HiZMET SEKTORUNDE SERVQUAL OLCEGI iLE
TOPLAM HIZMET KALITESININ OLCUMU ve
EMNIYET GENEL MUDURLUGU’NDE BiR UYGULAMA
Giilseli YILDIZ
Yiiksek Lisans Tezi
Endiistri Mithendisligi Anabilim Dali
Haziran - 2009






HiZMET SEKTORUNDE SERVQUAL OLCEGI ILE TOPLAM HiZMET KALITESININ
OLCUMU VE EMNIYET GENEL MUDURLUGU’NDE BIR UYGULAMA

Giilseli YILDIZ

Dumlupinar Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Lisansiistli Yonetmeligi Uyarinca
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dalinda
YUKSEK LISANS TEZi

Olarak Hazirlanmustir.

Danisman : Yrd. Dog. Dr. Sema BEHDIOGLU

Haziran-2009



KABUL VE ONAY SAYFASI

Giilseli YILDIZ m YUKSEK LISANS tezi olarak hazirladign “Hizmet Sektériinde
Servqual Olgegi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Emniyet Genel Miidiirliigii’nde Bir
Uygulama” baglikli bu c¢aligma, jiirimizce lisansiistii yonetmeligin ilgili maddeleri uyarinca

degerlendirilerek kabul edilmistir.

[ocoiid
Danmigman Uye : Yrd. Dog. Rr. Sema BEHDIOGLU
Uye :Dog. Dr. Mijjgan SAGIR
Uye :Yrd. Dog. Dr. Ozden USTUN
Fen Bilimleri Enstitiisiiniin Yonetim Kurulu’nun ....... [viinn [viinn. glin ve ......... sayili

karariyla onaylanmustir.

Prof. Dr. Atalay KUCUKBURSA

Fen Bilimleri Enstitiistit Mudura




HiZMET SEKTORUNDE SERVQUAL OLCEGI iLE TOPLAM HiZMET
KALITESININ OLCUMU ve EMNIYET GENEL MUDURLUGU’NDE BiR
UYGULAMA

Gilseli Yildiz
Endiistri Miihendisligi, Yiiksek Lisans Tezi, 2009
Tez Danismant: Yrd. Dog. Dr. Sema BEHDIOGLU

OZET

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan,
bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet sektorii; ekonomide, elle tutulur maddi triinler disinda her

tiirlii yararh ¢alisma ve etkinligin tretildigi sektordiir.

Tiirkiye’de asayisin ve kamu diizeninin saglanmas1 konusunda Igisleri Bakanlig
tarafindan Emniyet Genel Miidiirliigii gorevlendirilmistir. EGM Tamitim Katalogu, 2008’de
Emniyet Genel Miidiirliigliniin tilke nifusunun %70’ine hizmet ettigi belirtilmektedir. Hizmet
gotiiriilen insanlarm memnuniyeti, hizmeti gotiiren personelin i yapma istegi ve isinden aldig1
memnuniyete baglidir. Bu istek ve memnuniyet ise, isletmenin ¢aliganlarinin beklentilerini ne
kadar karsilayabildigiyle ilgilidir. Beklentiler ve eksiklikleri 0grenebilmek igin, personele

gotiiriilen hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi gerekmektedir.

Emniyet Teskilat1 personelinin isyeri memnuniyetinin belirlenmesi igin Parasuraman,
Zeithhaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli
kullanilmigtir. Model, hizmete iliskin 22 adet ifade ve 5 adet hizmet kalitesi boyutu igeren,
algilanan kalite performansi ve beklenen kalite performansi farkina dayanan ortalama Servqual
Skoruna dayanmaktadir. Servqual sonuglar1 incelendiginde hem Emniyet Genel
Miidiirliigii’niin hem de Ankara Il Emniyet Miidiirliigii personeli beklentilerinin altinda hizmet
verdikleri ortaya ¢ikmigtir. Bunlarin yaninda hizmet kalitesi boyutlarinin énem dereceleri ve

boyutlar bazinda algilanan hizmet kaliteleri belirlenmistir.

Anahtar 'kelimeler: Hizmet Sektorii, Hizmet Kalitesi Ol¢iimii, i¢ Hizmet Kalitesi, Kalite,
Servqual Olgegi



MEASURING TOTAL SERVICE QUALITY BY MEANS OF SERVQUAL
ANALYSIS IN SERVICE SECTOR AND A CASE STUDY IN THE GENERAL
DIRECTORATE OF SECURITY

Gilseli Yildiz
Endiistri Miihendisligi, Yiiksek Lisans Tezi, 2009
Tez Danismant: Yrd. Dog. Dr. Sema Behdioglu

SUMMARY

Service is an activity or profit that is offered from one group to another group and not
resulted in any ownership. In economy, service sector is a sector in which every beneficial

study and activity are generated as well as concrete and bodily products.

In Turkey, the duty for ensuring public security and public order is assigned to the
General Directorate of Security under the direct supervision of the Interior Ministry. The
General Directorate of Security serve most of the population in Turkey. The satisfaction of the
people benefited from the service depends on the job pleasure and willingness of the service
personel. This desire and pleasure is also releated with how much the personal expectations are
satisfied. In order to understand the expectations and deficiencies, services quality introduced

to personel has to be measured.

The model developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry is used to determine the job
satisfaction of the General Directorate of Security personel. The model is based on 22 questions
about the service and avarage servqual scor derived from 5 different dimension of the service
quality, perceived and expected quality difference. In the light of the servqual output, it is
concluded that the service quality expected by both technical personel of the General
Directorate of Securityan Ankara Directorate of security is more than the existing service

quality.

Keywords: Service Sector, Service Quality Analysis, Quality, Servqual Analysis
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1.GIRiS

Hizmet, istekleri tatmin eden ve gergekte fiziksel olarak dokunulmasit miimkiin olmayan
faaliyettir. Mallarin ¢esitliligindeki artigin yaninda, hizmetlerde de gesitlenmeler goriilmektedir.
Gilinlimiizde, hizmetler sektoriinii hizla biiyliyerek ekonominin en biiylik sektorii konumuna
ulagmig ve bu durumun sonucu olarak, hizmetler sektoriiniin tasidigi 6nem artmustir. Verimlilik
cagl olarak tanimlanan 21. yiizyilda “miikkemmele ulagsma istegi” denilebilecek olan kalitenin
onemi giderek artmaktadir. Hizmetlerin kalitesini 6l¢gmek, soyut olmalarindan dolay1, mallarin
kalitesini 6lgmekten daha zordur. Ancak, sadece c¢iktinin degil, hizmet siirecinin de ¢ok fazla

oneme sahip olmasi sebebiyle, hizmet kalitesinin dl¢iilmesi zorunlu hale gelmistir.

Hizmet isletmelerinde, verilen hizmetin isgiici agirlikli olmasi sebebiyle, kalite
personel odaklidir. Yani igletmelerin kalitelerini biiyiik oranda personelin tutumu
etkilemektedir.  Personelin, tavir ve hareketleri, isletmenin tamamina mal edilmektedir.
Calisanlarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmeleri, giiler yiizli olmalari, dogru
iletisim yollarint bilmeleri, problem ¢6zme yetenekleri, kendilerinin is tatmininden ge¢mektedir.
Memnun edilmis personel, memnun edilmis miisteriler yaratacaktir. Personel memnuniyeti,
personel istek ve beklentilerinin karsilanmasina baglidir. Personel beklenti ve isteklerinin

kargilanabilmesi i¢gin ise bu istek ve beklentilerin bilinmesi gerekmektedir.

Devletlerin en 6nemli gorevlerinden birisi, toplumun giivenligini, huzurunu saglamaktir.
Ulkelerde, vatandaslarin devlete olan giiveni ne kadar ¢oksa, istikrar ve huzur o kadar fazladur.
Devletler hizmetleri gotiiriirken, en ekonomik yollar1 kullanmalidir.  Yine bu anlamda da
etkinlik ve verimlilik ¢ok ©nemli olmaktadir. Bu giivenin ve ekonomik ¢6ziimlerin
saglanabilmesi  igin, devlet personelinin islerinden ve ¢alistiklar1  kurumlardan
memnuniyetlerinin yeterli diizeyde saglanmasi gerekmektedir.  Bunun aksi, personel
hosnutsuzlugu, memnuniyetsizlik, c¢aligma isteksizligi, sonucta performans diistikliigli ve
kurumlar arast siirekli bir sirkiilasyon getirecektir. Bu durum hem ekonomi hem verimlilik hem
de kisi bazinda diistiniilecek olursa personel ve dolayisiyla toplum agisindan ¢ok olumsuz
sonuclar dogurmaktadir. Bu gibi sikintilarin engellenebilmesi i¢in kurumlarin personele

sagladigi hizmet kalitesinin 6lgiilmesi gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in birgok model ve bu modellere bagli olarak 6lglim
yontemleri gelistirilmistir. Bu ydntemlerden en ¢ok kullanilan1 Servqual Olgegidir. Servqual
Olgegi algilanan hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde beklenti ve algilamalar arasindaki farklihig:

kullanmaktadir.



Model, Tiirkiye’de asayisin ve kamu diizeninin saglanmasindan sorumlu olan Emniyet
Genel Miudiirliigii personeli lizerinde uygulanmistir. Amag, Emniyet Teskilatinin i¢ hizmet
kalitesini 6lgmek, ileride gerekli yenilikler ve iyilestirmeler yaparak, personel devamliligimi ve

bu kurumdan hizmet alan kisilerin kurum memnuniyetlerini saglamaktir.



2. HIZMET KAVRAMI ve HIZMETIN GENEL OZELLIiKLERIi

2.1 Hizmet Sektoriiniin Gelisimi

Endiistriyel ve ekonomik faaliyetler birincil, ikincil ve ii¢linciil olarak ii¢ ana grup

altinda toplanmaktadir [1] . Bu gruplama Cizelge 2.1’de gosterilmistir.

Cizelge 2.1 Endiistriyel ve ekonomik faaliyetlerin siniflandirilmasi.

1. grup 2.grup 3. grup
Tarim, Imalat Hizmetler
Hayvancilik, .
Insaat
Balikeilik,
Ormancilik

Birincil dalga, tarim merkezli olup, tarimin ortaya c¢ikmasiyla baglamistir. Birincil
dalga ardindan iiretme gereksiniminin artmasiyla ikincil dalga yasanmis ve bugiin ise hizmet
sektoriiniin dneminin arttig1 {iciinciil dalga yasanmaktadir. Ulkelerin gelismisligi agisindan ii¢

ekonomik geligme basamagi tanimlanmaktadir;

e 1.Basamak: Tarimsal iiretime ve dogal madenleri islemeye dayali ekonomiler,
e 2. Basamak: Endiistriyel liretime dayali ekonomiler,

e 3.Basamak: Hizmet endiistrisinin agirliginin artmakta oldugu ekonomiler.

3. basamak gelismisligin en iist noktasidir. Yirminci yiizyilda Diinya’da yasanan “Bilgi
Devrimi” ile birlikte teknolojide, toplum yasaminda ve ekonomide meydana gelen degisimler,
sanayi toplumlarini, sanayi Otesi toplumlara doniistiirmekte ve sanayi ¢agi da yerini “bilgi ¢cag1”
na birakmaktadir. Bu degisimle birlikte cagi yakalamis iilkelerde ekonomik yapi da mal
temelliden hizmet temelliye doniismektedir. Hizmet sektorii 1980°lerden sonra hiz kazanmustir.
Icinde bulundugumuz cagin bazi kaynaklarda “hizmet ¢ag1” olarak tamimlanmasmin temel
nedeni, ekonominin odaginda meydana gelen bu degisimdir. Mal iiretimine dayali (imalat)
sanayinin gelisimi sonucunda ortaya g¢ikan refah artisi ve gelir diizeylerindeki yiikselme ile
birlikte hizmet sektorii de her gecen giin ¢ok daha fazla 6nem kazanmaktadir. Ekonomilerin
gelismislik diizeyi agisindan incelendiginde de, giicli ve gelismis ekonomilerde hizmet
sektoriiniin agirh@gmnin artmakta oldugu goriilmektedir.  Ulke ekonomilerinin gelismisligi

arttikca hizmet sektoriiniin payida artmaktadir. Hizmet sektoriiniin bircok iilkenin Gayri Safi



Milli Hasilasi’ndaki pay1 giderek artmaktadir. Ayrica sektor istihdam saglama acisindan da ilk
siralarda yer almaktadir[1] . Hizmetlerin gelismis oldugu ekonomilerde toplumun yasam

standard1 da yiikselmektedir.

Hizmet sektoriiniin ve hizmet anlayisinin gelismesine etki eden faktorler sunlardir [2] :
e Rekabetin artmasi
e Kamu denetiminin artmast
e Zenginligin ve refahin artmasi
e Egitim diizeyinin ve ¢esidinin artmasi
e (Calisma ve bos zamana kars1 degisen tutumlar
e Daha duyarl bir yasam bi¢iminin gelismesi
e Kisisel gelisme ve doyumun artmasi
e Karmagik bir toplum yapisinin olugsmasi
Hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri i¢cindeki yeri, bir kalkinmislik 6l¢iitiidiir ve kalite

uygulamalarina bu sektorde mutlak bir gereksinim duyulmaktadir.
2.2 Hizmet Kavrami ve Onemi

Hizmet kavrami oldukc¢a karmasik ve tanimlanmasi gii¢ bir kavramdir. Hizmetin,
cesitli aragtirmacilar tarafindan ¢ok fazla tanimi yapilmistir ancak ¢ok genis alana yayilmis ve
cok fazla ¢esidi olmasindan dolay1 heniiz kabul gérmiis ortak bir tanimi bulunmamaktadir.
Hizmetler ile ilgili tanimlamalar incelendiginde bu tanimlamalarin dort bagliga gore yapildig
goriilmektedir. Bunlar [3] :

e Hizmetleri siniflandiran ya da listeleyen tanimlar,

o Hizmetin Kkarakteristik dzelliklerini vurgulayan tanimlar,

e Hizmet yerine toplam hizmet paketi ya da toplam hizmet kavrami iizerinde duran
tanimlar,

e Hizmeti, hizmetten etkilenen mal veya kisiye gore siniflandiran tanimlar’dir.

Klasik ekonomistlerden Adam Smith hizmeti, “Maddi ¢iktisi olmayan faaliyetler”
olarak tamimlarken, Jean-Baptiste, “Mallara belli bir fayda ekleyen tiim iiretim dis1 faaliyetler”
olarak, Alfred Marshall ise “Uretildigi anda tiiketilen tiim {iretim dis1 faaliyetler” olarak
tammmlamustir [4] . Hizmetlerin tarihsel siire¢ igerisinde siniflandirilmasi Cizelge 2.2°de

verilmistir.



Cizelge 2.2 Hizmetlerin tarihsel olarak tanimlari [5] .

Fizyokratlar(-1750) Tarimsal tiretim digindaki tiim faaliyetler.
Adam Smith(1723-90) Somut bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetlerdir.
J. B. Say(1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler.
Alfred Marshall(1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan tirtinler(hizmetler).
Bati tilkeleri(1925-50) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler.
Bugiin Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet.

Tirk Dil Kurumu’nda “Hizmet, birinin isini gérme veya birine yarayan isi yapma”
olarak tanimlanmaktadir. GATSda hizmet; “Hiikiimetlerin (kamu yonetiminin) ticari amag
disinda ve herhangi bir bagka hizmet sunucusuyla rekabet etmeksizin sunduklari hizmetler
disinda kalan biitiin sektorlerdeki hizmetler” olarak tanimlanmistir [1] . Quinn ve calisma
arkadaslar1 1987°de hizmetleri “Ciktilar1 fiziksel olmayan, genellikle {iretildigi anda tiiketilen,
tilketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik gibi aslinda soyut degerler katan
tim ekonomik faaliyetleri icermektedirler” seklinde yorumlamaktadir [6] . Collir’e gore
hizmet; “Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay ya da
caba”’dir. Hizmet, istekleri tatmin eden ve gercekte fiziksel olarak dokunulmasi miimkiin
olmayan faaliyettir. Hizmetler, hareketler, siiregler ve performanslardir. Amerikan Pazarlama
Birligi’ne gore hizmet; satig amaciyla sunulan veya iiriinlerin satigi ile baglantili olarak ortaya

konulan eylemler, faydalar veya tatminlerdir [3] .
Genel olarak hizmetlerle ilgili olarak asagidaki maddeler sayilabilir [1] :

e Bir tarafin yaptig1 isler ya da eylemler ile digerine bir yarar saglanmasi ve karsi tarafin
gereksinimini saglamasi,

e Bu eylemlerin belli bir bilgi birikimi ve beceriye dayanmasi,

e Yapilanin bir ig/eylem olmasi nedeni ile soyutluk tagimasi,

e Mal ve hizmetlerin genelde i¢ ice girmesi,

e Hizmetlerin eylemler, siiregler ve etkilesimler sonucu ortaya ¢ikmasi,

e Hizmetlerin aninda tiiketilen iiretimler olmasi,

e Hizmetlerin maddi ¢iktilarinin olmamas.

'GATS, (Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi) tiim hizmet alanlarinin serbest piyasaya
acilmasi i¢in mevcut diizenlemeleri genisleten ve hukuki islerlik kazandiran ilk ¢ok tarafli
yatirim ve ticaret anlagsmasidir.




Hizmetler farkli sekillerde siniflandirilabilirler. Smiflandirmalar;  {iretimi
gerceklestirenlerin - miilkiyetligine, {retimin hangi hedefe yonelik olduguna, bedelinin
tilketiciden alinip alinmadigina gore yapilabildigi gibi, siirecin yapisina veya hizmet iiretimi
sirasinda miisterinin fiziksel varlik boyutuna bagl olarak ta yapilabilir.  Uretimin miilkiyeti
lokantalar gibi 6zel olabilecegi gibi okullar, gibi da kamu olabilir. Uretimin hangi hedefe
yonelik oldugu ile ilgili hizmet siniflamasi; dogrudan insanlara yonelik (berberlik vb.), ve
dolayli olarak insanlara yonelik (terzilik, vb.) olarak yapilmaktadir. Hizmetleri, bedeli
tilketiciden alinan ve alinmayanlar seklinde de simiflandirabilmek miimkiindiir.  Servis
elemanligi, soforliik vb. hizmetler dogrudan veya dolayli olarak tiiketicilerden bedeli alinan
hizmetlerken, kamusal birimlerdeki 6gretmenlik gibi hizmetler bedeli tiiketiciye bagli olmayan
meslek gruplaridir [7] . Hizmetler, hizmet iiretimi sirasinda miisterinin fiziksel varlik boyutuna
bagli olarak, li¢ kategoride toplanabilir [1] . Kisilerle ilgili hizmetlerde miisteri iiretim siirecinin
bir pargasidir ve ¢iktidan dogrudan etkilenir. Egya ile ilgili hizmetler fiziksel nesnelerin
degerini artirmak i¢in yapilan soyut eylemlerdir. Hizmetler olmaksizin bu tiir mallarin tiiketici
yararina sunulmasi imkansizdir. Bilgiye dayali hizmet ise kiiresel strateji gelistirme agisindan
deger yaratmak amaciyla bilgiyi toplama, yonlendirme, yorumlama ve aktarmaya bagli olan

gruptur. Miisterilerin bu tiir hizmetlerin iiretimine katilmalar1 en diisiik diizeydedir [8] .
2.3 Hizmetleri Mallardan Ayiran Ozellikler

Uriin ve hizmeti birbirinden ayirmak ¢ok zordur. Bazen hizmetle birlikte {iriin, iiriinle

birlikte de hizmet alinmasi zorunludur. Saf hizmetleri mallardan ayiran 4 ana 6zellik vardir.
2.3.1 Soyutluk

Hizmetler satin alinmadan 6nce elle dokunularak, gorerek veya bes duyu organindan
herhangi biriyle hissedilemez. Somut mallar, satin alinmadan once veya sonra kalite kontrolii
fiziksel olarak yapilabilir ancak hizmetlerde bu sekilde bir degerlendirme yapmak olanaksizdir.
Ciinkii hizmetler soyuttur. Ancak hizmet alimi esnasinda alinan hizmet, personel, ilgi, yaklagim

gibi 6zellikler degerlendirilebilir.
2.3.2 Eszamanhlik (Ayrilmazhk)

Mallar, satilmadan Once iiretilirler, hizmetlerin ise iiretim ve tiiketimi ayni anda
gerceklesir.  Hizmetlerin tilketim ami etkilesim icinde gerceklesir. Dolayisiyla hata ve
eksiklikler anliktir ve kapatilamaz, saklanamaz. Karsilikli etkilesimlerden etkilenir. Mallar

begenilmedikleri takdirde degistirilebilir veya ikincisi alinabilir ancak hizmetlerde bdyle bir



durum yoktur, degistirilemez ve iade edilemezler. Hizmet sunanin hatasini diizeltme gibi bir

sans1 yoktur.
2.3.3 Degiskenlik

Hizmetler insan kaynaklidir. Bu yiizden standart hale getirilemezler. Verilen hizmet,
hizmeti verenin, o andaki performansina ve hizmet alanin istek ve beklentilerine gore
degismektedir. Hizmet ¢iktilarinin birebir ayn1 olmalari neredeyse imkansizdir. Hizmet alanin
beklenti ve istekleri deneyimlerine ve cevreden duyduklarma, ihtiyaglarina hatta o anki
psikolojisine gore degisiklik gosterebilir. Aym sekilde hizmet saglayicinin performansi da
kisisel becerileri, iletisim becerisi ve psikolojisine gore degisiklik gosterecektir. Hizmetlerin
degiskenlik gostermesine neden olabilecek hususlardan bazilari sunlar olabilir [9] :

e Hizmeti verenin ve hizmetten yararlananin degiskenligi,

e Hizmetin sunuldugu fiziksel ¢evrenin ve zamanin degiskenligi,

e Hizmeti veren ile alan arasindaki etkilesimin degiskenligi,

e Hizmet verenin ya da hizmetten faydalananin imkanlarinin degiskenligi.
2.3.4 Dayamksizhik

Somut mallar, gerektiginde kullanilmak iizere saklanabilir ancak hizmetler icin
saklanabilme s6z konusu degildir. Hizmetin iiretim ve tiiketimi ayn1 zamanda gergeklestirilir.
Fazla hizmet talebi yetersizlik meydana getirirken, var olan kapasiteden daha az hizmet talebi
atil bir kapasiteye neden olacaktir. Ana dort farkliligin yaninda hizmetleri mallardan ayiran ¢ok

fazla 6zellik sayilabilir. Bunlar Cizelge 2.3’te verilmistir [4] .

Cizelge 2.3 Mal ve hizmet arasindaki farkliliklar

Mal

Hizmet

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir.

Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

Miilkiyeti genelde satig yapildiginda transfer
edilebilir.

Bedelini 6deyerek hizmetten gegici bir siire
faydalanmak sz konusudur.

Uretimde amag, standard: saglamaktir.

Uretimde amag, essizlik ve benzersizliktir.

Sermaye yogun iiretim s6z konusudur.

Emek yogun iiretim s6z konusudur.

Tiketim uretimi izler.

Uretim ve tiiketim eszamanlidir.

Miisteri iiretim stirecinde yer almaz ve iiretici
ile dolayli iletisim miimkiindiir.

Miisteri iiretim siirecinde yer alir ve iiretici ile
dogrudan iletisim halindedir.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir.

Kalitenin 6l¢iilmesi zordur.

Dagitim olayi iireticiler-aracilar-tiiketiciler

Miisteri tiretim yerine gelmek durumundadir.

seklinde gergeklesir.
Uretimi gergeklestiren personelin morali Uretimi gergeklestiren personelin morali son
Onemlidir. derece dnem tagimaktadir.




3.HIiZMET KALITESi YONETIMi

Giliniimiizde miisteri beklentileri giderek artmakta, rekabet kosullar1 giderek
agirlasmaktadir.  Isletmeler, ayakta kalabilmek igin uygun kalite sistemleri olusturmak
durumundadirlar. Gelecekte de miisteri beklentileri artacak, hizmet kalitesi yonetimi daha da

onemli hale gelecektir.

Hizmet kalitesi yonetimi mevcut kalitenin korunmasini saglarken, siirekli olarak
yiikseltmekte zorundadir. Hizmet kalitesi yonetimi, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentileri
dogrultusunda miisterilere hizmet sunmalarin1 temel alarak bu faktdrlerdeki degiskenligi
vurgulayan ve miisteri algilarinin hizmet sunumunu O6l¢menin anahtari oldugunu savunan
anlayistir. Bu dogrultuda, hizmet kalitesi yonetimi, miisteriye yonelik hizmet stratejileri
gelistirmeye, miisteri memnuniyeti yaratmaya, her tiirli olasiliga duyarl bir siire¢ gelistirmeye,
dogru hizmeti ilk seferinde sunmaya, etkin hizmet telafisi stratejileri gelistirmeye ve
miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda siirekli ilerlemeye odakli bir sistemdir.

Bu durum Sekil 3.1°de gosterilmektedir [10] .

Hizmet Kalites
i Vanetini Sistemi
|
Teknik waklasim
Teknik olmavan vaklasmn
: |
Irsel kalite yaklagim
Gerbildinim & Ipindekiler
Egitim ievreye duvarlilik
Dakiirnantasyon [k tigim
kontrolid Birlikteliklerin
Ealite kastlan saflanmas
. Ekip palizmas:
l . | Kararlihk
’ * | B.Belifleyicilern
¥ Bilzifverinin
Degizirn we waraticilk saZlanrnam
Destegin saglarnrnas
¥ Eaymaklann
Sire Kl deigim saglantas

Sekil 3.1 Hizmet kalitesi yonetim sistemi



3.1 Kalite Kavrami ve Tanim

19. yiizyilda Endiistri Devrimi o6ncesinde ustalar hem egitim hem de kalitenin
kontroliinden sorumluydu. Endiistri Devrimi gerceklestikten sonra el emegi yerini ¢ok daha
hizli, ucuza iireten makinelere birakti. 1910’lu yillarda endiistriyel iiretimin seri iiretime
donmesine paralel olarak iriin kalitesini koruma ihtiyaci kalite kontrol islevini baslatmuistir.
1920’11 yillarin basinda, kalite olgusunun farkina varan sirketler ¢oziimii bagimsiz muayene
boliimleri olusturmakta bulmuslardi. Diisiik kalitenin sebeplerini arastirmak yerine bedeli ne
olursa olsun iiretim hattinin sonuyla, {irliniin fabrikadan ¢ikis1 arasindaki alanda kalitesiz tirtinii
tespit edip, ayirmayi tercih etmislerdi. Bunun maliyeti ¢ok yiiksekti. 2. Diinya Savasi yillarinda
iretimin daha ¢ok savas malzemelerine kaydirilmasi ve bu malzemelerin gogu zaman karmasik
ve narin yapida olmalari kalite ihtiyacim1 daha da belirginlestirmistir. Istatiksel ydntemlerin
iretimde kullanimi bu yillarda baslamistir.  Yine bu yillarda olusturulan kalite sistemi
standartlar1  giiniimiizde uygulanan ISO 9000 standartlarinin temelini olusturmaktadir.
Vurgulanmasi gereken konu, biitiin bunlarin konusu olan “kalite” kavraminin bir “miikemmellik
Olciisii” yansitmadigi, sadece “lriiniin tasarim gereklerine uygun” olarak iretilebilmesini
yansittigidir. Amerikali uzmanlarin 1950’11 yillarda toplam kalite kontrolii ya da yonetimi adini
verdigi gorisler, Japonlarca benimsenmistir. ABD’nin {iretim miktarina verdigi énem yerine,
Japonya gibi bazi iilkelerin kaliteye verdigi 6nem artmustir [3] . Tirkiye’de kalite gecmisi
1980’lere dayanmaktadir. Yaklasik olarak son 10 yil icerisinde siklikla kullanilan toplam kalite
yonetimi (TKY) kavraminda proses girdisinden baglanarak {iriiniin (hizmetin) ¢iktisina kadar
olan siire¢ i¢inde hatasiz {iretim tanimlanmaktadir. Bu yaklagim, kalite evrimi siirecinde yer
alan tiim asamalar kapsamakta; liderlik, bilimsel yaklasim, takim c¢aligmasi, siirekli egitim,
yetki ve sorumluluk, uzun zamana odaklanma ve miisteri konularin1 bir biitiin iginde
tanimlamaktadir. Kalite kavrami, insanlarin ve sistemlerin “hata yapmamasi” ve “miikemmele

)

ulagma istegi 7 gerceginden yola ¢ikmustir. Kalite temelde miisteri gereksinimlerinin
tatminidir, kullanima uygunluktur [11,12] . Firmalar kaliteli hizmeti giderek artan ve zorlasan
rekabetle bas edebilmek, yeni miisteriler kazanabilmek, var olan miisterilerini koruyabilmek ve

piyasada olumlu bir sirket imaj1 yaratabilmek amaciyla kullanmaktadir.
3.2 Kalite Boyutlar:
Hepsi kaliteyi tanimlayan, kalitenin sekiz boyutu bulunmaktadir [12] .

e Performans: Uriin veya hizmetin temel islevini yerine getirebilme kabiliyetidir.

e Uygunluk: Belirlenen 6zelliklere, belgelere ve standartlara uygunluktur.
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e Giivenilirlik: Malin 6zelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin varligina ve vaat edilen
siire icinde devam edecegine olan giiveni tanimlar.

e Dayamklilik: Uriiniin kullanilabilirlik 6zelligidir.

e Hizmet goriirliik: Satis sonrasi hizmetleri tantmlamaktadir.

o Estetik: Ambalaj, goze hitap etme gibi iiriiniin duyulara seslenebilme yetenegidir.

e ltibar: Marka olarak iiriiniin giivence verebilmesidir.

e Diger Ozellikler: Uriiniin veya mamuliin ¢ekiciligini saglayan diger 6zellikleridir.

Kalite degerlendirmeleri, her zaman objektif degildir. Kisisel 6zellikler ve algilamalara
baglh olarak da kalite degerlendirmeleri degismektedir. Oznel kalite degerlendirmeleri

“algilanan kalite kavrami™ni1 ortaya ¢ikarmustir.
3.3 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi fiziksel verilere dayandirilamadigindan degerlendirilmesi tiriin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur. Uriin kalitesinde iiretim siireci goz oniinde bulundurulmaz,
genellikle c¢iktiya bakilarak degerlendirme yapilir. Hizmetlerin stoklanamaz ve eszamanli
olmas1 miisteriyi iiretime katar ve miisteri siirecin tamamini degerlendirir. Hizmet kalitesi
degerlendirmesi 6zneldir, zamana gore degisiklik gosterir. Calisanin performansi ve miisterinin
0 anki psikolojisinden etkilenir. Hizmet kalitesi beklenen ve algilanan hizmet arasindaki fark

olarak tanimlanabilir. Hizmetler kalitesinde denge tiggeni Sekil 3.2 de verilmistir [3]

Insan

Teknoloji ve profesyonel

Islemler, gevre ozellikler

ve siire¢

Sekil 3.2 Hizmet kalitesinde denge iliggeni

Ucgenin ii¢ kenar1 ii¢ bileseni ifade etmektedir ve kalite degerlendirmelerinin sadece
¢iktiya bakilarak degil, biitiin hizmet sunum siireci dikkate alinarak yapildigini1 géstermektedir.

3.3.1 Hizmet kalitesi kavramm

Hizmet kalitesi, bilesenlerden olusan hizmet siirecinin genel bir degerlendirmeye tabi
tutulmasiyla ortaya ¢ikar. Bilesenlerin ayri ayr1 performanslari hizmet kalitesini etkileyecektir.
Bu bilesenlerin 6nem dereceleri zaman, kisi ve istek gibi farkli Ozelliklere gore

degisebilmektedir.
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Sasser ve Wyckoff 1978 yilinda hizmet unsurlarini, materyal diizeyi, tesisler, personel
olarak ayirmistir. Gronroos, teknik, fonksiyonel ve firma imaji olmak tizere kalitenin ii¢
elementini belirlemistir. Teknik kalite, bir hizmetin goreceli olarak nicel yonlerini isaret eder.
Teknik kalite boyutu Parasuraman ve digerleri tarafindan 1985°te ¢ikti kalitesi, fonksiyonel
kalite ise siire¢ kalitesi, olarak tanimlanmustir. Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesi unsurlarini
firma kalitesi, fiziksel kalite, etkilesimci kalite, isletme imaji, hizmet donanimu, tesisler, diger
miisteriler ve ¢alisanlarin olusturdugunu belirtmistir. Townsend ve Aebhart hizmet Kkalitesini
gercek kalite ve algilanan kalite olarak belirlemistir. Gergek kalite, belirlenen standartlara

ulagilma diizeyi, algilanan kalite ise, miisterinin bekledigi hizmeti alma diizeyidir [ 14].

Hizmet sektoriinde kaliteyi degerlendirmek icin fiziksel varliklarin olmayis1 veya
eksikligi, tiiketicileri diger ozelliklere gore degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetler
soyut oldugundan, isletmelerin, tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil algiladigini
anlamasi gii¢ olabilir. Ancak, bir hizmet isletmesi, tiiketici tarafindan hizmetinin nasil
degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri, istedigi yonde nasil kullanabilecegini de

bilemez.
Incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak sonuglara ulasilmaktadir [14] .

e Tiketiciler igin  hizmet kalitesinin  degerlendirilmesi mamul  kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi, gerceklesen hizmet performansi ile beklentilerin kargilastiriimasi

sonucunda ortaya cikar.

e Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak yapilmamaktadir.
Ayni zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de igermektedir. Yani
tiikketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de degerlendirmektedirler.

Yararlanilan hizmet bir biitiin olarak ele alinmaktadir.

Hizmet kalitesi, misterinin hizmet siliresince aldigi hizmeti degerlendirmesi ve
beklentileriyle karsilagtirmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin algiladigi hizmeti, hizmet
esnasindaki etkilesim, fiziksel ortam, isletmenin ilgisi gibi pek ¢ok etken olustururken, miisteri
beklentilerini, 6nceki deneyimler, istekler ve psikoloji gibi pek ¢ok etken belirlemektedir.
Miisterinin hizmetten algilar1 beklentilerinden biiyiikse hizmet kalitesi yiiksek, diisiikse hizmet
kalitesi diisiitk demektir. Miisteri beklentileri ve algilamalari isletme i¢i faktorlerin yaninda

sosyal, kiiltiirel, psikolojik ve ekonomik faktorlerin bulundugu dis faktorlerden de etkilenir.
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Hizmet kalitesinin igletmelere sagladig yararlar, miisteri sadakati, fiyat rekabetinden kaginma,

iyi ¢alisanlarin elde tutulmasi ve maliyetlerin azaltilmasi olarak siralanabilir.

