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HĠZMET SEKTÖRÜNDE SERVQUAL ÖLÇEĞĠ ĠLE TOPLAM HĠZMET 

KALĠTESĠNĠN ÖLÇÜMÜ ve EMNĠYET GENEL MÜDÜRLÜĞÜ’NDE BĠR 

UYGULAMA 

Gülseli Yıldız 

Endüstri Mühendisliği, Yüksek Lisans Tezi, 2009 

Tez DanıĢmanı: Yrd. Doç. Dr. Sema BEHDĠOĞLU 

ÖZET 

Hizmet, bir gruptan diğerine sunulan, herhangi bir Ģeyin sahipliği ile sonuçlanmayan, 

bir faaliyet ya da faydadır.  Hizmet sektörü; ekonomide, elle tutulur maddi ürünler dıĢında her 

türlü yararlı çalıĢma ve etkinliğin üretildiği sektördür. 

Türkiye‟de asayiĢin ve kamu düzeninin sağlanması konusunda ĠçiĢleri Bakanlığı 

tarafından Emniyet Genel Müdürlüğü görevlendirilmiĢtir.  EGM Tanıtım Kataloğu, 2008‟de 

Emniyet Genel Müdürlüğünün ülke nüfusunun %70‟ine hizmet ettiği belirtilmektedir.  Hizmet 

götürülen insanların memnuniyeti, hizmeti götüren personelin iĢ yapma isteği ve iĢinden aldığı 

memnuniyete bağlıdır.  Bu istek ve memnuniyet ise, iĢletmenin çalıĢanlarının beklentilerini ne 

kadar karĢılayabildiğiyle ilgilidir. Beklentiler ve eksiklikleri öğrenebilmek için, personele 

götürülen hizmet kalitesinin ölçülmesi gerekmektedir.  

Emniyet TeĢkilatı personelinin iĢyeri memnuniyetinin belirlenmesi için Parasuraman, 

Zeithhaml ve Berry tarafından geliĢtirilen Servqual Hizmet Kalitesi Ölçüm Modeli 

kullanılmıĢtır. Model, hizmete iliĢkin 22 adet ifade ve 5 adet hizmet kalitesi boyutu içeren,  

algılanan kalite performansı ve beklenen kalite performansı farkına dayanan ortalama Servqual 

Skoruna dayanmaktadır.  Servqual sonuçları incelendiğinde hem Emniyet Genel 

Müdürlüğü‟nün hem de Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü personeli beklentilerinin altında hizmet 

verdikleri ortaya çıkmıĢtır.  Bunların yanında hizmet kalitesi boyutlarının önem dereceleri ve 

boyutlar bazında algılanan hizmet kaliteleri belirlenmiĢtir. 

Anahtar kelimeler: Hizmet Sektörü, Hizmet Kalitesi Ölçümü, Ġç Hizmet Kalitesi, Kalite,  

Servqual Ölçeği 
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MEASURING TOTAL SERVICE QUALITY BY MEANS OF SERVQUAL 

ANALYSIS IN SERVICE SECTOR AND A CASE STUDY IN THE GENERAL 

DIRECTORATE OF SECURITY 

Gülseli Yıldız 

Endüstri Mühendisliği, Yüksek Lisans Tezi, 2009 

Tez DanıĢmanı: Yrd. Doç. Dr. Sema Behdioğlu 

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 Securıty under the direct supervision of the Interior Ministry.  The 

General Directorate of Securıty  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 Securıty 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.GĠRĠġ 

Hizmet, istekleri tatmin eden ve gerçekte fiziksel olarak dokunulması mümkün olmayan 

faaliyettir.  Malların çeĢitliliğindeki artıĢın yanında, hizmetlerde de çeĢitlenmeler görülmektedir.  

Günümüzde, hizmetler sektörünü hızla büyüyerek ekonominin en büyük sektörü konumuna 

ulaĢmıĢ ve bu durumun sonucu olarak, hizmetler sektörünün taĢıdığı önem artmıĢtır.  Verimlilik 

çağı olarak tanımlanan 21. yüzyılda “mükemmele ulaĢma isteği” denilebilecek olan kalitenin 

önemi giderek artmaktadır.  Hizmetlerin kalitesini ölçmek, soyut olmalarından dolayı, malların 

kalitesini ölçmekten daha zordur.  Ancak, sadece çıktının değil, hizmet sürecinin de çok fazla 

öneme sahip olması sebebiyle, hizmet kalitesinin ölçülmesi zorunlu hale gelmiĢtir. 

Hizmet iĢletmelerinde, verilen hizmetin iĢgücü ağırlıklı olması sebebiyle, kalite 

personel odaklıdır.  Yani iĢletmelerin kalitelerini büyük oranda personelin tutumu 

etkilemektedir.  Personelin, tavır ve hareketleri, iĢletmenin tamamına mal edilmektedir.  

ÇalıĢanların performanslarını hatasız olarak gerçekleĢtirmeleri, güler yüzlü olmaları, doğru 

iletiĢim yollarını bilmeleri, problem çözme yetenekleri, kendilerinin iĢ tatmininden geçmektedir. 

Memnun edilmiĢ personel, memnun edilmiĢ müĢteriler yaratacaktır.  Personel memnuniyeti, 

personel istek ve beklentilerinin karĢılanmasına bağlıdır.  Personel beklenti ve isteklerinin 

karĢılanabilmesi için ise bu istek ve beklentilerin bilinmesi gerekmektedir.   

Devletlerin en önemli görevlerinden birisi, toplumun güvenliğini, huzurunu sağlamaktır.  

Ülkelerde, vatandaĢların devlete olan güveni ne kadar çoksa, istikrar ve huzur o kadar fazladır.  

Devletler hizmetleri götürürken, en ekonomik yolları kullanmalıdır.  Yine bu anlamda da 

etkinlik ve verimlilik çok önemli olmaktadır.  Bu güvenin ve ekonomik çözümlerin 

sağlanabilmesi için, devlet personelinin iĢlerinden ve çalıĢtıkları kurumlardan 

memnuniyetlerinin yeterli düzeyde sağlanması gerekmektedir.  Bunun aksi, personel 

hoĢnutsuzluğu, memnuniyetsizlik, çalıĢma isteksizliği, sonuçta performans düĢüklüğü ve 

kurumlar arası sürekli bir sirkülasyon getirecektir.  Bu durum hem ekonomi hem verimlilik hem 

de kiĢi bazında düĢünülecek olursa personel ve dolayısıyla toplum açısından çok olumsuz 

sonuçlar doğurmaktadır.  Bu gibi sıkıntıların engellenebilmesi için kurumların personele 

sağladığı hizmet kalitesinin ölçülmesi gerekmektedir.  

Hizmet kalitesinin ölçülmesi için birçok model ve bu modellere bağlı olarak ölçüm 

yöntemleri geliĢtirilmiĢtir.  Bu yöntemlerden en çok kullanılanı Servqual Ölçeğidir.  Servqual 

Ölçeği algılanan hizmet kalitesinin ölçülmesinde beklenti ve algılamalar arasındaki farklılığı 

kullanmaktadır.   
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Model, Türkiye‟de asayiĢin ve kamu düzeninin sağlanmasından sorumlu olan Emniyet 

Genel Müdürlüğü personeli üzerinde uygulanmıĢtır.  Amaç, Emniyet TeĢkilatının iç hizmet 

kalitesini ölçmek, ileride gerekli yenilikler ve iyileĢtirmeler yaparak, personel devamlılığını ve 

bu kurumdan hizmet alan kiĢilerin kurum memnuniyetlerini sağlamaktır.    

 



3                                                                                                                                                              

  3  3 

 

2.HĠZMET KAVRAMI ve HĠZMETĠN GENEL ÖZELLĠKLERĠ 

2.1 Hizmet Sektörünün GeliĢimi 

Endüstriyel ve ekonomik faaliyetler birincil, ikincil ve üçüncül olarak üç ana grup 

altında toplanmaktadır [1]  .  Bu gruplama Çizelge 2.1‟de gösterilmiĢtir.   

Çizelge 2.1 Endüstriyel ve ekonomik faaliyetlerin sınıflandırılması. 

1. grup 2. grup 3. grup 

Tarım, 

Hayvancılık, 

Balıkçılık, 

Ormancılık 

Ġmalat 

ĠnĢaat 

Hizmetler 

 

Birincil dalga, tarım merkezli olup, tarımın ortaya çıkmasıyla baĢlamıĢtır.  Birincil 

dalga ardından üretme gereksiniminin artmasıyla ikincil dalga yaĢanmıĢ ve bugün ise hizmet 

sektörünün öneminin arttığı üçüncül dalga yaĢanmaktadır.  Ülkelerin geliĢmiĢliği açısından üç 

ekonomik geliĢme basamağı tanımlanmaktadır; 

 1.Basamak: Tarımsal üretime ve doğal madenleri iĢlemeye dayalı ekonomiler, 

 2.Basamak: Endüstriyel üretime dayalı ekonomiler, 

 3.Basamak: Hizmet endüstrisinin ağırlığının artmakta olduğu ekonomiler. 

3. basamak geliĢmiĢliğin en üst noktasıdır.  Yirminci yüzyılda Dünya‟da yaĢanan “Bilgi 

Devrimi” ile birlikte teknolojide, toplum yaĢamında ve ekonomide meydana gelen değiĢimler, 

sanayi toplumlarını, sanayi ötesi toplumlara dönüĢtürmekte ve sanayi çağı da yerini “bilgi çağı” 

na bırakmaktadır.  Bu değiĢimle birlikte çağı yakalamıĢ ülkelerde ekonomik yapı da mal 

temelliden hizmet temelliye dönüĢmektedir.  Hizmet sektörü 1980‟lerden sonra hız kazanmıĢtır.  

Ġçinde bulunduğumuz çağın bazı kaynaklarda “hizmet çağı” olarak tanımlanmasının temel 

nedeni, ekonominin odağında meydana gelen bu değiĢimdir.  Mal üretimine dayalı (imalat) 

sanayinin geliĢimi sonucunda ortaya çıkan refah artıĢı ve gelir düzeylerindeki yükselme ile 

birlikte hizmet sektörü de her geçen gün çok daha fazla önem kazanmaktadır.  Ekonomilerin 

geliĢmiĢlik düzeyi açısından incelendiğinde de, güçlü ve geliĢmiĢ ekonomilerde hizmet 

sektörünün ağırlığının artmakta olduğu görülmektedir.  Ülke ekonomilerinin geliĢmiĢliği 

arttıkça hizmet sektörünün payıda artmaktadır.  Hizmet sektörünün birçok ülkenin Gayri Safi 
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Milli Hâsılası‟ndaki payı giderek artmaktadır.  Ayrıca sektör istihdam sağlama açısından da ilk 

sıralarda yer almaktadır[1]  .  Hizmetlerin geliĢmiĢ olduğu ekonomilerde toplumun yaĢam 

standardı da yükselmektedir. 

Hizmet sektörünün ve hizmet anlayıĢının geliĢmesine etki eden faktörler Ģunlardır [2]  : 

 Rekabetin artması 

 Kamu denetiminin artması 

 Zenginliğin ve refahın artması 

 Eğitim düzeyinin ve çeĢidinin artması 

 ÇalıĢma ve boĢ zamana karĢı değiĢen tutumlar 

 Daha duyarlı bir yaĢam biçiminin geliĢmesi 

 KiĢisel geliĢme ve doyumun artması 

 KarmaĢık bir toplum yapısının oluĢması  

Hizmet sektörünün ülke ekonomileri içindeki yeri, bir kalkınmıĢlık ölçütüdür ve kalite 

uygulamalarına bu sektörde mutlak bir gereksinim duyulmaktadır. 

2.2 Hizmet Kavramı ve Önemi 

Hizmet kavramı oldukça karmaĢık ve tanımlanması güç bir kavramdır.  Hizmetin, 

çeĢitli araĢtırmacılar tarafından çok fazla tanımı yapılmıĢtır ancak çok geniĢ alana yayılmıĢ ve 

çok fazla çeĢidi olmasından dolayı henüz kabul görmüĢ ortak bir tanımı bulunmamaktadır.  

Hizmetler ile ilgili tanımlamalar incelendiğinde bu tanımlamaların dört baĢlığa göre yapıldığı 

görülmektedir.  Bunlar [3]  : 

 Hizmetleri sınıflandıran ya da listeleyen tanımlar, 

 Hizmetin karakteristik özelliklerini vurgulayan tanımlar, 

 Hizmet yerine toplam hizmet paketi ya da toplam hizmet kavramı üzerinde duran 

tanımlar, 

 Hizmeti, hizmetten etkilenen mal veya kiĢiye göre sınıflandıran tanımlar‟dır.  

Klasik ekonomistlerden Adam Smith hizmeti, “Maddi çıktısı olmayan faaliyetler” 

olarak tanımlarken, Jean-Baptiste, “Mallara belli bir fayda ekleyen tüm üretim dıĢı faaliyetler” 

olarak, Alfred Marshall ise “Üretildiği anda tüketilen tüm üretim dıĢı faaliyetler” olarak 

tanımlamıĢtır [4]  .  Hizmetlerin tarihsel süreç içerisinde sınıflandırılması Çizelge 2.2‟de 

verilmiĢtir. 
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Çizelge 2.2 Hizmetlerin tarihsel olarak tanımları [5]  . 

Fizyokratlar(-1750) Tarımsal üretim dıĢındaki tüm faaliyetler. 

Adam Smith(1723-90) Somut  bir ürünle sonuçlanmayan tüm faaliyetlerdir. 

J. B. Say(1767-1832) Ürünlere fayda ekleyen, tüm imalat dıĢı faaliyetler. 

Alfred Marshall(1842-1924) Yaratıldığı anda varlık bulan ürünler(hizmetler). 

Batı ülkeleri(1925-50) Bir malın biçiminde değiĢikliğe yol açmayan hizmetler. 

Bugün Bir malın biçiminde değiĢikliğe yol açmayan bir faaliyet. 

