaktadir. Parasuraman'n amaci, ifadelere evet ve hayir

demenin neden oldugu sistematik onyargiy1 azaltmaktir. Bu amag, iyi bir normatif

66



aragtirma uygulamasi olarak kabul edilir, ancak, cevaplayicinin ifadeleri anlamasini
daha c¢ok karmasiklastiran ve ifadeleri okumak i¢in daha fazla zaman ayiran
katilimcilar agisindan olumsuz sonuglari bulunmaktadir. SERVQUAL verilerinin
faktor analizinde, Babakus ve Boller, negatif ifadeli tiim 6gelerin bir faktore oldukca
fazla bir sekilde yiiklendigini ve pozitif ifadeli tim 6gelerin ise diger faktorlere

yiiklendigini tespit ederek bu durumu elestirmislerdir.

-Olgek Degerleri: Yedili likert 6lcegi milkemmellige olumsuz etki
yapmaktadir ve kullanimi ¢esitli gerekgelerle elestirilmistir. Lewis olgegi iki ile alt1
arasindaki puanlar i¢in s6zlii siniflandirmanin eksikligi nedeniyle elestirmistir. Ayrica
Lewis, normalde bir bosluk oldugunda aslinda bu boslugun olmadigini one siiren
tepkileri de elestirmistir. Ornegin, bir katilimei 5.4°liik bir beklenti degerine ve 4.6°lik
bir algi degerine sahip olabilir, ancak SERVQUAL tanimlanirken en yakin yanit olarak
her bir deger 5 olarak degerlendirilebilir. Bu da bir hata olarak elestirilmektedir.

-ikili Yonetim: iki farkli anket formunun tek seferde yanitlanmas,
yanitlayanlarin ~ sikilmasina ve yanitlayicilarda birtakim  ¢eligkilere neden
olabilmektedir. Carman, Parasuraman ve arkadaslarini katilimcilardan iki anketi tek
bir seferde doldurmalarini istemekle elestirmistir. Ciinkii bu durum yukarida da ifade
edildigi gibi, katilimcilarin yeterince odaklanamamasina, sikilmasina yol acacak, ayni

zamanda katilimcilarin cevap verirken karigiklik yagamasina sebep olacaktir.

-Cikarillan Varyans: Cok yiiksek c¢ikan SERVQUAL puan1 madde
farkliliklar1 agisindan hayal kirikligi yaratan bir oran olusturmaktadir. Bu sebeple
cikarilan varyans elestirilmistir (Daniel ve Berinyuy, 2010: 44).

SERVQUAL modelinin teorik agidan elestirilmesinin nedeni, miisteri tatmini
literatiiriinde geleneksel olarak kullanilan beklentilerin onaylanmamasi paradigmasini
temel almasidir. SERVQUAL modelinin uygulama acgisindan elestirilmesi ise
boyutlariyla ilgilidir. Cronin ve Taylor boyutlarin sabit olmadigini ve her sektor i¢in
her boyutun sinirinin degisecegini ve bir sektor i¢in anlamli olan bir boyutun, baska
bir sektor i¢in anlam tagimayabilecegini ifade etmiglerdir. Carman tarafindan yapilan

bir arastirmada, SERVQUAL o6lgeginin boyutlarinin istikrarli  oldugunun
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belirtilmesine ragmen, tam manasiyla mevcut durumu yansitmadigi ifade
edilmektedir. Bunun yani sira, SERVQUAL o6lgegini farkli hizmet sektorlerine
uygulamadan once, olgekte yer alan ilgili ifadelerin sektore iliskin uyarlanmasini,
sektor veya tiiketici itibariyle 6nem tasiyan boyutlarin, ihtiya¢ halinde alt boyutlara
ayrilmasini 6nemle isaret etmektedir (Altunisik, 2015: 80-81).

Baz1 zayif yonleri olmasina ve elestirilere ragmen Buttle, miisterilerin
beklentilerini anlamada ve hizmette iyilestirmeler yapmasi konusunda SERVQUAL’i

hala oldukga iyi ve giivenilir bir 6lglim araci olmasi bakimindan desteklemektedir
(Panteloukas vd., 2012: 20).
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UCUNCU BOLUM

BEKLENEN HiZMET KALITESI iLE ALGILANAN HiZMET KALITESI
ILiSKIiSi: SELCUK UNIVERSITESI MERKEZ KUTUPHANESI'NDE BiR
ARASTIRMA

Bu béliimde Konya Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nde yapilmis bir
arastirma sunulacaktir. Arastirmanin kavramsal modeli ve metodolojisi, arastirmanin
Onemi, amagclari, hipotezleri, veri toplama yonteminin belirlenmesi ile arastirmada
kullanilan veri analiz yontemleri ve analiz sonucunda elde edilen veriler bu béliimde

yer almaktadir.
3.1. Arastirmanin Kavramsal Modeli ve Metodolojisi

Arastirmanin birinci ve ikinci boliimiinde hizmet kalitesinin ana konulari
lizerinde literatiir taramasi yapilmis ve bu alanlarda teorik altyapi saglanarak
kavramsal modelin olusumu amaglanmistir. Bu boliimde ise temel amag, yapilan saha
calismasi hakkinda bilgi vermektir. Bir diger amag ise, hem teorik hem de uygulamali
arastirma sonucundan elde edilen bilgiler yardimi ile sonuglarin degerlendirilmesi ve
bu degerlendirmeler sonucunda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
iligkisi konusu {iizerine gelecekte yapilmasi olasi ¢aligmalara yardimci olabilecek

bilgiler sunmaktadir.
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3.1.1. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Universite Ogrencilerinin kiitiiphane hizmetlerinin kalitesine iliskin genel
beklentilerinin ve algilarinin arastirildigi bu ¢alismada literatiir arastirmasindan yola

cikilarak olusturulan kavramsal model Sekil 3.1°de verilmistir.

Sekil 3.1. Arastirmanmin Kavramsal Modeli

Demografik
Faktorler
-Cinsiyet

-Yas

BEKLENEN HiZMET
KALITESI

ALGILANAN HiZMET
KALITESI

Fiziksel

.. Fiziksel
Ozellikler

Ozellikler

3.2. Arastirmanin Onemi

Hemen her sektdrde oldugu gibi hizmet sektoriinde de rekabet son derece
yogundur. Bu nedenle hizmet sektdriinde sunulan hizmetin kalitesi, bu sektorde
varhigimi siirdiiren kurum ve kuruluslarin degerlendirilmesi bakimindan oldukga
onemli bir olgiit olarak kabul gormektedir. Cagimizda hem kamu sektoriinde hem de
Ozel sektorde faaliyet gosteren biitiin isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin kalitesini
Olcmeleri gerekmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya atilan
“Sundugunuz hizmetin kalitesini Gdlgemezseniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz.”

ifadesinden de anlasilacag1 tizere isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin kalitesinin
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artirtlabilmesi i¢in, mevcut hizmetlerin kalite Seviyesinin 6lgtilmesi, ortaya koyulmasi

ve gerekli iyilestirilmelerin yapilmas1 gerekmektedir (Akbayrak, 2005: 2).

Universite kiitiiphaneleri, bilgi hizmeti ireten, kullanicilarmm bilgi
ihtiyaglarini en kisa siirede ve en yiiksek seviyede dogru bir sekilde karsilama amaci
tastyan birer hizmet isletmesi olarak kabul gérmektedir (Ozgen ve Goker, 2016: 31).
Bu ¢ercevede tiniversite kiitiiphanelerinin hizmet verdikleri kullanici gruplarinin istek
ve beklentilerine duyarli ve kullanic1 odakli bilgi ve belge merkezleri olabilmeleri igin
sunduklar1 hizmet kalitesinin Olgiilmesi kag¢inilmaz bir zorunluluk olarak
algilanmalidir. Bu amagla hizmet kalitesinin Sl¢limii i¢in Parsuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢iim modelinden yararlanilarak beklenen

hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi 6l¢tilmiistiir.

Universitedeki merkez kiitiiphanenin ddkiimanstasyonlar1 veya materyalleri
g6z oOniinde bulunduruldugunda, bunlarn sayilar ile ifade etmek ve 6lgmek kolay
olabilir ancak ¢ok ¢esitli ve birbirinden farkli olan kullanicilarin kriterlerine gore
beklentiler kullanicidan kullaniciya degisecegi igin bunu sayilarla 6lglimlemek giigtiir.

Arastirma bu bakimdan 6nem tasimaktadir.
3.2. Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Bu baslikta aragtirmanin amaci ve bu dogrultuda ortaya konan hipotezlere dair

ilgili bilgiler sunulmustur.
3.2.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Konya Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nde
sunulan hizmet kalitesini ortaya koyarak kiitiiphane kullanicilarinin beklentilerini ile
algilarin1 6lgmek ayni zamanda sunulan hizmet kalitesinin kullanici beklentilerini
karsilama derecesini SERVQUAL hizmet kalitesi dlgegi ile belirlemek olup elde
edilen verilerin degerlendirilmesi sonucunda merkez kiitiiphanenin hizmet kalitesini
tyilestirme ¢abalarina katki saglamaktir. Arastirmanin temel amaci, kullanicilarin
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesinin karsilastirilmasiyla

kiitiiphanelerde hizmet kalitesi 6l¢limii yapilmasidir.
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3.2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Yukarida belirtilen amaglar ve temel amag dogrultusunda ortaya koyulan ve

kavramsal modele uygun olarak gelistirilen arastirma hipotezleri asagidaki gibidir:

Hai: Hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif iligki

vardir.

Hia: Hizmet kalitesinde fiziksel 6zelliklere iliskin beklenti ile hizmet
kalitesi algis1 arasinda pozitif iliski vardir.

H1b: Hizmet kalitesinde giivenilirlige iliskin beklenti ile hizmet kalitesi
algis1 arasinda pozitif iliski vardir.

Hic: Hizmet kalitesinde heveslilige iliskin beklenti ile hizmet kalitesi
algis1 arasinda pozitif iliski vardir.

Hiq: Hizmet kalitesinde giivene iliskin beklenti ile hizmet kalitesi algis1
arasinda pozitif iliski vardir.

Hie: Hizmet kalitesinde empatiye iliskin beklenti ile hizmet kalitesi

algis1 arasinda pozitif iliski vardir.

H2: Katilimeilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark

vardr.
Hoa: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore beklenen hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda fark vardir.
H2p: Katilimeilarin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda fark vardir.
Hs: Katilimeilarin yaglarina gore gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
vardir.

Hsa: Katilimcilarin yaglarina gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri

arasinda fark vardir.
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Hsp: Katilimcilarin yaglaria gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri

arasinda fark vardir.

Ha: Katilimcilarin egitim durumlaria gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda

fark vardir.

Hasa: Katilimeilarin egitim durumlarina gore beklenen hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda fark vardir.
Hap: Katilimcilarin egitim durumlarina gore algilanan hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark vardir.
3.3. Arastirmanin Metodolojisi

Metodoloji veya yontem, bilimsel aragtirmalarin mantiksal ¢ergeve iginde
diizenlenmesi, yliriitiilmesi ve sonuca baglanmasini yansitan strateji veya genel
yaklagimdir. Baska bir ifade ile metodoloji, bilimsel arastirmanin mantifidir ve
arastirmadan elde edilen sonuglarin etkin ve tutarli bir bicimde ortaya koyulabilmesi

ile yakindan ilgilidir (Diilger, 2015: 79).