Sonu¢ olarak; hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini
karsilayabildiginin bir olg¢lisiidiir. Yani, istek veya beklenti ile algilar arasindaki farkliligin

Olclistidiir.
3.3.2 Hizmet kalitesinin boyutlari

Hizmetlerde kaliteyi olusturan belirleyici ozellikler her zaman net olarak ortaya
konulmayabilir. Hizmet kalitesini 6l¢ebilmek ic¢in hizmet Kkalitesini etkileyen hususlar hizmet

kalitesi boyutlar1 adi altinda on maddeden olugmaktadir [12] .

e Somut Ozellikler: Kullanilan fiziksel ara¢ ve geregler, personelin goriiniimii, temzlik
binalarin durumu gibi fiziksel 6zellikler.

e Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegidir.

e Heveslilik/Karsihk Verebilme: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi, isletmenin miisterilerinin isteklerine uygun cevap verme ya da uygun hizmet
verebilme durumudur.

o Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek igin gereken bilgi ve yetenege sahip olunmasi,
personel kalitesinin yeterliligidir.

e Inamlabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmasidr.

e Giivenlik: Tehlike risk veya siiphenin olmamasi, isletmede yapilan hizmetlere giivenin
olmasi; iiretim ve hizmetlerde tehlike, risk ve siiphenin olmamasidir.

e Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve hizmete/personele erisebilirliktir.

e lletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin  bilgilendirilmesi ve sorunlarm
dinlenmesidir.

e Empati: Miisteri ve gereksinimlerini tanimak igin ¢aba sarf etmedir.

e Nezaket: Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili, diisiinceli ve

samimi olmasidir.
3.3.3 Hizmet kalitesi modelleri

Bir sistemin degisen kosullar altindaki davramiglarini incelemek, kontrol etmek ve
sistemin gelecegi hakkinda cesitli varsayimlarda bulunmak amaci ile sistem elemanlari
arasindaki baglantilann kelimeler ya da matematiksel terimler ile belirleyen ifadeler biitiiniine
model adi verilmektedir. Isletmelerde hizmet Kalitelerinin o6lciilmesi, gelecege yonelik

planlamalar yapilabilmesi i¢in hizmet kalitesi modelleri gerekmektedir. Bu kavramsal
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modeller, isletmenin hizmet kalitesi diizeyini 6lgme ve iyilestirme planlart yapma olanagi

saglayacaktir [15] .

> Gronross’un Algilanmis Kalite Modeli

Gronross hizmet kalitesinde; teknik, fonksiyonel kalite ve bunlara ek olarak isletme
imaji ortaya c¢ikmaktadir. Teknik kalite hizmet sonucu elde edilen ¢ikt1 kalitesi iken,

fonksiyonel kalite hizmet siireci sonucu degerlendirilen kalitedir.

> Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli

Lehtinen ve Lehtinen, ii¢ boyutlu kalite yaklagimini fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve

sirket kalitesi, iki boyutlu kalite yaklagimini siire¢ ve ¢ikt1 kalitesi olarak belirlemistir.

> Normann hizmet kalitesi modeli

Normann’a goére kapsamli ve dengeli bir kalite yaklasimi, hizmet paketini, hizmet veren
personel ile miisteri arasindaki etkilesimi, hizmet sunu siirecini ve hizmet yonetim sisteminin
degisir ve degismez ozelliklerini tiim yonleri ile ele almalidir. Normann kalitenin degismez ve
degisir yonlerinin birbirleri ile etkilesim halinde oldugunu; hizmet sisteminin bir biitiin olarak,

hizmet sunu siirecini, bununda hizmet kalitesini etkileyecegini 6ne stirmektedir [3] .

> Hizmet Kkalitesi bes fark modeli

Hizmet kalitesi degerlendirmesi, ¢ikt1 kalitesi degerlendirmesinden daha zordur. Ciinkii
elde fiziksel c¢iktt yoktur ve degerlendirme objektif degildir. Hizmet kalitesini
degerlendirebilmek amaciyla pek ¢ok hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir. Bu modeller
icerisinde en fazla ilgi géreni 1985 yilinda Parasuraman vd. tarafindan ortaya konulan “Bes
Fark Modeli” (The Five Gap Model) olmustur. Bu model, miisterilerin isletmeden beklentileri
ile aldiklar1 hizmeti karsilastirarak ortaya ¢ikarilan farklara dayanmaktadir. Parasuraman vd.
hizmet kalitesi kavramini gelistirebilmek amaciyla bazi caligmalar gerceklestirmiglerdir.
Aragtirmacilar, hizmet Kkalitesi literatiirinde miisterilerin  hizmet kalitesini nasil
degerlendirdikleri, degerlendirmede kullandiklar1 boyutlarin neler oldugu, bu boyutlarin farkl
miisgteri gruplar1 agisindan degisip degismedigi ve miisterilerin beklentilerini etkileyen faktorler
konularinda tatmin edici bilgiler bulunmadigini belirtmektedirler. Bu nedenle, oncelikle
kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirebilmek i¢in ihtiya¢ duyduklari verileri toplamak
iizere hizmet sektorii yoOneticileri ve tiiketicilerini kapsayan kesfe dayali arastirmalar

yapmiglardir.  Hizmet sektoriiniin ¢esitli alanlarinda yaptiklari odak grup goriismeleri
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sonucunda hizmet Kalitesini tamimlamuslar, hizmet kalitesinin boyutlarii1 ve miisteri
beklentilerini etkileyen faktorleri tespit etmislerdir. Miisteriler hizmet kalitesini belirlerken
nelere dikkat ediyorlar, hangi boyutlar1 géz 6niinde bulunduruyorlar? Bu sorularin cevabini
arayan Parasuraman, Berry ve Zeithaml (PZB) hizmet kalitesiyle ilgili degerlendirmelerde
bulunmuglardir. Parasuraman vd. Oncelikle miisterilerin hizmet kalitesiyle 1ilgili
degerlendirmelerini nasil yaptiklarina iliskin diislincelerini acgikladiklar1  bir model

gelistirmiglerdir [17, 18, 19 ve 20].
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Sekil 3.3 Hizmet kalitesi modeli

Hizmet kalitesi modelinde iki temel boliim vardir. Sekil 3.3’te verildigi gibi ilki
tiikketiciyle, ikincisi isletmeyle alakalidir. Ilk boliimde miisterinin beklentilerini olusturan,
baskalarindan duydugu bilgiler, bireysel ihtiyaglar1 ve gecmis tecriibeleri vardir. Algilanan
hizmet, tiiketicinin hizmeti aldiktan sonra o hizmet sonucu memnuniyet veya
memnuniyetsizliginin sonucudur. Modelin ikinci bdoliimii, hizmeti pazarlayan kurulusun

bulundugu boliimdiir.

Fark 1: Miisteri Beklentileri - Yonetim Algilamasi

Fark 2: Yonetim Algilamasi — Hizmet Kalite Standartlari
Fark 3: Hizmet Kalite Standartlar1 — Verilen Hizmet
Fark 4: Verilen Hizmet - Vaat Edilen Hizmet
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Diger dort farkin fonksiyonu olan Fark 5 ise;

Fark 5: Beklenilen Hizmet - Algilanan Hizmet
Hizmet Kalitesi = Fark 5 = f(Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4 )

Birinci Bosluk

(Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin Algilamalari Arasindaki Fark)

Birinci bosluk, miisterilerin beklentileri ile yonetimin bu beklentileri arasindaki
algilayislara baghdir. Isletmelerin, miisteri beklentilerini dogru olarak karsilayabilmeleri igin
bu beklentileri dogru olarak bilmeleri gerekmektedir. Miisteri beklentilerinin bilinememesi
halinde yapilan yatirimlar atil olarak kalabilecektir. Ciinkii miisteriler hizmet kalitesini
degerlendirirken kendi isteklerinin karsilanip karsilanmadigimi géz oniinde bulunduracaktir.
Miisteri beklentilerinin dogru olarak bilinebilmesi iginse diizglin bir arastirma yapmak

gerekmektedir.

PZB’nin arastirmalarindan alinan sonuglar itibartyla birinci boslugun meydana

gelmesine neden olan faktorlerden bazilari asagida verilmistir.

e Piyasa arastirmasi yoneliminin eksikligi: Isletme y®éneticilerinin  miisteri
beklentilerini dogru olarak algilamamasinin nedenlerinden biri, miisteri beklentilerine
yonelik yeterli bir arastirma yapmamasidir. Isletmenin kalite yonetiminde etkili olabilecek
bir pazar arastirmast programi olusturmasi ve bu programin kriterlerine uymasi

gerekmektedir.

Sadece miisterilerin beklentilerine yonelik pazar aragtirmalar1 degil, tiim pazarlama
arastirmalar1 kalitatif ve kantitatif veri ve bilgiler icermelidir. Kantitatif verilerin daha
hassas ve dogru olarak degerlendirilmesi ancak derinlemesine bir bakis agisi saglayan
kalitatif bilgilerle miimkiindiir. Her iki ¢esit bilginin elde edilmesinde kullanilacak
yontemler (yiiz yiize miilakat, posta yolu ile anket vb.) ise verilerin igletmeye saglayacagi
faydaya karsi maliyetleri de goz Oniine alinarak secilmelidir. Maliyetler sadece parasal
olmayip, verilerin elde edilme ve kullanima sunulma siiresinde is gorenlere ait zaman kayb1

gibi faktorleri de igerir [10] .

e Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi: Miisteri isteklerinin isletme
tarafindan dogru olarak algilanmamasmin bir nedeni de asagidan yukariya iletisim
eksikligidir. Asagidan yukariya iletisim, miisteriyle i¢ ige olan iggdrenle, isletme yonetimi

arasindaki iletisimdir. Miisteriyle en yakin temasta bulunan calisan, miisteri istek, sikayet
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ve memnuniyetine en yakindan sahit olan kisidir. Sikayet, istek ve Oneriler gerek sozli,
gerek yazili gerekse mimiklerle isgdrene iletilir. Is gdrenin bu algilamalari, degistirmeden,

eksiklik ya da fazlalik yapmadan yonetime diizenli olarak aktarmasi gerekir.

Ikinci Bosluk

(Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin Algilamalari ile Bu Algilamalar1 Hizmet Kalitesi

Ozelliklerine Yansitabilmesi Arasindaki Fark)

Dogru bir pazar arastirmasi ardindan ogrenilebilen miisteri beklentilerinin yerine
getirilebilmesi i¢in, dogru bir kalite degerlendirmesi ve kaliteyi yiikseltmeye yonelik dogru bir
uygulamanin hayata gecirilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde miisteri isteklerinin bilinmesi

higbir fayda saglamayacaktir.

PZB’nin arastirmalar ikinci bosluga yol agan dort adet kavramsal faktor oldugunu

ortaya ¢ikarmistir.

e Yonetimin hizmet Kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu: Ozellikle yonetimin
isletmeye, calisanlara ve kendilerine olan giivensizlikleri ya da asir1 giivenleri ve rekabette

kalitenin 6nemine inanmamalar kalite uygulamalarinda eksiklikler yaratacaktir.

e Imkansizhik algisi: Yonetimden baslayan ve calisanlara dogru yayilan imkansizlik
algis1 kendine olan giivensizlikten kaynaklanmaktadir. Kalite uygulamalarinda herhangi bir
yenilige gidilmeyen isletme c¢alisaninin isletmeye olan giiveni azalacak, calisandaki
giivensizlik miisteriye yansiyacaktir. Yapilmayan yenilikler hem c¢alisan hem miisteri

kaybina neden olacaktir.

e Gorev standartlarmin yetersizligi: Glinlimiizde degisen teknoloji ve hizmetlerdeki
artislarla hizmet isletmelerinden beklentiler artmis ve halen de artmaktadir. Hizmetlerde
belirli standartlar1 olusturmak, hizmetin o6zelliginden dolay1 gerceklestirilmesi zor bir
kavramdir. Ancak, hizmet siiresince belirli islerin standartlara oturtulmasi is gorenleri
yonlendirir, is kolayligi, netlik ve zaman kazandirir. Bu durum hizmet kalitesinden
sapmalar1 onler. Isletme icin standartlar1 olusturan sadece isletmelerin kendileri degildir.
Isletmeler standartlar1 verimlilik, ekonomi ve zaman gibi unsurlarm iistiinden olugtururken,
miisteriler de kendi istekleri, ¢evreden duyduklar1 ve onceki deneyimlerine oturturlar.
Isletmenin miisteri memnuniyetini yiikseltmesi i¢in 6ncelikli olarak miisteri standartlarim

giitmesi, o standartlarin iistiine kendi standartlarini inga etmesi gerekecektir. Bu isletme igin
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hem ekonomiklik ve zaman gibi i¢ degiskenlerini olumlu hale ¢evirecek hem de miisteri

beklentilerini saglayacaktir.

e Hedef saptamama: Artan rekabet kosullarinda isletmelerin hedeflerini dogru
saptamalar1 ve bu hedeflere yiirlimeleri isletmelerin kaliteli hizmet vermesini ve isletme
imajinin hem miisteri hem calisan hem de piyasa icerisinde artisini saglayacaktir. Isletme
hedefleri saptanirken, kosullar goz 6niinde bulundurularak gerceklesebilecek hedefler ortaya
konulmali, ger¢eklesemeyen hedef nedeniyle olusabilecek sikinti ve hayal kirikliklarinin

oniine gecilmesi saglanmalidir.

Uciincii Bosluk

(Hizmetin Belirlenen Ozellikleri ile Sunulan Gercek Hizmet Arasindaki Fark)

Isletmeler, miisteri isteklerini, piyasa kosullarim ve kendi eksikliklerini dogru anlamis
ve gerekli diizeltmeleri hayata gecirebilmek igin cesitli standart ve kurallar1 uygulamaya
koysalar dahi 6zellikle isletmenin kendi igerisinden kaynaklanan sorunlar sebebiyle bu standart

ve kurallar hayata gegmeyebilir. Bu sorunlardan bazilar1 asagida verilmistir:

e Rol belirsizligi: Is gorenlerin hangi gérev ve sorumlulugu yerine getireceklerini
bilememeleri bir bosluk yaratacak, bazi islerde is giicli yigilmasi, bazi islerde ise, is giicii

eksikligi meydana gelecektir.

Is gorenlerin rollerinin diizenli bir sekilde dagitilmasinda en biiyiik gérev yoneticilere
diismektedir.  Gorevlerin belirsizligi is gorenlere diizenli olarak verilen hizmet igi
egitimlerle giderilebilir. Bu kurslar sonunda personelin gorev tanim ve gereklilikleri tam
olarak ogretilecek, gereken kisimda gelisimleri saglanacak, bu durum pratiklik ve zaman

kazanimi getirecektir

e Rol ¢atismasi: Isletme ¢alisanlarmin birbirleriyle olan ¢atismalar isletmede verimsiz
calisanlara neden olacaktir. Net gorev tanimlarinin dogru olarak belirlenememesi ve
caligsanlarin birbirlerinin gérev alanlarina miidahale etmesi bazi alanlarda fazla isgiiciine
neden olurken bazi alanlarda isgiicii yetersizligine neden olacaktir. Bu tiir ¢atigmalarin
olusmamas1 i¢in yoneticilerin dogru ise dogru eleman yerlestirebilmeleri ve herkesin net

olarak gorev yerini bilmesi gerekmektedir.

e JIse uygun olmayan elemanlar: isletme icerisinde gorev dagilimindaki hatalar,
isletmenin hem maddi hem de manevi olarak kayba ugramasina neden olacaktir. Yanlis

yapilan dagilimlar bazi ¢alisanlara kapasitesinden fazla yilik getirirken bazilarinm ise var
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olan kapasitelerini kullanamamalarma neden olacaktir. Ozellikle miisteri ile direk temas
halinde bulunan ¢alisanlarin isletmeyi temsil ettigi diislinilerek ise uygun personel

alinmalidir.

e lIse uygun olmayan teknoloji: Her gecen giin hizla gelisen teknoloji dogru kullanildig
takdirde isletmelere zaman ve performans artig1 gibi biiyiik kazanimlar getirecektir. Takip
edilmeyen teknoloji ve teknolojik agidan ¢aga ayak uyduramayan bir isletme rekabetin ¢ok
gerisinde kalacaktir. Teknolojinin gerisinde kalan isletmede meydana gelen aksaklik ve
hantalliklar miisteri memnuniyetsizligi doguracak, isletme imajimi zedeleyecek, gelisen

teknolojisiyle artan miisteri ve personel beklentileri zamanla karsilanamaz hale gelecektir.

e Uygun olmayan denetim sistemleri: Isletmelerde islerin dogru yiiriiyebilmesi icin
ozellikle personelin verilen gorev ve sorumluluklar eksiksiz olarak yerine getirmesi
gerekmektedir.  Sistemin dogru olarak yiirimesinin en Onemli sarti budur. Personel
performansinin ve sistemin uygun sekilde degerlendirilip degerlendirilmediginin anlasilmasi
ve varsa eksiklilerin tespit edilmesi i¢in dogru denetim sistemleri olusturulmali ve igletme

diizenli bir sekilde haberli veya habersiz olarak denetlenmelidir.

Dordiincii Bosluk

(Hizmet Sunumu ile Dis Iletisim Arasindaki Fark)

Isletmenin isletme disinda kendini miisteriye yanlis anlatmasindan kaynaklanan farktir. Bu

farka neden olan iki faktdr agagida verilmistir.

e Yatay iletisimin yetersizligi: Yatay iletisim, bir isyerinde ayni diizeyde yetkiye sahip
kisiler ya da boliimler arasindaki iletisimdir. Ayni boliimde calisan kisiler birbirleriyle
stirekli iletisim halindedir. Bu iletisim igle ilgili ya da isten bagimsiz olarak bireysel
olabilir. Isletmedeki bu iletisim tiirii, boliim ici yatay iletisimdir. Boliimler aras1 iletisim ise
bolim dis1 yatay iletisimdir. Bu tiir iletisim, misteri tatmini ve isletme i¢indeki hizmet
akigi agisindan gerekli bir iletisimdir. Boliimler arasi rekabetin ¢ok fazla oldugu

isletmelerde bu tiir iletisimden bahsetmek oldukga giigtiir [21, 22].

e Abartma egilimi: isletmelerin kendini dogru olarak tanimamasi veya kendine olan
asirt giiveninden kaynaklanmaktadir. Isletmenin kendine olan asir1 giiveni ve kendini
tanmimamas1 disartya karsi kendini yanlis anlatmasina neden olacaktir. Isletmenin kendini

kapasitesinin iizerinde gostermesi miisteri beklentilerini artiracak, gerceklestirilemeyen
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misteri beklentileri miisteri memnuniyetsizligine ve isletme imajinin zedelenmesine neden

olacaktir.

Besinci Bosluk

(Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark)

Hizmet kalitesi= Fark 5 = f(Fark1, Fark2, Fark3, Fark4)

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin almak istedikleri hizmet ile aldiklari hizmeti
karsilastirmalari sonucu ortaya ¢ikar. Bu model sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine
iliskin su sorulara cevap bulabilecegi One siiriilmektedir.

e Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet kalitesi boslugundan en 6nemlisi
hangisidir?
e Hizmet kalitesi bosluklarimin biiyiikliiglinden sorumlu baslica orgiitsel faktorler

hangileridir?

Oncelikle bu faktorlerin nispi 6nemleri tespit edilir. Bdylece hangilerinin ele alinmasi
gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bosluklar1 yaratan sebepler 6nem
siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilabilirler. [22]

Modelin temeli; misterinin bekledigi hizmet ile organizasyon yoneticileri tarafindan bu
beklentilerin algilanip hizmetin ortaya konulmasi sonucunda hizmetin miisteri tarafindan
algilanmasi ile olusan algilanan hizmet kalitesine dayanmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi”
ifadesi kullanilmaktadir. [3]  Parasuraman ve digerleri 10 boyut ve 97 ¢ift ifadeden olusan
hizmet kalitesi 6l¢egini faktor analizi ile degerlendirmis ve SERVQUAL adi verilen 5 boyut ve

22 ¢ift ifadeden olusan hizmet kalitesi 6l¢iim aracini gelistirmiglerdir. [18]

> Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmetler somut olmadigindan dolayi, hizmet kalitesi degerlendirmesi objektif olarak
yapilamaz, 6zneldir. Bu sebepten dolayr “hizmet kalitesi” kavrami yerine “algilanan hizmet
kalitesi” kavramu kullanilmaktadir.  Algilanan hizmet kalitesi modeli esasinda Bes Fark
Modeli’ndeki diisiincelerin ortaya konuldugu bir modeldir. Sekil 3.4’de agiklandigi gibi
beklenen hizmet sozli iletisim, kisisel gereksinimler ve gecmis deneyim faktorlerinin
birlesiminden olusmaktadir. Giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, heveslilik, yeterlilik ve empati
boyutlarinda isletmeden algilanan hizmet performans: ve beklenen performans sonucu,

algilanan hizmet kalitesi ortaya ¢ikmaktadir [23] .
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Sekil 3.4 Algilanan hizmet kalitesi boyutlar
3.4 i¢ Hizmet Kalitesi

I¢ hizmet kalitesi, isletmenin kendi personelinin isletmeden aldig1 hizmet igin yaptig1
degerlendirme sonucu ortaya cikan kalitedir. Ozellikle miisteri ile dogrudan temas halinde
bulunan isletmelerde var olan kalitesizlik, direk olarak miisteriye yansiyacaktir. Calisanlarin
islerini dogru ve verimli bir sekilde yapabilmeleri islerini sevmelerine, yaptiklari ise ve
isletmeye giivenmelerine baghdir. I¢ hizmet kalitesinin yeterli olmadig1 bir isletmede olusan
memnuniyetsizlik, verimin dligmesine ve zamanla personel kaybina neden olacaktir. Gerek
isten ayrilan personelin egitimi, gecirdigi ise adaptasyon siireci gerekse yeni personelin
bulunmasi, egitimi ve adaptasyon siireci gibi aksakliklar hem ekonomik agidan hem de

performans agisindan igletmeye olumsuzluk olarak yansiyacaktir.

Verilen hizmetlerin isgiicli agirlikli olmasi sebebiyle kalite standartlar1 personel odakli
saglanmaya caligilmalidir. Calisan performansi dogrudan miisteri memnuniyetini artiracaktir.
Kullanilan teknoloji, alinan kararlar, isletme subelerinin tasarimi ne kadar iyi olursa olsun
miigteriler ile en sicak temasi kuranlar ¢alisanlardir. Calisanlar ve miisterilerin memnuniyet
seviyeleri birbirine paralel ve denk olmadigi siirece memnuniyet seviyesi diisiik olan yiiksegi
kendisine ceker. Calistig1 sirketten, yonetimden, gorevinden memnun olmayan calisanlar
genellikle islerini degistirirler, bundan daha da koétii olami ise bu sekilde caligmaya devam
etmeleridir. Hizmet isletmelerinde fiziki kosullardan ¢ok sosyal kosullar 6n plana ¢ikmaktadir.
Sosyal kosullar, personel davranig ve 6zellikleri (egitim, bilgi ve beceri, uzmanlik, problem
¢Ozme yetenegi, giiler yliz, iletisim becerisi, empati, vb. gibi) ile sekillendiginden, isletmeler

icin i¢ hizmet kalitesinin 6nemi oncelikli olarak ele alinmasi gereken konuyu olusturmalidir[24]
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Hizmet kalitesini olusturan iki unsurdan teknik kalite daha ¢ok somut ozelliklerin
iyilestirilmesiyle ilgiliyken, fonksiyonel kalite siirecin iyilestirilmesiyle ilgilidir. Siirec, isletme
calisgam ve miisteri etkilesimi arasinda gegen siiredir. Dolayisiyla miisteriler kendilerine ilgi
gosteren, yardimei olan ve giiler yiizlii ¢alisanlarla etkilesim igerisinde olmak isterler.  Yani

verimli, egitimli ve memnun edilmis ¢alisanlar memnun edilmis miisteriler saglayacaktir.

Bu konuyla ilgili olarak gelistirilen hizmet modelinde personele iliskin deger

yaratilmasi soyle siralanmaktadir [25] .

¢ En az makinelere yapilan yatirim kadar igletme ¢aliganlarina yatirim yapmak,

e Miisteriyle dogrudan temas halinde olan hizmet personelinin ¢abalarini izlemek ve
degistirmek yerine bu c¢abalar1 teknoloji ile desteklemek,

e Yoneticiler kadar hizmet personelinin de eksikliklerinin giderilmesi, iyilestirilmesi ve
egitimi,

e Sadece st diizey yoneticiler i¢in degil, her diizeyde c¢alisan igin basar1 ve {icret
iliskisinin kurulmasi,

e Insan giiciine yapilan yatirimlar1 basarihi kilmak igin geleneksel muhasebe ve olgii
sistemleri yerine miisterinin toplam maliyeti ve calisanlarin karliligr gibi Olgiitleri

kullanan sistemlerin uygulanmaya konulmasi.

Isletmelerin kalite diizeyleri personel memnuniyeti ile hemen hemen esit diizeydedir.
I¢ hizmet kalitesi; calisanlara verilen énem ve buna bagh orgiitsel gelisim cabalaridir [26] . i¢
miigteri tatmini dis miisteri tatminini getirir. Bunu basarabilmek icin, isletmeler personelin yani
i¢ miisterinin calisma sartlarini ve sosyal imkanlarini en iyi sekilde sunmak zorundadirlar. I¢
miisteri tatminini saglayan temel unsurlar; personelin fiziki, kiiltiirel ve ruhsal gereksinimlerinin

karsilanmasi olarak siralanabilir.

Ic  hizmet Kkalitesinin saglanmasi igin personel gereksinimlerinin bilinmesi
gerekmektedir. Hizmetin iyilestirilmesinin saglanmasinda personel arastirmalar {i¢ nedenden

dolay1 miisteri aragtirmalar1 kadar 6nemlidir [27] .

e Personelin kendisi i¢ hizmet miisterisidir ve dolayisiyla igsel hizmetin kalitesini
etkiledigi icin igsel hizmet kalitesini belirleyebilecek tek unsur calisanlardir. Icsel
hizmet kalitesi digsal hizmet kalitesini etkiledigi i¢in bu kavramu degerlendirmek
gerekmektedir.

e Personel oOrgiitlerde diisiik hizmet kalitesine neden olan konular hakkinda goriis

belirtebilir.  Personel miisteriye hizmet sunma siirecinin birinci tamigidir.  Onlar
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misterinin gordiigliinden fazlasinmi farkli agidan goriip degerlendirmektedirler. Personel
arastirmasi hizmet sorunlarinin nigin ortaya ¢iktigini ve bu sorunlart ¢6zmek i¢in neler
yapilmas1 gerektigini ortaya koyar.

e Personel arastirmasi bir erken uyar sistemi gérevini goriir. Personel, hizmet ulastirma
sistemine yogun bir bicimde maruz kalmasi nedeniyle, sistemin ¢okiisiine yonelik

sinyalleri miisteriden dnce goriir.

Isletmelerde, disaridan hizmet alan kisiler isletmenin dis miisterisi, isletme personeli ise

i¢ miigterisidir. Bu durum Sekil 3.5’de gosterilmistir [28] .

Miisteri _ Isletmeden iiriin ve 1sl§tmede uriin ve
hizmet satin alanlar hizmet satanlar

Sekil 3.5 Isletmelerde miisteri tanim

Personel kalite ve performansimni gelistirmek ve siirekli kilmak i¢in kullanilacak
yontemler sunlardir [29] :
e Hizmet personelinin dikkatli se¢imi ve egitimi,
o Dahili pazarlama,
e Uyumlu davraniglarin saptanmasi i¢in uygulamalar yapilmasi,
e Uyumlu goriiniim saglamak,
e Kigisel temasin 6nemini azaltmak,

e Hizmet veren personeli dinleyerek, kontrol etmek.

Ic hizmet kalitesi anlayisinda hizmetin baslica belirleyici unsurlar1 is tammlari, is
tatmini ve motivasyondur. I¢ hizmet kalitesinin yaratilabilmesi i¢in calisanlarin karar verme,
problem ¢ézme gibi becerilerinin yani sira, orgiite uyum ve baglhilik, orgiitsel degerleri
benimseme gibi 6zelliklerinin bulunmasi ve bunlarin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu siirecin
gerceklesmesini saglayan insan kaynaklari, hizmet kalitesinin belirleyicisi olan stratejileri
belirlerken {i¢ temel uygulama iizerinde yogunlagsmaktadir. Bunlar i¢ pazarlama, gii¢clendirme

ve personel egitimi ve gelisimidir [24] .

e 1i¢ pazarlama: Bu kavram hizmet pazarlamasinda oldukca etkilidir ve iki agidan

degerlendirilmektedir. Birincisi herkesin muhakkak bir miisteriye sahip olmasi, ikincisi
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bu isi mutlu bir sekilde yapma zorunlulugunun olmasidir. i¢ pazarlama; personeli daha
iyi yetistirmek, egitmek, motive etmek, isletmeye bagl hale getirmek yani isletmenin

amag ve gorevlerini daha iyi anlatmak anlamina gelmektedir.

e Giiclendirme: Giiglendirme, yoneticilerin karar verme siireciyle ilgili orgiit tiyeleri ile
paylasimini saglayan bir yonetim modelidir. Gli¢lendirmede amag g¢aliganlar1 alinan
kararlara katip, fikirlerine danigarak onlara isletmenin pargasi olduklarini anlatmak,
isletmenin bir yap1 tagi olduklarimi gdstermektir. Bu durum saglanabilirse, ¢alisanlar
isle daha fazla alakali, kararlarinin dinlenmesinden dolay1 da mutlu olacaklardir.
Guglendirme uygulamalari, calisanlara yetki vererek miisteri isteklerine bazi
durumlarda karar verme ve cevap verme yetkisi vermektir. Bu durum yani bazi
konulardaki esneklik onlara motivasyon saglayacak ve ise baglilik derecelerini

artiracaktir,

e Egitim ve gelisim: Personele verilen egitimler, miisteri gereksinimlerini daha dogru,
hizli ve standart bir halde gidermelerini saglayacaktir. Kisisel gelisime izin verildigi
takdirde bu kisgilerin ¢alisma performansi artiracak, insana yapilan bir yatirim olacaktir.
Isletmenin gelisen ¢aga ayak uydurmasi demek, ¢alisan personelin ¢agin gerektirdigi
hizmeti verebilmesi demektir. Bu da ancak egitimle miimkiindiir. Isletmelerde verilen
egitimler, c¢alisgan devir daimini azaltacak, kisiler uzman olduklan islerde

calisacaklardir.

Egitim ayn1 zamanda kisilere, daha genis diisiinmeyi, olaylara farkli acilardan
bakabilmeyi, sorunlara farkli ve hizli ¢oziimler getirebilmeyi saglar.  Sonugta
miisteriler, calisanla etkilesim halinde olduklari igin, ¢alisanin tavir, hareket, davranis

beceri veya beceriksizlikleri isletmeye mal edeceklerdir.
3.5 Hizmet Kalitesi Degerlendirme ve Iyilestirme Yontemleri

Gilinlimiizde, hizmet sektoriiniin 6nemi ve rekabet arttikca hizmet kalitesi ¢ok biiyiik
onem kazanmustir. Uriinler somut varliklar olduklarindan kalitelerini 6lgmek, soyut 6zelliklere
sahip olan hizmet kalitesini 6lgmekten ¢ok daha kolaydir. Ancak, hizmet kalitesi sunan
isketmeler, varolan miisterilerini elde tutmak, yeni miisteriler kazanabilmek, personel
memnuniyetini ve verimliliklerini artirabilmek ve isletme imajlarini olumlu tarafta tutabilmek
gibi amaglarmi gerceklestirebilmek igin var olan hizmet Kkalitelerini siirekli artirmak

durumundadirlar. Kalitesini artirmak isteyen bir isletme, Oncelikle varolan kalitesini bilmek
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zorundadir. Hizmet kalitesiyle ilgili pekgok arastirmaci pek ¢ok yontem gelistirmistir. Bu

yontemlerden bazilar1 agagida verildigi gibidir.

e Servqual: Hizmet kalitesi 6lgme yontemleri igerisinde en kabul géren ve en fazla ilgi
¢ekenidir [30, 31] . Algilanan hizmet performansi ve beklenen hizmet performansinin
karsilastirilmasi sonucu elde edilir. Cesitli arastirmacilar, konaklama isletmelerinin
hizmet kalitesinin Olgmesi amaciyla Servqual temelli Lodgqual, restoranlar igin;
Dinserv, bilgi sistemleri alaninda Isservqual, turizm i¢ miisterisi i¢in; Isservqual, turizm
alaninda; Holsat ve Histoqual ve katilimcilarin fazla zamanini almamak igin
Qualitometro yontemleri gelistirilmistir.  Biitiin bu yontemler Servqual Olgeginin

uygulamasi seklindedirler.

e Servperf: Servqual lgeginden tiiremis, sadece miisterilerin algilarin1 goz oniinde tutan
Olcim yontemidir. Yontemde miisteri beklentileri dikkate alinmamaktadir. Hizmet

kalitesi = Performans seklinde 6zetlenebilmektedir.

e Rasyo Logaritmas:: Ozellikle sigorta isletmelerinde kullanilan bu y&ntemin
Servqual’den farki algi ve beklentilerin rasyosunun logaritmasinin alimmasidir. Bu
Olcege gore miisteri beklentilerinin yiiksek olmasi normaldir. Sadece ¢ok basarilt
firmalarda miisteri algilar1 beklentilerini gecer ancak bu durum kisa bir siiredir. Ciinki

bu tip isletmeler miisteri beklentilerini yiikseltir. [10] .

e Kiritik Olaylar Yontemi (CIT): Miisterilere dnceden hazirlanan formlar dagitilarak
veya yiizylize ya da grup goriismeler ile miisteriden etkilesim icerisinde olduklari
personelle yasadiklar1 olumlu veya olumsuz, dikkate deger olaylarin anlatilmasi
istenmektedir [32] . Bu yontem ozellikler personel performansi degerlendirmelerinde

kullanilmaktadir.

e Intqual: Hizmet kalitesini, hizmet giivenilirligi ve beklentilerin yonetimi olarak iki
boyutlu olarak 6l¢en bir yontemdir. Kaliteli hizmet sunmak i¢in yonetimin diizenlemesi

gereken igsel faaliyetler lizerinde odaklanmaktadir. [32]

e Toplam Kalite Yonetimi (TQM): Hizmet kalitesini iyilestirmek igin siirekli olarak
yapilmasi gereken tiim ¢abalardir. Toplam kalite yonetimini benimseyen firmalar,
kaliteden 6diin vermek yerine, ¢alisanlarina daha uygun calisma ortamlar saglayarak
personelden en yiiksek verimi alip miisteri memnuniyetini artirmay1 hedefler [33]
Hatalar iiretimden sonra degil iiretime baslanmadan giderilmeye c¢aligilir. Ancak kalite

Olgtimleri neticesinde ortaya ¢ikan sonuglart da etkin bir bigimde kullanir. Toplam
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kalite yonetiminin hayata gegirilebilmesi i¢in Oncelikli olarak degisime ve yenilige agik
bir yonetim ve c¢alisanlar gerekmektedir. Kurum igerisinde performansa gore bir

odiillendirme sistemi kurulmalidir. Grup c¢alismasina gerekli 6nem verilmelidir.

e Bencmarking: Bencmarking Yonteminde, kiyaslama, taklit etme yollan
kullanilmaktadir.  Isletmenin ©6ncelikle olarak kendini tanimasi ve gelecekteki
hedeflerini belirlemesi gerekmektedir. Performansim artirmasi, eksikliklerini gidermesi
ve gelecekteki hedeflerine yiiriiyebilmesi i¢in yetersiz ve zayif olarak belirledigi
siireclerde en iyi olan uygulamalar1 kendine 6rnek alir. Ornek alman kurulusun da s6z

konusu isletmeden 6grenebilecekleri ortaya koyulmaktadir.

e Kansei Miihendisligi: Miisteri odakli bir sistemdir. Tiiketici ve tasarimci arasinda
algilamalar analiz edilerek iiriin tasarim istenilen seviyeye getirilir [34] . Misteri

kafasindaki {irliniin imajina uygun iirlinler tasarlayan bir miithendisliktir.

e GENBA: Bizzat sorun olan yere gidip analiz yapma, sorunu kaynaginda ¢dzme

anlamina gelmektedir.

e Kalite islev Konuslandirma (QFD): Metodun uygulanmasinda miisteri memnuniyeti
esas alinir. Hizmet veya {iriin heniiz tasarimdayken kalite yiikseltilebilir. Kurulusun,
iiriin veya siirecler iizerinde ortaya c¢ikan veya gelecekte ortaya c¢ikabilecek miisteri
beklenti ve ihtiyaglarin1 karsilayabilmesi i¢in miisteri sesinin (beklentisinin) teknik

ozelliklere doniistiiriilmesini saglayan bir metotdur.
3.6 Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi: Servqual

Kaliteli hizmet sunmak isteyen isletme yonetimi i¢in hizmet kalitesinin tanimini ve
kapsamini bilmek kadar nasil 6lgiildiigiinii bilmek de 6nemlidir. Hizmet kalitesini iyilestirmek
isteyen bir isletme 6ncelikle mevcut kalite diizeyini belirlemek zorundadir. Daha sonra, hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi i¢in neler yapilmasi ve ne tiir onlemlerin alinmasi gerektigine karar
verilir. Alinan kararlar uygulandiktan belirli bir siire sonra ulasilan kalite diizeyi tekrar 6lgiilir.
Dolayisiyla, gecerli ve giivenilir bir dl¢lim isletme i¢in yasamsal onem tasimaktadir [35]
Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla 1870’lerden itibaren bir¢cok model ve bu modellere bagl
Olcekler gelistirilmistir. Bu arastirmalar igerisinde en ¢ok uygulanani Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan 1983-1995 yillar1 arasinda gelistirilen Hizmet Kalitesi Bes Fark Modeli ve
buna bagli olarak olusturulan; boyut (faktor) yapisi agisindan en gegerli ve igsel tutarlilik

yoniinden en giivenilir, Servqual hizmet kalitesi 6l¢egidir [36] .
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3.6.1 Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Gelistirilmesi

Calismalar, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983 yilinda baglamistir. Bu
caligmalar {i¢ temel varsayim {izerine oturtulmustur [31] .

e Hizmet kalitesinin iirlin kalitesine oranla degerlendirilmesi hem pazarlamaci hem de
tiiketici agisindan daha zordur.

e Misteriler hizmet kalitesini sadece sonu¢ agisindan degil, siire¢ olarak da
degerlendirirler.

e Hizmet sunum siirecinde 6nem tagiyan ol¢iitler miisteri tarafindan tanimlananlardir.
Aragtirmanin ¢ikig noktasi asagidaki sorulara cevap bulabilmektir [24] .