Türk Dil Kurumu‟nda “Hizmet, birinin iĢini görme veya birine yarayan iĢi yapma” 

olarak tanımlanmaktadır.  GATS
1
‟da hizmet;  “Hükümetlerin  (kamu yönetiminin) ticari amaç 

dıĢında ve herhangi bir baĢka hizmet sunucusuyla rekabet etmeksizin sundukları hizmetler 

dıĢında kalan bütün sektörlerdeki hizmetler” olarak tanımlanmıĢtır [1]  .  Quinn ve çalıĢma 

arkadaĢları 1987‟de hizmetleri “Çıktıları fiziksel olmayan, genellikle üretildiği anda tüketilen, 

tüketicisine rahatlık, eğlence, uygunluk, konfor ya da sağlık gibi aslında soyut değerler katan 

tüm ekonomik faaliyetleri içermektedirler” Ģeklinde yorumlamaktadır [6]  .  Collir‟e göre 

hizmet; “Üretildiği yerde tüketilen bir iĢ veya eylem, bir performans, sosyal olay ya da 

çaba”‟dır.  Hizmet, istekleri tatmin eden ve gerçekte fiziksel olarak dokunulması mümkün 

olmayan faaliyettir.  Hizmetler, hareketler, süreçler ve performanslardır.  Amerikan Pazarlama 

Birliği‟ne göre hizmet; satıĢ amacıyla sunulan veya ürünlerin satıĢı ile bağlantılı olarak ortaya 

konulan eylemler, faydalar veya tatminlerdir [3]  .   

Genel olarak hizmetlerle ilgili olarak aĢağıdaki maddeler sayılabilir [1]  : 

 Bir tarafın yaptığı iĢler ya da eylemler ile diğerine bir yarar sağlanması ve karĢı tarafın 

gereksinimini sağlaması, 

 Bu eylemlerin belli bir bilgi birikimi ve beceriye dayanması, 

 Yapılanın bir iĢ/eylem olması nedeni ile soyutluk taĢıması, 

 Mal ve hizmetlerin genelde iç içe girmesi, 

 Hizmetlerin eylemler, süreçler ve etkileĢimler sonucu ortaya çıkması, 

 Hizmetlerin anında tüketilen üretimler olması, 

 Hizmetlerin maddi çıktılarının olmaması. 

 

 

 

1
GATS, (Hizmet Ticareti Genel AnlaĢması) tüm hizmet alanlarının serbest piyasaya 

açılması için mevcut düzenlemeleri geniĢleten ve hukuki iĢlerlik kazandıran ilk çok taraflı 

yatırım ve ticaret anlaĢmasıdır. 
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Hizmetler farklı Ģekillerde sınıflandırılabilirler.  Sınıflandırmalar; üretimi 

gerçekleĢtirenlerin mülkiyetliğine, üretimin hangi hedefe yönelik olduğuna, bedelinin 

tüketiciden alınıp alınmadığına göre yapılabildiği gibi, sürecin yapısına veya hizmet üretimi 

sırasında müĢterinin fiziksel varlık boyutuna bağlı olarak ta yapılabilir.   Üretimin mülkiyeti 

lokantalar gibi özel olabileceği gibi okullar, gibi da kamu olabilir.  Üretimin hangi hedefe 

yönelik olduğu ile ilgili hizmet sınıflaması; doğrudan insanlara yönelik (berberlik vb.), ve 

dolaylı olarak insanlara yönelik (terzilik, vb.) olarak yapılmaktadır.  Hizmetleri, bedeli 

tüketiciden alınan ve alınmayanlar Ģeklinde de sınıflandırabilmek mümkündür.  Servis 

elemanlığı, Ģoförlük vb. hizmetler doğrudan veya dolaylı olarak tüketicilerden bedeli alınan 

hizmetlerken, kamusal birimlerdeki öğretmenlik gibi hizmetler bedeli tüketiciye bağlı olmayan 

meslek gruplarıdır [7]  .  Hizmetler, hizmet üretimi sırasında müĢterinin fiziksel varlık boyutuna 

bağlı olarak, üç kategoride toplanabilir [1]  . KiĢilerle ilgili hizmetlerde müĢteri üretim sürecinin 

bir parçasıdır ve çıktıdan doğrudan etkilenir.  EĢya ile ilgili hizmetler fiziksel nesnelerin 

değerini artırmak için yapılan soyut eylemlerdir.  Hizmetler olmaksızın bu tür malların tüketici 

yararına sunulması imkânsızdır.  Bilgiye dayalı hizmet ise küresel strateji geliĢtirme açısından 

değer yaratmak amacıyla bilgiyi toplama, yönlendirme, yorumlama ve aktarmaya bağlı olan 

gruptur.  MüĢterilerin bu tür hizmetlerin üretimine katılmaları en düĢük düzeydedir [8]  . 

2.3 Hizmetleri Mallardan Ayıran Özellikler 

 Ürün ve hizmeti birbirinden ayırmak çok zordur.  Bazen hizmetle birlikte ürün, ürünle 

birlikte de hizmet alınması zorunludur.  Saf hizmetleri mallardan ayıran 4 ana özellik vardır.   

2.3.1 Soyutluk 

 Hizmetler satın alınmadan önce elle dokunularak, görerek veya beĢ duyu organından 

herhangi biriyle hissedilemez.  Somut mallar, satın alınmadan önce veya sonra kalite kontrolü 

fiziksel olarak yapılabilir ancak hizmetlerde bu Ģekilde bir değerlendirme yapmak olanaksızdır.  

Çünkü hizmetler soyuttur.  Ancak hizmet alımı esnasında alınan hizmet, personel, ilgi, yaklaĢım 

gibi özellikler değerlendirilebilir. 

2.3.2 EĢzamanlılık (Ayrılmazlık) 

Mallar, satılmadan önce üretilirler, hizmetlerin ise üretim ve tüketimi aynı anda 

gerçekleĢir.  Hizmetlerin tüketim anı etkileĢim içinde gerçekleĢir.  Dolayısıyla hata ve 

eksiklikler anlıktır ve kapatılamaz, saklanamaz.  KarĢılıklı etkileĢimlerden etkilenir.  Mallar 

beğenilmedikleri takdirde değiĢtirilebilir veya ikincisi alınabilir ancak hizmetlerde böyle bir 
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durum yoktur, değiĢtirilemez ve iade edilemezler.  Hizmet sunanın hatasını düzeltme gibi bir 

Ģansı yoktur.  

2.3.3 DeğiĢkenlik 

 Hizmetler insan kaynaklıdır.  Bu yüzden standart hale getirilemezler.  Verilen hizmet, 

hizmeti verenin, o andaki performansına ve hizmet alanın istek ve beklentilerine göre 

değiĢmektedir.  Hizmet çıktılarının birebir aynı olmaları neredeyse imkânsızdır.  Hizmet alanın 

beklenti ve istekleri deneyimlerine ve çevreden duyduklarına, ihtiyaçlarına hatta o anki 

psikolojisine göre değiĢiklik gösterebilir.  Aynı Ģekilde hizmet sağlayıcının performansı da 

kiĢisel becerileri, iletiĢim becerisi ve psikolojisine göre değiĢiklik gösterecektir.  Hizmetlerin 

değiĢkenlik göstermesine neden olabilecek hususlardan bazıları Ģunlar olabilir [9]  : 

 Hizmeti verenin ve hizmetten yararlananın değiĢkenliği, 

  Hizmetin sunulduğu fiziksel çevrenin ve zamanın değiĢkenliği, 

 Hizmeti veren ile alan arasındaki etkileĢimin değiĢkenliği, 

 Hizmet verenin ya da hizmetten faydalananın imkânlarının değiĢkenliği. 

2.3.4 Dayanıksızlık 

 Somut mallar, gerektiğinde kullanılmak üzere saklanabilir ancak hizmetler için 

saklanabilme söz konusu değildir.  Hizmetin üretim ve tüketimi aynı zamanda gerçekleĢtirilir.  

Fazla hizmet talebi yetersizlik meydana getirirken, var olan kapasiteden daha az hizmet talebi 

atıl bir kapasiteye neden olacaktır.  Ana dört farklılığın yanında hizmetleri mallardan ayıran çok 

fazla özellik sayılabilir.  Bunlar Çizelge 2.3‟te verilmiĢtir [4]  . 

Çizelge 2.3 Mal ve hizmet arasındaki farklılıklar 

Mal Hizmet 

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir. Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz. 

Mülkiyeti genelde satıĢ yapıldığında transfer 

edilebilir. 

Bedelini ödeyerek hizmetten geçici bir süre 

faydalanmak söz konusudur. 

Üretimde amaç, standardı sağlamaktır. Üretimde amaç, eĢsizlik ve benzersizliktir. 

Sermaye yoğun üretim söz konusudur. Emek yoğun üretim söz konusudur. 

Tüketim üretimi izler. Üretim ve tüketim eĢzamanlıdır. 

MüĢteri üretim sürecinde yer almaz ve üretici 

ile dolaylı iletiĢim mümkündür. 

MüĢteri üretim sürecinde yer alır ve üretici ile 

doğrudan iletiĢim halindedir. 

Kalitenin ölçülmesi kolaydır. Kalitenin ölçülmesi zordur. 

Dağıtım olayı üreticiler-aracılar-tüketiciler 

Ģeklinde gerçekleĢir. 

MüĢteri üretim yerine gelmek durumundadır. 

Üretimi gerçekleĢtiren personelin morali 

önemlidir. 

Üretimi gerçekleĢtiren personelin morali son 

derece önem taĢımaktadır. 
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3.HĠZMET KALĠTESĠ YÖNETĠMĠ 

 Günümüzde müĢteri beklentileri giderek artmakta, rekabet koĢulları giderek 

ağırlaĢmaktadır.  ĠĢletmeler, ayakta kalabilmek için uygun kalite sistemleri oluĢturmak 

durumundadırlar.  Gelecekte de müĢteri beklentileri artacak, hizmet kalitesi yönetimi daha da 

önemli hale gelecektir.   

Hizmet kalitesi yönetimi mevcut kalitenin korunmasını sağlarken, sürekli olarak 

yükseltmekte zorundadır.  Hizmet kalitesi yönetimi, müĢterilerin istek, ihtiyaç ve beklentileri 

doğrultusunda müĢterilere hizmet sunmalarını temel alarak bu faktörlerdeki değiĢkenliği 

vurgulayan ve müĢteri algılarının hizmet sunumunu ölçmenin anahtarı olduğunu savunan 

anlayıĢtır.  Bu doğrultuda, hizmet kalitesi yönetimi, müĢteriye yönelik hizmet stratejileri 

geliĢtirmeye, müĢteri memnuniyeti yaratmaya, her türlü olasılığa duyarlı bir süreç geliĢtirmeye, 

doğru hizmeti ilk seferinde sunmaya, etkin hizmet telafisi stratejileri geliĢtirmeye ve 

müĢterilerin istek, ihtiyaç ve beklentileri doğrultusunda sürekli ilerlemeye odaklı bir sistemdir.  

Bu durum ġekil 3.1‟de gösterilmektedir [10]  . 

 

ġekil 3.1 Hizmet kalitesi yönetim sistemi 
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3.1 Kalite Kavramı ve Tanımı 

19. yüzyılda Endüstri Devrimi öncesinde ustalar hem eğitim hem de kalitenin 

kontrolünden sorumluydu.  Endüstri Devrimi gerçekleĢtikten sonra el emeği yerini çok daha 

hızlı, ucuza üreten makinelere bıraktı.  1910‟lu yıllarda endüstriyel üretimin seri üretime 

dönmesine paralel olarak ürün kalitesini koruma ihtiyacı kalite kontrol iĢlevini baĢlatmıĢtır.  

1920‟li yılların baĢında, kalite olgusunun farkına varan Ģirketler çözümü bağımsız muayene 

bölümleri oluĢturmakta bulmuĢlardı.  DüĢük kalitenin sebeplerini araĢtırmak yerine bedeli ne 

olursa olsun üretim hattının sonuyla, ürünün fabrikadan çıkıĢı arasındaki alanda kalitesiz ürünü 

tespit edip, ayırmayı tercih etmiĢlerdi.  Bunun maliyeti çok yüksekti.  2. Dünya SavaĢı yıllarında 

üretimin daha çok savaĢ malzemelerine kaydırılması ve bu malzemelerin çoğu zaman karmaĢık 

ve narin yapıda olmaları kalite ihtiyacını daha da belirginleĢtirmiĢtir.  Ġstatiksel yöntemlerin 

üretimde kullanımı bu yıllarda baĢlamıĢtır.  Yine bu yıllarda oluĢturulan kalite sistemi 

standartları günümüzde uygulanan ISO 9000 standartlarının temelini oluĢturmaktadır.  

Vurgulanması gereken konu, bütün bunların konusu olan “kalite” kavramının bir “mükemmellik 

ölçüsü” yansıtmadığı, sadece “ürünün tasarım gereklerine uygun”  olarak üretilebilmesini 

yansıttığıdır.  Amerikalı uzmanların 1950‟li yıllarda toplam kalite kontrolü ya da yönetimi adını 

verdiği görüĢler, Japonlarca benimsenmiĢtir.  ABD‟nin üretim miktarına verdiği önem yerine, 

Japonya gibi bazı ülkelerin kaliteye verdiği önem artmıĢtır [3]  .  Türkiye‟de kalite geçmiĢi 

1980‟lere dayanmaktadır.  YaklaĢık olarak son 10 yıl içerisinde sıklıkla kullanılan toplam kalite 

yönetimi (TKY) kavramında proses girdisinden baĢlanarak ürünün (hizmetin) çıktısına kadar 

olan süreç içinde hatasız üretim tanımlanmaktadır.  Bu yaklaĢım, kalite evrimi sürecinde yer 

alan tüm aĢamaları kapsamakta; liderlik, bilimsel yaklaĢım, takım çalıĢması, sürekli eğitim, 

yetki ve sorumluluk, uzun zamana odaklanma ve müĢteri konularını bir bütün içinde 

tanımlamaktadır.  Kalite kavramı, insanların ve sistemlerin “hata yapmaması” ve  “mükemmele 

ulaĢma isteği ” gerçeğinden yola çıkmıĢtır.    Kalite temelde müĢteri gereksinimlerinin 

tatminidir, kullanıma uygunluktur [11,12]  .  Firmalar kaliteli hizmeti giderek artan ve zorlaĢan 

rekabetle baĢ edebilmek, yeni müĢteriler kazanabilmek, var olan müĢterilerini koruyabilmek ve 

piyasada olumlu bir Ģirket imajı yaratabilmek amacıyla kullanmaktadır. 

3.2 Kalite Boyutları  

Hepsi kaliteyi tanımlayan, kalitenin sekiz boyutu bulunmaktadır [12]  . 

 Performans:  Ürün veya hizmetin temel iĢlevini yerine getirebilme kabiliyetidir.   

 Uygunluk: Belirlenen özelliklere, belgelere ve standartlara uygunluktur. 
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 Güvenilirlik: Malın özelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin varlığına ve vaat edilen 

süre içinde devam edeceğine olan güveni tanımlar. 

