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OZET

Hizmet sektorinin gelisimi ve piyasadaki yerinin buyumesiyle birlikte bu alanda
kaliteli hizmet sunma bir zorunluluk haline gelmektedir. Hizmet kalitesi, sunulan
hizmetin musteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin olgisudur. Musgteri
beklentilerinin  karsilanarak tatminin saglanmasi, hizmet kalitesinin Onemini
gOstermekte, beklenen ve algilanan kalitenin incelenmesini gerekli kilmaktadir.
Hizmet kalitesinin ortaya konabilmesi igin musteri beklentilerinin neler oldugu ve bu
beklentilerin ne kadarinin karsilanabildiginin olgiimesi gerekmektedir. Bu amagla en
cok kullanilan en yaygin yontem Servqual analizidir. Calismada musteri beklentileri
ile algilamalari arasinda farkliliklara gore hizmet kalitesinin derecesini Olgen,
Servqual hizmet Kkalitesi modeli kullanilarak, egitim sektérinde hizmet veren
universite hizmet kalitesi dlguimeye ¢aligiimigtir.
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KISATMALAR

Bu calismada kullanilan kisaltmalar, agiklamalari ile birlikte asagida verilmigtir.
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ABD
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ILO

Max.

Min.

N

PZB
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American Marketing Association
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Toplam mevcut
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Service Performance

Service Quality

Standart Sapma



1. GIRIS

Toplumlarin gelisiminin saglanabilmesi icin her Uyesinin belli amaclara gore
yetistiriimek Uzere egitiimesi gerekmektedir. Egitim, bilginin yonettigi gunumuz
dinyasinda artan Oneme sahiptir. Egitim seviyesi yuksek toplumlarin kuresel
dunyadaki 6nemi ve rekabet ustunligu dikkate alindiginda egitimde kalitenin dnemi
ortaya ¢cikmaktadir. Egitim kalitesini bilmek ve gelistirebilmek i¢in dncelikle kurumun
kalite derecesinin belirlenmesi gerekmektedir. Kaliteyi gelistirmenin baslangig

noktasi, mevcut kalitenin dlgulmesidir.

Calismanin amaci egitim hizmeti vermekte olan bir Yiksek Ogrenim Kurumu
Fakultesi’'nin hizmet kalitesini degerlendirmektir. Calismada, Universite hizmet
kalitesinin 6lgcimlenmesi ve egitim konusunda eksik yonleriyle ilgili bazi tespitlerin
yapllmasina olanak saglayan bir arastirma tasarlanmistir. Hizmet Kkalitesi
tuketicilerin beklenti ve algilariyla ilgili bir konu olarak ele alinmistir. Egitimde kaliteyi
saglayabilmek, hangi Universite olursa olsun egitim alma ihtiyaci olan musterisi
olarak &grencilerinin beklentilerini en yuksek duzeyde kargilamakla mumkdn

olabilecektir.

Fakulte ogrencilerinin aldiklar egitimden beklentileri ve bu beklentilerin ne
derece karsilandigi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farka
dayanarak algilanan hizmet kalitesi dlgum modeli olan Servqual hizmet kalitesi

Olcim modeli, tez galismasinin uygulama bolimunde kullaniimistir.

Tez calismasi ug¢ bolumden olugsmaktadir. “Hizmet ve Hizmet Pazarlamasi” adli
bélimde hizmet sektdrl, hizmet kavrami ve sahip oldugu o6zellikler, hizmet
pazarlamas| ve pazarlama karmasi elemanlari agiklanmigtir. “Kalite ve Hizmet
Kalitesi” boluminde genel olarak kalite kavrami sonrasinda hizmet kalitesi kavrami
ve hizmet kalitesinin boyutlar, kaliteyi etkileyen faktorler ve hizmet kalitesini
aciklayan modeller detayli bir sekilde aciklanmistir. Uygulama bolimundeyse
hizmet kalitesinin Olcimune yonelik egditim hizmeti vermekte olan bir Yuksek
Ogrenim Kurumu Fakiiltesinde gerekli bulgular elde ediimeye calisiimistir. Sonug

bdlimunde arastirma bulgularina yonelik yorumlar ve dnerilere yer verilmigtir.






2. HIZMET VE HiZMET PAZARLAMASI

2.1. Hizmet Sektorine Genel Bir Bakis

insanoglu dogasi geredi topluluk halinde yasamakta, sosyal yapisi geregi
birbiri ile iletisim kurmakta ve birbirine ihtiya¢g duymaktadir. Bu yuzden insanoglunun
var oldugundan bugine kadar olan tim dénemlerde hizmetlerin var oldugundan s6z
etmek mumkuindur (Bicer, 2007: 46).

Gunumuzde hizmetler artik insanlarin hayatlarinda daha c¢ok yer almakta ve
pek ¢ok ulkenin ekonomisinin buayuk bir kismini olugsturmaktadir. Hizmet sektoriinin
ulke ekonomilerindeki agirhgr bir gelismislik Ol¢itl olarak énem kazanmistir. Bu
sektdr 1980’lerden sonra endustrilesmis Ulkelerin %50 - %75 is glcunU istihdam
etmeye baslamistir (Oztlirk,1996: 65).

Hizmet sektorunun 1980°den gunimuize degin hizh bir sekilde gelismesinin
altinda bilgi teknolojisinin hizli blyimesi yatmaktadir. Ozellikle iletisim alaninda
yogun Olcude bilgisayarlarin kullaniimasi, birgok hizmetlerin kullanimini artirmigtir.
Teknoloji ile birlikte hizmet sektorinde ulagsim maliyetleri azalmis ve hizmet sektori
uretimi daha ¢ok ticari bir karakter kazanmigtir. Ulasim, mali hizmetler ve iletisim
alaninda teknolojik yapilanmalar koklU bir degisim gostermigstir. Bu degismeler yeni
kUresel pazarin ortaya ¢ikmasina neden oldugu gibi, hizmet sektorlerini kiresel

rekabet icine itmistir (Gllmez ve Kitapgi, 2008: 9).

Kuresel ekonomik entegrasyon ve teknolojik gelismeler hizmet sektorinin
dinya ticaretindeki payinin artmasina neden olurken, daha 6nce yapiimasi mumkuin
olmayan pahali olan uluslararasi islemlerin, bireylerin ve iglemlerin mobilitesinin
artmasiyla daha ucuz hale gelmesi, hizmet sektori kapsaminda yer alan
faaliyetlerin diinyadaki birgok firma tarafindan Uretiimesine ve satilmasina olanak
saglamistir (Kozak, 2011: 11).

Hizmetlerin gelisme ve yayginlasmasinin temelinde mallarin  Uretimi
yatmaktadir. Mallarin dretimine bagli olarak zorunluluktan ulagtirma, enerji, altyapi

hizmetleri gibi farkli hizmetler ortaya gikmistir. Uretilen mallarin tiiketimi neticesinde
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de tuketime bagl olarak; finans, tamir, bakim, guzellik salonlari gibi hizmetler ortaya
cikmistir. Refah seviyesindeki artis da eglence, saglik, dinlenme gibi alanlarda yeni
hizmetler gelistirmeyi zorunlu kilmistir. Bu nedenle sanayi devriminden sonra
mallarin Uretimindeki artis sonraki yillarda hizmet sektorinde de artisa sebep
olmustur (Seyran, 2004: 13). Dolayisiyla glinimizde ekonominin klasik imalat,
ticaret ve hizmet bigimindeki G¢lu ayrimi yerine, her sektor kendini bir hizmet érgutu

olarak konumlandirmayi segmektedir (Oztiirk, 2003: 3).

Son yillarda hizmet sektérinin Ulke ekonomileri icerisindeki payi, tarim ve
sanayi sektorlerinin payinin ¢ok Ustiinde bir biyime gdstermistir. Ozellikle gelismis
ulkelerde hizmet sektdrunun payinin, diger sektorlere goére daha yuksek oldugu
goOrulmektedir. Hizmet sektdrt Uzerinde agirhkh bir sekilde duran bu ulkeler,
istihdam sorunlarini bu yolla buyuk Olgude c¢ozerek, issizlik oranlarini asgari
seviyelere dusurmuslerdir. Diger yandan gelismis olan Ulkeler, hizmetin ihracat
yonune agirlik vererek, malla birlikte ve maldan bagimsiz olarak, sunduklari
hizmetler karsihginda Ulkelerine doviz girdisi saglamiglar ve Ulkelerinin ekonomik

gelismesine katkida bulunmuslardir (Karahan, 2000: 15).

Endustri Otesi toplumlarda yasam standardinin saglik, egitim, dinlence gibi
hizmetlerle olculdugu soylenmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons,1994: 7-8).
Ulkelerin ekonomilerinde hizmet sektdriniin payl kalkinmishk o6lgisi olarak
karsimiza ¢ikmakla beraber; Ulkelerin gelismislik diuzeyleri, ekonomik faktérlerin
yani sira saglik, egitim, sanat ve kultur, turizm gibi hizmetlerin sosyal ve ekonomik
yap! igerisindeki yeriyle de ilgilidir. Refah dizeyi arttikga ve insanlar zenginlestikge
gelirlerinin 6nemli bir kismini seyahate, ev diginda yeme-igmeye, egitime, sanata,

spora, zayiflama programlarina ve eglenceye ayirmaktadirlar (Oztlrk, 2003: 15).

Ornegin 1970’lerden bu yana ABD hizmet sektériinde igveren sayisi %60,
Japonya’da %40 artmistir. (Bergman ve Klefsjo, 1994: 265) Dinya Bankasi’'nin 132
ulke arasinda yaptigi refah siralamasinda, refah diuzeyleri ve hizmet sektérinin
agirhg arasinda bir iligkinin bulundugu belirtiimektedir (Ozturk, 1996: 65).
Uluslararasi Calisma Orglti’'niin is istatistikleri (ILO 1996) gdstermektedir ki, cok

gelismis Uulkeler, daha yuksek bir yuzdeyle hizmet sektorinde caligsan iscilerle
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iliskilenmistir. Ornegin, ABD %75, Kanada %75, Avustralya %74 ve ingiltere%73;
daha az gelismis olarak bilinen Bati Ulkeleri hizmet sektorinde oransal olarak daha
az is vermektedir. Ornegin, ispanya %59, Portekiz %53, irlanda %53 ve Yunanistan
%49. Hizmet istihdaminin en duslk oldudu seviyeler en az gelismis Ulkelerde
gorilmektedir. Ornegin, Meksika %30, Banglades %28 ve Etiyopya %9
(Palmer,1998: 3). Hizmet sektorl, sadece ekonomisinin %67 - %73 oranini
olusturan Amerika ve Kanada’ da degil, tum kuresel pazarda ekonominin en blyuk
payini olusturmaktadir (Lovelock ve Wright, 2002: 7). insanlarin yasam
standartlarinin yUkselmesi hizmet sektorunde kalite ve verimliligin artmasina

baghdir.

Ayrica sanayi isletmelerinin kendileri icin gerekli olan hizmetleri Uretmek
yerine, satin almaya yonelmeleri, kadin nifusunun calisma hayatina aktif olarak
katilmasindaki artig, calisma saatlerindeki azalis ve bilginin bilgiye uygulanarak
uretim yapiimasi hizmet sektérunan hizli bir bigimde gelismesini saglamistir
(islamoglu, 1999: 354).

2.2. Hizmet Tanimi Ve Kapsami

Kotler vd. (1999: 646) hizmeti, "bir grubun digerine saglayabilecedi genellikle
soyut ve herhangi bir seyin mulkiyetini gerektirmeyen aktivite ya da fayda" olarak

tanimlamaktadir.

Hizmetler tarihsel sirecler icinde Fizyokratlar (- 1750) tarafindan tarimsal
uretim disindaki tim faaliyetler olarak tanimlanmis; izleyen zamanlarda Adam Smith
(1723-90) Somut (dokunulabilir) bir Granle sonuglanamayan tum faaliyetler, J.B.
Say (1767-1832) Urunlere fayda ekleyen, tim imalat disi faaliyetler; Alfred Marshall
(1842-1924) yaratildigi anda varlik bulan mallar (hizmetler) olarak tanimlamistir.
Bati Ulkeleri (1925-50) bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler olarak
tanimlarken hizmetin ¢agdas tanimi bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir

faaliyet olarak yapilmistir (Oztirk, 2003: 3).



Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri, satiga arz edilen ya da mallarin
satis| esnasinda musteriye sunulan eylemler, faydalar ya da tatminler veya bir malin
satigsina bagli olmaksizin son tuketicilere ve igletmelere pazarlandiginda istek ve
ihtiyac doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler olarak
tanimlamaktadir (Ers6z vd., 2009: 19).

Yine Amerikan Pazarlama Birliginin gevirim igi s6zlugunde ise hizmet kavrami
su sekilde agiklanmigtir: Hizmetler bayuk ol¢gide soyut Granlerdir. Tamamen soyut
olan hizmetler Ureticiden tuketiciye dogrudan saglanirlar ve dagitimlari,
stoklanmalari muimkun degildir. Hizmetleri tanimlamak ayirt edebilmek ¢cogu zaman
zordur ¢unku satin alma ve tuketim es zamanl gergeklesmektedir. Hizmetler
mulkiyet transferi ile satilmamakta satin alma sirasinda musterinin katihmi s6z
konusu olmaktadir. Hizmetler; saticilar tarafindan mal satisina ek olarak
gerceklestirilien faaliyetler olarak da tanimlanmaktadir. Bu tanima dahil olan
hizmetler satis Oncesinde ve satis sonrasinda satigi yapilan mala ek olarak
sunulmaktadirlar. Satis slresince gerceklesen bir faaliyet oldugu icin de satisi
yapilan mal saf mal olmaktan ¢cikmakta ve saglanan hizmet onun soyut kismini
olusturmaktadir(https://www.ama.org/resources/Pages/Dictionary.aspx?dLetter=S
erigim tarihi: 06.06.2014).

Bilim adamlari ve yazarlarca farkli sekillerde tanimlanmig olsa da hizmet
kavrami, insan veya makineler tarafindan insan araciligiyla Uretilen, tiketicilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan UGrunler (Skinner, 1990: 631) seklinde
tanimlanabilir. Farkh yazarlar ve bilim adamlari tarafindan yapilan tanimlarsa su

sekildedir:

Hizmetler hareketler, sirecler ve performanslardir. (Zeithaml vd., 2000: 2). Bir
gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligi ve sonuglanmayan bir faaliyet
ya da faydadir. Hizmet dretimi fiziksel bir mala bagh olabilir ya da olmayabilir.
(Rust,1996: 7). Hizmet, ayri ayri tanimlanabilen, bagska mal ya da hizmetin satisina
bagli olmaksizin ve bir istegi karsilamak i¢in sunulan soyut etkinliklerdir
(Staton,1984: 676). Bir tarafin diger tarafa sundugu, temel olarak dokunulmayan ve

herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir, Uretilmesi
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bir mala bagh olabilir ya da olmayabilir (Kotler ve Armstrong, 2006: 233). Hizmetler,
bir fiil, bir performans, bir ¢gabadir (Berry, 1980: 26). Hizmet, 6zde elle tutulmayan,
bir kurulusun veya kisinin bagka birine sundugu aktivite veya yarardir ve sonugta
higbir seyin sahipligi ile sonuglanmaz (Palmer,1998: 91). Hizmet, Uretildigi anda,
dogrudan aliciya deger aktaran elle tutulmayan bir Grindir (Monks,1982: 587).
Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,
saklanamamakta, standartlastirlamamakta, Ureticiden tuketiciye direkt gegcmekte ve

gorsellik nesnellik ve mulkiyet iliskisi bulunmamaktadir (Assael, 1993: 368).

Hizmetler, sosyal eylemlerin UrUnleridir ve direkt olarak musgterilerle hizmet
kurumlarinin temsilcileri arasinda gergeklesir (Normann, 1991: 16). Hizmetler,

tedarikgilerin musgterilerine pazarladiklari soyut drtnlerdir (Parasuraman, 1998: 310).

Hizmetler, soyut olan butin ekonomik aktivitelerdir ve hizmeti sunan Kisi ile
tlketici arasinda bir etkilesim sureci icerir (Looy vd., 2003: 11). Hizmetler, genis
Olclide soyut (elle tutulmayan, gozle gorilmeyen) mallardir. Eger tamamen soyut
varliklarsa, Uureticiden kullaniciya dogrudan mubadele edilirler; tasinamazlar,
depolanamazlar ve hemen hemen ¢abuk bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklindeki
mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla zordur; ¢unki meydana getirilmeleri, satin
alinmalar ve tuketilmeleri es zamanlidir. Birbirinden ayrilmaz nitelikteki soyut
unsurlardan olusurlar; ¢cogu kez dnemli bir bigcimde tuketici katilimini kapsarlar ve
mulkiyetin devredilmesi anlaminda satilamazlar ve miulkiyet haklari yoktur (Pride,
1987: 77-78).

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle Uretilen ve tlketicilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan UrlUnlerdir (Karahan, 2000: 21).
Hizmet, kisi ve makinelerin, insanlarin ve araclarin ¢abalariyla yarattigi, musterilere
direkt fayda saglayan fiziksel varligi olmayan Uriinlerdir (Uzerem, 1997: 34). Hizmet,
bir tarafin diger tarafa sundugu, uretimi fiziksel bir Grine bagli olan veya olmayan,
asll olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin mulkiyetinin gegmedigi faaliyet ve
yararlardir (Tek, 1995: 271).



Temel girdilerin (insan gucunin, hammaddenin, finansmanin, ekipmanin ve en
onemlisi bilginin) etkin ve vyetki bir sekilde kullanilarak, musteri /kullanici
beklentilerinin yerine getirilmesi amaciyla, musteri/kullanici ile hizmet c¢alisani
arasindaki olumlu ve/veya olumsuz etkilesimin gercgeklestigi ve bunun sonucunda da
masteri/kullanici tatmininin, memnuniyetinin, sadakatinin, veya tatminsizliginin ve
memnuniyetsizliginin ortaya ¢iktigi soyut bir suregtir. (Senturk, 2010: 14) Hizmet,
tuketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin etmek Uzere duretilen, depolanamayan,
uretildigi anda tuketilen ve heterojen 6zelliklere sahip etkinlikler butinudar (Gulmez
ve Dértyol, 2009: 112). Hizmetler maddi bir varlik olmamalari nedeniyle, genellikle
patentleserek korunamazlar, taklit edilebilme oranlari yuksektir ve fiyatlandiriimalari
zordur. Depolama, tasima, ambalaj igerisine alma, stok yapma, ileriki tarihlerde
degerlendirme olanaklarinin olmamasindan oturd hizmetlerin pazarlanmasi da
mallara gére daha zor olmaktadir (Biger, 2007: 51). Hizmet, fiziksel olarak sahip
olunamayan bir ig, hareket veya ¢abay! igeren soyut mamullerdir. Hizmetler, kisisel
ve mekaniksel gabalarin sonuglaridir (Uner, 1994: 2). Hizmetler, dogrudan satisa
sunulan veya mallarin satisiyla birlikte yerine getirilen eylemler, yararlar ya da
doygunluklardir (Cemalcilar, 1999: 90). Hizmet; zaman, yer, bicim ve psikolojik
yararlar saglayan ekonomik faaliyetlerdir. (Gozlu, 1995: 86) Hizmet, bir intiyaci veya
talebi kargilamak icin yapilan is ya da sarf edilen emek gibi maddi varligi olmayan
ekonomik faaliyetlerdir (Seyidoglu, 1992: 351).

2.3.Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Literatirde yer alan hizmet tanimlarinin ortak noktalari mallardan ayiran
temel Ozellikleri ortaya c¢ikarmaktadir. Mal pazarlanmasi ile hizmet
pazarlanmasindaki temel prensipler ayni olmakla beraber hizmetleri mallardan

farkhlastiran baslica bes 6zellik bulunmaktadir. Bunlar:

e Hizmetler dokunulmazdir. (soyuttur elle tutulamaz.)
e Hizmetler dayaniksizdir. (depolanamaz.)

e Hizmetler turdes degildir. (standardize edilemez.)



e Hizmetler ayrilamaz. (es zamanl uretilir ve tuketilir.)

e Hizmetlerde sahiplik yoktur (Palmer, 2005: 16).

2.3.1. Dokunulmaz olma

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel olarak kabul edilen
farklilik hizmetlerin dokunulmazhidir (Oztlirk, 2003: 8). Hizmetler ve mallar
arasindaki en temel farkhliktir. CUnkU hizmetler bir nesneden ziyade, bir
performans, bir fiil, bir harekettir. Hizmetler gorulemez, koklanamaz, tadina
varilamaz veya elle tutulamazlar (Yukselen, 2013: 414). Bir mala sahip olmanin ya
da onu kullanmanin faydasi fiziksel 6zelliinden kaynaklanmaktayken; hizmette
fayda isin ya da faaliyetin kendisidir (Lovelock, 1999: 17). Hizmet sektériinde
musteriye sunulan hizmeti daha 6nce deneme olanagi yoktur (Ferman,1998: 25).
Hizmetler bes duyuyla algilanmadigindan, ne dokunulabilir, ne de gorulebilir sadece
tecrube edilir ve bu tecrubeler baskalariyla paylasilabilir. Hizmeti satin aldiktan
sonra sahiplik durumu s6z konusu olamamaktadir (Eser, 2007: 4). Bir mal satin
alindiginda ona sahip olunur ve tiketilebilir. Ancak bir hizmet satin alindiginda
mulkiyet devri dedgil, bir kullanim hakki, bir tiketim, bir tecribe satin alinmig olur
(Uner, 1994: 4).

2.3.2. Heterojen olma

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan uretilen performanslar oldugu igin ayni
hizmetin iki ayri sunumunun ayni olmasi mumkun degildir. Hizmetlerin kalite ve
icerikleri hizmeti Uretenden digerine, musteriden mugsteriye hatta gunden gune
degisebilmektedir. Heterojenlik, hi¢cbir musterinin tamamen ayni olmamasindan da
kaynaklanmaktadir. Clnku her bir mugterinin 6zel bir talebi vardir veya hizmeti
tecribe etmede kendine has bir tarzi vardir. Dolayisiyla hizmetlerin heterojen

olmasi, buyuk dl¢ide insan etkilesiminin sonucudur (Zeithaml ve Bitner, 2000: 13).

insan unsurunun hizmet iretimine katilma diizeyi Uretimin standardizasyonu
ile dogrudan iligkilidir. Hizmet endustrilerinin énemli bir kisminin emek yogun

oldugunu dikkate alirsak, hizmet isletmelerinin standart mamul Uretme sanslarinin
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az oldugu sonucuna varabiliriz (Uner, 1994: 5). Maddi varliklarin aksine, kesin kalite
spesifikasyonlarinin bir makineye uygulanma sekliyle hizmetlere uygulanabilmesi
¢ok zordur. Heterojen olma, hizmet performansinda ylksek dizeyde degiskenlik
gOsterebilme potansiyelini isaret eder. Bir hizmetin kalitesi ve dnemi gunden gune,
hizmeti sunandan sunana, musteriden musteriye degisebilir. Bu degisken
Ozelliginden dolayi fiziksel mallara oranla hizmet performansini standardize edilmesi
daha gugctur (Acuner, 2003: 47-48).

2.3.3. Uretim ve tiiketimin es zamanli olmasi

Hizmeti maldan ayiran onemli bir 6zellikte Uretimin ve tUketiminin ayni anda
gerceklesmesidir. Bircok mal ilk dnce uretilip daha sonra satin alinip tuketilir
(Zeithaml ve Bitner, 2000: 13). Mal Uretildiginde tuketilmeyip depolanabildigi, baska
bir yere aktarilabildigi halde, hizmet Uretildigi anda tiketilmektedir (Blois, 2000: 505).
Hizmetler once satilir sonra da uretimle tuketim ayni zaman diliminde gergeklesir.
Uretim ile tiiketim birbirinden ayrilamaz. Bu ylizden hizmetler, onu saglayan veya

hizmeti yapandan ayirt edilemez, adeta onun bir parcasi olur (Mucuk, 2012: 308).

Hizmet sunulurken musteri, sunum yerindedir. Hatta musteri Uretimde dahi rol
alabilmektedir. Bu sayede musteri, deneyimleri ile hizmeti yonlendirmektedir
(Ozgliven, 2008: 658). Hizmetin (retiime siirecinde musteriler genellikle birbirleriyle
iletisimde bulunacak ve birbirlerinin deneyimlerini etkileyeceklerdir. Es zamanl
uretim ve tuketimin bir sonucu olarak hizmet uretenler kendilerini Grinun bir pargasi
ve musterinin hizmet deneyiminin dnemli bir girdisi olarak gérmektedirler (Oztlrk,
2003: 11). Bu sebeple, hizmetin pazarlanmasinda basari veya basarisizlik, hizmeti
ureten (sunan) ile satin alan arasindaki iliskiye baghdir ve iligkinin niteligi basariyi
dogrudan etkilemektedir. Hizmet Ureticisi ile tuketicisi (mUsteri) arasinda yakinlik ve

yuz yuze iliski gerekmektedir (Bayuk, 2006: 4).

2.3.4. Dayaniksiz olma

Hizmetler bir performans olduklarindan saklanamaz, stoklanamaz, tekrar

satin alinamaz ve degistirilemezler (Atan ve Altan, 2004: 3). Fiziksel mallar énce
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uretilir ve depolanir; sonra satilir ve tiketilir (Mucuk, 2012: 308). Ancak; tuketicilere
sunulmadan hizmetin Uretilip hazir halde bekliyor olmasi s6z konusu degildir.
Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir. Bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki
bos odalar kaybedilmis kapasite anlamina gelmektedir. Belirli bir zamanda
kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullanilmak veya satimak igin
tutulamamaktadir. Bazi hizmetlerde ise talebin duzensiz olusu hizmetlerin
dayaniksizligini arttirmaktadir. Hizmetlere kargsi talep yil iginde mevsimlere, haftanin

guinlerine ve hatta giin icinde saatlere gore degisebilmektedir (Oztlirk, 2003: 12).