1) Hizmet kalitesi, miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?

2) Miisteriler her seyi igine alan bir degerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa toplam bir
sonuca ulagsmak i¢in hizmetin belli boyutlarini m1 degerlendirmektedir?

3) Eger belli boyutlar1 ele alarak bir sonuca ulagmakta ise, degerlendirmelerinde
kullandiklar1 boyutlar hangileridir?

4) Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri kesimleri i¢in degisiklik gostermekte
midir?

5) Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri énemli bir rol

oynuyor ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktdrler hangileridir?

Bu sorulara cevap bulmak amaciyla dort farklt hizmet sektoriinde calismalar
yapilmigtir. Dort gruptaki miisteriler beklentilerini, 6nceliklerini, deneyimlerini, iyi ve kotii
kalite hizmetle ne ifade ettiklerini belirtmislerdir. Yapilan ¢alismalar sonucu, hizmet kalitesi
algilanan hizmet performans: ile beklenen hizmet performans: arasindaki fark olarak
tanimlannustir. 1k arastirmalarda 10 boyut ve onlar1 olusturan 97 ifade ortaya ¢ikmustir. Her
ifadede ikiser adet ciimle bulunmaktadir. Ilk ciimle beklentileri, ikinci ciimle ise hizmet kalitesi
degerlendirilen sirketin algilanan hizmet diizeyini (performansini) dlgmek iizere gelistirilmistir.
Ciimleler “kesinlikle katiliyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” arasinda 7°li bir dlgek ile
degerlendirilmistir. Beklentilerle ilgili boliim anketin ilk boliimiinii, algilarla ilgili bolim ise
ikinci boliimiinii olusturmaktadir [31] . Ilk asamada veriler dort grup ve 200 denekten
toplanmistir.  Amag hizmet boyutlarinin gegerliligini ve boyutlarini test etmektir. Verilerin

analizinde Once algilanan hizmet kalitesi hesaplanmustir.
Algilanan hizmet kalitesi=Algilanan Hizmet(Performans) — Beklenen Hizmet(Performans)

Guvenilirlik analizi ve faktor analizi sonunda Ol¢ek 34 ifadeye ve boyut 7’ye

distirilmistiir. Alfa katsayisi olgekte yer alan sorularin varyanslari toplaminin genel varyansa
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oranlamas ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir. [37] . ikinci asamada yine
dort farkli hizmet sektoriinden 200 adet denek kullanilmistir. Veriler ayr1 ayr analiz edilmistir
ve yine giivenilirlik analizi ve faktor analiziyle 34 olan ifade sayis1 22’ye ve 7 olan boyut sayisi

5’e diistiriilmiistiir. Boylece ankette son hale ulagilmstir.
3.6.2 Servqual Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Stirekli degisen ve artan miisteri ihtiyaglarii karsilayabilmek i¢in bu ihtiyaglarin
bilinmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi gelistirilme uygulamalarinda en ¢ok yapilan hata,
isletmede hizmet sirasindaki biitiin faktorlerin esit diizeyde 6nemli goriilmesidir. Ancak hizmet
cesitlerine ve miisterilere gore faktorlerin Snem dereceleri muhakkak degisecektir. Isletmeler,
faktorlerin 6nem derecelerini dogru bir sekilde siralayip agirliklarini belirler ve 6nlemlerini ona
gore alirlarsa daha ekonomik ve daha dogru sekilde hizmet kalitesini artiracaklardir. Boyutlarin

onem derecelerine miisteriler beklentileri dogrultusunda karar vereceklerdir.

Miisteri beklentilerini gegmis deneyimler, gereksinimler, diger miisterilerle iliskiler
olugturmaktadir. Calismada miisteriler hizmet kalitesini degerlendirirken ortaya on boyut

cikmustir. Bu boyutlar agagida agiklandigi gibidir [32, 18].

Fiziksel Goriiniim: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile ilgili araglar, ¢alisanlarin

goriinimii, dekorasyon ve iletisim araglari olarak tanimlanmaktadir.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme

yetenegi, miisterilerin yagadigi problemlerin ¢oziimii gibi konular1 igermektedir.

Heveslilik: Miisterilere yardim etme isteginin bulunmasi, hizmetin dogru ve hizli bir

sekilde verilmesini igermektedir.

Yeterlilik: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven duygusu
olugturulabilme becerileri, is gorenlerin miisteri sorularina cevap verebilme durumu bu

kapsamda degerlendirilmektedir.

Empati: Hizmet sunanlarin kendilerini miisterileri yerine koyabilmelerini, her bir
miisteriye bireysel olarak ilgi gostermelerini ve miisteri gereksinimlerinin is gorenlerce

bilinmesini icermektedir.
Nezaket: Personelin, kibar, saygili, diistinceli ve cana yakin olmasidir.
Kredibilite: Servis sunanin inandiriciligr ve diiriistligiidiir.

Giivenlik: Tehlike, risk ve tehlikeden uzak olmaktir.
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Erisilebilirlik: Ulagsma ve baglanti kurma kolayligidir.
Tletisim: Miisterileri dinlemek ve anlayacagi bir dilde bilgilendirmektir.

Yeni 6lgekte 10 boyut arasindaki fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik korunmus,
bunun disinda kalan boyutlar giivence ve empati (duyarlilik) boyutlariyla 6lcege dahil
edilmistir. Gilivence boyutunun i¢inde inanilirlik, giivenlik, yetenek ve nezaket; empati boyutu

icinde ise miisteriyi anlama, ulasilabilirlik ve iletisim boyutlar1 yer almaktadir.
3.6.3 Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi; algilanan hizmet performanst ve beklenen hizmet
performans1 arasindaki farktir.  Algilanan hizmet performansi, miigterinin hizmet alimm
sirasindaki bilesenlere yaptig1 degerlendirmelerin toplamindan olugsmaktadir. Beklenen hizmet
performansi ise misterinin hizmet alimindan 6nce kafasinda belirledigi, ¢evreden duyduklari,

ihtiyaclar1 ve kisisel 6zellikleri gibi etmenlere bagli olarak gelisir.

Algilanan hizmet kalitesi siireci Sekil 3.6’da gosterilmistir [38] .

Kigisel Etlo falstarlern

Demografile
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Sekil 3.6 Algilanan hizmet kalitesi siireci

Algilanan hizmet performansi - Beklenen hizmet performansi sonucu algilanan hizmet
kalitesi ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan hizmet performansinin beklenen hizmet performansindan

yiiksek olmasi, miisteriye beklentilerinden fazla hizmet verildigini, beklenen hizmet
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performansinin algilanan hizmet performansindan biiyiik olmasi ise, miisteri beklentilerinin

karsilanmadigini géstermektedir.

Miisteri beklentilerini yaratan ve etkileyen faktorler genel bir gerceve icinde gecmis
deneyimler, kisisel ihtiyaclar, istekler, kulaktan kulaga iletisim ve dis iletisim kaynaklari
(reklam, fiyat,...vb.)olarak dort ana baslik altinda toplanabilir [10] . Beklentileri olusturan en
biiyiik etmen ihtiyaglardir. Thtiyaci tam olarak giderilmeyen bir miisteride, hizmet alimi siireci
ne kadar olumlu gegerse ge¢sin memnuniyetsizlik olusacaktir. Ayni sekilde, ihtiyaci tam olarak
giderilen ancak, hizmet alim siireci kotii gecen miisteride isletmeden memnun kalmayacaktir.
Kaliteli bir hizmet verebilmek i¢in hizmet sonunda elde edilen ¢ikt1 ve hizmet siireci beraber
degerlendirilmelidir. ~ Miisteri beklentilerini etkileyen diger bir faktorde isletmeyle ilgili
disaridan duyulan yorumlardir. Bu yorumlar ne kadar iyi olursa beklentide o derece artacaktir.
Ancak kaliteli bir hizmetle bu beklenti karsilanabilir. Isletme i¢in disarida bahsedilen olumsuz
diistinceler isletmeden beklentileri azaltacak belki de miisteri kaybmma neden olacaktir.
Isletmeden memnun miisteriler, isletmeye geri dénecek, memnun olmayanlar, miisteri kaybina
neden olacaktir. Reklam bireylere ulasabilmek i¢in kullanilan en verimli yollardan birisidir.
Reklam, heniiz isletme miisterisi olmayan bir bireyin kafasinda isletmeyi ve alacagi hizmeti
olusturmasma yardimer olacaktir. Isletmeden beklentiler bilyiik oranda reklamlar sayesinde
belirlenecektir.

Beklenen performansi etkileyen faktorler isletmenin kontrol edebildigi ve edemedigi

faktorlerdir [10] .

e Isletmenin kontrol edebildigi faktérler: Hizmet ya da iiriiniin 6zellikleri ve sunumu,
faaliyetleri, hizmet alinan mekan, fiyat, gibi unsurlardan olusan, faktorler isletme
tarafindan kontrol edilebilmektedirler. Ozellikle hizmetlerin alindig1 fiziksel ortamlart

olusturan {i¢ unsur isletmelerin kontrol edebildigi faktorler arasinda siralanir [38] .

Cevre faktorleri: Hemen fark edilme diizeyinin altindaki fon kosullaridir ve o6zellikle
olumsuz olduklarinda dikkat ¢ekerler. Bu faktorler arasinda kulagi rahatsiz edici miizik ya
da giiriiltii sayilabilir.

Gorsel faktorler: isletmelerde goze hitap eden unsurlardir.

Toplumsal faktérler: Isletmedeki diger miisteriler ve calisanlarin olusturdugu ortamdar.

o lisletmenin kontrol edemedigi faktorler: Isletmenin kontrol edemedigi faktorler,
miisterinin kisisel yapisi, psikolojik yapisi, sosyal durumu, rakipler, iilkelerde gelisen

ekonomiler ve fiyatlandirmalardr.



4. LITERATUR TARAMASI

Hizmet kalitesi ve Servqual Olgiim yontemi ile ilgili 1980 yilindan giiniimiize kadar
yayinlanan ¢aligmalar, veri tabanlarinin “bashik™ ve “6zet” kisimlarinda arastirtlmistir. Arama,

once “Hizmet Kalitesi” daha sonra “Servqual” ve son olarak igerisinde bu iki terimi ortak

barindiran yaymlar incelenerek yapilmistir.

aragtirma sonucu, 1973 yilindan giiniimiize kadar 19538 calisma, Servqual igin yapilan

aragtirma sonucu ise ilki 1988 yilinda olmak {iizere toplam 353 ¢alisma bulunmus, hizmet

Hizmet kalitesi i¢in 0zet kisminda yapilan
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kalitesi ve Servqual terimlerini birlikte barindiran 290 ¢aligmaya ulagilmistir.
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Sekil 4.1 Yillara gore 6zetlerde yer alan “servqual 6l¢egi” yayin sayilari

Sekil 4.1°de goriildiigi gibi ilgili galismalar her y1l biraz daha artis gostermistir.
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Sekil 4.2 Yillara gore 6zetlerde yer alan “hizmet kalitesi” ve “servqual dlgegi” yayin sayilari
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Sekil 4.2’te goriildiigii gibi Hizmet Kalitesi ve Servqual Olgegi ile ilgili ¢aligmalar her
gegen yil biraz daha artig gostermistir. Hizmet kalitesi igin baslik kisminda yapilan arastirma
sonucu, 1975 yilindan giiniimiize kadar 3125 calisma, Servqual Olgegi igin yapilan arastirma
sonucu ise ilki 1988 yilinda olmak {izere toplam 83 calisma bulunmus, hizmet kalitesi ve

Servqual terimlerini birlikte barindiran 31 galismaya ulasilmustir.
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Sekil 4.3 Yillara gore basliklarda yer alan “hizmet kalitesi” yayin sayilari

Sekil 4.3’te goriildiigii gibi Hizmet Kalitesinin 6neminin artmasiyla birlikte konu ile

ilgili calismalar her gegen yil biraz daha artis gostermektedir.
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Sekil 4.4 Yillara gore bagliklarda yer alan “servqual 6lgegi” yayin sayilari
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Sekil 4.5 Yillara gore bagliklarda yer alan “hizmet kalitesi” ve “servqual 6lgegi” yayin sayilari

Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim yontemind kullnilarak hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii bazi

sektorler sekil 4.6’da verilmistir.
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Sekil 4.6 Sektorlere gore Servqual Olgegi yaymlari

Sekil 4.6’ya gore en Servqual Olgiimii icerisinde en fazla saglik sektdriinde calisma

yapilirken internet hizmetleri (Web sayfalari, internetle satis...v.d.) onu izlemektedir.
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Hizmet kalitesi ve Servqual Ol¢egi konularinda yaymlanmis olan yaymlardan bazilarina

iliskin 6zetler agsagida verilmistir.

Bougoure ve Lee (2009), “Hong Kong Market ve Siipermarketlerinde Servis Kalitesi”
adli calismada Hong Kong’taki market ve siipermarket miisterilerinin algiladiklar1 hizmet
kalitelerini belirlenmeye ¢alismus, sonugta siipermarket ve marketlerin beklenenin altinda bir
peformansla hizmet verdiklerini, o6zellikle saticilarin ve gorsel materyallerin  misteri
beklentilerini karsilmadigini belirtmis, perakende sektoriinde hizmet veren bu merkezlerin

rekabete dayanabilmeleri igin degismeleri gerektigini vurgulamislardir [39] .

Zafiropoulos ve Vrana (2008), “Yunanistan Yiiksek Egitim Enstitiisi'nde Servis
Kalitesi Degerlendirmesi” isimli ¢aligmada Yunanistan Yiiksek Egitim Enstitiisiinde servis
kalitesinin O6grenci ve personel agisindan nasil algilandigini  Slgmiiglerdir. Kalite
algilamalarinda 6grenci ve personel arasinda bosluklar (algi-beklenti) agisindan 6nemli bir fark
bulundugu, personelin servqual skorlarinin 6grencilerinkinden daha diisiik oldugu belirtilmistir.

Fakat aralarinda istatiksel olarak dnemli bir fark bulunamamustir [40] .

Pakdil (2007), “Havayollarinda Servis Beklenti ve Algilar: Servqual Skor ile Bir
Analiz” isimli ¢caligmasinda Tiirk Havayollarinda Servqual Analizi yontemi ile serviz kalitesini
Olemeye calismistir. Yapilan ¢aligma sonucu heveslilik boyutunun en énemli, somut 6zellikler

boyutunun ise en 6nemsiz boyut olduklar1 belirlenmistir [41] .

Donnelly, Kerr, Rimmer ve Shiu (2006), “Servqual Analizi Kullanarak Polis Servis
Kalitesinin Belirlenmesi” isimli c¢alismada Iskogya Strathclyde Polis Merkezinin Kalite
yaklagimini 6lgebilmek amaciyla yapmuslardir. Sonugta polis merkezinden yararlanan kisilerin

beklentileri ile algilari arasinda onemli farklar bulundugu tespit edilmistir [42] .

Kassim ve Bojei (2002), “Servis Kalitesi: Malezya Telemarket Endiistrisinde
Bosluklar” isimli ¢aligmada miisteri beklentileri ve servis kalitesi arasindaki uyusmazlik
aragtirtlmisgtir.  Arastirma, basit ornekleme yontemiyle 100 kisi iizerinde yapilmis, miigteri

beklentisi ve algilama arasinda 6nemli farklar bulundugu ortaya ¢ikmustir [43] .

De Man, Gemmel, Vlerick, Van ve Dierckx (2002), “Niikleer Tipta Servis Kalitesinde
Hasta ve Personel Algilamasi ve Hasta Memnuniyeti” isimli 259 hasta ve 24 personel iizerinde
yaptiklar1 arastirmada, hastalarin somut Ozellikler ve gliven boyutunu dikkate aldigini,
personelin ise empati disinda biitiin boyutlarda hastalardan daha diisiik kalite algilamasina sahip

olduklarimi belirlemiglerdir. Hastalarin hizmet kalitesi algilamasinda memnuniyet ve 6zellikle
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giivenilirlik, somut 6zellikler ve giiven boyutlarmin etkili oldugu belirlenmis, niikleer tibbin

fiziksel ekipman ve yetenekli personele ihtiyag duydugu vurgulanmustir [44] .

Uzun (2001), “Tiirkiye’de Bir Universite Hastanesinde Hasta Memnuniyeti” isimli
calismasinda, miisteri memnuniyetinin hastanelerde hizmet kalitesi i¢in 6nemli bir 6l¢ii
oldugunu vurgulamis, 422 hastada yaptig1 Ol¢iimler sonucu agirliklandirilmis Servqual
Skorlarinin genelde diisiik ciktigini belirtmistir.  Yas, cinsiyet, egitim gibi demografik
ozelliklerin Servqual boyutlar1 bazinda etkili oldugu, bes boyutun tamami i¢in Servqual
skorlarinin negatif ¢ciktig1 belirlenmistir. Somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve
empati boyutlarinda diizeltmeler yapilmasi ve miisteri memnuniyetinin gosterilecek G6zenle

basamak basamak artirilmasi tavsiye edilmistir [45] .

Van Iwaarden, Van Der Wiele, Ball ve Miller (2004), 6nemli Web sitelerinin
kullanighliginin ve dizayn kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla Northeastern(NEU) ve
Erasmus Universitelerinde yaptiklar1 “Web Sitelerinin Kaliteleri, Northeastern ve Erasmus
Universitesi Ogrencileri Arasinda Bir Arastirma” isimli calismalarinda NEU fiiniversitesi
Ogrencilerinin interneti daha fazla kullandigi, iki iiniversite Ogrencilerinin degerlendirmeleri
agisindan yas, cinsiyet ve egitim boliimleriyle ilgili kii¢iik farklar olmasina ragmen ¢ok dnemli

bir fark bulunmadigi vurgulanmustir [46] .

Coleman, Xiao, Bair ve Chollett (1997), “Servqual Olgiim Yéntemi Kullanarak
kiitiiphabe Servis Kalitesinin Olgiilmesi” adli ¢alismada, ¢alismanin hizmet kalitesi 6lgme
amaciyla Leonard L. Berry, A. Parasuraman ve Valarie A. Zeithaml tarafindan ortaya ¢ikarilan
Servqual ol¢lim ydntemiyle yapildigi vurgulanmis, c¢aligmanin sonucunda, kiitiiphanenin

sagladig1 hizmetle miiseri beklentileri arasinda uyusmazlik ¢iktigr belirtilmistir [47] .

Jannadi, Assaf, Maghraby ve Al-Saggaf (2000), hizmet kalitesi Suudi Arabistan i¢in
birinci dereceden dnemli olan Saudi Consolidated Electric Company icin yaptiklari “Suudi
Arabistan Dogu SCECO’da Hizmet Kalitesi Bosluklar” isimli ¢alismalar1 sonucunda,
miigterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde etkili olan bosluklarin miisteri beklentileri,
yonetim algilamalari, hizmet kalitesi sartnamesi, hizmet performansi ve dis iletisimin oldugu

belirlenmis, en dnemli boslugun ise hizmet performansi oldugu vurgulanmistir [48] .

Lam ve Zhang (1999), “Seyahat Acentelerinde Hizmet Kalitesi: Hong Kong Seyahat
Acentalarinda Bir Ornek” adli ¢alismalarinda, seyahat acentalarmin son yillarda artan miisteri
talepleri ve i¢ rekabetten dolay:r sikintili zamanlar gecirdikleri, acentalar aleyhine sikayetlerin

1996/97°de onceki yillara gore %12.4 arttigi vurgulanmigtir. Caligmanin amaci, miisteri
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beklenti ve algilamalarmi oOlgerek faktdr analizi ile miisteri memnuniyetini artirabilecek
faktorlerin tespit edilmesi olarak agiklanmistir. Sonug, miisteri algilarmin beklentilerinden
diisiik oldugunu, beklenti ve alg1 farkinin en biiyiik oldugu boyutun ise giivenilirlik boyutu
oldugunu gostermektedir. Ayrica ¢aligmada ortaya ¢ikan bes boyutun 26 soruya uygulanan
faktor analizi sonucu ortaya ¢iktigi ve miisteri memnuniyetinin bu bes boyuta bagh oldugu

belirtilmistir [49] .

Llosa, Chandon ve Orsingher (1998), “Servqual Boyutlulugunun Deneysel
Aragtirilmas1” adli calismada, hizmet kalitesi 6lgegi Servqualin ilk 6nce kavramsal yapisi ve
gelisimini agiklamig, ikinci olarak ise birka¢ calisma ile yeniden inceleme yapilmigtir. Son

olarak 6lgegin boyutluluk kavrami, 22 ifade ve bes boyut incelenmistir [50] .

Raspollini ve arkdaslar1 (1997), “Servqual Olgegi Kullanilarak Kan Nakil Merkezinde
Bulunan Klinik Tedavi Uzmanlarmin Memnuniyetlerinin Olgiilmesi” adli ¢aligmada verilerin
anket yontemiyle miisterilerin algi ve beklentileri seklinde toplandig1, anket yoneltilen kisilere 5
boyuta gore gruplandirilmis 14 soruyu miikemmel isletme ve g¢alistiklari isletme olmak iizere
I’den 7’ye kadar numaralandirmalarmin istendigi belirtilmistir. Dagitilan anketin %49 unun
(184) geri dondiigiinden bahsedilmis, Servqual 6l¢iim ydnteminin s6z konusu hizmet kalitesini

6lgmek i¢in kullanigh bir yontem oldugu vurgulanmistir [51] .

Lam (1997), “SERVQUAL: Hong Kong’ta Bir Hastanenin Hizmet Kalitesinin
Olgiimiinde Bir Yontem” adli calismasinda, hizmet kalitesi dl¢iimiinde Servqual Yénteminin
kullanildigindan bahsedilmis, Servqual Yonteminin hizmet kalitesi 6lgme bakimindan saglik
sektoriinde tutarli ve giivenilir bir 6l¢iim araci oldugu vurgulanmistir. Bes boyutun Servqual
Yonteminin ana noktalar1 oldugu sdylenmektedir. Aragtirmanin sonucunda, saglik sektériinde
hizmet performansinin fiziksel Ogelerden ¢ok yeterlilik ve profesyonellige dayandigi

soylenmektedir [52] .

Becker ve arkadaslart (1997), “Teksas Perakende Cicek Endiistrisinde Tiiketici
Algilamalar” isimli ¢alismada, Teksas’taki ¢igekgiler ve silipermarketlerin  ¢icek
departmanlarindan alis veris yapan miisterilerin algi ve beklentileri 6l¢iilmiistiir. Cicekgilerin
miisterileri 3.2 yil daha yash, daha yiiksek gelire sahip misteriler olup, siipermarket
miisterilerinden daha fazla alis veris yapmaktadirlar. iki gruptada giivenilirlik en 6nemli boyut
iken, somut 6zellikler en 6nemsiz boyuttur. Cigeke¢i miisterilerinin algilanan hizmet kaliteleri,
siipermarket miisterilerinden daha fazladir. Her iki tarafinda beklentileri algilarindan daha
yiiksektir.  Sonug olarak ¢icekeilerin miisteri beklentilerini siipermarketlerden daha iyi

karsiladiklar1 vurgulanmistir [53] .
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Nitecki (1996), “Akademik Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi Kavramim Degistirmek ve
Ol¢mek” adli ¢alismada, kiitiiphanelerin yeni degerlendirmelere ihtiya¢ duydugunu vurgulamus,
Servqual analizinin misteri alg1 ve beklenti farkin1 kullanarak hizmet kalitesini dlgen bir arag
oldugu belirtilmigtir. Arastirma sonucunun ¢ikarimlariin kiitiiphane yonetimi ile goriisiildigi

ve gelecekte uygulanabilir 6nlemlerin alinmasimin saglandig belirtilmistir [54] .

Pitt, Watson ve Kavan (1995), “Hizmet Kalitesinde Danigma Sistemlerinin Etkileri”
adli calismada, danisma birimlerinin hizmet sisteminin énemli bir parcasini olusturdugu ve
arastirmacilarin hizmet kalitesi 0l¢cerken danismanlik etkilerini 6l¢time katmamalarinin hatali bir
yaklasim oldugu vurgulanmustir. Servqual 6l¢lim sisteminin pazarlama sektoriinde hizmet
kalitesinin iyi bir Ol¢iim araci oldugundan ve Servqual Hizmet Kalitesi boyutlarindan
bahsedilmistir [55] .

Hebert (1994), “Kanada Hiikiimet Kiitiiphaneleri Odiing Kitap Alp Verme
Boliimlerinde Hizmet Kalitesi Aragtirmast” adli caligmasini, 38 biiyiik kiitiiphanenin 130 6diing
kitap alip verme biriminde, kiitiiphane ve kiitliphane miisterisi bakis agisiyla gerceklestirmistir.
Calisma sonucunda miisteri beklentilerinin algilarindan daha biiyiik oldugu ortaya ¢ikmustir.
Giivenilirlik miisteriler tarafindan en 6nemli ve servqual skoru en diisiikk olan boyut olarak

belirlenmistir [56].

Brown, Churchill ve Peter (1993), “Hizmet Kalitesi Olciimiinii Gelistirmek” adl
calismada, Servqual Ol¢iim Yénteminde alg1 ve beklenti farki kullanildig: ve hizmet kalitesi
Ol¢limiinde en popiiler 6lglim sistemi oldugu fakat farkli kalite skorlar1 gibi pek ¢ok problemi

oldugu, altenatif bir metodun Servqualden daha uygun ve uzman olabilecegi belirtilmistir [57].

Witt ve Stewart (1996), “Avukatlar ve Miusteri iliskileri” adli ¢aligmada, meslek
hayatini devam ettirebilmenin hayati parcasinin mevcut miivekkilleri elde tutma ve yeni
miivekkiller kazanma oldugu vurgulanmistir. 4 kiiciik avukatlik biirosunun avukatlarinin yeni
miigterilerine anketler gondererek bu calismaya katkida bulunduklar1 ve yeterli yanitin 3
firmadan geldigi belirtilmistir. Miisteriler i¢cin en 6nemli boyutun haberlesmenin tabi oldugu
giivenilirlik boyutu ve yeterlilik boyutu oldugu bildirilmistir. En dnemsiz boyutlar ise nezaket

ve ulasim olarak belirlenmistir [58].
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5.MATERYAL ve METOT

5.1. Materyal

Ulkemizde, Emniyet Teskilati, toplumun i¢ huzur ve giivenini saglamakla gorevlidir.
Emniyet Teskilati’nin vatandaslarin huzurunu saglayabilmesi, giivenlerini elde edebilmesi icin,
her zaman vatandasla icli dislt olan teskilat calisanlarimin hizmet kalitesinin daima yiiksek
olmasi gerekmektedir. Genellikle her gorevlerinde problemli ortamlarda, zor anlarda vatandasla
kars1 karstya gelen teskilat ¢alisanlarinin halka kars1 her zaman sorumlu, yardimer ve giivenilir
olmasi gerekmektedir. Emniyet teskilatinin hatalarindan devlet etkilenecektir, bu da iilke
icinde karmasik, diizensiz bir ortam olarak geri donecektir. En ufak mahalleden metropole
kadar hemen hemen her bdlge Emniyet’in sorumlulugu altindadir. Bu kurum iilke acisindan

cok onemli, gorevini aksattiginda iilkenin i¢ huzurunun da bozulacagi bir kurumdur.

Asil amaci toplumun i¢ huzur ve giivenini saglamak olan Emniyet Genel Miidiirliigi’ne
bagh 81 il teskilat1 ve bu illere bagli ilge teskilatlar1 (Jandarma Bolgeleri hari¢) bulunmaktadir.
Emniyet Genel Miidiirliigli biinyesinde 34 daire bagkanligt bulunmaktadir. Daire
baskanliklarindan bir kismi bazi il teskilatlarinda da bulunurken, bazilarinda ilin kapsamina
gore degisik dairelere bagli subeler veya biirolar olarak da bulunabilmektedir. Genel Miidiirliik

Emniyet Teskilatinin i¢ diizen ve dengesini saglamakla gorevlendirilmistir.
5.2. Metot
5.2.1 Arastirmanin 6nemi, kapsami ve sinirlari

Gorevini iyi yapan bir Emniyet ¢alisani, teskilati insanlarin géziinde iyi bir konuma,
giivenilir bir kurum haline getirirken, gorevini kotii yapan bir ¢alisan, kurumu zor duruma
sokacaktir. Her zaman vatandasla igli dislt olan calisan, giiler yiizli, sabirli, yardim sever ve
ilgili olmalidir. Bu da c¢alisanlarin gorevlerini sevmelerinden, yeterli motivasyondan
gegmektedir. Emniyet Teskilati icin mutlu bir ¢alisan, iilkede mutlu bireyler olusturacaktir.
Her hizmet sektoriinde oldugu gibi Emniyet Teskilatinda da beklentiler yiiksek diizeydedir. Bu
beklentileri en iyi sekilde karsilamanin yolu personel performansindan, insanlarm hizmet
alirken gecirdikleri siirecten gegmektedir. Personel ve halk siirekli i¢ ice oldugundan Emniyet
Teskilatinin kalite sorumlulugu personele yiiklenmistir. Halk i¢in, teskilatin kalite ya da

kalitesizlik performansini yonetim degil, personel iistlenmektedir.

I¢ hizmet kalitesi saglanmis olan bir personelin verimli ¢calismamasi igin hi¢ bir neden

yoktur. I¢ hizmet kalitesinin saglanabilmesi icinse personelin istek ve eksiklikleri bilinmelidir.
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I¢ hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi i¢inde dl¢iilmesi gerekmektedir. Olgiilemeyen bir seyin
iyilestirilemeyecegi kesindir. Bu yiizden dogru ve belirli noktalara dikkat edilerek 6l¢iimler
yapilmalidir.

Hizmet kalitesinde yaygin olarak kullanilan 6l¢iim modellerinden Servqual 6lgegi pek
cok kisitlamalart olmasina ragmen en fazla kullanilan 6l¢ektir. Bu dlgek bes kalite boyutundan
olugmaktadir. Bunlar; somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslik, duyarlilik ve yeterliliktir. Bu
Olciim yontemiyle i¢ hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in personelin kurumdan beklentisi ve algist

sorulmalidir.

Aragtirmanin uygulanmasinda, Emniyet Genel Mudirliigii kapsaminda faaliyet gosteren
Emniyet Genel Miidiirliigii ve Ankara il Emniyet Miidiirliigii personeli (teknisyen, tekniker,
miihendis...vb.) bulunmaktadir. Arastirma grubunun Emniyet Teskilati secilmesinin nedeni,
iilkede bulunan pozisyonun 6nemlilik derecesidir. Bu sayede gerekli onlemleri onerilecek, i¢
hizmet Kkalitesi artiilmaya calisilacaktir. Arastirma iki grup halinde yapilmustir. ik grup
Emniyet Genel Miidiirliigii Merkez personeli ikinci grup ise, Ankara il Emniyet Miidiirliigii’ diir.
Diger tagra teskilatinin arastirmaya dahil edilememesinin sebebi, mesafe, zaman, maliyet

fazlaligidir.

Ornekleme yontemi basit rassal ornekleme yontemidir. Yaklasik olarak 400 kisilik
teknik personel bulunan teskilata iligkin verilerin toplanmasi i¢in anket ¢alismasi yapilmistir.
EGM ve Ank. Emn. Md. personeline uygulanan anketlerden 180 tanesi degerlendirme igin
uygun bulunmustur. 180 kisiye uygulanmustir. Ayrica, anakiitle sayisi bilindigi i¢in minimum

[I% 1]

orneklem buyiikligi “n” asagidaki formiille hesaplanmistir. [59]

= N><202(><p><q
(\l—l}d2+2§x pxq

Zi »a =0.05 anlamlilik diizeyinde z-tablo degeri; 1.96; d: ana kiitle parametresi ile

ornek istatistigi arasindaki kabul edilebilir oranm1 d=0.10; N=400; p: gozlenen olayin
gerceklesme olasilig; q: gozlenemeyen olaym gerceklesme olasiigi (p ve q ile ilgili
orneklemede herhangi bir 6n tahmin yapilamadigi i¢in p=g=0.5 alinmaktadir) olmak iizere n=78
cikmistir. 78 personelin ana kiitleyi temsil edebilecegi belirlenmistir.  Dolayisiyla

degerlendirmeye alinan 180 anketin drneklem biiytlikliigii i¢in yeterli oldugu desteklenmistir.

Bu arastirmanin amaci; genel olarak Emniyet Teskilatinin 6zel olarak ise Emniyet
Genel Miidiirliigii ve Ankara Il Emniyet Miidiirliigii ¢alisanlariin i¢ hizmet kalitesini 6lgmektir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren Emniyet Teskilatinin (Emniyet Genel Midiirliigii ve
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Ankara i1 Emniyet Miidiirliigii) calisanlarinin beklentilerine cevap verip veremediginin

arastirilmasidir.

Bunun yaninda;
e Emniyet Genel Miidiirliigii ile Ankara il Emniyet Miidiirliigii arasinda i¢ hizmet
kalitesi bakimindan anlamli bir fark olup olmadiginin saptanmasi,
e Emniyet Genel Miidiirliigii (Ankara Il Emniyet Miidiirliigii) personelinin bes
boyuta verdikleri nem sirasini bulabilmek,
e Bagimsiz degiskenler olan yas, medeni durum, egim, cinsiyet ve gelir goz

Oniine almarak hizmet kalitesi boyutlarinin degerlendirmesini yapabilmektir.

Bes boyut arasinda siralama yapilabildigi takdirde, ¢alisanlarin neye daha fazla, neye
daha az onem verdikleri anlasilabilecek, kalite iyilestirme galigmalarini sirasinda buna dikkat
edilecektir. Arastirmanin bagimli degiskeni, uygulanan Servqual Olceginden elde edilen veriler
iizerinden hesaplanan Algilanan Hizmet Kalitesi Skoru (Servqual Skoru)’dur. Bagimsiz

degiskenler, ¢alisanlarin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim seviyesi ve gelir diizeyleridir.