Aragtirma siirecinde izlenilen yontem, arastirma sonuclarinin tutarlilik
gostermesiyle yakindan ilgilidir. Bundan dolayi, arastirma yonteminin detayli bir
sekilde agiklanmasi, ulasilan verilerin degerlendirilmesi bakimindan oldukca
onemlidir. Arastirmanin amaclarin1 gergeklestirmek ve hipotezlerini test etmek igin;
veri toplama aracinin gelistirilmesi, arastirma ornek kiitlesinin belirlenmesi, anket
formlarinin  hazirlanip belirlenen kullanicilara ¢esitli  yontemlerle iletilmesi,
cevaplanan anket formlarindaki verilerin kodlanmasi, diizenlenmesi ve verilerin analiz
edilmesinde kullanilan istatistiksel yontemler ile ilgili bilgi verilecektir. Aragtirmada

takip edilen yontem asagida yer alan Sekil 3.2°de gosterilmistir:
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Sekil 3.2. Arastirmada Izlenen Metodoloji

Literatiir incelemesi

Amag ve Hipotezlerin

Belirlenmesi
Veri Toplama | Pilot Caligmasinin
Metodunun Belirlenmesi g Yapilmasi

Anket Sorularinin ve
Formunun Hazirlamasi

Anket Formuna Nihai
seklinin Verilmesi

Ornek Kiitlenin
Belirlenmesi
Anketlerin
Degerlendirmesi ve
Anket Caligmasinin
Uygun Olmayanlarin
Uygulanmasi .
Elenmesi

Verilerin Kodlanmasi ve
Diizenlenmesi

Istatistiksel Analizlerin
Yapilmasi

Sonuglarin
Degerlendirilmesi

Kaynak: Ergiin, 2015: 207.

Sekil 3.2°ye gore, arastirma belirlenen sira cergevesinde agsama asama
ilerlemektedir. Arastirmanin ilk basamagini literatiir incelemesi olusturmaktadir.
Literatiir incelemesinin ardindan arastirmanin amac¢ ve hipotezleri belirlenmistir.

Ardindan aragtirmada kullanilacak olan veri toplama metodu belirlenmis ve anket
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sorular1 hazirlanarak form haline getirilmistir. Daha sonraki agamada, sorularin
anlasilamamasi, bilgilerin yeterli derecede 6zel ya da genel olmamasi gibi herhangi
olumsuz bir durumun olup olmadigini test etmek amaciyla pilot ¢alismasi yapilmis ve
ardindan ve anket formuna nihai sekli verilerek hazir hale getirilmistir. Anket
caligmasi belirlenen 6rnek kitleye uygulanmistir. Elde edilen anketlerde hatali bilgi
girisi, yetersiz bilgi verilmesi gibi faktérler g6z onilinde bulundurularak uygun
olmayan anketler elenmis ve kalan anketlere ait veriler niimerik bir sekilde kodlanarak
veri analizinde kullanilacak olan programa girilip diizenlenmistir. Analiz programlari
ile verilerin istatistiksel analizleri yapilmis ve elde edilen sonuclar degerlendirilerek

arastirma yontemi tamamlanmaistir.
3.3.1. Veri Toplama Metodunun Belirlenmesi

Arastirmacilarin kendi amaglart dogrultusunda farkli yontem ve araglar
kullanarak dogrudan kaynaktan aldiklar1 ve irettikleri verilere birincil veriler adi
verilir. Cesitli arag-gerecler kullanarak yapilan ol¢timlerle elde edilen bulgular, anket,
gbzlem ve miilakat gibi farkli yontemlerin uygulanmasi ile iiretilen veriler bu gruba
girmektedir. ikincil veriler, baskalar1 tarafindan derlenmis, hazirlanmis ve yayinlanmis

birincil verilerden (kitaplar, makaleler, anketler, vb.) olusmaktadir (Giirak, 2004: 14).

75



Sekil 3.3. Veri Toplama Metodunun Belirlenmesinde izlenen Adimlar

VERI TOPLAMA

METODU
BIRINCIL IKINCIL
Anket Gozlem Deney
Kisisel ||| Telefon
Gorisme
Posta/Faks ||| Web/E-
posta

Kaynak: Ayvaz, 2018: 72.

Sekil 3.3’e gore, veri toplama metodlar birincil ve ikincil veriler olarak ikiye
ayrilmaktadir. Birincil veriler grubunda ise anket, gézlem ve deney yer almaktadir.
Temel anket yontemleri olarak, kisisel goriisme ile anket, telefonla anket, posta/faks
ile anket ve web/E-posta ile anket bulunmaktadir. Sekle gore bu aragtirmada kullanilan
veri toplama metodlar farkli renkler ile gosterilmistir. Bu arastirmada hem birincil
verilerden hem de ikincil verilerden faydalanilmistir. Birincil ve ikincil verilerin elde
edilmesinde tiniversite kiitliphanesi, veri tabanlari, internet araciligi ile ulasilabilen
yayinlar, konu ile ilgili ¢esitli kurum ve kuruluslarin yayinlari, dnceki donemlerde
yapilmis yiiksek lisans ve doktora tez ¢alismalarindan faydalanilmistir. Arastirmada
birincil verilerin elde edilmesinde en ¢ok kullanilan yontem olan anket yontemi tercih
edilmistir. Bu yontemde bilgiler aragtirma konusu olan ana kiitleden segilen 6rnege
dahil kisilere sozlii ya da yazili soru sormak yolu ile elde edilir. Amag, demografik
ozellikleri, bilgi diizeyi ve fikirleri 6lgmektir. Yukarida ifade edilen dort temel anket

tekniginden kisisel goriisme yoluyla anket yontemi bu c¢alismada kullanilmistir.
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Kisisel goriisme yoluyla yapilan ankette, arastirmaci cevaplayici ile yliz yiize
gorliserek sorular1 yoneltir ve cevaplarin ayni anda anket formuna aktarilmasini

saglamaktadir.
3.3.2. Veri Toplama Aracinin Hazirlanmasi

Bu arastirmada teorik bilgiler literatiir ve g¢esitli bilimsel ¢aligmalardan elde
edilen bilgilerden, ampirik arastirma ise Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’ni

kullanan 6grencilere yapilan anketin verileriyle toplanmustir.

Arastirmaya baslamadan 6nce 6grenci bakis agisi ile hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik oOlgiitlerin dogru bir sekilde belirlenebilmesi igin 20 6grenci lizerinde anket

sorularmin anlagilabilirligi hakkinda 6n goriismeler yapilmistir.

Bu arastirmada yararlanilan anket formunda hizmet Kalitesini 6lgmek
amaciyla, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1985 yilinda gelistirdigi SERVQUAL
hizmet kalitesi modeli 6lgegi kullanilmistir. 22 soru ve 5 boyuttan olusan bu dlgekte
degiskenler arastirmanin konusu olan iiniversitenin merkez kiitiiphane hizmetlerine
uyarlanmigtir. Ayrica anket formunun olusturulmasinda daha once yapilan, Swan
(1998), Cook ve Thompson (2000), Mwiya, Bwalya vd., (2017), Musyoka (2010),
Sriram (2014), Manjunatha (2001), Manav (2017), Gersil ve Giiven (2018) ¢aligmalar

dikkate alinarak anket formu tasarlanmistir.

Arastirmada kullanilan anket li¢ boliim halinde diizenlenmistir Anketin ilk
boliimii demografik bilgileri 6lgmeye yoOnelik olarak hazirlanan 3 sorudan
olugmaktadir. Anketin ikinci bolimi cevaplayicilarin beklentilerine yonelik 22
sorudan olugmaktadir. Anketin ti¢lincli boliimii ise cevaplayicilarin algilarina yonelik
22 soru olmak iizere toplamda 47 sorudan olugmaktadir. Anket formuna EK-1"de yer
verilmistir. Demografik bilgileri 6l¢gmeye yonelik sorular nominal 6l¢ek kullanilarak
olusturulmustur. Beklenti ve algiya yonelik sorular besli Likert 6lgegi kullanilarak
hazirlanmigtir. Likert Olce8i kullanilarak hazirlanan sorularda 1: Kesinlikle

Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katiliyorum,
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5: Kesinlikle Katiltyorum olmak iizere 1’den 5’e kadar ol¢eklendirilmistir. Asagidaki

Tablo 3.1°de anket formunda kullanilan degiskenler ve 6l¢ekler verilmistir:

Tablo 3.1. Anket Formundaki Degiskenler ve Olcekler

DEGISKENLER KULLANILAN OLGEK
Demografik Ozellikler Nominal Ol¢ek

Bir Universite Kiitiiphanesi 22 degiskenden olusan Besli Likert

Hizmetlerinin Kalitesine Iliskin Olcegi
Beklentiler

S.U. Merkez Kiitiiphanesi 22 degiskenden olusan Besli Likert

Hizmetlerinin Kalitesine iliskin Olgegi
Algilar

Tablo 3.1.°e gore, anket formu ti¢ boliimden olusmaktadir. Anket formunun
birinci boliimiinde demografik ozelliklere iliskin sorular yer almaktadir. Birinci
boliime dair demografik sorularda nominal 6lgege yer verilmistir. Anket formunun
ikinci boliimiinde bir {niversite kiitiiphanesi hizmetlerinin kalitesine iliskin
beklentileri 6lgmeye yonelik sorular yer almaktadir. SERVQUAL boyutlarindan
olusan ikinci béliimde sorular Likert Olgegine gére hazirlanmustir. Anket formunun
liciincii boliimiinde ise S.U. Merkez Kiitiiphanesi hizmet kalitesine iliskin algilari
dlgmeye yonelik sorular yer almaktadir. Ugiincii boliim ikinci boliime benzer sekilde
SERVQUAL boyutlarindan olusturulmus ve yine bu béliimde sorular Likert Olgegine

gore hazirlanmistir.

Verilerin analizinde SPSS 22.0 paket istatistik programi kullanilmustir.
Arastirmada, ortalama, standart sapma, giivenilirlik analizi, frekans analizi, Gap
analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi ve fark analizleri (Anova ve t testi)

yapilmugtir.
3.3.3. Orneklem Secimi ve Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nin sundugu hizmet Kkalitesini

kullanicilarin bakis acist ile 6lgmeyi amaglayan bu aragtirmanin evrenini Selguk
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Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nden yararlanan tiim dgrenciler olusturmaktadur.
Arastirma 25 Mart-14 Nisan 2019 tarihleri arasinda yiriitilmustir. Verilerin
toplanmasi sirasinda ana kiitlenin biitiiniinii incelemek, zaman ve maliyet agisindan
miimkiin olamayacag: i¢in 6rnekleme yoluna gidilmistir. Ornekleme ydntemlerinden
kolayda 6rnekleme yontemi secilmistir. Arastirmaya katilacak cevaplayicilar tesadiifi
olmayan ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi ile belirlenmistir.
Kolayda o6rnekleme yontemi ¢ok miktarda veriye hizli bir sekilde ulasma imkani
tanidig1 i¢in tercih edilmistir. Kolayda 6rnekleme arastirmacinin 6rneklemi en kolay
sekilde belirledigi ornekleme yontemidir (Burns ve Bush, 2015: 226). Evrenin
tamamina ulasmanin zaman ve maliyet agisindan kisitli olmasi nedeniyle arastirma ana
kiitleyi temsil eden bir 6rneklem iizerinden gergeklestirilmistir. Verilerin saglikli ve
giivenilir olmasi i¢in ana kiitlenin biiyiikliigii dikkate alinarak 6rneklem biiytkligi
384 olarak belirlenmistir. Hatali ve eksik doldurulabilecek anketlerin olma
olasiligindan dolay1 toplamda 432 adet anket uygulanmistir. Analiz sonuglarinin
miimkiin oldugunca gercekleri yansitmasi i¢in tiim anket kagitlar1 tek tek incelenmis
ve 400 anketin degerlendirilmesine karar verilmistir. Eksik veya dogrulugundan siiphe

edilen anketler ayiklanmigtir.