2.3.5. Sahiplik

Sahipligin olmamasi mallar ile hizmetler arasindaki ana farklardan biridir. Bir
mali satin alan Kisi o malin sahibi olur, hizmet sektdrinde ise ancak bir kolayliktan,
tesisten belli bir stire faydalanilabilir. Ornegin, otel odasindan faydalanmak vb.
Hizmet karsiligi yapilan 6deme, hizmetlerin kullaniimasi ya da kiralanmasi igin
yapilir (Oztuirk, 2003: 12). Mallar s6z konusu oldugunda musteriler o mala ve sahip
oldugu vyararlarin tumune sahip olmaktadirlar. Tuketebilir, saklayabilir veya
satabilirler. Fakat hizmetler s6z konusu oldugunda, musgteriler hizmet erigsimine
sadece sinirli bir zaman igin sahip olmaktadirlar. Yapilan 6deme genellikle hizmete
erisim veya onu kiralamak icindir (Doyle, 1998: 361). Bir hizmeti satin alan musteri,
bu hizmeti bir baskasina devredemedigi icin, hizmetlerde ikinci el pazar ortaya
clkmamaktadir. Bir otomobil sahibi, onu ikinci el pazarinda satarak
degistirebilmekteyken, bir saglik hizmetini devretmek mumkin degildir (islamoglu
vd.,2006: 20).

Hizmetlerin temel Ozelliklerine degindikten sonra hizmetlerle mallar arasindaki

farkhliklar su sekilde ortaya konulabilir:

Lovelock vd. (1999: 16) ‘e gore hizmetleri mallardan ayiran dokuz temel

farktan bahsetmek mimkundur. Bunlar:
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e Musteriler, hizmetlerin mulkiyetine sahip degildir.

e Hizmetler, elle tutulamayan, soyut performanslardir.

e Hizmetin Uretimi agamasinda tuketici blyuk oranda suregte yer alir.
¢ Diger insanlar da hizmetin bir pargasi olabilirler.

e Operasyonel girdi ve ¢iktilar arasinda buyuk farklar olabilir.

e Cogu hizmetin, musteri tarafindan degerlendirilmesi zordur.

e Cogunlukla hizmetlere yonelik bir envanter yoktur.

e Zaman faktérl, mallara gore ¢cok daha énemlidir.

e Tesliminde, elektronik ve fiziki kanallar kullanilabilir.

2.4.Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmetlerin bir takim 6zgun karakteristikleri mal ile hizmet, dolayisiyla da mal
ve hizmet isletmeleri arasinda 6nemli farkliliklara neden olmaktadir. Hizmetlerin gok
cesitli olmasi, hizmetler ve hizmet igletmeleri arasinda da farkhliklar yaratmaktadir.
Bu temel karakteristikleri tagimayan hizmetler oldugu igin, hizmetler ve hizmet
isletmeleri arasindaki farkhliklarin belirlenmesi, hizmetlerin 6zelliklerinin saptanmasi
ve genellestiriimesi kadar énemli bir konu haline gelmistir (Parasuraman vd., 1985:
43).

Literatir incelendiginde karsimiza farkli  sekillerde siniflandiriimalar
cikmaktadir. Christopher Lovelock tarafindan vyapilan hizmet siniflandirmasi
ginimuizde en c¢ok kullanilan hizmet siniflandirmasi seklidir. Lovelock’a gore
hizmetler: yapilarina gore, isletmenin musterilerle olan iligki tirine gore, talebinin
yapisina gore, dagitim yodntemine goére, kisiye 0zel olmasina ve isletmenin

inisiyatifine gore olmak Gzere siniflandiriimistir.



2.4.1. Hizmetlerin yapilarina gore siniflandiriimasi

Cizelge 1. Hizmetlerin yapilarina gore siniflandiriimasi

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne?

Hizmetin
Yapisi insanlar Fiziksel Mal
1- insan  Viicuduna 2- Mal ya da Fiziksel Esyalara
Yo6nelik Hizmetler Yoénelik Hizmetler
Dokunulabilir Saglik YUk Tasima
(Somut) Yolcu Tasima Endustriyel Makine bakim
Eylemler Guzellik ve tamiri
Salonlari Kuru Temizleme
Spor Salonlari Veterinerlik
Restoran Kapicilik Hizmetleri
Kuafdr Peyzaj Mimarhgi

3- insan Zihnine Yénelik
Hizmetler

4- Soyut Faaliyetlere Yonelik
Hizmetler

Dokunulamaz Egitim Bankacilik
(Soyut) Radyo-TV Guvenlik
Eylemler Yayincihgi Muhasebecilik
Enformasyon Hukuk Hizmetleri
Hizmetleri
Tiyatro
Muize

Kaynak: Lovelock, 1984: 51

insan bedenine yénelik hizmetler, bir misterinin lokantada yemek yemesi,
kuaférde sag¢ kestirmesi, otelde kalmasi, minibUsle bir yere gitmesi, hastanede
tedavi gérmesi gibi hizmetlerdir. Bir musterinin bu tar hizmetleri elde edebilmesi igin
hizmetin sunuma hazir olmasi, musterinin bu hizmeti almak igin igbirligine girmesi ve
hizmeti almak igin belli bir zaman harcamaya hazir olmasi gerekmektedir.
Mdasgterinin  hizmet faaliyeti iginde yer alma duzeyi, hizmetin tlarine gore
degismektedir (Ylukselen, 2013: 419).

Fiziksel varliklara yonelik hizmetlerde, musteriler varliklarina yonelik islemler
icin hizmet satin almaktadirlar. Bu tur hizmetlerde, musterinin hizmet sunum
surecine katihmi sinirlidir. Bu katihm hizmeti talep etme, talep edilen konuyu dile

getirme, faturayr 6demekten ibarettir. Eger fiziksel birimin taginmasi kolaysa musteri
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onu hizmet birimine getirecektir. Tasinmasi zor veya tasinmaz ise tum personel
techizati ile hizmetin yonelecegdi varligin bulundugu yere gidecektir (Yukselen, 2013:
419).

insan zihnine yénelik hizmetlerde, miisteri ile zihinsel diizeyde karsilikli iliskiye
girmek gerekmektedir. Hizmetlerin yonelecegi hedef insanin bellegidir. insan
bellegine yonelen herhangi bir nesne, onun tutumuna yon verecek ve davranislarini
etkileyecektir. Bu hizmetler igin musterinin hizmet biriminde bulunmasina gerek
yoktur. Burada en kritik nokta, musterinin hizmeti alirken zihnen buna hazir ve agik
olmasi gerektigidir. Bu sinifa giren hizmetlerden eglence, 6gretim, dinsel hizmetler
genellikle musteriye yuz yuze sunulmaktadir. Fakat bu hizmetler telekomunikasyon
kanallari kullanilarak da sunulabilmektedir (Ylkselen, 2013: 420-421).

Soyut varliklara yonelik hizmetlerde ise; teknolojide 06zellikle bilgisayarda
yapilan yeniliklerle bilgi igsleme oldukga kolaylasmig ve gelisme gostermis olmasina
karsin, makineler her tarll bilgiyi isleyememektedir. Bu tlr bilgiler profesyonelleri
gerektirmektedir. Profesyonellerin sundugu hizmetler arasinda, finansal hizmetler,
muhasebecilik, avukatlik, tibbi teshis, sigorta gibi hizmetler yer almaktadir. Bazi
durumlarda bu hizmetlerin yiz ylze sunulmasi gerekirken, cogu zaman bu tar iliski
gereksizdir. Musteri ile profesyonel arasindaki iligkinin yliz ydze olup olmamasi,

aliskanlik ve kisisel arzuya baglidir (Yukselen, 2013: 421).
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2.4.2. Hizmet isletmesinin musterisiyle iligki turiine gore siniflandirma

Cizelge 2. Hizmet igletmesinin musterisiyle iligki tiriine gore siniflandirma

Hizmet Sunum Niteligi Uyelik iligkisi Var Resmi Bir iliski Yok

Sirekli Sunulan Sigortacilik Radyo
Hizmetler Telefon Uyeligi yayinciligi
Okul kaydi Halkin
Bankacilik kullanimindaki
karayollari

Polis korumasi

Aralikli Sunulan
Hizmetler

Tiyatro  Sezonluk
Biletleri

Telefon Hizmetleri
Gezi ya da
abonman biletleri

Arag kiralama
Posta Hizmetleri
Lokantalar
Parali otoyollar
Toplu tasima
Sinema tiyatro

Kaynak: Lovelock, 1984: 54

Bu tlr bir siniflandirma, kalite agisindan ¢ok faydalidir. Uyelik iligkisinin hizmet
isletmesi agisindan avantaji, igletmenin musgterilerinin kimler oldugunu ve hizmetten
nasil yararlandiklarinin bilebilmesidir. Eger iyi bir kayit sistemi tutulursa, isletme
dogrudan postalama ya da telefonla satis yontemleri kullanarak mdusterilerine
ulasabilir. Uyelik iliskisi fiyatlandirma konusunda da kolaylastirici bir rol oynar.
Uyelik iligkisinin oldugu hizmetlerde vyillk abone creti gibi standart fiyatlar
uygulanabilir (Oztirk, 2003: 29).
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2.4.3. Hizmetin kisiye 6zgii sunulmasi ve hizmet igletmesinin
inisiyatifine gore siniflandiriimasi

Cizelge 3.Hizmetin kisiye 6zgu sunulmasi ve hizmet isletmesinin inisiyatifine gore

siniflandiriimasi

Hizmet  Niteliginin  Esneklik
Duzeyi ve Hizmeti Sunanin
inisiyatif Alani

Hizmetin  Kigiye Ozel
Olma Derecesi Yiksek

Hizmetin Kigiye Ozel
Olma Derecesi Dislk

Yuksek

Mimari tasarim

Hukuk hizmetleri
Saglik hizmeti/ameliyat
Emlak ofisi

Taksi

Glzellik uzmani

Sihhi tesisat

Ozel egitim ve ders

Koruyucu hekimlik
Kitle egitimi

Diisik

Telefon hizmetleri
Otelcilik

Liks restoranlar
Bireysel bankacilik

Toplu tagsima

Fast food restoranlar
Rutin cihaz tamiri
Sinema tiyatro

Kaynak: Lovelock, 1984: 56

Hizmetlerin yaratiimasi ve tuketilmesi ayni anda gercgeklestigi ve musteri
hizmet surecine fillen katildigi icin, hizmetleri bireysel musterilerin ihtiyaclarini
kargilayacak bigcimde dizenleme olanagi ¢ok fazladir. Bazi hizmetler tamamen
standartlasmistir. Hizmeti sunanin inisiyatifi ve hizmetin esnekligi cok dusuktir. Bazi
hizmetlerse tuketiciye ¢ok genis secenekler sunmaktadir.
bulunan hizmet personelinin inisiyatifi azdir, fakat hizmetin niteligi esneklige izin
vermektedir. Uglincli bir kategoride ise hizmeti sunan, hizmeti nasil sunacagi
konusunda genis bir inisiyatif sahibi olsa da hizmetin 6zelliginden dolayi hizmetin bir
musteriden digerine farklilasmasi pek gorilmemektedir. Bazi hizmetlerde ise hem
hizmetin Ozelliginden dolay! esneklik vardir, hem de hizmeti sunan inisiyatifini

kullanabilmektedir. Hukuk, tip, muhasebe ve mimari gibi profesyonel hizmetler bu

kategori igindedir (Oztuirk, 2003: 30-31).

Tuketiciyle iligkide



2.4.4. Hizmet talebinin yapisina gore siniflandirma

Cizelge 4.Hizmet talebinin yapisina gore siniflandirma
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Talepteki Dalgalanmanin Yapisi

Arz Yapisi Genis Dar

Talep Fazlasinin Mevcut 1.Elektrik 2.Sigorta

Kapasiteyle Karsilanmasi Dogal gaz Hukuk Hizmetleri
Telefon Bankacilik

Hastane dogum Unitesi Kuru Temizleme

Polis ve Itfaiye

Talep Fazlasinin Mevcut 4. Muhasebe 3.Sigortacilik

Kapasiteyi Asmasi Yolcu tasimaciligi Hukuk hizmetleri
Otel Bankacilik
Restoran Kuru temizleme
Tiyatro (2.grupta yer alanlarla

ayni olmakla birlikte is
hacmine gore yetersiz
kapasiteye sahip olan
isletmeler)

Kaynak: Lovelock, 1984: 59

1.grupta yer alan hizmet isletmeleri, yogun donemlerde talepteki artislardan

yararlanabilirken, 2. grupta yer alan hizmet isletmeleri, talep ve kapasitedeki

devamli buyumeye ¢6zum bulup bulamayacagina ya da mevcut duruma devam edip

edemeyecegine karar vermek zorundadir. 3. grupta yer alan igletmeler, mevcut

talep miktarinin karsilanabilmesi icin kapasite artirilincaya kadar gegici olarak

"demarketing” (pazarlamama) stratejisine gereksinim duyabilirken, 4. grupta yer

alan isletmeler kapasitenin karsilanabilmesi igin, talebin dizenlenmesine yonelik bir

sorunla kargi kargiyadir. Bu da, talebin hem uyarilmasini hem de engellenmesini
icermektedir (Lovelock, 1999: 36).
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2.4.5. Hizmetin dagitim yontemine gore siniflandiriimasi

Cizelge 5.Hizmetin dagitim yontemine gore siniflandiriimasi

Musteri-Hizmet

isletmesi iligkisinin

Hizmet Subelerinin Sayisi

Hizmet Subelerinin Sayisi

Yapisi Tek Subeli Cok Subeli
Musterinin ~ Hizmeti Tiyatro Otobils hizmeti
Sunan Isletmeye Berber Fast-food zinciri
Gitmesi Durumu

Hizmeti Sunan Bahge bakim hizmetleri Posta dagitimi
Isletmenin Musteriye Hasere kontrol hizmetleri Acil

Gitmesi Durumu Taksi Tamirat

Hizmet isletmesi ile Televizyon Yayini Yayin agi
Mdasterinin Dogrudan Kredi karti sirketi Telefon sirketi

Karsilasmadigi Durum

Kaynak: Lovelock, 1984: 60

Yukaridaki tablodaysa hizmetler dagitim yontemlerine gére siniflandiriimistir.

Tabloda yer alan hizmetlerin bazilarinda musgteriler hizmeti sunanin oldugu yere

gitmesi gerekirken bazilarinda da hizmeti sunan ile musteri kargi kargsiya gelmeden

hizmet sunumu gerceklesmektedir.

Asagida yer alan tablodaysa hizmetlerin siniflandiriimasina yénelik

caligsmalar kronolojik sira icinde 6zetlenmektedir:

Cizelge 6. Hizmet siniflandirmasi

Yazar

Onerilen Siniflandirma

Yorum

Judd (1964)

1. Bir mali kiralamakla ilgili
hizmetler (belirli bir zaman
dénemi igin bir Urdine sahip
olma ve kullanma hakki)

2. Kisinin sahip oldugu
mallarla ilgili  hizmetler
(musterilerin sahip oldugu
drtinlerin gelistiriimesi ya
da onarimi)

3. Mal disindaki hizmetler

(kisisel deneyimler)

ik ikisi cok spesifik ancak
Uglincu kategori ¢ok genis.
Sigortacilik, bankacllik,
yasal danismanlik ve
muhasebe gibi hizmetleri

g0z ardi etmektedir.

Rathmell (1974)

1. Satici turu
2. Alici tari
3. Satin alma guduleri

Bu siniflandirma ayni

bicimde mallara da
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4.Satinalma uygulamalari

5. Hizmetlerin ne derece
regule edildigi

uygulanabilir, spesifik olarak
hizmetlere 6zgl bir

siniflandirma degil.

Shostack (1977)
Sasser (1978)

Herhangi bir ardn
paketinde fiziksel mallarin
ve dokunulmaz hizmetlerin

orani

Bu siniflandirma ¢ok az saf
hizmet ya da saf mal

oldugunu vurgular.

Hill (1977)

1. insanlari etkileyen ya da
mallar etkileyen hizmetler
2. Hizmetin gegici ve kalici
etkileri

3. Bu etkilerin tersine
gevrilebilir ya da
cevrilemez olusu

4. Fiziksel etkileri, beyinsel
etkileri

5. Bireysel ya da kollektif

hizmetler

Bu siniflandirma hizmetin
fayda yapisi Gzerinde durur
ve 5. madde hizmetin
ulastirma/tiketim
gevresindeki farklhihklar

uzerinde durur.

Thomas (1978)

1.Temel olarak ekipmana
dayali hizmetler

a. Makineye dayali (araba
yikama gibi)

b.Vasifsiz operatorler
tarafindan gercgeklestirilen
hizmetler (kuru temizleme,
taksi)

c. Vasifl personel
tarafindan yerine getirilen
(havayollari gibi) hizmetler
2. Temel olarak insana
dayali hizmetler

a. Vasifsiz isglicu (bahge
bakimi)

b. Vasifli isglcu (bakim
onarim)

c. Profesyonel isguci

(disgi, avukat)

Pazarlamadan c¢ok faaliyet
temeline dayal bir
siniflandirma olmasina
ragmen Urdn niteliklerini
anlamada faydali bir vyol

sunar.

Chase (1978)

Hizmeti ulastirma
surecinde musteriyle
iliskinin derecesi

a. Yuksek iligki (saghk
hizmetleri ve restoran)

b. Ddusuk iliski (posta
hizmetleri, toptancilik)

Bu siniflandirma ylksek
iliskiye dayali hizmetlerde
Uriin degigkenligini kontrol
etmenin  zor  oldugunu
gOsterir.  CUnkU  mdasteri,
hizmette yer almaktadir ve
talebin zamanlamasini ve
hizmetin niteliklerini daha

cok etkiler.

Gronroos (1979)

1. Hizmetin gesidi

Ayni  hizmetin  (6rnegin
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a. Profesyonel hizmetler
b. Diger hizmetler

2. Musteri tard

a. Bireyler

b. Orgiitler

sigorta ve finansal hizmetler
gibi) hem bireylere hem de
orgltlere  sunulabilecegine
dikkat ceker.

Kotler (1980)

1. Insana dayali ya da
ekipmana dayall hizmetler
2. Mdasterinin hizmetin
sunuldugu yerde
bulunmasinin énemli
derecesi

3. Kisisel ihtiyaclari ya da
isletme ihtiyaglari

4. Ozel ya da kamu
hizmetleri, kar amagl ya
da kar amagsiz hizmetler

Bu siniflandirma 6nceki
calismalarin bir sentezini
yapmaktadir ve hizmet
Orgutinun amaglarindaki
farkliligin bilincindedir.

Lovelock(1980)

1.Hizmete karsi talebin
Ozellikleri

-Hizmet verilenin kisiler ya
da nesneler olmasi
-Talep/arz
dengesizliklerinin derecesi
-Musteriler ve hizmet
saglayanlar arasindaki
iligkilerin surekli ya da
gegici olmasi

2. Hizmetin icerigi ve
faydalari

-Fiziksel Grtnlerin hizmetin
icinde yer alma derecesi
-Kigisel hizmetin hizmet
bltdnu igindeki yeri

-Tek hizmetler ya da
hizmet demetleri
-Faydalarin zamanlamasi
ve suresi

3. Hizmet ulastirma
prosedurleri

-Hizmetin tek bir yerde ya
da cesitli yerlerde sunumu
-Kapasitenin
paylastiriimasi
(rezervasyona dayali ya
da ilk gelene ilk hizmet
verilir anlayigina dayali
hizmetler)

-Hizmetin bagimsiz ya da
kolektif tiketimi

-Zamana gore tanimlanan
ya da gbreve gore
tanimlanan islemler ve
hizmetin ulastiriimasi
esnasinda musterinin
bulunmasinin zorunluluk

Onceki siniflandirmalarin bir
sentezi ve bazi yeni semalar
eklenmis. Her bir
siniflandirma  igcine  bazi
kategoriler eklenmis. Hizmet
verilen nesnenin
tanimlanmasinin en temel
siniflandirma yaklasimi
oldugu fikrindedir. Birden
fazla siniflandirma kriterinin
bir matris icinde
birlegtirilmesinin pazarlama
acisindan cok degerli

oldugunu belirtmektedir.
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derecesi
Schmenner(1986) 1. Etkilesim ve hizmetin Bazi hizmetlerin daha kisiye
kisiye 6zel olma derecesi 576l olarak iiretilebilecedi
2 Daha az Ozel olarak Uretilebilecegi ve
b. Daha yuksek daha emek yogun
gelrzerg:; yoguniugu olabilecegini
a. Dusuk vurgulamaktadir.
b.Ylksek
Okuyucunun mevcut
stratejik ve taktiksel
secenekleri anlamasina
yardimci olmaktadir.
Vandermerve ve Chadwick | 1.Musteri/Uretici Hizmet igletmeciliginde mal
(1989) etkilegiminin derecesi bileseninin rollintin ve éneminin
a. Daha az
b. Daha ¢ok farkinda bir siniflandirmadir.
2.Mallarin goreli olarak
bulunma derecesi
a. Pir hizmetler
b. Mallar aracilhigiyla
ulastirilan ya da mala bagl
hizmetler
c. Mallara sarili hizmetler

Kaynak: Oztiirk, 2003: 32-35

2.5.Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama, isletmelerin en seckin, en 6nemli iglevidir (Drucker, 1954: 37). Bir
isletmenin Urettigi mal ve hizmetlere yonelik talebi belirlemek, bu talebi doyurmak,
urettiklerini hazir bulundurarak talebi kargilamak ve igletmenin kar elde etmesini

saglamak amaciyla yapilan igletme faaliyetlerinin tumu pazarlamadir.

Hizmet pazarlamasi 1970’lerin ilk donemlerinde 6zellikle Regan (1963), Judd
(1964), Rathmell (1966), Levitt (1972), George ve Baksdale (1974), Shostack (1977)
gibi arastirmacilarin g¢aligmalariyla, kendine has modelleri ve oOzellikleri ile
pazarlama bilimi icerisinde onemli bir anlayis ve arastirma alani olarak ortaya

ctkmaya baslamistir (Nakiboglu,2008: 27).
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Mal ve hizmet pazarlamasi temel olarak aynidir. Gerek geleneksel bir mal ve
gerekse bir hizmet pazarlanirken, pazarlama yoneticileri kendi mamullerine uygun
bir hedef pazar secer ve segilen hedef pazari detayl sekilde analiz ederler. Daha
sonra pazarlama karmasi elemanlari etrafinda bir pazarlama plani olustururlar.
Uygulamada 6énemli benzerlikleri olmasina ragmen, hizmeti maldan ayiran temel
ozellikleri, farkh bir pazarlama plani hazirlanmasini zorunlu kilar (Uner, 1994: 2).
Hizmet isletmeleri de pazarlama ilkelerini uygularken, genellikle pazarlama
planlarini pazarlama karmasi etrafinda o6rgutlemektedirler (Magrath, 1986: 47).
Hizmet pazarlamasi hizmetlerin sahip oldugu onlari mallardan farkli kilan &zellikleri

nedeniyle fiziksel mal pazarlamasindan ayrilmaktadir.

Hizmet sektorinde faaliyet gosteren igletmeler, mamul pazarlamasi alaninda
surdurulen geleneksel pazarlama yaklagimini, hizmet pazarlamasi alaninda da
surdurmektedir. Bu alanda yenilikgi bir dugunceye yer verilmemesinin sebeplerinden
birisi rekabet eksikligi olmustur. Diger yandan, hizmetlerin surekli yeni stratejiler
geligtirilerek sunuluyor olmasi, yaraticilik gerektiren bir ¢alismayi 6ngordugu igin, bu
alanda yoOneticilik yapanlarin da yenilikgi olmasini gerektirmektedir. Ancak,
yeniliklere acik olmak ve yeniligi yakalamak herkes i¢in kolayca basarilabilecek bir ig
degildir. istenen ve beklenen yenilikleri bulmak, her seyden énce bir arastirma ve
bilgi toplama faaliyetinin sonucunda mumkun olacaktir (Karahan, 2000: 12). Bunun
yani sira hizmet isletmelerinde hizmeti sunan kisi pazarlama agisindan 6nem teskil
etmektedir. Bundan dolayi hizmet pazarlamasinda basari veya basarisizlik hizmeti
Ureten ile satin alan arasinda gelisecek iliskiye gore sekillenmektedir. iligkinin niteligi
basariyl dogrudan etkilemektedir. Musteriye yakinhk ve uzun vadeli kalici iligkilerin
kurulmasi ve surdurulmesi anlayisi hizmet pazarlamasinin énemli faktorlerinden biri

olarak ginimuz pazarlama literattirinde yerini almaktadir (Erbaslar, 2009: 8).
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2.5.1. Hizmet pazarlamasinin 6zellikleri

Hizmet pazarlamasi kendine 6zgl 6zelliklere sahiptir. Bunlar (icdz vd., 1999:
29-30):

e Tuketicilerin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bunlarin karsilanmasina
yonelik hizmet sunulmasi,

e Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisi, yani faaliyetlerin sureklilik arz
etmesi,

e Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini izleyen ve dizenlilik gosteren
asamalardan olusmasi,

e Pazarlama arastirmasinin énemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda
sureklilik gostermesi,

o Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki dayanigsma
ve bunun gun gectik¢e artan 6nemi,

e Orgiit gapinda ve bélumler arasinda dayanismanin gerekliligi ve isletme
¢capinda pazarlama ¢abalarinin batunlagu,

e Hizmetlerin soyut 6zelligi ve tiketim ile Uretimin genellikle ayni zaman/yerde
gerceklesmesi nedeni ile musteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin
onemidir.

e Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini
O0lgmek zordur. Ayni sekilde rakip firmalarin pazar etkinlikleri hakkinda

saglikli veri elde etmek de bir hayli gugtur.
Hizmet pazarlamasi uygulamalarinin sonucunda,;

e Daha memnun musteriler ortaya ¢ikmaktadir.

e Isletmedeki tim bélimler, yoneticiler ve personel ayni amaca ulasmaya
calismaktadir. (amag birligi)

e Mausteri istekleri ve musterilerin hizmetten beklentileri belirlenmektedir ve bu
bilgi dogrultusunda onlarin memnun edilme orani da artmaktadir.

o Tuketici istek, ihtiyag ve beklentilerindeki dedisiklik zamaninda

saptanmaktadir.
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Bu degisikliklere kargi gerekli uyum zamaninda yapilir. Beklenmedik
olaylara karsi, hizmet pazarlamasi faaliyetlerinde planlama yapan ve
planlari uygulayan isletmeler krizlere kargi acil 6nlemler alabilir ve
degisikliklere uyum saglayabilmektedir.