Aragtirmada veriler anket yontemiyle beklentiler ve calisanlarin algilar1 kisimlari
seklinde iki grup halinde toplanmistir. Verilere faktor analizi uygulanarak boyutlar tekrar
degerlendirilmis, boyutlarin gilivenilirlik analizi yapilmis, algilanan hizmet kalitesi skorlar
hesaplanmistir. Hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algi degerleri test edilip aralarindaki
farklar ve bu farklarin dereceleri t-testleri ile belirlenmistir.  Demografik 6zelliklerin
olusturdugu bagimsiz degiskenler ile s6zkonusu bagimsiz degiskenlerin etki edebilecegi
diistiniilen hizmet kalitesi boyutlarina iligkin genel degerlendirmeler, beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi arasindaki iliskiler varyans analizi testleri ile ortaya konulmustur. Anket formu
4 boliimden olusmaktadir. Ilk iki boliimde gériisiilen kisiler, 22 adet soruyu dnce ideal isyeri
i¢in sonra kendi ig yerleri i¢in “1” hi¢ katilmiyorum “5” tamamen katiliyorum anlamina gelmek
iizere 1’den 5’e kadar numaralandirmistir.  Ugiincii béliimde, dngériilen bes hizmet kalitesi
boyutlart belirtilmeden tanimlarina gore toplamlar1 100 olacak sekilde 6nem derecelerine gore
puanlandirilmistir. Son béliimde, cinsiyet, yas, medeni hal, egitim ve gelir durumu gibi kalitatif

ve kantitatif degiskenler sorulmustur. (Bkz. Ek2)
5.2.2 Aragtirmanin hipotezleri

Hipotez, genel anlamda, bir durum hakkinda ileriye stiriilen bir varsayimdir. Buna
gore, istatistik hipotez anakiitle (popiilasyon, y1gin) parametresi degeri hakkinda ileri siiriilen bir

varsayim veya kabuldiir. Istatistik test ise, drnek kiitlesini kullanarak bir hipotezin gecerli olup
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olmadigini ortaya koyma sistemidir [60] . Arastirmanin hipotezleri asagida verildigi sekilde

kurulmustur.

Ho: EGM ve Ankara Il Emniyet Miidiirliigii arasinda boyutlar bazinda servqual skorlari

agisindan anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H;: EGM ve Ankara il Emniyet Miidiirliigii arasinda boyutlar bazinda servqual skorlar1

ac¢isindan anlamh bir fark bulunmaktadir.

Ho: EGM’de (Ankara il Emniyet Miidiirliigii’nde) calisan personelin kalite boyutlari
bazinda algilanan hizmet performanslar ile beklenen hizmet performanslart arasinda anlamli bir

fark bulunmamaktadir.

H;: EGM’de (Ankara Il Emniyet Miidiirliigii’nde) ¢alisan personelin kalite boyutlari
bazinda algilanan hizmet performanslari ile beklenen hizmet performanslari arasinda anlamli bir

fark bulunmaktadir.

Ho: EGM’de (Ankara Il Emniyet Miidiirliigii’nde) kalite boyutlar1 bazinda bagimsiz
degiskenler ile hizmet performansi algilamasinda (hizmet performans: beklentisinde, algilanan

hizmet kalitesinde) anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H;: EGM’de (Ankara Il Emniyet Miidiirliigii'nde) kalite boyutlar1 bazinda bagimsiz
degiskenler ile hizmet performansi algilamasinda (hizmet performansi beklentisinde, algilanan

hizmet kalitesinde) anlaml1 bir fark bulunmaktadir.
5.2.3 Verilerin analizi

Aragtirmanin ~ verileri SPSS  11.0 istatistik paket programi  kullanilarak
degerlendirilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde %95 giivenilirlik seviyesi kullanilmustir.
Arastirmada kullanilan 6lgegin giivenilirligini test etmek amaciyla giivenilirlik analizi,
ortalamalar aras1 farklilik igin t testi, ve anakiitle ortalamalarinin karsilastirilmalari amaciyla

varyans analizi kullanilmistir.

t testi, hipotez testlerinde en yaygin olarak kullanilan yontemdir. t testi ile iki grubun
ortalamalar1 kargilagtirilarak, aradaki farkin rassal mi, yoksa istatistiksel olarak anlamli m
olduguna karar verilir [61] . Degerlerin ortalamanin ¢evresindeki dagilimini dlgmek i¢in en
yaygin bicimde kullanilan nicelikler varyans ve varyansin karekokii olan standart sapmadir.
Varyans analizi, anakiitle ortalamalarinin karsilastirilmasinda kullanilan istatiksel bir teknik

olup, anakiitleler i¢indeki degisim ile anakiitle ortalamalar1 arasindaki degisimi karsilastirir.
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6.BULGULAR ve TARTISMA
6.1 Faktor Analizi ve Giivenilirlik

Servqual dlgeginde temel olarak 5 boyut ve 22 ifadeden bahsedilmektedir. (Bkz. Ek.1)
Ancak, ifadelerde  olusabilecek  farkli  anlagilmalar  analizlerin  giivenilirligini
zedeleyebileceginden, hazirlanan sorularin ka¢ boyutta (faktdr) algilandigini anlayabilmek
amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Bu analiz sonucu 22 ifadeden olusan ankette 7.
(Calisanlarin giivenligi giivence altindadir), 12.(Isle ilgili verilecek kararlarda calisanlarin
goriigii alinir) ve 21. (Cagin gerektirdigi degisme ve gelismeler takip edilir ve bu gelismeler
calisma ortamuna tagmir ) ifadeler ¢ikarilmig ve ifade sayisi 19’a digmiistiir. Faktor analizi
sonucu 6zdegerleri (Eigen values) 1°den biiyiik olan 5 fakt6ér oldugu tespit edilmistir. Ayrica,
korelasyon katsayisi 0.45 ‘in iizerinde olan ifadeler hesaplamaya katilmamistir. Arastirma
ifadeleri i¢in uygulanan faktdr analizi sonucu elde edilen Rotated Component Matrix Cizelge
6.1’de verilmistir. (Bkz. Ek 3.) Rotated Component Matrix igerisinde bulunan degerler faktor

agirliklaridir.

Cizelge 6.1 Rotated Component Matrix ¢izelgesi

Rotated Component Matrik

Component
guvenilirlk heveslilik duyarllk yeterlilik somut 6.
S5 ,840 , 217 | 9,117E-02 ,119 | 6,617E-02
S6 ,688 ,269 ,116 ,330 ,241
S8 ,682 ,244 ,191 ,172 ,156
sS4 ,609 ,162 ,310 ,194 | 5,692E-02
S11 ,116 772 | 7,276E-02 ,113 ,306
S9 ,275 ,676 ,315 | 7,513E-02 | -1,91E-02
S22 ,172 ,660 | -1,98E-04 | -2,60E-02 | -8,17E-02
S10 9,316E-02 ,604 ,290 ,208 ,297
S13 ,126 ,600 ,521 | 7,832E-02 ,135
S16 ,143 ,191 , 775 | -3,37E-03 ,228
S14 8,747E-02 ,178 , 737 ,240 | 8,503E-02
S15 ,414 ,257 ,640 ,313 ,124
S17 ,358 | -8,62E-04 ,575 ,261 | 9,856E-02
S19 ,214 ,112 | 4,371E02 ,839 ,103
S18 ,210 | -9,14E-02 ,252 ,809 | 9,087E-02
S20 ,110 ,339 ,322 ,619 ,118
S1 7,830E-02 ,210 ,153 ,202 ,831
S3 ,418 ,201 ,259 ,153 ,602
S2 ,540 -,176 ,168 [ -6,27E-02 ,543

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax w ith Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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Rotated Component matrisi, ilk siitununda ifadeleri (sorulari), diger siitununda ise var
olan faktorleri gdstermektedir [62] . Iifadelerin faktdrler altindaki agirliklarina bakilarak,
faktorler altindaki en biiyiik degerler belirlenmis ve hangi ifadenin hangi faktdr altinda olmasi

gerektigi anlagilmistir.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, faktor analizine uygunlugu test eder. Sonug bir
orandir ve %50’nin {izerindeyse Orneklem faktdr analizine uygundur denilebilir. KMO
degerleri ve yorumlar1 Cizelge 6.2°de verilmistir [62] . Bu arastirmada KMO degeri 0.873
cikmistir.  KMO degeri 0,873 oldugundan Cizelge 6.2° ye bakildiginda 6rneklemin faktor
analizine uygunlugunun miikemmel seviyede oldugu goriilmektedir. Bartlett kiiresellik testi ise,
degiskenler arasinda yeterli oranda iligki olup olmadigimi gosterir. Eger Bartlett testinin p
degeri 0.05 anlamlilik derecesinden diisiikse degiskenler analiz yapmaya uygundur denilebilir.
Bu testte anlamliligin 0.000 olmasi degiskenler arasinda faktdr analizi yapma igin yeterli

diizeyde bir iligki oldugunu gostermektedir. (Bkz. Ek 3.)

Cizelge 6.2 KMO degerleri ve yorumlari

KMO Degeri Yorumu
>0.80 Miikemmel
0.80-0.70 Iyi
0.70-0.60 Orta
0.60 —0.50 Koti
<0.50 Kabul edilemez

Faktor analizi sonrasinda her boyutun ayr1 ayri gilivenirlik analizi yapilmistir.
Giivenilirlik bir kavramin, 6zelligin ya da nesnenin ayni yontemi kullanmak suretiyle bagimsiz
fakat karsilagtirilabilir 6lgtimlerinin benzerligi anlamma gelmektedir [63] . Giivenilirlik
analizleri, Ol¢iimlerin tutarliligim1 saptamada bir yaklagimdir. Ayni objeyle ilgili iki 6l¢im
arasindaki korelasyonun hesaplanmasidir [63] . Bir 6lgegin i¢ tutarlilign Kuder ve Richardson

tarafindan gelistirilen Cronbach’s Alfa formiilleriyle hesaplanabilir.

Bu analiz sirasinda Cronbach’s Alpha modeli kullanilmigtir. Cronbach’s Alpha degeri
boyut altindaki sorularin toplamdaki giivenilirlik seviyesini vermektedir. Cizelge 6.3’te
goriildiigii gibi Cronbach’s Alpha degerinin 0.70 ve ustii oldugu durumlar 6l¢egin giivenilir
oldugunu gosterir [64] .
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Cizelge 6.3 Alfa katsayist kriterleri

Cronbach’s Alfa Seviye
00-0.40 Giivenilir degil
0.40-0.60 Diisiik giivenilirlikte
0.60-0.80 Oldukga giivenilir
0.80-1.00 Yiiksek giivenilirlikte

Arastirmada kullanilan servqual oOlgeginin algilar ile ilgili ifadeler ic¢in yapilan
giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha degeri 0.9108, beklentiler ile ilgili ifadeler icin
yapilan giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha degeri 0.9175 ve beklenti ve algi ile ilgili
ifadeler arasindaki farkin alinmasi sonucu elde edilen veriler i¢in yapilan giivenilirlik analizi
sonucu Cronbach’s Alpha degeri 0.9063 olarak ¢cikmistir. Cizelge 6.4’te 6rnek grubunun
boyutlar bazinda algilanan hizmet ve beklenen hizmet performanslarina ait Cronbach’s Alpha

degerleri verilmistir. (Bkz. Ek.4)

Cizelge 6.4 Hizmet kalitesi boyutlarina ait algi ve beklentilerin Cronbach’s Alpha degerleri

Boyutlar 501U 5a¥151 Soru No Al@lama Bellenti
Somut Ozellikler 3 1,23 0707 0.867
Giivenilirlik 4 4,5,6,8 0830 0637
Heveslilik 5 910,11,1322 0.803 071e
Duyarhhk 4 14,15,16,17 0.803 0761
Yeterlilik 3 18,1920 0F71 0825

Cizelge 6.4 incelendiginde, somut 6zellikler ve yeterlilik boyutlarinda algilanan hizmet
performanslarinin; giivenilirlik, heveslilik ve duyarlilik boyutlarinda ise beklenen hizmet
performanslarinin  giivenilirliklerinin  “oldukg¢a giivenilir” seviyede ¢iktig1 goriilmektedir.
Somut ozellikler ve yeterlilik boyutlarinda beklenen hizmet performansi ve giivenilirlik,
heveslilik, duyarlilik boyutlarina ait algilanan hizmet performanslar1 yiiksek giivenilirliktedir.
Cizelge 6.5’te orijinal sevqual skorlar1 ve arastirmanin servqual skorlar i¢in Cronbach’s Alpha

degerleri verilmistir [65] . (Bkz. Ek 5) (Bkz. Ek 6)
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Cizelge 6.5 Hizmet kalitesi boyutlarina ait Servqual Skorlar1 Cronbach’s Alpha degerleri

Boyuatlar Orijinal Servqual Olcegi | Calsmanin Servgual Olcegi
Somut Ozellikler 0.72 0.654
Gitvenilirlik 0.83 0.792
Heveslilik 0.82 0.785
Dayarhhlc 0.51 0.775
Yeterhlik 0.8a 0.762
Genel 0.87-0.20 0.208

Cizelge 6.5 incelendiginde, arastirmanin biitiin boyutlar i¢in giivenilirliklerin orijinal
servqual Olcegi giivenilirlik degerlerine gore daha diisiikk oldugu, ancak giivenilirligin oldukga
giivenilir seviyede ¢iktig1 goriilmektedir. Bes boyutun tiimiine ait servqual skorlari i¢in yapilan
giivenilirlik analizi sonucu Cronbach’s Alpha degeri 0,906 ¢ikmistir. Cizelge 6.3’e gére bu
deger “yiiksek giivenilirlik” seviyesindedir. Emniyet Genel Miidiirliigii ve Ankara Il Emniyet
Miidiirliigii’niin boyutlar bazinda Cronbach’s Alpha degerleri ise Cizelge 6.6’da verilmistir.
(Bkz. Ek. 7)

Cizelge 6.6 Iki 6rneklem grubuna ait faktorlerin Cronbach’s Alpha degerleri

Boyutlar EGM Anlkara Il Enmiyvet Midinlingi
Somut Ozellikler 0620 072
Glivenilirlik 0508 B eT=1)
Heveslilik 0763 0718
Duyarhhlk 0.721 C.e40
Yeterlilik 0768 00
Genel 0.911 0544

Iki 6rneklem grubuna ait Cronbach’s Alpha degerleri incelendiginde, EGM igin,
giivenilirlik boyutunun yiiksek giivenilirlik seviyesinde oldugu, EGM’de giivenilirlik disindaki
boyutlarm, Ankara Il Emniyet Miidiirliigii’nde ise biitiin boyutlarin oldukga giivenilir seviyede
oldugu goriilmektedir. Hem EGM hem de Ank. Emn. Md.’niin genel servqual skorlarinin
yiiksek gilivenilirlikte ¢iktigi goriilmektedir. (Bkz. Ek 8) (Bkz. EK.9)
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6.2 Arastirma Orneginin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda yer alan ¢alisanlarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu
ve gelir seviyeleri, anketin son bdlimiinde (dordincii bolim) yer alan bes ayri soru ile
belirlenmistir. Ankete katilan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. caligsanlarinin cinsiyete ait
durumlar1 Sekil 6.1 ve Sekil 6.2°de verildigi gibidir.

330;30%

329;36%

@hbayan
Werkek

Dhayan
Berkek

B51;64%
m70;70%

Sekil 6.1 EGM grubuna ait katilimcilarin Sekil 6.2 Ank. Emn. Md. grubuna ait
cinsiyet durumlari katilimeilarin cinsiyet durumlari
EGM ve Ank. Emn. Md.’ne ait cinsiyet grafikleri incelendiginde; EGM igin,
katilimcilarin %70’inin erkek, %30’unu bayan oldugu, Ank. Emn. Md. i¢in, katilimeilarin
%64’lnl erkek, 36’simin bayan oldugu gorilmektedir. Toplam katilimcilarin %67’si erkek,
%3371 bayandir. Ankete katilan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. ¢alisanlarinin yas durumlari
Sekil 6.3 ve Sekil 6.4’de verildigi gibidir.

015: 15% B11% B7;7% 04;5%

017;21%

o<5 o<%

02530 5% B27;34%
03040 03040
040-50 W38;38% 04050
0] g30:30% 250
032;40%
Sekil 6.3 EGM grubuna ait katilimcilarin Sekil 6.4 Ank. Em. Md.grubuna ait
yas durumlari katilimeilarin yas durumlart

EGM’ne ait yag durumu grafigi incelendiginde; EGM igin, katilimeilarin %7’sinin 25
yasindan kii¢iik, %1’inin 50 yasindan biiyiik, %38’inin 25-30 yaslar1 arasinda, %39’unun 30-40
yaslar1 arasinda ve %15’inin 40-50 yaslar arasinda oldugu goriilmektedir. Ank. Emn. Md. ne
ait yas durumu grafigi incelendiginde, katilimcilarin %5’inin 25 yasindan kiiciik, %34 iiniin 25-
30 yaslan arasinda, %40’ 1mnin 30-40 yaslar1 arasinda ve %21’inin 40-50 yaslar1 arasinda oldugu
goriilmektedir. Toplamda katilimcilarin, %6,1’1 25 yasindan kiigiik, %0,6’s1 50 yasindan
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biiyiik, %36,1°’1 25-30 yaslar1 arasinda, % 39,4’ 30-40 yaslar1 arasinda ve %17,8’1 40-50
yasglar1 arasindadir. Ankete katilan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. caligsanlarinin egitim
durumlan Sekil 6.5 ve Sekil 6.6’da verildigi gibidir.

012;12% 02;2% 02;3%
@20; 25%
B30;30%
Dlise Olise
034;482%

EMYO BMYO

Olisans Olisans

OYlisans OY lisans

056;56% B24;30%
Sekil 6.5 EGM grubu katilimcilarina ait Sekil 6.6 Ank. Emn. Md. grubu
egitim durumlari katilimcilarina ait egitim durumlari

EGM igin egitim durumunu gosteren grafik incelendiginde, katilimeilarin %2’sinin lise,
%30’unun meslek yiiksek okulu(MYO), %56’smin lisans ve %12’sinin yliksek lisans mezunu
oldugu, goriilmektedir. Ank. Emn. Md. Igin egitim durumunu gosteren grafik incelendiginde,
katilimeilarin %25’inin lise, %30’unun MYO, %42’sinin lisans ve %3 linilin yiiksek lisans
mezunu oldugu goriilmektedir. Toplamda katilimcilarin, %12,2’si lise, %30’u MYO, % 50’si
lisans ve %7,8’i yiiksek lisans mezundur. Ankete katilan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md.

calisanlarinin medeni durumlari Sekil 6.7 ve Sekil 6.8’de verildigi gibidir.

B27;34%
B42; 2%

Devli
W bekar

Devli
W@ bekar

[@58;58%

053;66%

Sekil 6.7 EGM grubuna ait katilimeilarin Sekil 6.8 Ank Emn. Md. grubuna ait
medeni durumu katilimcilarin medeni durumu

EGM ve Ank. Emn. Md.’ne ait medeni durum grafikleri incelendiginde; EGM ig¢in,
katilimeilarin %58’inin evli, %42’sinin bekar oldugu, Ank. Emn. Md. i¢in, katilimcilarin
%66’s1n1n evli, 34’linlin bekar oldugu goériilmektedir. Toplam katilimcilarin %62°si evli, %381
bekardir. Ankete katilan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. ¢alisanlarinin gelir diizeyleri Sekil 6.9
ve Sekil 6.10°da verildigi gibidir.
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03;3% ) B2:3%
B21;21% 016;20%

B75000-125000 o ENPLE00 B31;38%
B1.25000-1,750.00 8 LENGLE000
01700020000 OLEND20000
e 02,000.00-3,000.00
076;76% 031;39%
Sekil 6.9 EGM grubuna ait katilimcilarin Sekil 6.10 Ank. Emn. Md. grubuna ait
gelir diizeyleri katilimcilarin gelir diizeyleri

EGM ig¢in gelir diizeyi grafigi incelendiginde, katilimeilarin %3 iiniin gelirinin 750.00-
1,250.00YTL arasinda, %?21’inin gelirinin 1,250.00-1,750.00YTL arasinda ve %76’siin
gelirinin 1,750.00-2,000.00YTL arasinda oldugu goriilmektedir. Ank. Emn. Md. igin gelir
diizeyi grafigi incelendiginde, katilimeilarin %3’{inlin gelirinin 750.00-1,250.00YTL arasinda,
%38’inin gelirinin 1,250.00-1,750.00YTL arasinda, %39 ’unun gelirinin 1,750.00-2,000.00YTL
ve %20’sinin gelirinin 2,000.00-3,000.00YTL arasinda oldugu goriilmektedir. Toplamda
katilimcilarin, %2,8’inin  gelirinin  750.00-1,250.00YTL arasinda, %28,9’unun gelirinin
1,250.00-1,750.00YTL arasinda ve %59,4’{iniin gelirinin 1,750.00-2,000.00YTL arasinda ve
%8,9’unu gelirinin 2,000.00-3,000.00YTL arasinda oldugu goriilmektedir.

6.3 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Onem Sirasi

Yapilan anket c¢alismasinin 3. bolimiinde hizmet kalitesi boyutlarinin tanimlari
verilerek, calisanlarin kalite boyutlarina verdikleri énem siralar1 ve dereceleri 6grenilmeye
calisilmistir. Miisteriler tarafindan hizmet kalitesi boyutlarinin verilen 6nem derecesinin isletme
yonetimi tarafindan dikkate alinmasi, isletmeler agisindan daha verimli kalite planlamasi

saglayacaktir.

EGM, Ank. Emn. Md. ve toplam c¢aligma grubunun hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem

sirast Cizelge 6.7, Cizelge 6,8 ve Cizelge 6.9 de verildigi gibidir.

Cizelge 6.7 EGM igin hizmet kalitesi boyutlar1 6nem sirasi.

Boyutlar N Minimum Maksimum Ortalama | Standart Sapma
Somut Ozellikler 100 5 50 16.9 7.970
Giivenilirlik 100 10 35 18.3 5.561
Heveslilik 100 10 35 19.3 5.288
Duyarhhik 100 10 40 211 6.794
Yeterlilik 100 10 50 24.4 8.654
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Cizelge 6.7 incelendiginde, EGM c¢alisanlarinin 100 puan iizerinden yaptiklar
puanlamada en fazla puani yeterlilik boyutuna, en az puanm ise somut Ozellikler boyutuna

verdikleri goriillmektedir

Cizelge 6.8 Ankara Emniyet Miidiirliigii icin hizmet kalitesi boyutlar1 6nem sirasi

Boyutlar N Minimum Maximum Ortalama | Standart Sapma
Somut Ozellikler 80 5 30 17.9 5.990
Giivenilirlik 80 10 70 18.2 7.473
Heveslilik 80 10 40 20.2 5.304
Duyarhhk 80 10 50 22.1 6.783
Yeterlilik 80 10 35 21.6 5.941

Cizelge 6.8 incelendiginde, Ank. Emn. Md. ¢alisanlarinin en fazla puani duyarliliga, en

az puani ise somut 6zelliklere verdikleri goriilmektedir.

Cizelge 6.9 Toplam ¢alisma grubu igin hizmet kalitesi boyutlar1 6nem sirasi

Boyutlar N Minimum Maximum Ortalama | Standart Sapma
Somut Ozellikler 180 5 50 17.4 7.158
Giivenilirlik 180 10 70 18.3 6.462
Heveslilik 180 10 40 19.7 5.301
Duyarhhk 180 10 50 215 6.561
Yeterlilik 180 10 50 23.2 7.675

Toplam ¢alisma grubu igin ¢izelge 6.9 incelendiginde, en fazla 6neme sahip boyutun

yeterlilik, en az 6neme sahip boyutun ise somut 6zellikler boyutu oldugu goriilmektedir.
6.4 Miisterilerin Beklenti ve Algilamalar1 Arasindaki Farkin Ol¢iimii: Servqual Skoru

Servqual 6lgegi mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi-beklenti
ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Ortaya
cikan Servqual Skorlar (Algilanan Kalite) -4 ile +4 arasinda degerler alacaktir. Ciinkii
aragtirma anketimizde 5°1i likert 6lgegi kullamilmustir. Servqual skorunun pozitif ¢ikmasi
halinde, ¢alisan beklentilerinin karsilandigi, negatif ¢ikmasi halinde c¢alisan beklentilerinin
karsilanamadigr anlami ¢ikmaktadir. Pozitif veya negatif degerin sifirdan uzaklagma derecesi,
calisan tarafindan algilanan hizmet kalitesinin derecesi hakkinda bilgi vermektedir. Servqual
skorunun -4’e¢ yakinligi veya uzakligi miisteri beklentilerinin karsilanamama derecesi, +4’e
yakinligt veya wuzakhigi ise misteri beklentilerinin karsilanma derecesi olarak
degerlendirilmektedir.  Elde dilen faktorler {izerinden Servqual skoru asagidaki gibi
hesaplanmaktadir. [66]
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Servqual skoru = Algi Skoru - Beklenti Skoru

Servqual skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama servqual skoru hesaplanir.
Ortalama servqual skorlar1 iki agsamada elde edilmektedir.

1) Her bir algilama ile beklenti ifadesi arasindaki farklar bulunur. Ifadelere verilen
servqual skorlari (ifade-ifade analiz) toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir
(boyut-boyut analiz).

2) N sayida miisteri igin birinci adimda elde edilen boyut-boyut analiz degerleri toplanir ve
N’e boliiniir.

Toplam hizmet Kalitesi skorunu elde etmek igin 5 faktor igin hesaplanan skorlar
toplanip 5’e boliiniir. Sonugta bulunan agirhiklandirilmamis servqual skorudur. Misterilerin
kalite boyutlarina atfettikleri 6nem dikkate alinmis degildir. Cizelge 6.10 ve Cizelge 6.11°de

E:GM ve Ank. Emn. Md. igin servqual skor sonuglari verilmistir.

Cizelge 6.10 EGM igin Servqual skorlar1 tablosu

Ala@lama | Beklent Fark Boyut Farla Toplam Fark
Som(1) 3.01 4.76 -1.75
Som(2) 345 458 1.1 1,57
Som/(3) 2.9 477 -1.87
Gitv(1) 2.9 4.61 -1.71
Giv(2) 3.00 473 1.64 e
Gitv(3) 3,03 469 1,66 '
Giiv(4) 2.07 466 1.69
Hev(l) 765 463 1.98
Hev(2) 768 453 1.85
Hewv(3) 27 4 56 -1 86 197 -1.64
Hewvi(d) 2564 4.8 -2.16
Hev(5) 2,55 487 -1.59
Duy(1) 2,50 457 1.63
Duy(2) 2,03 469 1,76 et
Duy(3) ill 4.7 -1.58 '
Duy(d) 313 4.8 -1.67
Yet(1) 361 487 1.22
Yet(2) 374 483 1.09 134
Yet(3) 2,06 168 1.72

Cizelge 6.10 incelendiginde, EGM igin en diisiik algilanan performansin oldugu ifade
heveslilik(4) “Calisanlara yonelik hizmetlerde firsat esitligi saglanir” ifadesi, en yiiksek



50

beklenti performansi ise yet(2) “Calisanlara yonelik diizenli hizmet ici egitim faaliyetleri

yapilir, tiim galisanlarin bu faaliyete katilimi saglanir” ifadesidir.

Boyutlara yonelik servqual skorlar1 incelendiginde, hizmet kalitesi algilamasinin en
diisiik oldugu boyutun heveslilik boyutu oldugu goriilmektedir. Toplam servqual skoru -1.64
cikmistir. Sonucun negatif ¢ikmast EGM i¢in algilanan hizmet kalitesinin diigiik oldugunu

gostermektedir.

Cizelge 6.11 Ankara Emniyet Miidiirliigii i¢cin Servqual Skorlar1 tablosu

Almlama | Beklenti Fark Boyut Farla | Toplam Fark
Som(1) 3.49 474 -1.25
Som(2) 34 465 125 -1.29
Som/(3) 341 473 -1.3
Giiv(l) 341 4.65 -1.24
Giiv(2) 3.35 4.81 -1.47 139
Giiv(3) 3.43 3.53 1,36 '
Giiv(d) 33 4.58 -1.28
Hev(1) 324 4.43 -1.39
Hev(2) 3.3 473 143
Hev(3) 3.53 41 -1.08 -135 -124
Hev(4) 334 483 -149
Hev(5) 3.438 4.83 -1.36
Duy(1) 3.45 4.7 -1.25
Duy(2) 3.41 476 1.35 L
Duy(3) 3.46 475 1.29
Duy(4) 378 475 -0.98
Yet(1) 3.6 475 118
Yet(2) 4.04 4.89 -109 -1.05
Yet(3) 3.69 4.83 -1.72

Cizelge 6.11 incelendiginde, Ank. Emn. Md. icin en diigiik algilanan performansin
oldugu ifade heveslilik(1) “Her tiirlii 6diillendirme ve terfilerde bireysel performans esas alinir”
ifadesi, en yliksek beklenti performansi ise yet(2) “Calisanlara yonelik diizenli hizmet ici
egitim faaliyetleri yapilir, tiim c¢alisanlarin bu faaliyete katilimi saglanir” ifadesidir. Boyutlara
yonelik servqual skorlar1 incelendiginde, hizmet kalitesi algilamasinin en diisiik oldugu boyut
heveslilik boyutu oldugu goriilmektedir. Toplam servqual skoru -1.24 ¢ikmistir. Sonucun
negatif ¢ikmasi Ank. Emn. Md. icin algilanan hizmet kalitesinin disiikk oldugunu
gostermektedir. EGM ve Ank. Emn. Md. servqual skorlar1 karsilastirildiginda, EGM’nin

hizmet kalitesi algilamasinin daha diisiik oldugu goriilmektedir.
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6.4.1 Agirhklandirilmis Servqual Skorlarimin Bulunmasi

Hizmet kalitesi degerlendirilmesinde isletmenin kalite planlamasini daha etkin bir
sekilde yapabilmesi igin, miisterilerin kalite boyutlarina verdikleri 6nemin bilinmesi

gerekmektedir. Agirliklandirilmis skoru elde etmek i¢in su adimlar izlenmektedir: [67]

Her bir miisteri i¢in bes boyutun birer birer ortalama servqual skoru hesaplanir.

Her bir miisteri i¢in her bir boyuta verdigi servqual skoru ile o miisterinin o boyuta
tahsis ettigi 6nem agirhg: carpilir.

e Her bir miisteri i¢in bes boyutun toplami tizerinden agirliklandirilmis servqual skorlari
toplanir.

e N miisterinin {iglincii adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’e boliiniir.

EGM ve Ank. Emn. Md. i¢in hesaplanan agirliklandirilmig servqual skorlart Cizelge
6.12 ve Cizelge 6.13’te verildigi gibidir.

Cizelge 6.12 EGM agirliklandirilmis Servqual Skorlari tablosu

Faktorler S.S Standart Sapma A.S.S Standart Sapma
Somut Ozellikler -1.57 0.933 -0.26 -0.158
Giivenilirlik -1.68 1.043 -0.31 -0.191
Heveslilik -1.97 0.880 -0.37 -0.170
Duyarhhk -1.66 0.923 -0.35 -0.195
Yeterlilik -1.34 0.913 -0.33 -0.330
Agirhklandirilmamus S.S -1.64 -0.223
Agirhiklandirilmig S.S -0.33

EGM  i¢in  agiliklandirilmis  ve  agirhiklandirilmamis  servqual — skorlart
karsilastirildiginda, en disiik algilanan hizmet kalitesine sahip olan boyutun ikisinde de

heveslilik boyutu oldugu goriilmektedir.

Cizelge 6.13 Ankara Emniyet Miidiirliigi agirliklandirilmis Servqual Skorlart tablosu

Faktorler S.S Standart sapma AS.S Standart Sapma
Somut Ozellikler -1.29 0.616 -0.23 0.110
Giivenilirlik -1.32 0.567 -0.24 0.103
Heveslilik -1.35 0.584 -0.27 0.118
Duyarhhk -1.22 0.554 -0.27 0.122
Yeterlilik -1.05 0.686 -0.23 0.148
Agirhklandiriimams S.S -1.24

Agirhiklandirilmag S.S -0.25
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Ank. Emn. Md. i¢in agirliklandirilmis servqual skoru incelendiginde, en diisiik hizmet
kalitesi algisina sahip olan boyutun heveslilik, agirliklandirilmis servqual skorunda ise en diisiik
hizmet kalitesine sahip heveslilik ve duyarlilik boyutlar1 oldugu goriilmektedir. Sekil 6.11 ve
Sekil 6.12’°de EGM boyutlarinin agirliklandirilmis ve agirliklandirilmamis servqual skorlar

karsilastirmalar1 verilmistir.

SS
ass

2,2 -,40
som giv hev duy et som guv hev duy et

Sekil 6.11 EGM i¢in boyutlara ait servqual Sekil 6.12 EGM i¢in boyutlara ait agirlikli

skorlarmin karsilastirilmasi servqual skorlarinin karsilastiriimasi

Sekil 6.11 ve 6.12 incelendiginde, heveslilik boyutunun iki durumda da algilanan
hizmet kalitesi bakimindan en diisiik boyut oldugu goriilmektedir. Agirhiklandirilmamis
servqual skorlart incelendiginde, memnuniyetsizlik dereceleri yeterlilik, somut o6zellikler,
duyarlilik ve giivenilirlik boyutlart seklinde artarken, agirliklandirilmis servqual skorlart
incelendiginde, memnuniyetsizlik derecelerinin somut &zellikler, giivenilirlik, yeterlilik ve

duyarlilik boyutlar1 seklinde arttig1 goriilmektedir.

Ankara Emniyet Miidiirliigii boyutlan ic¢in agirliklandirilmis ve agirliklandirilmams

servqual skorlar1 karsilastirmalar1 Sekil 6.13 ve Sekil 6.14’te verilmistir.
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[72}
[%2]
-1,4 . . . . . -,28 . . . . .
som guv hev duy et som guv hev duy et
Sekil 6.13 Ankara Emniyet I¢in boyutlara ait Sekil 6.14 Ankara Emniyet Miidiirliigii i¢in
servqual skorlarmin karsilagtirilmasi boyutlara ait agirlikli servqual

skorlarinin karsilagtirilmasi

Sekil 6.13 ve sekil 6.14 incelendiginde, hevesliligin iki durumda da algilanan hizmet
kalitesi bakimindan en diisiik boyut oldugu goriilmektedir. Agirliklandirilmamis servqual
skorlar1 incelendiginde, memnuniyetsizlik dereceleri yeterlilik, duyarlilik, somut 6zellikler ve
giivenilirlik boyutlar1 seklinde artarken, agirliklandirilmis servqual skorlari incelendiginde,
memnuniyetsizlik derecelerinin yeterlilik, somut 6zellikler, giivenilirlik, ve duyarlilik boyutlar
seklinde arttigi goriilmektedir. Sekil 6.15 ve sekil 6.16’de EGM ve Ank. Emn. Md. igin

servqual skor karsilastirmalar1 verilmigtir.

1,1 -22 1

1,2 -24 1

-1,3 -,26 1

2]

g 14 § 28

-1,5 -,30

1,6 -32

-1,7 . . . -34 . . .

egm ank top egm ank top
Sekil 6.15 Ortalama servqual skorlarin Sekil 6.16 Agirliklandirilmis ortalama

karsilastirilrmasi servqual skorlarinin karsilastirmasi
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Sekil 6.15 ve sekil 6.16 incelendiginde, EGM igin algilanan hizmet kalitesinin Ank.

Emn. Md algilanan hizmet kalitesinden daha diisiik oldugu goriilmektedir.
6.4.2 Servqual skorlarmin kalite boyutlar1 bazinda karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda EGM ile Ank.Emn. Md. Arasinda servqual skorlar1

acisindan farkin analizine yonelik hipotezler ve analiz sonuglar1 asagidaki gibidir.