3.4. Universite Kiitiiphaneleri ve Universite Kiitiiphanelerinde Hizmet

Kalitesi

Teknolojinin hizla gelistigi, kiiresellesmenin ve rekabetin arttigr glinlimiiz
diinyasinda tiniversitelerin i¢inde bulundugu ¢agin gereklerine uygun ve gagdaslari ile
rekabet edebilir bir egitim, 6gretim ve arastirma altyapisi sunmak i¢in alanlarinda
tiretilen bilgiye erisebilecek ve bu bilgiyi 7 gilin 24 saat kullanicilarin hizmetine
sunabilecek donanima sahip olmalart gerekmektedir. Boyle bir donanimin
bulunmadigi bir {iniversitede diinyadaki bilgi ve tecrilbeden yeterince
faydalanilamadigy, tistelik daha 6nce tiretilmis bilgi ve tecriibeleri tekrar iiretmek tizere

gereksiz yere zaman ve para harcandigi one siiriilebilir (Canak vd., 2015: 1).

Universitelerin ulusal ve uluslararasi basariya ulasmalari, diinya ¢apinda

gerceklestirilen bilimsel caligmalart ve gelismeleri yakindan takip etmelerini
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gerektirmektedir. Bunun yolu da biyiik Olglide {iniversite kiitiiphanelerinden
geemektedir. Universite kiitiiphanelerinde biitiin disiplinlere iliskin, giincel bilimsel
makalelerin ve diger bilimsel ¢alismalarin yer aldig1 yerli ve yabanci siireli yaynlar,
giderek yayginlasan ve ciddi imkanlar sunan elektronik veri tabanlari, {iniversitenin
giiniimiize dek korudugu ve kullanima sundugu biitiin bilgi kaynaklari, tiniversite
kiitiphaneleri  araciligiyla  6grenciler, akademisyenler ve arastirmacilarla

bulusmaktadir (Keser, 2007: 5).

Akademik kiitliphaneler, bilgi hizmeti iireten hizmet isletmeleri olarak kabul
edilmekte ve her isletmede oldugu gibi, sunulan hizmet kalitesi 6nem arz etmektedir.
Bu nedenle, hizmet kalitesini dl¢iilme zorunlulugu kiitiiphaneler icin de gecerlidir. Iyi
bir iiniversite kiitiiphanesi; modern ve ergonomik bir yapiya, profesyonel ve yeterli
diizeyde personele ve iyi bir biitgeye sahip olmalidir. lyi 6rgiitlenmis bir iiniversite
kiitiiphanesi; bilgi teknolojisindeki gelismeleri yakindan izlemeli, tiniversitenin
amacina uygun olarak basili ve elektronik bilgi kaynaklarini derlemeli, kullanicilarin
gereksinim duydugu her tiirlii bilgi kaynagina erisim saglamali, yerlestigi alanda ¢ok
amagh kullanim alanlar1 olusturmali, diger kiitiiphanelerle bilgi ve belge paylagimi

konusunda isbirligi yapmalidir (Cukadar vd., 2011: 2427).

Danuta A. Nitecki’ye gore sadece kitap koleksiyonunu temel alan kiitiiphane
kalitesi olgimii geride kalmis ve bunun modasi gegmistir. Bundan dolay:
kiitiphanelerde kalite, yalnizca koleksiyonun boyutuyla, cesitliligiyle ve kapsamiyla
bir tutulmamalidir (Cook ve Thompson, 2000: 250). Bugiin modern kiitiiphanecilik
anlayisinda hizmet kalitesi olarak hizli teslimat, hatasiz sorun ¢6zme, giincel verilere
ulagsma ve uygun caligma ortamlarinin yaratilmasi gibi faktorler kiitliphane hizmet
kalitesi faktorleri olarak kabul gormektedir. S6z konusu faktorlerin saglanmasi
tiniversitenin prestijine olumlu katkida bulunarak {iniversitenin markalagsmasini

saglamaktadir (Jamali ve Tooranloo, 2009: 320).
3.4.1. Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi

Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi, Hamdi Ragip Atademir tarafindan

yaklasik 26 bin ciltlik kiitiiphane koleksiyonunu Selguk Universitesi’ne bagislamasi
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ile 1977°de kurulmustur. 13 Ekim 1977 tarihinde iiniversite kiitiiphanesine; Atademir
Kiitiiphanesi ismi verilmistir. Atademir Kiitiiphanesi, ilk olarak 1978 senesinde sehir
merkezinde Fen-Edebiyat Fakiiltesi bahgesinde bir barakada hizmet vermeye
baglamistir. Uzun yillar barakada hizmet veren Atademir Kiitiiphanesi fakiiltelerin
kampiise tasinmasi ile beraber binasi tamamlanmadigi i¢in 1998 yilinda lojmanlara
tasimnmustir. 1999 yilinda insaati tamamlanan merkez kiitiiphane binas1 2000 yilindan
itibaren Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi ad1 ile kullanicilara hizmet vermeye

baslamistir (http://www.kutuphane.selcuk.edu.tr/genelbilgiler.html).

Alaaddin Keykubat Kampiisii’'nde yer alan Merkez Kiitiiphane 2000 yilindan
itibaren 8000 metrekarelik alan1 ve 726 kisilik oturma kapasitesi ile kullanicilarina
egitim-6gretim doneminde 7 giin 24 saat hizmet sunmaktadir. Merkez Kiitiiphane
koleksiyonunda bulunmayan yaynlar i¢in "Kiitiiphaneler arasi Isbirligi" yoluyla yurt
ici ve yurt disindaki kiitliphanelerden belge saglanarak (6diing kitap ve makale
getirtilerek) Ogretim elemanlarinin  ihtiyag duyduklar1 yayinlara ulagmalar
saglanmaktadir. Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi'nin hizmetlerini, kullanim
kurallarim1 ve koleksiyonunu tanitmak; bu koleksiyondan nasil yararlanilacagini ve
kaynaklarin etkin sekilde kullanimini 6gretmek amaciyla, kullanic1 gruplarina gore
kiitiphane oryantasyonlar1 yapilmaktadir. Bu hizmetten yararlanmak isteyenlerin
“Kullanict Egitim Formu” nu doldurmasi gerekmektedir. Kiitiiphane oryantasyonlari,
lisans, yliksek lisans ve doktora 6grencileri, dis kullanicilar ve 6zel misafirler i¢in
farkli igeriklerle verilmektedir. Yeni 6grencilere genel kiitiiphane koleksiyonu, katalog
taramasi, koleksiyon kullanim ve kurallar1 tanitilirken, yiliksek lisans ve doktora
Ogrencilerine, veri tabanlarinin kullanimina yonelik egitim  sunulmaktadir

(http://www.kutuphane.selcuk.edu.tr/genelbilgiler.html).

Merkez kiitiiphanede alt1 adet ¢alisma salonu, iki adet grup calisma odasi, on
iki adet tarama kiosku ve yirmi bes kisilik bir bilgisayar laboratuvari mevcuttur.
Merkez kiitliphaneyi giinliik ortalama 3000-3500 kisi kullanmaktadir. Merkez
kiitiiphanenin bodrum katinda; Siireli Yayinlar Salonu ve Arsivi, Gazete Arsivi, Tez
Salonu ve Arsivi, Nadir Eserler Salonu, Yazma Eserler CD Arsivi bulunmaktadir.
Merkez kiitiiphanenin giris katinda; Giivenlik, Danigsma Birimi, Okuma Salonlari,
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Odiing Verme Birimi, Fotokopi bulunmaktadir. Merkez kiitiiphanenin birinci katinda;
Baskanlik, Okuma Salonlari, idari Biirolar, Bilimsel Dergiler Koordinatorliigii
bulunmaktadir. Son olarak, merkez kiitiiphanenin ikinci katinda; Elektronik Bilgi
Kaynaklari, Yazilim Odasi, Bilgisayar Laboratuvari, Grup Caligma Odalari, Kantin
bulunmaktadir. Ayrica merkez kiitliphanenin bahgesinde de 6grenci ihtiyaclarini ve
Ogrenci yogunlugu daha iyi bir sekilde karsilayabilmek amaciyla kantin yer almaktadir

(http://www.kutuphane.selcuk.edu.tr/genelbilgiler.html).

Kiitiiphane koleksiyonu, yaziliminin tamami iiniversite personeli tarafindan
yapilan, Selguk Universitesi Kiitiiphane Otomasyon Programi’na aktarilmis olup,
kiitiphane  igerisinden ~ ve  Selcuk  Universitesi’nin ~ web  sayfasindan
http://www.kutuphane.selcuk.edu.tr ~ adresinden  erisim  saglanabilmektedir

(http://www.kutuphane.selcuk.edu.tr/genelbilgiler.html).
3.5. Arastirma Verilerinin Analiz ve Bulgulari

Bu baslik altinda kullanilan 6lgek ile elde edilen verilerin istatistiksel analizleri
ve ulasilan sonuglar verilmistir. Bu kapsamda oncelikle ankete katilan kisilerin
profilini belirlemeye yonelik olarak sorulan demografik sorularin frekans analizi daha
sonra ise hizmet kalitesine iligskin beklenti ve algi 6lgekleri ile ilgili analiz Sonuglarina

yer verilmistir.
3.5.1. Arastirmaya Katilanlar1 Tanitic Bilgiler

Aragtirma kapsaminda katilimcilari tanimaya yonelik cinsiyet, yas ve egitim
durumunu igeren 3 adet demografik soru sorulmustur. Bu sorularin frekans analizleri

asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 3.2. Katihmcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyetiniz | Frekans| Yiizde
Kadin 160 40
Erkek 240 60

Toplam 400 100
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Tablo 3.2’ye gore ankete katilanlarin %40°1 kadin ve %60°1 ise erkektir. Elde edilen
sonuglara gore arastirmaya katilan cevaplayicilarin cinsiyetinin biiyiik bir kisminin

erkek 240 (%60) oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.3. Katihmcilarin Yasa Gore Dagilim

Yasiniz Frekans | Yiizde
18-25 362 90,5
26-35 34 8,5
36-45 4 1

Toplam 400 100

Tablo 3.3’e gore katilimcilarin %90,5°1 18-25 yas, %8,5’126-35 yas ve %1°1 36-45 yas
araligindadirlar. Elde edilen sonuglara gore arastirmaya katilan cevaplayicilarin biiyiik

bir kisminin 18-25 yas (%90.5) arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.4. Katihmecilarin Egitim Durumuna Gore Dagilim