Hizmetlere iliskin tutundurma faaliyetleri, tlketicilerin algilarina uygun olarak
gergeklestiriimektedir.

Artan igbirligi daha iyi hizmetler ve daha mutlu tuketiciler yaratmaktadir.
Gerektiginde diger hizmet igletmeleri ile isbirligi yapilarak tlketici
memnuniyeti arttirnimaktadir.

Basarili pazarlama programlari tekrarlanir ve geligtirilir, basarisiz olanlar ise
kullanimdan ¢ikariimaktadir.

Pazarlama c¢abalari ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklari
daha verimli olarak kullaniimaktadir.

Hizmet sunan isletmelerin arastirmalar ile belirlenen guglu yonleri
degerlendiriimekte, zayif yonleri ise gelistiriimektedir ve bu sayede pazar

firsatlar degerlendirilebilmektedir.

Hizmet pazarlamasinin endustriyel Grin pazarlamasina gore, satigsa sunulan

nesnenin ozelliklerinden dogan farklari alti baslikta toplamak mumkundur.

e Uretim yoéntemleri: imalat Uriinleri genellikle fabrikalarda Uretiimekte, hizmet

urinleri ise genellikle tiiketilen yerde Uretilmektedir. Ornegin bankacilik,
editim ve turizm faaliyetlerinde Uretim ve tuketim ayni zaman ve yerde
gerceklesmektedir.

Hizmetlerin depolanamama 06zellikleri: EnduUstriyel Urlnler uzun sure
saklanabilir, buna karsi hizmet Grlnlerinin aninda tiiketimi gerekir. Ornegin
bir ugaktaki koltuk gununde satilamadigi zaman daha sonra satiimak Uzere
saklanamaz veya bekletilemez.

Dagitim kanallari: Hizmet pazarlamasinda dagitim kanallari da farkhdir.
Hizmetler soyut 6zelliklerinden dolayi bir yerden bir yere tasinamaz. Buna

karsilik tiketiciler Gretim yerine tasinmak durumundadir.
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e Hizmetlerden genellikle kisa sureli faydalaniimasi: Hizmet Grunleri dayanikh
tuketim mallarina gore daha kisa surede tuketilir. Restoranda bir aksam
yemegi vb.

e Satin alma seklinin daha az glven verici olmasi: Hizmet Urdnlerinde
genellikle urint daha once deneme olanagl bulunmadigindan musterinin
guveninin kazanilmasi 6nemli bir husustur. Dolayisi ile satin alma surecinde
satilan hizmetin kalitesine duyulan guveni gosteren garanti, hizmetin satis
sonrasinda geri alinmasi, 6demenin geri iadesi vb. opsiyonun bulunmasi ve
benzeri kolayliklar musterinin guveninin kazanilmasinda etkili olmaktadir.

e Hizmetlerin taklit edilme kolayh@i: imalat Griinlerinin kopyalanmasina kargi
patent vb. tedbirler kolaylikla uygulanirken, hizmet ardnlerine ait bulus ve
fikirlerin patent alma haklarinin zorlugu ve hizmetlerinin kopyalanmalarinin

kolaylig1 ¢6zimu zor bir sorundur.

2.5.2. Hizmet pazarlama karmasi elemanlari

Pazarlamadaki temel kavramlardan biri olan pazarlama karmasi, bir igletmenin
denetiminde musterileri tatmin etmeye ve onlarla iletisim kurmaya yarayan unsurlar
olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 2006: 25).

Mal pazarlamasinda igletmelerin strateji kaynaklari, 1960 yilinda E. Jerome
McCarthy tarafindan pazarlama literaturine kazandirilan drun, fiyat, dagitim ve
tutundurmadan olugan 4P’lerdir. Ancak, konu hizmet pazarlamasi oldugunda,
hizmetlerin  Ozellikleri nedeniyle isletmeler geleneksel pazarlama karmasi
elemanlarinin yaninda, diger bazi degiskenleri de stratejik silah olarak
kullanmaktadirlar. Hizmeti maldan ayiran Ozellikleri nedeniyle, hizmet
pazarlamasinda dikkate alinmasi gereken yeni pazarlama karmasi elemanlari;

fiziksel kanit, insan ve suregtir (Anderson ve Zemke 1998: 21).

Hizmetlerin GUretim ve tlketiminin genellikle es zamanh olmasindan dolayi,
musteriler igletme personeli ile dogrudan iletisim icinde bulunmakta ve hizmet Uretim
surecinin bir parcasi olmaktadirlar. Ayni zamanda hizmetler fiziksel olmadigi igin

musteriler hizmet deneyimlerinin niteligini anlamak agisindan fiziksel kanitlar
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aramaktadirlar. Bu gercekler hizmet pazarlayanlara musteriler ile iletisim kurmak ve
onlari tatmin etmek icin ek dediskenler kullanmalari gerektigini gostermektedir. Bu
ek iletisim degiskenlerinin dnemi hizmet pazarlayanlarin genigletiimis pazarlama

karmasini benimsemelerini saglamaktadir (Zeithaml vd., 2006: 25).

Yer alan tabloda genigletimis hizmet pazarlama karmasi unsurlari yer

almaktadir.

Cizelge 7.Pazarlama karmasi elemanlari

Uriin Dagitim Tutundurma Fiyat
Fiziksel artn | Kanal tard Tutundurma karmasi Esneklik
ozellikleri Sergileme Saticilar Fiyat seviyesi
Kalite seviyesi Aracilar Reklam Farkhlastirma
Aksesuar Outlet yerlegimleri Satis promosyonu indirim
Paketleme Ulasim Tanitim
Garanti Depolama internet stratejisi
Uriin hatti Kanal yénetimi
Markalasma
insan Fiziksel kanit Sireg
Calisanlar Tasarim Faaliyet akigi
Musteriler Ekipman Basamaklar

isaretleme Musteri katilimi

Calisanlarin giyimi

Diger somut unsurlar

Kaynak: Zeithaml vd., 2006: 26

2.5.2.1. Uriin

Uriin kavrami hemen hemen tim pazarlama literatiiriinde fiziksel mallari,
fikirleri, hizmetleri kapsayacak bir bicimde tanimlanmaktadir. Belirli bir ihtiyaci ve
istegi doyurma Ozelligi bulunan ve degisime konu olan her seyi urin olarak
disunduigumuzde karsimiza ¢ok genis bir Urln yelpazesi ¢ikmaktadir. Bu yelpaze
icinde ¢ok cgesitli Grtinlerle birlikte (siyasi adaylar, ulkeler, sosyal davalar, endustriyel
mallar, fikirler, ambalajli tiketim mallari vb.) hizmetleri de barindirmaktadir (Ozturk,
2003: 41).

Hizmet pazarlama karmasinda Uriin siirecin neyle ilgili oldugudur. insanla ilgili,

sahiplikle ilgili, bilgiyle ilgili olmak (izere Ug¢ farkh sireg¢ gerceklesmektedir. insanla
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ilgili surecler musterinin kendi yonettigi Oornegin sa¢ kesimi gibi hizmetleri
kullanmasiyla olugsmaktadir. Sahiplikle ilgili sirecler musterinin mulkiyetine sahip
oldugu bir seye yoneltilen kuru temizleme gibi hizmetlerden olugsmaktadir. Bilgiyle
ilgili surecler teknoloji ve beyin gucu kullanimini gerektiren egitim hizmeti gibi
hizmetlerden olugmaktadir. Hizmet isletmesinde hangisinin Uretildigi igletmenin

pazarlama stratejisini ortaya koymaktadir (Lamb vd., 1994: 339).

2.5.2.2. Fiyat

Fiyatlama, yaratilan degerin algilanmasiyla yakindan ilgilidir. Musterinin
yaratilan degeri algilamasi ¢ok farkli olabilmekte ve hizmetlerin soyut yapisi
hizmetin degerlendiriimesini zorlastirmaktadir. Bu nedenle ydneticiler igin maliyet
hesabi ¢ok zor ve belirsiz bir konu olmaktadir (Gilmore, 2003: 12). Hizmetin soyut
yapisi sadece fiyatin kendisini kalitenin bir blylk bir gostergesi yapmaktadir.
Hizmetlerin kisisel ve transfer edilemez vyapisi hizmet pazarlarinda fiyat
farkhlastirmasi icin ek firsatlar sunmaktadir (Palmer, 1998: 9). Bilinen fiyatlandirma
yontemlerinden, hizmetler icin de yararlanilabilmektedir. Fakat bazi hizmetler vardir
ki maliyet Uzerinden fiyatlandirma yapmak imkansizdir. ClnkU bir doktorun, bir
avukatin verdigi hizmetin maliyetini, bilinen maliyet kaliplariyla olgmek ve
degerlendirmek kolay bir is degildir. Ancak, bu ve benzeri hizmetler diginda diger
tum hizmetler icin, maliyete donuk, talebe donik ve rekabete donuk fiyatlandirma

yontemleri uygulanabilmektedir (Karahan, 1995: 39).

2.5.2.3. Dagitim

Hizmetlerin Ozellikleri, dogrudan dagitim kanalinin kullaniimasini zorunlu
kilmaktadir. Hizmet Ureten ile hizmeti satin alan arasinda iligkilerin geligtiriimesi
gerekmektedir. Daha once de deginildigi gibi, hizmetler daha sonra kullaniimak ya
da tuketilmek Uzere depolanamaz; dolayisiyla da hizmetlerin pazarlanmasinda
fiziksel dagitim iglevleri (tasima, depolama ve stok denetimi) gecerli degildir
(Cemalcilar, 2001: 295).
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Hizmet isletmelerinin hizmetlerinin dagitiminda sadece direkt dagitimdan
bahsedilmektedir. Bu  hizmetlerin es zamanh  olmalan  6zelliginden
kaynaklanmaktadir. Bu yuzden hizmet isletmelerinin kurulus yerlerinin segimi buyuk
onem arz etmektedir ve tuketicinin minimum maliyet ve zamanda ulagabilmesine
dikkat edilmelidir (Ozkan vd., 1992: 9).

Hizmet pazarlamasinda, malin (hizmetin, dusuncenin) fiziksel hareketi s6z
konusu degildir, ama tuketiciye hizmetin ya da dusincenin verilmesi (ulastirilmasi)
sO0z konusudur. Bunun icin de cesitli eylemler yapilir ve araya cesitli orgutler
girebilmektedir. Bu aciklamalar 1siginda, dagitim kanalinin fiziksel bir kanal ya da
yol olmadigr aciktir. Dagitim kanali kavrami, mallarin dagitiminin anlatimini
kolaylastirmak igin gelistirilmis bir kavramdir. Mallar, birbiri ardi sira dizilmis gesitli
orgutlerden gecgerek - sanki bir yol izleyerek - tiketicilere ulasiimaktadir (Cemalcilar,
2001: 116).

Dagitim kararlari hizmete satin alacak olan musterinin erigsim kolayligina isaret
etmektedir. Dagitim kararlari, musteriye hizmeti erigilebilir yapmada aracilarin
kullanimi konusunda ve hizmeti yer secimi olmadan (telefon sebekesi aglari gibi)
daha erisilebilir yapma konusunda fiziksel yer secimi Kkararlari vermeyi
gerektirmektedir (Palmer, 1998: 9).

2.5.2.4. Tutundurma

Tutundurmada amag, musteri ile GUretim ya da pazarlama firmasi arasinda etkili
bir haberlesme saglamaktir. Bu ayni zamanda iletisim surecidir ve bu surecte
tuketicilerin bilgilendiriimesine, ikna edilmesine, uyariimasina yonelik faaliyetler
sergilenerek, mal ya da hizmete talep yaratilarak, satisi kolaylastirma yoluna
gidilmektedir (Karahan, 1995: 40).

Hizmetlerin tutundurulmasi, hizmetlerin gorinuste somutlugunun artirilmasi
uzerine 6zel bir vurgu yapmayi gerektirmektedir. Ayrica hizmet pazarlamasinda
hizmet Uretim personelinin kendisi tutundurma karmasinin en 6nemli unsuru

olmaktadir (Palmer, 1998: 9). Tutundurma yapacak fiziksel bir Griin olmadigi icin
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pazarlamacilar ve yoneticiler isletme imajinin  tutundurulmasina agirlik
vermektedirler. Hizmet Urdnleri stoklanamadigi igin tutundurma mesajlari talep
yaratma Uzerine odaklanmaktadir (Gilmore, 2003: 12). Bu dogrultuda pazarlama
yoneticilerinin temel tutundurma faaliyeti gorevi, hedef musterilerine dogru GrGndn,
dogru fiyattan, dogru zamanda sunuldugunu gostermektir (Perreault ve McCarthy,
1996: 420).

Hizmetlerin tutundurulmasinda en 6nemli faktor, guven faktoradar. Bunun igin
hizmetlerin tutundurulmasinda hizmet verenlerin, hizmet alacak olanlara glven
vermesi gerekmektedir. Her seyden once guvenilir, igi bilen, igini severek yapan
profesyonel hizmet sunabilecek kigilerin bu alanda goérevlendiriimelerine ihtiyag
vardir. Aksi takdirde hizmet alma beklentisi iginde olan potansiyel musteriler, hizmeti

almaktan kolayca vazgecgebilmektedirler (Karahan, 1995: 41).

2.5.2.5. insan

Calisanlar, masterinin kendisi, hizmet ortaminda bulunan diger musteriler ve
hizmet sunumunun bir pargasi olan tim bireyler magsteri algilamasini etkilemektedir.
insanlarin nasil giyindigi, personelin nasil gériindiigi, tutum ve davranislari hizmete
iliskin musteri algilamasini etkilemektedir. Birgok hizmette, musterinin kendisi hizmet
sunumunu bdylece hizmetin kalitesini ve tatmini etkilemektedir. Ayrica musteriler
sadece kendi hizmet deneyimlerini degil ayni zamanda diger musterilerin hizmet
deneyimlerini de etkileyebilmektedir (Zeithaml vd., 2006: 26).

isletme personeliyle beraber diger tiketicilerin fiziksel gorintileri ve
davraniglari  verilen hizmetin kapsami ve kalitesi hakkinda tuketicinin
aydinlanmasina neden olmaktadir. Tuketici, isletme personeli ve diger tuketicilerden
etkilenerek hizmetle ilgili beklentilerini olusturmaktadir. TuUketici, beklentilerinden
yola ¢ikarak, satin alma kararina ulastiktan sonra, satin aldigi hizmetten tatmin elde
edebilmesi, buyuk ol¢clide hizmet personelinin yeteneklerine kalmaktadir (Yukselen,
1998: 29). Tuketici bir hizmeti satin aldiginda, elde ettigi tatmin bekledigi gibi
olmayabilir. Personel bu tatminsizligi bertaraf edebilir. Bu, iki asamada
gerceklestirilebilir; oncelikle tuketicilerin  hizmetten beklentileri saptanmalidir.



30

Boylece bu beklentileri kargilayacak hizmetler Uretilebilir. Ayrica tatminsizlikler
Onlenememisse; hizmetin basarisiz olma nedenleri personelin mantikli agiklamalari

ile unutturulabilir. Bu nedenle hizmet igletmeleri (Yalgin ve Sezer, 1997: 95);

Malzemeye yapilan yatirrm kadar galisanlarina da yatirim yapmalidir.

Hizmet personelinin galismalarini izleyip degistirmek yerine onlari teknoloji ile

desteklemelidir.

Yoneticiler kadar hizmet personeli de eksikliklerinin giderilmesi amaci ile

egitilmeli ve iyilestirilmelidir.

Basari-ucret iligkisi kesinlikle kurulmahdir.

Dikkatli secilmig, iyi yetistiriimis, kapasiteli ve adil Ucretle c¢aligan hizmet
personeli daha iyi hizmet Uretecektir. Bu tur g¢alisanlar daha dustk duzeyde kontrol
gerektirecek ve iglerinde daha uzun sure kalma egiliminde olacaktir. Bunun dogal bir
sonucu olarak da musteri tatmin edilecek, daha sik isletmeye gelecek ve gegmise
kiyasla daha fazla satin almaya yonelecektir (Schlesinger ve Heskett, 1991: 72).
Buna gore, hizmet igletmeleri strateji gelistirirken sadece tuketici arastirmalari dedgil,
ayni zamanda kendi galiganlarinin kalitesi hakkinda da bilgi veren, objektif dlcllere
ihtiyag duyacaktir (Uner, 1994: 10).

2.5.2.6. Fiziksel kanit

Fiziksel kanit, hizmet sunumunun gerceklestigi, isletmenin ve musterilerin
etkilesim iginde bulundugu, hizmet performansini ve etkilesimi kolaylastiran fiziksel
unsurlarin bulundugu ortamdir (Zeithaml ve Bitner, 1996: 26). Brogurler, kartvizitler,
arag-gerecler gibi fiziksel 6geleri icermektedir. Mlsteriler hizmetin gercek kalitesini
degerlendirirken bu isaretlere bakmaktadirlar. Fiziksel kanit igletmelere, amaclari,
sectikleri pazar bolumleri ve hizmetin niteligi ile ilgili surekli ve gug¢li mesajlar

vermeleri igin buyuk firsatlar saglamaktadir (Zeithaml vd., 2006: 27).

Hizmet isletmesinin fiziki ortami sadece mdusterilerini degil; ayni zamanda
isletme personelini de etkilemektedir. Orgltsel davranigla ilgili caligmalar, fiziksel

ortamin, ¢aliganlarin tatmini, verimliligi ve motivasyonu uzerinde etkileri oldugunu
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ortaya koymaktadir. O halde, isletme calisanlari ve tiketicilerin davraniglarini
etkileyecek derecede oneme sahip olan hizmet isletmesinin fiziksel ortaminin,
taraflarin  ihtiyaglarina ayni anda cevap verecek sekilde duzenlenmesi
gerekmektedir (Cemalcilar, 2001: 97).

isletme calisanlari ve tiketicilerin hizmet Uretimine katiim diizeylerine gore,
fiziksel ortamin duzenlenmesinde, kimin ihtiyaclarinin dikkate alinmasi gerektigi
belirlenecektir. Baska bir ifade ile hizmet igletmesinde kimin bulunacagindan hareket
edilerek, fiziksel ortamin isletme amaclarina ulasabilme dogrultusunda nasil
kullanilabilecegi ortaya gikacaktir. Ornegin, self servis isletmelerde, hizmet personeli
bulunmayacagi igin, tuketici ihtiyaglarina cevap verici nitelikte bir fiziksel ortam
gerekecektir. Ayrica, isletme bu ortami kullanarak, pazarlama amaglarina
ulasabilecektir. Uzaktan hizmetlerde ise, isletmenin fiziksel ortamindan sadece
hizmet personelinin bulunmasi, calisanlarin tatmini, motivasyonu ve faaliyetlerin
etkin sekilde yerine getirilmesi gibi orgutsel amaclarin 6n plana gikmasina neden
olacaktir. Kisiler arasi hizmetlerde ise, hizmet igletmesinin fiziksel ortaminda, hizmet
personeli ve tuketicinin bir araya gelmesi, ortamin dikkatli bir sekilde dlzenlenerek,
hem &rglitsel hem de pazarlama amaclarina ulagsmasina firsat verebilecektir (Uner,
1994: 7).

2.5.2.7. Sureg

Sureg, musterinin istedigi hizmetin beklenen kalitede verilebilmesi i¢in gerekli
olan iglemler ve faaliyetler dizisidir. Hizmetin veriimesinde ulasilacak kalite seviyesi
ile sureci olusturan islemlerin ve faaliyetlerin istenen dizeyde ve zamaninda
yurUtilmesi arasinda yakin bir iligki vardir. Hizmet igin gerekli olan bolumler
arasindaki uyumlu iligkinin saglanmasi, sure¢ yonetimi yoluyla gergeklestirimektedir
(Zeithaml ve Bitner, 2000: 20-21).

Bir hizmeti sunarken uygulanan politikalar, agamalar, mekanizasyon ve hiz
onemlidir. Hizmet aktivitelerine akis saglamak, beklemeleri azaltmak da son derece
onemlidir. Ayrica musteri tatmini amaci ile musterinin yol gostericiligini saglamak en

iyi hizmeti verebilmek igin gereklidir (Yalgin ve Sezer, 1997: 97). Musterilerin tanik
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oldugu sunum asamalari veya hizmetin akisi hizmeti degerlendirmeleri igin kanit
saglamaktadir. Musteriye sureg ile ilgili kanit saglayan bir baska ayirt edici 6zellik
ise hizmetlerin standartlastiriimis ya da kisiye 6zel olmasidir. Bu 6zelliklerden biri
digerinden daha iyi veya daha kotu degildir sadece mausterinin hizmeti
degerlendirirken kullandiklari kanitlarin farkli sekilleridir (Zeithaml ve Bitner, 2003:
25).
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3. KALITE VE HiZMET KALITESI

3.1. Kalite Kavrami

Yillara goére kalitenin gelisimine bakildigi zaman Japonya’nin bu konuda
2.Dunya Savasrndan sonra Bati ulkelerini geride birakarak gelisme kaydettigi
gorulmektedir. Amerika’ da istatistiksel kalite kontrol 6nce Deming sonra da Juran
tarafindan tanitiimistir. Bu dénemde Japonya gibi bazi Uzakdogu Ulkeleri G.Kore,
Tayvan, Singapur buyuk gelismeler gdstermislerdir. 1970’li yillarda Deming ve
Juran, orgutlere para, zaman ve kalite olmak Uzere U¢ boyutlu dusince olanagi
saglamiglardir. 1980°’li yillara gelindiginde sadece maliyet unsurunun dikkate
alinmasi yetersiz kalmig, kalite anlayigi rekabette on plana gecmeye baslamigtir
(Taner ve Kaya, 2005: 355). Deming kaliteyi “tlketicinin isletmenin Urettigi mal ya da
hizmet hakkindaki yargisi” olarak tanimlamigtir (Deming, 1998: 137). Deming’in
(1986) kaliteye bakis acisi, buglnki ve gelecekteki musteri ihtiyaclarinin
hedeflenmesi Uzerine yogunlasmistir. Deming’e gore kalite, bir yonetim sistemi
olarak algilanmalidir. Yonetimin kendini Ustin gormesi ve organizasyonel bir disiplin
eksikliginin, kalite gelisimini onleyecegini belirtmistir (Takan, 2001: 15-16). Juran’a
gore kalite; urtn tatmini saglamak amaci ile bir Grindn musteri gereksinmelerine

uyum kosullarini tanimlayan 6zelliklerdir (Acuner, 2003: 9).

Feigenbaum’a gore kalite teknik bir fonksiyon, bélim ya da bilinglenme
programi degildir. Kalite, topyektiin ve eksiksiz olarak firma capinda ve tedarikgilerle
badlantili olarak uygulanacak, hareket noktasi musteri olan sistematik bir siregtir
(Takan, 2001: 16). Crosby ise kaliteyi bir mukemmellik olarak degil, ihtiyaca
uygunluk olarak tanimlamaktadir. Kaliteye disaridan (musteri goziyle) bakmak
hedeflerin tespitinde, iceriden bakarak tespit edilen hedeflere gére daha gergekgi ve
zorlayici olmasi agisindan daha avantajlidir (Takan, 2001: 15). Bir bagka guru olan
Ishikawa, Deming ve Juran’in 6grencisi olarak yetismis olmakla beraber Japonya’da
‘Firma Capinda Kalite Kontrol” kavramina da sahip ¢ikarak Juran, Deming ve

Feigenbaum’un kalite yonetimi goruslerini Japon gorusu iginde butunlestirmigtir.
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Ishikawa yaklagsiminin en 6nemli 6zelligi, temel hedefin musterilerin tim ihtiyaclarina

cevap vermeye yonelik olmasidir (Efil, 1999: 58).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi “bir mal veya hizmetin belirlenen
ihtiyaclari kargilama yetenegini tagimasi i¢in sahip olmasi gereken 6zelliklerin tima”
olarak tanimlamaktadir (Buyruk, 1999: 42). Kalite, amaca uygunluk ve tlketici
beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade edilebilir. Gunimuzde igletmelerin icinde
bulunduklari yogun rekabet ortami, egitimli ve bilingli tuketicileri géz 0Onune
alindiginda bu tanimin yetersiz kalabileceg@i dahi dusunulebilir. Bu nedenle, kalitenin
sunulan mal ve hizmetlerde musteri beklentilerinin Uzerinde tatmin saglayacak
Ozelliklerin bir araya getiriimesi seklinde tanimlanmasi yerinde olacaktir (Taner,
1997:6).