Ho: EGM ile Ankara Il Emniyet Miidiirliigii arasinda boyutlar bazinda servqual

skorlar1 agisindan anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H;: EGM ile Ankara Il Emniyet Miidiirliigii arasinda boyutlar bazinda servqual skorlari

agisindan anlamli bir fark bulunmaktadir.

Oncelikle gruplar arasi varyansin esit olup olmadigmna bakilmalidir. Bunun igin

asagidaki hipotezle dikkate alinarak Levene Testi yapilmustir.
Ho: Her iki grubun varyanslar esittir.

H,:iki grubun varyanslari esit degildir. Varyans sonuclarina gore H, hipotezi test

edilmistir.

Yeterlilik boyutunda, Ho hipotezi kabul edilmis, diger boyutlarda red edilmistir. Sadece
yeterlilik boyutunda gruplarin varyanslan esittir. Diger boyutlarda, gruplarin varyanslari esit
degildir. Levene testi sonuglarinin ardindan yapilan t testi karsilastirmalar gizelge 6.14’te

verilmistir. (Bkz. Ek 10)

Cizelge 6.14 Servqual skorlarinin iki 6rnek i¢in karsilastirilmasi

Boyutlar t Onem diizeyi Ho
Somut Ozellikler -2.265 0.025 Red
Giivenilirlik -2.919 0.004 Red
Heveslilik -5.662 0.000 Red
Duyarhhk -4.020 0.000 Red
Yeterlilik -2.350 0.020 Red

Tablodaki sonuglara gore 0=0.05 6énem diizeyinde biitiin boyutlar i¢in Ho hipotezi red
edilmektedir. Yani biitiin boyutlarda Emniyet Genel Miidiirliigii ve Ankara Emniyet Miidiirligii

calisanlarinin servqual skorlarinda anlamli bir fark vardir.
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Aragtirma kapsaminda bulunan Emniyet Genel Miidiirliigii ve Ankara il Emniyet
Miidiirliigii boyutlar bazinda servqual skorlar1 karsilagtirmalan sekil 6.17, 6.18, 6.19, 6.20 ve

6.21°de verilmistir.

1,2
14

-1,6

8 -4 a a
-18
-15
-20
16 22
egmsom  anksom  topsom egmguv  ankguv  topgiv egmhev  ankhev  tophev
Sekil 6.17 Somut Ozellikler Sekil 6.18 Giivenilirlik boyutuna  Sekil 6.19 Heveslilik boyutuna
boyutuna  ait  karsilagtirma  ait kargilastirma grafigi ait karsilastirma grafigi
grafigi

Sekil 6.17, sekil 6.18 ve sekil 6.19 incelendiginde somut 6zellikler, giivenilirlik ve
heveslilik boyutlarinin hepsinde Emniyet Genel Miidiirliigii’niin servvqual skorunun Ank. Emn.
Md.’ne gore daha kii¢iik oldugu goriilmektedir. EGM’nin boyutlar bazinda hizmet kalitesi Ank.
Emn Md.’den daha diistiktiir.

11 -1,0
-12
11
13
2 14 8 12
-15
13
-16
-1,7 -1,4
egmduy  ankduy  topduy egmyet  ankyet topyet
Sekil 6.20 Duyarlilik boyutuna ait Sekil 6.21 Yeterlilik boyutuna ait
karsilastirma grafigi karsilagtirma grafigi

Sekil 6.20 ve Sekil 6.21 incelendiginde duyarlilik ve yeterlilik boyutlarinin hepsinde
Emniyet Genel Miidiirligii’niin servqual skorunun Ank. Emn. Md.’ne gore daha kiigiik oldugu
goriilmektedir. EGM’nin boyutlar bazinda hizmet kalitesi algilamalar1 Ank. Emn Md.’den daha
diigtiktiir.
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6.4.3 EGM ve Ankara il Emniyet Miidiirliigii hizmet kalitesi boyutlar1 analizleri

Uygulanan faktoér analizi sonucunda, hangi ifadenin hangi faktdr altinda olmasi

gerektigi anlagilmigtir.

Ankette yer alan ilk ii¢ soru somut 6zellikler boyutuna ait sorulardir. Bu sorular,
» Fiziksel 6zelliklere sahiptir (binalar, ¢aligilan ortam) yeterlidir
» Modern ekipmanlara sahiptir
» Calisanlar kullanmalar1 gereken ekipmanlara kolayca ulasabilmektedirler.
Ankette yer alan giivenilirlik boyutuna ait dort soru bulunmaktadir.
» Calisanlara ait sdzler zamaninda yerine getirilir
» Calisanlarin dile getirdigi oneriler/sikayetler dikkate alinir
> Isyeri her tiirlii kayd: dogru ve giivenilir bir sekilde tutar
» Calisanlarin sorunlar1 oldugunda giiven vererek onlar rahatlatilir
Ankette yer alan heveslilik boyutuna ait bes soru bulunmaktadir.
» Her tiirlii 6diillendirme ve terfilerde bireysel performans esas alinir
» Calisanlarin ihtiyaglari hizla giderilir
» Calisanlarda c¢alisma hevesi getirecek (6diillendirme, onurlandirma
yontemler kullanilir
» Calisanlara yonelik hizmetlerde firsat esitligi saglanir

» Calisanlarin gorev tanimlar1 net ve dogrudur

Ankette yer alan duyarhlik boyutuna ait dort soru bulunmaktadir.
» Calisanlarin ¢ikarlar1 korunur
» Calisanlarin istekleriyle ilgilenilir
» Calisanlar iistleriyle saglikli iletisim halindedir
» Calisanlar yaptiklari igle ilgili yeterli diizeyde yetki sahibidir
Ankette yer alan yeterlilik boyutuna ait ii¢ soru bulunmaktadir.
» Calisanlara kendini geligtirme imkan1 saglanir
» Calisanlara yonelik diizenli hizmet i¢i egitim faaliyetleri yapilir,
calisanlarin bu faaliyetlere katilimi saglanir

» Calisanlara saglanan maddi ve maddi olmayan olanaklar yeterlidir.

vb.)

tim

EGM ve Ankara Emniyet Midiirliigli hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in yapilan anket

calismasi sonucunda elde edilen boyutlar bazinda algilanan ve beklenen hizmet performanslari

arasinda anlamli bir fark olup olmadiginin testi amaciyla t-testi uygulamalari yapilmstir.
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> EGM c¢alisanlari icin hizmet kalitesi boyutlar1 analizleri

EGM ig¢in boyutlar bazinda algilanan ve beklenen hizmet performansi analizleri sonucu

elde edilen degerler Cizelge 6.15’de verildigi gibidir.

Cizelge 6.15 EGM i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglari

Falktor Alalanan Beklenen

Ort. | Std. 5. | Ot std. S. 5.8, std. 5. t P

Somut Oz. | 3.13 | 0.778 | 470 | 0405 -1.57 | 0914 | -17.22 0.000

Gitvenilirlik | 3.00 | 0.258 | 4.67 0.417 167 | 1043 | -16.06 0.000

Heveslilil: | 2.71 | 0756 | 4.68 | 0407 -1.99 | 0880 | -22.36 0.000

Duyarhhk | 3.02 [ 0851 | 466 | 0.333 -1.64 096 | -17.03 0.000

Yeterhiik | 343 | 0912 | 478 | 0465 -134 | 0913 | -1471 0.000

Ortalama | 3,06 470

Cizelge 6.15’te verilen EGM igin hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglari

asagidaki hipotezler dikkate alinarak degerlendirilmistir.

Ho,=EGM’de kalite boyutlar1 (somut ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik,
duyarlilik) bazinda algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamhi bir fark

bulunmamaktadir.

H;=EGM’de kalite boyutlar1 (somut ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik,

duyarlilik) bazinda algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir

Somut o6zellikler boyutunda %95 anlamlilik diizeyinde “somut ozellikler boyutunda
algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir” hipotezi ret
edilmistir (P<0.05). Yani EGM’de ¢alisan personelin somut 6zellikler boyutunda algilamalari
ve beklentileri arasinda anlamli bir fark bulundugu tespit edilmistir. Giivenilirlik boyutunda
%95 anlamlilik diizeyinde “giivenilirlik boyutunda algilanan ve beklenen performanslar
arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir” hipotezi ret edilmistir (P<0.05). Yani EGM’de
calisan personelin giivenilirlik boyutunda algilamalar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir fark

bulundugu tespit edilmistir. Heveslilik boyutunda %95 anlamlilik diizeyinde ‘“heveslilik
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boyutunda algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir”
hipotezi ret edilmisgtir (P<0.05). Yani EGM’de ¢alisan personelin heveslilik boyutunda
algilamalar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir fark bulundugu tespit edilmistir. Duyarlilik
boyutunda %95 anlamlilik diizeyinde “duyarlilik boyutunda algillanan ve beklenen
performanslar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir” hipotezi red edilmistir (P<0.05).
Yani EGM’de calisan personelin duyarlilik boyutunda algilamalar1 ve beklentileri arasinda
anlaml bir fark bulundugu tespit edilmistir. Yeterlilik boyutunda %95 anlamlilik diizeyinde,
“yeterlilik boyutunda algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir” hipotezi red edilmistir (P<0.05). Yani EGM’de ¢alisan personelin yeterlilik
boyutunda algilamalar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir fark bulundugu tespit edilmistir.

(Bkz. Ek.11)

> Ankara Emniyet Miidiirliigii calisanlari icin hizmet kalitesi boyutlar1 analizleri

Ank. Emn. Md. Igin boyutlar bazinda algilanan ve beklenen hizmet performansi

analizleri sonucu elde edilen degerler Cizelge 6.16°da verildigi gibidir.

Cizelge 6.16 Ankara Emniyet Miidiirliigii icin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6zellikler

Faktor Al@mlanan Beldlenen

Ont. frd. . Oxt. | Sod. &, & 5. frd. . t P

Sommt Oz. | 3.42 0.587 | 470 | 0526 | -1.2%2 | 0D.61& | -18.71 C.000

Giivenilinlik: | 3.38 | 0517 | 470 | 0345 | -1.32 | 0.567 | -20.88 0.000

Heveslilic | 3.38 0.509 | 472 0.316 | -1.35 058 | -20.&4 C.000

Duyamhbk | 353 | 0518 [474 | 0355 | -1.22 | 055 |-15.64 0.000

Yetedlille | 377 | 0585 |[4.83 ([ 0305 | -1.05 | 069 |-1374 0.000

Oirtalama 3,23 474

Cizelge 6.16°da verilen Ankara Emniyet Midiirliigii icin hizmet kalitesi boyutlarina ait

analiz sonuglar1 asagidaki hipotezler dikkate alinarak degerlendirilmistir.
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Ho=Ank. Emn. Md.’nde kalite boyutlar1 (somut ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, duyarlilik) bazinda algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark

bulunmamaktadir.

H;=Ank. Emn. Md.’nde kalite boyutlar1 (somut Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, duyarlilik) bazinda algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark

bulunmaktadir.

Somut unsurlar boyutunda %95 anlamlilik diizeyinde “somut ozellikler boyutunda
algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir” hipotezi ret
edilmistir (P<0.05). Yani Ankara Emniyet Midiirliigii’'nde c¢alisan personelin somut unsurlar
boyutunda algilamalar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir fark bulundugu tespit edilmistir.
Giivenilirlik boyutunda, %95 anlamhilik diizeyinde “giivenilirlik boyutunda algilanan ve
beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir” hipotezi red edilmistir
(P<0.05). Yani Ank. Emn. Md.’nde c¢alisan personelin giivenilirlik boyutunda algilamalar1 ve
beklentileri arasinda anlamli bir fark bulundugu tespit edilmistir. Heveslilik boyutunda, %95
anlamlilik diizeyinde “heveslilik boyutunda algilanan ve beklenen performanslar arasinda
anlamli bir fark bulunmamaktadir” hipotezi red edilmistir (P<0.05). Yani Ank. Emn. Md.’nde
calisan personelin heveslilik boyutunda algilamalar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir fark
bulundugu tespit edilmistir. Duyarlilik boyutunda, %95 anlamlilik diizeyinde “duyarlilik
boyutunda algilanan ve beklenen performanslar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir”
hipotezi red edilmistir (P<0.05). Yani Ank. Emn. Md.’nde c¢alisan personelin duyarlilik
boyutunda algilamalar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir fark bulundugu tespit edilmistir.
Yeterlilik boyutunda %95 anlamlilik diizeyinde “yeterlilik boyutunda algilanan ve beklenen
performanslar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir” hipotezi red edilmistir (P<0.05).
Yani Ank. Emn. Md.’nde ¢alisan personelin yeterlilik boyutunda algilamalar1 ve beklentileri

arasinda anlaml bir fark bulundugu tespit edilmistir. (Bkz. Ek.12)
6.5 Demografik Ozelliklerin Boyutlar Bazinda Etkileri

Yapilan anket calismasimin 4. boliimiinde katilimcilara demografik ozelliklerle ilgili
sorular sorulmustur. Demografik 6zelliklerin algilanan ve beklenen hizmet performansi ile

algilanan hizmet kalitesine etkileri arastirtlmistir.
6.5.1 Algilanan hizmete etkiler

Algilanan hizmet performansi, miisterilerin, hizmet alma silireci ve sonucunda

isletmenin performansi ile ilgili verdikleri kararlardir. EGM ve Ank. Emn. Md. ¢alisanlar1 igin
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algilanan hizmet performansina demografik Ozelliklerin etki edip etmedigi arastirilmistir.

Aragtirmanin hipotezi agagida verildigi gibidir.

Ho: EGM’de (Ankara Il Emniyet Miidiirliigii’nde) kalite boyutlar1 bazinda bagimsiz

degiskenler ile hizmet performansi algilamasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H;: EGM’de (Ankara Il Emniyet Miidiirliigii'nde) kalite boyutlari bazinda bagimsiz

degiskenler ile hizmet performansi algilamasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

> EGM cahisanlarina ait demografik 6zelliklerin algilanan hizmete etkileri

Cizelge 6.17°de EGM calisanlarina iliskin demografik 6zelliklerin algilanan hizmete
etkileri, yukaridaki hipotezler dikkate alinarak t-testi ve varyans analizi testi uygulanarak
hesaplanmistir. (Bkz. EK.13.)

Cizelge 6.17 EGM’ye ait demografik 6zelliklerin algilanan hizmete etkileri

Wﬁ Hm“" Giivenilizdtik | Hoveslililk | Dupashbl | Yeieddill
L -0,023 -2.838 -0.201 -1.104 -2.502
§ P 0,978 000w 0.841 0.272 0.014
. Hy Kabhul Fed Kabul Fabul Fed
t 0.066 -0.390 1.160 0.152 0.634
E P 0.947 0.697 0.249 0.87@ 0.496
g Hy Eabul Fabul EZahul Kabul EZahul
] F 1.468 4.367 1.460 3.921 1.095
Eg P 0.228 000G 0.230 0.011 0.355
g H, Eabul Fed Kabul Fed Eabul
F 1.692 0.737 1.145 1.159 1.937
E P 0.158 0.569 0.340 0.334 0.111
E Hy EZabul Eabul Eahul Kabul Ezahul
F 0.653 0,707 5.165 4,729 1.871
55 P 0.520 0.404 0.007 0.011 0,159
ﬁ Hy Eabul Kabul Red Red Eabul
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Cinsiyet sadece giivenilirlik ve yeterlilik boyutlarinda etkilidir, Giivenilirlik ve
yeterlilik boyutlarinin ikisinde de bayanlarda algilanan hizmet baylara oranla daha yiiksektir.
(Bkz. Ek.13:a) Boyutlarin higbirinde ¢aliganlarin evli veya bekar olmasinin etkisi yoktur.(Bkz:
Ek.13b) EGM’de egitim durumunun giivenilirlik ve duyarlilik iizerinde etkisi bulunmaktadir.
Giivenilirlik boyutu i¢in MYO mezunlari ve lisans mezunlan ile yiiksek lisan mezunlar
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. MYO mezunlarinin algilamalar1 lisans ve yiiksek
lisans mezunlarinin algilamalarindan daha diisiiktiir. Duyarlilik boyutu icinse MYO mezunlari
ve lise mezunlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. MYO mezunlarinin algilamalari lise
mezunlarinin algilamalarindan daha disiktiir. (Bkz.Ek.13:¢c). EGM’de yas degiskeninin higbir
boyuta etkisi bulunmaktadir. (Bkz. Ek. 13:d) Gelir durumu, heveslilik ve duyarlilik
boyutlarinda etkilidir. Heveslilik boyutuna bakildiginda, 1,250.00-1,750.00YTL ve 1,750.00-
2,000.00YTL arast gelir kazananlarin heveslilik boyutunda anlamli derecede fark
bulunmaktadir. Geliri 1,750.00-2,000.00YTL olan ¢alisanlarin algilanan hizmet performanslari
geliri 1,250.00-1,750.00YTL aras1 olanlardan daha diisiiktiir. Geliri 750.00-1,250.00YTL aras1
olan kisilerin duyarlilik boyutunda 1,250.00-1,750.00YTL ve 1,750.00-2,000.00YTL aras1 geliri
olan kisilerle anlamli derece fark bulunmaktadir. Geliri 750.00-1,250.00YTL aras1 olanlarin
algilanan hizmet performanslari digerlerinden daha diisiiktiir. (Bkz. Ek.13:d)

» Ank. Emn. Md. ¢alisanlarina ait demografik ézelliklerin algilanan hizmete etkileri

Cizelge 6.18'de Ank. Emn. Md. calisanlarina iliskin demografik &zelliklerin algilanan
hizmete etkileri yukaridaki hipotezler dikkate alinarak t-testi ve varyans analizi testi
uygulanarak hesaplanmustir. (Bkz. Ek.14)
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Cizelge 6.18 Ank. Emn. Md. ne ait demografik 6zelliklerin algilanan hizmete etkileri

w __h'-u-r-mt CHivandli-3E: Howaclililkc Thmyarhhlk | Voo dilik
t -0.493 1.5309 1.415 0.773 1.637
§ P 0.623 0.194 1.181 0.442 1.106
- Hy Kabul Fabuwl Eatiul Kabul Fabuwl
t -1.109 0857 2.6668 1573 1.501
:g P nar n 394 n._nno nmiig nio7
£ Hy Eabul Kabhul Red Eabul Kabhul
i F 2. 288 L.336 2174 0413 1.284
E.E P 0.087 0.213 0.09& 0. 744 0.287
é.% Hy KEatul Kabhul Eatal KEabul Kabhul
F 1.359 2.270 5. 304
E P 0262 0.os87 o.oo2 0.00o9 0.03
:E. Hy Kabul Kabul Fed Red Fed
F 1.191 0.748 1.514 3.274 1.994
i P 03149 0.515 0.21& 0.0206 0.14d
, Hy Katml Hahl Fatnl e Hahl

Ankara Emniyet Miidiirliigi'nde cinsiyetin hi¢bir boyut {izerinde etkisi yoktur.
(Bkz.EKk.14:a) Ankara Emniyet Midiirliigii’'nde medeni halin heveslilik boyutu tizerinde anlamli
bir etkisi bulunmaktadir. Evli caligsanlarin algilanan hizmet performanslar1 bekar calisanlara
gore daha fazladir.(Bkz.Ek.14:b) Ankara Emniyet Midirliigii’'nde egitim durumunun higbir
boyut lizerinde etkisi yoktur. (Bkz.Ek.14:c)

Ankara Emniyet Midiirligii’'nde yasin somut dzellikler ve giivenilirlik tizerinde etkisi
yoktur, ancak heveslilik, duyarlilik ve yeterlilikte yas gruplarindan en az birinin ortalamasi
digerlerinden farklidir. Heveslilik boyutunda, 25-30 yas grubu arasinda bulunan kisiler ile 30—
40 ve 40-50 yas gruplari arasinda olan kisiler arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Yas
grubu 25-30 arasi olan kisilerin hizmet performansi algis1 digerlerine gore daha diisiiktiir.
Duyarlilik boyutunda, 4050 yas grubu arasinda bulunan kisiler ile 25-30 ve 30-40 yas gruplar

arasinda olan kisiler arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Yas grubu 40-50 arasi olan
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kisilerin hizmet performansi algis1 digerlerine gora daha yiiksektir. Yeterlilik boyutunda, 25-30
yas grubu arasinda bulunan kisiler ile 40-50 yas gruplar arasinda olan kisiler arasinda anlamli
bir fark bulunmaktadir. Yas grubu 25-30 arasi olan kisilerin hizmet performansi algisi
digerlerine gore daha diistiktiir. Yeterlilik ve duyarlilik igin yapilan Levene Testi sonucu grup
varyanslarinin farkli oldugu anlagilmistir. Bu durumda Varyans Analizi testi yerine Robust

testleri olan Welch ve Brown-Forsythe testleri yapilmustir. (Bkz.Ek.14:d)

Ankara Emniyet Miidiirliigi'nde sadece duyarlilikta gelir durumu anlamli bir fark
yaratmaktadir. Yani duyarlilik boyutunda gelirler arasinda en az birinin ortalama beklentisi
digerlerinden farklidir. Sonuglar incelendiginde, gelir seviyesi 1,750.00YTL-2,000.00YTL
arast olanlarla 2,000.00YTL-3,000.00 YTL arast olanlar arasinda anlamli bir fark oldugu
goriilmiigtiir. gelir seviyesi 1,750.00YTL-2,000.00YTL arasi olan ¢aliganlarin algilanan hizmet

performanslari digerlerine gore anlamli derecede diisiiktiir. (Bkz.EK.14:e)
6.5.2 Beklenen hizmete etkiler

Beklenen hizmet performansi, miisterilerin, hizmet almadan once isletmeden
bekledikleri performanslardir. EGM ve Ank. Emn. Md. c¢alisanlar1 i¢in beklenen hizmet
performansina demografik etmenlerin etki edip etmedigi arastirilmigtir. Arastirmanin hipotezi
asagida verildigi gibidir.

Ho: EGM’de (Ankara il Emniyet Miidiirliigii’nde) kalite boyutlar1 bazinda bagimsiz

degiskenler ile hizmet performansi beklentisinde anlamli bir fark bulunmamaktadir.
H;: EGM’de (Ankara il Emniyet Miidiirliigii’nde) kalite boyutlar1 bazinda bagimsiz
degiskenler ile hizmet performansi beklentisinde anlamli bir fark bulunmaktadir.
> EGM calisanlarina iliskin demografik ozeliklerin beklenen hizmete etkileri

Cizelge 6.19'de EGM calisanlarina iliskin demografik 6zelliklerin beklenen hizmete
etkileri yukaridaki hipotezler dikkate alinarak t-testi ve varyans analizi testi uygulanarak
hesaplanmustir. (Bkz. EK.15.)
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Cizelge 6.19 EGM’ye ait demografik 6zelliklerin beklenen hizmete etkileri

Demografik  Somaxt Ciivenilistik | Heveshililk | Duyarhbk | Yeiesdilik
t 0.233 0221 -0.6874 -0.520 -0.907
E P 0217 0.825 0.502 0.a04 0.367
- Hpg Eatul Kabul Kabul Kabul Eatul
t 0.a04 -0.040 -0.517 0977 1.252
-_g P 0.54%8 0.968 0.606 0333 0.213
5 Hg Eatul Kabul Kabul Kabul Eatul
. F 0.2368 0.328 0594
55 P 0235 0.205 0.851 0620 0.763
g Hg Eatul Kabul Kabul Kabul Eatul
F
E P 0.0%2 0.174 0.494 0255 0673
iE' Hg Eatul Kabul Kabul Kabul Eatul
F 0.321 0.310 1.252 0907 0.350
ig P 0.726 0.734 0.291 0.407 0. 706
g Hg Kabul Kabul Kabul Habul Kabul

EGM’de ¢alisanlarin cinsiyetleri hi¢bir boyut bazinda etkili degildir. (Bkz. EK.15:a)
EGM’de ¢alisanlarin medeni durumlar higbir boyut bazinda etkili degildir. (Bkz. Ek.15:b)
EGM’de calisanlarin egitim seviyeleri higbir boyut bazinda etkili degildir. (Bkz. Ek.15:c)
EGM’de ¢alisanlarin yas durumlari higbir boyut bazinda etkili degildir. (Bkz. EK.15:d) EGM’de
calisanlarin gelir diizeyleri hi¢bir boyut bazinda etkili degildir. (Bkz. Ek.15:€)

> Ank. Emn. Md. c¢ahsanlarina iliskin demografik ozelliklerin beklenen hizmete

etkileri

Cizelge 6.20'de Ank. Emn. Md. c¢alisanlarina iliskin demografik 6zelliklerin beklenen
hizmete etkileri yukaridaki hipotezler dikkate alinarak t-testi ve varyans analizi testi

uygulanarak hesaplanmustir. (Bkz. EK.16)
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Cizelge 6.20 Ank. Emn. Md.’ ne ait demografik 6zelliklerin beklenen hizmete etkileri

Demagrafik  Bomat Ciivenilidil | Heveskililk | Dupashbk | Yesesdilik
t -1.005 -1.433 -0.983 -1.4309 -0.563
§ P 0318 0.15a8 0.329 0.154 0.575
- Hy Kabul Kabul Kabul KEabul Kabul
t -1.732 -1.1%a -2.843 0.308 -0.822
:g P 0.08F 0.235 0.006 0.756a 0.414
5 Hy Kabtul Kabul Red Kabtul Kabtul
] F 0.50% 0711 0.39% 0277
5§ P n.oo1 0.aa0 0543 0757 0842
g Hy Fed Kabul Kabul Eabul KEabul
F 0.258 0.443
'E P 0.056 0.10% 0.000 0.834 0.723
RE Hy Kabtul Kabul Red Kabtul Kabtul
F 0.7&1 0.059 0.230
Eg P 0.000 0.508 0.9&81 0.0a67 0875
g Hy Red Katul Kabul Katul Katul

Ank. Emn. Md.’nde bay ve bayan calisanlarin kalite boyutlar1 bazinda beklenen hizmet
arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. (Bkz. Ek.16:a) Ank. Emn. Md.’nde heveslilik
boyutunda evli ve bekar c¢alisanlar arasinda beklenen hizmet performansinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.  Bekar ¢alisanlarin beklenen hizmet performans ortalamalar1 evlilerin
ortalamalarindan daha yiiksektir. (Bkz. EK.16:b) Ankara Il Emniyet Miidiirliigii’'nde egitim
durumuna gore beklenen hizmet performanst somut oOzellikler boyutunda farlilik

gostermektedir.

Yiiksek lisans mezunlarmin beklenen hizmet performansi lise ve lisans mezunlarindan
anlamli derecede farklilik gostermektedir. Yiiksek lisans mezunlarmin beklenen hizmet
performanss1 digerlerinden anlamli derecede yiiksektir. (Bkz. Ek.16:C) Ankara il Emniyet
Midiirligii’'nde yas durumuna gore beklenen hizmet performansi sadece heveslilik boyutunda

farklilik gostermektedir.
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Heveslilik boyutunda yaslar1 25°ten kiigiik olanlarla diger ¢aliganlarin arasinda anlaml
bir farklilik bulunmaktadir. Yaslart 25’ten kiiciik olan ¢alisanlarin beklenen hizmet performansi

diger ¢alisanlara gore daha yiiksektir. (Bkz. EK.16:d)

Ankara Il Emniyet Miidiirliigii’nde gelir diizeyine gére beklenen hizmet performansi
somut Ozellikler boyutunda farklilik géstermektedir. Somut 6zellikler boyutunda gelir diizeyi
750,00-1.250,00YTL arasi1 olanlarla, gelir diizeyi 1.250,00-1.750,00YTL arasinda olanlar
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Somut 6zellikler boyutunda gelir diizeyi 750,00—
1.250,00YTL aras1 olanlarin beklenen hizmet performansi, geliri 1.250,00-1.750,00YTL
arasinda olanlara gore daha dusiiktir. (Bkz. EK.16:e)

6.5.3 Servqual skorlarina etkiler

Servqual skoru, algilanan hizmet performansi ve beklenen hizmet performansi
arasindaki farktir. EGM ve Ank. Emn. Md. calisanlar1 i¢in servqual skorlarina demografik

etmenlerin etki edip etmedigi arastirilmigtir. Arastirmanin hipotezleri asagida verildigi gibidir.

Ho: EGM’de (Ankara Il Emniyet Miidiirliigii'nde) kalite boyutlar1 bazinda bagimsiz

degiskenler ile servqual skorlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H;: EGM’de (Ankara Il Emniyet Miidiirliigii’'nde) kalite boyutlar1 bazinda bagimsiz

degiskenler ile servqual skorlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
» EGM calisanlarina iliskin demografik ozelliklerin servqual skorlarina etkileri

Cizelge 6.21'de EGM c¢alisanlarina iliskin demografik ozelliklerin servqual skorlarina
etkileri yukaridaki hipotezler dikkate alinarak t-testi ve varyans analizi testi uygulanarak
hesaplanmistir. (Bkz. EK.17)
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Cizelge 6.21 EGM’ye ait demografik 6zelliklerin algilanan hizmet kalitesine etkileri

Demografik  Somaxt Ciivendliadile | Heveskilik | Duyaxhhk | Yeiedilik
t -0.5668 -2.524 0.133 -0.855 -2.014
g P 0.573 0.013 0.800 0.394 0.047
| Hy Eatul Fed Katul Eatul Fed
t -0.500 -0.342 1.237 -0.215 0.052
:g P nala 0753 0219 0.830 0.9z0
5 Hy Kabul Kabul Kabul Kabul Kabul
) F 1.11 3.257 1.103 2,870 0719
EE P 0.340 0.025 0.352 0.0z1 0.543
éﬁ;’ Hy Eatul Fed Katul Eatul Eatul
F 2415 0873 1.385 0.9a1 1.955
_E P 0054 0.4&0 0.245 0433 0.101
:3 Hy Kabul Kabul Kabul Kabul Kabul
F 0.573 0716 5.337 f. 234
gg P 0563 0491 0.006 0.003 0.2%46
g Hy Kabul Kabul Red Red Kabul

Tabloya gore; cinsiyet 6zelligi i¢in, giivenilirlik ve yeterlilik digindaki biitiin boyutlarda
Ho hipotezi a=0.05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Her iki boyut i¢cinde bayan
calisanlarin servqual skorlar1 daha yiiksektir. (Bkz. Ek.17:a) Biitiin boyutlar i¢in ¢aliganlarin
evli veya bekar olmasi servqual kalite boyutlar1 skorlarinda anlamli bir fark yaratmamaktadir.
(Bkz. EK.17:b) Giivenilirlik boyutu i¢in ¢alisanlarin egitim durumu servqual kalite boyutlar
arasinda anlaml bir fark yaratmaktadir. Lise mezunlar1 ile MYO ve lisans mezunlar1 arasinda
anlamli bir fark bulunmaktadir. EGM igin giivenilirlik boyutunda lise mezunlarinin servqual
ortalamasinin MYO ve lisans mezunlarindan daha yiiksektir. (Bkz. EK.17:c) Biitiin boyutlar
icin calisanlarmm yas durumu servqual kalite boyutlar1 skorlarinda anlamli bir fark
yaratmamaktadir. (Bkz. Ek.17:d)  Gelir diizeyi igin, heveslilik ve duyarlilik boyutlari igin
calisanlarin gelirleri servqual kalite boyutlari skorlarinda anlamli bir fark yaratmaktadir. EGM

icin heveslilik boyutu incelendiginde geliri aylik 1,250.00YTL-1,750.00YTL arasi olanlarla,



geliri aylik 1,750.00YTL-2,000.00YTL aras1 olanlar, arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
Ayhik geliri 1,750.00YTL-2,000.00YTL aras1 olanlarin servqual skorlar1 daha diisiiktiir.
Duyarlilik boyutu incelendiginde; aylik geliri 750.00YTL-1,250.00YTL arasinda olanlarla
1,250.00YTL-1,750.00YTL arasi1 olanlar arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Aylik geliri
750.00YTL-1,250.00YTL aras1 olanlarin servqual skoru aylik geliri 1,250.00YTL-1,750.00YTL

arasi olanlardan daha diisiiktiir. (Bkz. EK.17:¢)
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» Ank. Emn. Md. ¢alisanlarina iliskin demografik 6zelliklerin servqual skorlarina

etkileri

Cizelge 6.22'de Ank. Emn. Md. ¢alisanlarina iligkin demografik 6zelliklerin servqual
skorlarma etkileri yukaridaki hipotezler dikkate alinarak t-testi ve varyans analizi testi

uygulanarak hesaplanmistir.

Cizelge 6.22 Ank. Emn. Md’ne ait demografik 6zelliklerin servqual skorlarina etkileri

Denwg. Oz. Somut Oz. | Guvendhirhik | Heveshlik | Duyarihk | Yetedilik
L 0.a62a 2.098 1.955 1.289 1.631
% P 0.533 0.039 0.054 0.116 0.107
= Hy Kabul Foed Kabul Kabul Eabul
L 0.091 1.425 3770 1.255 1.5278&
-_-g P 0.928 0.158 0.00 0.213 0118
g Hy Kabul Eabul Fed Eabul Eatul
. F 0.269 1.138 3151 0.941 1.223
-=-§ P 0848 0.3309 0.030 0425 0.307
g Hy Kabul Kabul Red Kabul Kabul
F 1.004 4. 5354 f.388 3.383
E P 0.396 0.007 0.001 0.022 0.046
=
= Hy Kabul Red Red Red Red
] F 3.670 0700 1.155 4.135 1.a7a
§§ P 0.016 0.5255 0.332 0.009 0.17a
g Hyg Red Kabul Kabul Red Kabul
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Cinsiyet icin i¢in, giivenilirlik digindaki biitiin boyutlarda Hy hipotezi a=0.05 anlamlilik
diizeyinde kabul edilmektedir. Yani bu boyut i¢in ¢alisanlarin bayan veya bay olmasi servqual
kalite boyutlar1 skorlarinda anlamli bir fark yaratmaktadir. Gtlivenilirlik boyutunda bayanlarin
servqual skoru erkeklere oranla daha dusiiktir. (Bkz. Ek.18:a) Medeni durum igin, heveslilik
disindaki biitin boyutlarda Hg hipotezi a=0.05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir.
Heveslilik boyutunda calisanlarin evli veya bekar olmasi servqual kalite boyutlar1 skorlarinda
anlaml1 bir fark yaratmaktadir. Bekar olan calisanlarin servqual skorlari evlilere gére daha
disiiktiir. (Bkz. EK.17:b) Egitim diizeyi i¢in, heveslilik boyutu digindaki biitiin boyutlarda Hy
hipotezi 0=0.05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Yani sadece heveslilik boyutu icin
calisanlarin egitim diizeyi servqual skorlarinda anlamli bir fark yaratmaktadir. Ankara Emn.
Miid. i¢in heveslilik boyutu incelendiginde lise ve meslek yiiksek okulu mezunlarinin arasinda

anlamlt bir fark bulundugu, lise mezunlarinin serqual skorlarinin diisiik oldugu belirlenmistir.
(Bkz. Ek.18:c)

Yas durumu igin somut Ozellikler digindaki biitiin boyutlarda Hgy hipotezi 0=0.05
anlamlilik diizeyinde red edilmektedir. Yani sadece somut 6zellikler boyutu igin c¢alisanlarin
yaslar1 servqual kalite boyutlar1 skorlarinda anlamli bir fark yaratmamaktadir. Ankara Emn.
Miid. i¢in giivenilirlik ve heveslilik boyutlar1 incelendiginde 25-30 yas arasi kisilerle 30-40 ve
40-50 yas arasi kisiler arasinda anlamli bir fark bulundugu, 25-30 yas arasi kisilerin servqual
skorlarinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Duyarlilik ve yeterlilik boyutlarinda, 25-30 yas
arasi kisilerle 40-50 yas arasinda bulunan kisiler arasinda anlaml bir fark bulundugu, 25-30 yas
arasi kisilerin serqual skorlarinin diisiik oldugu belirlenmistir. (Bkz. Ek.18:d)

Gelir durumu igin, somut 6zellikler ve duyarlilik digindaki biitiin boyutlarda Hy hipotezi
0=0.05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Somut 6zellikler ve duyarlilik boyutlarinda
calisanlarin gelirleri servqual kalite boyutlar1 skorlarinda anlamli bir fark yaratmaktadir.
Ankara Emn. Md. i¢in somut 6zellikler ve duyarlilik boyutlari incelendiginde aylik geliri
1,750.00-2,000.00YTL arasindaki kisilerle, aylik geliri 2,000.00-3,000.00YTL aras1 olan
kisiler arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. Aylik geliri 1,750.00-2,000.00YTL arasi
olan kisilerin servqual skorlar1 daha diisiiktiir. (Bkz. EK.18:€)
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7.SONUC VE ONERILER

Rekabet kosullarmin giderek zorlagmasi karsisinda isletmelerin ayakta durabilmeleri
igin hizmet kalitelerinin daima yiiksek olmasi gerekmektedir. Insan odakli olan hizmet
isletmelerinde, ¢alisanlarin kalitesi ve isletmenin kalitesi birbirine paraleldir. Isletmenin kaliteli
calisanlari elinde tutabilmesi i¢in, i¢ miisterisi olan ¢alisanlarinin beklentilerini kargilayabilmesi,
kaliteli hizmet verilebilmesi gerekmektedir. Bu calisma Emniyet Teskilatinin i¢ hizmet
kalitesini Olcebilmek amaciyla hazirlanmistir. Alan arastirmasinda veriler, anket yontemiyle
toplanmistir.  Olgiim araci olarak Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi kullanilmustir.
Servqual hizmet performansi 6l¢iim yontemi algilanan ve beklenen hizmet performanslari arasi

farkin kullanilarak algilanan hizmet kalitesinin 6lgiildiigii bir 6l¢tim seklidir.