 Dayanıklılık: Ürünün kullanılabilirlik özelliğidir. 

 Hizmet görürlük:  SatıĢ sonrası hizmetleri tanımlamaktadır. 

 Estetik: Ambalaj, göze hitap etme gibi ürünün duyulara seslenebilme yeteneğidir. 

 Ġtibar: Marka olarak ürünün güvence verebilmesidir. 

 Diğer Özellikler: Ürünün veya mamulün çekiciliğini sağlayan diğer özellikleridir. 

Kalite değerlendirmeleri, her zaman objektif değildir.  KiĢisel özellikler ve algılamalara 

bağlı olarak da kalite değerlendirmeleri değiĢmektedir.  Öznel kalite değerlendirmeleri 

“algılanan kalite kavramı”nı ortaya çıkarmıĢtır.   

3.3 Hizmet Kalitesi 

Hizmet kalitesi fiziksel verilere dayandırılamadığından değerlendirilmesi ürün kalitesini 

değerlendirmekten daha zordur.  Ürün kalitesinde üretim süreci göz önünde bulundurulmaz, 

genellikle çıktıya bakılarak değerlendirme yapılır.  Hizmetlerin stoklanamaz ve eĢzamanlı 

olması müĢteriyi üretime katar ve müĢteri sürecin tamamını değerlendirir.  Hizmet kalitesi 

değerlendirmesi özneldir, zamana göre değiĢiklik gösterir.  ÇalıĢanın performansı ve müĢterinin 

o anki psikolojisinden etkilenir.  Hizmet kalitesi beklenen ve algılanan hizmet arasındaki fark 

olarak tanımlanabilir.  Hizmetler kalitesinde denge üçgeni ġekil 3.2 de verilmiĢtir [3]   

 

 

 

 

ġekil 3.2 Hizmet kalitesinde denge üçgeni 

Üçgenin üç kenarı üç bileĢeni ifade etmektedir ve kalite değerlendirmelerinin sadece 

çıktıya bakılarak değil, bütün hizmet sunum süreci dikkate alınarak yapıldığını göstermektedir. 

3.3.1 Hizmet kalitesi kavramı 

Hizmet kalitesi, bileĢenlerden oluĢan hizmet sürecinin genel bir değerlendirmeye tabi 

tutulmasıyla ortaya çıkar.  BileĢenlerin ayrı ayrı performansları hizmet kalitesini etkileyecektir.  

Bu bileĢenlerin önem dereceleri zaman, kiĢi ve istek gibi farklı özelliklere göre 

değiĢebilmektedir. 

Ġnsan 

ĠĢlemler, çevre 

ve süreç 

Teknoloji ve profesyonel 

özellikler 
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Sasser ve Wyckoff 1978 yılında hizmet unsurlarını, materyal düzeyi, tesisler, personel 

olarak ayırmıĢtır.  Gronroos, teknik, fonksiyonel ve firma imajı olmak üzere kalitenin üç 

elementini belirlemiĢtir.  Teknik kalite, bir hizmetin göreceli olarak nicel yönlerini iĢaret eder.  

Teknik kalite boyutu Parasuraman ve diğerleri tarafından 1985‟te çıktı kalitesi, fonksiyonel 

kalite ise süreç kalitesi,  olarak tanımlanmıĢtır.  Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesi unsurlarını 

firma kalitesi, fiziksel kalite, etkileĢimci kalite, iĢletme imajı, hizmet donanımı, tesisler, diğer 

müĢteriler ve çalıĢanların oluĢturduğunu belirtmiĢtir.  Townsend ve Aebhart hizmet kalitesini 

gerçek kalite ve algılanan kalite olarak belirlemiĢtir.  Gerçek kalite, belirlenen standartlara 

ulaĢılma düzeyi, algılanan kalite ise, müĢterinin beklediği hizmeti alma düzeyidir [ 14]. 

Hizmet sektöründe kaliteyi değerlendirmek için fiziksel varlıkların olmayıĢı veya 

eksikliği, tüketicileri diğer özelliklere göre değerlendirme yapmaya zorlamaktadır.  Hizmetler 

soyut olduğundan, iĢletmelerin, tüketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasıl algıladığını 

anlaması güç olabilir.  Ancak, bir hizmet iĢletmesi, tüketici tarafından hizmetinin nasıl 

değerlendirildiğini bilmezse, bu değerlendirmeleri, istediği yönde nasıl kullanabileceğini de 

bilemez. 

Ġncelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliĢkin Ģu ortak sonuçlara ulaĢılmaktadır [14]  . 

 Tüketiciler için hizmet kalitesinin değerlendirilmesi mamul kalitesini 

değerlendirmekten daha zordur.  

 Hizmet kalitesi, gerçekleĢen hizmet performansı ile beklentilerin karĢılaĢtırılması 

sonucunda ortaya çıkar. 

  Kaliteye iliĢkin değerlendirmeler sadece hizmet çıktısına bakılarak yapılmamaktadır. 

Aynı zamanda hizmet sunumu sürecinin değerlendirilmesini de içermektedir.  Yani 

tüketiciler hizmetin sonucunu değil, hizmetin veriliĢ Ģeklini de değerlendirmektedirler.  

Yararlanılan hizmet bir bütün olarak ele alınmaktadır. 

Hizmet kalitesi, müĢterinin hizmet süresince aldığı hizmeti değerlendirmesi ve 

beklentileriyle karĢılaĢtırması sonucu ortaya çıkmaktadır.  MüĢterinin algıladığı hizmeti, hizmet 

esnasındaki etkileĢim, fiziksel ortam, iĢletmenin ilgisi gibi pek çok etken oluĢtururken, müĢteri 

beklentilerini, önceki deneyimler, istekler ve psikoloji gibi pek çok etken belirlemektedir.  

MüĢterinin hizmetten algıları beklentilerinden büyükse hizmet kalitesi yüksek, düĢükse hizmet 

kalitesi düĢük demektir.  MüĢteri beklentileri ve algılamaları iĢletme içi faktörlerin yanında 

sosyal, kültürel, psikolojik ve ekonomik faktörlerin bulunduğu dıĢ faktörlerden de etkilenir.  
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Hizmet kalitesinin iĢletmelere sağladığı yararlar, müĢteri sadakati, fiyat rekabetinden kaçınma, 

iyi çalıĢanların elde tutulması ve maliyetlerin azaltılması olarak sıralanabilir.   

Sonuç olarak; hizmet kalitesi, verilen hizmetin müĢteri beklentilerinin ne kadarını 

karĢılayabildiğinin bir ölçüsüdür.  Yani, istek veya beklenti ile algılar arasındaki farklılığın 

ölçüsüdür.   

3.3.2 Hizmet kalitesinin boyutları 

Hizmetlerde kaliteyi oluĢturan belirleyici özellikler her zaman net olarak ortaya 

konulmayabilir.  Hizmet kalitesini ölçebilmek için hizmet kalitesini etkileyen hususlar hizmet 

kalitesi boyutları adı altında on maddeden oluĢmaktadır [12]  . 

 Somut Özellikler: Kullanılan fiziksel araç ve gereçler, personelin görünümü, temzlik 

binaların durumu gibi fiziksel özellikler. 

 Güvenilirlik: Söz verilen hizmeti doğru olarak yerine getirme yeteneğidir. 

 Heveslilik/KarĢılık Verebilme: MüĢterilere yardım etme ve hızlı hizmet verme 

istekliliği, iĢletmenin müĢterilerinin isteklerine uygun cevap verme ya da uygun hizmet 

verebilme durumudur. 

 Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek için gereken bilgi ve yeteneğe sahip olunması, 

personel kalitesinin yeterliliğidir. 

 Ġnanılabilirlik: Hizmet sunan kiĢinin güvenilir ve dürüst olmasıdır. 

 Güvenlik: Tehlike risk veya Ģüphenin olmaması, iĢletmede yapılan hizmetlere güvenin 

olması; üretim ve hizmetlerde tehlike, risk ve Ģüphenin olmamasıdır. 

 EriĢim: Gerektiğinde iletiĢim kurma kolaylığı ve hizmete/personele eriĢebilirliktir. 

 ĠletiĢim: Anlayabileceği dilden müĢterinin bilgilendirilmesi ve sorunların 

dinlenmesidir. 

 Empati: MüĢteri ve gereksinimlerini tanımak için çaba sarf etmedir.  

 Nezaket: MüĢteri ile doğrudan iliĢki kuran personelin nazik, saygılı, düĢünceli ve 

samimi olmasıdır. 

3.3.3 Hizmet kalitesi modelleri 

Bir sistemin değiĢen koĢullar altındaki davranıĢlarını incelemek, kontrol etmek ve 

sistemin geleceği hakkında çeĢitli varsayımlarda bulunmak amacı ile sistem elemanları 

arasındaki bağlantıları kelimeler ya da matematiksel terimler ile belirleyen ifadeler bütününe 

model adı verilmektedir.  ĠĢletmelerde hizmet kalitelerinin ölçülmesi, geleceğe yönelik 

planlamalar yapılabilmesi için hizmet kalitesi modelleri gerekmektedir.  Bu kavramsal 
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modeller, iĢletmenin hizmet kalitesi düzeyini ölçme ve iyileĢtirme planları yapma olanağı 

sağlayacaktır [15]  . 

 Grönross’un AlgılanmıĢ Kalite Modeli 

Grönross hizmet kalitesinde; teknik, fonksiyonel kalite ve bunlara ek olarak iĢletme 

imajı ortaya çıkmaktadır.  Teknik kalite hizmet sonucu elde edilen çıktı kalitesi iken, 

fonksiyonel kalite hizmet süreci sonucu değerlendirilen kalitedir. 

 Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli 

Lehtinen ve Lehtinen, üç boyutlu kalite yaklaĢımını fiziksel kalite, etkileĢim kalitesi ve 

Ģirket kalitesi, iki boyutlu kalite yaklaĢımını süreç ve çıktı kalitesi olarak belirlemiĢtir.         

 Normann hizmet kalitesi modeli 

Normann‟a göre kapsamlı ve dengeli bir kalite yaklaĢımı, hizmet paketini, hizmet veren 

personel ile müĢteri arasındaki etkileĢimi, hizmet sunu sürecini ve hizmet yönetim sisteminin 

değiĢir ve değiĢmez özelliklerini tüm yönleri ile ele almalıdır.  Normann kalitenin değiĢmez ve 

değiĢir yönlerinin birbirleri ile etkileĢim halinde olduğunu; hizmet sisteminin bir bütün olarak, 

hizmet sunu sürecini, bununda hizmet kalitesini etkileyeceğini öne sürmektedir [3]  . 

 Hizmet kalitesi beĢ fark modeli  

Hizmet kalitesi değerlendirmesi, çıktı kalitesi değerlendirmesinden daha zordur.  Çünkü 

elde fiziksel çıktı yoktur ve değerlendirme objektif değildir.  Hizmet kalitesini 

değerlendirebilmek amacıyla pek çok hizmet kalitesi modeli geliĢtirilmiĢtir.  Bu modeller 

içerisinde en fazla ilgi göreni 1985 yılında Parasuraman vd. tarafından ortaya konulan “BeĢ 

Fark Modeli” (The Five Gap Model) olmuĢtur.  Bu model, müĢterilerin iĢletmeden beklentileri 

ile aldıkları hizmeti karĢılaĢtırarak ortaya çıkarılan farklara dayanmaktadır.  Parasuraman vd. 

hizmet kalitesi kavramını geliĢtirebilmek amacıyla bazı çalıĢmalar gerçekleĢtirmiĢlerdir.  

AraĢtırmacılar, hizmet kalitesi literatüründe müĢterilerin hizmet kalitesini nasıl 

değerlendirdikleri, değerlendirmede kullandıkları boyutların neler olduğu, bu boyutların farklı 

müĢteri grupları açısından değiĢip değiĢmediği ve müĢterilerin beklentilerini etkileyen faktörler 

konularında tatmin edici bilgiler bulunmadığını belirtmektedirler.  Bu nedenle, öncelikle 

kavramsal bir hizmet kalitesi modeli geliĢtirebilmek için ihtiyaç duydukları verileri toplamak 

üzere hizmet sektörü yöneticileri ve tüketicilerini kapsayan keĢfe dayalı araĢtırmalar 

yapmıĢlardır.  Hizmet sektörünün çeĢitli alanlarında yaptıkları odak grup görüĢmeleri 
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sonucunda hizmet kalitesini tanımlamıĢlar, hizmet kalitesinin boyutlarını ve müĢteri 

beklentilerini etkileyen faktörleri tespit etmiĢlerdir.  MüĢteriler hizmet kalitesini belirlerken 

nelere dikkat ediyorlar, hangi boyutları göz önünde bulunduruyorlar?  Bu soruların cevabını 

arayan Parasuraman, Berry ve Zeithaml (PZB) hizmet kalitesiyle ilgili değerlendirmelerde 

bulunmuĢlardır.  Parasuraman vd. öncelikle müĢterilerin hizmet kalitesiyle ilgili 

değerlendirmelerini nasıl yaptıklarına iliĢkin düĢüncelerini açıkladıkları bir model 

geliĢtirmiĢlerdir [17, 18, 19 ve 20]. 

 

ġekil 3.3 Hizmet kalitesi modeli 

Hizmet kalitesi modelinde iki temel bölüm vardır.  ġekil 3.3‟te verildiği gibi ilki 

tüketiciyle, ikincisi iĢletmeyle alakalıdır.  Ġlk bölümde müĢterinin beklentilerini oluĢturan, 

baĢkalarından duyduğu bilgiler, bireysel ihtiyaçları ve geçmiĢ tecrübeleri vardır.  Algılanan 

hizmet, tüketicinin hizmeti aldıktan sonra o hizmet sonucu memnuniyet veya 

memnuniyetsizliğinin sonucudur. Modelin ikinci bölümü, hizmeti pazarlayan kuruluĢun 

bulunduğu bölümdür.   