Egitim Durumu | Frekans | Yiizde
Lise 12 3
On Lisans 5 1,3
Lisans 372 93
Yiiksek Lisans 8 2
Doktora 3 0,8
Toplam 400 100

Tablo 3.4’e gore katilmcilarin %3’i lise, %1,3’1 6n lisans, %93’ lisans, %2’si
yiiksek lisans ve %0,8’1 doktora derecesine sahiptir. Elde edilen sonuglara gore
aragtirmaya katilan cevaplayicilarin biiyiik bir kisminin lisans 372 (%93) 6grencisi

oldugu goriilmektedir.
3.5.2. Veri Toplama Aracinin Giivenilirlik ve Gegerliligi

Bir aragtirmada veri toplamada kullanilan yontem ne olursa olsun, veri toplama
aracinin giivenirlik ve gegerliliginin incelenmesi sonuglarin gii¢liiliigli bakimindan
(Celep, 2014: 541).

degerlendirilmesi ve hipotezlerin testinden 6nce veri toplama aracinin giivenilirligi ve

oldukca Onemlidir Bu nedenle aragtirma verilerinin

gecerliligi aragtirilmisgtir.
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3.5.2.1. Veri Toplama Aracinin Giivenilirligi

Bu arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenilirligi Cronbach’s alfa katsayisi ile
degerlendirilmistir. Tablo 3.5’de Ol¢eklerin Cronbach’s alfa katsayilar1 ve Olgegin

yapisini tanitict bilgiler 6zet olarak sunulmustur.

Tablo 3.5. Ol¢ek Giivenilirlikleri (ilk Durum)

Beklenti Olcegi Alg1 Olgegi

Cronbach's Madde Madde

Alpha Sayisi Cronbach's Alpha | Sayisi
Fiziksel Ozellikler | 0,863 4 0,892 4
Giivenilirlik 0,813 5 0,790 5
Heveslilik 0,823 4 0,797 4
Giiven 0,736 4 0,719 4
Empati 0,743 5 0,742 5
SERVQUAL 0,911 22 0,912 22

Tablo 3.5’e gore arastirmada kullanilan Slgeklerin giivenilirlik katsayilar
kabul edilebilir deger olan 0,70’in tizerinde oldugu i¢in kullanilan ana ve alt 6l¢eklerin
giivenilir oldugu sonucuna ulagilmistir. Olgeklerin giivenilir oldugu sonucuna
ulagilmasina ragmen Slgek giivenilirligini diisiiren maddelerin varligi madde toplam
korelasyonu ile arastirilmis ve madde toplam korelasyonu 0,50’nin altinda olan

maddeler dl¢ekten ¢ikarilarak 6lgek giivenilirliklerinin arttig1 gézlemlenmistir.

Bu kapsamda hizmet kalitesi beklentisi 6l¢egi icin madde toplam korelasyonu

0,50’nin altinda olan 5 madde (“9- Bir iiniversite kiitiiphanesi kayitlarin hatasiz tutulmast

konusunda ¢ok hassas olmalidir.”, “14- Bir iiniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlart 6grencilerine giiven
verebilmelidir.”, “15- Bir iiniversite kiitiphanesi dgrencileri, hizmete iligkin iglemlerde giiven

hissetmelidirler.”, “18- Bir iiniversite kiitiiphanesi her 6grenciye bireysel ilgi gostermelidir.” ve “22-
Bir iiniversite kiitiiphanesi calisanlart 6grencilerinin ozel ihtiyaclarini anlamalidir.”) Ve hizmet
kalitesi algis1 6lgegi i¢in de madde toplam korelasyonu 0,50’nin altinda olan 6 madde
(“9- S.U. Merkez Kiitiiphanesi kayitlarin hatasiz tutulmas: konusunda cok hassastir.”, “10- S.U. Merkez
Kiitiiphanesi sunacagi hizmetin zamanini 6grencilere soylemektedir.”, “14- S.U. Merkez Kiitiiphanesi
cahisanlart égrencilerine giiven vermektedir.”, “15- S.U. Merkez Kiitiiphanesi 6grencileri, hizmete

iliskin islemlerde giiven hissetmektedirler.”, “18- S.U. Merkez Kiitiiphanesi her 6grenciye bireysel ilgi
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gosterir.” ve “22- S.U. Merkez Kiitiiphanesi ¢alisanlari 6grencilerinin 6zel ihtiyaglarini anlamaktadir)
Olgeklerden ¢ikarilmistir. Yeni durumda elde edilen 6lgek giivenilirlikleri ise Tablo

3.6’da verilmistir.

Tablo 3.6. Ol¢ek Giivenilirlikleri (Son Durum)

Beklenti Olcegi Alg1 Olcegi
Cronbach's Alpha | Madde Sayis1 | Cronbach's Alpha | Madde Sayisi

Fiziksel Ozellikler | 0,863 4 0,892 4
Giivenilirlik 0,828 4 0,806 4
Heveslilik 0,823 4 0,833 3
Giiven 0,752 2 0,731 2
Empati 0,775 3 0,777 3
SERVQUAL 0,928 17 0,932 16

Tablo 3.6’da goriildiigli lizere ¢ikarilan maddelerden sonraki Glgek
giivenilirlikleri ilk duruma gore artis gdstermistir. Ayrica son durumda beklenti dl¢egi

17 ve algi 6lgegi ise 16 madde olarak ele alinmustir.

3.5.2.2. Veri Toplama Aracinn icerik ve Yapisal Gegerliligi

Veri toplama aracinin yapisal gecerliligi ile arastirmada kullanilan olgek
yapilarinin elde edilen veriler iizerinden literatiirdeki sekli ile korunup korunmadig:
arastirilmaktadir. Buna gore yapilan varimax rotasyonlu faktor analizi ile dlgeklerin

faktor yapilar1 ve yapisal gegerlilikleri aragtirilmistir.
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Tablo 3.7. Hizmet Kalitesi Beklenti Olcegi Faktor Analizi

Faktor | Faktor | Faktor | Faktor | Faktor

Faktor Madde 1 5 3 4 5

4- Bir {niversite kiitliphanesinin verdigi
hizmetin yani sira sundugu ek malzemeler de
gorsel olarak ¢ekici olmalidir. 0,815

- 1- Bir {niversite kiitiiphanesi modern
-.FIZII.(SEI goriiniislii donanimlara sahip olmalidir. 0,811
Ozellikler

3- Bir iiniversite kiitliiphanesinin calisanlart
diizgiin goriiniiglii olmalidir. 0,783

2- Bir iniversite kiitiiphanesinin binalar1
gorsel agidan ¢ekici olmalidir. 0,729

5- Bir {niversite kiitliphanesi vadettigi
hizmetleri yerine getirmelidir. 0,799

6- Bir tiniversite kiitiiphanesi 6grencinin bir
sorunu oldugunda ilgili ¢calisan bunu ¢dzmek
Giivenilirlik | icin samimi bir ilgi gostermelidir. 0,767

7- Bir tniversite kiitiiphanesi Ogrencilere
hizmeti ilk anda yerine getirmelidir. 0,683

8- Bir tuniversite kiitiiphanesi hizmeti soz
verdigi zamanda yerine getirmelidir. 0,53

11- Bir  iniversite  kiitiiphanesinin
¢alisanlarindan aninda hizmet alinmalidir. 0,874

10- Bir {niversite kiitiiphanesi sunacagi
hizmetin zamanini §grencilere sdylemelidir. 0,697

12- Bir tniversite kiitiiphanesinin galisanlart
her zaman 6grencilere yardim etmede istekli
olmalhidir. 0,611

Heveslilik

13- Bir iiniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlari
ogrencilerin isteklerine hizli bir sekilde cevap
vermelidir. 0,588

16- Bir iniversite kiitiiphanesi c¢aliganlar
nazik olmalidir. 0,802

Giiven 17- Bir tUniversite kiitiiphanesi c¢alisanlari
ogrencilerin sorularina cevap verecek bilgiye
sahip olmalidir. 0,713

20- Bir iniversite kiitliphanesi ¢alisanlari
ogrencilere ozel ilgi gostermelidir. 0,854

21- Bir tniversite kiitiiphanesi, 6grencilerin
Empati menfaatini her geyin iistiinde tutmalidir. 0,665

19- Bir iniversite kiitiiphanesi ¢alisma
saatlerini tim Ogrencilere uygun olacak

sekilde diizenlenmelidir. 0,65
Ozdeger 3,097 | 2,488 | 2,386 | 2,171 | 1,955
Aciklanan Varyans 18,22 | 14,638 | 14,034 | 12,772 | 11,501
Toplam Aciklanan Varyans 71.165

KMO=0,910 Bartlett's Testi=3454,906

Tablo 3.7°ye gore, hizmet kalitesi beklenti 6lgegi KMO degeri 1°e oldukga
yakin ¢ikmistir. Bu deger 6lcegin yapisal olarak gecerli ve faktor analizine uygun
oldugunu belirtmektedir. Yine tablo 3.7°deki sonuglara gore beklenti dlgegi 5 temel
boyuttan olugsmustur ve literatiirle paralel olarak (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,

1985) bu boyutlar isimlendirilmistir. Fiziksel 6zellikler boyutu %18,22, giivenilirlik
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boyutu %14,638, heveslilik boyutu %14,034, giiven boyutu %12,772 ve empati boyutu
ise %11,501 oraninda hizmet kalitesi beklentisini agiklamaktadir. Tiim boyutlar
genelinde bakildiginda ise elde edilen veriler hizmet Kkalitesi beklentisinin

%71,165’iini agiklamaktadir.
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Tablo 3.8. Hizmet Kalitesi Alg1 Olcegi Faktor Analizi

Faktor

Madde

Faktor
1

Faktor
2

Faktor
3

Faktor
4

Faktor
5

Fiziksel
Ozellikler

4- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin verdigi
hizmetin yani sira sundugu ek malzemeler
de gorsel olarak ¢ekicidir.

0,799

1- S.U. Merkez Kiitiiphanesi modern
goriiniislii donanimlara sahiptir.

0,79

3- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin
calisanlar1 diizgiin goriinisliidiir.

0,779

2- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin binalari
gorsel agidan ¢ekicidir.

0,757

Giivenilirlik

5- S.U. Merkez Kiitiiphanesi vadettigi
hizmetleri yerine getirmektedir.

0,805

6- S.U. Merkez Kiitiiphanesi dgrencinin
bir sorunu oldugunda ilgili ¢alisan bunu
¢ozmek  igin  samimi  bir  ilgi
gostermektedir.

0,8

7- S.U. Merkez Kiitiiphanesi dgrencilere
hizmeti ilk anda yerine getirmektedir.

0,693

8- S.U. Merkez Kiitiiphanesi hizmeti so6z
verdigi zamanda yerine getirmektedir.

0,667

Heveslilik

11- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin
¢aligsanlarindan aninda hizmet
alinmaktadir.

0,84

12- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin
calisanlar1 her zaman 6grencilere yardim
etmede isteklidir.