Tuketicilerin beklentilerine bagll olarak kalite kavrami topluma, toplumun
kulturel gelisimine, begeni ve aligkanliklarina gore degisen bir kavramdir. Amag
musteri begenilerini ve gereksinmelerini daha iyi yakalamak ve rakiplerinden daha
iyi mal ya da hizmet Uretmektir (Erkut, 1995: 6). Cok genel olarak kullanma amacina
uygunluk derecesi bigiminde tanimlanabilen kalite, hem mal hem de hizmet Ureten
firmalar icin dikkate alinmasi gereken bir kavramdir. Cunkl, Grdn kalitesinin
iyilegtirilmesi, hatali Uretimin asgariye indirilmesinin sonucu olarak, para ve zaman
kaybini dnlemektedir. Dolayisiyla da verimliligin artmasi saglanirken, daha dusuk
maliyetle daha Ustun oOzelliklere sahip Urunlerin Uretiimesi mumkun olmaktadir.
Kalite dizeyinin yukseltimesiyle rekabet Ustunligu yaratilarak firmalarin pazar
paylari artmakta ve prestij saglanmaktadir. Kaliteli Grinler sunmanin sosyal boyutu
olarak toplumlarin hayat standartlarinda yukselme gorulmesi, diger bir deyigsle,

kalitenin yasam kosullarina yansimasi sdylenebilmektedir (Atan vd., 2005: 3-4).
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Literatlrde yer alan kalite tanimlarindan bazilari tabloda yer almaktadir:

Cizelge 8.Kalite tanimlan

Tanimlayan Kalite Tanimi
Joseph M. Juran Amaca veya kullanima uygunluktur.
Philip Crosby Sartlara Uygunluktur.

W. Edwards Deming

Mdasterinin  mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini
surekli karsilayabilmektir.

Walter A.Stewart

Kalite, objektif ve subjektif 6zelliklerden olusur.
Objektif kalite, insan unsurundan bagimsiz olan
objektif dzelliklerin kalitesidir. Subjektif kalite ise
objektif gergekligin bir sonucu olarak insanlarin
gordukleri, hissettikleri ve disunduikleri
Ozelliklerdir.

Armand V. Feigenbaum

Mdisterinin beklentilerini karsilayacak drin veya
hizmetin, pazarlama, muihendislik, Uretim ve
bakim agsamalarindan sonra kazandigi toplam
karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi

Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.

Koru Ishikawa

Musterilerin tanimladiklari riin performansinin
(gergek) ureticilerin tanimladiklar artin
performansi (ikame) ile karsilastiriimasidir.

ISO 9000-2005

Yapisal 6zellikler bitindnidn sartlar karsilama
derecesidir.

S6zItk

Bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun
var olan ya da ileride gerek duyulabilecek musteri
gereksinimlerini karsilayabilme yetenegidir.

Kaynak: Durukan ve Ikiz, 2007: 34

Kalitenin agiklanabilmesi ¢ok sayida tanimin yapiimasinin nedeni, kalitenin ¢ok

boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalitenin boyutlari asagidaki bagliklar

halinde toplanabilir (Dogan, 2000: 35);

e Guvenilirlik: Mal ya da hizmetin istek ve ihtiyaclarini glvenilir bicimde

gerceklestirebilme yetenegidir.

e Performans: Mal fonksiyonlarinin iyi bicimde yerine getiriimesidir

¢ Uygunluk: Belirlenen spesifikasyon, belge ve standartlara uygunluktur.

e Dayanikhlik: Kullanilabilir dmran uzun olmasidir.
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e Servis Kolayhgl: Garanti slresi icinde mallara iligkin sorun ve sikayetlerin
dikkate alinmasi ve tamir, bakim, onarim gibi servis hizmetlerinin gerektigi gibi
sunulmasidir.

e Estetik: Mallara duyulara ve zevklere hitap edebilme 6zelligidir.

e Hizmet Gorurluk: Sorun ve sikayetlerin kolay ¢ozunebilirligini ifade eder.

e itibar: Mal ya da diger uiretim kalemlerinin gecmis performansidir.

3.2.Hizmet Kalitesi

Kalite, anlasiimasi zor, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlari olan,
oldukca karmasik bir kavramdir (Parasuraman vd., 1985: 41). Genellikle yapilan
kalite tanimlari, mal kalitesini igerdiginden, hizmet kalitesi kavramini agiklamakta
yetersiz kalmaktadir. Hizmet kalitesi kavrami, Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan, musterilerin hizmeti almadan dnceki beklentileri ve yararlandiklari gercek
hizmet deneyimini kiyaslamalari sonucu, beklentileri ve algilanan performans

farkhliginin yonu ve derecesi olarak tanimlanmistir (Aymankuy, 2005: 3).

Kalite, imalat sektorl kadar hizmet sektoru icin de vazgecilmez bir oneme
sahiptir. Kalitenin tarihi gelisiminde uzun yillar mal kalitesi odakh ¢alismalar
hakimken, daha sonra 6zellikle 18. yuzyilin sonlarinda Adam Smith ile baslayan
sonrasinda Alfred Marshall ile devam eden aciklamalarla hizmet kalitesi kavrami

tanimlanmaya calisiimistir (Cowell, 1984: 21).

Hizmet kalitesi uzun doénemli bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya
¢ikan bir tutum seklinde tanimlanmaktadir (Hoffman ve Bateson, 1997: 298).
Zeithaml ise hizmet kalitesini, “musterinin bir mal ya da hizmetin Ustunligu veya
mukemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir’ seklinde tanimlamaktadir (Robledo, 2001:
23). Hizmet kalitesi, “musterinin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar
iyi bir sekilde gerceklestirilebildiginin bir dl¢gusudur” (Sekerkaya,1997: 14). En genis
anlamda hizmet kalitesi, musteri beklentilerini karsilamak ig¢in Ustun ya da
mukemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima gore hizmet kalitesi, bir igsletmenin
musteri beklentilerini kargilayabilme ya da gecebilme yetenegidir (Odabasi, 2004:
93).
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Hizmet kalitesine musterinin beklentileri ile algilamalari agisindan bakildiginda
ise mausterinin  beklentileri ile algilamalari arasindaki karsilastirma olarak
tanimlanabilmektedir (Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmet kalitesini tanimlamak ne
kadar zor olsa da igletme yOneticilerinin bilmeleri gereken iki sey varligindan s6z
etmek muUmkindur; birincisi, kalitenin Uretici tarafindan degil muasteri tarafindan
tanimlandigidir.  ikincisi ise musterilerin  beklentilerini kargilamayan hizmet
kalitesinin, mevcut musterileri kaybetme ve yeni musterileri isletmeye ¢cekememe

basarisizligi ile sonuglanacagidir (Stanton vd., 1997: 524).

Parasuraman ve arkadasglari hizmet kalitesi kavrami ile ilgili ¢ dnemli konuya
dikkat ¢cekmiglerdir: Birincisi; musteriler igin hizmet kalitesini degerlendirmek, trln
kalitesini degerlendirmekten ¢ok daha zordur. ikincisi; hizmet kalitesi algilari,
musteri beklentileri ile gergcek hizmet performansinin karsilastiriimasinin sonucudur.
Sonuncusu ise kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucunu degil ayni

zamanda sunulan hizmetin surecini de i¢erir (Dursun, 2011: 70).

3.2.1. Hizmet kalitesinin boyutlari

Hizmet kalitesinin nesnel ve somut bir ifadeye sahip olabilmesi i¢in dncelikle
hizmet kalitesi boyutlari incelenmelidir. Hizmet kalitesinin boyutlarinda meydana
gelen kalite artisinin bilesimi, genel hizmet kalitesinde artisa neden olacaktir.
Sunulan hizmetten musterilerin memnun olmasini saglayan tium soyut ve somut
unsurlari iceren hizmet kalitesinin boyutlari Gzerinde literatlirde farkli boyut tanimlari

yer almaktadir.

Sasser, Olsen ve Wkchoff (1978) hizmet kalite boyutlari olarak personel
dizeyi, tesis duzeyi ve materyal dizeyi olmak Uzere U¢ boyut tanimlamislardir.
Christian Gronroos, hizmet kalite boyutlarini teknik kalite ve iglevsel kalite olmak
uzere ikiye ayirmistir. Jormo Lehtinen, hizmet kalitesini sure¢ ve c¢ikti kalitesi olarak
ele alirken, Lehtinen ve Lehtinen ise, hizmet kalitesini, fiziksel kalite, sirket kalitesi

ve etkilesimci kalite olarak tanimlamigtir (Ardi¢ ve Bas, 2001: 71).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan yapilan ¢alismada

aciklanan hizmet kalitesi boyutlari ise on tanedir.

Tutarhlik (reliability): Performansta tutarlilik ve guvenilebilirligi kapsamaktadir.

isletmenin hizmeti ilk defada dodru sunmasi ve verdigi sozleri yerine getirmesi
demektir. Dogru faturalama, kayitlari dodru tutmak, hizmeti dnceden belirtilen

zamanda yerine getirmek gibi konulari kapsamaktadir.

Heveslilik (responsiveness): Calisanlarin hizmeti saglamaya istekli ve hazir

olusunu ve hizmetin zamaninda sunulmasini icermektedir. Bir belgeyi hemen

postalamak, hizli servis vermek, musteriyi hemen ¢agirmak gibi.

Yetkinlik (competence): Hizmeti yerine getirmek icin gerekli olan beceri ve

bilgiye sahip olma anlamina gelmektedir. Misteriyle iligki kuran personelin bilgi ve
becerisi, faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve becerisi érgutin arastirma

yetenegi gibi.

Ulasabilirlik (access): Yaklasilabilirligi ve iliski kurmayi kolaylastirmayi ifade

etmektedir. Hizmete kolaylikla telefon araciligiyla erigilmesi, hizmeti elde etmek igin
cok beklenmemesini, ¢alisma saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerinin uygun

yerler de bulunmasini icermektedir.

Nezaket (courtesy): Musteriyle iliskide bulunan gorevlinin kibarligini, saygisini,

nezaketini ve samimiyetini icermektedir. Calisanin temiz ve zarif gorinusuna,

musterinin esyasina dikkatli davranilmasi gibi.

lletisim (communication): Musterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek

ve onlari dinlemek anlamina gelmektedir. isletmenin dilini farkli musteriler igin
farkhlastirabilmesi anlamini tagimaktadir. EQitimli bir mUsteri i¢cin daha ileri dizeyde
bir dil kullanihrken, daha egitimsiz bir kigi i¢in basit bir dil kullanmak gerekliligini
ifade etmektedir. Misteriye hizmeti, hizmetin ne kadara mal olacagini, hizmet Ucret
arasindaki mubadeleyi agiklamayl ve mugsteriye bir problemin halledilecegi

konusunda glvence vermeyi kapsamaktadir.
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Gilivenirlik_(credibility): inanirhgi, diristligli, musterinin c¢ikarlarini kalben

hissetmeyi icermektedir. Kredibiliteye katkida bulunan faktorler; isletmenin ismi,
isletmenin itibari, musteriyle birebir iletisimde bulunan galisanlarin kigisel 6zellikleri,

musteriyle etkilesimde kullanilan satig tekniklerini icermektedir.

Guvenlik (security): Tehlikenin, riskin ve slUphenin olmamasidir. Fiziksel ve

mali guvenlik ile magteri mahremiyetini icermektedir.

Masteriyi anlamak (understanding/knowing the customer): Musteri ihtiyaglarini
anlamak icin caba gostermeyi ifade etmektedir. MUsterinin spesifik ihtiyaclarini
ogrenmeyi, musteriye bireysel ilgi gostermeyi ve devamli musterileri tanimayi

icermektedir.

Elle tutulabilirlik (tangibles): Hizmetin fiziksel kanitlarini icermektedir. fiziksel

tesisler, personelin gorunusu, hizmet sunmak igin kullanilan araglar ve ekipman,
hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler ve hizmet tesisindeki diger musteriler

fiziksel kanitlardir (Parasuraman vd., 1985: 47).

Daha sonraki yillarda ayni arastirmacilar bu on boyutu istatistiksel islemlerin

ardindan, bes boyuta indirmislerdir. Bunlar:

Somut 6zellikler: Fiziksel tesisler, ekipmanlar, ¢alisanlarin géranastdur.

Guvenilirlik: Hizmet performansinin tutarlihgi, ilk defada dogru hizmet sunumu,
verilen sozlerin tutulmasi, taahhut edilen hizmetin kusursuz ve guvenilir bicimde

yerine getirilmesidir.

Heveslilik: Hizmeti sunan personelin hizmet sunmaya istekli, hevesli olmasi,

hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirmesidir.

Guvence: Calisanlarin bilgisi, nezaketi, mugsterilere gliven verme ve rahat

hissettirme yetenekleridir.

Empati: Her musteriye 0zel ilgi gOsterilerek, 6zenle hizmet saglanmasidir
(Parasuraman vd., 1988: 23-24).
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Literatirde yer alan hizmet kalitesinin boyutlarini aciklamaya yonelik

yaklagimlar tabloda yer almaktadir:

Cizelge 9.Hizmet kalitesi boyutlari

Yazarlar Onerilen Hizmet Kalitesi Boyutlari
Saser, a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
Olsen, b. Hizmetin yaratildigi fiziksel atmosfer ile ara¢ gereg gibi
Wyckoff teknik imkanlar

c. Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari
Lehtinen Ug Boyutlu Yaklagsim

a. Fiziksel Kalite
b. Etkilesim Kalitesi
c. Sirket Kalitesi

iki Boyutlu Yaklagim
a. Sureg Kalitesi
. Cikti Kalitesi

(o

. Teknik Kalite
. Fonksiyonel Kalite
. Kurum Imaiji

Gronroos

a
b
c
Parasuraman, a. Givenilirlik
Zeithaml, b. Heveslilik
Berry c. Yetenek
d. Ulasilabilirlik
e. Nezaket

f. lletisim
g. inanilirhk
h. Guvenlik
I. MUsteriyi Anlamak
i. Maddi Degerler

Normann Hizmet Paketinin Ozellikleri
a. Degisir Ozellikler
b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, 2006: 23

3.2.2. Hizmet kalitesini etkileyen faktorler

Birgok sanayilesmis Ulke ekonomisinde hizmetlerin mallardan daha egemen bir
sektor haline gelmesinden dolayi uluslararasi rekabetin bir sonraki alaninin hizmet
kalitesi olacagi sdylenebilmektedir (Mersha ve Adlakha, 1992: 34). Bircok hizmet
soyuttur. Fiziksel mal degil performans olmalari sebebiyle dizenli Kkaliteyi
saglayacak uretim ozellikleri belirlemek zordur. Birgok hizmet sayillamaz, 6lgulemez,

stoklanamaz, test edilemez veya kaliteyi saglayacak ve indirimi geligtirecek sekilde
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dogrulanamaz (Tek, 1999: 429). Ayrica hizmetlerin Uretim ve tlketiminin es zamanl

olmasi kalitenin denetlenmesini zorlastirmaktadir (Cabuk vd., 2007: 86).

Musteri pek ¢ok faktoru algilayarak kaliteyi kendine gore yorumlamakta ve
kendisine sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti karsilastirmaktadir. Burada 6nemli
olan konu musterinin algiladigi hizmetin yluksek olmasidir. Yapilan karsilastirma
sonucu beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda negatif bir fark varsa, musterinin
hizmet kalitesin olumsuz olarak degerlendirdigi anlasiimaktadir. Aradaki fark pozitif
ise  musterinin  hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdigini soylemek
mumkundur (Dursun, 2011: 69).

Hizmetin kalitesini etkileyen baglica faktorleri su sekilde siralamak mumkuandur
(Merter, 2006: 24-25):

e Hizmeti alanlari etkileyen faktorler
e Hizmeti verenleri etkileyen faktorler

e Hem hizmeti alanlari hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler

Hizmeti alanlari etkileyen faktorler

Hizmet Uretiminin ve tUketiminin ayni anda gerceklesmesi nedeniyle, hizmeti
alanlarin 6nemi artmakta ve kaliteyi nasil algiladiklari buylk onem tasimaktadir.
Hizmet Ureten igletmelerde vyapilan is buyuk Olglide iletisime dayanmakta
oldugundan, iletisimi etkileyen her turll faktorden ayri olarak hizmeti alan kisilerin,
kisisel Ozellikleri, hizmetin nasil algilandidi, iletisimi nasil yorumladigi vb. faktorler
hizmeti alan kisilerin hizmetin kalitesini nasil tanimlayacagini etkileyen faktérlerden

birkagidir.

Hizmeti veren personeli etkileyen faktorler

Hizmeti alan kigiler personelin sundugu hizmeti degerlendirirken, hizmeti
sunan personelin c¢esitli tavir ve davraniglarindan hareketle hizmetin kalitesini
algilayacaktir. Bu nedenle, hizmeti sunan personelin, hizmet sunumu esnasinda
empati ve esnek davranabilme 6zelliklerine sahip olmasi blyluk énem tagimaktadir.

Burada o6zellikle dikkat edilmesi gereken husus, hizmeti alanlarin birbirinden farkl
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kisiler ~olmalari nedeniyle her musteri igcin ayni davranis big¢iminin
sergilenememesidir. Bu durumda Ozellikle empati yetenedi 6nem kazanmaktadir.
Buna ilave olarak, personelin beklentileri, érgltsel ve yonetsel faktorler de hizmeti

veren personel dolayisiyla hizmetin kalitesini etkilenmektedir.

Hem hizmeti alanlari hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler

Hizmet Uretimi ve tuketiminin es zamanl olusundan dolayr hizmet kalitesi
konusunda her iki tarafi da etkileyen faktorler bulunmaktadir. Hizmetin Uretilme ve
tuketilme sikligi, hizmetin suresi, hizmet sunumunda kullanilan teknoloji, hizmetin
icerigi, ortam, her iki tarafin o anki ruh halleri, hizmetin verildigi yer, fiziksel imkanlar,
hizmetten yararlananlarin sayisi vb. faktorler hem hizmeti alanlar hem de hizmeti

sunanlar agisindan hizmetin kalitesini etkileyen faktorlerdir.

Asagida hizmet kalitesini etkileyen faktorler sematik olarak gosterilmektedir.

- | Hizmet Uretimi ile

Tigili O=zellikler

Fiziksel Destek
Miigterilerin ! (arag. sereg. gevre) Personel
Beklentilen Beklentilen -

- Durumsal Etkenler

- - L 4 -
Miigerilerin Hiznmet Personelin
Davramiglarn Dawv raniglary

Kargilagma

Hizmetin algilanan Personelin -
karakteri Oellikleri
- Miigte rinin Y anetici ve [
Oeellikleri Orgiitse | Faktérler

-
Criktilar (yararlar)

MUSTERI YOMNETIM PERSOMNEL
* Tutek we * Rekabet Giicii + Iz Doy urmu
Thtiyaglarnn = Karhhik * Ige Baghhk
K ars lanmasy * Firma Imajh

Kaynak: Uygug, 1998: 61

Sekil 1.Hizmet kalitesini etkileyen faktorler
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3.3.Hizmet Kalitesini Agiklayan Modeller

Kalitenin olgimu konusunda degdisik model ve yaklagimlar gelistirilmistir.
Ancak, genellikle iki yaklasimdan birini uyarlama yoluna gidilmigtir. Bunlardan ilki;
Grénroos tarafinda 1984 yilinda gelistirilen Iskandinav yaklasimi, digeriyse,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1985 yilinda gelistirip 1988 yilinda yeniden
duzenledikleri Amerikan yaklagimidir (Brady ve Cronin, 2001: 37).

Hizmet kalitesi dlgimu ile ilgili literatire bakildiginda, yeni bir yontemden ¢ok,
Servqual yontemini elestiren veya Servqual esaslarini ve mantigini kullanan
calismalara rastlanmaktadir. Carman, Bitner, Triplett ve arkadaslari, Servqual
yontemini degisik acgilardan elestirmislerdir. Diger elestiricilerden Cronin ve Taylor,
Servqual’ daki dnermeleri kullanarak gelistirdikleri alternatif yontemde beklenti ve
algi yerine performans OlciminU esas almis ve bunun daha iyi bir élgim araci
oldugunu iddia etmislerdir. Pasaruman ve digerleri (1994), Servqual modelini,
yapilan elestirilerden sonra tekrar degerlendirerek “Ozel Degisim Kavramsal Modeli”
(Transaction Specific Conceptual Model) adini verdikleri ve hizmet kalitesi yaninda

artin kalitesi ve fiyati da iceren bir model gelistirmiglerdir (Dursun, 2011: 82).

Hizmet kalitesinin  Olgulmesi hizmeti olusturan unsurlarin  hizmetten
yararlananlari ne derece memnun ettiginin tespit edilmesidir. Cunkl daha 6nce de
deginildigi Uzere hizmet kalitesi tliketicilerin hizmetten beklentileri ile hizmet aldiktan
sonraki algilamalari arasindaki farktan olusmaktadir. Dolayisiyla, hizmet kalitesinin
Olculmesi bir bakima hizmet kalitesinin sayisallagtirilmasi anlamina gelmektedir
(Zengin vd., 1998: 50).

Hizmet kalitesinin Olglilmesi konusunda farkli hizmet sektorlerinde yapilmig
uluslararasi nitelikte birgcok yayin bulunmaktadir. Bu baglamda, son yillarda
Servqual ydntemi ile hizmet kalitesinin dlgtlmesine dénuk g¢alismalar ulusal yazinda
da siklikla yer almaktadir. Calismalara basta turizm olmak Uzere saglik, ulastirma,
yerel ydénetimler, egitim, vb. bircok hizmet sektériinde rastlamak mimkindir. Ozet

olarak bu g¢aligmalardan birkagi asagida verilmektedir (Eleren vd., 2007: 76):
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Nick (2000) tarafindan farkli restoranlari olan ve ayni zamanda hazir yemek
hizmeti sunan bir catering isletmesi igin benzer bir ¢alisma yapiimigtir. Burada
Servqual yontemi yaninda beklenti dogrulama degerler dizisi Gzerine ikinci bir dlgek
daha kullaniimis ve birlikte degerlendirilmistir. Doran ve Smith (2004) ise ingiltere’de
medikal igerikli diyet yiyecek-icecek sanayinde hizmet kalitesinin olgulmesi igin
ornek olay analizine dayali ve Servqual yontemi ile bir ¢calisma gercgeklestirmistir.
Jiju ve Ghosh (2004) ingiltere’de alti otele catering destedi veren birkagc grup
catering isletmesi Uzerinde Ornek olay analizine dayali ve Servqual yontemi ile
hizmet kalitesini 6lgmeyi amaclamis, ayrica hizmet kalitesinin igletme performansina
katkilarini belirlemeye c¢alismiglardir. Wildes (2007), Amerika’da restoranlara
yiyecek tedarik eden igletme modelinde Dahili Hizmet Kalite Sisteminin (ISQ)
kurulmasi ve basarisinin arastirilmasi Uzerine bir ¢alisma yurutmuslerdir. Eger
sistem hizmet kalitesi yonuyle basaril olursa, saglik sektdrine de uyarlanabilecegi
dusundlmektedir. Machado, Quiroz ve Martins (2006), fast-food isletmelerinde
hizmet kalitesini Servqual yontemi ile olgmeye calismiglardir. 120 musteriye
uygulanan anket yardimiyla musterilerin beklenti ve memnuniyetleri arasinda farklar
belirlenmeye calisiimistir. Krzemien ve Wolniak (2007) gida isletmelerinde kalite
yonetim sistemlerinde isguclt motivasyon sorunlarini ele aldiklari ¢alismasinda,
uygulamay! Polonya’da McDonald’s zincirine dahil igletmelerde yapmislardir.
Performans gdstergesi olarak hizmet Kkalitesi gostergeleri olan beklenti ve
memnuniyet duzeyleri (Servqual skorlari) kabul edilmistir. Calismanin bulgularinda
en carpici olani hizmet kalitesinin ylkselmesinin servis yoneticilerinin
motivasyonuyla birebir iligkili oldugudur. Gabbie ve O’Neill (1996), Kuzey Irlanda’da
turizm sektérinde birkag otelde Servqual yontemi ile musteri beklentilerini
dlemislerdir. ki bdlimden olusan calismanin ilkinde Toplam Kalite Y®&netimi
uygulayan iki farkli otel Gzerinde Ornek olay galismasi yuratilmustlr ve otellerin
belirli o6zellikleriyle Servqual skorlari karsilastirmali olarak degerlendirilmigtir.
ikincisinde ise, misteri beklentileri ile algilamalari arasindaki farklar incelenmistir.
Douglas ve Comnor (2003), turizm sektdriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde
yoneticilerin, magsteri algillama duzeyleri Uzerine beklentileri ile musterilerin
gerceklesen algillama dlzeyleri arasindaki farklar Gzerine bir ¢alisma

gerceklestirmistir. Calismada rekabet¢ci avantaj saglamanin  temel sartinin
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beklentileri fazlasiyla karsilanmis bir musteri kitlesine sahip olmaktan gectigi
belirtiimektedir. Lau, Akbar ve Fie (2005), Malezya'da 4-5 yildizli otellerde musteri
beklenti ve algilamalarini kendilerinin uyarladigi ve uyguladigi Servqual yontemi
yardimiyla olgmuslerdir. Arastirmanin bulgularinda otellerin musteri beklentilerini
kargilamakta 6nemli dizeyde vyetersiz kaldiklari gorlimustir. Spiller, Bolter ve
Kennerknecht (2006), ¢alismasinda, Almanya’da faaliyet gosteren ve organik gida
satan kuguk Olcekli isletmelerin sunduklari hizmet kalitesinin isletme performansina
etkilerini arastirmiglardir. Arastirma sonucunda hizmet alan mdusterilerin tatmin
dizeylerinin isletme satiglari ve diger performans degiskenleriyle iliskili oldugu
gorulmagtur. Pakdil ve Aydin (2007), calismasinda havayolu servislerinden hizmet
alan mausterilerin agirlikh Servqual yontemi yardimiyla beklenti ve algilama
dizeylerini 6lcmeye calismislardir. Calisma sonuglarina gére en ylksek kalite
boyutunun “heveslilik“, en dusik kalite boyutunun ise “fiziksel 6zellikler’ oldugu
belirlenmistir. Bozdag, Altan ve Atan (2003), Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi
Olcimunde Servqual yontemini kullanmiglardir. Calismada 22 ifade faktor analizine
tabi tutularak siniflandiriimak suretiyle beklenen ve algilanan kalite dizeyleri elde
edilmistir. Bu degerler bankalarin yonetsel verileriyle kargilastirmali olarak

degerlendirilmis ve yorumlanmigtir.