Fark 1:  MüĢteri Beklentileri - Yönetim Algılaması  

Fark 2:  Yönetim Algılaması – Hizmet Kalite Standartları  

Fark 3:  Hizmet Kalite Standartları – Verilen Hizmet  

Fark 4:  Verilen Hizmet - Vaat Edilen Hizmet  
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Diğer dört farkın fonksiyonu olan Fark 5 ise; 

Fark 5:  Beklenilen Hizmet - Algılanan Hizmet  

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

Birinci BoĢluk 

(MüĢteri Beklentileri ile Yönetimin MüĢteri Beklentilerine ĠliĢkin Algılamaları Arasındaki Fark) 

Birinci boĢluk, müĢterilerin beklentileri ile yönetimin bu beklentileri arasındaki 

algılayıĢlara bağlıdır.  ĠĢletmelerin, müĢteri beklentilerini doğru olarak karĢılayabilmeleri için 

bu beklentileri doğru olarak bilmeleri gerekmektedir.  MüĢteri beklentilerinin bilinememesi 

halinde yapılan yatırımlar atıl olarak kalabilecektir.  Çünkü müĢteriler hizmet kalitesini 

değerlendirirken kendi isteklerinin karĢılanıp karĢılanmadığını göz önünde bulunduracaktır.  

MüĢteri beklentilerinin doğru olarak bilinebilmesi içinse düzgün bir araĢtırma yapmak 

gerekmektedir. 

PZB‟nin araĢtırmalarından alınan sonuçlar itibarıyla birinci boĢluğun meydana 

gelmesine neden olan faktörlerden bazıları aĢağıda verilmiĢtir. 

 Piyasa araĢtırması yöneliminin eksikliği: ĠĢletme yöneticilerinin müĢteri 

beklentilerini doğru olarak algılamamasının nedenlerinden biri, müĢteri beklentilerine 

yönelik yeterli bir araĢtırma yapmamasıdır.  ĠĢletmenin kalite yönetiminde etkili olabilecek 

bir pazar araĢtırması programı oluĢturması ve bu programın kriterlerine uyması 

gerekmektedir.   

Sadece müĢterilerin beklentilerine yönelik pazar araĢtırmaları değil, tüm pazarlama 

araĢtırmaları kalitatif ve kantitatif veri ve bilgiler içermelidir.  Kantitatif verilerin daha 

hassas ve doğru olarak değerlendirilmesi ancak derinlemesine bir bakıĢ açısı sağlayan 

kalitatif bilgilerle mümkündür.  Her iki çeĢit bilginin elde edilmesinde kullanılacak 

yöntemler (yüz yüze mülakat, posta yolu ile anket vb.) ise verilerin iĢletmeye sağlayacağı 

faydaya karĢı maliyetleri de göz önüne alınarak seçilmelidir.  Maliyetler sadece parasal 

olmayıp, verilerin elde edilme ve kullanıma sunulma süresinde iĢ görenlere ait zaman kaybı 

gibi faktörleri de içerir [10]  . 

 AĢağıdan yukarıya doğru iletiĢimin yetersizliği: MüĢteri isteklerinin iĢletme 

tarafından doğru olarak algılanmamasının bir nedeni de aĢağıdan yukarıya iletiĢim 

eksikliğidir. AĢağıdan yukarıya iletiĢim, müĢteriyle iç içe olan iĢgörenle, iĢletme yönetimi 

arasındaki iletiĢimdir.  MüĢteriyle en yakın temasta bulunan çalıĢan, müĢteri istek, Ģikayet 
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ve memnuniyetine en yakından Ģahit olan kiĢidir.  ġikayet, istek ve öneriler gerek sözlü, 

gerek yazılı gerekse mimiklerle iĢgörene iletilir.  ĠĢ görenin bu algılamaları, değiĢtirmeden, 

eksiklik ya da fazlalık yapmadan yönetime düzenli olarak aktarması gerekir.   

Ġkinci BoĢluk  

(Yönetimin MüĢteri Beklentilerine ĠliĢkin Algılamaları ile Bu Algılamaları Hizmet Kalitesi 

Özelliklerine Yansıtabilmesi Arasındaki Fark) 

Doğru bir pazar araĢtırması ardından öğrenilebilen müĢteri beklentilerinin yerine 

getirilebilmesi için, doğru bir kalite değerlendirmesi ve kaliteyi yükseltmeye yönelik doğru bir 

uygulamanın hayata geçirilmesi gerekmektedir.  Aksi takdirde müĢteri isteklerinin bilinmesi 

hiçbir fayda sağlamayacaktır.  

PZB‟nin araĢtırmaları ikinci boĢluğa yol açan dört adet kavramsal faktör olduğunu 

ortaya çıkarmıĢtır. 

 Yönetimin hizmet kalitesini yükseltmeye isteksiz oluĢu: Özellikle yönetimin 

iĢletmeye, çalıĢanlara ve kendilerine olan güvensizlikleri ya da aĢırı güvenleri ve rekabette 

kalitenin önemine inanmamaları kalite uygulamalarında eksiklikler yaratacaktır.   

 Ġmkansızlık algısı: Yönetimden baĢlayan ve çalıĢanlara doğru yayılan imkansızlık 

algısı kendine olan güvensizlikten kaynaklanmaktadır.  Kalite uygulamalarında herhangi bir 

yeniliğe gidilmeyen iĢletme çalıĢanının iĢletmeye olan güveni azalacak, çalıĢandaki 

güvensizlik müĢteriye yansıyacaktır.  Yapılmayan yenilikler hem çalıĢan hem müĢteri 

kaybına neden olacaktır.  

 Görev standartlarının yetersizliği: Günümüzde değiĢen teknoloji ve hizmetlerdeki 

artıĢlarla hizmet iĢletmelerinden beklentiler artmıĢ ve halen de artmaktadır.  Hizmetlerde 

belirli standartları oluĢturmak, hizmetin özelliğinden dolayı gerçekleĢtirilmesi zor bir 

kavramdır.  Ancak, hizmet süresince belirli iĢlerin standartlara oturtulması iĢ görenleri 

yönlendirir, iĢ kolaylığı, netlik ve zaman kazandırır.  Bu durum hizmet kalitesinden 

sapmaları önler.  ĠĢletme için standartları oluĢturan sadece iĢletmelerin kendileri değildir.  

ĠĢletmeler  standartları verimlilik, ekonomi ve zaman gibi unsurların üstünden oluĢtururken, 

müĢteriler de kendi istekleri, çevreden duydukları ve önceki deneyimlerine oturturlar.  

ĠĢletmenin müĢteri memnuniyetini yükseltmesi için öncelikli olarak müĢteri standartlarını 

gütmesi, o standartların üstüne kendi standartlarını inĢa etmesi gerekecektir.  Bu iĢletme için 
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hem ekonomiklik ve zaman gibi iç değiĢkenlerini olumlu hale çevirecek hem de müĢteri 

beklentilerini sağlayacaktır. 

 Hedef saptamama: Artan rekabet koĢullarında iĢletmelerin hedeflerini doğru 

saptamaları ve bu hedeflere yürümeleri iĢletmelerin kaliteli hizmet vermesini ve iĢletme 

imajının hem müĢteri hem çalıĢan hem de piyasa içerisinde artıĢını sağlayacaktır.  ĠĢletme 

hedefleri saptanırken, koĢullar göz önünde bulundurularak gerçekleĢebilecek hedefler ortaya 

konulmalı, gerçekleĢemeyen hedef nedeniyle oluĢabilecek sıkıntı ve hayal kırıklıklarının 

önüne geçilmesi sağlanmalıdır.   

Üçüncü BoĢluk 

(Hizmetin Belirlenen Özellikleri ile Sunulan Gerçek Hizmet Arasındaki Fark) 

ĠĢletmeler, müĢteri isteklerini, piyasa koĢullarını ve kendi eksikliklerini doğru anlamıĢ 

ve gerekli düzeltmeleri hayata geçirebilmek için çeĢitli standart ve kuralları uygulamaya 

koysalar dahi özellikle iĢletmenin kendi içerisinden kaynaklanan sorunlar sebebiyle bu standart 

ve kurallar hayata geçmeyebilir.  Bu sorunlardan bazıları aĢağıda verilmiĢtir: 

 Rol belirsizliği: ĠĢ görenlerin hangi görev ve sorumluluğu yerine getireceklerini 

bilememeleri bir boĢluk yaratacak, bazı iĢlerde iĢ gücü yığılması, bazı iĢlerde ise, iĢ gücü 

eksikliği meydana gelecektir.   

ĠĢ görenlerin rollerinin düzenli bir Ģekilde dağıtılmasında en büyük görev yöneticilere 

düĢmektedir.  Görevlerin belirsizliği iĢ görenlere düzenli olarak verilen hizmet içi 

eğitimlerle giderilebilir.  Bu kurslar sonunda personelin görev tanım ve gereklilikleri tam 

olarak öğretilecek, gereken kısımda geliĢimleri sağlanacak, bu durum pratiklik ve zaman 

kazanımı getirecektir 

 Rol çatıĢması: ĠĢletme çalıĢanlarının birbirleriyle olan çatıĢmaları iĢletmede verimsiz 

çalıĢanlara neden olacaktır.  Net görev tanımlarının doğru olarak belirlenememesi ve 

çalıĢanların birbirlerinin görev alanlarına müdahale etmesi bazı alanlarda fazla iĢgücüne 

neden olurken bazı alanlarda iĢgücü yetersizliğine neden olacaktır.  Bu tür çatıĢmaların 

oluĢmaması için yöneticilerin doğru iĢe doğru eleman yerleĢtirebilmeleri ve herkesin net 

olarak görev yerini bilmesi gerekmektedir.  

 ĠĢe uygun olmayan elemanlar: ĠĢletme içerisinde görev dağılımındaki hatalar, 

iĢletmenin hem maddi hem de manevi olarak kayba uğramasına neden olacaktır.  YanlıĢ 

yapılan dağılımlar bazı çalıĢanlara kapasitesinden fazla yük getirirken bazılarının ise var 
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olan kapasitelerini kullanamamalarına neden olacaktır.  Özellikle müĢteri ile direk temas 

halinde bulunan çalıĢanların iĢletmeyi temsil ettiği düĢünülerek iĢe uygun personel 

alınmalıdır.  

 ĠĢe uygun olmayan teknoloji: Her geçen gün hızla geliĢen teknoloji doğru kullanıldığı 

takdirde iĢletmelere zaman ve performans artıĢı gibi büyük kazanımlar getirecektir.  Takip 

edilmeyen teknoloji ve teknolojik açıdan çağa ayak uyduramayan bir iĢletme rekabetin çok 

gerisinde kalacaktır.  Teknolojinin gerisinde kalan iĢletmede meydana gelen aksaklık ve 

hantallıklar müĢteri memnuniyetsizliği doğuracak, iĢletme imajını zedeleyecek, geliĢen 

teknolojisiyle artan müĢteri ve personel beklentileri zamanla karĢılanamaz hale gelecektir. 

  Uygun olmayan denetim sistemleri: ĠĢletmelerde iĢlerin doğru yürüyebilmesi için 

özellikle personelin verilen görev ve sorumlulukları eksiksiz olarak yerine getirmesi 

gerekmektedir.  Sistemin doğru olarak yürümesinin en önemli Ģartı budur.  Personel 

performansının ve sistemin uygun Ģekilde değerlendirilip değerlendirilmediğinin anlaĢılması 

ve varsa eksiklilerin tespit edilmesi için doğru denetim sistemleri oluĢturulmalı ve iĢletme 

düzenli bir Ģekilde haberli veya habersiz olarak denetlenmelidir.  

Dördüncü BoĢluk 

(Hizmet Sunumu ile DıĢ ĠletiĢim Arasındaki Fark) 

ĠĢletmenin iĢletme dıĢında kendini müĢteriye yanlıĢ anlatmasından kaynaklanan farktır.  Bu 

farka neden olan iki faktör aĢağıda verilmiĢtir.   

 Yatay iletiĢimin yetersizliği: Yatay iletiĢim, bir iĢyerinde aynı düzeyde yetkiye sahip 

kiĢiler ya da bölümler arasındaki iletiĢimdir.  Aynı bölümde çalıĢan kiĢiler birbirleriyle 

sürekli iletiĢim halindedir.  Bu iletiĢim iĢle ilgili ya da iĢten bağımsız olarak bireysel 

olabilir.  ĠĢletmedeki bu iletiĢim türü, bölüm içi yatay iletiĢimdir.  Bölümler arası iletiĢim ise 

bölüm dıĢı yatay iletiĢimdir.  Bu tür iletiĢim, müĢteri tatmini ve iĢletme içindeki hizmet 

akıĢı açısından gerekli bir iletiĢimdir.  Bölümler arası rekabetin çok fazla olduğu 

iĢletmelerde bu tür iletiĢimden bahsetmek oldukça güçtür [21, 22]. 

  Abartma eğilimi: ĠĢletmelerin kendini doğru olarak tanımaması veya kendine olan 

aĢırı güveninden kaynaklanmaktadır.  ĠĢletmenin kendine olan aĢırı güveni ve kendini 

tanımaması dıĢarıya karĢı kendini yanlıĢ anlatmasına neden olacaktır.  ĠĢletmenin kendini 

kapasitesinin üzerinde göstermesi müĢteri beklentilerini artıracak, gerçekleĢtirilemeyen 



19                                                                                                                                                              

  19  19 

 

müĢteri beklentileri müĢteri memnuniyetsizliğine ve iĢletme imajının zedelenmesine neden 

olacaktır.   

BeĢinci BoĢluk  

(Beklenen Hizmet ile Algılanan Hizmet Arasındaki Fark) 

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

Algılanan hizmet kalitesi, müĢterilerin almak istedikleri hizmet ile aldıkları hizmeti 

karĢılaĢtırmaları sonucu ortaya çıkar.  Bu model sayesinde hizmet firmalarının hizmet kalitesine 

iliĢkin Ģu sorulara cevap bulabileceği öne sürülmektedir. 

 Hizmet kalitesi değiĢmelerini açıklamada dört hizmet kalitesi boĢluğundan en önemlisi 

hangisidir?   

  Hizmet kalitesi boĢluklarının büyüklüğünden sorumlu baĢlıca örgütsel faktörler 

hangileridir?  