0,772

13- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin
calisanlar1 Ogrencilerin isteklerine hizli
bir gekilde cevap vermektedir.

0,648

Giiven

16- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlari
naziktirler.

0,727

17- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlar:
Ogrencilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptirler.

0,554

Empati

20- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlari
ogrencilere ozel ilgi gosterir.

0,854

21- S.U. Merkez Kiitiiphanesi,
Ogrencilerinin menfaatini her seyin
iistiinde tutmaktadir.

0,637

19- S.U. Merkez Kiitiiphanesi nin ¢alisma
saatleri tiim Ogrencilere uygun olacak
sekilde diizenlenir.

0,555

Ozdeger

3,12

2,636

2,355

1,842

1,785

Aciklanan Varyans

19,5

16,477

14,72

11,515

11,159

Toplam Aciklanan Varyans

73.370

KMO0=0,899 Bartlett's Testi=3552,395

Tablo 3.8’e gore hizmet kalitesi alg1 6lcegi KMO degeri 1’e yakin ¢ikmustir.

Bu deger Olgegin yapisal olarak gecerli ve faktor analizine uygun oldugunu
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belirtmektedir. Yine tablo 3.8’deki sonuglara gore beklenti dlgegi 5 temel boyuttan
olusmustur ve literatiirle paralel olarak (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985) bu
boyutlar isimlendirilmistir. Fiziksel 6zellikler boyutu %19,5, giivenilirlik boyutu
%16,477, heveslilik boyutu %14,72, giiven boyutu %11,515 ve empati boyutu ise
%11,159 oraninda hizmet kalitesi algisin1 agiklamaktadir. Tiim boyutlar genelinde
bakildiginda ise elde edilen veriler hizmet kalitesi algisinin  %73,370’ini
acgiklamaktadir.

Veri toplama aracinin igerik gegerliligi ankette yer alan sorularmn kapsami,
uyumu, anlasilabilirligi, agikligi, yeterliligi vb. konular ile ilgilidir. Arastirmada
kullanilacak anket hazirlandiktan sonra 3 akademisyen, 2 kiitliphane gorevlisi ve 3
Ogrenci olmak iizere toplam 8 kisi tarafindan incelenmis ve alinan doniisler neticesinde

ankete nihai sekli verilerek icerik gecerliligi saglanmaistir.

3.5.3 Hizmet Kalitesi Beklenti Olcegine iliskin Degerlendirmeler

Arastirmada kiitiiphane hizmetlerine yonelik beklentiye iliskin SERVQUAL
Olcegi sorulari kullanilarak besli likert 6l¢egi iizerinden bir degerlendirme yapilmastir.

Elde edilen sonuclar tablo 3.9’da verilmistir.
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Tablo 3.9. Hizmet Kalitesi Beklenti Olcegi Degerlendirmesi

Madde Ort. |S.S.
1- Bir iiniversite kiitiiphanesi modern goriiniislii donanimlara sahip olmalidir. 429 0,79
2- Bir liniversite kiitiiphanesinin binalar1 gorsel agidan ¢ekici olmalidir. 431 0,79
3- Bir liniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlar1 diizgiin goriiniisli olmalidir. 4,04 1,00
4- Bir tiniversite kiitiiphanesinin verdigi hizmetin yani sira sundugu ek malzemeler
de gorsel olarak ¢ekici olmahdir. 411 0,90
Fiziksel Ozellikler 419 (0,74
5- Bir liniversite kiitiiphanesi vadettigi hizmetleri yerine getirmelidir. 337 111
6- Bir tiniversite kiitiphanesi 6grencinin bir sorunu oldugunda ilgili ¢alisan bunu
¢dzmek i¢in samimi bir ilgi gdstermelidir. 3,79 1,02
7- Bir liniversite kiitiiphanesi 6grencilere hizmeti ilk anda yerine getirmelidir. 3,80 |1,05
8- Bir iiniversite kiitiiphanesi hizmeti s6z verdigi zamanda yerine getirmelidir. 3,93 1,08
Giivenilirlik 3,72 0,87
10- Bir tiniversite kiitiiphanesi sunacagi hizmetin zamanini 6grencilere sdylemelidir. | 4,18 0,90
11- Bir tiniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlarindan aninda hizmet alinmalidir. 4,23 1,06
12- Bir tiniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlar1 her zaman 6grencilere yardim etmede
istekli olmalidir. 412 0,94
13- Bir universite kiitiiphanesinin ¢alisanlar1 6grencilerin isteklerine hizl bir sekilde
cevap vermelidir. 420 10,86
Heveslilik 4,18 10,76
16- Bir tiniversite kiitiiphanesi ¢aliganlari nazik olmalidir. 4,43 0,82
17- Bir tiniversite kiitiiphanesi ¢aligsanlar1 6grencilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahip olmalidir. 445 10,78
Giiven 444 10,71
19- Bir iiniversite kiitiiphanesi ¢calisma saatlerini tiim 6grencilere uygun olacak
sekilde diizenlenmelidir. 3,37 1,21
20- Bir tiniversite kiitliphanesi ¢aliganlar1 6grencilerine 6zel ilgi gostermelidir. 3,15 1,37
21- Bir tiniversite kiitiiphanesi, 6grencilerin menfaatini her seyin iistiinde tutmahidir. | 3,88 | 1,13
Empati 346 |1,01
Hizmet Kalitesi Beklentisi 3,97 10,65

Notlar: (i) n=400, (ii) 6lcekte 1= Kesinlikle Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle Katilyyorum
anlamindadir. (iii) Friedman ¢ift yonlii Anova testine gore y2=1829,132; p<0,01 sonuglar
istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Tablo 3.9’a gore hizmet kalitesine iliskin katilimer beklentilerinin genel olarak
yiiksek oldugu goriilmektedir. Tabloya gore en yiiksek ortalama, giiven boyutu
igerisinde yer alan 17. maddedir. Bu maddenin ortalamasi 4,45 ¢ikmistir. Buradan
ogrencilerin, bir liniversite kiitiiphanesi ¢alisanlarinin sorularina cevap verecek bilgiye
sahip olmas1 beklentisinin yiiksek oldugunu, 6grenciler agisindan diger boyutlarin
maddelerine kiyasla 17. maddenin daha 6nemli oldugu yorumu yapilabilmektedir.
Tabloya gore en diislik ortalama, empati boyutu icerisinde yer alan 20. maddedir. Bu
maddenin ortalamasi 3,15 ¢ikmistir. Buradan 6grencilerin, bir tiniversite kiitiiphanesi
calisanlarinin kendilerine 6zel ilgi gostermesi beklentilerinin diigiik oldugu yorumu
yapilabilmektedir. Tabloya gore, hizmet kalitesi boyutlar1 beklenti ¢cer¢evesinde 6nem
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siralamasma koyuldugunda giiven, fiziksel ozellikler, heveslilik, giivenilirlik ve
empati olarak siralandig1 goriilmektedir.
3.5.4 Hizmet Kalitesi Algi1 Olcegine iliskin Degerlendirmeler

Arastirmada kiitiiphane hizmetlerine yonelik algiya iliskin SERVQUAL 6l¢egi
sorular1 kullanilarak begli likert 6l¢egi lizerinden bir degerlendirme yapilmigtir. Elde

edilen sonuglar tablo 3.10’da verilmistir.

Tablo 3.10. Hizmet Kalitesi Alg1 Olcegi Degerlendirmesi

Madde Ort. |SS.
1- S.U. Merkez Kiitiiphanesi modern goriiniislii donanimlara sahiptir. 428 10,81
2- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin binalar1 gorsel agidan ¢ekicidir. 4,25 0,85
3- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢alisanlar diizgiin goriiniisliidiir. 4,04 11,02
4- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin verdigi hizmetin yan1 sira sundugu ek malzemeler
de gorsel olarak c¢ekicidir. 4,13 0,93
Fiziksel Ozellikler 4,17 10,79
5- S.U. Merkez Kiitiiphanesi vadettigi hizmetleri yerine getirmektedir. 3,34 1,08
6- S.U. Merkez Kiitiiphanesi 6grencinin bir sorunu oldugunda ilgili ¢alisan bunu
¢Ozmek i¢in samimi bir ilgi gdstermektedir. 3,78 1,00
7- S.U. Merkez Kiitiiphanesi 6grencilere hizmeti ilk anda yerine getirmektedir. 3,67 |1,13
8- S.U. Merkez Kiitiiphanesi hizmeti sz verdigi zamanda yerine getirmektedir. 3,84 |[1,16
Giivenilirlik 3,66 |0,87
11- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢aliganlarindan aninda hizmet alinmaktadir. 4,25 1,12
12- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin calisanlar1 her zaman &grencilere yardim etmede
isteklidir. 4,06 0,97
13- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin calisanlar1 6grencilerin isteklerine hizl bir sekilde
cevap vermektedir. 4,20 |0,89
Heveslilik 4,17 0,84
16- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlar1 naziktirler. 436 (0,86
17- S.U. Merkez Kiitiiphanesi ¢alisanlar1 dgrencilerin sorularma cevap verecek
bilgiye sahiptirler. 440 0,95
Giiven 4,38 [0,80
19- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin galisma saatleri tiim 6grencilere uygun olacak
sekilde diizenlenir. 3,36 |1,24
20- S.U. Merkez Kiitiiphanesi ¢alisanlar1 8grencilerine 6zel ilgi gosterir. 3,03 1,38
21- S.U. Merkez Kiitiiphanesi, dgrencilerinin menfaatini her seyin iistiinde
tutmaktadir. 3,73 |1,16
Empati 3,37 [1,03
Hizmet Kalitesi Algisi 3,96 |0,68

Notlar: (i) n=400, (ii) 6l¢ekte 1= Kesinlikle Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum
anlamindadir. (iii) Friedman cift yonlii Anova testine gore y2=1854,928; p<0,01 sonuglar istatistiksel
bakimdan anlamlidir.

Tablo 3.10’a gore hizmet kalitesine iliskin katilimci algilarinin genel olarak

yiiksek oldugu goriilmektedir. Tabloya gore en yiiksek ortalama, giiven boyutu
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icerisinde yer alan 17. maddedir. Bu maddenin ortalamasi 4,40 ¢ikmistir. Buradan
dgrencilerin, S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlarinin sorularina cevap verecek bilgiye
sahip olmas1 algisinin yiiksek oldugu yorumu yapilabilmektedir. Tabloya gore en
diisiik ortalama, empati boyutu igerisinde yer alan 20. maddedir. Bu maddenin
ortalamas1 3,03 cikmustir. Buradan o6grencilerin, S.U. Merkez Kiitiiphanesi
calisanlarinin  kendilerine ozel ilgi gosterdigi algisinin diisiik oldugu yorumu
yapilabilmektedir. Hizmet kalitesi boyutlar1 algi g¢er¢evesinde 6nem siralamasina
koyuldugunda giiven, heveslilik, fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve empati olarak
siralandig1 goriilmektedir.

Hizmet kalitesi beklenti ve algi Olgegi tablolart 6nem sirasina koyuldugu
zaman her iki tabloda da giiven ilk sirada yer almaktadir. Buradan, sunulan hizmetin

beklentiye gore sekillendigi sdylenebilmektedir.