Algilanan hizmet performansi, ¢aliganlarin igyerinden aldiklart hizmet sonucunda
olugmaktadir. Beklenen hizmet performansi, ¢alisanlarin isyerinde hizmet almadan Onceki
istekleridir.  Emniyet Teskilatinin servqual skoru -1,44 ¢ikmustir. Servqual skorunun negatif
cikmasi beklenen hizmet performansinin algilanan hizmet performansindan biiylik oldugu
anlamma  gelmektedir. Yani Emniyet Tegkilati c¢alisanlarin  beledigi  hizmeti

gerceklestirememektedir.

EGM ve Ank. Emn. Md. calisanlarinin biitiin boyutlarda servqual skorlarinda anlamli
fark bulunmaktadir. Algilanan hizmet kalitelerinde her iki grubun degeri de negatif ¢ikmakla
birlikte, Ankara il Emniyet Miidiirliigii’niin algilanan hizmet kalitesi degeri EGM’den daha
yiiksek ¢ikmistir. Bu durum EGM calisanlarinin beklentilerinin daha yiiksek olmasindan

kaynaklaniyor olabilir.

EGM igin boyutlar bazinda en diisiik algilanan hizmet performansi heveslilik boyutuna
aittir. Ank. Emn. Md. igin en diistik algilanan hizmet performansi yine heveslilik ve buna ek

olarak giivenilirlik boyutuna aittir.

EGM ig¢in algilanan hizmet performansinda en diisiik ifade heveslilik boyutunun bir
ifadesi olan “Calisanlara yonelik firsat esitligi saglanir” ifadesidir. Calisanlara yonelik firsat
esitligi saglanamamasinin nedeni, teskilatta ast-iist iliskisi bulunmasidir. Ank. Emn. Md. i¢in
algilanan hizmet performansinda en diisiik ifade heveslilik boyutunun bir ifadesi olan “Her tiirlii

odiillendirme ve terfilerde bireysel performans esas alinir” ifadesidir.

Hem EGM hem de Ank. Emn. Md. i¢in boyutlar bazinda en yiiksek beklenen hizmet
performansi, yeterlilik boyutundadir. Bu durum calisanlarin kendilerini gelistirebilmeleri igin

uygun ortam talep ettiklerini gostermektedir. Hem EGM hem de Ank. Emn. Md.’nde beklenen
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hizmet performansi i¢in en yliksek ifade yeterlilik boyutunda bulunan “Calisanlara yonelik
diizenli hizmet i¢i egitim faaliyetleri yapilir, tim ¢alisanlarin bu faaliyetlere katilimi saglanir”
ifadesidir. Bu her iki grup calisaninda kendini gelistirme istekliligini gostermektedir. Hem
EGM hem de Ank. Emn. Md. igin algilama ve beklenti farkinin en yiiksek oldugu ifade
heveslilik boyutunun bir ifadesi olan “Calisanlara yonelik hizmetlerde firsat esitligi saglanir”

ifadesidir.

EGM icin calisanlarin boyutlara verdikleri onem sirasi incelendiginde siralamanin
yeterlilik, duyarhilik, heveslilik, giivenilirlik ve somut ozellikler seklinde oldugu tespit
edilmistir. Boyutlarin agirliklandirilmis servqual skorlar1 siralamasi en diisiikten baglayarak,
heveslilik, duyarhilik, yeterlilik, glivenilirlik ve somut &zellikler seklindedir. Ank. Emn. Md.
icin c¢aliganlarin boyutlara verdikleri 6nem sirasi incelendiginde siralamanin duyarhilik,
yeterlilik, heveslilik, giivenilirlik ve somut Ozellikler seklinde oldugu tespit edilmistir.
Boyutlarin agirliklandirilmig servqual skorlari siralamasi en diisiikten baslayarak, heveslilik,
duyarhlik, giivenilirlik, somut 6zellikler ve yeterlilik seklindedir. Her iki grup i¢inde algilanan

hizmet kalitesi en diisiik boyut heveslilik boyutudur.

EGM i¢in algilanan hizmet kalitesinde cinsiyet Ozelligi giivenilirlik ve yeterlilik
boyutlarinda etkilidir. Her iki boyut i¢inde bayan g¢alisanlarin servqual skorlar1 baylardan daha
yiiksektir. Egitim diizeyi giivenilirlik boyutunda etkilidir. Lise mezunlar1 ile MYO ve lisans
mezunlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Lise mezunlarinin servqual skorlari, MYO
ve lisans mezunlarindan daha yiiksektir. Bunun nedeni egitim durumu arttik¢a beklentilerinde
artmasi olabilir. Kisiler kendi g¢evrelerindeki insanlarin ¢alisma kosullariyla kendi ¢aligma
kosullarin1 karsilastiracaklardir.  Gelir diizeyinin sadece heveslilik ve duyarlilik boyutlart
iizerinde etkisi bulunmaktadir. EGM ig¢in heveslilik boyutunda geliri aylik 1,250.00YTL-
1,750.00YTL arasi olanlarla, geliri aylik 1,750.00YTL-2,000.00YTL arasi olanlarda anlamli bir
fark bulunmaktadir. Aylik geliri 1,750.00YTL-2,000.00YTL aras1 olanlarin servqual skorlar
daha diisiiktiir. Duyarlilik boyutunda aylik geliri 750.00YTL-1,250.00YTL arasinda olanlarla
1,250.00YTL-1,750.00YTL aras1 olanlar arasinda anlaml bir fark bulunmaktadir. Aylik geliri
750.00YTL-1,250.00YTL aras1 olanlarin servqual skoru aylik geliri 1,250.00YTL-,750.00YTL
arasi olanlardan daha diisiiktir.  Medeni durum ve yas durumu hig¢bir boyut tizerinde etkili

degildir.

Ank. Emn. Md. i¢in algilanan hizmet kalitesinde cinsiyet Ozelligi giivenilirlik
boyutunda etkilidir. Gtivenilirlik boyutu igin bayan calisanlarin servqual skorlar1 baylardan

daha yiiksektir. Medeni durum heveslilik boyutunda etkilidir. Bekar g¢alisanlarin servqual
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skorlar evlilere oranla daha diisiiktiir. Egitim diizeyi heveslilik boyutu iizerinde etkilidir. Lise
mezunlart ile MYO ve lisans mezunlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Lise
mezunlarinin servqual skorlari, MYO mezunlarindan daha diisiiktiir. Bunun nedeni kisilerin
egitim durumunun is yasamindaki etkilerinden kaynaklanmaktadir. Yas durumu somut
oOzellikler digindaki biitiin boyutlarda etkilidir. Giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinda 25-30 yas
arasi kisilerle 30-40 ve 40-50 yas arasi kisiler arasinda anlamli bir fark bulundugu, 25-30 yas

arasi kisgilerin servqual skorlarinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir.

Duyarlilik ve yeterlilik boyutlarinda, 25-30 yas arasi kisilerle 40-50 yas arasinda
bulunan kisiler arasinda anlamli bir fark bulundugu, 25-30 yas arasi kisilerin serqual skorlarinin
diisiik oldugu belirlenmistir. Bunun nedeni yasi daha kiigiik olan kisilerin ise yeni baslamig
olmalar kalite anlayislarinin daha yiiksek olmasi olabilir. Gelir durumu igin, somut 6zellikler
ve duyarlilik digindaki biitin boyutlarda Hy hipotezi a=0.05 anlamlilik diizeyinde kabul
edilmektedir. Somut 6zellikler ve duyarlilik boyutlarinda ¢alisanlarin gelirleri servqual kalite
boyutlari skorlarinda anlamli bir fark yaratmaktadir. Ankara Emn. Md. i¢in somut 6zellikler ve
duyarlilik boyutlari incelendiginde aylik geliri 1,750.00-2,000.00YTL arasindaki kisilerle, aylik
geliri 2,000.00-3,000.00YTL aras1 olan kisiler arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir.
Aylik geliri 1,750.00-2,000.00YTL aras1 olan kisilerin servqual skorlar1 diisiiktiir.

Emniyet Teskilatinin i¢ hizmet kalitesi negatif ¢ikmistir. Yani personelin beklenen
hizmet performansi algilanan hizmet performansindan yiiksek c¢ikmistir. Algilanan hizmet
performansinda biitiin boyutlarin degerleri birbirine yakin olmasina ragmen en diisiik boyut
heveslilik boyutu ¢ikmistir. Emniyet Teskilati yoneticilerinin personele hizmet gétiirmede daha
istekli olmast ve bu durumu personele hissettirmesi gerekmektedir.,  Bu durumun
diizeltilebilmesi i¢in gerekli boyutlarda gerekli iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir.
Emniyet Teskilatinin i¢ hizmet kalitesini siirekli olarak yiliksek tutmasi personelin beklenti ve

algilarini diizenli 6lgmesiyle saglanacaktir.
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EKLER

EK.1. Servqual Olgegi Sorulart

Somut Ozellikler (Birinci Boyut: b1)

1: Miikemmel isletmeler modern ekipmanlara sahiptir.

2: Miikkemmel isletmelerin fiziksel tesisleri (binalar1) gorsel olarak c¢ekicidir.

3: Miilkemmel isletmelerin ¢alisanlari iyi giyimli ve temiz goriiniimliidiir.

4: Miitkemmel isletmelerin hizmeti sunmada kullandig1 materyallerin (banka hesap cilizdani,
brosiir vb.) goriiniimii, sunulan hizmet tipi ile uyumlu ve gorsel agidan ¢ekicidir.
Giivenilirlik (ikinci Boyut : b2)

5: Miikemmel isletmeler kesin bir zaman verdiklerinde, s6z verdikleri zamanda gibi yaparlar.
6: Miikemmel isletmeler miisterilerinin sorunlar1 oldugunda duygularini paylasir ve giiven
vererek onlari rahatlatir.

7: Mitkemmel isletmeler giivenilirdir (hizmeti ilk anda, zamaninda yerine getirirler).

8: Miitkemmel isletmeler hizmetlerini, yapmak i¢in s6z verdikleri zamanda sunarlar.

9: Miikemmel isletmeler kayitlarin1 dogru bir sekilde tutarlar.

Heveslilik (Uciincii Boyut : b3)

10:Miikemmel isletmelerin ¢alisanlar1 hizmetlerin ne zaman sunulacagini miisterilerine tam
olarak sdylerler.

11:Miikemmel isletmelerin ¢alisanlar1 miisterilerine hizli hizmet verirler.

12:Miikemmel isletmelerin ¢alisanlar1 miisterilerine her zaman hizmet vermeye istekli ve
goniilliidiirler.

13: Miikemmel isletmelerin ¢aliganlar1 asla miisterilerin ricalarin1 cevaplamayacak kadar
mesgul degildirler.

Yeterlilik(Dordiincii Boyut : b4)

14:Miikemmel isletmelerin ¢alisanlarinin davraniglart miisteride giiven duygusu yaratir.

15: Miikkemmel isletmelerin miisterileri hizmetle ilgili islemlerinde giiven hissederler.

16: Miikemmel isletmelerin ¢alisanlar1 naziktirler.

17: Miikemmel isletmelerin ¢alisanlar1 miisterilerinin sorularini cevaplayabilecek bilgiye sahip
olmalidirlar.

Duyarhlik (Besinci Boyut : b5)

18: Miikemmel isletmeler miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

19: Miikkemmel isletmelerin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri mevcuttur.

20: Miikemmel isletmelerin miisterilere kisisel ilgi gosteren ¢alisanlari mevcuttur.

21: Miikemmel isletmeler miisterilerin ¢ikarlar1 ile candan ilgilenirler.

22: Miikkemmel igletmelerin ¢aliganlart miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini anlarlar



EK.2. Calisan Memnuniyeti Anketi

Aciklama:

Bu anket size, galisma ortaminizdan memnuniyetiniz hakkinda disiincelerinizi
aciklama firsat1 verecektir.
1. BOLUM
Ideal isyeri:

Insanlarin sorunsuz, istekle ve verimli bir sekilde ¢alismak istedikleri bir isyeri
igin asagida verilen her bir maddeyi 1’den 5’¢ derecelendirin. Bu derecelendirmede 1
“kesinlikle katilmiyorum”, 5”tamamen katiliyorum anlamindadir. Sectiginiz maddeyi
(X) ile isaretleyiniz.
Mevcut igyeri;

Su andaki calistiginiz isyeriniz i¢in asagida verilen her bir maddeyi 1°’den 5’e
derecelendirin. Bu derecelendirmede 1 ‘kesinlikle katilmiyorum”, 5”tamamen

katiliyorum anlamindadir. Sectiginiz maddeyi (X) ile isaretleyiniz.

Ideal Isyeri Mevcut Isyeri
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1.Modern ekipmanlara sahiptir

2.Fiziksel tesisler (binalar, caligilan ortam) yeterlidir

3.Calisanlar kullanmalar1 gereken ekipmanlara kolayca
ulagabilmektedir

4.1syeri her tiirlii kayd: dogru ve giivenilir bir sekilde
tutar.

5.Calisanlara verilen sozler zamaninda yerine getirilir

6.Calisanlarin dile getirdigi oneriler/sikayetler dikkate
alir

7.Calisanlarin glivenligi giivence altindadir

8.Calisanlarin sorunlart oldugunda paylasilir ve giiven
vererek onlar rahatlatilir

9.Her tirli odillendirme ve terfilerde bireysel
performans esas alinir

10.Calisanlarin ihtiyaglar1 hizla giderilir

11.Calisanlarda calisma hevesi getirecek
(6diillendirme, onurlandirma, vs.) yontemler kullanilir

12.1sle ilgili verilecek kararlarda c¢alisanlarin goriisii




alinir

13.Calisanlara yonelik hizmetlerde firsat esitligi
saglanir

14.Calisanlarin ¢ikarlar1 korunur

15.Calisanlarin istekleriyle ilgilenilir

16.Calisanlar iistleriyle saglikli iletisim halindedir

17.Calisanlar yaptiklar isle ilgili yeterli diizeyde yetki
sahibidir

18.Calisana kendini gelistirme imkan1 saglanir

19.Calisanlara yonelik dilizenli hizmeti¢i egitim
faaliyetleri yapilir, calisanlarin bu faaliyete katilimi
saglanir

20.Calisanlara saglanan maddi ve maddi olmayan
olanaklar yeterlidir

21.Cagm gerektirdigi degisme ve gelismeler takip
edilir ve bu gelismeler ¢alisma ortamina taginir

22.Calisanlarin gorev tanimlari net ve dogru olmalidir

2. BOLUM

Asagida verilen tanimlamalari isyerleri i¢in 6nem derecelerine gore toplamlar: 100

Buan - 5lacak sekilde puanlaymiz.

[ 1 1.Binalarin, kullanilan teghizatlarin, iletisim malzemelerinin durum ve goriiniimii,

[__] 2.Vaatedilen hizmeti dogru ve hizli olarak yerine getirme yetenegi,

[ 1 3.Calisanlara yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

[ 1 4.Calisanlara verilen hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi,

[ 1 5.Calisanlar ve ihtiyaglarini tanimak i¢in ¢aba sarf edilmesi.
3.BOLUM
Yasiniz <25 oll 25-30 o} 30—40 o 40-500 O >50 o]
Egitim durumunuz Lise ol MYO olJ[l Lisansoll[l Yiiksek Lisans o[
Medeni durumunuz EvlioOO Bekar ol10]
Cinsiyetiniz Bayan ol][] Erkek ol

Gelir diizeyiniz <750.00YTL o]

1.250,00-1.750,00YTL o[

2.000,00-3.000,00YTL oll[]

750,00-1.250,00YTL ol [

1.750,00-2.000,00YTL o[



EK.3.Faktor Analizi

a) Aragtirmanin KMO ve Bartlett kiiresellik testi sonuglari

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of

Sphericity

Approx. Chi-Square

df

Sig.

2056,789
231
,000

,873

b) ifadelerin tamamina ait faktér analizi sonucu
elde edilen “Total Variance Explanied” tablosu

Total Variance Explained

c) 7. ifade ¢iktiktan sonra yapilan faktor analizi
sonucu elde edilen “Total Variance Explanied”
tablosu

Total Variance Explained

Qumuiative %

38,708
46,788
53,365
58,758
63822
68512
2624
6,218
79435
8212
84,857
87,084
89,053
90,750
%231
93,881
95,208
96,506
97,497
98452
99,287
100,000

hitil Egenvalues
Component | Total | % of Variance
1 8,516 38,708
2 1718 8,081
3 147 6,576
4 1187 539
5 1114 5,064
6 1082 4,690
7 905 4112
8 804 3,654
9 634 3,156
10 624 2837
1 569 2,585
12 490 221
13 433 1,969
u 313 1,607
15 357 1621
16 332 1510
Iy 31 1413
18 261 1213
19 218 9%
2 200 956
2A 184 8%
2 157 13

Total | %of Variance
8516 38,708
1718 8,081
147 6,576
1187 5393
1114 5,064
1032 4,690

Extraction Sums of Squared Loadings
Qumulative %

38,708
46,788
53,365
56,758
63822
68512

334
3102
3038
2557
1803
1258

Rotation Sums of Squared Loadings
Total | %of Variance | Qumulative %

15,064 15,064
14100 29165
13807 &9m
11,624 54,506
8,1% 62792
5719 68,512

Component

it Eigenvalues

Total | %of Variance | Qumulative %
8,460 40,285 40,285
1775 8454 48739
1360 6475 55214
1185 5645 60,859
1035 4930 65,789
4 4495 0,284
898 4254 74538
109 3315 71914
625 2,914 80,888
516 2,741 83,629
536 2,552 86,180
440 2,0% 88,216
400 1,906 90,182
359 1,708 91,890
333 1587 34
iy 1481 94,958
267 1214 96,232
209 1,001 97,323
22 1011 98,333
191 907 99,241
159 759 100,000

8,460
1775
1360
118
103

40285
8454
6475
5645
4930

Extraction Sums of Squared Loadings

Total | %of Variance | Qumulative %

40,285
48739
55,214
60,859
65,789

32%
3128
3100
2505
1851

Rotaion Sums of Squared Loadings
Total | %of Variance | Qumulative %

15410 15410
14810 30,280

14767 45,041
e 56974
8816 65,789

Extraction Method: Principal Component Analyss.

d) 12. ifade giktiktan sonra yapilan Faktor A.
sonucu elde edilen “Total Variance Explanied”

Extraction Method: Principal Cormponent Analysis.

e) 21. ifade ¢iktiktan sonra yapilan Faktor A.
sonucu elde edilen “Total Variance Explanied”

tablosu tablosu
Total Variance Explained Total Variance Explained
hitial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings itial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings

Component | Total | % of Variance | Qumulative % | Total |9%eof Variance | Qumulative % Component | Total | %of Variance | Cumuiative % | Total | %of Variance | Cumulative %
1 8,007 40,033 40083 | 3185 15,923 15923 1 750 39,485 085 | 3001 16.100 16,109
2 1,706 8528 48561 | 2920 14,602 30525 2 1705 8975 8459 | 2005 14763 0872
8 1,369 6,844 55405 | 2,884 14,420 44,045 3 1362 7,168 55627 | 2,787 14,666 45,539
4 1144 5722 61128 | 2465 12,324 57,269 4 113 579 61606 | 2208 2067 57,605
5 1,008 5038 66165 | 1,779 8,89 66,165 s 1003 5281 woosr | 1764 0282 65507
6 909 4545 70711 6 o 1769 w66
7 893 4,463 75174 ; P 4305 561
2 Zii :zz ;i:zz 8 651 3424 79,385

' ' ' 9 603 3175 82,560
10 544 272 84,222 " oo b o
1 504 2521 86,743 : : .
2 P 2111 w8850 1 AT5 2,499 87,721
13 388 1,938 90,792 2 388 2,045 80,765
14 256 1779 5 13 370 1,948 91,714
15 331 1,656 0,227 u 332 1,745 93,459
16 307 1533 95,760 15 310 1630 95,089
7 218 1,230 96,909 16 298 1570 96,659
18 225 1,127 98,127 iy 246 1,295 97,955
19 212 1,059 99,186 18 ,225 1,184 99,138
20 163 814 100,000 19 164 862 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Extraction Method: Principal Component Analysis.



Ek. 4. Arastirmanin Beklenen ve Algilanan Ifadeleri Ile Servqual Skorlar1 Igin Bulunan

Cronbach’s Alfa Degerleri

a)Beklenen ifadelere ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (AL PHA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 180,0 N of Items = 19

Alpha = , 9108

b)Algilanan ifadelere ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (AL PHA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 180,0 N of Items = 19

Alpha = , 9175

c)Servqual Skorlar igin Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA)
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 19

Alpha = , 9063




EK.5. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Ait Algilarin Cronbach’s Alpha Degerleri
a)Somut 6zelliklere boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HBA

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item— Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S1ALG 6,5500 2,2824 , 5500 , 5831
S2ALG 6,3278 2,5232 , 4478 , 7065
S3ALG 6,6667 2,1788 , 5780 , 5459
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 3 Alpha = , 7065

b) Guivenilirlik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HBA

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S4ALG 9,5500 6,4165 ,5484 ,8397
S5ALG 9,4722 6,2841 , 7171 , 7609
S6ALG 9,4500 6,0589 , 7363 , 7504
S7TALG 9,5611 6,4376 , 6479 , 7904
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 4 Alpha = , 8304

c¢) Heveslilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABITLTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S9ALG 12,1167 8,8075 , 6271 , 7518
S10ALG 12,0722 9,2964 , 5905 , 7640
S11A1G 11,9611 8,3281 , 6600 , 7403
S13ALG 11,8833 9,7237 ,4368 , 8109
S14ALG 12,0778 9,1448 , 6319 , 7520
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 5 Alpha = , 8027

d)Duyarlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S15ALG 9,8278 5,7746 , 5772 , 1727
S16ALG 9,8222 5,3760 , 7279 , 7012
S17ALG 9,7000 5,8425 , 6379 , 7462
S18ALG 9,5500 5,3997 ,5502 , 7939
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 4 Alpha = , 8032

e)Yeterlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (A L P HBA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S19ALG 7,1556 2,7913 , 6399 , 6526
S20ALG 6,8889 2,8144 , 6630 , 6282
S21ALG 7,4778 3,0665 , 5189 , 7865

Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 3 Alpha = , 71712




EK.6. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Ait Beklentilerin Cronbach’s Alpha Degerleri

a)Somut 6zellikler boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (AL P HA)
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S1BEK 9,3611 , 9471 , 7460 , 8140
S2BEK 9,5000 , 8212 , 7315 , 8367
S3BEK 9,3611 , 9471 , 7756 , 7904
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 3 Alpha = , 8668

b)Giivenilirlik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABITLTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S4BEK 14,1167 1,5226 ;3265 , 6735
S5BEK 13,9778 1,5302 , 5122 , 5470
S6BEK 14,0167 1,4355 , 5707 , 5042
STBEK 14,1222 1,4822 , 3835 , 6298
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 4 Alpha = , 6569

c)Heveslilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABIULITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA)
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S9BEK 18,8611 2,2767 , 4382 , 6846
S10BEK 18,8722 1,8998 , 7260 , 5500
S11BEK 18,9111 2,1373 , 4300 , 6975
S13BEK 18,6333 2,7140 , 4558 , 6853
S14BEK 18,6778 2,6330 ;3942 , 6975
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 5 Alpha = , 7156

d)Duyarlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILITY ANALYSTIS - S CALE (A L P HBA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S15BEK 14,2222 1,5593 ,4910 , 7619
S16BEK 14,1000 1,8447 ,5822 , 6986
S17BEK 14,1000 1,6547 ,6278 , 6673
S18BEK 14,0444 1,7857 ,5811 , 6956
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 4 Alpha = , 7608

e)Yeterlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (A L P HBA

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S19BEK 9,6000 , 7553 , 6290 , 8093
S20BEK 9,5500 , 7628 , 7616 , 7047
S21BEK 9,6611 , 5828 , 6964 , 7647

Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 3 Alpha = , 8253




EK.7. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Ait Servqual Skorlarinin Cronbach’s Alpha Degerleri

a)Somut ozellikler boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HBA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
Sss1 -2,71722 3,1825 ,5005 , 5887
SSS2 -3,1333 3,3117 ,4662 , 6307
SSS3 -2,6944 2,7497 ,5328 , 5459
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 3 Alpha = , 6843

b)Giivenilirlik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HBA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
Sss4 -4,5667 7,7441 , 4720 ,8093
SSS5 -4,5056 7,5921 , 6375 , 7241
SSS6 -4,5667 6,9397 , 7012 , 6881
S8S7 -4,5611 7,5549 , 6139 , 7343
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 4 Alpha = , 7918

¢)Heveslilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABIULTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
S$SS510 -6,8000 11,3341 , 6193 , 7274
Sss11 -6,9500 10,3383 , 6011 ;71329
55513 -6,7500 12,6131 ;3951 ;7963
55514 -6,6000 11,5263 , 5937 , 1357
SSS9 -6,7444 11,0516 , 6164 ;7269
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 5 Alpha = , 7853

d)Duyarlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILITY ANALYSTIS - S CALE (A L P HBA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
SSS15 -4,3944 6,1285 , 5491 , 71342
SSS16 -4,2778 6,2464 , 6921 , 6617
SSS17 -4,4000 6,2860 , 6313 , 6893
SSS18 -4,4944 6,7653 , 4522 , 7825
Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 4 Alpha = , 1725

e)Yeterlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (A L P HBA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
SSS19 -2,4444 2,9187 , 6368 , 6308
55520 -2,6611 3,2309 , 6240 , 6529
SSs521 -2,1833 3,1115 , 5287 , 7584

Reliability Coefficients
N of Cases = 180,0 N of Items = 3 Alpha = , 7623




EK.8. EGM’ne Ait Faktorlerin Cronbach’s Alpha Degerleri

a)Somut 6zellikler boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = 3

Alpha = , 6796

b)Giivenilirlik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = 4

Alpha = , 8075

c)Heveslilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA
Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = 5

Alpha = , 7629

d)Duyarlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABITLTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = 4

Alpha = , 7906

e)Yeterlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = 3

Alpha = , 7660

f)Ank. Emn. Md’ne ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA)
Reliability Coefficients
N of Cases = 100,0 N of Items = 19

Alpha = , 9106




EK.9. Ank. Emn. Md.’Ne Ait Faktorlerin Cronbach’s Alpha Degerleri

a)Somut Ozellikler boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 80,0 N of Items = 3

Alpha = , 7292

b)Giivenilirlik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 80,0 N of Items = 4

Alpha = , 6859

c)Heveslilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA
Reliability Coefficients

N of Cases = 80,0 N of Items = 5

Alpha = , 7181

d)Duyarlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABITLTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 80,0 N of Items = 4

Alpha = , 6398

e)Yeterlilik boyutuna ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 80,0 N of Items = 3

Alpha = , 7599

f)Ank. Emn. Md’ne ait Cronbach’s Alfa degerleri

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA)
Reliability Coefficients
N of Cases = 80,0 N of Items = 19

Alpha = ,8444




EK. 10. Servqual Skorlarinin iki Ornek I¢in Karsilastirilmas:

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Iterval of the
Mean | Std. Eror Difference
F Sig. t df Sig. (2-talled) | Difference [ Difference | Lower Upper

SOMUT  Equal variances

assumed 18,016 ,000 -2,168 178 ,032 -,2625 ,12110 | -50148 | -,02352

Equal variances

not assumed -2,265 | 172,207 ,025 -,2625 ,11590 | -49127 | -,03373
GV Equal variances

assumed 23,430 ,000 -2,147 178 ,007 -,3562 ,12969 | -61218 | -,10032

Equal variances

not assumed -2,919 1581504 ,004 ',3562 ,12203 -,59727 -,11523
HEV Equal variances

assumed 7,149 ,008 -5421 178 ,000 -,6205 11446 | -84637 | -,39463

Equal variances

not assumed -5662 | 172,478 ,000 -6205 ,10959 | -83681 | -40419
DUY Equal variances

assumed 20,239 ,000 -3813 178 ,000 - 4469 11719 | - 67813 | - 21562

Equal variances

not assumed -4020 | 165,967 ,000 - 4469 11117 | -66637 | -,22738
YET Equal variances

assumed 2,847 ,093 -2,350 178 ,020 -,2892 ,12303 | -53196 | -,04637

Equal variances

not assumed -2424 | 177,356 ,016 -,2892 11927 | -52454 | -05379




Ek. 11. Egm Igin Hizmet Kalitesi Boyutlarma Ait Analiz Sonuglar

a)Somut ozellikler boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglart

Paired Samples Statistics

Paired Samples Test
Std. Error Paired Dfference:
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Par  SOMALGI 3,1300 100 77835 ,07783 nterval of the
1 SOMBEK |  4,7033 100 40451 | 04045 Sud. Bror Diference
Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-taled
Par 1 SOMALGI- SOMBEK | -15733 91389 | 00139 [ -17547 | -13920 | -17.216 9 ,000
b)Giivenilirlik boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglari
Paired Samples Statistics Paired Samples Test
Std. Error Paired Dfference:
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Par  GUVALG | 2,9975 100 95775 ,00578 terval of the
! GUVBEK | 46725 100 41696 | 04170 Std. Error Diference
_ Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-taied,
Pair 1 GUVALGI- GUVBEK | -1,6750 1,04295 ,10430 | -18819 | -14681 | -16060 9 ,000
c)Heveslilik boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglari
Paired Samples Statistics Paired Samples Test
Std. Error Paired Difference:
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Pair  HEVALGI 2,7100 100 75552 ,07555 Iterval of the
1 HEVBEK 46780 100 40691 | 04069 Std. Error Diference
Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-taiked)
Par 1 HEVALGI- HEVBEK | -19680 ,88018 08802 | -21426 | -17934 | -22359 9 ,000
d)Duyarlilik boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglar
Paired Samples Statistics Paired Samples Test
Std. Error Paired Dfference:
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Par  DUYALGI 3,0150 100 ,85119 ,08512 hterval of the
L DUYBEK | 46575 100 53259 | 05326 Std. Eror Diference
Mean | Std. Deviation | Mean | Lower | Upper t df Sig. (-t
Par 1 DUYALGI-DUYBEK | -16425 96417 | 09642 | -18338 | -14512 | -17,035 9
e)Yeterlilik boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglar1
Paired Samples Statistics Paired Samples Test
Std. Error Paired Difference
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Par  YETALG 3,4367 100 ,91587 ,09159 nterval of the
1 YETBEK | 4,780 100 46474 | 04647 Std. Eror Diference
Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-taled)
Par 1 YETALGI- YETBEK | -1,3433 91312 09131 | -15245 | -11621 | -14711 9 000




EK.12. Ank. Emn. Md. I¢in Hizmet Kalitesi Boyutlara Ait Analiz Sonuglari

a)Somut 6zellikler boyutu igin hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglari

Paired Samples Statistics

Paired Samples Test
Std. Error Paired Dfference:
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Par  SOMALG 3,4167 80 58701 ,06563 hterval of the
1 SOMBEK | 4,7042 80 52502 | 05870 Std. Error Diference
Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-taled)
Par 1 SOMALG- SOMBEK | -1,2875 ,61565 | 06883 | -14245 | -11505 | -18705 79 ,000
b)Giivenilirlik boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglari
Paired Samples Statistics Paired Samples Test
Std. Error Paired Dfference:
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Par  GUVALG | 33844 80 51703 ,05781 terval of the
! GUVBEK | 47031 80 34470 | 03854 Std. Error Diference
_ Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-taied,
Pair 1 GUVALGI- GUVBEK | -1,3188 56671 ,06336 | -14449 | -11926 | -20813 79 ,000
c)Heveslilik boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglari
Paired Samples Statistics Paired Samples Test
Std. Error Paired Diference:
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Pair  HEVALGI 3,3750 80 ,50853 ,05686 hterval of the
1 HEVEK 47225 80 31582 | 03531 Std. Error Difference
Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-talled)
Par 1 HEVALGI- HEVEK | -13475 58396 06529 | -14775 | -12175 | -20639 79 ,000
d)Duyarlilik boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglari
Paired Samples Statistics Paired Samples Test
Std. Error Paired Dfference:
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Par  DUYALGI 3,5250 80 ,51803 ,05792 hterval of the
L DUYBEK | 4,7406 80 35454 | 03964 Std. Eror Diference
Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-taled)
Par 1 DUYALGI-DUYBEK | -12156 55368 | ,06190 | -13388 | -10924 | -19638 79 ,000

e)Yeterlilik boyutu i¢in hizmet kalitesi boyutlarina ait analiz sonuglar1

Paired Samples Statistics

Paired Samples Test
Std. Error Paired Difference
Mean N Std. Deviation Mean 95% Confidence
Par  YETALG 3,7750 80 ,59481 ,06650 nterval of the
1 YEBEK | 4892 80 30465 | 03406 Std. Error Diference
Mean | Std. Deviation | Mean Lower Upper t df Sig. (2-taled)
Par 1 YETALGI- YETBEK | -1,0542 68630 07673 | -1,2069 -9014 | 13739 79 000




EK.13. EGM’ye Ait Demografik Ozelliklerin Algilanan Hizmete Etkileri

a)Cinsiyetin algilanan hizmete etkisi

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean | Std.Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-taied) | Difference | Difference | Lower Jpper