Öncelikle bu faktörlerin nispi önemleri tespit edilir.  Böylece hangilerinin ele alınması 

gerektiğine karar verilir.  Ardından, hizmet kalitesini etkileyen boĢlukları yaratan sebepler önem 

sıralarına göre etkin bir Ģekilde ortadan kaldırılabilirler. [22]   

Modelin temeli; müĢterinin beklediği hizmet ile organizasyon yöneticileri tarafından bu 

beklentilerin algılanıp hizmetin ortaya konulması sonucunda hizmetin müĢteri tarafından 

algılanması ile oluĢan algılanan hizmet kalitesine dayanmaktadır.  Parasuraman, Zeithaml ve 

Berry tarafından geliĢtirilen bu modelde hizmet kalitesi yerine “algılanan hizmet kalitesi” 

ifadesi kullanılmaktadır. [3]    Parasuraman ve diğerleri 10 boyut ve 97 çift ifadeden oluĢan 

hizmet kalitesi ölçeğini faktör analizi ile değerlendirmiĢ ve SERVQUAL adı verilen 5 boyut ve 

22 çift ifadeden oluĢan hizmet kalitesi ölçüm aracını geliĢtirmiĢlerdir. [18]   

 Algılanan Hizmet Kalitesi Modeli 

Hizmetler somut olmadığından dolayı, hizmet kalitesi değerlendirmesi objektif olarak 

yapılamaz, özneldir.  Bu sebepten dolayı “hizmet kalitesi” kavramı yerine “algılanan hizmet 

kalitesi” kavramı kullanılmaktadır.  Algılanan hizmet kalitesi modeli esasında BeĢ Fark 

Modeli‟ndeki düĢüncelerin ortaya konulduğu bir modeldir.  ġekil 3.4‟de açıklandığı gibi 

beklenen hizmet sözlü iletiĢim, kiĢisel gereksinimler ve geçmiĢ deneyim faktörlerinin 

birleĢiminden oluĢmaktadır.  Güvenilirlik, fiziksel özellikler, heveslilik, yeterlilik ve empati 

boyutlarında iĢletmeden algılanan hizmet performansı ve beklenen performans sonucu, 

algılanan hizmet kalitesi ortaya çıkmaktadır [23]  . 
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ġekil 3.4 Algılanan hizmet kalitesi boyutları 

3.4 Ġç Hizmet Kalitesi 

 Ġç hizmet kalitesi, iĢletmenin kendi personelinin iĢletmeden aldığı hizmet için yaptığı 

değerlendirme sonucu ortaya çıkan kalitedir.  Özellikle müĢteri ile doğrudan temas halinde 

bulunan iĢletmelerde var olan kalitesizlik, direk olarak müĢteriye yansıyacaktır.  ÇalıĢanların 

iĢlerini doğru ve verimli bir Ģekilde yapabilmeleri iĢlerini sevmelerine, yaptıkları iĢe ve 

iĢletmeye güvenmelerine bağlıdır.  Ġç hizmet kalitesinin yeterli olmadığı bir iĢletmede oluĢan 

memnuniyetsizlik, verimin düĢmesine ve zamanla personel kaybına neden olacaktır.  Gerek 

iĢten ayrılan personelin eğitimi, geçirdiği iĢe adaptasyon süreci gerekse yeni personelin 

bulunması, eğitimi ve adaptasyon süreci gibi aksaklıklar hem ekonomik açıdan hem de 

performans açısından iĢletmeye olumsuzluk olarak yansıyacaktır. 

Verilen hizmetlerin iĢgücü ağırlıklı olması sebebiyle kalite standartları personel odaklı 

sağlanmaya çalıĢılmalıdır.  ÇalıĢan performansı doğrudan müĢteri memnuniyetini artıracaktır.  

Kullanılan teknoloji, alınan kararlar, iĢletme Ģubelerinin tasarımı ne kadar iyi olursa olsun 

müĢteriler ile en sıcak teması kuranlar çalıĢanlardır.  ÇalıĢanlar ve müĢterilerin memnuniyet 

seviyeleri birbirine paralel ve denk olmadığı sürece memnuniyet seviyesi düĢük olan yükseği 

kendisine çeker.  ÇalıĢtığı Ģirketten, yönetimden, görevinden memnun olmayan çalıĢanlar 

genellikle iĢlerini değiĢtirirler, bundan daha da kötü olanı ise bu Ģekilde çalıĢmaya devam 

etmeleridir.  Hizmet iĢletmelerinde fiziki koĢullardan çok sosyal koĢullar ön plana çıkmaktadır.  

Sosyal koĢullar, personel davranıĢ ve özellikleri (eğitim, bilgi ve beceri, uzmanlık, problem 

çözme yeteneği, güler yüz, iletiĢim becerisi, empati, vb. gibi) ile Ģekillendiğinden, iĢletmeler 

için iç hizmet kalitesinin önemi öncelikli olarak ele alınması gereken konuyu oluĢturmalıdır[24]  
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.  Hizmet kalitesini oluĢturan iki unsurdan teknik kalite daha çok somut özelliklerin 

iyileĢtirilmesiyle ilgiliyken, fonksiyonel kalite sürecin iyileĢtirilmesiyle ilgilidir.  Süreç, iĢletme 

çalıĢanı ve müĢteri etkileĢimi arasında geçen süredir.  Dolayısıyla müĢteriler kendilerine ilgi 

gösteren, yardımcı olan ve güler yüzlü çalıĢanlarla etkileĢim içerisinde olmak isterler.    Yani 

verimli, eğitimli ve memnun edilmiĢ çalıĢanlar memnun edilmiĢ müĢteriler sağlayacaktır. 

Bu konuyla ilgili olarak geliĢtirilen hizmet modelinde personele iliĢkin değer 

yaratılması Ģöyle sıralanmaktadır [25]  . 

 En az makinelere yapılan yatırım kadar iĢletme çalıĢanlarına yatırım yapmak, 

 MüĢteriyle doğrudan temas halinde olan hizmet personelinin çabalarını izlemek ve 

değiĢtirmek yerine bu çabaları teknoloji ile desteklemek, 

 Yöneticiler kadar hizmet personelinin de eksikliklerinin giderilmesi, iyileĢtirilmesi ve 

eğitimi, 

 Sadece üst düzey yöneticiler için değil, her düzeyde çalıĢan için baĢarı ve ücret 

iliĢkisinin kurulması, 

 Ġnsan gücüne yapılan yatırımları baĢarılı kılmak için geleneksel muhasebe ve ölçü 

sistemleri yerine müĢterinin toplam maliyeti ve çalıĢanların karlılığı gibi ölçütleri 

kullanan sistemlerin uygulanmaya konulması. 

ĠĢletmelerin kalite düzeyleri personel memnuniyeti ile hemen hemen eĢit düzeydedir.    

Ġç hizmet kalitesi; çalıĢanlara verilen önem ve buna bağlı örgütsel geliĢim çabalarıdır [26]  . Ġç 

müĢteri tatmini dıĢ müĢteri tatminini getirir.  Bunu baĢarabilmek için, iĢletmeler personelin yani 

iç müĢterinin çalıĢma Ģartlarını ve sosyal imkânlarını en iyi Ģekilde sunmak zorundadırlar.  Ġç 

müĢteri tatminini sağlayan temel unsurlar; personelin fiziki, kültürel ve ruhsal gereksinimlerinin 

karĢılanması olarak sıralanabilir. 

Ġç hizmet kalitesinin sağlanması için personel gereksinimlerinin bilinmesi 

gerekmektedir.  Hizmetin iyileĢtirilmesinin sağlanmasında personel araĢtırmaları üç nedenden 

dolayı müĢteri araĢtırmaları kadar önemlidir [27]  . 

 Personelin kendisi iç hizmet müĢterisidir ve dolayısıyla içsel hizmetin kalitesini 

etkilediği için içsel hizmet kalitesini belirleyebilecek tek unsur çalıĢanlardır.  Ġçsel 

hizmet kalitesi dıĢsal hizmet kalitesini etkilediği için bu kavramı değerlendirmek 

gerekmektedir. 

 Personel örgütlerde düĢük hizmet kalitesine neden olan konular hakkında görüĢ 

belirtebilir.  Personel müĢteriye hizmet sunma sürecinin birinci tanığıdır.  Onlar 
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müĢterinin gördüğünden fazlasını farklı açıdan görüp değerlendirmektedirler.  Personel 

araĢtırması hizmet sorunlarının niçin ortaya çıktığını ve bu sorunları çözmek için neler 

yapılması gerektiğini ortaya koyar. 

 Personel araĢtırması bir erken uyarı sistemi görevini görür.  Personel, hizmet ulaĢtırma 

sistemine yoğun bir biçimde maruz kalması nedeniyle, sistemin çöküĢüne yönelik 

sinyalleri müĢteriden önce görür.   

ĠĢletmelerde, dıĢarıdan hizmet alan kiĢiler iĢletmenin dıĢ müĢterisi, iĢletme personeli ise 

iç müĢterisidir. Bu durum ġekil 3.5‟de gösterilmiĢtir [28]  .   

 

ġekil 3.5 ĠĢletmelerde müĢteri tanım 

Personel kalite ve performansını geliĢtirmek ve sürekli kılmak için kullanılacak 

yöntemler Ģunlardır [29]  : 

 Hizmet personelinin dikkatli seçimi ve eğitimi, 

 Dahili pazarlama, 

 Uyumlu davranıĢların saptanması için uygulamalar yapılması, 

 Uyumlu görünüm sağlamak, 

 KiĢisel temasın önemini azaltmak, 

 Hizmet veren personeli dinleyerek, kontrol etmek.  

Ġç hizmet kalitesi anlayıĢında hizmetin baĢlıca belirleyici unsurları iĢ tanımları, iĢ 

tatmini ve motivasyondur.  Ġç hizmet kalitesinin yaratılabilmesi için çalıĢanların karar verme, 

problem çözme gibi becerilerinin yanı sıra, örgüte uyum ve bağlılık, örgütsel değerleri 

benimseme gibi özelliklerinin bulunması ve bunların geliĢtirilmesi gerekmektedir.  Bu sürecin 

gerçekleĢmesini sağlayan insan kaynakları, hizmet kalitesinin belirleyicisi olan stratejileri 

belirlerken üç temel uygulama üzerinde yoğunlaĢmaktadır.  Bunlar iç pazarlama, güçlendirme 

ve personel eğitimi ve geliĢimidir [24]  .   

 Ġç pazarlama: Bu kavram hizmet pazarlamasında oldukça etkilidir ve iki açıdan 

değerlendirilmektedir. Birincisi herkesin muhakkak bir müĢteriye sahip olması, ikincisi 

MüĢteri ĠĢletmeden ürün ve 

hizmet satın alanlar 

ĠĢletmede ürün ve 

hizmet satanlar =   +  
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bu iĢi mutlu bir Ģekilde yapma zorunluluğunun olmasıdır. Ġç pazarlama; personeli daha 

iyi yetiĢtirmek, eğitmek, motive etmek, iĢletmeye bağlı hale getirmek yani iĢletmenin 

amaç ve görevlerini daha iyi anlatmak anlamına gelmektedir.   

 Güçlendirme: Güçlendirme, yöneticilerin karar verme süreciyle ilgili örgüt üyeleri ile 

paylaĢımını sağlayan bir yönetim modelidir.  Güçlendirmede amaç çalıĢanları alınan 

kararlara katıp, fikirlerine danıĢarak onlara iĢletmenin parçası olduklarını anlatmak, 

iĢletmenin bir yapı taĢı olduklarını göstermektir.  Bu durum sağlanabilirse, çalıĢanlar 

iĢle daha fazla alakalı, kararlarının dinlenmesinden dolayı da mutlu olacaklardır.  

Güçlendirme uygulamaları, çalıĢanlara yetki vererek müĢteri isteklerine bazı 

durumlarda karar verme ve cevap verme yetkisi vermektir.  Bu durum yani bazı 

konulardaki esneklik onlara motivasyon sağlayacak ve iĢe bağlılık derecelerini 

artıracaktır. 

 Eğitim ve geliĢim: Personele verilen eğitimler, müĢteri gereksinimlerini daha doğru, 

hızlı ve standart bir halde gidermelerini sağlayacaktır.   KiĢisel geliĢime izin verildiği 

takdirde bu kiĢilerin çalıĢma performansı artıracak, insana yapılan bir yatırım olacaktır.  

ĠĢletmenin geliĢen çağa ayak uydurması demek, çalıĢan personelin çağın gerektirdiği 

hizmeti verebilmesi demektir. Bu da ancak eğitimle mümkündür.  ĠĢletmelerde verilen 

eğitimler, çalıĢan devir daimini azaltacak, kiĢiler uzman oldukları iĢlerde 

çalıĢacaklardır.   

 Eğitim aynı zamanda kiĢilere, daha geniĢ düĢünmeyi, olaylara farklı açılardan 

 bakabilmeyi, sorunlara farklı ve hızlı çözümler getirebilmeyi sağlar.  Sonuçta 

 müĢteriler, çalıĢanla etkileĢim halinde oldukları için, çalıĢanın tavır, hareket, davranıĢ 

 beceri veya beceriksizlikleri iĢletmeye mal edeceklerdir. 

3.5 Hizmet Kalitesi Değerlendirme ve ĠyileĢtirme Yöntemleri 

Günümüzde, hizmet sektörünün önemi ve rekabet arttıkça hizmet kalitesi çok büyük 

önem kazanmıĢtır.  Ürünler somut varlıklar olduklarından kalitelerini ölçmek, soyut özelliklere 

sahip olan hizmet kalitesini ölçmekten çok daha kolaydır.  Ancak, hizmet kalitesi sunan 

iĢketmeler, varolan müĢterilerini elde tutmak, yeni müĢteriler kazanabilmek, personel 

memnuniyetini ve verimliliklerini artırabilmek ve iĢletme imajlarını olumlu tarafta tutabilmek 

gibi amaçlarını gerçekleĢtirebilmek için var olan hizmet kalitelerini sürekli artırmak 

durumundadırlar.  Kalitesini artırmak isteyen bir iĢletme, öncelikle varolan kalitesini bilmek 
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zorundadır.  Hizmet kalitesiyle ilgili pekçok araĢtırmacı pek çok yöntem geliĢtirmiĢtir.  Bu 

yöntemlerden bazıları aĢağıda verildiği gibidir. 

 Servqual: Hizmet kalitesi ölçme yöntemleri içerisinde en kabul gören ve en fazla ilgi 

çekenidir [30, 31]  .  Algılanan hizmet performansı ve beklenen hizmet performansının 

karĢılaĢtırılması sonucu elde edilir.  ÇeĢitli araĢtırmacılar, konaklama iĢletmelerinin 

hizmet kalitesinin ölçmesi amacıyla Servqual temelli Lodgqual, restoranlar için; 

Dinserv, bilgi sistemleri alanında Isservqual, turizm iç müĢterisi için; Isservqual, turizm 

alanında; Holsat ve Histoqual ve katılımcıların fazla zamanını almamak için 

Qualitometro yöntemleri geliĢtirilmiĢtir.  Bütün bu yöntemler Servqual Ölçeğinin 

uygulaması Ģeklindedirler. 