3.5.5. Miisteri Memnuniyetine (SERVQUAL Acgkhgma) iliskin

Degerlendirmeler

Hizmet kalitesi kullanicilar tarafindan beklenti ve algi {izerinden
degerlendirilmekte ve algi ile beklenti arasinda olusacak pozitif fark miisteri
memnuniyeti olarak ele alinmaktadir. Tiiketiciler bir hizmeti kullanmadan 6nce 0
hizmetten belirli faydalar1 ve kazanimlar1 beklemektedirler. Eger hizmeti kullaninca
bu kazamimlar1 ve/veya daha fazlasin1 elde ederlerse memnun miisteri, elde
edemezlerse ise memnuniyetsiz miisteri durumu s6z konusu olacaktir.

SERVQUAL agiklig1 yontemiyle hizmet kalitesi algis1 ve beklentisi arasindaki
fark analiz edilerek miisteri memnuniyetine yonelik ¢ikarimlarda bulunulmaktadir. Bu
yontemde her bir boyut bazinda alg1 ve beklenti arasindaki fark hesaplanmakta ve bu
fark negatifse hizmet kalitesine iliskin yetersizlik ve iyilesmeye agik noktalarin varligi
durumu, pozitif ise de hizmet kalitesinin saglandigi durumu séz konusu olmakta ve
yoneticiler i¢in strateji belirlemeye yonelik ¢ikarimlarda bulunulmaktadir.

Bu arastirmada tiniversite kiitiiphanesinde sunulan hizmet kalitesinin yeterliligi

kullanict alg1 ve beklentileri iizerinden yapilan GAP analizi ile aragtirilmistir.
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Tablo 3.11. SERVQUAL GAP Analizi

Beklenti | Alg1
Olgegi | Olgegi | ifade Boyut
Acikhigr | Acikhigr | SERVQUAL
Ort. Ort. |(a-b) (a-b) Acigi
1-S.U. Merkez Kiitiiphanesi modern
gOriiniiglii donanimlara sahip olmalidir. 4,29 4,28 -0,010
2- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin binalari
gorsel agidan ¢ekici olmalidir. 4,31 4,25 | -0,060
3- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢alisanlari
temiz ve diizgiin goriiniisli olmalidir. 404 | 404 | 0000 | 0,020
4- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin verdigi
hizmetin yani sira sundugu ek malzemelerde
gorsel olarak ¢ekici olmalidir. 4,11 4,13 0,020
Fiziksel Ozellikler 419 417 | -0,020
5- S.U. Merkez Kiitiiphanesi vadettigi
hizmetleri yerine getirmelidir. 3,37 3,34 | -0,030
6- S.U. Merkez Kiitiiphanesi 6grencinin bir
sorunu oldugunda ilgili ¢calisan bunu ¢6zmek
i¢cin samimi bir ilgi géstermelidir. 3,79 3,78 | -0,010
7- S.U. Merkez Kiitiiphanesi 6grencilere -0,060
hizmeti ilk anda yerine getirmelidir. 3,8 3,67 | -0,130
8- S.U. Merkez Kiitiiphanesi hizmeti s6z
verdigi zamanda yerine getirmelidir. 3,93 3,84 | -0,090
Giivenilirlik 3,72 3,66 | -0,060
11- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin
caliganlarindan aninda hizmet alinmalhdir. 4,23 4,25 0,020
12- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢alisanlari -0,010
her zaman 6grencilere yardim etmede istekli
olmalidir. 412 4,06 | -0,060 -0,010
13- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin calisanlari
ogrencilerin isteklerine hizli bir sekilde cevap
vermelidir. 4,2 4,2 0,000
Heveslilik 4,18 4,17 | -0,010
16- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlart
nazik olmalidir. 4,43 4,36 -0,070
17- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlart
ogrencilerin sorularina cevap verecek bilgiye -0,060
sahip olmalidir. 4,45 4.4 -0,050
Giiven 4,44 438 | -0,060
19- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisma
saatlerini tim 6grencilere uygun olacak
sekilde diizenlenmelidir. 3,37 3,36 | -0,010
20- S.U. Merkez Kiitiiphanesi ¢alisanlar
Ogrencilerine 6zel ilgi gostermelidir. 3,15 3,03 | -0,120 -0,090
21- S.U. Merkez Kiitiiphanesi, dgrencilerin
menfaatini her seyin ustiinde tutmalidir. 3,88 3,73 | -0,150
Empati 3,46 3,37 | -0,090
Hizmet Kalitesi Beklentisi 397 | 396 | -0,010 |-0,010
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Kiitiiphane hizmetini kullananlarin degerlendirmelerine gore tiim boyutlar i¢in
sunulan hizmet kalitesinin beklentiyi karsilamadig1 sOylenebilir. Bu boyutlarda agiklik
negatif oldugu icin algt beklentiden daha diisiik kalmistir. Beklenti ve algi arasindaki
farkin biyiikliigiine gore diger bir deyisle hizmet kalitesinin yetersizligine gore
boyutlar arasinda empati, giivence, giivenilirlik, fiziksel ozellikler ve heveslilik
seklinde bir siralama yapmak miimkiindiir. Buna gore kiitiiphane yoneticilerinin en
cok empati boyutu alaninda hizmet Kkalitesi iyilestirmesine Onem vermesi

gerekmektedir.

3.5.6 Korelasyon ve Regresyon Analizi

Arastirma kapsaminda ele alinan beklenti ve alg1 6lgekleri arasindaki iligki ve
etkinin tespiti ve aragtirma hipotezinin test edilmesi amaciyla korelasyon ve regresyon

analizi yapilmistir.

Tablo 3.12. Korelasyon Analizi

Hizmet Hizmet Kalitesi Alg1 Olgegi

Kalitesi

Beklenti Fiziksel Kalite
Olcegi Ozellikler | Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven Empati | Algisi
Fiziksel

Ozellikler | 0,622** | 0,596** 0,493** 0,403** |0,407** |0,746**
Giivenilirlik | 0,527** | 0,410** 0,538** 0,490** 0,565** |0,833**
Heveslilik | 0,566** | 0,524** 0,564** 0,613** |0,496** |0,797**

Giiven 0,518** | 0,603** 0,463** 0,458** |0,486** |0,698**
Empati 0,827** |0,817** 0,747** 0,768** |0,772** |0,792**
Kalite

Beklentisi 0,746** | 0,833** 0,797** 0,698** |0,792** |0,85**
**n=0,00<0,01 n=400

Tablo 3.12’ye gore hizmet kalitesi beklentisi ve algisi arasinda pozitif ve giiglii
bir iligki vardir. Bu sonuglara gore, “Hai: Hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi
algis1 arasinda pozitif iligki vardir.” ana hipotezi ve “Hi.: Hizmet kalitesinde fiziksel
ozelliklere iligkin beklenti ile hizmet kalitesi algist arasinda pozitif iliski vardwr.” ,*“Hip: Hizmet
kalitesinde giivenilirlige iliskin beklenti ile hizmet kalitesi algisi arasinda pozitif iligki

vardir.”,*Hic: Hizmet kalitesinde heveslilige iliskin beklenti ile hizmet kalitesi algist arasinda
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pozitif iliski vardir.”, “Hiy: Hizmet kalitesinde giivene iliskin beklenti ile hizmet kalitesi algist
arasinda pozitif iliski vardwr.”,*“Hie: Hizmet kalitesinde empatiye iliskin beklenti ile hizmet

kalitesi algisi arasinda pozitif iliski vardir.” Hai alt hipotezleri kabul edilmistir.

Aralarinda iligki oldugu belirlenen iki degiskenin birbirini nasil etkiledigi
regresyon analizi ile arastirilmaktadir. Onerilen regresyon modeli su sekildedir:

Hizmet Kalitesi Algisi=bo +b1 Hizmet Kalitesi Beklentisi+€

Tablo 3.13. Regresyon Analizi

Bagimh , | Bagimsiz Std.
Degisken AR Degiskenler B Hata T F
; Sabit Terim |-0,02 0,053 |-1,38*
HIZN@ Hizmet
Kalitesi |0,690 B 958,14*
Algist Ka“tes.l .
Beklentisi |4,04 0,213 [18,989*
Not: *=p<0,01

Tablo 3.13’e goére Onerilen regresyon modeli anlamlidir. Yani hizmet kalitesi
algis1 hizmet kalitesi beklentisi ile agiklanabilmektedir ve beklenti alginin %69 unu

aciklamaktadir. Kurulan regresyon modeli su sekildedir:
Hizmet Kalitesi Algisi=-0,02 +4,04 Hizmet Kalitesi
3.5.7 Fark Analizleri

Katilimeilarin tanimlayic1 6zelliklerine gore hizmet kalitesi beklentisi ve

algisinin degisip degigsmedigi fark analizleri ile incelenmistir. Bu amagcla olusturulan,

“H2: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
vardir.” ve “Ha: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda fark vardwr.” ile “Ha: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark vardir.”

“Hs: Katilimcilarin yaslarina gére gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
vardir.” ve “Hsa: Katilimcilarin yaslarina gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
fark vardir.” ile “Hsy: Katilimcilarin yaslarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri

’

arasinda fark vardwr.’
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“Ha: Katilimcilarin egitim durumlarina gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
fark vardir.” ve “Hia: Katilimcilarin egitim durumlarina gore beklenen hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda fark vardir.” i\le “Ha: Katilimcilarin egitim durumlarina gére algilanan
hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark vardir.” Hipotezlerinin test edilmesi i¢in bagimsiz

gruplar t testi ve ANOVA testinden faydalanilmstir.

Katilimci goriislerinin cinsiyete gore degisimini ele alan fark analizi sonuglari

asagida verilmistir.

Tablo 3.14. Cinsiyete Gore Fark Analizi

Test istatistikleri Cinsiyet Gruplar
. Varyanslarin t Testi Kadin Erkek
Faktorler Esitligi Testi n=160 n=239
Levene
Testi E p t p Ort. S.S. Ort. S.S.

Hizmet Kalitesi

L 0,395 0,53 | 0,596 | 0,552 | 4,00 0,63 3,96 0,66
Beklentisi

Hizmet Kalitesi Algisi 4,074 0,044 | -1,729 | 0,085 | 3,89 0,77 4,01 0,62

Fark analizi sonuglarina bakildiginda levene testi p degeri 0,05’den kiicilik olan
alg1 degiskeni icin grup varyanslari esit ¢tkmazken p>0,05 olan beklenti degiskeni i¢in
grup varyanslari esit ¢ikmistir. Grup varyanslarinin durumu dikkate alinarak yapilan t
testi sonuclarina gore p degerleri 0,05’den biiyiik oldugu i¢in her iki degisken i¢in de
katilimc1 goriislerinde cinsiyete gore anlamh bir farklilik olmadigi goriilmektedir.

Buna Hz ve Hs hipotezleri red edilmistir.

Katilimer goriiglerinin yasa gore degisimini ele alan fark analizi sonuglari

asagida verilmistir.
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Tablo 3.15. Yasa Gore Fark Analizi

Test Istatistikleri Yas Gruplari
. Varyanslarin .| 18-25yas | 26-35yas | 36-45yas
Faktorler Esitligi Testi | OV 1) h-362 | n=34 n=4
Levene Testi p F P Ort. | SS. |Ort. | SS. | Ort. | S.S.