3.3.1. Gronroos teknik ve fonksiyonel kalite modeli

Gronroos’un hizmet kalitesi konusunda gelistirdigi modelin temelini, algilanan
toplam kalite olusturmaktadir. Algilanan toplam kalite, musterinin bekledigi kalite ile
hizmet sunumu sonrasi yasadidi kalitenin karsilastiriimasi ile olusmaktadir (Seyran,
2004: 44).

Hizmet kalitesi; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olmak Uzere (g
bilesenden olusmaktadir. Bunlardan birincisi olan teknik kalite, musterinin hizmet
isletmesi ile etkilesimi sonucunda aldigi ve hizmetin kalitesini degerlendirmesi
acgisindan énem tagimaktadir. ikincisi, misterinin teknik giktiyr nasil aldigi ile ilgili

olan ve aldigi hizmet ile ilgili olan goérUsleri agisindan énemli olan fonksiyonel
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kalitedir. Uglinciisii, hizmet igletmeleri icin blyik énem tagiyan imajdir (Seth vd.,
2005: 915-916).

Gronroos, hizmet kalitesinin ¢ bileseni olan teknik kalite, fonksiyonel kalite ve

imaji su sekilde agiklamaktadir (Avci ve Sayilir, 2006: 124):

e Teknik kalite; tuketicinin hizmet firmasi ile etkilesimi sonucu kaliteden aslinda

ne aldigidir ve tuketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi dnemlidir.

e Fonksiyonel kalite; tlketicinin teknik ¢iktiyr nasil aldigidir. Onun igin énemli

olan hizmet alinmasi amacidir.

e Imaj; hizmet sirketleri igin cok dnemlidir ve bunun diger faktérler (gelenek,
ideoloji, agizdan agza iletisim, fiyatlandirma ve halkla iligkiler) de dahil olmak
Uzere baslica teknik ve fonksiyonel hizmet Kkalitesi tarafindan insasi

beklenebilir.

Toplam \
Algilanan Kalite/

— T

Deneyimlenan Kalite

@enen Kalite
Pazarlama
Iletigimi

f *  Satiglar

*  Imaj \
( *  Fisiln I\
Gazetesi
*  Halka , Teknik Kalb Fonks!\,ro-nel
ligkiler | Me? Kalite:
«  Masteri / ) / Nasl?
/ —

ihtiyaglar
@

Kaynak: Gronroos, 2000: 67

Sekil 2.Gronroos Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli
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Algilanan kalite, hizmetin gergekte ne oldugudur. Teknik kalite yani hizmetin
ciktisinin ne oldugu ile fonksiyonel kalite, yani hizmetin nasil oldugu ve nasil
uretildigi, masterinin zihninde olugan igletme imaji ile birleserek musterinin algiladigi
kaliteyi olusturur. Beklenen kalite ile algilanan kalitenin kargilagtiriimasi toplam
kaliteyi olusturur. Algilanan kalite, beklenen kalitenin Uzerinde ise musteri tatmini
saglanmistir ve toplam algilanan kalite yuUksektir. Aksi durumda kalitenin
dugukliginden bahsedilmektedir (Seyran, 2004: 45).

3.3.2. Gummesson 4q kalite modeli

1987 yilinda Gummesson tarafindan hizmet kalitesi ve fiziksel mal kalitesinin
birlesmesinden yola c¢ikilarak gelistirilmigtir. Model, hizmetlerin ve fiziksel mallarin
sunulan hizmetlerde batunlesik pargalar oldugunu kabul etmektedir. Modelde hizmet
ve mal unsurlari birbirinden ayriimamakta sadece mala ya da hizmete bagli
olmadan kalitenin yonetilmesi ve gelistiriimesi amaclanmaktadir. Modelde beklentiler

ve deneyimlerin yaninda igletmenin imaji ve markasi da yer almaktadir.

Imaj, marka

™~
I

Beklentiler \ Tecriibeler
|/
N\

Tasarim Miisterinin Iliski Kalitesi
kalitesi Algiladif

Kalite:

- Simdiki
Uretim ve - Uzun Teknik Kalite
Sunum Vadeli

Kaynak: Seyran, 2004: 28

Sekil 3.Gummesson 4q kalite modeli
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Imaj, mdusterilerin firma hakkindaki gérusini yansitirken; mdisterilerin
zihinlerinde Urun hakkinda olusan fikir markadir. 4g modeline gore, firmanin imaji
musterilerin toplam kalite algisini etkilerken; ayni zamanda musgterilerin zihnindeki
marka fikri de etkilenmektedir (Gronroos, 2000: 69).

Tasarim Kkalitesi, urinin veya hizmetin kullanima uygun bir sekilde nasil
tasarlandigini ve ne kadar uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Bu alandaki hatalar
veya yetersizlikler dusik performans ve olumsuz musteri deneyimlerine vyol
acacaktir. Uretim ve sunum kalitesi ise Uriiniin veya hizmetin nasil Uretildigini ve
nasil sunuldugunu ortaya koymaktadir. Bu alandaki hatalar musterilerin kalite
beklentilerinin karsilanmamasina ve kalite sorunlarinin ortaya c¢ikmasina neden
olacaktir (Grénroos, 2000: 70).

Diger iki kalite bileseni ise UrUnlerin Uretimi, sunumu ve servis surecinin
sonucuyla ilgilidir. Iligki kalitesi hizmetlerin ve uriinlerin firma calisanlari tarafinda
hizmet sunumu surecinde ortaya ¢ikacaktir. Musteri odakli yaklagim, empati, yiksek
bilgi ve yetenek bu kalitenin ylUkselmesindeki nedenlerden bazilaridir. Son olarak,
teknik kalite musterinin kisa ve uzun vadede satin aldig! Urin veya hizmetten elde

ettigi yararlar temsil etmektedir (Seyran, 2004: 27-28).
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3.3.3. Gronroos ve Gummesson’ un entegre modeli

Tasarim Kalitesi

Uretim Kalitesi Teknik Kalite
Sunum Kalitesi Islevsel Kalite
lligki Kalitesi
\ = /
Deneyimler
Beklentiler
\ 4
Masterinin
Algiladigi Kalite

Kaynak: Uygug, 1998: 34

Sekil 4.Grénroos ve Gummesson’ un Entegre modeli

Gronroos-Gummesson kalite modeli, hizmet igletmelerinin gesitli islevlerinin
kalite Uzerindeki etkisini ve kalite boyutlari ile isletme iglevleri arasindaki iligkilerin
anlasilmasini amaglamaktadir. Bu modelde, Gummesson’un kalite modelinde
belirlenen dort tip kaliteye (tasarim, Uretim, sunum ve iligki kalitesi) ek olarak iki
kalite daha ilave edilmistir. Bunlar “teknik kalite” ve “fonksiyonel kalite’dir (Seyran,
2004: 46).

Musgteri, gercekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet veya hizmetlerden
yararlanmadan ©once, hizmetin kalitesine iliskin beklentilere ve firmanin imaij
hakkinda bir goruge sahiptir. Buna gore, musterinin algiladigi kalite, 6rgutin imajini
da g0z onune alarak, bekledigi hizmet ile algiladigi hizmeti degderlendirmesinin
sonucudur. Bu model, hizmet isletmelerinin gesitli iglevlerinin kalite Uzerindeki
etkisinin ve kalite boyutlari ile isletme iglevleri arasindaki iligkilerin anlagilmasini
saglamaktadir. Soyle ki, hem tasarim, Uretim ve sunum sureglerinin gelistiriimesi ve
uygulanmasinda hem de insanlar arasindaki iligkilerin planlanmasinda ve
yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite boyutlarinin dikkate alinmasi gerekmektedir
(Erenay, 2007: 68).
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3.3.4. Noriaki Kano Kano modeli

Model, musteri memnuniyetine etkileri bakimindan musteri isteklerini odak
noktaya koyan bir dlgum araci niteligindedir. Musteri istekleri, isletmelerin stratejik
amaclari acisindan oldukca énemlidir. isletmeler amaclarina yon verebilmek, kalite
kararlari alabilmek ve planlarini denetleyebilmek gibi konulari tam olarak
bagsarabilmek amaciyla musteri isteklerini 6lgmek istemektedirler. Musterilerin ihtiyag
ve istekleri her musteri agisindan degisiklik gostermesi ise bu dAlgimu
zorlastirmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005: 9).

Memnunivyet Memnun Edici Kalite
’ (Heyecanlandiran Kalite)

Derecesi

Tatmin Edici
Kalite (Beklenen)

Bagari
Derecesi
Beklenen Kalite
(Temel Kalite)

Kaynak: Savas ve Ay, 2005: 83

Sekil 5.Kano modeli

Noriaki Kano'ya gore kaliteye iliskin bes mdusteri algisi vardir. Bunlar

arasindaysa u¢ tanesi daha ¢ok 6nem tasimaktadir ( Dursun, 2011: 88):

e Beklenen kalite (Temel Kalite): musterilerin temel olarak talep ettikleri hizmette
bekledikleri 6zellikler ve karakteristikleri temsil eder ve bu yluzden agik olarak
talep edilememektedir. Bu Ozellikler sunuldugunda, musteriler tatminsizlik veya
yuksek bir tatmin dlzeyi duymamaktadir. Ancak bu 6zelliklerin yoklugunda

musteri 6nemli dlglide tatminsizlik duymaktadir.
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e Tatmin edici kalite (Beklenen Kalite): musterilerin 6zel olarak sunulan hizmette
talep ettikleri o6zellikler ve karakteristikleri ifade eder. Bu Ozellikler
sunuldugunda, masteriler tatmin olmakta, fakat bu o6zelliklerin yoklugunda
musteriler tatminsizlik duymaktadir. Tatmin edici kalite musterileri tatmin
etmekte ve musteri beklentilerini  kargilamaktadir, fakat beklentileri

gecememektedir.

e Memnun edici kalite (heyecanlandiran kalite): musteri tarafinda var olduklar
bilinmediginden musterinin talep etmedigi 6zellikler ve karakteristikleri ifade
eder. Bu Ozellikler sunuldugunda, musteriler cok memnun olmaktadir. Bu
Ozelliklerin yoklugunda da mausteriler tatminsizlik duymamaktadir. Memnun

edici kalite, musteri beklentilerini asarak, onlari memnun edebilmektedir.

3.3.5. Sasser, Olsen ve Wyckoff’'un hizmet kalitesi modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilinda bir hizmet isletmesinin hizmet dizeyini
belirleyen U¢ boyuttan s6z etmiglerdir. Bunlar hizmet Uretiminde kullanilan
materyallerin niteligi, olanaklar ve personeldir. bu U¢ boyutla hizmet kalitesinin
hizmetin sonucundan ¢ok ulastirma biciminin daha 6nemli oldugunu belirtmiglerdir
(Parasuraman vd., 1985: 42-43).

Hizmet kavramini, hizmet sunum sistemi ve hizmet duzeyi arasindaki iligkileri
“nitelik yaklasimi” ile aciklamaktadir. Nitelik yaklagimina gore hizmet Gretimi, Gretim
sisteminin ekonomik olarak tasarlanmasina baghdir. Hizmet kalitesi de uretim
surecinde yer alan fiziksel ve teknolojik niteliklerin toplamidir. Yonetim, Uretim
sistemi araciligi ile objektif olarak hizmet kalitesini kontrol edebilmektedir (Uygug,
1998: 53).

Yaklagima gore hizmet performansinin, materyal diizeyi, imkanlar ve personel
olmak Uzere ug¢ farkl boyutu bulunmaktadir. Materyal dizeyi, hizmet Uretiminde
kullanilan materyalin niteliklerini, imkanlar, hizmetin yaratildigi fiziksel atmosfer ile

arag gereg gibi teknik olanaklari ifade etmektedir. Baska bir boyut olan personel ise;
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hizmet veren personelin tutum ve davranislarini kapsamaktadir (Ardi¢ ve Gller,
2000: 22).

3.3.6. Lehtinen & Lehtinen'in hizmet kalitesi modeli

1982 yilinda gelistirilen modelin temel dayanagi hizmet kalitesinin mugteri ile
hizmet isletmesi arasindaki etkilesimle uretildigidir. Modelde U¢ kalite boyutu yer

almaktadir (Parasuraman vd., 1985: 43):

o Fiziksel kalite: Hizmetin fiziksel yonlerini icermektedir.

e isletme kalitesi: isletmenin imajini, nasil tanindigyla ilgilidir.

o Etkilesim kalitesi: musteriyle birebir iligki kuran personel ile mugterinin ve

musterinin diger musterilerle iligkilerini kapsamaktadir.

Lehtinen, kaliteyi, bazi durumlarda musteri agisindan, daha agik bir bigimde
iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararl olabilecegini de belirtmektedir.
Lehtinen’e gore “iki boyutlu kalite yaklagimi” asagi yukari u¢ boyutlu yaklagima
benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklasim olup; “sure¢” ve “cikti” kalitesi olarak
farklilasmaktadir. “Slrec¢ kalitesi”, musterinin hizmet Uretim slrecine katiliminin
niteliksel bir degerlendirmesi olup; onun kigisel ve 6znel yargilarini yansitmaktadir.
Bu boyutun etkinligi musterinin katilim bigimi ve hizmet veren personelin hizmet
verme bigcimi arasindaki uygunluga baghdir. “Cikti kalitesi” ise musterinin, Gretim

surecinin sonucu ile ilgili degerlendirmelerini kapsamaktadir (Uygug, 1998: 37).

3.3.7. Cronin ve Taylor Servperf modeli

Bu modele gobre, hizmet kalitesini en iyi acgiklayan faktér, yalnizca
algilamalardir.  Cronin  ve  Taylor, fark modelini, hizmet kalitesinin
kavramsallagtirmasina ve oOlgumune yonelik incelemigler ve vyalnizca hizmet
kalitesinin performansini 6lgen Servperf adli bir model 6ne sturmuslerdir. Servperf’ e

gore, hizmet kalitesi bir musteri davranigl olarak kavramsallastirilabilmektedir. Bu
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nedenle hizmet kalitesinin tek 6l¢itl performans olmalidir. Cronin ve Taylor,
tanimladiklari bu modelde, beklentileri ve dnem agirliklarini ihmal edip, yalnizca
algilamalarin degerlendiriimesi gerektigini savunmaktadirlar (Durukan ve ikiz, 2007:
53). Servqual dlgedinde belirtilen beklenti unsurundan vazgeg¢misler ve yerine basari
unsurunu kullanmiglardir ve basarinin énceligi fikrini desteklemiglerdir. Servqual;
tuketici beklentileri ve/veya algilamalari Uzerine veri gerektirirken, performans/basari
sadece tuketici algilamalari Gzerine veri gerektirmektedir. Veri gerektiren maddelerin

sayisi Servperf dlgedi icin 22’ dir (Gurbuz, 2005: 102).

Hizmet kalitesi, beklentiler dikkate alinmadan sadece algilamalarla ve
asagidaki formule goére 6nem agirlig1 olmaksizin hesaplanmaktadir (Seth vd., 2005:
920):

SQ =YK, Py

Bu formulde:
SQ = Toplam hizmet kalitesi
k = Niteliklerin sayisi

Pij = J ile ilgili olarak i uyaricisinin performans algisini ifade etmektedir.

3.3.8. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Servqual modeli

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesi
kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lcmek igin
Servqual adi verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmiglerdir. Bu dlgme yontemi
22 maddeden olusan bolimler halindedir. ilk bolliimde tiiketicinin  hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci bolimde ise s6z konusu igletmeden algiladigi
hizmet performansi ayni maddeler kullanilarak ayri ayri dlcilmektedir. Olcekte
“tamamen katillyorum” ile “kesinlikle katilmiyorum” arasinda degisen yedili Likert
Olcegdi kullaniimistir. PZB oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen

faktorleri bulmaya daha sonra da 6lgllebilir hale getirebilmek igin her hizmet tirine
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uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye ¢alismislardir. Arastirmalar sonucunda
musteriler yonunden hizmet Kkalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen
faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlari konusunda 6nemli bilgiler elde edilmigtir.
Elde edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goruglerine goére, kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi i¢cin musterilerin  hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi duslncesi pekismistir. Sonug
olarak, musteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilari

arasindaki farkhlik 6l¢iisu” seklinde tanimlanmistir (Atan vd., 2005: 8).

Beklentiler, tuketici istek ve ihtiyaglarini, algilamalar ise, hizmetin
kullanimindan sonra istek ve ihtiyaclarin karsilanma derecesini ifade etmektedir.
Hizmetlerin kalitesinin belirlenmesinde beklenti ve algilamalarin dikkate alinmasi
nedeniyle, hizmet Kkalitesi; algilanan hizmet kalitesi olarak adlandiriimaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi, musterinin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile
yararlandigi gercek hizmet deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olup, muasterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonu ve derecesi olarak
degerlendiriimektedir (Uygug, 1998: 28).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliskiler soyle ifade
edilmektedir (Parasuraman vd.,1985: 48-49):

e Beklenen hizmet > Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan

uzaktir ve kabul edilemez bir kalite dUzeyi olusacaktir.

e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici duzeyde

olacaktir.

e Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan

daha yuksek olacaktir ve ideal kalite duzeyi olusacaktir.

Servqual Modeli ¢ok 6lgekli ve kapsamli bir modeldir. Modelde “kalite” olarak
tanimlanabilen hizmetler igin bir hizmette bulunmasi gereken olasi Ozellikler
arastinimis ve 22 degisken elde edilmistir. Modele gore; tuketicilerin hizmet

almadan once belirlenen bu degiskenler hakkinda gesitli beklentiler bulunmakta,
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hizmet aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklari hizmeti kiyaslamaktadirlar. Alinan
hizmet beklentileri karsiliyorsa kaliteli oldugu sonucuna variimakta, eger
kargilanamiyorsa orada bir bosluk vardir ve bdylece tatminsizlik s6z konusu
olmaktadir. Bu nedenle Servqual’a “ Bogsluk Modeli” de denilmektedir. (Devebakan,
2003: 28) Modelde hizmet sunan igletmelerin anlayis ve uygulamalariyla
masgterilerin aldiklar hizmetten beklentileri arasindaki farklar yer almaktadir. Bu 5

fark (bosluk) asagida gosterilmektedir.

Agrzdan Agza Bireysel Creciniy
Tletizim Ihtizvaglar Tecrmibeler

Beklenen

k-
BOSLUK 5 T

TUKETICI  Hizmes -

PAFART AMACI

Hizrmet Sunmmu (Onceki o Mingterilerle
e Sonraki Temaslan BOSLUK 4 Harici Hetizim

BOSLUE 3

Alzlamalann Hizmet
Ealitezi Spesifikasyonlalina

BOSLUK 1 Déniiimi

Y Y

BOSLUE 2

W énetimin hlagtern
Beklennlenns Ait

Alsilamalan

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 44

Sekil 6.Servqual bosluk modeli

1.Bosluk: Musteri beklentileriyle yoneticilerin musteri beklentilerini algilamalari

arasindaki fark

Hizmet igletmesi yoneticileri, hangi 6zelliklerin musteriler icin yuksek kaliteyi
ifade ettiginin, musterilerin ihtiyaclarini karsilamak igin hizmetin hangi 6zelliklere
sahip olmasi gerektiginin ve yuksek kalitede hizmet sunmak igin hangi 6zelliklerin

hangi performans dizeyinde sunulmasi gerektiginin her zaman bilememektedirler.
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Yani musterilerin hizmetten ne beklediklerini anlayamamaktadirlar. Bu durum da

magterilerin kalite algilamalarini etkilemektedir (Parasuraman vd., 1985: 44).

Mdusteri beklentilerini ve onlar i¢in neyin dnemli oldugunu yanhs anlamak,
musteri beklentilerinin umuldugu gibi ¢ikmadidi bir hizmet performansina neden
olmaktadir. Hizmet kalitesini geligtirmek igin yapilmasi gereken, yonetimin ve yetkili
calisanlarin mausterilerin beklentileri ile ilgili dogru bilgilere sahip olmalaridir
(Zeithaml ve Bitner, 1996: 40). Birinci bogluga neden olan faktorler (Altan ve Atan,
2004: 23):

e Piyasa arasgtirmasi yoneliminin eksikligi,
e Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,

¢ Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasidir.

2.Bosluk: Yonetimin musteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi

spesifikasyonlarina donusturilmesi arasindaki fark

Yuksek kalitede hizmet sunmak igin musteri beklentilerini dogru anlamak
yeterli degildir. YUksek kalitede hizmet sunabilmek icgin gerekli diger kosul, bu
algilamalari yansitan hizmet tasarimi ve performans standartlarinin olmasidir
(Zeithaml ve Bitner, 1996: 41). Bu sebeple yonetimin musteri beklentilerini kesinlikle
anlamasi ve bu bilgileri kullanarak hizmet kalitesi standartlarini belirlemesi
gerekmektedir. Ancak bu uygunlugun saglanamamasi durumunda ikinci bogluk
ortaya c¢ikmaktadir (Saat, 1999: 110). ikinci bosluga neden olan diger faktorler
kaynak kisiti, isletmenin faaliyette bulundugu pazarin sartlari, isletme yo6netimin
kayitsiz kaligi ve kisa donemli karlara yonelmesidir (Parasuraman vd., 1985: 45).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin arastirmalari ikinci bogluga yol agan dort adet
kavramsal faktor oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Bu faktorleri su sekilde siralamak
mumkundudr (Altan ve Atan, 2004: 23):

e YoOnetimin hizmet kalitesini yukseltme konusundaki isteksizligi
e Imkansizlik algisi
e Gorev standartlarinin yetersizligi

e Hedef saptamama
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3. Bosluk: Hizmet kalitesi spesifikasyonlarina donistirilmesi ile sunulan

hizmet arasindaki fark

Hizmet sunumuna kilavuzluk eden standartlar iyi ve musgteriyle iletisim dogru
olsa bile yuksek kalitede hizmet performansi kesin degildir. Hizmet isletmesi
personelinin, musterilerin algiladiklari hizmet kalitesi Uzerinde gucli bir etkileri
vardir. Ancak personellerin performansi standart olamamaktadir (Parasuraman vd.,
1985: 45). Bu bosluga vasifsiz calisanlar, musteriyle temas eden c¢aliganlari
destekleyici isletme sistemlerin yetersizligi, yetersiz kapasite gibi faktorlerin varligi
neden olmaktadir. Hizmet standartlari sadece musteri beklentilerini yansitmakla
kalmamali ayrica yeterli ve uygun kaynaklara da sahip olmalidir (Parasuraman vd.,
1990: 43). PBZ’ nin arastirmalarina gore 3. bosluga neden olan yedi kavramsal
faktor bulunmaktadir. Bunlar su sekilde siralamak mimkindir (Altan ve Atan,
2004: 24):

¢ Rol belirsizligi

¢ Rol gatigmasi

e ise uygun olmayan elemanlar

e Ise uygun olmayan teknoloji

¢ Uygun olmayan denetim sistemleri
¢ Algilanan kontrol eksikligi

e Takim galigmasi eksikligi

4. Bosluk: Sunulan hizmet ile dissal iletisimler arasindaki fark

isletme ile ilgili reklam ve diger iletisim ydntemleri, misteri beklentilerini
etkilemektedir. Beklentilerin, musterilerin hizmet kalitesini algilamalari konusunda
onemli bir role sahip olmalarindan dolayi igletme, iletisim ¢abalarinda musterilere
sunabileceginden fazlasini s6z vermemelidir. Musteriye sunulabileceklerden fazla
olarak verilen vaatler musterilerin beklentileri arttiracaktir, vaatler
gerceklestirlemediginde de musgterilerin  algiladigi  kalite dusuk olacaktir
(Parasuraman vd.,1985: 45). Dissal iletisimler sadece hizmet ile ilgili musteri

beklentilerini degil, sunulan hizmet ile ilgili musteri algilamalarini da etkilemektedir
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(Parasuraman, vd., 1985: 46). PZB, 4. boslugu meydana getiren iki kavramsal faktor

oldugunu ileri surmuslerdir. Bu faktorler sunlardir (Altan ve Atan, 2004: 24):

e Isletmede yatay iletisimin yetersizligi

e Abartma egilimi

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk

Musterilerin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri, hizmete iligkin beklentileri
kapsaminda hizmeti nasil algiladiklarina dayanmaktadir. (Parasuraman vd., 1985:
46).

5. bosluk, kalite problemlerine ve dusuk kaliteye, sozlu iletisimde olumsuz
mesajlara, kurum imaji Uzerinde olumsuz etkilere ve is kayiplarina yol agmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan bu fark, kalite probleminin nerede olustugu
konusunda yodneticilere yol goOstererek, bu acigin kapatilabilmesi icin firsat
yaratmaktadir (Grénroos, 2000: 105).

Beklentiler, tlketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde &nemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tuketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilmaktadir.
Tuketicinin almayi bekledigi, Umit ettigi hizmet duzeyi olarak tanimlanan bu beklenti
standardi, arzu edilen hizmet olarak da adlandiriimaktadir. Beklenen hizmet,
tlketicinin ne olmali ve ne olabilir gibi inanglarinin bir karisimidir. Tlketici tarafindan
algilanan hizmet kalitesi, 5. boslugun buyukligune ve yonune baglidir. Beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bogluk olan 5. bosluk, yukarida bahsedilen

diger bosluklarin bir fonksiyonudur (Altan ve Atan, 2004: 24).
Fark 5 =f (Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry arastirmalari kapsaminda bankacilik, kredi
karti hizmetleri, menkul degerler komisyonculugu ve tamir bakim hizmeti
musterileriyle odak grup gorusmeleri, yoneticileriyle derinlemesine gorusmeler
yapmislardir. Bu gorismeler sonucunda hizmet kalitesi mugterilerin beklentileri ile

algilar1 arasindaki farkhlik dl¢isu olarak tanimlanmis, so6zlu iletisim, kisisel ihtiyaglar,
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iletisimlerin  musterinin hizmetten beklentilerini

etkileyen faktorler oldugu saptanmistir (Parasuraman vd., 1985: 47-48).