 Servperf: Servqual ölçeğinden türemiĢ, sadece müĢterilerin algılarını göz önünde tutan 

ölçüm yöntemidir.  Yöntemde müĢteri beklentileri dikkate alınmamaktadır.  Hizmet 

kalitesi = Performans Ģeklinde özetlenebilmektedir. 

 Rasyo Logaritması: Özellikle sigorta iĢletmelerinde kullanılan bu yöntemin 

Servqual‟den farkı algı ve beklentilerin rasyosunun logaritmasının alınmasıdır.  Bu 

ölçeğe göre müĢteri beklentilerinin yüksek olması normaldir.  Sadece çok baĢarılı 

firmalarda müĢteri algıları beklentilerini geçer ancak bu durum kısa bir süredir.  Çünkü 

bu tip iĢletmeler müĢteri beklentilerini yükseltir. [10]  .   

 Kritik Olaylar Yöntemi (CIT): MüĢterilere önceden hazırlanan formlar dağıtılarak 

veya yüzyüze ya da grup görüĢmeler ile müĢteriden etkileĢim içerisinde oldukları 

personelle yaĢadıkları olumlu veya olumsuz, dikkate değer olayların anlatılması 

istenmektedir [32]  .  Bu yöntem özellikler personel performansı değerlendirmelerinde 

kullanılmaktadır. 

 Intqual: Hizmet kalitesini, hizmet güvenilirliği ve beklentilerin yönetimi olarak iki 

boyutlu olarak ölçen bir yöntemdir.  Kaliteli hizmet sunmak için yönetimin düzenlemesi 

gereken içsel faaliyetler üzerinde odaklanmaktadır. [32]   

 Toplam Kalite Yönetimi (TQM): Hizmet kalitesini iyileĢtirmek için sürekli olarak 

yapılması gereken tüm çabalardır.  Toplam kalite yönetimini benimseyen firmalar, 

kaliteden ödün vermek yerine, çalıĢanlarına daha uygun çalıĢma ortamları sağlayarak 

personelden en yüksek verimi alıp müĢteri memnuniyetini artırmayı hedefler [33]  . 

Hatalar üretimden sonra değil üretime baĢlanmadan giderilmeye çalıĢılır.  Ancak kalite 

ölçümleri neticesinde ortaya çıkan sonuçları da etkin bir biçimde kullanır.  Toplam 
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kalite yönetiminin hayata geçirilebilmesi için öncelikli olarak değiĢime ve yeniliğe açık 

bir yönetim ve çalıĢanlar gerekmektedir.  Kurum içerisinde performansa göre bir 

ödüllendirme sistemi kurulmalıdır.  Grup çalıĢmasına gerekli önem verilmelidir.  

 Bencmarking: Bencmarking Yönteminde, kıyaslama, taklit etme yolları 

kullanılmaktadır.  ĠĢletmenin öncelikle olarak kendini tanıması ve gelecekteki 

hedeflerini belirlemesi gerekmektedir.  Performansını artırması, eksikliklerini gidermesi 

ve gelecekteki hedeflerine yürüyebilmesi için yetersiz ve zayıf olarak belirlediği 

süreçlerde en iyi olan uygulamaları kendine örnek alır.  Örnek alınan kuruluĢun da söz 

konusu iĢletmeden öğrenebilecekleri ortaya koyulmaktadır. 

 Kansei Mühendisliği: MüĢteri odaklı bir sistemdir.  Tüketici ve tasarımcı arasında 

algılamalar analiz edilerek ürün tasarım istenilen seviyeye getirilir [34]  .  MüĢteri 

kafasındaki ürünün imajına uygun ürünler tasarlayan bir mühendisliktir.  

 GENBA: Bizzat sorun olan yere gidip analiz yapma, sorunu kaynağında çözme 

anlamına gelmektedir. 

 Kalite ĠĢlev KonuĢlandırma (QFD): Metodun uygulanmasında müĢteri memnuniyeti 

esas alınır. Hizmet veya ürün henüz tasarımdayken kalite yükseltilebilir.  KuruluĢun, 

ürün veya süreçler üzerinde ortaya çıkan veya gelecekte ortaya çıkabilecek müĢteri 

beklenti ve ihtiyaçlarını karĢılayabilmesi için müĢteri sesinin (beklentisinin) teknik 

özelliklere dönüĢtürülmesini sağlayan bir metotdur. 

3.6 Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği: Servqual 

Kaliteli hizmet sunmak isteyen iĢletme yönetimi için hizmet kalitesinin tanımını ve 

kapsamını bilmek kadar nasıl ölçüldüğünü bilmek de önemlidir.  Hizmet kalitesini iyileĢtirmek 

isteyen bir iĢletme öncelikle mevcut kalite düzeyini belirlemek zorundadır.  Daha sonra, hizmet 

kalitesinin iyileĢtirilmesi için neler yapılması ve ne tür önlemlerin alınması gerektiğine karar 

verilir.  Alınan kararlar uygulandıktan belirli bir süre sonra ulaĢılan kalite düzeyi tekrar ölçülür. 

Dolayısıyla, geçerli ve güvenilir bir ölçüm iĢletme için yaĢamsal önem taĢımaktadır [35]  . 

Hizmet kalitesini ölçmek amacıyla 1870‟lerden itibaren birçok model ve bu modellere bağlı 

ölçekler geliĢtirilmiĢtir.  Bu araĢtırmalar içerisinde en çok uygulananı Parasuraman, Zeithaml ve 

Berry tarafından 1983-1995 yılları arasında geliĢtirilen Hizmet Kalitesi BeĢ Fark Modeli ve 

buna bağlı olarak oluĢturulan; boyut (faktör) yapısı açısından en geçerli ve içsel tutarlılık 

yönünden en güvenilir, Servqual hizmet kalitesi ölçeğidir [36]  . 
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3.6.1 Servqual Hizmet Kalitesi Ölçeğinin GeliĢtirilmesi 

ÇalıĢmalar, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafından 1983 yılında baĢlamıĢtır.  Bu 

çalıĢmalar üç temel varsayım üzerine oturtulmuĢtur [31]  . 

 Hizmet kalitesinin ürün kalitesine oranla değerlendirilmesi hem pazarlamacı hem de 

tüketici açısından daha zordur. 

 MüĢteriler hizmet kalitesini sadece sonuç açısından değil, süreç olarak da 

değerlendirirler. 

 Hizmet sunum sürecinde önem taĢıyan ölçütler müĢteri tarafından tanımlananlardır. 

AraĢtırmanın çıkıĢ noktası aĢağıdaki sorulara cevap bulabilmektir [24]  . 

1) Hizmet kalitesi, müĢteriler tarafından ne Ģekilde değerlendirilmektedir? 

2) MüĢteriler her Ģeyi içine alan bir değerlendirme mi yapmaktadır?  Yoksa toplam bir 

sonuca ulaĢmak için hizmetin belli boyutlarını mı değerlendirmektedir? 

3)  Eğer belli boyutları ele alarak bir sonuca ulaĢmakta ise, değerlendirmelerinde 

kullandıkları boyutlar hangileridir? 

4)  Bu boyutlar farklı hizmet türleri ve farklı müĢteri kesimleri için değiĢiklik göstermekte 

midir? 

5)  Eğer bir hizmetin kalitesinin değerlendirilmesinde müĢteri beklentileri önemli bir rol 

oynuyor ise, bu beklentileri oluĢturan ve etkileyen faktörler hangileridir? 

Bu sorulara cevap bulmak amacıyla dört farklı hizmet sektöründe çalıĢmalar 

yapılmıĢtır.  Dört gruptaki müĢteriler beklentilerini, önceliklerini, deneyimlerini, iyi ve kötü 

kalite hizmetle ne ifade ettiklerini belirtmiĢlerdir.  Yapılan çalıĢmalar sonucu, hizmet kalitesi 

algılanan hizmet performansı ile beklenen hizmet performansı arasındaki fark olarak 

tanımlanmıĢtır.  Ġlk araĢtırmalarda 10 boyut ve onları oluĢturan 97 ifade ortaya çıkmıĢtır.  Her 

ifadede ikiĢer adet cümle bulunmaktadır.  Ġlk cümle beklentileri, ikinci cümle ise hizmet kalitesi 

değerlendirilen Ģirketin algılanan hizmet düzeyini (performansını) ölçmek üzere geliĢtirilmiĢtir.  

Cümleler “kesinlikle katılıyorum” ve “kesinlikle katılmıyorum” arasında 7‟li bir ölçek ile 

değerlendirilmiĢtir.  Beklentilerle ilgili bölüm anketin ilk bölümünü, algılarla ilgili bölüm ise 

ikinci bölümünü oluĢturmaktadır [31]  .  Ġlk aĢamada veriler dört grup ve 200 denekten 

toplanmıĢtır.  Amaç hizmet boyutlarının geçerliliğini ve boyutlarını test etmektir.  Verilerin 

analizinde önce algılanan hizmet kalitesi hesaplanmıĢtır.   

Algılanan hizmet kalitesi=Algılanan Hizmet(Performans) – Beklenen Hizmet(Performans) 

Güvenilirlik analizi ve faktör analizi sonunda ölçek 34 ifadeye ve boyut 7‟ye 

düĢürülmüĢtür.  Alfa katsayısı ölçekte yer alan soruların varyansları toplamının genel varyansa 
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oranlaması ile bulunan bir ağırlıklı standart değiĢim ortalamasıdır. [37]  .  Ġkinci aĢamada yine 

dört farklı hizmet sektöründen 200 adet denek kullanılmıĢtır. Veriler ayrı ayrı analiz edilmiĢtir 

ve yine güvenilirlik analizi ve faktör analiziyle 34 olan ifade sayısı 22‟ye ve 7 olan boyut sayısı 

5‟e düĢürülmüĢtür.  Böylece ankette son hale ulaĢılmıĢtır. 

3.6.2 Servqual Hizmet Kalitesinin Boyutları 

Sürekli değiĢen ve artan müĢteri ihtiyaçlarını karĢılayabilmek için bu ihtiyaçların 

bilinmesi gerekmektedir.  Hizmet kalitesi geliĢtirilme uygulamalarında en çok yapılan hata, 

iĢletmede hizmet sırasındaki bütün faktörlerin eĢit düzeyde önemli görülmesidir.  Ancak hizmet 

çeĢitlerine ve müĢterilere göre faktörlerin önem dereceleri muhakkak değiĢecektir.  ĠĢletmeler, 

faktörlerin önem derecelerini doğru bir Ģekilde sıralayıp ağırlıklarını belirler ve önlemlerini ona 

göre alırlarsa daha ekonomik ve daha doğru Ģekilde hizmet kalitesini artıracaklardır.  Boyutların 

önem derecelerine müĢteriler beklentileri doğrultusunda karar vereceklerdir.   

MüĢteri beklentilerini geçmiĢ deneyimler, gereksinimler, diğer müĢterilerle iliĢkiler 

oluĢturmaktadır.  ÇalıĢmada müĢteriler hizmet kalitesini değerlendirirken ortaya on boyut 

çıkmıĢtır.  Bu boyutlar aĢağıda açıklandığı gibidir [32, 18]. 

Fiziksel Görünüm: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile ilgili araçlar, çalıĢanların 

görünümü,  dekorasyon ve iletiĢim araçları olarak tanımlanmaktadır. 

Güvenilirlik: Söz verilen hizmeti doğru ve güvenilir bir Ģekilde yerine getirebilme 

yeteneği, müĢterilerin yaĢadığı problemlerin çözümü gibi konuları içermektedir.  

Heveslilik: MüĢterilere yardım etme isteğinin bulunması, hizmetin doğru ve hızlı bir 

Ģekilde verilmesini içermektedir. 

Yeterlilik: ÇalıĢanların bilgili ve nazik olması, müĢterilerde güven duygusu 

oluĢturulabilme becerileri, iĢ görenlerin müĢteri sorularına cevap verebilme durumu bu 

kapsamda değerlendirilmektedir. 

Empati: Hizmet sunanların kendilerini müĢterileri yerine koyabilmelerini, her bir 

müĢteriye bireysel olarak ilgi göstermelerini ve müĢteri gereksinimlerinin iĢ görenlerce 

bilinmesini içermektedir. 

Nezaket: Personelin, kibar, saygılı, düĢünceli ve cana yakın olmasıdır. 

Kredibilite: Servis sunanın inandırıcılığı ve dürüstlüğüdür. 

Güvenlik: Tehlike, risk ve tehlikeden uzak olmaktır. 
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EriĢilebilirlik: UlaĢma ve bağlantı kurma kolaylığıdır. 

ĠletiĢim: MüĢterileri dinlemek ve anlayacağı bir dilde bilgilendirmektir. 

Yeni ölçekte 10 boyut arasındaki fiziksel özellikler, güvenilirlik, heveslilik korunmuĢ, 

bunun dıĢında kalan boyutlar güvence ve empati (duyarlılık) boyutlarıyla ölçeğe dahil 

edilmiĢtir.  Güvence boyutunun içinde inanılırlık, güvenlik, yetenek ve nezaket; empati boyutu 

içinde ise müĢteriyi anlama, ulaĢılabilirlik ve iletiĢim boyutları yer almaktadır. 

3.6.3 Algılanan Hizmet Kalitesi 

Algılanan hizmet kalitesi; algılanan hizmet performansı ve beklenen hizmet 

performansı arasındaki farktır.  Algılanan hizmet performansı, müĢterinin hizmet alımı 

sırasındaki bileĢenlere yaptığı değerlendirmelerin toplamından oluĢmaktadır.  Beklenen hizmet 

performansı ise müĢterinin hizmet alımından önce kafasında belirlediği, çevreden duydukları, 

ihtiyaçları ve kiĢisel özellikleri gibi etmenlere bağlı olarak geliĢir.   

Algılanan hizmet kalitesi süreci ġekil 3.6‟da gösterilmiĢtir [38]  . 

 

ġekil 3.6 Algılanan hizmet kalitesi süreci 

Algılanan hizmet performansı - Beklenen hizmet performansı sonucu algılanan hizmet 

kalitesi ortaya çıkmaktadır.  Algılanan hizmet performansının beklenen hizmet performansından 

yüksek olması, müĢteriye beklentilerinden fazla hizmet verildiğini, beklenen hizmet 
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performansının algılanan hizmet performansından büyük olması ise, müĢteri beklentilerinin 

karĢılanmadığını göstermektedir.   