SOMALGI  Equal variances

assumed 2,617 ,109 -028 98 978 -,0048 17071 -,34354 133401

Eonalvarrces 00 | 65629 ot | -ooss | sess | -gouts | e
GUVALGI Equal variances

assumed 74T ,389 -2,658 98 ,009 -5393 ,20288 -94189 -,13669

Equal variances

not assumed -2,8%5 67,413 ,005 -5393 ,18630 | -91109 | -16748
HEVALGI  Equal variances

assumed ,000 ,983 -201 98 841 -0333 ,16567 -,36210 129544

Equal variances

not assumed -.207 58,573 837 -0333 ,16115 | -,35584 128917
DUYALG!  Equal variances

assumed 219 ,641 -1,104 98 272 -,2048 ,18554 | - 57296 ,16344

Equal variances

not assumed -1,166 62,487 ,248 -,2048 ,17568 |  -55589 114636
YETALG  Equal variances

assumed 1335 ,564 -2,502 98 ,014 -4873 ,19475 -87378 -,10082

Equal variances

not assumed -2571 58,514 ,013 - 4873 ,18952 | -86659 | -10802

b)Medeni durumun algilanan hizmete etkisi

Independent Samples Test

Group Statistics

Std. Error

C Mean | Std. Deviaton | Mean

SOMALG  bay 0| 31286 82101 | 00813
bayan 0| 31338 68145 | 12441
GUVALG  bay 0| 283%7 98161 | 11733
bayan 30 3,3750 ,79261 14471

HEVALG  bay 70| 27000 7404 | 00251
bayan 0| 27338 J210 | 13195

DUYALGI  bay 0| 2953% 88188 | 10540
bayan 30| 3158 76981 | 14055

YETALG  bay 0| 32905 90964 | 10872
bayan 30 37178 ,85021 15523

Group Statistics

Std. Error

M Mean | Std. Deviation | Mean

SOMALG evi 51| 3135 77884 | 10316
bekar 23] 31240 78687 | 12000
GUVALG evi 57| 29649 100272 | 13281
bekar 43 30407 90457 | 13795

HEVALGI vl 57 2,7860 71170 ,10221
bekar 23] 2609 73024 | 11136
DUYALGI evi 57| 30263 81652 | 10815
bekar 43| 30000 90468 | 1379

YETALG evi 57| 34912 86215 | 11684
bekar 43| 33643 96449 | 14708

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean | Std.Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-taled) | Difference | Difference | Lower Upper
SOMALGI  Equal variances
assumed ,005 942 ,066 9% 947 ,0105 ,15801 | -,30310 132405
Equal variances
not assumed ,066 90,108 947 ,0105 ,15824 -,30390 ,32485
GUVALGI  Equal variances
assumed AL ,523 -390 98 ,697 -0758 119429 | -46135 ,30978
Equal variances
not assumed -,396 94,837 ,693 -0758 ,19149 - 45595 ,30438
HEVALGI  Equal variances
assumed ,002 ,969 1,160 98 ,249 1767 ,15234 -12565 47898
Equal variances
not assumed 1,169 93,047 ,245 1767 ,15116 -,12350 47683
DUYALGI  Equal variances
assumed 199 ,656 152 98 879 ,0263 17279 -,31657 136920
Equal variances
not assumed 150 | 85316 881 0063 | 7530 | 32021 | 37484
YETALG  Equal variances
assumed ,066 798 ,684 98 4% 1269 ,18550 -24122 ,49500
Equal variances
not assumed 675 | 86,039 501 1269 | 18785 | -24653 | 50031




c)Egitim diizeyinin algilanan hizmete etkisi

Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Sum of
Levgng . Squares df Mean Square F Sig.
Statistic df1 df2 Sig. SOMALG! _ Betw een Groups 2,631 3 877 1,468 228
SOMALGI 048 3 9% 1986 Within Groups 57,346 9% 597
GUVALGI ,976 3 96 407 Total 59,977 99
HEVALGI 1,286 3 96 ,284 GUVALGI Betw een Groups 10,906 3 3,635 4,367 ,006
DUYALGI ,390 3 96 761 Within Groups 79,906 96 ,832
YETALGI 1,606 3 9% 193 Total 90,812 99
HEVALGI  Betw een Groups 2,465 3 ,822 1,460 ,230
Within Groups 54,045 96 ,563
Total 56,510 99
DUYALGI Betw een Groups 7,830 3 2,610 3,921 ,011
Within Groups 63,898 96 ,666
Total 71,727 99
YETALGI  Betw een Groups 2,748 3 ,916 1,095 ,355
Within Groups 80,295 96 ,836
Total 83,043 99
Multiple Comparisons
Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
| Dependent Variable () E (J)E [(N) Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
GUVALGI lise MYO 1,5667 ,66628 ,094 -,1754 3,3087
lisans 1,0179 ,65654 412 -,6987 2,7344
Y. lisans ,7292 ,69681 ,723 -1,0927 2,5510
MYO lise -1,5667 ,66628 ,094 -3,3087 ,1754
lisans -,5488* ,20642 ,045 -1,0885 -,0091
Y. lisans -,8375* ,31162 ,042 -1,6523 -,0227
lisans lise -1,0179 ,65654 412 -2,7344 ,6987
MYO ,5488* ,20642 ,045 ,0091 1,0885
Y. lisans -,2887 ,29022 ,753 -1,0475 ,4701
Y.lisans lise -,7292 ,69681 ,723 -2,5510 1,0927
MYO ,8375*% ,31162 ,042 ,0227 1,6523
lisans ,2887 ,29022 ,753 -,4701 1,0475
DUYALGI lise MYO 1,7833* ,59581 ,018 ,2255 3,3411
lisans 1,3705 ,58710 ,097 -,1645 2,9056
Y. lisans 1,5208 ,62311 ,076 -,1084 3,1500
MYO lise -1,7833* ,59581 ,018 -3,3411 -,2255
lisans -,4128 ,18459 121 -,8954 ,0698
Y. lisans -,2625 ,27866 ,782 -,9911 ,4661
lisans lise -1,3705 ,58710 ,097 -2,9056 ,1645
MYO ,4128 ,18459 121 -,0698 ,8954
Y. lisans ,1503 ,25952 ,938 -,5283 ,8289
Y.lisans lise -1,5208 ,62311 ,076 -3,1500 ,1084
MYO ,2625 ,27866 ,782 -,4661 ,9911
lisans -,1503 ,25952 ,938 -,8289 ,5283
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
95% Confidence interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error | Low er Bound | Upper Bound Minimum Maxinum
GUVALGI lise 2 4,1250 ,17678 ,12500 2,5367 5,7133 4,00 4,25
MYOo 30 2,5583 ,96419 ,17604 2,1983 2,9184 1,00 4,50
lisans 56 3,1071 ,92054 ,12301 2,8606 3,3537 1,25 5,00
Y. lisans 12 3,3958 ,75723 ,21859 2,9147 3,8770 2,00 4,50
Total 100 2,9975 ,95775 ,09578 2,8075 3,1875 1,00 5,00
DUYALGI lise 2 4,5000 ,70711 ,50000 -1,8531 10,8531 4,00 5,00
MYO 30 2,7167 73324 ,13387 2,4429 2,9905 1,75 4,50
lisans 56 3,1295 ,83529 ,11162 2,9058 3,3532 1,00 5,00
Y. lisans 12 2,9792 ,92600 ,26731 2,3908 3,5675 1,00 4,00
Total 100 3,0150 ,85119 ,08512 2,8461 3,1839 1,00 5,00




d)Yas durumunun algilanan hizmete etkisi

Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Levene Sumof "
L . Squares df Mean Square F Sig.
Stafistic dft dt2 Sig. SOMALGI _Betw een Groups 3,989 2 1997 1,602 158
SOMALGi 1,834 4 % 1129 Within Groups 55,987 % 589
GUVALGI 1,090 4 95 ,366 Total 59,977 99
HEVALGI 1,809 4 95 ,133 GUVALG!I Betw een Groups 2,733 4 ,683 737 ,569
DUYALGI 1,122 4 95 1351 Within Groups 88,079 95 ,927
YETALG 421 4 % 793 Total 90,812 9
HEVALG!I Betw een Groups 2,598 4 ,650 1,145 ,340
Within Groups 53,912 95 ,567
Total 56,510 99
DUYALGI  Betw een Groups 3,337 4 ,834 1,159 ,334
Within Groups 68,391 95 ,720
Total 71,727 99
YETALGI  Betw een Groups 6,263 4 1,566 1,937 111
Within Groups 76,780 95 ,808
Total 83,043 99
e)Gelir diizeyinin algilanan hizmete etkileri
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Sum of
Levene Squares df Mean Square F Sig.
Statistic dfl df2 Sig. SOMALG!  Betw een Groups ,803 2 ,401 ,658 ,520
SOMALGI 1364 2 97 696 Within Groups 59,174 97 ,610
GUvALG 918 2 o 1408 GUVALG :ntal G 5?:;; 92 652 707 496
1 etw een Groups \ ) ) i
HEVALGI 2,339 2 97 102 Within Groups 89,507 o7 1923
DUYALGI 412 2 97 ,663 Total 90,812 929
YETALGI 2,865 2 97 ,062 HEVALGI  Betw een Groups 5,439 2 2,719 5,165 ,007
Within Groups 51,071 97 527
Total 56,510 99
DUYALGI Betw een Groups 6,373 2 3,186 4,729 ,011
Within Groups 65,355 97 674
Total 71,728 99
YETALGI Betw een Groups 3,085 2 1,543 1,871 ,159
Within Groups 79,958 97 ,824
Total 83,043 99
Multiple Com parisons
Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence hterval
Dependent Variable () G (J) G ()] Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
HEVALGI 750.00-1,250.00 1,250.00-1,750.00 -,6286 44786 1343 -1,6946 4374
1,750.00-2,000.00 -,0588 42712 ,990 -1,0754 ,9579
1,250.00-1,750.00  750.00-1,250.00 ,6286 44786 ,343 - 4374 1,6946
1,750.00-2,000.00 ,5698* ,17888 ,005 ,1440 ,9956
1,750.00-2,000.00  750.00-1,250.00 ,0588 42712 ,990 -9579 1,0754
1,250.00-1,750.00 -,5698* ,17888 ,005 -,9956 -,1440
DUYALGI 750.00-1,250.00 1,250.00-1,750.00 -1,4405* ,50663 ,015 -2,6464 -,2346
1,750.00-2,000.00 -1,4857* 148317 ,008 -2,6358 -3357
1,250.00-1,750.00  750.00-1,250.00 1,4405* ,50663 ,015 ,2346 2,6464
1,750.00-2,000.00 -,0453 ,20236 973 -,5269 ,4364
1,750.00-2,000.00  750.00-1,250.00 1,4857* 148317 ,008 ,3357 2,6358
1,250.00-1,750.00 ,0453 ,20236 ,973 - 4364 ,5269
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Mnimum | Maximum
HEVALGI  750.00-1,250.00 3 2,5333 ,50332 ,29059 1,2830 3,7837 2,00 3,00
1,250.00-1,750.00 21 3,1619 ,43644 ,09524 2,9632 3,3606 2,40 4,00
1,750.00-2,000.00 76 2,5921 ,78956 ,09057 2,4117 2,7725 1,00 5,00
Total 100 2,7100 ,75552 ,07555 2,5601 2,8599 1,00 5,00
DUYALGI  750.00-1,250.00 3 1,5833 ,52042 ,30046 ,2905 2,8761 1,00 2,00
1,250.00-1,750.00 21 3,0238 ,80586 ,17585 2,6570 3,3906 1,75 4,00
1,750.00-2,000.00 76 3,0691 ,83126 ,09535 2,8791 3,2590 1,00 5,00
Total 100 3,0150 ,85119 ,08512 2,8461 3,1839 1,00 5,00




EK.14. Ank. Emn. Md.’Ne Ait Demografik Ozelliklerin Algilanan Hizmete Etkileri

a)Cinsiyetin algilanan hizmete etkileri

Independent Samples Test Group Statistics
Levene's Test for S Eror
Equality of Vari t-test for Equaliy of M '
uaity or Variances est for Equality of Means pe—— ONSYET N Vean Sid. Deviaton Vean
nterval of the SONALG  bay BEEE] 55259 | 07738
Mean Std. Brror Difference bayan 29| 34508 ,65109 | 12090
F Sig. t df Sig. (2-taied) | Difference | Difference | Lower Upper GUVALGI  bay 5| 34412 50147 0702
somaLe i:im‘ams 2719 103|408 78 63| -7 | 37is | -34072 | 20850 hayan | 3885 53754 | 09982
Equal variances HEVALGI  bay 51| 34383 52119 | 07382
” not assumed 471 | 50857 640 -0676 | 14355 | -35561 | 22059 by o| 1m0 e | o2
VAL z:maé\ances o3| 82| 130 7 o4 | s | 97| -oeie | 3001 DUYALG  bay 51| 358 5138 | 08001
bayan 29| 3465 41038 | 07621
Equal variances il :
not assumed 1284|5504 25| 167 | 12204108788 | 40027 YETALGI bay 51| 3862 62629 [ 08770
HEVALG: - Equal varinces 65| | 1415 7 61| 663 | 11753 | 06765 | 40031 bayan B sen SU43 | 00558
assumed
Equal variances
ot assumed 1466 | 64,703 47 1663 | 11343 | -06022 | 30288
DUYALGI  Equal variances
assumed 3,340 071 72 8 442 0933 | 12079 | w4717 | 33378
Equal variances
ot assumed 844 | 73682 401 0933 | 11049 | 12687 | 31349
YETALG  Equal variances
asoumed 1213 274 | 1637 78 106 2240 | 13689 | -04850 | 49655
Equal variances
not assumed 178 | 6802 089 240 | 12968 | -03474 | 48279
b)Medeni durumun algilanan hizmete etkileri
Independent Samples Test Group Statistics
Levene's Test for Sd. Bror
Equali of Vari t-test for Equaliy of M '
ualty of Variances est for Equality of Means po—— VEDEN N Vean Sid. Deviation Vean
Interval of the SOMALG e 53 3,3648 63132 ,08672
Mean Std. Brror Difference hekar 27 35185 48334 ,09302
F Sig. t df Sig. (2-taied) | Difference | Difference | Lower Upper GUVALG evii 53 34198 54985 07553
SOMALG ig:m‘ames 2403 15| 1109 78 o | 17| 13850 | 42086 | 12218 bekar 7| 33u8 a7 | 08606
Equal variances HEVALG! e 53| 34192 51789 | 07114
1209 | 65,932 231 L1537 | 1om7 | 40765 | 10017
_ not assumed hekar 27 31704 42861 ,08249
CUVALG i:sm‘ams 128 | 260 | 857 7 30| 050 | 125 | 13879 | 34878 DUYALG el 5| 350% 50262 | 06904
bekar 21 33981 53376 10272
Equal variances i ! !
not assumed S| 62838 3631 2050 | 10450 | 12383 | 3362 YETALG el 8| 38365 63253 | 08688
HEVALG i:sm‘ames 1800 | asa| 2666 7 000 a8 | 1se | 0785 | 53050 beker 7] 368 S0I97 | 0966L
Equal variances
not assumed 2836 | 61930 006 3089 | 1082 | 00113 | 52662
DUYALGI  Equal variances
assumed 381 539 | 1578 78 119 1915 | 12135 | 05011 | 43305
Equal variances
not assumed 1547 | 49722 128 1915 | 12877 | 05715 | 44010
YETALG  Equal variances
asoumed 2,849 095 [ 1301 78 197 1822 | 14003 | -09661 | 46093
Equal variances
not assumed 1402 | 64203 166 1822 | 12093 | -o7740 | 44171
¢)Egitim durumunun algilanan hizmete etkileri
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Sum of
Lev?ng f f Squares df Mean Square F Sig.
Staistic | df1 df2 Sig. SOMALG _ Betw een Groups 2,237 3 746 2,268 087
SC")MALG 2,215 3 76 093 Within Groups 24,985 76 ,329
GUVALGI ,825 3 76 484 Total 27,222 79
HEVALGI ,830 3 76 481 GUVALGI Betw een Groups 1,208 3 1403 1,536 212
DUYALGI 1,312 3 76 217 Within Groups 19,910 76 ,262
YETALGI 609 3 76 611 Total 21,118 79
HEVALG!I Betw een Groups 1,614 3 ,538 2,174 ,098
Within Groups 18,816 76 ,248
Total 20,430 79
DUYALGI Betw een Groups ,340 3 ,113 ,413 744
Within Groups 20,860 76 274
Total 21,200 79
YETALGI  Betw een Groups 1,346 3 ,449 1,282 ,287
Within Groups 26,604 76 ,350
Total 27,950 79




d)Yasin algilanan hizmete etkileri

Test of Homogeneity of Variances

Levene

Statistic dfl df2 Sig.
SOMALG ,261 3 76 ,853
GUVALGI 1,230 3 76 ,305
HEVALGI 787 3 76 ,505
DUYALGI 2,798 3 76 ,046
YETALGI 3,212 3 76 ,028

Multiple Comparisons

Dependent Variable: HEVALGI

a. Asymptotically Fdistributed.

Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
(DYAS () YAS [(N)] Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
<25 25-30 ,6611 ,25234 ,051 -,0017 1,3240
30-40 ,2562 ,24979 ,735 -,3999 ,9124
40-50 ,2324 ,26175 ,811 -,4552 ,9199
25-30 <25 -,6611 ,25234 ,051 -1,3240 ,0017
30-40 -,4049* ,12308 ,008 -,7282 -,0816
40-50 -,4288* ,14583 ,022 -,8118 -,0457
30-40 <25 -,2562 ,24979 ,735 -9124 ,3999
25-30 ,4049* ,12308 ,008 ,0816 ,7282
40-50 -,0239 ,14136 ,998 -,3952 3474
40-50 <25 -,2324 ,26175 ,811 -,9199 ,4552
25-30 ,4288* ,14583 ,022 ,0457 ,8118
30-40 ,0239 ,14136 ,998 -,3474 ,3952
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Multiple Comparisons
Tamhane
Mean
Difference 95% Confidence Interval
| Dependent Variable () YAS (J) YAS (FJ) Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
DUYALGI <25 25-30 ,3264 ,42034 ,983 -2,0984 2,7512
30-40 ,2109 ,42568 ,998 -2,1341 2,5560
40-50 -,1507 ,42069 1,000 -2,5702 2,2687
25-30 <25 -,3264 ,42034 ,983 -2,7512 2,0984
30-40 -,1155 ,12940 ,941 -,4685 ,2376
40-50 - A771* ,11189 ,001 -,7871 -,1671
30-40 <25 -,2109 ,42568 ,998 -2,5560 2,1341
25-30 ,1155 ,12940 ,941 -,2376 ,4685
40-50 -,3617* ,13052 ,047 -,7202 -,0031
40-50 <25 ,1507 ,42069 1,000 -2,2687 2,5702
25-30 JATT1* ,11189 ,001 ,1671 , 7871
30-40 ,3617* ,13052 ,047 ,0031 ,7202
YETALGI <25 25-30 ,1698 ,18147 ,950 -,5945 ,9340
30-40 -,0104 ,20186 1,000 -,7265 ,7057
40-50 -,3676 ,20233 ,505 -1,0911 ,3558
25-30 <25 -,1698 ,18147 ,950 -,9340 ,5945
30-40 -,1802 ,15084 ,804 -,5923 ,2319
40-50 -,5374* ,15147 ,008 -,9632 -,1116
30-40 <25 ,0104 ,20186 1,000 -,7057 ,7265
25-30 ,1802 ,15084 ,804 -,2319 ,5923
40-50 -3572 ,17539 ,256 -.8414 ,1269
40-50 <25 ,3676 ,20233 ,505 -,3558 1,0011
25-30 ,5374* ,15147 ,008 ,1116 ,9632
30-40 ,3572 ,17539 ,256 -,1269 ,8414

*. The mean difference is significant at the .05 level.

ANOVA
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
SOMALG  Betw een Groups 1,386 3 ,462 1,359 ,262
Within Groups 25,836 76 ,340
Total 27,222 79
GUVALGI Betw een Groups 1,737 3 ,579 2,270 ,087
Within Groups 19,381 76 ,255
Total 21,118 79
HEVALGI Betw een Groups 3,570 3 1,190 5,364 ,002
Within Groups 16,860 76 ,222
Total 20,430 79
Robust Tests of Equality of Means
Statistic® df1 df2 Sig.
DUYALG!I Welch 5,829 3 13,073 ,009
YETALGI Welch 3,864 3 15,475 ,030




Descriptives

95% Confidence Interval for
Mean
Mean Std. Deviation | Std. Error | Low er Bound | Upper Bound Minimum | Maximum
HEVALGI <25 4 3,7500 ,41231 ,20616 3,0939 4,4061 3,40 4,20
25-30 27 3,0889 ,39354 ,07574 2,9332 3,2446 2,60 4,20
30-40 32 3,4938 ,48986 ,08660 33171 3,6704 2,60 4,40
40-50 17 3,56176 ,565253 ,13401 3,2336 3,8017 2,20 4,20
Total 80 3,3750 ,50853 ,05686 3,2618 3,4882 2,20 4,40
DUYALGI <25 4 3,6875 ,82601 ,41300 2,3731 5,0019 2,50 4,25
25-30 27 3,3611 ,40628 ,07819 3,2004 3,56218 2,75 4,25
30-40 32 3,4766 ,568323 ,10310 3,2663 3,6868 2,50 5,00
40-50 17 3,8382 ,33002 ,08004 3,6686 4,0079 3,00 4,00
Total 80 3,5250 ,51803 ,05792 3,4097 3,6403 2,50 5,00
YETALGI <25 4 3,7500 ,31914 ,15957 3,2422 4,2578 333 4,00
25-30 27 3,5802 ,44905 ,08642 3,4026 3,7579 2,67 4,33
30-40 32 3,7604 ,69938 ,12363 3,5083 4,0126 2,67 5,00
40-50 17 4,1176 ,561291 ,12440 3,8539 4,3814 333 5,00
Total 80 3,7750 ,59481 ,06650 3,6426 3,9074 2,67 5,00
¢)Gelir diizeyinin algilanan hizmete etkiler
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Levene Sumof "
L Squares df Mean Square F Sig.
Statistic df df2 Sig. DUYALGI _ Betw een Groups 2,426 3 809 3,274 1026
DUYALGI 1,267 3 76 292 Within Groups 18,774 76 247
YETALGI 421 3 76 739 Total 21,200 79
SOMALG 2,598 3 76 ,058 YETALGI  Betw een Groups 2,039 3 ,680 1,994 ,122
GUVALGI 1,522 3 76 216 Within Groups 25,911 76 ,341
HEVALGI 856 3 7 468 Total 27,950 L
SOMALG  Betw een Groups 1,222 3 ,407 1,191 ,319
Within Groups 26,000 76 ,342
Total 27,222 79
GUVALG! Betw een Groups ,621 3 ,207 ,768 ,515
Within Groups 20,496 76 ,270
Total 21,118 79
HEVALG!I Betw een Groups 1,152 3 ,384 1,514 ,218
Within Groups 19,278 76 ,254
Total 20,430 79
Multiple Comparisons
Dependent Variable: DUY ALGI
Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
() GELR (J) GELIR () Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
750.00-1,250.00 1,250.00-1,750.00 -,2218 ,36260 ,928 -1,1743 ,7307
1,750.00-2,000.00 ,0444 ,36260 ,999 -,9081 ,9968
2,000.00-3,000.00 -,4063 ,37276 ,697 -1,3854 ,5729
1,250.00-1,750.00  750.00-1,250.00 ,2218 ,36260 ,928 -,7307 1,1743
1,750.00-2,000.00 ,2661 ,12624 ,160 -,0655 ,5977
2,000.00-3,000.00 -,1845 ,15299 ,625 -5864 2174
1,750.00-2,000.00  750.00-1,250.00 -,0444 ,36260 ,999 -,9968 ,9081
1,250.00-1,750.00 -,2661 ,12624 ,160 -,5977 ,0655
2,000.00-3,000.00 -,4506* ,15299 ,022 -,8525 -,0487
2,000.00-3,000.00  750.00-1,250.00 ,4063 ,37276 ,697 -,5729 1,3854
1,250.00-1,750.00 ,1845 ,15299 ,625 -2174 ,5864
1,750.00-2,000.00 ,4506* ,15299 ,022 ,0487 ,8525
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
DUYALGI
95% Confidence Interval for
Mean
Mean | Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Minimum | Maximum
750.00-1,250.00 2 3,3750 ,53033 ,37500 -1,3898 8,1398 3,00 3,75
1,250.00-1,750.00 31 3,5968 ,55407 ,09951 3,3935 3,8000 2,75 5,00
1,750.00-2,000.00 31 3,3306 ,48899 ,08783 3,1513 3,5100 2,50 4,25
2,000.00-3,000.00 16 3,7813 ,37500 ,09375 3,5814 3,9811 3,00 4,25
Total 80 3,5250 ,51803 ,05792 3,4097 3,6403 2,50 5,00




EK.15.EGM’ye Ait Demografik Ozelliklerin Beklenen Hizmete Etkileri

a)Cinsiyetin beklenen hizmete etkileri

Independent Samples Test Group Statistics
Levene's Test for Std. Bror
Equality of Variances t-test for Equality of Means .
5% Confidence C N Mean | Std. Deviaion | Mean
hterval of the SOMBEK  bay 70| 4709% 40892 ,04888
Mean Std. Error Difference bayan 30| 46889 40051 07312
F Sig. t df Sig. (-taied) | Difference | Difference | Lower Upper GUVBEK  bay 0| 46786 43644 | 05216
SONBEK i:zm‘ames | 8| 2w % 87|  0w6 | o870 | 1558 | 19665 bayan 0| 468 s | o6
Equal variances HEVBEK  bay 70| 46600 43652 | 05217
not assumed 1235 56,003 815 ,0206 ,08795 15556 ,19683 bayan 2 4710 B 0603
CUVBEK zgz‘rrfé‘ames 18 | a5 | % 85| 002 | oows| 16120 | 20168 DUYBEK  bay 0| 469 See2t | 07042
bayan 30| 47000 371310 06823
Equal variances i !
ot aseumed 235 | 63589 815 | 002 | 0805 | 15150 | 10097 VB by 0] 474 S| o6
REVBEC Enavarances |y g | g | g % s02 | -0600 | 0804 | 23670 | 1167 beyan 0| 48 2679 | 05236
assumed
Eual variances
not assumed -152 71,720 1454 -,0600 07977 | -21903 ,09903
DUYBEK  Equal variances
assumed 2,105 ,150 -520 98 ,604 -,0607 ,11665 -29221 ,17078
Equal variances
not assumed -619 83,754 537 -0607 ,00805 | -,25571 ,13429
YETBEK  Equal variances
assumed 2,608 110 -907 98 1367 -0921 ,10151 -,29350 ,10037
Equal variances
not assumed -1,130 91,948 ,261 -0921 ,08147 -,25388 ,06975
b)Medeni durumun beklenen hizmete etkileri
Independent Samples Test Group Statistics
Levene's Test for Std. Error
Equality of Variances t-test for Equalty of Means . .
95% Confidence M N Mean | Std. Deviation | Mean
terval o the SONBEK v 57| 47251 a1 | 04965
Mean Std. Error Diference bekar 431 46744 44537 | 06792
F Sig. t df Sig. (2-taied) | Difference | Difference | Lower Upper GUVBEK  evi 57 46711 38137 05051
SOVBEX zgﬁm‘a"ces 436 | oa| 619 % 53| o507 | 08196 | -A1e2 | 21338 bekar 8| 46 46463 | 07085
Equal variances HEVBEK  evi 57| 465% 39635 | 05250
604 81,214 548 0507 08401 -,11642 21788
not assumed ! " i ! ! " ' bekar 43 47023 42398 | 06466
GUvBEX zzﬁm‘a"ces a5 2| -0 % 968 | 003 | o5 | -17135 | 1462 DUYBEC vl 57| 47061 38127 | 05050
bekar 43| 45930 68362 10425
Equal variances ! ! ‘
not assumed e 99| 0034|0702 | 17653 | 16960 VETBEK vl 57| 40 3574|0579
HEVBEK vl varinces o8| | - % 606 | -0a27 | 08250 | -206%9 | 12103 beker 8] 4nw SBAE5 | 0eaM
assumed
Equal variances
not assumed -512 87,206 ,610 -0427 ,08329 -,20821 ,12286
DUYBEK  Equal variances
assumed 6,511 ,012 1,052 98 1295 1131 ,10752 | -10025 ,32649
Equal variances
not assumed 977 61,484 1333 1131 ,11584 -,11848 ,34471
YETBEK  Equal variances
assumed 2,453 JA21 1,252 98 213 1172 ,09360 |  -,06852 ,30298
Equal variances
not assumed 1170 63,762 1246 1172 ,10022 -,08299 ,31745




¢)Egitim diizeyinin beklenen hizmete etkileri

Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Sum of
Levene i
Statistic df1 df2 Sig Squares df Mean Square F Sig.
- SOMBEK  Betw een Groups 144 3 ,048 ,286 ,835
SOMBEK ,996 3 96 ,398 -
GUVBEK 4 Within Groups 16,055 96 ,167
2,192 3 % 09 Total 16,199 99
HEVBEK 3,741 3 96 014 GUVBEK  Betw een Groups 175 3 ,058 ,328 ,805
DUYBEK 1,292 3 96 1282 Within Groups 17,037 9% 477
YETBEK 3,729 3 96 ,014 Total 17,212 99
DUYBEK  Betw een Groups 512 3 171 ,594 ,620
Within Groups 27,570 96 ,287
Total 28,082 99
Robust Tests of Equality of Means
Statistic® df1 df2 Sig.
HEVBEK  Welch 1261 3 4,867 ,851
YETBEK  Welch 1395 3 4,932 ,763
a. Asynmptotically Fdistributed.
d)Yasin beklenen hizmete etkileri
Test of Homogeneity of Variances Robust Tests of Equality of Means
Levene Statistic® df1 df2 Sig.
Ste t_e ] i i S SOMBEK _ Welch 2,678 2 12,355 1082
VETRK a3|50;5 2 % 961 3 GUVBEK  Welch 1,928 4 11,255 174
' ' HEVBEK  Welch ,903 4 11,626 ,494
SONBEK 7479 4 9% 000 DUYBEK _ Welch 326 4| 11,043 855
GUVBEK 7,584 4 9% ,000 YETBEK  Welch 587 4 11,268 ,679
HEVBEK 5,705 4 % ,000 a. Asymptotically F distributed.
DUY BEK 4,972 4 95 ,001
e)Gelir diizeyinin beklenen hizmete etkiler
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Levene Sum of
L . Squares df Mean Square F Sig.
Statistic df1 df2 Sig. SOMBEK _ Betw een Groups 107 2 053 321 726
SOMBEK 1,545 2 97 ,219 Within Groups 16,092 97 ,166
GUVBEK 1,277 2 97 ,284 Total 16,199 99
HEVBEK 2,923 2 97 ,059 GUVBEK  Betw een Groups 1109 2 ,055 ,310 734
DUYBEK 1,544 2 97 1219 Within Groups 17,103 97 ,176
YETBEK 1233 2 o7 296 Total 17,212 99
HEVBEK  Betw een Groups 412 2 ,206 1,252 ,291
Within Groups 15,979 97 ,165
Total 16,392 99
DUY BEK Betw een Groups ,515 2 ,258 ,907 ,407
Within Groups 27,566 97 ,284
Total 28,082 99
YETBEK Betw een Groups ,153 2 ,077 ,350 ,706
Within Groups 21,229 97 ,219
Total 21,382 99




EK.16. Ank. Emn. Md.’Ne Ait Demografik Ozelliklerin Beklenen Hizmete Etkileri

a)Cinsiyetin beklenen hizmete etkileri

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equalty of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Diference
F Sig. t df Sig. (2-taied) | Difference | Difference | Lower Upper

SOMBEK  Equal variances

assumed 1,680 ,199 -1,005 8 ,318 -1237 12311 -,36878 ,12140

Equal variances

not assumed -1,039 64,287 ,303 -1237 ,11909 -,36158 ,11419
GUVBEK  Equal variances

assumed 3,589 062 | -1433 8 A6 | 1141 | 07964 | -27265 | 04445

Equal variances

not assumed -1552 72,285 125 -1141 ,07353 -,26067 ,03247
HEVEK Equal variances

assumed 4,999 ,028 -921 78 ,360 -0677 ,07350 | -21399 ,07865

Equal variances

not assumed -983 69,988 1329 - 0677 ,06883 -,20496 ,06961
DUYBEK  Equal variances

assumed 4,367 ,040 -1293 78 ,200 -,1059 ,08194 | -26904 ,05721

Equal variances

not assumed -1439 75,909 ,154 -,1059 ,07359 -,25248 ,04065
YETBEK I

igznﬁ:\ames 180 ,673 -563 i 575 -0401 07114 | -18167 ,10157

Equal variances

not assumed -565 58,989 574 -,0401 ,07087 -,18187 ,10176

b)Medeni durumun beklenen hizmete etkileri

Independent Samples Test

Group Statistics

Std. Brror

OINSYET N Mean | Std. Deviaton | Mean

SOMBEK  bay 510 46461 55081 | 07713
bayan 29| 47698 48863 ,09074
GUVBEK  bay 510 46618 31358 | 05231
bayan 29| 47159 21821 | 05167

HEVEK  bay 51| 46978 34011 | 04763
bayan 29| 4765 26763 | 04970
DUYBEK  bay 511 47010 ,39376 05514
bayan 29| 48069 26045 | 04874

YETBEK  bay 51| 48105 30732 | 04303
bayan 29| 48506 30324 | 05631

Group Statistics

Std. Brror

MEDENI N Mean | Std. Deviation | Mean

SOMBEK vl 53| 4628 58643 | 08055
bekar 20| 48148 37363 | 07191
GUVBEK vl 53| 46745 36476 | 05285
bekar 2| 47593 2449 | 04714

HEVEK  evi 53| 46642 35033 | 04812
bekar 2| 4837 19213 | 03698

DUYBEK  evi 53| 47481 34557 | 04747
bekar 0| 4nR 37553 | 0naa1

YETBEK  evi 53| 48050 33610 | 04617
bekar 2 4,8643 23119 04449

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean | Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-taed) | Difference | Difference | Lower Upper

SOMBEK  Equal variances

assumed 8,275 ,005 -1506 78 136 -,1870 12417 | - 43422 ,06019

Equal variances

not assumed -1,732 73,963 ,087 -,1870 ,10798 -40217 ,02813
GUVBEK  Equal variances

assumed 8,654 ,004 -1,040 78 ,301 -,0847 ,08146 | -24691 07744

Equal variances

not assumed -1,19 73,988 ,235 -,0847 ,07082 -,22585 ,05638
HEVEK  Equal variances

assumed 11,273 ,001 -2378 78 ,020 - 1725 ,07254 -,31693 -,02810

Equal variances

not assumed -2843 77,499 ,006 -1725 ,06069 | -29335 -05169
DUYBEK  Equal variances

assumed 087 \769 ,308 78 ,759 ,0259 ,08414 -,14161 ,19339

Equal variances

not assumed ,299 48,736 ,766 ,0259 ,08647 | -,14789 ,19967
YETBEK  Equal variances

assumed 2,976 ,088 -822 78 414 -0593 ,07215 -,20294 ,08436

Equal variances

not assumed -925 70,985 ,358 -0593 ,06412 | -18714 ,06856




¢)Egitim durumun beklenen hizmete etkileri

Test of Homogeneity of Variances

ANOVA
Levene
Statistic dfl df2 Sig. Sum of
SOMBEK 3,701 3 76 015 Squares df Mean Sguare F Sig.
GUVBEK 1,047 3 7% 377 GUVBEK s:r:;:v egn Groups gigg 72 (1)21 ,505 ,680
in Groups X )
HEVEK
1015 8 7 391 Total 9,387 79
DUYBEK 1413 3 6 1246 HEVEK  Betw een Groups 215 3 072 711 548
YETBEK 1,951 3 76 ,128 Within Groups 7,659 76 ,101
Total 7,874 79
DUYBEK  Betw een Groups ,152 3 ,051 ,395 , 757
Within Groups 9,737 76 ,128
Total 9,888 79
YETBEK  Between Groups ,079 3 ,026 277 ,842
Within Groups 7,247 76 ,095
Total 7,327 79
Robust Tests of Equality of Means
SOMBEK
Statistic® df1 df2 Sig.
Welch 6,633 3 35,293 ,001
a. Asymptotically Fdistributed.
Multiple Comparisons
Dependent Variable: SOMBEK
Tamhane
Mean
Difference 95% Confidence Interval
() EGITIM (J) EGITIM (FJ) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound
lise MY O -,1385 ,13010 ,876 -,4997 ,2228
lisans ,0588 ,15132 ,999 -,3557 ,4733
Y. lisans -,3083* ,10560 ,050 -,6165 -,0002
MY O lise ,1385 ,13010 ,876 -,2228 ,4997
lisans ,1973 ,13702 ,637 -,1767 ,5713
Y. lisans -,1699 ,08382 ,286 -,4113 ,0716
lisans lise -,0588 ,15132 ,999 -,4733 ,3557
MY O -,1973 ,13702 ,637 -,5713 ,1767
Y. lisans -,3672* ,11401 ,017 -,6858 -,0485
Y. lisans lise ,3083* ,10560 ,050 ,0002 ,6165
MY O ,1699 ,08382 ,286 -,0716 ,4113
lisans ,3672% ,11401 ,017 ,0485 ,6858
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
SOMBEK
95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Mnimum | Maximum
lise 20 4,6667 ,45883 ,10260 4,4519 4,8814 4,00 5,00
MYO 24 4,8051 ,39194 ,08001 4,6396 4,9706 3,67 5,00
lisans 34 4,6078 ,64860 ,11123 4,3815 48341 3,00 5,00
Y. lisans 2 4,9750 ,03536 ,02500 4,6573 5,2927 4,95 5,00
Total 80 4,6909 ,52936 ,05918 4,5731 4,8087 3,00 5,00
d)Yasin beklenen hizmete etkileri
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Sum of
;tevfr:ie df d2 Si Squares df Mean Square F Sig.
S atste 19. DUYBEK _ Betw een Groups 111 3 037 288 834
6,047 3 6 001 Within Groups 9,777 76 ,129
GUVBEK 3,965 3 76 ,011 Total 0,888 79
HEVEK 10,871 3 76 ,000 YETBEK  Betw een Groups 1126 3 ,042 ,443 723
DUYBEK ,257 3 76 ,856 Within Groups 7,201 76 ,095
YETBEK 1,360 3 76 ,261 Total 7,327 79
Robust Tests of Equality of Means
Statistic® df1 df2 Sig.
SOMBEK ~ Welch 2,973 3 19,979 ,056
GUVBEK  Welch 2,478 3 13,781 ,105
HEVEK Welch 24,594 3 37,697 ,000

a. Asymptotically F distributed.