Hizmet Kalitesi
Beklentisi
Hizmet Kalitesi
Algisi

1,057 0,348 | 0,717 | 0,489 | 3,98 | 0,65 | 3,85 | 0,62 | 4,00 | 0,29

1,285 0,278 | 0,986 | 0,374 | 3,95 | 0,69 | 4,09 | 0,55 | 3,67 | 1,05

Levene testi sonuglarina gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan yas
gruplarinin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulasilmis ve veriler ANOVA testinin
on kosulunu saglamistir. ANOVA testi sonuglar1 incelendiginde p>0,05 oldugundan
hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algist degiskenleri i¢in katilimc1 goriisleri
yas gruplara gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Buna gére H4 ve HS

hipotezleri red edilmistir.

Katilimer goriislerinin egitim durumuna gore degisimini ele alan fark analizi

soncular1 agagida verilmigtir.

Tablo 3.16. Egitim Durumuna Gore Fark Analizi

Test istatistikleri Egitim Durumu Gruplari
B Varyanslarin ANOVA Lise Onlisans | Lisans T_T:::;( Doktora
Faktorler | ggitligi Testi Testi n=12 n=5 n=372 g n=3
L?‘é:tr:e P | F | p |ort|ss |ort|ss |ort|ss. |ort|ss. |ort|ss.

Hizmet

Kalitesi 1,078 |0,367|0,797|0,527 | 3,82 0,83 |4,35|0,47|3,97 0,64 |4,17|0,85| 3,83 | 0,42
Beklentisi

Hizmet
Kalitesi 1,298 | 0,27 |1,378|0,241|4,39|0,46|3,86|1,09|3,95|0,69|4,10|0,59|3,85| 0,38
Algisi

Levene testi sonuclarina gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan
egitim durumu gruplariin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulagilmis ve veriler
ANOVA testinin 6n kosulunu saglamistir. ANOVA testi sonuclari incelendiginde
p>0,05 oldugundan hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algis1 degiskenleri igin
katilimc1  gortisleri  egitim  durumu  gruplarima goére anlamhi  bir farklilik

gostermemektedir. Buna gore He Ve H7 hipotezleri red edilmistir.
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GENEL DEGERLENDIRME, SONUC VE ONERILER

Kalite, her kurumun varhigini stirdiirebilir kilmasi igin temel bir faktordiir. Somut
Ozelliklere sahip olan mallarin kalitesini 6lgmek soyut Ozelliklere sahip olan
hizmetlerin kalitesini 6lgmekten daha kolaydir. Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi her ne
kadar zor olsa da kisiler veya kurumlar sunduklar1 hizmetlerin miisteriler tarafindan
nasil degerlendirildigini anlayabilmek ic¢in hizmet kalitesini 6l¢gmek zorundadirlar.
Akademik bilginin tretildigi, bugiin sadece kullanicilarina her tiirlii bilgiye erisme
imkan1 saglamanin yani sira diger iiniversite kiitiiphaneleri ile rekabet eden ve marka
olma yolunda ilerleyen iiniversite kiitiiphaneleri de birer hizmet isletmesi olarak kabul

edilebileceginden sunulan hizmetlerin kalitesinin 6lgiilmesi gerekmektedir.

Bu ¢alismada, Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’ndeki hizmet Kalitesinin
Olctimii ve algilanan hizmet kalitesi iliskisi kiitiiphaneyi kullanan 6grencilerin bakis

acistyla karsilagtirmali bir sekilde agiklanmustir.

Bu calismayla, kullanicilarin tiniversite kiitiiphanesinde 6nemli olarak kabul
ettigi Olgiitlerin neler oldugunu ortaya koymak, kiitiiphanenin fiziksel 6zelliklerinin
cekiciligi, hizmetin zamaninda sunulmasi, 6grencilere gereken yardim ve destegin
saglanmasi, istekler karsisinda personelin kibar olmasi ve nezaket gostermesi,
personelin 6grencilerin sorunlarini yanitlayacak yeterli bilgiye sahip olmasi, hizmet
kalitesi boyutlar1 olarak adlandirilan Olgiitlerin  6grenciler tarafindan nasil
algilandiklart ve bu boyutlarla ilgili gergekte mevcut olan beklentilerinin neler

oldugunu belirlenmeye ¢alisilmistir.

Bu dogrultuda arastirmada kullanilan anket 25 Mart-14 Nisan 2019 tarihleri
arasinda, Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nden yararlanan lisans ve
lisansiistii 0grenciler ve ¢ok az da olsa kampiis lojmanlarinda oturan akademisyenlerin
liniversite smavlarina ¢alisma amaciyla kiitiiphaneyi kullanan ¢ocuklari, lise
ogrencileri olmak iizere toplamda 432 kullaniciya uygulanmistir. Ancak saglikli bir
sonug elde edebilmek adina 32 anket gecersiz sayilarak 400 anket degerlendirmeye

alimmustir. Anketlerin degerlendirilmesinde SERVQUAL 6l¢eginden yararlanilmistir.
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Arastirma kapsaminda katilimcilara, cinsiyet, yas ve egitim durumunu iceren 3
demografik soru sorulmustur. Ulasilan veriler neticesinde katilimcilarin cinsiyetlerine
gore dagilimi, %40 kadin ve %60 erkek seklindedir. Katilimcilarin yasa gore dagilima,
%90,5°1 18-25 yas, %8,5’126-35 yas ve %1°1 36-45 yas araligindadirlar. Katilimeilarin
egitim durumlarina gore dagilimi ise, %31 lise, %1,3’1 6n lisans, %931 lisans, %2’si
yiiksek lisans ve %0,8’1 doktora yapanlar seklindedir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik
cogunlugu lisan 6grencisi olsa da egitim durumlarinin gesitlilik gdstermesi arastirmaya

saglanan olumlu katkilar sebebiyle 6nemli sayilmaktadir.

Anketlerden elde edilen verilerin analize uygunlugunun belirlenebilmesi
amaciyla Oncelikle gilivenilirlik test edilmistir. Kullanilan olgeklerin gilivenilirligi
Cronbach’s alfa katsayisi ile degerlendirilerek Olceklerin giivenilirlik katsayilar

tatmin edici seviyede (>0,70) bulunmustur.

Calismada kullanilan 6l¢eklerin yapisal gecerliliklerini test edebilmek amaciyla
asal bilesen faktor analizi yapilmistir. Yapilan faktor analizi neticesinde hem beklenti
hem de alg1 6l¢eklerinin literatiir ile uyumlu bir sekilde 5 alt boyutta degerlendirildigi
sonucuna ulasilmis ve bu boyutlara literatiire paralel olarak fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati isimleri verilmistir. Ayrica faktor
analizi neticesinde elde edilen faktorlerin hizmet kalitesine iliskin beklentiyi %71,165

ve algiy1 %73,370 oraninda acgikladiklart sonucuna ulagilmistir.

Katilmeilarin -~ kiitliphane  hizmetlerinden  beklentileri  genel  olarak
degerlendirildiginde sirasiyla giiven, fiziksel ozellikler, heveslilik, giivenilirlik ve
empati konularinda beklentilerinin oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Diger yandan
katilimcilarin kiitliphane hizmetlerine dair algilar1 genel olarak degerlendirildiginde
sirastyla giiven, heveslilik, fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve empati konularinda

algilarinin ol¢iildiigi goriilmektedir.

Yapilan SERVQUAL GAP Analizi’nden elde edilen verilere gore, Kiitiiphane
hizmetini kullananlarin degerlendirmelerine gore tiim boyutlar i¢in sunulan hizmet
kalitesinin beklentiyi karsilamadig1 soylenebilir. Bu boyutlarda agiklik negatif oldugu

icin alg1 beklentiden daha diisiik kalmistir. Beklenti ve alg1 arasindaki farkin
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biiyiikliigiine gore diger bir deyisle hizmet kalitesinin yetersizligine gore boyutlar
arasinda empati, gliven, giivenilirlik, fiziksel 6zellikler ve heveslilik seklinde bir
siralama yapmak miimkiindiir. Buna gore kiitliphane yoneticilerinin en ¢ok empati

boyutu alaninda hizmet kalitesi iyilestirmesine 6nem vermesi gerekmektedir.

Korelasyon ve regresyon analizleri sonucuna gore, hizmet kalitesi algist ve
beklentisi arasinda pozitif ve giiclii bir iligki vardir. Bu durumda hizmet kalitesi algisi
hizmet kalitesi beklentisi ile agiklanabilmektedir. Bu dogrultuda “Hi: Hizmet Kkalitesi
beklentisi ile hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif iliski vardir.” ana hipotezi ve “Hia:
Hizmet kalitesinde fiziksel ozelliklere iliskin beklenti ile hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif
iliski vardwr.” ,*“Hip: Hizmet kalitesinde giivenilirlige iliskin beklenti ile hizmet kalitesi algist
arasinda porzitif iliski vardwr.” ,“Hic: Hizmet kalitesinde heveslilige iliskin beklenti ile hizmet
kalitesi algisi arasinda pozitif iliski vardwr.”, “Hia: Hizmet kalitesinde giivene iligkin beklenti
ile hizmet kalitesi algisi arasimda pozitif iliski vardir.”,“Hie: Hizmet kalitesinde empatiye
iliskin beklenti ile hizmet kalitesi algisi arasinda pozitif iliski vardir.” alt hipotezleri kabul

edilmistir.

Arastirma kapsaminda hizmet kalitesi beklentisi ve algisinin katilimcilarin
demografik 0Ozelliklerine gore degisip degismedigini inceleyen fark analizleri
sonucunda katilimcilarin cinsiyet, yas ve egitim durumu 6zelliklerinin hizmet kalitesi
beklentisi ve algis1 iizerinde dogrudan anlamli bir farkliliga neden olmadig
goriilmiistiir. Bu dogrultuda Hz: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda fark vardir.” ve “Ha: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore beklenen hizmet
kalitesi diizeyleri arasinda fark vardir.” ile “Hay: Katilimcilarin cinsiyetlerine gére algilanan
hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark vardir.” ile “Hs: Katilimcilarin yaslaria gore gore
hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark vardir.” ve “Hz.: Katilimcilarin yaslarina gére
beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark vardir.” ile “Hsp: Katilimcilarin yaslarina
gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark vardir.” ile “Ha: Katilimcilarin
egitim durumlarina goére hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark vardir.” ve “Haa:
Katilmcilarin egitim durumlarina gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
vardwr.” ile “Ha: Katilimcilarin egitim durumlarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri

arasinda fark vardwr.” hipotezleri reddedilmistir.
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Bu arastirma sonucunda elde edilen ve yukarida 6zetlenen bulgular baglaminda
Kiitiiphane Yoneticileri, calisanlar1 ve bu alanda yapilacak gelecek ¢alismalar igin

asagidaki oneriler gelistirilebilir:

e Merkez kiitliphaneye vize-final zamanlarinda ders ¢alismak amaciyla
daha sik gelen 6grencilerin oldugu diisiiniildiigiinde, merkez kiitiiphane
yoneticilerinin ~ kiitiphane ¢alisma ortamin1  Gzellikle vize-final
zamanlarinda daha etkin bir sekilde kullanilmasini saglamasi ve
ogrencilere uygun bir ¢alisma ortami sunmasi 6nerilebilir.