MüĢteri beklentilerini yaratan ve etkileyen faktörler genel bir çerçeve içinde geçmiĢ 

deneyimler, kiĢisel ihtiyaçlar, istekler, kulaktan kulağa iletiĢim ve dıĢ iletiĢim kaynakları 

(reklam, fiyat,…vb.)olarak dört ana baĢlık altında toplanabilir [10]  .  Beklentileri oluĢturan en 

büyük etmen ihtiyaçlardır.  Ġhtiyacı tam olarak giderilmeyen bir müĢteride, hizmet alımı süreci 

ne kadar olumlu geçerse geçsin memnuniyetsizlik oluĢacaktır.  Aynı Ģekilde, ihtiyacı tam olarak 

giderilen ancak, hizmet alım süreci kötü geçen müĢteride iĢletmeden memnun kalmayacaktır.  

Kaliteli bir hizmet verebilmek için hizmet sonunda elde edilen çıktı ve hizmet süreci beraber 

değerlendirilmelidir.  MüĢteri beklentilerini etkileyen diğer bir faktörde iĢletmeyle ilgili 

dıĢarıdan duyulan yorumlardır.  Bu yorumlar ne kadar iyi olursa beklentide o derece artacaktır.  

Ancak kaliteli bir hizmetle bu beklenti karĢılanabilir.  ĠĢletme için dıĢarıda bahsedilen olumsuz 

düĢünceler iĢletmeden beklentileri azaltacak belki de müĢteri kaybına neden olacaktır.  

ĠĢletmeden memnun müĢteriler, iĢletmeye geri dönecek, memnun olmayanlar, müĢteri kaybına 

neden olacaktır.  Reklam bireylere ulaĢabilmek için kullanılan en verimli yollardan birisidir.  

Reklam, henüz iĢletme müĢterisi olmayan bir bireyin kafasında iĢletmeyi ve alacağı hizmeti 

oluĢturmasına yardımcı olacaktır.  ĠĢletmeden beklentiler büyük oranda reklamlar sayesinde 

belirlenecektir.   

Beklenen performansı etkileyen faktörler iĢletmenin kontrol edebildiği ve edemediği 

faktörlerdir [10]  . 

 ĠĢletmenin kontrol edebildiği faktörler: Hizmet ya da ürünün özellikleri ve sunumu, 

faaliyetleri, hizmet alınan mekan, fiyat, gibi unsurlardan oluĢan, faktörler iĢletme 

tarafından kontrol edilebilmektedirler.  Özellikle hizmetlerin alındığı fiziksel ortamları 

oluĢturan üç unsur iĢletmelerin kontrol edebildiği faktörler arasında sıralanır [38]  . 

Çevre faktörleri: Hemen fark edilme düzeyinin altındaki fon koĢullarıdır ve özellikle 

olumsuz olduklarında dikkat çekerler.  Bu faktörler arasında kulağı rahatsız edici müzik ya 

da gürültü sayılabilir. 

Görsel faktörler: ĠĢletmelerde göze hitap eden unsurlardır. 

Toplumsal faktörler: ĠĢletmedeki diğer müĢteriler ve çalıĢanların oluĢturduğu ortamdır.  

 ĠĢletmenin kontrol edemediği faktörler: ĠĢletmenin kontrol edemediği faktörler, 

müĢterinin kiĢisel yapısı, psikolojik yapısı, sosyal durumu, rakipler, ülkelerde geliĢen 

ekonomiler ve fiyatlandırmalardır. 



30                                                                                                                                                              

  30  30 

 

4.LĠTERATÜR TARAMASI 

Hizmet kalitesi ve Servqual Ölçüm yöntemi ile ilgili 1980 yılından günümüze kadar 

yayınlanan çalıĢmalar, veri tabanlarının “baĢlık” ve “özet” kısımlarında araĢtırılmıĢtır. Arama, 

önce “Hizmet Kalitesi” daha sonra “Servqual” ve son olarak içerisinde bu iki terimi ortak 

barındıran yayınlar incelenerek yapılmıĢtır.  Hizmet kalitesi için özet kısmında yapılan 

araĢtırma sonucu, 1973 yılından günümüze kadar 19538 çalıĢma, Servqual için yapılan 

araĢtırma sonucu ise ilki 1988 yılında olmak üzere toplam 353 çalıĢma bulunmuĢ, hizmet 

kalitesi ve Servqual terimlerini birlikte barındıran 290 çalıĢmaya ulaĢılmıĢtır. 

           

ġekil 4.1 Yıllara göre özetlerde yer alan “servqual ölçeği” yayın sayıları 

ġekil 4.1‟de görüldüğü gibi ilgili çalıĢmalar her yıl biraz daha artıĢ göstermiĢtir. 

         

ġekil 4.2 Yıllara göre özetlerde yer alan “hizmet kalitesi” ve “servqual ölçeği” yayın sayıları 
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ġekil 4.2‟te görüldüğü gibi Hizmet Kalitesi ve Servqual Ölçeği ile ilgili çalıĢmalar her 

geçen yıl biraz daha artıĢ göstermiĢtir.  Hizmet kalitesi için baĢlık kısmında yapılan araĢtırma 

sonucu, 1975 yılından günümüze kadar 3125 çalıĢma, Servqual Ölçeği için yapılan araĢtırma 

sonucu ise ilki 1988 yılında olmak üzere toplam 83 çalıĢma bulunmuĢ, hizmet kalitesi ve 

Servqual terimlerini birlikte barındıran 31 çalıĢmaya ulaĢılmıĢtır. 

 

ġekil 4.3 Yıllara göre baĢlıklarda yer alan “hizmet kalitesi” yayın sayıları 

ġekil 4.3‟te görüldüğü gibi Hizmet Kalitesinin öneminin artmasıyla birlikte konu ile 

ilgili çalıĢmalar her geçen yıl biraz daha artıĢ göstermektedir. 

            

ġekil 4.4 Yıllara göre baĢlıklarda yer alan “servqual ölçeği” yayın sayıları 
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ġekil 4.5 Yıllara göre baĢlıklarda yer alan “hizmet kalitesi” ve “servqual ölçeği” yayın sayıları 

Servqual hizmet kalitesi ölçüm yöntemind kullnılarak hizmet kalitesinin ölçüldüğü bazı 

sektörler Ģekil 4.6‟da verilmiĢtir. 

 

ġekil 4.6 Sektörlere göre Servqual Ölçeği yayınları 

ġekil 4.6‟ya göre en Servqual Ölçümü içerisinde en fazla sağlık sektöründe çalıĢma 

yapılırken internet hizmetleri (Web sayfaları, internetle satıĢ…v.d.) onu izlemektedir. 
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Hizmet kalitesi ve Servqual Ölçeği konularında yayınlanmıĢ olan yayınlardan bazılarına 

iliĢkin özetler aĢağıda verilmiĢtir. 

Bougoure ve Lee (2009), “Hong Kong Market ve Süpermarketlerinde Servis Kalitesi” 

adlı çalıĢmada Hong Kong‟taki market ve süpermarket müĢterilerinin algıladıkları hizmet 

kalitelerini belirlenmeye çalıĢmıĢ, sonuçta süpermarket ve marketlerin beklenenin altında bir 

peformansla hizmet verdiklerini, özellikle satıcıların ve görsel materyallerin müĢteri 

beklentilerini karĢılmadığını belirtmiĢ, perakende sektöründe hizmet veren bu merkezlerin 

rekabete dayanabilmeleri için değiĢmeleri gerektiğini vurgulamıĢlardır [39]  . 

Zafiropoulos ve Vrana (2008), “Yunanistan Yüksek Eğitim Enstitüsü‟nde Servis 

Kalitesi Değerlendirmesi” isimli çalıĢmada Yunanistan Yüksek Eğitim Enstitüsünde servis 

kalitesinin öğrenci ve personel açısından nasıl algılandığını ölçmüĢlerdir.  Kalite 

algılamalarında öğrenci ve personel arasında boĢluklar (algı-beklenti) açısından önemli bir fark 

bulunduğu, personelin servqual skorlarının öğrencilerinkinden daha düĢük olduğu belirtilmiĢtir.  

Fakat aralarında istatiksel olarak önemli bir fark bulunamamıĢtır [40]  . 

Pakdil (2007), “Havayollarında Servis Beklenti ve Algıları: Servqual Skor Ġle Bir 

Analiz” isimli çalıĢmasında Türk Havayollarında Servqual Analizi yöntemi ile serviz kalitesini 

ölçmeye çalıĢmıĢtır.  Yapılan çalıĢma sonucu heveslilik boyutunun en önemli, somut özellikler 

boyutunun ise en önemsiz boyut oldukları belirlenmiĢtir [41]  . 

Donnelly, Kerr, Rimmer ve Shiu (2006), “Servqual Analizi Kullanarak Polis Servis 

Kalitesinin Belirlenmesi” isimli çalıĢmada Ġskoçya Strathclyde Polis Merkezinin kalite 

yaklaĢımını ölçebilmek amacıyla yapmıĢlardır.  Sonuçta polis merkezinden yararlanan kiĢilerin 

beklentileri ile algıları arasında önemli farklar bulunduğu tespit edilmiĢtir [42]  . 

Kassim ve Bojei (2002), “Servis Kalitesi: Malezya Telemarket Endüstrisinde 

BoĢluklar” isimli çalıĢmada müĢteri beklentileri ve servis kalitesi arasındaki uyuĢmazlık 

araĢtırılmıĢtır.  AraĢtırma, basit örnekleme yöntemiyle 100 kiĢi üzerinde yapılmıĢ, müĢteri 

beklentisi ve algılama arasında önemli farklar bulunduğu ortaya çıkmıĢtır [43]  . 

De Man, Gemmel, Vlerick, Van ve Dierckx (2002), “Nükleer Tıpta Servis Kalitesinde 

Hasta ve Personel Algılaması ve Hasta Memnuniyeti” isimli 259 hasta ve 24 personel üzerinde 

yaptıkları araĢtırmada, hastaların somut özellikler ve güven boyutunu dikkate aldığını, 

personelin ise empati dıĢında bütün boyutlarda hastalardan daha düĢük kalite algılamasına sahip 

olduklarını belirlemiĢlerdir. Hastaların hizmet kalitesi algılamasında memnuniyet ve özellikle 
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güvenilirlik, somut özellikler ve güven boyutlarının etkili olduğu belirlenmiĢ, nükleer tıbbın 

fiziksel ekipman ve yetenekli personele ihtiyaç duyduğu vurgulanmıĢtır [44]  . 

Uzun (2001), “Türkiye‟de Bir Üniversite Hastanesinde Hasta Memnuniyeti” isimli 

çalıĢmasında, müĢteri memnuniyetinin hastanelerde hizmet kalitesi için önemli bir ölçü 

olduğunu vurgulamıĢ, 422 hastada yaptığı ölçümler sonucu ağırlıklandırılmıĢ Servqual 

Skorlarının genelde düĢük çıktığını belirtmiĢtir.  YaĢ, cinsiyet, eğitim gibi demografik 

özelliklerin Servqual boyutları bazında etkili olduğu, beĢ boyutun tamamı için Servqual 

skorlarının negatif çıktığı belirlenmiĢtir.  Somut özellikler, güvenilirlik, heveslilik, güvenlik ve 

empati boyutlarında düzeltmeler yapılması ve müĢteri memnuniyetinin gösterilecek özenle 

basamak basamak artırılması tavsiye edilmiĢtir [45]  . 

Van Iwaarden, Van Der Wiele, Ball ve Miller (2004), önemli Web sitelerinin 

kullanıĢlılığının ve dizayn kalitesinin değerlendirilmesi amacıyla Northeastern(NEU) ve 

Erasmus Üniversitelerinde yaptıkları “Web Sitelerinin Kaliteleri, Northeastern ve Erasmus 

Üniversitesi Öğrencileri Arasında Bir AraĢtırma” isimli çalıĢmalarında NEU üniversitesi 

öğrencilerinin interneti daha fazla kullandığı, iki üniversite öğrencilerinin değerlendirmeleri 

açısından yaĢ, cinsiyet ve eğitim bölümleriyle ilgili küçük farklar olmasına rağmen çok önemli 

bir fark bulunmadığı vurgulanmıĢtır [46]  . 

Coleman, Xiao, Bair ve Chollett (1997), “Servqual Ölçüm Yöntemi Kullanarak 

kütüphabe Servis Kalitesinin Ölçülmesi” adlı çalıĢmada, çalıĢmanın hizmet kalitesi ölçme 

amacıyla Leonard L. Berry, A. Parasuraman ve Valarie A. Zeithaml tarafından ortaya çıkarılan 

Servqual ölçüm yöntemiyle yapıldığı vurgulanmıĢ,  çalıĢmanın sonucunda, kütüphanenin 

sağladığı hizmetle müĢeri beklentileri arasında uyuĢmazlık çıktığı belirtilmiĢtir [47]  . 

Jannadi, Assaf, Maghraby ve AI-Saggaf (2000), hizmet kalitesi Suudi Arabistan için 

birinci dereceden önemli olan Saudi Consolidated Electric Company için yaptıkları “Suudi 

Arabistan Doğu SCECO‟da Hizmet Kalitesi BoĢlukları” isimli çalıĢmaları sonucunda, 

müĢterilerin hizmet kalitesi değerlendirmelerinde etkili olan boĢlukların müĢteri beklentileri, 

yönetim algılamaları, hizmet kalitesi Ģartnamesi, hizmet performansı ve dıĢ iletiĢimin olduğu 

belirlenmiĢ, en önemli boĢluğun ise hizmet performansı olduğu vurgulanmıĢtır [48]  . 

Lam ve Zhang (1999), “Seyahat Acentelerinde Hizmet Kalitesi: Hong Kong Seyahat 

Acentalarında Bir Örnek” adlı çalıĢmalarında, seyahat acentalarının son yıllarda artan müĢteri 

talepleri ve iç rekabetten dolayı sıkıntılı zamanlar geçirdikleri, acentalar aleyhine Ģikayetlerin 

1996/97‟de önceki yıllara göre %12.4 arttığı vurgulanmıĢtır.  ÇalıĢmanın amacı, müĢteri 
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beklenti ve algılamalarını ölçerek faktör analizi ile müĢteri memnuniyetini artırabilecek 

faktörlerin tespit edilmesi olarak açıklanmıĢtır.  Sonuç, müĢteri algılarının beklentilerinden 

düĢük olduğunu, beklenti ve algı farkının en büyük olduğu boyutun ise güvenilirlik boyutu 

olduğunu göstermektedir.  Ayrıca çalıĢmada ortaya çıkan beĢ boyutun 26 soruya uygulanan 

faktör analizi sonucu ortaya çıktığı ve müĢteri memnuniyetinin bu beĢ boyuta bağlı olduğu 

belirtilmiĢtir [49]  . 