Dependent Variable: HEV EK

Multiple Comparisons

Tamhane
Mean
Difference 95% Confidence Interval
() YAS (J) YAS (LFJ) Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
<25 25-30 ,1975* ,03385 ,000 ,1012 ,2938
30-40 ,3538* ,06274 ,000 ,1775 ,5300
40-50 ,3151* ,09561 ,027 ,0285 ,6017
25-30 <25 -,1975* ,03385 ,000 -,2938 -,1012
30-40 ,1562 ,07120 ,183 -,0393 ,3518
40-50 ,1176 ,10136 ,835 -,1780 ,4133
30-40 <25 -,3538* ,06274 ,000 -,5300 -,1775
25-30 -,1562 ,07120 ,183 -,3518 ,0393
40-50 -,0386 ,11430 1,000 -,3606 ,2834
40-50 <25 -,3151* ,09561 ,027 -,6017 -,0285
25-30 -,1176 ,10136 ,835 -,4133 ,1780
30-40 ,0386 ,11430 1,000 -,2834 ,3606
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
HEV EK
95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation Std. Error | Low er Bound | Upper Bound Minimum Maximum
<25 4 4,9975 ,00500 ,00250 4,9895 5,0055 4,99 5,00
25-30 27 4,8000 ,17541 ,03376 4,7306 4,8694 4,60 5,00
30-40 32 4,6438 ,35464 ,06269 4,5159 4,7716 3,80 5,00
40-50 17 4,6824 ,39407 ,00558 4,4797 4,8850 4,00 5,00
Total 80 4,7224 31571 03530 4,6521 4,7926 3,80 5,00
e)Gelirin beklenen hizmete etkileri
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Sum of
Levene Sgquares df Mean Square F Sig.
Statistic df1 df2 Sig. GUVBEK  Betw een Groups ,281 3 ,094 ,781 ,508
SOMBEK 9,666 3 76 ,000 Within Groups 9,106 76 ,120
GUVBEK ,450 3 76 718 Total 9,387 79
HEVEK 1,939 3 76 130 HEVEK S\?t: e(eBn Groups ,018 3 ,006 ,059 ,981
ithin Groups 7,856 76 ,103
DUYBEK 6,189 3 76 ,001 Total 7.874 79
YETBEK 1,933 3 76 131 YETBEK _ Betw een Groups 066 3 022 1230 875
Within Groups 7,261 76 ,096
Robust Tests of Equality of Means Total 7,327 9
Statisic® df1 df2 Sig. Multiple Comparisons
SOMBEK ~ Welch 9,078 3 37,683 ,000 .
Dependent Variable: SOMBEK
DUYBEK  Welch 3,308 3 9,731 067 Tamhane
a. Asymptotically F distributed.
Mean
Difference 95% Confidence Interval
() GELR (J) GELIR (HJ) Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
750.00-1,250.00 1,250.00-1,750.00 ,3498* ,10023 ,009 ,0677 ,6320
1,750.00-2,000.00 ,1579 ,05766 ,060 -,0043 ,3201
2,000.00-3,000.00 ,5367 ,18233 ,059 -,0149 1,0882
1,250.00-1,750.00  750.00-1,250.00 -,3498* ,10023 ,009 -,6320 -,0677
1,750.00-2,000.00 -,1919 ,11541 479 -,5087 ,1248
2,000.00-3,000.00 ,1868 ,20794 ,942 -,4085 ,7821
1,750.00-2,000.00  750.00-1,250.00 -,1579 ,05766 ,060 -,3201 ,0043
1,250.00-1,750.00 ,1919 ,11541 479 -,1248 ,5087
2,000.00-3,000.00 ,3788 ,19110 ,323 -,1854 ,9429
2,000.00-3,000.00  750.00-1,250.00 -,5367 ,18233 ,059 -1,0882 ,0149
1,250.00-1,750.00 -,1868 ,20794 ,942 -,7821 ,4085
1,750.00-2,000.00 -,3788 ,19110 ,323 -,9429 ,1854
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
SOMBEK
95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Mnimum | Maximum
750.00-1,250.00 2 4,9950 ,00707 ,00500 4,9315 5,0585 4,99 5,00
1,250.00-1,750.00 31 4,6452 ,55734 ,10010 4,4407 4,8496 3,00 5,00
1,750.00-2,000.00 31 4,8371 ,31983 ,05744 4,7198 4,9544 4,00 5,00
2,000.00-3,000.00 16 4,4583 ,72903 ,18226 4,0699 4,8468 3,00 5,00
Total 80 4,6909 ,52936 ,05918 45731 4,8087 3,00 5,00




EK.17. EGM’ye Ait Demografik Ozelliklerin Servqual Skoruna Hizmete Etkileri

a)Cinsiyetin servqual skoruna etkileri

Independent Samples Test

Group Statistics

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Iterval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Low er Jpper
SOMUTSS  Equal variances
assumed 6,945 ,010 -505 98 ,615 -1032 ,20425 -,50851 ,30216
Equal variances
not assumed -566 | 72,480 573 | 1082 | 1823 | -46640 | 26005
GUVENSS  Equal variances
assumed 1919 ,169 2524 9 ,013 - 5595 ,22166 -,99939 -,11965
Equal variances
not assumed 2811 71,212 ,006 -5595 ,19908 | -95645 | -,16260
HEVESSS  Equal variances
assumed A2 ,508 ,138 9 ,890 ,0267 ,19303 -,35640 ,40973
Equal variances
not assumed 146 62,244 ,885 ,0267 ,18306 | -,33925 ,39258
DUYARSS  Egual variances
assumed 148 ,701 -855 9% 139 -1726 ,20179 -57306 122782
Equal variances
not assumed -882 | 58,929 382 -1726 | 19577 | -56437 | 21013
YETERSS  Equal variances
assumed 584 447 2,014 9% 047 -,3952 ,19625 -,78470 -00578
Equal variances
not assumed 2174 | 65,987 033 | -3052 | 1877 | -75815 | -03233

b)Medeni durumun servqual skoruna etkileri

Independent Samples Test

Std. Brror

C Mean | Std. Deviation | Mean

SOMUTSS  bay 70| -15810 100351 | 11994
bayan 30| -1478 5141 | 13719
GUVENSS  bay 0 -18429 108529 | 12972
bayan 0| -12833 82716 | 15102

HEVESSS  bay 70| -19600 91658 | 10955
bayan 30| -19867 80333 | 14667
DUYARSS  bay 0 -1743 94436 | 11287
bayan 0| -15417 87613 | 15996

YETERSS  bay 70| -14619 ,94501 11295
bayan 30| -1,0667 ,78002 14241

Group Statistics

Std. Error

M Mean | Std. Deviafion | Mean

SOMUTSS vl 57| -15906 89977 | 11918
bekar 23] -149%1 98231 | 14980

GUVENSS  evi 57| 1,706 112413 | 14889
bekar 43 16337 ,93597 14273

HEVESSS  evii 57| -18737 87393 ,11576
bekar 23] 2090 88301 | 13466
DUYARSS  evi 57| -16798 86054 | 11398
bekar 3] -163% 101081 | 15415

YETERSS  evi 57| -13392 o6 | 12077
bekar 43 ] 13488 ,92569 14117

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Iterval of the
Mean | Std.Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-taied) | Difference | Difference | Lower Upper
SOMUTSS  Equal variances
assumed 243 623 -500 %8 ,618 -0945 18907 | -46972 | 28068
Equal variances
not assumed -494 86,118 ,623 -0945 119143 - 47505 ,28601
GUVENSS  Equal variances
assumed 1,805 ,182 -342 98 133 -0724 ,21161 -49235 ,34752
Equal variances
not assumed -351 96,997 ,126 -0724 ,20626 - 48179 ,33695
HEVESSS  Equal variances
assumed 115 135 1237 98 ,219 ,2193 17731 -,13253 57121
Equal variances
not assumed 1,235 90,105 ,220 12193 17757 -,13343 57211
DUYARSS  Equal variances
assumed 1,507 223 -215 98 ,830 -0403 ,18743 - 41224 ,33166
Equal variances
ot assumed -210 | 82,080 834 | 0403 | 10171 | -42166 | 34108
YETERSS  Equal variances
assumed ,024 878 ,052 98 ,959 ,0097 ,18538 -,35822 ,37753
Equal variances
not assumed ,052 89,870 ,959 ,0097 18577 | -,35943 37874




¢)Egitimin servqual skoruna etkileri

Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Sum of
Levene Squares df Mean Square F Sig.
Statistic dfl df2 Sig. SOMUTSS  Betw een Groups 2,887 3 ,962 1,111 ,349
SOMUTSS ,516 3 96 672 Within Groups 83,196 96 ,867
GUVENSS 1,718 3 9% 169 _ Total 86,083 29
HEVESSS 670 3 % 572 GUVENSS Bgtvx{ een Groups 9,949 3 3,316 3,257 ,025
Within Groups 97,739 96 1,018
DUYARSS 613 3 9 608 Total 107,688 29
YETERSS 820 3 96 486 HEVESSS  Betw een Groups 2,555 3 852 1,103 1352
Within Groups 74,143 96 772
Total 76,698 99
DUYARSS  Betw een Groups 6,522 3 2,174 2,679 ,051
Within Groups 77,900 96 ,811
Total 84,422 99
YETERSS  Betw een Groups 1,813 3 ,604 ,719 ,543
Within Groups 80,732 96 ,841
Total 82,546 99
Multiple Comparisons
Dependent Variable: GUV ENSS
Tamhane
Mean
Difference 95% Confidence Interval
HE JHE () Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
lise MY O 1,4500% ,24474 ,000 ,6750 2,2250
lisans ,9732% ,18026 ,029 ,1376 1,8088
Y. lisans ,5833 ,26531 ,282 -,2915 1,4582
MY O lise -1,4500* ,24474 ,000 -2,2250 -,6750
lisans -,4768 ,24727 ,307 -1,1534 ,1998
Y. lisans -,8667 ,31471 ,059 -1,7554 ,0221
lisans lise -,9732*% ,18026 ,029 -1,8088 -,1376
MYO ,4768 ,24727 ,307 -,1998 1,1534
Y. lisans -,3899 ,26765 ,654 -1,1778 ,3980
Y.lisans lise -,5833 ,26531 ,282 -1,4582 ,2915
MYO ,8667 ,31471 ,059 -,0221 1,7554
lisans ,3899 ,26765 ,654 -,3980 1,1778
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
GUVENSS
95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Mnimum | Maximum
lise 2 -,6250 ,17678 ,12500 -2,2133 ,9633 -75 -50
MYO 30 -2,0750 1,15249 ,21041 -2,5053 -1,6447 -4,00 ,00
lisans 56 -1,5982 ,97197 ,12988 -1,8585 -1,3379 -3,75 ,25
Y. lisans 12 -1,2083 ,81068 ,23402 -1,7234 -,6933 -3,00 ,00
Total 100 -1,6750 1,04295 ,10430 -1,8819 -1,4681 -4,00 ,25
d)Yasin servqual skoruna etkileri
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Levene Sumof N
- . Squares df Mean Square F Sig.
Statistic dft df2 Sig. SOMUTSS _ Betw een Groups 7,946 2 1,986 2,415 1054
SOMUTSS 869 4 9 485 Within Groups 78,138 95 823
GUVENSS ,960 4 95 1433 Total 86,083 99
HEVESSS 2,465 4 95 ,050 GUVENSS  Betw een Groups 3,840 4 ,960 ,878 ,480
DUYARSS 1,392 4 95 243 Within Groups 103,848 95 1,093
YETERSS | 1434 4 % 229 Total 107,688 99
HEVESSS  Betw een Groups 4,226 4 1,057 1,385 ,245
Within Groups 72,471 95 ,763
Total 76,698 99
DUYARSS  Betw een Groups 3,283 4 ,821 ,961 ,433
Within Groups 81,139 95 ,854
Total 84,422 99
YETERSS  Betw een Groups 6,397 4 1,599 1,995 ,101
Within Groups 76,148 95 ,802
Total 82,546 99




e)Gelirin servqual skoruna etkileri

ANOVA
Test of Homogeneity of Variances Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Levene SOMUTSS  Betw een Groups 1,014 2 ,507 ,578 563
Statistic dfl df2 Sig. Within Groups 85,069 97 877
SOMUTSS 232 2 97 193 Total 86,083 99
GUVENSS 101 2 97 886 GUVENSS  Betw een Groups 1,567 2 ,784 ,716 491
HEVESSS 1562 2 97 215 Within Groups 106,120 97 1,094
) )
Total 107,687 99
DUYARSS 1,585 2 97 210
VETERSS HEVESSS ~ Betw een Groups 7,603 2 3,802 5,337 ,006
5,641 2 97 ,005 Within Groups 69,004 97 712
Total 76,698 99
DUYARSS  Betw een Groups 9,615 2 4,808 6,234 ,003
Within Groups 74,807 97 171
Total 84,422 99
Robust Tests of Equality of Means
YETERSS
Statistic® df1 df2 Sig.
Welch 1,778 2 5,331 ,256
a. Asynptotically Fdistributed.
Multiple Comparisons
Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
Dependent Variable () G (X< () Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
HEVESSS 750.00-1,250.00 1,250.00-1,750.00 -1,0190 ,52092 ,129 -2,2590 ,2209
1,750.00-2,000.00 -,3746 ,49680 ,732 -1,5571 ,8079
1,250.00-1,750.00  750.00-1,250.00 1,0190 ,52092 ,129 -,2209 2,2590
1,750.00-2,000.00 ,6445* ,20807 ,007 ,1492 1,1397
1,750.00-2,000.00  750.00-1,250.00 ,3746 ,49680 ,732 -,8079 1,5571
1,250.00-1,750.00 -,6445* ,20807 ,007 -1,1397 -,1492
DUY ARSS 750.00-1,250.00 1,250.00-1,750.00 -1,8690* ,54202 ,002 -3,1592 -5789
1,750.00-2,000.00 -1,7917* ,51693 ,002 -3,0221 -,5613
1,250.00-1,750.00  750.00-1,250.00 1,8690* ,54202 ,002 ,5789 3,1592
1,750.00-2,000.00 ,0774 ,21650 ,932 -,4379 ,5927
1,750.00-2,000.00  750.00-1,250.00 1,7917* ,51693 ,002 ,5613 3,0221
1,250.00-1,750.00 -,0774 ,21650 ,032 -,5927 ,4379
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
95% Confidence Interval for
Mean
N Mean | Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Minimum | Maximum |
HEVESSS  750.00-1,250.00 3 -2,4667 ,50332 ,29059 -3,7170 -1,2163 -3,00 -2,00
1,250.00-1,750.00 21 | -14476 ,71807 ,15669 -1,7745 -1,1208 -2,60 40
1,750.00-2,000.00 76 | -2,0921 ,88148 ,10111 -2,2935 -1,8907 -4,00 ,00
Total 100 | -1,9680 ,88018 ,08802 -2,1426 -1,7934 -4,00 40
DUYARSS  750.00-1,250.00 3| -34167 ,52042 ,30046 -4,7095 -2,1239 -4,00 -300
1,250.00-1,750.00 21 | -15476 ,97024 21172 -1,9893 -1,1060 =325 ,00
1,750.00-2,000.00 76 | -1,6250 ,85975 ,09862 -18215 -14285 -4,00 25
Total 100 | -16625 92344 ,09234 -18457 -14793 -4,00 25




EK. 18.Ank.Emn. Md’ne Ait Demografik Ozelliklerin Servqual Skoruna Etkileri

a)Cinsiyetin servqual skoruna etkileri

Group Statistics
Independent Samples Test i B
Levene's Test for OINSIYET N Mean | Std. Deviation | Mean
Equality of Variances ttest for Equalty of Means SOMUTSS  bay 51| -12549 64494 | 00031
95% Confidence bayan 29| -13448 56683 ,10526
Interval of the Gvss bay 51| -12206 57369 ,08033
Mean | Std. Eror Difference bayan 29| 14914 51963 | 09649
TS ‘ F Sig. t df Sig. (2-taied) | Difference | Difference | Lower Upper HEVSS  bay 51| -12627 64806 | 00075
Ealvaances 67| e | 26 8 58| 089 | a4 | -1064 | 37609 bayan 2| -LAGK6 | M99 | 01792
Equal variances DUYss - bay 51| -11422 60261 | 08438
o aseumed 648 | 64,749 519 0899 13869 | -,18708 | 36693 = anaﬂ gi 1;2:3 ;‘izg Sggig
U ay - ) f
% |
WSS Ewahvaarces | yp | s | 200 7 0% | ams| 05 | 87| s beyan o ame| s | 107
Equal variances
not assumed 2,157 63,249 ,035 ,2708 ,12555 ,01991 ,52167
HEVSS Equal variances
assumed 6,366 ,014 1,744 8 ,085 ,2338 ,13409 | -03315 ,50076
Equal variances
not assumed 1,955 76,577 ,054 12338 ,11961 -00438 47200
DUYSS Equal variances
assumed 3972 ,050 1,589 78 116 ,2027 ,12755 -05125 ,45659
Equal variances
ot assumed 1735 73,452 ,087 ,2027 ,11683 -,03015 143549
YETSS Equal variances
assumed 2,284 135 1,631 78 ,107 ,2576 ,15797 -,05688 ,57209
Equal variances
not assumed 1731 69,568 ,087 ,2576 ,14831 | -03823 ,55344
b)Medeni durumun servqual skoruna etkileri
Independent Samples Test Group Statistics
Levene's Test for S B
Equality of Variances t-test for Equality of Means .
95% Confidence NVEDENI N Mean | Std. Deviation | Mean
terval of the SOMUTSS v 53| -12830 61462 | 08442
Mean Std. Error Difference bekar 2| -12963 62929 12111
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference | Lower Upper GUvssS vl 53| 12547 61137 08398
SOMITSS igﬁ‘m":d”ames o0 | | oa 7 o8| o3| ed9 | -273 | 30401 beker 7| 1w 5| s
Equal variances HEVSS el 53| -1,1849 58025 | 07970
,090 51,347 1929 ,0133 ,14763 | -28305 ,30961
] not assumed bekar 2| -16667 45064 | 08673
cuvss izﬁ‘m":‘;mes 2506 | 7| 145 7 158 | 807 | a3 | -o7saL | sTT DUrss el 5| L1604 56563 | 07770
bekar 27| 1341 52264 | 10058
Equal variances - i ’ v
ot assumed 1571 67,755 121 ,1897 ,12079 -05132 ,43078 YETSS eVl 53 - 9686 7611 10049
REVSS  Eoualvarances | oo 166 | 3770 78 o0 | e8| 20| 22mm| 73610 beler ) Aew 5298 | 10065
assumed
Equal variances
not assumed 4,090 65,209 ,000 4818 11779 124654 171699
DUYSS Equal variances
assumed ,007 ,935 1,255 78 213 ,1637 ,13044 | -09599 142338
Equal variances
not assumed 1,288 56,268 ,203 ,1637 12710 | -,09088 41827
YETSS Equal variances
assumed 1,498 225 1578 78 119 12537 ,16076 -06638 57372
Equal variances
not assumed 1,766 70,157 ,082 ,2537 ,14364 | -03281 ,54014




¢)Egitimin servqual skoruna etkileri

Test of Homogeneity of Variances

Levene ANOVA
Statistic dfl df2 Sig.
SOMUTSS 687 3 76 563 Sumof o Veans . S
" Squares an Square ig.
GUVSS 1,566 3 % 204 SOMUTSS _ Betw een Groups 314 3 105 269 848
HEVSS 878 3 6 456 Within Groups 29,629 76 390
DUYSS ,519 3 76 ,670 Total 29,943 79
YETSS 672 3 76 ,572 Guvss Betw een Groups 1,091 3 ,364 1,138 ,339
Within Groups 24,281 76 ,319
Total 25,372 79
HEVSS Betw een Groups 2,980 3 ,993 3,151 ,030
Within Groups 23,959 76 ,315
Total 26,940 79
DUYSS Betw een Groups ,868 3 ,289 ,941 ,425
Within Groups 23,350 76 ,307
Total 24,218 79
YETSS Betw een Groups 1,714 3 571 1,223 ,307
Within Groups 35,496 76 ,467
Total 37,210 79
Multiple Comparisons
Dependent Variable: HEVSS
Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
() EGITIM (J) EGITIM (LJ) Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
lise MY O ,4500* ,17000 ,048 ,0035 ,8965
lisans ,3324 ,15822 ,162 -,0833 , 7480
Y. lisans ,8500 ,41640 ,182 -,2438 1,9438
MY O lise -,4500* ,17000 ,048 -,8965 -,0035
lisans -,1176 ,14969 ,861 -,5109 ,2756
Y. lisans ,4000 ,41324 ,768 -,6855 1,4855
lisans lise -,3324 ,15822 ,162 -,7480 ,0833
MY O ,1176 ,14969 ,861 -,2756 ,5109
Y. lisans ,5176 ,40853 ,587 -,5555 1,5908
Y. lisans lise -,8500 ,41640 ,182 -1,9438 ,2438
MY O -,4000 ,41324 , 768 -1,4855 ,6855
lisans -,5176 ,40853 ,587 -1,5908 ,5555
*. The mean difference is significant at the .05 level.
Descriptives
HEVSS
95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Mnimum | Maximum
lise 20 -1,0500 ,69547 ,15551 -1,3755 -,7245 -2,20 ,20
MYO 24 -1,5000 ,51075 ,10426 -1,7157 -1,2843 -240 -40
lisans 34 -1,3824 ,51018 ,08750 -1,5604 -1,2043 -2,20 -20
Y. lisans 2 -1,9000 ,42426 ,30000 -5,7119 1,9119 -2,20 -1,60
Total 80 -1,3475 ,58396 ,06529 -14775 -1,2175 -2,40 ,20
d)Yasin servqual skoruna etkileri
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Sum of
Levene Squares df Mean Square F Sig.
Statistic df1 df2 Sig. SOMUTSS  Betw een Groups 1,141 3 ,380 1,004 ,396
SOMUTSS 1.851 3 76 145 Within Groups 28,802 76 ,379
N Total 29,943 79
GOVSS 655 8 7 /582 GUVSs Betw een Groups 3,721 3 1,240 4,354 ,007
HEVSS 2,160 3 76 ,100 Within Groups 21,651 76 ,285
DUYSS ,153 3 76 ,927 Total 25,372 79
YETSS 3136 3 7% 030 HEVSS Betw een Groups 5,424 3 1,808 6,386 ,001
- - Within Groups 21,515 76 ,283
Total 26,940 79
DUY SS Betw een Groups 2,853 3 ,951 3,383 ,022
Robust Tests of Equality of Means Within Groups 21,365 76 ,281
YETSS Total 24,218 79
[ [ staisic® [ a1 [ d2 [ sig |
[welch | 3,340 | 3| 15847 | 1046 |

a. Asymptotically Fdistributed.




Multiple Comparisons

Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
Dependent Variable () YAS (J) YAS (FJ) Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
GUVSS <25 25-30 ,3611 ,28596 ,589 -,3900 1,1123
30-40 -,0391 ,28306 ,999 -,7826 ,7045
40-50 -,1765 ,29661 ,933 -,9556 ,6027
25-30 <25 -,3611 ,28596 ,589 -1,1123 ,3900
30-40 -,4002* ,13948 ,027 -,7665 -,0338
40-50 -,5376* ,16525 ,009 -9717 -,1035
30-40 <25 ,0391 ,28306 ,999 -,7045 , 7826
25-30 ,4002* ,13948 ,027 ,0338 ,7665
40-50 -,1374 ,16019 ,826 -,5582 ,2834
40-50 <25 ,1765 129661 ,933 -,6027 ,9556
25-30 ,5376* ,16525 ,009 ,1035 9717
30-40 ,1374 ,16019 ,826 -,2834 ,5582
HEVSS <25 25-30 ,4611 ,28506 ,375 -,2877 1,2099
30-40 -,1000 ,28217 ,985 -,8412 ,6412
40-50 -,0853 ,29568 ,992 -,8620 ,6914
25-30 <25 -4611 ,28506 ,375 -1,2099 ,2877
30-40 -,5611* ,13904 ,001 -,9263 -,1959
40-50 -,5464* ,16474 ,007 -,9791 -,1137
30-40 <25 ,1000 ,28217 ,985 -,6412 ,8412
25-30 ,5611* ,13904 ,001 ,1959 ,9263
40-50 ,0147 ,15969 1,000 -,4048 ,4342
40-50 <25 ,0853 ,29568 ,992 -,6914 ,8620
25-30 ,5464* ,16474 ,007 ,1137 ,9791
30-40 -,0147 ,15969 1,000 -,4342 ,4048
DUY SS <25 25-30 ,2917 ,28406 ,734 -,4545 1,0378
30-40 ,1016 ,28118 ,984 -,6370 ,8402
40-50 -,2279 ,29464 ,866 -1,0019 ,5460
25-30 <25 -,2917 ,28406 ,734 -1,0378 ,4545
30-40 -,1901 ,13855 ,521 -,5541 ,1738
40-50 -,5196* ,16416 ,012 -,9508 -,0884
30-40 <25 -,1016 ,28118 ,984 -,8402 ,6370
25-30 ,1901 ,13855 ,521 -,1738 ,5541
40-50 -,3295 ,15913 ,172 -,7475 ,0885
40-50 <25 ,2279 ,29464 ,866 -,5460 1,0019
25-30 ,5196* ,16416 ,012 ,0884 ,9508
30-40 ,3295 ,15913 ,172 -,0885 , 7475

*. The mean difference is significant at the .05 level.

Multiple Comparisons

Dependent Variable: YETSS

Tamhane
Mean
Difference 95% Confidence Interval
() YAS (J) YAS (FJ) Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
<25 25-30 -,0154 ,18166 1,000 -,7788 ,7480
30-40 -,1563 ,21477 ,981 -,8707 ,55682
40-50 -,6029 ,22802 ,135 -1,3407 ,1349
25-30 <25 ,0154 ,18166 1,000 -,7480 , 7788
30-40 -,1408 ,16793 ,956 -,6009 ,3192
40-50 -,56875* ,18457 ,023 -1,1144 -,0606
30-40 <25 ,1563 ,21477 ,981 -,6582 ,8707
25-30 ,1408 ,16793 ,956 -,3192 ,6009
40-50 -,4467 ,21723 ,249 -1,0491 ,1557
40-50 <25 ,6029 ,22802 ,135 -,1349 1,3407
25-30 ,5875* ,18457 ,023 ,0606 1,1144
30-40 , 4467 ,21723 ,249 -,1557 1,0491

*. The mean difference is significant at the .05 level.




D

Des criptives

95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error | Low er Bound | Upper Bound Mnimum Maximum
GOVSS <25 4 -1,2500 ,50000 ,25000 -2,0456 -,4544 -2,00 -1,00
25-30 27 -1,6111 ,52957 ,10192 -1,8206 -1,4016 -2,75 -25
30-40 32 -1,2109 ,57189 ,10110 -1,4171 -1,0048 -2,25 ,00
40-50 17 -1,0735 ,46574 ,11296 -1,3130 -,8341 -2,00 ,00
Total 80 -1,3188 ,56671 ,06336 -1,4449 -1,1926 -2,75 ,00
HEVSS <25 4 -1,2500 ,41231 ,20616 -1,9061 -,5939 -1,60 -.80
25-30 27 -1,7111 ,42728 ,08223 -1,8801 -15421 -2,40 -,80
30-40 32 -1,1500 ,64458 ,11395 -1,3824 -9176 -2,20 ,20
40-50 17 -1,1647 ,45954 ,11145 -1,4010 -9284 -2,00 -40
Total 80 -1,3475 ,58396 ,06529 -14775 -1,2175 -2,40 ,20
DUYSS <25 4 -1,1250 ,47871 ,23936 -1,8867 -,3633 -1,75 -75
25-30 27 -1,4167 ,49029 ,09436 -1,6106 -1,2227 -2,25 -25
30-40 32 -1,2266 ,56211 ,09937 -1,4292 -1,0239 -2,00 ,00
40-50 17 -8971 ,53807 ,13050 -1,1737 -,6204 -2,00 ,00
Total 80 -1,2156 ,55368 ,06190 -1,3388 -1,0924 -2,25 ,00
YETSS <25 4 -1,2500 ,31914 ,15957 -1,7578 -7422 -167 -1,00
25-30 27 -1,2346 ,45116 ,08683 -1,4130 -1,0561 -2,33 - 67
30-40 32 -1,0938 ,81313 ,14374 -1,3869 -,8006 -2,33 1,00
40-50 17 -,6471 ,67155 ,16287 -,9923 -,3018 -167 .67
Total 80 -1,0542 ,68630 ,07673 -1,2069 -,9014 -2,33 1,00
)Gelirin servqual skoruna etkileri
Test of Homogeneity of Variances ANOVA
Levene Sum of ,
Statistic dfi1 df2 Sig. Squares df Mean Square F Sig.
SOMUTSS 1633 3 7 189 SOMUTSS Bétm{ een Groups 3,789 3 1,263 3,670 ,016
GOVSS an 3 7 724 Within Groups 26,154 76 344
Total 29,943 79
HEVSS 1153 8 7 338 GUVss Betw een Groups ,682 3 ,227 ,700 ,555
DUYSS 431 3 75 732 Within Groups 24,690 76 325
YETSS 1,797 3 76 ,155 Total 25,372 79
HEVSS Betw een Groups 1,175 3 ,392 1,155 ,332
Within Groups 25,765 76 ,339
Total 26,940 79
DUY SS Betw een Groups 3,398 3 1,133 4,135 ,009
Within Groups 20,820 76 274
Total 24,218 79
YETSS Betw een Groups 2,312 3 771 1,678 179
Within Groups 34,898 76 ,459
Total 37,210 79
Multiple Comparisons
Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
Dependent Variable () GELR (J) GELIR (FJ) Std. Error Sig. Low er Bound | Upper Bound
SOMUTSS 750.00-1,250.00 1,250.00-1,750.00 ,2151 ,42798 ,958 -,9092 1,3393
1,750.00-2,000.00 ,5376 ,42798 ,593 -,5866 1,6619
2,000.00-3,000.00 -,0208 ,43997 1,000 -1,1766 1,1349
1,250.00-1,750.00  750.00-1,250.00 -,2151 ,42798 ,958 -1,3393 ,9092
1,750.00-2,000.00 ,3226 ,14900 ,142 -,0688 ,7140
2,000.00-3,000.00 -,2359 ,18058 ,562 -,7102 ,2385
1,750.00-2,000.00  750.00-1,250.00 -,5376 ,42798 ,593 -1,6619 ,5866
1,250.00-1,750.00 -,3226 ,14900 ,142 -,7140 ,0688
2,000.00-3,000.00 -,5585* ,18058 ,014 -1,0328 -,0841
2,000.00-3,000.00  750.00-1,250.00 ,0208 ,43997 1,000 -1,1349 1,1766
1,250.00-1,750.00 ,2359 ,18058 ,562 -,2385 ,7102
1,750.00-2,000.00 ,5585* ,18058 ,014 ,0841 1,0328
DUY SS 750.00-1,250.00 1,250.00-1,750.00 -,5121 ,38185 ,540 -1,5151 ,4909
1,750.00-2,000.00 -,1895 ,38185 ,960 -1,1926 ,8135
2,000.00-3,000.00 -,6875 ,39255 ,305 -1,7186 ,3436
1,250.00-1,750.00  750.00-1,250.00 ,5121 ,38185 ,540 -,4909 1,5151
1,750.00-2,000.00 ,3226 ,13294 ,081 -,0266 ,6718
2,000.00-3,000.00 -,1754 ,16112 ,697 -,5986 2478
1,750.00-2,000.00  750.00-1,250.00 ,1895 ,38185 ,960 -,8135 1,1926
1,250.00-1,750.00 -,3226 ,13294 ,081 -,6718 ,0266
2,000.00-3,000.00 -,4980* ,16112 ,015 -,9212 -,0748
2,000.00-3,000.00  750.00-1,250.00 ,6875 ,39255 ,305 -,3436 1,7186
1,250.00-1,750.00 ,1754 ,16112 ,697 -,2478 ,5986
1,750.00-2,000.00 ,4980* ,16112 ,015 ,0748 ,9212

*. The mean difference is significant at the .05 level.




Descriptives

95% Confidence Interval for

Mean

Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Mnimum | Maximum

SOMUTSS  750.00-1,250.00 2 -1,0000 ,00000 ,00000 -1,0000 -1,0000 -1,00 -100
1,250.00-1,750.00 31 -1,2151 ,61191 ,10990 -1,4395 -,9906 -2,33 ,33
1,750.00-2,000.00 31 -1,5376 ,58801 ,10561 -1,7533 -1,3219 -2,67 -33
2,000.00-3,000.00 16 -9792 ,55067 ,13767 -1,2726 -,6857 -2,00 ,33

Total 80 -1,2875 ,61565 ,06883 -1,4245 -1,1505 -2,67 ,33

DUY SS 750.00-1,250.00 2 -1,6250 ,53033 ,37500 -6,3898 3,1398 -2,00 -125
1,250.00-1,750.00 31 -1,1129 ,56213 ,10096 -1,3191 -,9067 -2,00 ,00
1,750.00-2,000.00 31 -1,4355 ,44238 ,07945 -1,5977 -12732 -225 -50
2,000.00-3,000.00 16 -9375 ,58808 ,14702 -1,2509 -,6241 -2,00 ,00

Total 80 -1,2156 ,55368 ,06190 -1,3388 -1,0924 -2,25 ,00