Hizmet Kalitesinin
Boyutlan

¢ Ulasilabilirlik

¢ [letisim

e Yeterlilik

¢ Nezaket

¢ Tnanilulik

¢ Giivenilirlik

o Karsilik verebilmek
¢ Giivenlik

¢ Fiziksel varliklar

¢ Miisteriyi anlamak

Kaynak: Parasuraman vd.,1985: 48

Sekil 7.Hizmet kalitesi boyutlari

K}éli?:;it] Kigisel Gecmis
o= fhtivaglar Deneyimler
Pazarlama
¥
.| Beklenen
" Hizmet
Algilanan
> Hizmet
Kalitest
Algilanan
d Hizmet

Yer alan semada da goruldugu gibi, grup tartismalarindan ortaya ¢ikan diger

bir sonug da, musterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim kriterlerden

yararlanmasidir. Bu gorusmelerden elde edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on

adet boyutu bulundugu tespit edilmistir. Bunlar (Atan vd., 2005: 8-9):

Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve

personelin gérunuimd,

Guvenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenedgi,

Heveslilik: Musterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,
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Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek igin gereken bilgi ve yetenege sahip

olunmasi,
Nezaket: Musteri ile iliski kuran personelin nazik, saygili ve samimi olmasi.
inanilabilirlik: Hizmet sunan kisinin guvenilir ve durust olmasi,
Guvenlik: Tehlike, risk veya sliphenin olmamasi,

Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolayligi ve erisilebilirlik,

lletisim: Anlayabilecegi dilden musterinin bilgilendiriimesi ve sorunlarinin

dinlenmesi,
Empati: Musterileri ve ihtiyacglarini tanimak i¢in caba sarf edilmesi.

Parasuraman ve arkadaglar tarafindan uygulanan anketler, faktor analizine
gore degerlendirerek hizmet kalitesini belirleyen on dlgut, bes boyuta indirgenmistir
(Saat, 1999: 114). 4. Yeterliik, 5. Nezaket, 6. inanilabilirik ve 7. Giivenlik
boyutlarinin kendi aralarinda, 8. Erisim, 9.iletisim ve 10. Empati boyutlarinin kendi
aralarinda kayda deger bir sekilde baglantili olduklari ve bunlari kapsayacak iki
boyuta gereksinim oldugu saptanmistir. Boylece on boyut4/5/6/7 ve 8/9 /10’un
birlestiriimesi ile bese indirilmistir. ik (i boyuta genis iki boyut eklenmistir. Bunlar

glvence ve empatidir (Parasuraman vd., 1990: 42).

Servqual anketinde hizmet kalitesini belirlemeye yonelik olarak belirlenen beg
boyutla ilgili olarak 22 ifade yer almaktadir. Her ifade beklenti ve algilanan hizmet

olmak Uzere iki boyutlu olarak sorulmaktadir (Parasuraman vd., 1991: 431).

Cizelge 10.Servqual anket soru dagilimi

Boyutlar Boyuta Ait ifadeler
Somut Ozellikler 1-4

Guvenilirlik 5-9

Heveslilik 10-13

Gilven 14 - 17

Empati 18 - 22

Kaynak: Parasuraman vd., 1991: 413
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Servqual, hizmet kalitesinin 5 6nemli boyutunu kapsayarak dizenlenmis 22
maddelik bir soru formuna dayanmaktadir (Palmer, 1998: 164). Bu soru formunda

yer alan anket cimleleri agagidaki gibidir:

Beklentiler Bolimu:

Somut Ozellikler:

E1: Mukemmel ...firmalarin modern gorunuglu aletleri ve donanimlari vardir.
E2: Mukemmel ...firmalarin binalari gorsel olarak cekicidir.
E3: Mikemmel ...firmalarin ¢alisanlari dizgin gorinusltdur.

E4: Mukemmel ...firmalarin verdikleri hizmetin yani sira sunduklari ek

malzemeler de gorsel olarak gekicidir.
Guvenilirlik:
E5: Mikemmel ...firmalari s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler.
E6: Mikemmel ...firmalari musterilerinin bir problemi oldugunda ilgili
personel bunu ¢ozmek icin ilgilenir.
E7: Mikemmel ...firmalari hizmeti ilk anda yerine getirirler.
E8: Mikemmel ...firmalari s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.
E9: Mikemmel ...firmalari hatasiz kayit tutarlar.
Heveslilik:

E10: Mukemmel ...firmalarin galisanlari musterilere hizmetin tam olarak ne

zaman yerine getirilecegini soylerler.

E11: Mikemmel ...firmalarin galisanlari muasterilere hizla hizmet veririler.
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E12: MUkemmel ...firmalar galiganlari her zaman musterilere yardim etmeye

isteklidirler.

E13: Miukemmel ...firmalarin calisanlari asla musterilerin ricalarina yanit

veremeyecek kadar mesgul degildirler.
Gulven:

E14: Mukemmel ...firmalarin c¢alisanlarin davraniglari musterilerde glven

duygusu uyandirir.

E15: Mikemmel ...firmalarin musterileri hizmete iliskin islemlerde glven

hissedeler.

E16: Mikemmel ...firmalarin c¢alisanlari devamh olarak musgterilere

saygihdirlar.

E17: Mikemmel ...firmalarin ¢alisanlari musterinin sorunlarini yanitlayacak

bilgiye sahiptirler.
Empati:
E18: MiUkemmel ...firmalari musterilerine bireysel ilgi gdsterirler.

E19: Mikemmel ...firmalarinin tim mausterileri icin uygun calisma saatleri

vardir.
E20: Mikemmel ...firmalarinin magterilere 6zel ilgi gosteren galisanlari vardir.
E21: MiUkemmel ...firmalari masterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.
E22: Mikemmel ...firmalarinin galisanlari musterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Algilamalar Bolimu:

Somut Ozellikler:

P1: XYZ firmasinin modern gorunuslu aletleri ve donanimlari vardir.
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P2: XYZ firmasinin binalari gérsel olarak ¢ekicidir.
P3: XYZ firmasinin galisanlari dizgun gorunasladar.

P4: XYZ firmasinin verdikleri hizmetin yani sira sunduklari ek malzemeler de

gorsel olarak cekicidir.
Guvenilirlik:
P5: XYZ firmasi s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler.

P6: XYZ firmasinin musterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu

¢ozmek icin ilgilenir.
P7: XYZ firmasi hizmeti ilk anda yerine getirirler.
P8: XYZ firmasi s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.
P9: XYZ firmasi hatasiz kayit tutarlar.
Heveslilik:

P10: XYZ firmasinin ¢alisanlari musterilere hizmetin tam olarak ne zaman

yerine getirilecegini soylerler.
P11: XYZ firmasinin galisanlari musterilere hizla hizmet veririler.

P12: XYZ firmasinin calisanlari her zaman mdusterilere yardim etmeye
isteklidirler.

P13: XYZ firmasinin g¢alisanlari asla musgterilerin ricalarina yanit veremeyecek
kadar mesgul degildirler.

P14:XYZ firmasinin c¢alisanlarinin davranislari musterilerde given duygusu
uyandirir.
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P15: XYZ firmasinin musterileri hizmete iligkin igslemlerde guven hissedeler.
P16: XYZ firmasinin galisanlari devamli olarak musterilere saygilidiriar.

P17: XYZ firmasinin c¢alisanlari musterinin sorunlarini yanitlayacak bilgiye

sahiptirler.
Empati:
P18: XYZ firmasi musterilerine bireysel ilgi gosterirler.
P19: XYZ firmasinin tum musterileri igin uygun ¢alisma saatleri vardir.
P20: XYZ firmasinin musterilere 6zel ilgi gésteren calisanlari vardir.
P21: XYZ firmasi musterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.
P22: XYZ firmasinin galisanlari musterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Modele gore, hizmet kalitesi beklenti ve algilamanin bir fonksiyonudur ve su
sekilde formile edilmektedir ( Seth, vd., 2005: 917):

SQ= %, (pij — Ejj)

SQ = Toplam hizmet kalitesi

k= Ozellik sayisi

Pij = iuyaricisinin, j 6zelligine gore performans algisi

Eij = i uyaricisinin j 6zelligi i¢cin hizmet kalitesi beklentisidir.

En disuk hizmet kalitesi skoru —6’dir. Bu sonu¢ beklenti skorunun +7 ve
algilama skorunun +1 olmasi ile (1-7) bulunmaktadir. En yuksek hizmet kalitesi
skoru +6’dir. Bu sonug algilama skorunun +7 ve beklenti skorunun +1 olmasi (7-1)

ile bulunmaktadir. Her anket cumlesi igin skor +6 ile —6 arasinda degismektedir.
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Sayinin pozitif bayukligu kalitenin yiksek oldugunu gdstermektedir (Teas, 1993:

19).

Servqual modelinde hizmet kalitesi degerlendirmesi musterilerin beklenti — algi
ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu
durumda elde edilen faktorler UGzerinden hizmet igletmesinin Servqual skoru

asagidaki asamalarla hesaplanmaktadir.
Servqual Skoru (SS) = Algi Skoru (A) — Beklenti Skoru (B)

Musteri ve boyut bazinda hesaplamalar

Her musteri icin s6z konusu boyuttaki dnerme ciftleri bosluk skoru hesaplanir.

Ornegin, birinci boyut igin, dort dnermenin ortak farki belirlenir.

SSi =[ (A1- BI) + (A}- B2) + (A3- B3) + (A}- B}) 1/4

SSi: 1. Katihmcinin 1. Kalite boyutu skoru

Al: 1. Katiimcinin algilama 6nermesine verdigi puan i: 1, 2, 3, 4
Bl: 1. Katiimcinin beklenti nermesine verdigi puani: 1, 2, 3, 4

Boyut kalite skoru hesaplamasi

Her boyut igin birinci asamada elde edilen skorlar ankete katilan tim masgteriler
icin toplanir ve katiimci sayisina boélindr. Ornegin, 300 musterinin katildigi bir

Servqual anketinde, birinci boyut asagidaki gibi hesaplanir:
SS;=(SS} + SS? + SS3 + SST+---+ SS390 ) /300

SS,: 1. Kalite boyutunun kalite skoru
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Adirliksiz toplam kalite skoru hesaplamasi

Agirliksiz veya esit agirlikl toplam kalite skorunu (SQ) belirlemek igin, ikinci

asamada hesaplanan boyut kalite skorlari hesaplanir bese bolunur:
SS=(S5S5; +5S; +553 +S55,+S5S55)/5

Onem agirlikli toplam kalite skoru hesaplanmasi

Onem agirlikli toplam kalite skoru SS? elde etmek igin ise; ikinci asamada elde

edilen boyut-kalite skorlarini o boyut i¢in ankette belirtilen agirhik sayisi (0 ile 1
arasinda) ile carpmak gerekmektedir. Agirlik katsayisi ise, anketin ikinci béliminde

onem o6nceligine gore boyutlara dagitilan sayilarin 100’e bélinmesi ile bulunur.
SS3=1 (k; X SS*) + (k, xSS%) + (k3 xSS3) +(k, x SS*) +(ks xSS°)]/5

k; = Boyutun agirlik katsayisii: 1, 2, 3,4, 5
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4. SERVQUAL MODELI KULLANILARAK EGITIM HiZMET KALITESIi OLGMEYE
YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. Aragtirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci hizmet sektorinde yer alan kurumlardan biri olan
universitelerin, musterisi olarak ogrencilerinin  aldiklari  hizmet Kkalitesinin
degerlendiriimesidir. Ogrencilerinin egitimden beklentileri ve bu beklentilerin ne
derece karsilandigi hizmet kalitesi 6lgum modellerinden Servqual 6l¢egdi kullanilarak

arastiniimistir.

Calismayla, hizmet kalitesi alanina hem teorik hem de 6lgim ve uygulama
bakimindan katkida bulunulmasi  hedeflenmigtir. Elde edilen verilerin
degerlendiriimesiyle varilan sonuglarin, mevcut hizmetlerin kalitesinin artiriimasina

katki saglamasi amaclanmigtir.

4.2. Arastirmanin Kapsami

Egitim kurumunun vermis oldugu egitim hizmetinin kalitesini gelistiriimesi igin
oncelikle kurumun kalite agisindan nerede oldugunun belirlenmesi gerekmektedir.
Egitim hizmetinde yuksek kalite duzeyine ulagma konusunda ¢6zUm Onerileri
geligtirilebilmek igin, hizmet kalitesinin derecesini dlgen Servqual hizmet kalitesi
modeli kullanilarak bir Yiksek Ogrenim Kurumu Fakultesi’nin hizmet Kkalitesi
Olcilmeye cahsiimigtir.  Arastirma  fakullte  o6grencilerine  yonelik  olarak

gerceklestirilmigstir.

4.3. Arastirmanin Yontemi

4.3.1. Kuramsal gergeve

Hizmetlerin kendine 6zgu yapisindan dolay! kaliteli hizmet sunmak somut

mallarin kalite kavramlarindan farklilik gostermektedir. Hizmetlerin kalitesini somut
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mallarda oldugu gibi 6lgmek mumkin degildir. Hizmetlerin soyut egemen urunler
olmasi nedeniyle kalitenin olgulmesi zor olmaktadir. Uygulamasi yapilacak olan
hizmet kalitesi Olgim modellerinden Servqual mikemmel hizmet Kkalitesini
saglamanin musterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin
ustune c¢ikmak oldugunu savunan bir 6lgum modelidir. Modele gore; tuketicilerin
hizmeti almadan 0©nce belirlenen degdiskenler hakkinda c¢esitli beklentileri
bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra beklentileri ile aldiklari  hizmeti

karsilastirmaktadirlar.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modeli,
hizmet kalitesinin dlgulmesinde 6nemli bir iglevi yerine getirmektedir. Servqual
hizmet kalitesinin dl¢ctiimesinde kabul goren ve yogun olarak uygulanan bir modeldir.
Servqual modelinde o6ncelikle musterilerin beklentileri sorulmakta ve musterilerin
istek ve ihtiyaglarinin neler oldugu saptanmaya calisiimaktadir. Ardindan,
masterilerin hizmeti gordukten sonra hizmeti nasil algiladiklari sorulmakta, bdylece
masgterilerin hizmetten memnun kalip kalmadiklari belirlenmeye ¢alisilmaktadir.
Ayrica hizmetle ilgili mUsterilerden 6nem dereceleri istenmektedir. Béylece Servqual
modeli ile musterilerin beklentilerinin ne kadarinin karsilandigi ortaya konulmaya

calisiilmaktadir.

Modele gore, algilanan hizmet mausterinin  hizmeti almadan &nceki
beklentileriyle yararlandigi gercek hizmet deneyimini kiyaslanmasinin bir sonucu
olup, musterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkhligin yéona ve
derecesi olarak degerlendiriimektedir. Beklentiler ise musterinin hizmete iligkin istek
ya da arzularini ifade etmektedir. Olgek, hizmet kalitesini dlgmek igin fiziksel
unsurlar, guvenilirlik, duyarlilk, yetkinlik, ve empati olmak Uzere 5 boyuttan olugan
bir sisteme sahiptir. 22’ser énermeden olusan iki bdlim halindedir. ik bélimde
tUketicinin  hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci bdélimde ise s6z konusu
isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni maddeler kullanilarak ayri ayri
dlclilmektedir. Olgekte “tamamen katiliyorum” ile “kesinlikle katilmiyorum” arasinda
degisen yedili likert olcegi kullaniimaktadir.



69

Arastirmada, standart Servqual formuna sadik kalinarak beklenti ve algilari
tespit etmeye yonelik 44 6nerme anket formunda yer almistir. Kalite boyutlarinin
onem derecelerini belirlemeye yonelik, her boyutu 100 Uzerinde degerlendirmek
amaciyla puanlama bolimu de anket formuna yerlestirilmistir. Anketin ilk boliminde
ise, demografik bir takim bilgiler elde edilmeye calisiimistir. Anket formunda yer
alan Onermeler, ekte goOsterilmistir. Anketle elde edilen bulgular, Servqual
metodunun kendine 6zgu hesaplama yontemiyle degerlendiriimis ve istatistiksel
yontemlere gore analiz edilmigtir.

4.3.2. Veri toplama teknigi

Orneklemde yer alacak birim sayisinin segimi %95 giiven araligi igin, ana
kitle bilindiginde kullanilan formule gére hesaplanmistir. Bu formul asagidaki gibidir
(Balci, 2004: 95):

n=Nt?pq/d*(N—1) + t?pq
Formulde;
N: Evren buyukligi (9500)
n: Orneklem buyukIigl
d: Tolerans duzeyi(0.05)
pq: Maksimum 6rneklem buyUukligu i¢in érneklem ylzdesi (0.25)
p: incelenen olayin gerceklesme olasiligi (0.5)
qg:incelenen olayin gerceklesmeme olasiligi (0.5)
t: Glven duzeyinin, t tablosu degeri (1.96)

Belirlenen ana kutle, fakultenin 6grenci mevcududur. Anket uygulamasinin

yapildigi 2014 guz ders doneminde bu mevcut 9500’dur. Olasilikli 6rnekleme
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turlerinden basit tesadufi ornekleme yontemi kullaniimistir. %95 glven araliginda ve

0.05 hata orani igin hesaplanan 6rneklem buyuklugu 370 olarak tespit edilmigtir.

Arasgtirmada kullanilan veri toplama araci, anket yontemidir. Ankette kapali
ucglu sorular hazirlanarak, ogrencilerden kendilerine uyan en uygun secgeneqgi

isaretlemeleri istenmistir.

Hizmet kalitesini etkileyen kavramlarin nicel verilere dayali olarak
arastinimasi ve oOlgulmesi yontemi benimsenmis, dlgmede guvenilirlik ve gecerlilik;
Olceklemedeyse siniflandirmali, siralamal ve ¢ok maddeli dlgeklerden likert dlgek

tipi kullanilmistir.

Anket formu, dort bélimden olusmaktadir. ik bélimde misterilerin
demografik Ozelliklerini 6grenmeye yonelik hazirlanan sorular yer almaktadir.
Sonraki iki bélimde Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi 5 boyutlu standart
Servqual modelinin 6grencilerin beklenti ve algilarini belirlemeye yonelik 22’ser
dnermesi yer almaktadir. Ogrencilerden énce milkemmel bir Gniversite igin, sonra
da egitim almakta olduklari Universite icin 1'den 7'ye kadar (1= kesinlikle
katilmiyorum, 7= tamamen katiliyorum) o6nermelere ne derece katildiklarini
belirtmeleri istenmistir. Anket formunun son boéliminde kalite boyutlarinin énem
derecelerini tespit etmeye yonelik her boyutu 100 Uzerinden degerlendirmeleri

istenmistir.

4.3.3. Verilerin analizi

Anket formu érnekleme uygulandiktan sonra elde edilen verilerin analizi igin
SPSS 17.0 istatistik programi ve Microsoft Excel kullanilmis, tablolar haline

getirilerek yorumlanmistir.

Arastirmanin ilk kisminda katilimcilarin betimsel 6zellikleri ve duguncelerini
ortaya koyabilmek amaciyla frekans tablolari yer almaktadir. Arastirmanin
guvenilirliliginin  6nemi sebebiyle c¢alismanin Cronbach Alpha katsayisina yer
verilmigtir.  Calismanin  devaminda, o&grencilerin  beklentileri ve algilarini

belirleyebilmek amaciyla ortalamalar, minimum ve maximum degerler ve standart
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sapma degerleri ortaya konmustur. Faktor analizi yapilarak mevcut 22 degisken 5
boyut altinda toplanmigtir. Faktdor analizinden sonra, Servqual puanlari
hesaplanmigtir. Bunun igin 6ncelikle, her bir faktore iligkin ortalamalar ve standart
sapmalar hesaplanmis daha sonra, bu ortalamalarin da ortalamasi alinarak her bir
boyut icin Servqual puanlari bulunmustur. Son olarak, 6nem dereceleri ile

agirliklandinlarak, agirhklandirilmig ortalama Servqual puanlari hesaplanmistir.

4.4. Arastirma Bulgulan

4.4.1. Frekans analizi

Ankete katilan 6grencilerin demografik 6zelliklerini tespit etmek amaciyla
cinsiyet, yas, gelir durumu, egitim durumu gibi bilgileri sorulmus sorulara alinan

cevaplar frekans tablolarinda gosterilmistir.

Cizelge 11.Demografik 6zellikler

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 168 45,4
Erkek 202 54,6
Toplam 370 100
Yas

17-20 188 50,8
21-23 159 43,0
24 - 26 15 4,1
27-29 4 11
30-35 4 1,1
Toplam 370 100

Anket uygulamasinin yapildigi 370 6grencinin ( %45,4) 168’i kadinken geriye
kalan (%54,6) 202 kigisi erkektir. Ogrencilerin yas dagilimina bakildiginda; En gok
katilm 17-20 yas arasinda olanlar (%50,8) 188 kisi ve 21-23 yas arasinda olanlar
(%43) 159 kisiden saglanmistir. Bu iki yas grubundan katilim (17 — 40 yas arasi)
toplam katilimin % 93,8’ ini olusturmaktadir. 24-26 yas arasinda olanlar (%4,1) 15
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kisi, 27-29 yas arasinda olanlar (%1,1) 4 kisi, 30-35 yas arasinda olanlar (%1,1) 4
kisi oldugu tespit edilmigtir.

Cizelge 12.Gelir durumu

Gelir Durumu Frekans Yizde
1001-1500 55 14,9
1001-1500 59 15,9
1501-2000 55 14,9
2001-2500 48 13,0
2501-5000 105 28,4
5001-+ 48 13,0
Toplam 370 100

Ogrencilerin gelir dagilimi incelendiginde, en ¢ok 2501-5000 TL arasi
(%28,4), bunu 1001- 1500 TL arasi (%15,9), ayni yuzdeye sahip (% 14,9) 0-1000
TL arasi ve 1501- 2000 TL arasi ve sonuncu olarak yine ayni yuzdeye sahip (%13)
1501- 2000 TL arasi ve 5001 TL ve Ustu gelire sahip olanlar izlemektedir.

Cizelge 13.Ankara’da barinilan yer

Ankara’ da barinilan yer Frekans Yuzde
Devlet yurdu 54 14,6
Ozel yurt 39 10,5
Ogrenci evi 73 19,7
Aileyle birlikte 204 55,1
Toplam 370 100

Ogrencilerin okula devam sirelerinde Ankara’da barindiklari yerle ilgili
sonuglarsa %55,1 orani ile aileleriyle birlikte yasayanlarin ¢gogunlugu olugturdugu
gorilmektedir. Devlet yurdunda kalanlar (%14,6) 54 kisi, Ozel yurtta kalanlar
(%10,5) 39 kisi, Ogrenci evinde kalanlar (%19,7) 73 kigidir.
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Cizelge 14.Egitim durumu

Mezun olunan lise tiru Frekans Ylzde
Ozel Okul 28 7,6
Devlet Okulu 342 92,4
Toplam 370 100

Egitim durumu

Lise Mezunu 335 90,5
On Lisans Mezunu 22 5,9
Lisans Mezunu 13 3,5
Yiksek Lisans Mezunu 0 ,0

Toplam 370 100

Ogrencilerin mezun olduklari lise turleri incelendiginde % 92,4 oraniyla devlet
okullarindan mezun 6grencilerin gogunlugu olusturdugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Ogrencilerin en son mezun olduklari okula gore egitim durumlariysa, en gok %90,5
ile lise mezunlari, bunu %5,9 ile 6n lisans mezunlari ve %3,5 ile lisans mezunlari

takip etmektedir.

4.4.2. Glvenilirlik analizi

Guvenilirlik analizi, bir Olcekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarlihdi
Olcmekte ve bu maddeler arasindaki iligkiler hakkinda bilgi sunmaktadir (Bayram,
2004: 127). Guvenilirlik olcegin tutarhligini gostermektedir ve gegerlilik icin 6n
kosuldur. Calismada guvenilirlik yaklagsimlarindan i¢ tutarliik denemesi yapmak
amaciyla Cronbach Alpha katsayisi kullaniimistir. Alfa Degeri O ile 1 arasi de@erler
alir ve kabul edilebilir bir degerin en az 0,70 olmasi arzu edilir ( Altunigik vd., 2005:
115-116). Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagl olarak da dlgegin

guivenirlik durumu asagida verilmistir (Ozdamar, 1999: 522):
0,00 = a = 0,40 ise olgek guvenilir degildir,

0,40 < a < 0,60 ise Olgek dusuk guvenilirliktedir,

0,60 < a < 0,80 ise Olgek oldukga guvenilirdir,

0,80 < a < 1,00 ise dOlcek yuksek derecede guvenilirdir.
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Anketin 6grencilerin beklentilerini ve algilarini dlgen iki bolimune ayri ayri test

uygulanmig ve asagidaki sonuglar elde edilmigtir:
Beklentiler igin Cronbach Alpha Katsayisi : 0,940
Algilamalar icin Cronbach Alpha Katsayisi: 0,957

Sonuglar iki boliminde yluksek derecede guvenilirlige sahip oldugunu

gOstermektedir.