e Merkez kiitiiphane i¢in alg1 ve beklenti agisindan en hassas boyut giiven
boyutudur. Giiven boyutunda, Ogrenciler aldiklari hizmete iliskin
islemlerde giliven hissetmelidirler. Bu nedenle merkez kiitiiphane
yoneticileri gliven boyutunu dikkate almalidirlar.

e Merkez kiitiiphaneyi kullanan 6grencilerden algilanan hizmet kalitesi
algis1 diistik olan 6grencilerin fikirleri alinip algilanan hizmet kalitesini
arttirmanin yollar1 saglanabilir.

e Anketleri cevaplayan ogrencilerden bazilar1 anket formundaki
bosluklara merkez kiitiiphaneye dair sikdyetlerini ve isteklerini de ayrica
belirtmislerdir. Bu sikayet ve istekler ilgili yerlere iletilmistir. Bu sayede
yoneticilerin problemlere ¢dziim bulmasi ve beklentileri karsilayarak
daha iyi bir hizmet sunmalari saglanabilir.

e Yapilan arastirma sonucunda, kokli bir {iniversitenin merkez
kiitliphanesinde hizmet kalitesinin Olg¢iilmesine iligkin ¢aligmalarin
yetersizligi goriilmiis ve merkez kiitliphane yoneticilerinin gerekli
iyilestirmeler yapildiktan sonra belirli araliklarla Ggrencilerin bakis
acisin1 temel alarak sunduklari hizmetin kalitesini 6l¢meleri gerektigi
onerilmistir. Buna ek olarak, Tiirkiye’deki tiniversite kiitliphanelerinin

timiiniin sunduklar1 hizmetin kalitesini 6l¢gmeleri gerektigi sdylenebilir.
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CALISMANIN KISITLARI

Arastirmanin kapsami1 Konya Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’dir.
Calisma zaman kisitlilig1 ve mali imkanlar g6z 6niinde bulundurularak yalnizca Selguk

Universitesi’nde gerceklestirilmistir.

Aragtirma, hizmet sektoriine iliskin olmakla birlikte iniversite kiitiiphanelerini
hedef almistir. Diger kamu {niversiteleri ve vakif tiiniversiteleri kiitiiphaneleri
arastirma kapsami i¢inde detayli sekilde degerlendirilmemis sadece Selguk
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’ni kullanan 6grenciler kapsam igerisinde yer

almistir.

Calismanin Orneklem birimi agisindan kapsami yliksekogretim kurumlari
tiniversite kiitiiphanelerini kullanan biitiin 6grencilerdir. Bu kapsamda sadece Selguk
Universitesi dgrencileri arastirma kapsammna almmus, diger iiniversitelerin

kiitliphanelerini kullanan 6grencileri kapsama alinmamustir.

Arastirmanin kisitlarini1 genis bir ¢erceve iginde degerlendirmek miimkiindiir.
Arastirma liniversite kiitliphanelerini temel almis olmakla birlikte Tiirkiye’de bulunan
tiniversitelerin kiitiiphanelerinin hepsine gitmek veya tiniversitelerin kiitiiphanelerini
tesadiifi yontemle belirlemek miimkiin olmamistir. Bu nedenle arastirma bulgularinin

Tiirkiye’deki tiniversitelerin kiitliphanelerine genellenebilirligi diistiktiir.

Arastirmanin  yiiz yiize anket yoluyla yapilan kisminda S.U. Merkez
Kiitiiphanesi’ni kullanan grencilere yapilan yiiz yiize anketlere geri doniis oldukca
yiiksek bir oranda saglanmistir. Ancak bu geri doniislerden %6’lik kisim
cevaplayicilarin eksik ya da birden fazla segenegi isaretleme diisiincesi sebebiyle

gecersiz sayllmigtir.

Arastirmanin anket boliimiinde beklenti ve algiy1 6lgen sorular cevaplayicilara
ayni sorular gibi gelmistir. Cogu cevaplayiciya bu durumu agiklamak zaman almis ve
cevaplayicilarin bu konuda aydinlatilmasina ragmen siipheli olan anketler calismanin

giivenilirligi agisindan ayiklanmistir.
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Okuyucu elde edilen analiz sonuglarinin genellenebilirlik 6zelligini bir 6l¢iide
kisitlayan ilgili faktorleri g6z Oniine alarak degerlendirmede bulunmalidir. Daha
sonraki arastirmalarda bagka arastirmacilarin ya da tez yazarlarinin bu kisitlarin

etkisini azaltacak ¢alismalar yapmasinda ve 6nlemler almasinda fayda vardir.
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EK-1: ANKET FORMU

Saymn Anket Katilhmcisi,

Bu anket Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dals,
Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dah Yiiksek Lisans dgrencisi Nazh Gamze
OZEL’in “Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi Iliskisi: Selcuk
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nde Bir Arastirma” adh yiiksek lisans tez cahsmasina
aittir. Ankete vereceginiz cevaplar yalmzca bilimsel amaclarla kullanilacaktir ve
arastirmanmin  gecerliligini  etkileyecektir. Calismamiza ayirdigimz vakit ve
saglayacaginiz degerli katkilardan dolay tesekkiir ederiz.

Nazh Gamze OZEL Prof. Dr. Muammer Zerenler
Selguk Universitesi, [IBF Selcuk Universitesi, IIBF
nazliozell@hotmail.com zerenler@selcuk.edu.tr

1. Cinsiyetiniz: Kadin( ) Erkek ( )

2. Yasmiz: 18-25( ) 26-35( ) 3645( ) 45veizeri( )

3. Egitim Durumunuz: Lise ( ) Onlisans( ) Lisans( ) Yiiksek Lisans ( )
Doktora ()

Asagida, Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nin sunmakta oldugu egitim
hizmetleri ile ilgili ¢esitli ifadeler bulunmaktadir. Her bir ifadenin karsisinda bulunan bélmede
1’den 5’e kadar siralanmms (1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= kararsizim, 4=
katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum olmak iizere) 5 ayr1 kutucuk yer almaktadir. Bu ifadelerle
ilgili olarak Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’ne iliskin diisiincelerinizi, size en uygun
olan kutucuga (X) isareti koyarak belirtiniz.
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Kesinlikle

1- Bir iiniversite kiitiiphanesi modern goriiniislii donanimlara sahip
olmalidir.

2- Bir tiniversite kiitiiphanesinin binalar1 gorsel agidan ¢ekici olmalidir.

3- Bir iiniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlari diizgiin goriiniiglii olmalidir.

Fiziksel
Ozellikler

4- Bir tiniversite kiitiiphanesinin verdigi hizmetin yani sira sundugu ek
malzemeler de gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

5- Bir tiniversite kiitiiphanesi vadettigi hizmetleri yerine getirmelidir.

6- Bir tiniversite kiitiiphanesi 6grencinin bir sorunu oldugunda ilgili
¢alisan bunu ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gostermelidir.

7- Bir tiniversite kiitiiphanesi ¢alisanlar1 hizmeti ilk anda yerine
getirmelidir.

Giivenilirlik

8- Bir tiniversite kiitiiphanesi s6z verdigi hizmeti yerine getirmelidir.

9- Bir iiniversite kiitiiphanesi kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok
hassas olmalidir.

10- Bir tiniversite kiitiiphanesi sunacagi hizmetin zamanini 6grencilere
sOylemelidir.

11- Bir iiniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlarindan aninda hizmet
alinmalidir.

Heveslilik

12- Bir tiniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlar1 her zaman 6grencilere
yardim etmede istekli olmalidir.

13- Bir {iniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlar1 6grencilerin isteklerine
hizli bir sekilde cevap vermelidir.

14- Bir tniversite kiitiiphanesinin ¢alisanlar1 6grencilerine giiven
verebilmelidir.

15- Bir tiniversite kiitiiphanesi 6grencileri, hizmete iligkin islemlerde
giiven hissetmelidirler.

Giiven

16- Bir tiniversite kiitiiphanesi ¢alisanlar1 nazik olmalidir.

17- Bir uiniversite kiitiiphanesi ¢alisanlar1 6grencilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahip olmalidir.

18- Bir tiniversite kiitiiphanesi her 6grenciye bireysel ilgi gostermelidir.

19- Bir {iniversite kiitiiphanesi ¢aligma saatlerini tiim 6grencilere uygun
olacak sekilde diizenlenmelidir.

20- Bir tiniversite kiitliphanesi ¢alisanlar1 6grencilere 6zel ilgi
gostermelidir.

Empati

21- Bir tiniversite kiitiiphanesi, 6grencilerin menfaatini her seyin istiinde
tutmalidir.

22- Bir tniversite kiitiiphanesi ¢aliganlar1 6grencilerinin 6zel
ihtiyaclarini anlamalidir.
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1- S.U. Merkez Kiitiiphanesi modern gdriiniislii donanimlara sahiptir.

2- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin binalar1 gérsel agidan cekicidir.

3- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢alisanlar1 diizgiin goriiniisliidiir.

Fiziksel
Ozellikler

4- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin verdigi hizmetin yani sira sundugu ek
malzemeler de gorsel olarak ¢ekicidir.

5- S.U. Merkez Kiitiiphanesi vadettigi hizmetleri yerine getirmektedir.

6- S.U. Merkez Kiitiiphanesi 6grencinin bir sorunu oldugunda ilgili
¢aligsan bunu ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gostermektedir.

7- S.U. Merkez Kiitiiphanesi 6grencilere hizmeti ilk anda yerine
getirmektedir.

Giivenilirlik

8- S.U. Merkez Kiitiiphanesi soz verdigi hizmeti yerine getirmektedir.

9- S.U. Merkez Kiitiiphanesi kayitlarin hatasiz tutulmas: konusunda ¢ok
hassastir.

10- S.U. Merkez Kiitiiphanesi sunacag1 hizmetin zamanini 6grencilere
sOylemektedir.

11- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢alisanlarindan aninda hizmet
alinmaktadir.

Heveslilik

12- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢alisanlar1 her zaman grencilere
yardim etmede isteklidir.

13- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢alisanlar1 6grencilerin isteklerine hizli
bir sekilde cevap vermelidir.

14- S.U. Merkez Kiitiiphanesi ¢alisanlar1 grencilerine giiven
vermektedir.

15- S.U. Merkez Kiitiiphanesi 6grencileri, hizmete iliskin islemlerde
giiven hissetmektedirler.

Giiven

16- S.U. Merkez Kiitiiphanesi ¢alisanlar1 naziktirler.

17- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlar1 dgrencilerin sorularia cevap
verecek bilgiye sahiptirler.

18- S.U. Merkez Kiitiiphanesi her 6grenciye bireysel ilgil gosterir.

19- S.U. Merkez Kiitiiphanesi’nin ¢alisma saatleri tiim 6grencilere uygun
olacak sekilde diizenlenir.

20- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlar1 dgrencilere 6zel ilgi gosterir.

Empati

21- S.U. Merkez Kiitiiphanesi, dgrencilerinin menfaatini her seyin
iistiinde tutmaktadr.

22- S.U. Merkez Kiitiiphanesi calisanlar1 6grencilerinin 6zel ihtiyaglarini
anlamaktadir.
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