4.4.3. Ogrencilerin iiniversiteden beklentileri

Ogrencilerin beklentilerini dlgmek icin yer alan 22 adet 6nermeye 1’den 7’ye
kadar oOlceklendirmeleri istenmistir. Servqual puanlari hesaplanmadan &nce
ogrencilerin Universiteden beklentilerine dair istatistikler asagidaki tabloda yer
almaktadir. Tabloda da goéruldugu Uzere oOgrencilerin buylk c¢ogunlugu tim
onermelere katildigini belirtmis ve yer alan énermeleri Universiteden beklediklerini

ortaya koymustur.
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Cizelge 15.0grencilerin tniversiteden beklentileri

N Min. | Max. Ortalama | Std.
Sapma
muikemmelUnimoderndonanim 370 | 1,00 7,00 55349 | 1,41667
mikemmelUnibinaigortam 370 | 1,00 7,00 6,0279 | 1,33226
mikemmelUnigalisanlarigérinis 370 | 1,00 7,00 6,0791 | 1,40369
muikemmelUnihizmetmalzemeleri 370 | 1,00 7,00 58884 | 1,39311
mukemmelUniyénetimleriverilens6z 370 | 2,00 7,00 5,9628 | 1,43015
mukemmelUnigalisanlarininilgisi 370 | 1,00 7,00 6,2465 | 1,20733
muikemmellnihizmetleriilkseferdedogru 370 | 1,00 7,00 6,0791 | 1,33545
mukemmelUnihizmetlerisdylenilenzamanda 370 | 1,00 7,00 6,0372 | 1,43667
mikemmelUnihatasizkayit 370 | 1,00 7,00 5,8605 | 1,45944
mikemmelUnigalisanlarihizmelerinzamaniniséyler 370 | 1,00 7,00 5,9581 | 1,32309
muikemmelUnigalisanlarikisasirede 370 | 1,00 7,00 59581 | 1,36139
mukemmelUnigalisanlariyardimetmeyegénallidir 370 | 1,00 7,00 6,0651 | 1,34145
muikemmelUnigalisanlarimesguldegildir 370 | 1,00 7,00 5,9023 | 1,55305
mukemmelUnigalisanlariglivenuyandirir 370 | 1,00 7,00 6,1023 | 1,28933
muikemmelUniégrencilerigivendehisseder 370 | 2,00 7,00 6,1116 | 1,28128
muikemmelUnigalisanlarisaygilidir 370 | 1,00 7,00 6,1395 | 1,30744
mukemmelUnigalisanlaribilgilidir 370 | 1,00 7,00 5,9953 | 1,40924
mikemmelUniherégrenciyleilgilenir 370 | 1,00 7,00 5,4837 | 1,57624
mikemmelUnigcalismasaatleri 370 | 1,00 7,00 5,9953 | 1,30598
mukemmelUniherégrenciylekisiselilgilenengalisanlar | 370 | 1,00 7,00 5,1023 | 1,89903
muikemmelUniégrencigikarikorur 370 | 1,00 7,00 5,9628 | 1,49720
muikemmelUnigalisanlaridzelisteklerianlar 370 | 1,00 7,00 59814 | 1,41078

Ogrenciler, dzellikle mikemmel Universitelerin binalarinin ve i¢ ortamlarinin
gbze hos gorunmesi, ¢aliganlarinin temiz ve duzgun gorunuglu olmasi, ¢aliganlarin
ogrencinin bir sorunu oldugu zaman bu sorunu ¢ozmek icin gerekli ilgiyi gostermesi,
hizmetlerini ilk seferde dogru olarak vermesi, hizmetlerini daha 6nceden soyledikleri
zaman i¢inde vermesi, ¢aligsanlarinin 6grencilere yardim etmeye her zaman hazir ve
gonulld  olmasi, c¢alisanlarinin davraniglarinin  o6grencilerde guven duygusu
uyandirmasi, ogrencilerin Universite ile ilgili olan iligkilerinde kendilerini guvende
hissetmesi, ¢alisanlarinin 6grencilere karsi her zaman saygili olmasi 6nermelerini

digerlerine gore daha gerekli bulmuslardir.

4.4.4. Ogrencilerin tiniversiteden algilamalari

Ogrencilerin egitim hizmeti aldiklari Gniversiteye iliskin algilamalarini 6lgmek
icin yer alan 22 adet dnermeye 1’den 7’ye kadar oOlgeklendirmeleri istenmigtir.

Asagidaki tabloda algilamalara iligkin istatistiksel veriler yer almaktadir.
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Cizelge 16.0grencilerin (iniversiteye iliskin algilamalari

N Min. | Max. Ortalama Std.
Sapma
g.Uniiibfmoderndonanim 370 | 1,00 | 7,00 5,027907 | 1,516009
g.Uniiibfbinaigortam 370 | 1,00 | 7,00 5,790698 | 1,198873
g.Uniiibfcalisanlarigoriinis 370 | 1,00 | 7,00 6,223256 | 0,894646
g.Uniiibfhizmetmalzemeleri 370 | 1,00 | 7,00 5,5639535 | 1,452381
g.Uniiibfyénetimleriverilens6z 370 | 1,00 | 7,00 6,237209 | 1,029704
g.Uniiibfcalisanlarininilgisi 370 | 1,00 | 7,00 6,334884 | 1,031939
g.Uniiibfhizmetleriilkseferdedogru 370 | 1,00 | 7,00 6,125581 1,14306
g.Uniiibfhizmetlerisdylenilenzamanda 370 | 1,00 | 7,00 6,116279 | 1,050352
g.Uniiibfhatasizkayit 370 | 1,00 | 7,00 5567442 | 1,627411
g.Uniiibf¢calisanlarihizmelerinzamaniniséyler 370 | 1,00 | 7,00 6,246512 | 1,067653
g.Uniiibfcalisanlarikisasiirede 370 | 1,00 | 7,00 6,181395 | 1,084999
g.Uniiibfcalisanlariyardimetmeyegoénullidir 370 | 1,00 | 7,00 6,269767 1,04200
g.Uniibf¢calisanlarimesguldegildir 370 | 1,00 | 7,00 5,851163 | 1,490213
g.Uniiibf¢calisanlarigivenuyandirir 370 | 1,00 | 7,00 6,293023 | 1,073338
g.Uniiibfégrencilerigiivendehisseder 370 | 1,00 | 7,00 6,306977 | 0,956384
g.Uniiibf¢calisanlarisaygihdir 370 | 1,00 | 7,00 6,372093 | 0,902314
g.Uniiibfcalisanlaribilgilidir 370 | 1,00 | 7,00 6,195349 | 1,101815
g.Uniiibfherégrenciyleilgilenir 370 | 1,00 | 7,00 4,790698 | 1,654195
g.Uniiibfcalismasaatleri 370 | 1,00 | 7,00 6,009302 | 1,147898
g.Uniiibfherégrenciylekisiselilgilenencalisanlar 370 | 1,00 | 7,00 4,767442 | 1,837273
g.Uniiibfégrencigikarikorur 370 | 1,00 | 7,00 5,790698 1,44943
g.Uniiibfcalisanlariozelisteklerianlar 370 | 1,00 | 7,00 5,84650 1,27880

Ogrenciler universiteleriyle ilgili 6zellikle, calisanlarinin temiz ve dizgin
gorunuslu olmasi, Universite yonetiminin verdigi s6zU zamaninda yerine getirmesi,
calisanlarinin 6grencinin bir sorunu oldugunda bu sorunu ¢6zmek icin gerekli ilgiyi
gOstermesi, hizmetlerini ilk seferde dogru olarak vermesi, hizmetlerini daha 6nceden
soyledikleri zaman iginde vermesi, ¢alisanlarinin hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecegini ogrencilere soylemesi, ¢alisanlarinin hizmetleri mumkun olan en kisa
surede vermesi, ¢alisanlarin d6grencilere yardim etmeye her zaman hazir ve gonallu
olmasi, c¢ahlganlarinin davraniglarinin 6grencilerde glven duygusu uyandirmasi,
ogrencilerin Universite ile ilgili olan iligkilerinde kendilerini guvende hissetmesi,
calisanlarinin 6grencilere karsi her zaman saygili olmasi, ¢alisanlarinin 6grencilerin
sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi énermelerinden digerlerine goére

daha memnun olduklar gérulmektedir.
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4.4.5. Faktor analizi

Faktor analizi, degiskenler arasindaki karsilikli iligkileri inceleyerek,
degiskenlerin daha anlamli ve 6zet bir sekilde sunulmasini saglamaktadir. Faktor
analizi, degigsken gruplari arasindaki iligkilerin altinda yatan birlikteligin ortak
oruntllerinin hangi faktorler icinde tanimlanacagi iliskisini basit anlamda ortaya
koymakta, degiskenler arasindaki iligkilerde ortak Ozellikler kurmaya ¢alismaktadir
(Bayram, 2004: 199). Faktor analizi, kavramlarin acgiklandigi boyutlarin
belirlenmesinde kullaniimakta ve degisken sayisini azaltmak igin de kullaniimaktadir
(Durmus vd., 2011: 73).

Anketin ikinci ve tglncu boluminde beklenti ve algilari dlgmeye yonelik 22°ser
adet 6nerme bulunmaktadir. Bu 6nermelere faktor analizi uygulayarak ortak 6zelligi
olan oOnermeleri belirli faktorler altinda toplayarak daha anlamli kimeler elde

edilmeye caligiimistir.

Verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini degerlendirmek igin kullanilan
yontemler korelasyon matrisinin olusturulmasi, Bartlett testi ve KMO testidir. Faktor
analizi yapilmadan oOnce Oorneklem buyuklGgunun uygunlugunu ve yeterliligini

anlamak icin Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) testi uygulanmistir. KMO degeri;
0,90 - 1,00 degerleri arasinda: mukemmel

0,80 - 0,90 degerleri arasinda: ¢ok iyi

0,70 - 0,80 degerleri arasinda: iyi

0,60 - 0,70 degerleri arasinda: orta

0,50 - 0,60 degerleri arasinda: zayif

<0,50 degerleri arasinda: kabul edilemezdir. Bu aralikta bulunan deger durumunda

daha fazla anketi ¢calisma kapsamina almak gerekmektedir.

Bartlett Testi, korelasyon matrisinin, butun diyagonal terimlerinin 1 ve

diyagonal olmayan terimlerin O oldugu birim matris olup olmadidini test etmek
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maksadiyla kullaniimaktadir. S6z konusu test, verilerin ¢oklu normal dagilimdan
gelmis olmasini gerektirmektedir (Akgul ve Cevik, 2003: 428). Analize devam etmek
icin “korelasyon matrisi birim matristir’ Ho hipotezinin reddedilmesi gerekmektedir.
Ho reddedildiginde degiskenler arasinda yuksek korelasyon oldugu yani verilerin
faktor analizine uygun oldugu kabul edilmektedir. Bartlett testi ki- kare dederini
vermektedir. Anlamlilik degeri, 0,05’in altinda ise verilerin goklu normal dagihimdan
geldigi sonucu ¢ikmaktadir. Bu degerin 0,05’ ten buyuk olmasi durumunda faktor

analizi yapilamamaktadir.

Cizelge 17.KMO ve Bartlett testi

Kaiser- Meyer- Olkin Orneklem Uyum Testi
,957
Bartlett Testi Yaklasik Ki- Kare 10426,054
Df 253
Sig. .000

Sonuglara bakildiginda 0,957 olan KMO degeri verilerin mikemmel derecede
yeterli oldugunu ortaya koymaktadir. Korelasyon matrisinin birim matris olup
olmadigini ve faktor modelinin uygunlugunu inceleyen Bartlett testinin 0,05’ten
kiguk olmasi “korelasyon matrisi birim matristir” Ho hipotezinin reddedilmesi
anlamina gelmektedir. Bu da verilerin faktér analizi yapmaya uygunlugunu ifade
etmektedir. Bartlett testinde p dederinin (Sig.) 0,000 olmasi verilerin ¢oklu normal

dagilima uygunlugunu gostermektedir.

Faktorlerin belirlenmesindeki amag¢ degiskenler arasindaki iligkileri en iyi
sekilde temsil edecek az sayida faktor elde etmektir. Degisken sayisinin
indirgenmesinde yontem olarak temel bilesenler analizi kullaniimigtir. Verilerin
rotasyonu icin de Varimax rotasyonu kullaniimigtir. Rotasyon uygulamasinin amaci
toplam degdiskenligin homojen bir sekilde dagiimasini saglayarak isimlendirilebilir ve

yorumlanabilir belirlenmis faktorler elde etmektir.
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Cizelge 18.Donustlrdimus faktér matrisi

1 2 3 4 5
4.Unihizmetmalzemeleri 0,293 | 0,793 | 0,190 | 0,195 | 0,061
1.0nimoderndonanim 0,317 | 0,768 |-0,234 | 0,104 | 0,143
3.Unigalisanlarigérinis 0,416 |0,729 | 0,145 | 0,156 | 0,365
2.Unibinaigortam 0,228 | 0,557 |0,104 |0,193 | 0,528
5.Uniyonetimleriverilens6z 0,713 | 0,310 | 0,105 | 0,162 | 0,056
7.Unihizmetleriilkseferdedogru 0,695 | 0,252 | 0,154 | 0,189 | 0,445
6.Unicalisanlarininilgisi 0,653 | 0,511 | 0,135 | 0,081 | 0,277
9.Unihatasizkayit 0,639 | 0,247 | 0,130 | 0,460 | 0,018
8.Unihizmetlerisdylenilenzamanda 0,602 | 0,140 | 0,345 | 0,261 | 0,395
10.Unigaliganlarihizmelerinzamaninisdyler 0,095 |0,404 | 0,225 | 0,708 | 0,007
13.Unigalisanlarimesguldegildir 0,145 | 0,308 | 0,425 | 0,694 | -0,063
11.Unigaliganlarikisaslrede 0,360 | 0,062 | 0,240 | 0,632 | 0,430
12.Unigalisanlariyardimetmeyegonullidur 0,525 |0,116 | 0,193 | 0,570 | 0,150
14.Unigalisanlariglivenuyandirir 0,281 |0,269 |0,164 | 0,109 | 0,779
15.Uni6égrencileriglvendehisseder 0,223 |0,336 | 0,238 | 0,043 | 0,740
17 .Unigalisanlaribilgilidir 0,205 |0,480 | 0,344 | 0,061 | 0,574
16.Unigalisanlarisaygilidir 0,083 | 0,518 | 0,238 | 0,029 | 0,572
22.Unigaliganlariézelisteklerianlar 0,394 | 0,318 | 0,766 | -0,025 | 0,104
20.Uniherégrenciylekisiselilgilenengalisanlar -0,103 | 0,152 | 0,754 | 0,320 | 0,080
21.Uniégrencigikarikorur 0,341 | 0,065 | 0,737 | 0,046 | 0,388
18.Uniherégrenciyleilgilenir 0,289 | 0,246 |0,614 | 0,452 | -0,142
19.Unigaligmasaatleri 0,339 | 0,356 | 0,564 | 0,146 | -0,045

Faktor analizi sonucunda Eigen (6zdeger) degeri 1’den blyuk olan 5 faktor:

Somut 6zellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Given ve Empati oldugu tespit edilmistir.

Tablodan da anlasilacagi Uzere oOgrencilerin beklenti ve algi duzeylerini 6lgmek

uzere yoneltilen dnermelerden,

1, 2, 3, 4. donermeler hizmet kalitesinin birinci boyutu olan somut 6zellikler boyutunu,
5, 6,7, 8, 9. dnermeler hizmet kalitesinin ikinci boyutu olan guvenilirlik boyutunu,
10, 11, 12, 13. dnermeler hizmet kalitesinin Gguncu boyutu olan heveslilik boyutunu,
14, 15, 16, 17. onermeler hizmet kalitesinin dordincu boyutu olan guven boyutunu,

18, 19, 20, 21, 22. Onermelerse hizmet kalitesinin besinci boyutu olan empati

boyutunu olusturmaktadir.

Boylelikle faktor analizinin temel amaci olan degisken sayisinin azaltiimasi

gerceklestiriimigtir. 22 degisken 5 faktére indirgenmigstir. Matriste yer alan esas
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degisken ile bagh oldugu faktor arasindaki korelasyon gorulmektedir. Degiskenin
degeri hangi faktorun altinda mutlak degerce en buyuk agirliga sahipse degisken o
faktorle yakin iligki icindedir. Mutlak deger 0,50 ve Uzerinde yer alan agirliklar

oldukga iyi olarak kabul edilmektedir.

4.4.6. Servqual puaninin hesaplanmasi

Sunulan hizmetin performans duzeyi ile hizmetin kullanicisinin beklentileri
arasindaki fark hizmetin kalitesini belirlemektedir. Degerlendirmede, 6grencilerin her
bir onerme igin belirttikleri beklenti puanlarindan, almakta olduklari hizmete
verdikleri algi puanlari ¢ikartilarak farklar hesaplanmaktadir. Once 6grencilerin kalite
boyutlari i¢in belirledikleri nem dikkate alinmadan agirliklandiriimamig Servqual
puani, sonra boyutlara verilen 6nem derecesi g6z ©Onunde bulundurularak

agirliklandinimis Servqual puani hesaplanmistir.

Olgekte puanlama 7’li likert dlgegi ile yapilmistir. Her dgrenci her énerme igin
1-7 arasinda 1 kesinlikle katiimiyorum ve 7 tamamen katiliyorum olmak Uzere bir

puan vermigtir.

Onerme kalite puani= Onerme algi puani — Onerme beklenti puani olarak

hesaplanmaktadir.
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Cizelge 19.Her bir 6nermenin Servqual puani

N Ortalama Std. Sapma
1.Unimoderndonanim 370 -0,6091 0,099439
2.Unibinaigortam 370 -1,1857 0,135349
3.Unigalisanlarigérinis 370 -0,7905 0,501805
4.0nihizmetmalzemeleri 370 -0,5184 0,059872
5.Uniyonetimleriverilenséz 370 -0,9028 0,40145
6.Unicalisanlarininilgisi 370 -0,7430 0,17639
7.0nihizmetleriilkseferdedogru 370 -0,7624 0,19239
8.Unihizmetlerisdylenilenzamanda 370 -0,5184 0,38732
9.Unihatasizkayit 370 -1,0778 0,167869
10.Unigaligsanlarihizmelerinzamani nisdyler 370 -0,9093 0,25444
11.Unigalisanlarikisaslrede 370 -0,8769 0,27649
12.Unigalisanlariyardimetmeyegoénullidir 370 -0,9071 0,29955
13.Unigalisanlarimesguldegildir 370 -0,8661 0,04293
14.Unigalisanlarigivenuyandirir 370 -0,5572 0,21589
15.Uniégrencileriglivendehisseder 370 -0,5940 0,32594
16.Unigalisanlarisaygilidir 370 -0,8315 0,40523
17 .Unigalisanlaribilgilidir 370 -0,7732 0,30753
18.Uniherdgrenciyleilgilenir 370 -0,4255 0,077961
19.Unigalismasaatleri 370 -0,0432 0,15818
20.Uniherégrenciylekisiselilgilenengalisanlar 370 -0,9698 0,06175
21.0nidégrencigikarikorur 370 -0,9417 0,04777
22.0Unigalisanlariézelisteklerianlar 370 -1,1447 0,13203

Her 6grenci igin her bir dnermenin Servqual skoru hesaplandiktan sonra,
boyutlari olusturan énermelerin Servqual puanlari (Beklenti — Algi) toplanmakta ve
boyutu olusturan dnerme sayisina bolunmektedir. Daha sonra da her 6grenci igin

hesaplanan puanlar toplanip, toplam 6grenci sayisina bolinmektedir.

Cizelge 20.Agirhklandiriilmamis Servqual puani

Boyutlar N Ortalama Std. Sapma
Somut dzellikler 370 -0,7759 1,12096
Givenilirlik 370 -0,8009 1,19325
Heveslilik 370 -0,8898 0,21853
Given 370 -0,5374 0,31336
Empati 370 -1,0187 0,06434
Agirliklandiriimamisg -0,80454

Servqual Puani

Bes boyutun her biri igin hesaplanan Servqual puanlarinin ortalamalari toplam
boyut sayisi olan bese bdlunerek hesaplanmaktadir. Hizmet kalitesi Olgulen
fakultenin, hizmet kalitesi boyutlarina verilen énem dereceleri dikkate alinmadan

agirhiklandinimamis Servqual puani -0,80454 olarak hesaplanmistir. Bu sonug
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fakllte ogrencilerinin egitim hizmeti aldiklari kurumdan memnun olmadiklarini
gostermektedir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlarini olugturan somut Ozellikler,
guvenilirlik, heveslilik, given ve empati boyutlari icin hesaplanan Servqual
puanlarinin da negatif sonuclar verdigi gorilmektedir. Faklltenin hizmet kalitesinin
en yuksek oldugu yani ogrencilerin aldiklari hizmetten en ¢ok tatminin saglandigi
boyut, -0,5374 puanla guven boyutudur. Ancak degerin negatif olmasi 6grencilerin
bu boyuta iligkin beklentilerinin karsilanmadigini ifade etmektedir. Hizmet kalitesinin
en yuksek oldugu ikinci hizmet kalitesi boyutu ise somut Ozellikler boyutudur. Bu
boyuta iliskin hesaplanan deger -0,7759'dur. Ucglincii sirada -0,8009 puanla
guvenilirlik boyutu, doérdincu sirada -0,8898 puanla heveslilik boyutu, son sira da
ise -1,0187 puanla empati boyutu yer almaktadir. Degerlerin hepsinin negatif oldugu
da dikkate alinarak, hizmet Kkalitesi boyutlarindan guven ve somut Ozellikler

boyutlarinin kiyasla daha yuksek bir tatmin sagladiklari sdylenebilmektedir.

Ogrencilerden kalite boyutlarini édnem derecelerine gére puanlandirmalari
istenen anketin dorduncli boélumunden elde edilen verilerle, kalite boyutlarinin 6nem

duzeyi tespit edilmistir.

Cizelge 21.0nem dereceleri

Boyutlar N Ortalama Std. Sapma
Somut 6zellikler 370 17,618 0,881934
Givenilirlik 370 23,032 1,227709
Heveslilik 370 21,381 0,309289
Given 370 19,679 0,334098
Empati 370 18,288 0,600807

Cizelge 3.11’ de goéruldugu gibi ankete katilan 6grencilere goére en 6nemli
hizmet kalitesi boyutu 23,032 puanla giivenilirlik hizmet kalitesi boyutudur. ikinci en
onemli hizmet kalitesi boyutu 21,381 puanla heveslilik boyutudur. Bu verilerin
Isiginda ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan en ¢ok guvenilirlik ve heveslilik
boyutlarinin kapsaminda yer alan onermeler onemsedikleri anlagiimistir. Hizmet
aldiklari kurumun; verdigi s6zU zamaninda yerine getirmesi, herhangi bir sorunla
kargilastiklarinda c¢alisanlarin problemi ¢ézmek icin gerekli ilgiyi gostermesi,

saglanan hizmetin ilk seferde dogru olarak sunulmasi, hizmetlerin 6nceden
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soylenen zaman iginde verilmesi, kendileriyle ilgili kayitlarin hatasiz bir sekilde
titizlikle tutulmasi guvenilirlik hizmet kalitesi boyutu iginde yer alan ve 6grencilerce
en ¢ok dneme sahip olan énermelerdir. Heveslilik hizmet kalitesi boyutunu olusturan
hizmetlerin tam olarak ne zaman verileceginin sOylenmesi, hizmetlerin mumkun olan
en kisa suUrede verilmesi, ¢alisanlarin 6grencilere yardim etmeye her zaman hazir
ve gonulli olmasi, c¢alisanlarin 6grencilere cevap veremeyecek kadar mesgul

olmamasi 6nermeleri 6grencilerce d6nemli olarak degerlendirilmistir.

Onem derecesinde (glinci sirada 19,679 puan ile given hizmet Kkalitesi
boyutu yer almaktadir. Empati hizmet kalitesi boyutu 18,288 puanla dérdlncu sirada
yer alirken en dusik dneme sahip olan somut 6zellikler hizmet kalitesi boyutunun
puani 17, 618dir.

Onem derecelerinin belirlenmesine yonelik elde edilen veriler incelendiginde
puanlar arasinda ¢ok buyuk farkhliklar olmadigi gorulmektedir. Guvenilirlik ve
heveslilik hizmet kalitesi boyutlarinin en yliksek dneme sahip oldugu tespit edilmisse
de, Oogdrencilerin tum hizmet kalitesi boyutlarina benzer Onem verdikleri
sodylenebilmektedir. Ogrencilerin egitim hizmetini bir butiin olarak algiladiklari ve
sunulan hizmette yuksek kaliteyi yakalayabilmek icin boyutlarin her birinin ylksek

kaliteye sahip olmasi gerektigi goriimektedir.

Agirliklandirilmis Servqual puani ise; her boyut igin hesaplanan her bir
o6grencinin Servqual puani toplanip, toplam édrenci sayisina bdlinerek hesaplanan
boyutlarin Servqual puanlari, 6grencilerin anketin son boluminde yer alan kalite
boyutlarinin 6nem derecesinin tespit edilmesine yonelik hazirlanan bélumden elde
edilen verilerle carpilarak hesaplanmaktadir. Bes boyuta iligkin yapilan islemler

toplanmakta ve son olarak toplam boyut sayisi olan bese bélinmektedir.

Agirliklandirilmis Servqual Puani= ( Somut Ozellikler boyutu puani*17,618 +
Guvenilirlik boyutu puani*23,032 + Heveslilik boyutu puani* 21,381 + Guven boyutu
puani*19,679 + Empati boyutu puani*18,288 ) / 5 = -0,1555
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Cizelge 22.Agirhklandiriimis Servqual puani

Boyutlar N Ortalama Std. Sapma
Somut 6zellikler 370 -0,138976 0,95337
Givenilirlik 370 -0,153149 1,62346
Heveslilik 370 -0,172247 1,37875
Given 370 -0,136310 1,67151
Empati 370 -0,176476 0,42467
Agirhklandiriimig -0,1555

Servqual puani

Agirliklandirilmig Servqual puanlari incelendiginde en yuksek puani -0,136310
ile given hizmet kalitesi boyutu almistir. Onem derecesi siralamasinda 3. olan bu
boyut mutlak dederce 0’a yakin olmasi sebebiyle beklentileri karsiliyor olmaya en
yakin boyut olmustur. En ylksek ikinci -0,138976 agirliklandiriimig Servqual puani
ile somut ozellikler hizmet kalitesi boyutu olmustur. Onem derecesi olarak son
sirada yer alan somut 6zellikler hizmet kalitesi boyutunun agirliklandirilmis Servqual
puani siralamasinda ikinci sirada yer almasi o6grenciler tarafindan ¢ok 6nemli
bulunmamakla birlikte, fakultenin yine de beklentileri karsilayamadigi anlamina
gelmektedir. Uglincli sirayl -0,153149 puan ile glvenilirlik hizmet kalitesi boyutu
almistir. Onem siralamasinda birinci olan bu boyut aldi§i puanla 6grencilerin
beklentilerini karsilamaktan uzaktir. Dérdinciu sirayl -0,172247 puan ile heveslilik
hizmet kalitesi boyutu almistir. Onem siralamasinda ikinci gelen bu boyut aldigi
Servqual puaniyla yine beklentilerin karsilanmadigini gostermektedir. -0, 176476
puan ile empati hizmet Kkalitesi boyutu agirhklandiriimis Servqual puani
siralamasinda sonuncu olmustur. Onem derecesi siralamasinda 6grencilerce 4.
olarak belirlenen bu boyut, diger boyutlar icinde de en dusuk puani alarak

beklentileri kargilamaktan uzaktir.

Boyutlarin agirliklandiriimis Servqual puanlar incelendiginde, hepsinin negatif
degerler alarak beklenen hizmet kalitesini kargilayamadiklari goérulmektedir.
Ogrencilerin en gok memnuniyetsiz oldugu boyut empati hizmet kalitesi boyutu
olarak tespit edilmistir. Bunu sirasiyla heveslilik, guvenilirlik, somut oOzellikler ve

glven hizmet kalitesi boyutlari takip etmigtir.
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4.4.7. Ogrencilerin cinsiyet ayriminin Servqual kalite puanlari agisindan

karsilastiriimasi

Fakulte 6grencilerinin beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini cinsiyetlerine
gore karsilastirmak igin t- testi uygulanmistir. Amag, égrencilerin cinsiyet ayrimi ile
kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamh bir fark bulunup

bulunmadigini arastirmaktir.

Cizelge 23.Cinsiyete gore hizmet kalitesi boyutlari kargilastirma t-testi

Boyutlar cinsiyet | N Ortalama Std.sapma | T degeri P(sig.)

Somut Kadin 168 -0,172568 0,2554850
ozellikler -2,297 0,022

Erkek 202 | -0,124569 0,1644927

Guvenilirlik | Kadin 168 | -0,178852 0,2489990
-0,377 0,766

erkek 202 | -0,168775 0,2755989

Heveslilik Kadin 168 | -0,186456 0,2197352
-0,612 0,562

Erkek 202 | -0,171155 0,2563722

Glven Kadin 168 | -0,167955 0,2550665
-2,107 0,039

Erkek 202 | -0,119852 0,2193538

Empati Kadin 168 -0,174055 0,1881578
-1,655 0,099

Erkek 202 | -0,142278 0,1999835

Servqual Kadin 168 | -0,175854 0,1658452
Puani Erkek | 202 |-0,144765 0,1643642 | 1,929 0,056

Hizmet kalitesi boyutlarinin hepsinde cinsiyet ayrimi 0,05 anlamlilik dizeyinde
incelendiginde, fakllte &grencilerinin hizmet kalitesi toplam Servqual puanlari
cinsiyete gore farklihk gostermemektedir. Ancak, hizmet kalitesi puani, somut
Ozellikler boyutunda farkhlik gostermektedir. Kadinlarin Gniversite somut
Ozelliklerinden beklentileri, erkeklerin beklentilerinden daha az karsilanmaktadir.
Yani, erkekler somut Ozellikler bakimindan egitim almakta oldugu fakilteden,

kadinlara gore daha fazla memnundur.
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5. SONUG VE ONERILER

Hizmet sektorunun geligsimi ve piyasadaki yerinin buyumesiyle birlikte bu
alanda kaliteli hizmet sunma bir zorunluluk haline gelmistir. Universite egitimi de
kalite beklentilerinin arttigi dnemli bir hizmet sektort olarak karigimiza gikmaktadir.
Egitim sektdorinun ¢iktisi olan insanin, istenilen nitelikte yetistirimesi ve
degerlendiriimesi egitim sistemlerinin temel amaglarindandir. Kaliteli bir egitim iyi bir
organizasyon ve kaliteli bir egitim yonetimi ile saglanabilmektedir. Ayrica, toplumda
kalitenin ortaya c¢ikarilabilmesi ic¢in insanlarin kaliteli bir egitim almalarinin
saglanmasi gereklidir. Universite egitiminin yeterli kalite diizeyinde olmasi dnemlidir.
Bu sebeple, egitimde kaliteyi yakalayabilmek, hangi Universite olursa olsun egitim
alma ihtiyaci olan tuketicinin beklentilerini en yUksek duzeyde karsilamakla

gerceklesebilecektir.

Universite hizmetlerinin iyilestirimesinde &grenci istek ve ihtiyaglar biyiik
dneme sahiptir. Ogrencilerin  Universiteden beklentilerini belirlemek, sunulan
hizmetin 6grenci gozuyle kalitesini 6lgmek, Universitelerin kalite yonetim sistemlerini

gelistirmelerinde dikkat edecekleri en dnemli konulardandir.

Calismada bir Yiksek Ogrenim Kurumu Fakdiltesi’nin hizmet Kkalitesinin
Olcllmesiyle beraber, 6grencilerin okuldan beklentileri, hangi beklentilerin 6n plana
ciktigr ve bu beklentilerin ne élgide karsilandigi arastiriimaktadir. Sunulan egitim
hizmetinin kalitesini 6lgmek amaciyla yontem olarak anket, degerlendirme metodu
olarak da Servqual hizmet kalitesi dlgim modeli kullaniimigtir. Hizmet kalitesinin
Olcimauyle ilgili literatirde en ¢ok yer alan, gecerli boyutlara sahip ve i¢sel tutarlilik
yonunden en guvenilir ydontem olarak karsimiza Servqual hizmet kalitesi Olgim

modeli ¢cikmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modelinde
oncelikle musterilerin beklentileri sorulmakta ve mdasgterilerin istek ve ihtiyaglarinin
neler oldugu saptanmaya calisiimaktadir. Ardindan, musterilerin hizmeti aldiktan
sonra hizmeti nasil algiladiklari sorulmakta, boylece musterilerin hizmetten memnun

kalip kalmadiklari belirlenmeye calisiilmaktadir. Ayrica hizmetin boyutlariyla ilgili
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sorularla mugterilerden 6nem dereceleri istenmektedir. Boylece Servqual modeli ile
magterilerin  beklentilerinin  ne kadarinin  karsilandigi  ortaya konulmaya
calisiimaktadir. Modele gore algilanan hizmet, masterinin hizmeti almadan 6nceki
beklentileriyle yararlandigi gergek hizmet deneyimini kiyaslanmasinin bir sonucu
olup, musterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkhligin yéna ve
derecesi olarak degerlendiriimektedir. Beklentiler ise musterinin hizmete iliskin istek
ve arzularini ifade etmektedir. Olgek, hizmet kalitesini dlgmek icin fiziksel unsurlar,
guvenilirlik, duyarlilik, yetkinlik, ve empati olmak Uzere 5 boyuttan olugan bir sisteme
sahiptir. 22 maddeden olusan bdélimler halindedir. ilk bélimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci bolimde ise s6z konusu igletmeden algiladigi
hizmet performansi ayni maddeler kullanilarak ayri ayri 6l¢liimektedir. Bu
bolumlerden sonra kalite boyutlarinin 6nem derecelerini belilemek amaciyla, her

boyutun 100 puan uzerinden degerlendiriime bolumu yer almaktadir.

Servqual hizmet kalitesi modeliyle yapilan dlgim sonucunda kalite dusuklGgu
tespit edildiginde, hangi boyuttan kaynaklandigi analiz edilerek, ilgili boyutun
kapsaminda yer alan ©Onermenin iceriginden yola c¢ikarak hizmet kalitesinde
iyilestirme yapilmaya baglanmalidir. Bu iyilestirmenin yapilmasinda musteri odakl
hareket etmek, algl Onermelerine verilen puanlarin yukseltimesi saglayacak

sonucunda algilanan hizmet kalitesi dizeyi yukseltilmis olacaktir.

Calismada standart Servqual anket formuna sadik kalinarak fakulte
ogrencilerine yonelik uygulama yapilmistir. Elde edilen veriler Servqual ‘in kendine
0zgu hesaplama yontemiyle ve istatistiksel yontemlerle degerlendirilerek sonugclara

ulasiimistir.

Egitim hizmet kalitesi somut ozellikler, guvenilirlik, heveslilik, guven ve empati
olmak Uzere bes boyut altinda incelenmistir. Bu bes boyut ve toplam hizmet kalitesi
igin fakilte 6grencilerinin beklenti ve algi farklar analiz edilmistir. Ogrencilerin
beklenen ve algilanan hizmet igin verdikleri puanlarin farklari her boyut igin

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Boyutlarin 6nem agirliklari dikkate alinmadan hesaplanan Servqual puani -

0,80454 iken énem agirliklari dikkate alinarak hesaplanan Servqual puani -0,1555



89

olarak hesaplanmistir. Her iki ydntemle hesaplanan Servqual puanlarinin sonuglari
ve tum boyutlarin agirlikli ve agirliksiz olarak hesaplanan Servqual puanlari negatif
olarak bulunmustur. Buna gore, hizmet kalitesine etki eden bes boyutun her birinde
dgrencilere gore beklenen hizmet karsilanamamaktadir. Ogrenciler en g¢ok giiven
hizmet kalitesi boyutundan memnunken bunu somut ozellikler, guvenilirlik, heveslilik

ve empati hizmet kalitesi boyutlari takip etmistir.

Bu sonuglar, 6grencilerin sunulan hizmete yonelik algilarinin ve beklentilerinin
altinda kaldigini gostermektedir. Sonuglara gore, beklentilere iligkin hesaplanan
ortalamalar algilananlara iliskin hesaplananlardan daha ylksektir. Ogrencilerin
kendilerine saglanan hizmetleri beklentilerinin altinda buldugu ve memnuniyetsizligin
oldugu goriulmektedir. Sunulan hizmete iligkin genel alginin genel beklentinin altinda

kaldigini sdéylemek mumkundur.

Ozellikle hesaplanan farklarin empati boyutuyla ilgili olan énermelerde daha
belirgin oldugu tespit edilmistir. Fakulltenin, ¢alisanlarinin her 6grenciyle tek tek
ilgilenmesi, calisma saatlerinin butin 6grencilere uygun olacak sekilde olmasi, her
ogrenciyle kisisel olarak birebir ilgilenecek calisanlara sahip olmasi, 6grencilerin
cikarlarini korumasi ve galisanlarinin 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasi
onermeleriyle degerlendiriimesi istenilen bu boyuttan 6grencilerin beklentilerinin
karsilanmadigi sonucuna varilmistir. Ogrenci mevcudunun cok olmasina karsin
calisan sayisinin yetersiz olmasi bu kalite boyutunda olusan memnuniyetsizligin
temel sebebidir. Fakultenin mevcut ve gelecekteki 6grenci mevcudunun istek ve
intiyaclarini karsilamaya yetecek idari ve akademik calisan istihdam etmesi,
derslerin zamaninda ve programa uygun olarak yapilmasi, sinav zamanlarinin daha
dikkatli hazirlanmasi, 6grencilerinin haklarini korumasi ve kullanilmasina imkan
saglanmasi, 6grencilerin sorunlarini anlamak icin gaba sarf etmesi bu boyutla ilgili
yapilabilecek iyilestirmelerden birkagidir. Daha sonra memnuniyetsizligin oldugu
ikinci boyut olan heveslilik hizmet kalitesi boyutuyla ilgili daha ¢ok calisanlarin ig
motivasyonuyla ilgili iyilestirmeler yapilarak hem caliganlarin verimliligi artiriimig
hem de algilanan hizmet Kkalitesi ylkseltimis olacaktir. Uglincli sirada gelen
guvenilirik boyutunda, kullanilan bilgisayar ve ¢ kontrol programlarinda

iyilestirmeler saglanarak ve teknolojik gelismelerden faydalanilarak bu boyut i¢inde
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yer alan onermelerin kalite puanlarini yukseltmek mumkun olacaktir. Dorduncu
sirada yer alan somut Ozellikler boyutunda iyilestirme yapmak igin 6grencilerin
kullandigi kantin, tuvalet, yemekhanelerin fiziki kosullari gézden gegciriimesi, estetik
disaridan goze hog gorunen ayni zamanda kullanigh i¢ ve dis mimariye sahip olan
binalarda egitim hizmeti sunulmasi bu boyutun puanini arttiracaktir. Son olarak
guven boyutuyla ilgiliyse; oOgrencilere saygili davraniimasina daha c¢ok dikkat
edilmesi, iyi insani iligkilerin gelistirimesi ve o©grenci galigan arasindaki iligkide

guven duygusunun gugclendirilmesi saglanarak iyilestirme saglanabilecektir.

Hizmet kalitesi Olgumine yonelik hazirlanmis  birgok  c¢alismayla
karsilasiimaktadir. Yapilan c¢alismalarda, bu tez calismasinda da uygulamasi
yapilan Servqual modeli en ¢ok kullanilan hizmet kalitesi 6lgim yontemidir. Servqual
hizmet kalitesi Olgim modeliyle yogun olarak bankalarda, otellerde, saglik
kurumlarinda hizmet kalitesi 6lgumune yonelik uygulamalara rastlanmaktadir. Bu
calisma bu baglamda egitim hizmeti vermekte olan bir ylksek 6grenim fakultesinin
hizmet kalitesini tespit etmeyi amacglamis olmasiyla diger c¢alismalardan

farkhlagmaktir.

Arastirma bir kamu yuksek 6grenim fakultesinde yapiimis olmasi sebebiyle
varilan sonuclar sadece arastirmanin yapildigr fakultenin hizmet kalitesini
iyilestirmesine yol goOsterici deqil, diger kamu ve hatta 6zel Universitelere de bu
konuda ornek niteligindedir. Dusuk hizmet kalitesi puanina sahip boyut i¢inde yer
alan onermelerden yola c¢ikarak yapilan iyilestirmeler toplam hizmet Kkalitesini

yukseltmede 6nemli bir adim olacaktir.

Ayrica o6grencilerin demografik Ozelliklerinden cinsiyet ile Servqual kalite
puanlari karsilastirmasi yapilmistir. Toplam Servqual puanlarinin cinsiyete gore
farkhlik gostermedigi tespit edilmistir. Ancak, sadece somut 6zellikler hizmet kalitesi
boyutunda hizmet kalitesi algisinda cinsiyete gore farklilik tespit edilmistir. Bu
farkhlik kadin égrencilerin fakultenin somut 6zelliklerinden erkek 6grencilere kiyasla

daha az memnun olduklari sonucunu gostermektedir.

Hizmet kalitesinin Olgimu hizmet sunan igletmelerin amaclarini dogru bir

sekilde tanimlamalarina mevcut hizmetleri ile magteri istek ve ihtiyaglarini ne derece
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karsgiladiklarini ortaya koyarak hizmetlerini bu dogrultuda yeniden tasarlamalarina
ve iyilestirme yapmalarina olanak saglamaktadir. Egitim  hizmetlerinin
iyilestirilmesindeyse 6grenci istek ve inhtiyaclari biyik 6neme sahiptir. Ogrencilerin
beklentilerini belirlemek, sunulan hizmetin kalitesini onlarin bakis agisiyla
degerlendirmek kalite yonetimi agisindan en ¢ok dikkat edilmesi gereken konudur.
Yapilan degerlendirmelerin nedenleri ve sonuglari analiz edilerek olumsuz
degerlendirilenlere iligkin ¢dzim Onerileri  gelistirmek gerekmektedir. Bu
degerlendirmelerin duzenli bir sekilde yapilmasi ¢ozum Onerilerinin etkilerini ortaya
koyacaktir. Tum egitim hizmeti sunan kurumlar bu ve buna benzer g¢alismalari
duzenli ve belli araliklarla uygulayarak, hizmet kalitelerini artirmalarinda énemli bir

arag olarak kullanabileceklerdir.
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ANKET FORMU
Degerli Universite Ogrencisi,
Bu anketle, sizin Universitelerden beklentilerinizi ve 6grenim gordugunuz universiteyi
nasil algiladiginizi belirlemek, bodylece universitenizin hizmet kalitesini olgmek
istenmektedir. Toplanan veriler T.C. Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi
Pazarlama Yuksek Lisans Programi “Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Modeli ile
Olgllmesi ve Egitim Sektoriinde Bir Uygulama” isimli tezde kullanilacaktir.
Calismanin amacina ulasabilmesi, saglikl bilimsel veriler elde edilmesi i¢in sorulari

dikkatli okuyup tumunu cevaplandirmaniz gerekmektedir. Anket ile elde edilecek
bilgiler gizli tutulacak ve arastirmanin amaci disinda kullaniimayacaktir.

liginize ve yardimlariniza tesekkir ederim.
A. ipek Aytac
1.BOLUM
1.Cinsiyetiniz: ( )Kadin  ( )Erkek
2.Yasiniz:

17-20( ) 21-23( ) 24-26( ) 27-29( ) 30-35( ) 36-45( ) 46ve
uzeri( )

3.Medeni Durumunuz: ( )Evli ( )Bekar
4.Ailenizin/ galigiyorsaniz sizin gelir durumunuz:

( )0 -1000 TL ve alti

( ) 1001-1500 TL arasi
( ) 1501-2000 TL arasi
( ) 2001-2500 TL arasi
( ) 2501-5000 TL arasi
( ) 5001 TL ve Ustl

5.0kudugunuz lisenin taru:

( )Ozel okul
( )Devlet okulu
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6.Egitim durumunuz:

( )Lise mezunu
( )On Lisans Mezunu
( )Lisans Mezunu

( )YUksek Lisans Mezunu

7. Ankara’da barindiginiz yer:

( )Devlet Yurdu
( )Ozel Yurt

( )Ogrenci Evi

( )Aileyle Birlikte

2.B0LUM

Bu bolimdeki sorulari cevaplandirirken “Mikemmel” bir Gniversitenin sizce nasil
olmasi gerektigini dusununuz. Asagida belirtilen 6zelliklerin mukemmel bir Gniversite
icin gergekten gerekli oldugunu dustinuiyorsaniz 7’yi; gercekten gereksiz
oldugunu dusunuyorsaniz 1’i isaretleyiniz. Ara dederleri isaretlerken hangi fikre
daha yakin dusunuyorsaniz o yone yakin rakamlari seginiz. Eger dusunceniz higbir
uca yakinlik tasimiyorsa 4 numarayi seginiz. Ankette dogru veya yanlis cevap
yoktur. LUtfen kendi dlslncenize yakin hissettiginiz derecede isaretleme yapiniz.

112|3|4]|5

1. MUKEMMEL universiteler modern goriinusli donanima sahiptir.

2. MUKEMMEL universitelerin binalari ve i¢ ortamlari, géze hos gérinr.

3. MUKEMMEL universitelerin galisanlari temiz ve diizgiin gériinisludur.

4. MUKEMMEL universitelerde hizmet verilirken kullanilan malzemeler
gOze hos goéruniir.

5. MUKEMMEL universitelerin yonetimleri verdigi s6zii zamaninda yerine
getirir.

6. MUKEMMEL universitelerin galisanlari 6grencinin bir sorunu oldugu
zaman bu sorunu ¢dzmek icin gerekli ilgiyi gosterir.

7. MUKEMMEL Universiteler, hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verir.

8. Mukemmel universiteler hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri zaman
icinde verir.

9. MUKEMMEL universiteler kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir.

10. MUKEMMEL universitelerin galisanlari hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecedini 6grencilere soyler.

11. MUKEMMEL universitelerin galisanlari hizmetleri mimkiin olan en kisa
surede verir.

12. MUKEMMEL universitelerin calisanlari égrencilere yardim etmeye her
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zaman hazir ve génulludar.

13. MUKEMMEL uiniversitelerin ¢alisanlari higbir zaman dgrencilere cevap
veremeyecek kadar mesgul degildir.

14. MUKEMMEL universite ¢alisanlarinin davraniglari égrencilerde gliven
duygusu uyandirir.

15. MUKEMMEL universitelerin égrencileri Gniversite ile ilgili olan
iliskilerinde kendilerini glvende hisseder.

16. MUKEMMEL universitelerin galisanlari dgrencilere karsi her zaman
saygilidir.

17. MUKEMMEL universitelerin galisanlari égrencilerin sorularina cevap
verebilecek bilgiye sahiptir.

18. MUKEMMEL universiteler her égrenciyle tek tek ilgilenir.

19. MUKEMMEL universitelerin galisma saatleri biitiin égrencilere uygun
olacak sekildedir.

20. MUKEMMEL universiteler her égrenciyle kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir.

21. MUKEMMEL niversiteler égrencilerinin gikarlarini korur.

22. MUKEMMEL universitelerin calisanlari é3rencilerin 6zel istek ve
ihtiyaclarini anlar.

3.BOLUM

Bu béliim égrenim gérmekte oldugunuz G. U. iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
ile ilgili digtincelerinizle ilgilidir. Asagida belirtilen 6zelliklere G. U. iktisadi ve idari

Bilimler Fakiiltesi’nin ne derece uydugunu dusiniindz. ilgili 6zelligi kesinlikle

sagladigini dusuiniyorsaniz 7’yi, kesinlikle saglamadigini diisinliyorsaniz 1’i

isaretleyiniz. Ara degerleri isaretlerken hangi fikre daha yakin diguniyorsaniz o
yone yakin rakamlari seginiz. Eger dusinceniz higbir uca yakinlik tagimiyorsa 4
numaray! seginiz. Ankette dogru veya yanlis cevap yoktur. Litfen kendi

dusuncenize en yakin hissettiginiz derecede isaretleme yapiniz.

1. | G. UNIVERSITESI iIBF modern gériiniislii donanima sahiptir.

2. | G.UNIVERSITESI liIBF’ nin binalari ve i¢ ortamlari, géze hos gériiniir.

3. | G. UNIVERSITESI IiBF galisanlari temiz ve diizgiin gériinislidiir.

4. | G.UNIVERSITESI IIBF’ de hizmet verilirken kullanilan malzemeler gdze
hos gorunr.

5. | G. UNIVERSITESI IiBF yénetimi verdigi sézii zamaninda yerine getirir.

6. | G. UNIVERSITESI iiBF c¢alisanlari 6grencinin bir sorunu oldugu zaman bu
sorunu ¢6zmek icin gerekli ilgiyi gosterir.

7. | G. UNIVERSITESI iiBF hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verir.

8. | G.UNIVERSITESI iIBF hizmetlerini daha énceden sdyledikleri zaman
icinde verir.

9. | G. UNIVERSITESI iiBF kayitlarin hatasiz tutulmasinda cok titizdir.

10. | G. UNIVERSITESI iiBF galisanlari hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecegini 6grencilere soyler.

11. | G. UNIVERSITESI iiBF galisanlari hizmetleri mimkiin olan en kisa siirede

Verir.
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12.

G. UNIVERSITESI iiBF calisanlari 6grencilere yardim etmeye her zaman
hazir ve gonilludar.

13.

G. UNIVERSITESI iIBF caligsanlari higbir zaman dgrencilere cevap
veremeyecek kadar mesgul degildir.

14.

G. UNIVERSITESI IIBF calisanlarinin davranislari 6grencilerde giiven
duygusu uyandirir.

15.

G. UNIVERSITESI IIBF égrencileri tiniversite ile ilgili olan iligkilerinde
kendilerini glivende hisseder.

16.

G. UNIVERSITESI IIBF calisanlari 63rencilere karsi her zaman saygihdir.

17.

G. UNIVERSITESI IIBF calisanlari égrencilerin sorularina cevap
verebilecek bilgiye sahiptir.

18. | G. UNIVERSITESI IIBF her égrenciyle tek tek ilgilenir.

19. | G. UNIVERSITESI IIBF calisma saatleri biitiin 6grencilere uygun olacak
sekildedir.

20. | G. UNIVERSITESI iiBF her égrenciyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara
sahiptir.

21. | G. UNIVERSITESI iiBF égrencilerinin gikarlarini korur.

22.

G. UNIVERSITESI IIBF caliganlari égrencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini
anlar.

4.BOLUM

Asagida universitelerin verdikleri hizmetlerle ilgili bazi 6zellikler verilmigtir. Bir
universitenin hizmet kalitesini degerlendirirken bu 6zelliklerin sizin igin tasidiklari
onem derecelerini dustinintz. Toplam 100 puani belirtilen 5 6zellik arasinda
paylastiriniz. Eger 6zellik sizin igin digerinden daha énemliyse daha ¢ok puan
veriniz. ( Lutfen biitiin 6zelliklere verdiginiz puanlarin toplaminin 100 olmasina
dikkat ediniz.)

1. | Universitenin binasinin, ekipmanlarinin, kullanilan malzemelerin gériintisi

2. | Universitenin vaat edilen hizmeti glivenilir ve kusursuz bir bigimde sunmasi

3. | Universitenin dgrencilere yardim etmek ve hizli hizmet sunmak konusundaki
istekliligi ve génallGlaga

4. | Universite caliganlarinin bilgisi, saygisi ve égrencilerde gliiven duygusu
uyandirmasi, yardimseverligi

5. | Universitelerin 6grencilere kisisel ilgi gbstermesi, iletisimde duyarligi, égrenciyi
gbzeten tavri

TOPLAM=100
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