Llosa, Chandon ve Orsingher (1998), “Servqual Boyutluluğunun Deneysel 

AraĢtırılması” adlı çalıĢmada, hizmet kalitesi ölçeği Servqualin ilk önce kavramsal yapısı ve 

geliĢimini açıklamıĢ, ikinci olarak ise birkaç çalıĢma ile yeniden inceleme yapılmıĢtır.  Son 

olarak ölçeğin boyutluluk kavramı, 22 ifade ve beĢ boyut incelenmiĢtir [50]  . 

Raspollini ve arkdaĢları (1997), “Servqual Ölçeği Kullanılarak Kan Nakil Merkezinde 

Bulunan Klinik Tedavi Uzmanlarının Memnuniyetlerinin Ölçülmesi” adlı çalıĢmada verilerin 

anket yöntemiyle müĢterilerin algı ve beklentileri Ģeklinde toplandığı, anket yöneltilen kiĢilere 5 

boyuta göre gruplandırılmıĢ 14 soruyu mükemmel iĢletme ve çalıĢtıkları iĢletme olmak üzere 

1‟den 7‟ye kadar numaralandırmalarının istendiği belirtilmiĢtir.  Dağıtılan anketin %49‟unun 

(184) geri döndüğünden bahsedilmiĢ, Servqual ölçüm yönteminin söz konusu hizmet kalitesini 

ölçmek için kullanıĢlı bir yöntem olduğu vurgulanmıĢtır [51]  . 

Lam (1997), “SERVQUAL: Hong Kong‟ta Bir Hastanenin Hizmet Kalitesinin 

Ölçümünde Bir Yöntem” adlı çalıĢmasında, hizmet kalitesi ölçümünde Servqual Yönteminin 

kullanıldığından bahsedilmiĢ, Servqual Yönteminin hizmet kalitesi ölçme bakımından sağlık 

sektöründe tutarlı ve güvenilir bir ölçüm aracı olduğu vurgulanmıĢtır.  BeĢ boyutun Servqual 

Yönteminin ana noktaları olduğu söylenmektedir.  Araçtırmanın sonucunda, sağlık sektöründe 

hizmet performansının fiziksel öğelerden çok yeterlilik ve profesyonelliğe dayandığı 

söylenmektedir [52]  . 

Becker ve arkadaĢları (1997), “Teksas Perakende Çiçek Endüstrisinde Tüketici 

Algılamaları” isimli çalıĢmada, Teksas‟taki çiçekçiler ve süpermarketlerin çiçek 

departmanlarından alıĢ veriĢ yapan müĢterilerin algı ve beklentileri ölçülmüĢtür.  Çiçekçilerin 

müĢterileri 3.2 yıl daha yaĢlı, daha yüksek gelire sahip müĢteriler olup, süpermarket 

müĢterilerinden daha fazla alıĢ veriĢ yapmaktadırlar.  Ġki gruptada güvenilirlik en önemli boyut 

iken, somut özellikler en önemsiz boyuttur.  Çiçekçi müĢterilerinin algılanan hizmet kaliteleri, 

süpermarket müĢterilerinden daha fazladır.  Her iki tarafında beklentileri algılarından daha 

yüksektir.  Sonuç olarak çiçekçilerin müĢteri beklentilerini süpermarketlerden daha iyi 

karĢıladıkları vurgulanmıĢtır [53]  . 
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Nitecki (1996), “Akademik Kütüphanelerde Hizmet Kalitesi Kavramını DeğiĢtirmek ve 

Ölçmek” adlı çalıĢmada, kütüphanelerin yeni değerlendirmelere ihtiyaç duyduğunu vurgulamıĢ, 

Servqual analizinin müĢteri algı ve beklenti farkını kullanarak hizmet kalitesini ölçen bir araç 

olduğu belirtilmiĢtir.  AraĢtırma sonucunun çıkarımlarının kütüphane yönetimi ile görüĢüldüğü 

ve gelecekte uygulanabilir önlemlerin alınmasının sağlandığı belirtilmiĢtir [54]  . 

Pitt, Watson ve Kavan (1995), “Hizmet Kalitesinde DanıĢma Sistemlerinin Etkileri” 

adlı çalıĢmada, danıĢma birimlerinin hizmet sisteminin önemli bir parçasını oluĢturduğu ve 

araĢtırmacıların hizmet kalitesi ölçerken danıĢmanlık etkilerini ölçüme katmamalarının hatalı bir 

yaklaĢım olduğu vurgulanmıĢtır.  Servqual ölçüm sisteminin pazarlama sektöründe hizmet 

kalitesinin iyi bir ölçüm aracı olduğundan ve Servqual Hizmet Kalitesi boyutlarından 

bahsedilmiĢtir [55]  . 

Hebert (1994), “Kanada Hükümet Kütüphaneleri Ödünç Kitap Alıp Verme 

Bölümlerinde Hizmet Kalitesi AraĢtırması” adlı çalıĢmasını, 38 büyük kütüphanenin 130 ödünç 

kitap alıp verme biriminde, kütüphane ve kütüphane müĢterisi bakıĢ açısıyla gerçekleĢtirmiĢtir.  

ÇalıĢma sonucunda müĢteri beklentilerinin algılarından daha büyük olduğu ortaya çıkmıĢtır.  

Güvenilirlik müĢteriler tarafından en önemli ve servqual skoru en düĢük olan boyut olarak 

belirlenmiĢtir [56]. 

Brown, Churchill ve Peter (1993), “Hizmet Kalitesi Ölçümünü GeliĢtirmek” adlı 

çalıĢmada, Servqual Ölçüm Yönteminde algı ve beklenti farkı kullanıldığı ve hizmet kalitesi 

ölçümünde en popüler ölçüm sistemi olduğu fakat farklı kalite skorları gibi pek çok problemi 

olduğu, altenatif bir metodun Servqualden daha uygun ve uzman olabileceği belirtilmiĢtir [57]. 

Witt ve Stewart (1996), “Avukatlar ve MüĢteri iliĢkileri” adlı çalıĢmada, meslek 

hayatını devam ettirebilmenin hayati parçasının mevcut müvekkilleri elde tutma ve yeni 

müvekkiller kazanma olduğu vurgulanmıĢtır.  4 küçük avukatlık bürosunun avukatlarının yeni 

müĢterilerine anketler göndererek bu çalıĢmaya katkıda bulundukları ve yeterli yanıtın 3 

firmadan geldiği belirtilmiĢtir.  MüĢteriler için en önemli boyutun haberleĢmenin tabi olduğu 

güvenilirlik boyutu ve yeterlilik boyutu olduğu bildirilmiĢtir.  En önemsiz boyutlar ise nezaket 

ve ulaĢım olarak belirlenmiĢtir [58]. 
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5.MATERYAL ve METOT 

5.1. Materyal 

Ülkemizde, Emniyet TeĢkilatı, toplumun iç huzur ve güvenini sağlamakla görevlidir.  

Emniyet TeĢkilatı‟nın vatandaĢların huzurunu sağlayabilmesi, güvenlerini elde edebilmesi için, 

her zaman vatandaĢla içli dıĢlı olan teĢkilat çalıĢanlarının hizmet kalitesinin daima yüksek 

olması gerekmektedir.  Genellikle her görevlerinde problemli ortamlarda, zor anlarda vatandaĢla 

karĢı karĢıya gelen teĢkilat çalıĢanlarının halka karĢı her zaman sorumlu, yardımcı ve güvenilir 

olması gerekmektedir.   Emniyet teĢkilatının hatalarından devlet etkilenecektir, bu da ülke 

içinde karmaĢık, düzensiz bir ortam olarak geri dönecektir.  En ufak mahalleden metropole 

kadar hemen hemen her bölge Emniyet‟in sorumluluğu altındadır.  Bu kurum ülke açısından 

çok önemli, görevini aksattığında ülkenin iç huzurunun da bozulacağı bir kurumdur.   

Asıl amacı toplumun iç huzur ve güvenini sağlamak olan Emniyet Genel Müdürlüğü‟ne 

bağlı 81 il teĢkilatı ve bu illere bağlı ilçe teĢkilatları (Jandarma Bölgeleri hariç) bulunmaktadır.  

Emniyet Genel Müdürlüğü bünyesinde 34 daire baĢkanlığı bulunmaktadır.  Daire 

baĢkanlıklarından bir kısmı bazı il teĢkilatlarında da bulunurken, bazılarında ilin kapsamına 

göre değiĢik dairelere bağlı Ģubeler veya bürolar olarak da bulunabilmektedir.  Genel Müdürlük 

Emniyet TeĢkilatının iç düzen ve dengesini sağlamakla görevlendirilmiĢtir. 

5.2. Metot 

5.2.1 AraĢtırmanın önemi, kapsamı ve sınırları 

Görevini iyi yapan bir Emniyet çalıĢanı, teĢkilatı insanların gözünde iyi bir konuma, 

güvenilir bir kurum haline getirirken, görevini kötü yapan bir çalıĢan, kurumu zor duruma 

sokacaktır.  Her zaman vatandaĢla içli dıĢlı olan çalıĢan, güler yüzlü, sabırlı, yardım sever ve 

ilgili olmalıdır.  Bu da çalıĢanların görevlerini sevmelerinden, yeterli motivasyondan 

geçmektedir.  Emniyet TeĢkilatı için mutlu bir çalıĢan, ülkede mutlu bireyler oluĢturacaktır.  

Her hizmet sektöründe olduğu gibi Emniyet TeĢkilatında da beklentiler yüksek düzeydedir.  Bu 

beklentileri en iyi Ģekilde karĢılamanın yolu personel performansından, insanların hizmet 

alırken geçirdikleri süreçten geçmektedir.  Personel ve halk sürekli iç içe olduğundan Emniyet 

TeĢkilatının kalite sorumluluğu personele yüklenmiĢtir.  Halk için, teĢkilatın kalite ya da 

kalitesizlik performansını yönetim değil, personel üstlenmektedir. 

Ġç hizmet kalitesi sağlanmıĢ olan bir personelin verimli çalıĢmaması için hiç bir neden 

yoktur.  Ġç hizmet kalitesinin sağlanabilmesi içinse personelin istek ve eksiklikleri bilinmelidir.  
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Ġç hizmet kalitesinin iyileĢtirilebilmesi içinde ölçülmesi gerekmektedir.  Ölçülemeyen bir Ģeyin 

iyileĢtirilemeyeceği kesindir.  Bu yüzden doğru ve belirli noktalara dikkat edilerek ölçümler 

yapılmalıdır. 

Hizmet kalitesinde yaygın olarak kullanılan ölçüm modellerinden Servqual ölçeği pek 

çok kısıtlamaları olmasına rağmen en fazla kullanılan ölçektir.  Bu ölçek beĢ kalite boyutundan 

oluĢmaktadır.  Bunlar; somut özellikler, güvenilirlik, heveslik, duyarlılık ve yeterliliktir.  Bu 

ölçüm yöntemiyle iç hizmet kalitesinin ölçümü için personelin kurumdan beklentisi ve algısı 

sorulmalıdır. 

AraĢtırmanın uygulanmasında, Emniyet Genel Müdürlüğü kapsamında faaliyet gösteren 

Emniyet Genel Müdürlüğü ve Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü personeli (teknisyen, tekniker, 

mühendis…vb.) bulunmaktadır.  AraĢtırma grubunun Emniyet TeĢkilatı seçilmesinin nedeni, 

ülkede bulunan pozisyonun önemlilik derecesidir.  Bu sayede gerekli önlemleri önerilecek, iç 

hizmet kalitesi artırılmaya çalıĢılacaktır.  AraĢtırma iki grup halinde yapılmıĢtır.  Ġlk grup 

Emniyet Genel Müdürlüğü Merkez personeli ikinci grup ise, Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟dür.  

Diğer taĢra teĢkilatının araĢtırmaya dahil edilememesinin sebebi, mesafe, zaman, maliyet 

fazlalığıdır. 

Örnekleme yöntemi basit rassal örnekleme yöntemidir.  YaklaĢık olarak 400 kiĢilik 

teknik personel bulunan teĢkilata iliĢkin verilerin toplanması için anket çalıĢması yapılmıĢtır.  

EGM ve Ank. Emn. Md. personeline uygulanan anketlerden 180 tanesi değerlendirme için 

uygun bulunmuĢtur.  180 kiĢiye uygulanmıĢtır.  Ayrıca, anakütle sayısı bilindiği için minimum 

örneklem büyüklüğü “n” aĢağıdaki formülle hesaplanmıĢtır. [59]   

qpzdN

qpzN
n

22

2

  1

    
  

05.0:2z  anlamlılık düzeyinde z-tablo değeri; 1.96; d: ana kütle parametresi ile 

örnek istatistiği arasındaki kabul edilebilir oranı d=0.10; N=400; p: gözlenen olayın 

gerçekleĢme olasılığı; q: gözlenemeyen olayın gerçekleĢme olasılığı (p ve q ile ilgili 

örneklemede herhangi bir ön tahmin yapılamadığı için p=q=0.5 alınmaktadır) olmak üzere n=78 

çıkmıĢtır.  78 personelin ana kütleyi temsil edebileceği belirlenmiĢtir.  Dolayısıyla 

değerlendirmeye alınan 180 anketin örneklem büyüklüğü için yeterli olduğu desteklenmiĢtir.   

Bu araĢtırmanın amacı; genel olarak Emniyet TeĢkilatının özel olarak ise Emniyet 

Genel Müdürlüğü ve Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü çalıĢanlarının iç hizmet kalitesini ölçmektir.  

Hizmet sektöründe faaliyet gösteren Emniyet TeĢkilatının (Emniyet Genel Müdürlüğü ve 
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Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü) çalıĢanlarının beklentilerine cevap verip veremediğinin 

araĢtırılmasıdır.   

Bunun yanında; 

 Emniyet Genel Müdürlüğü ile Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü arasında iç hizmet 

kalitesi bakımından anlamlı bir fark olup olmadığının saptanması, 

 Emniyet Genel Müdürlüğü (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü) personelinin beĢ 

boyuta verdikleri önem sırasını bulabilmek, 

 Bağımsız değiĢkenler olan yaĢ, medeni durum, eğim, cinsiyet ve gelir göz 

önüne alınarak hizmet kalitesi boyutlarının değerlendirmesini yapabilmektir.  

BeĢ boyut arasında sıralama yapılabildiği takdirde, çalıĢanların neye daha fazla, neye 

daha az önem verdikleri anlaĢılabilecek, kalite iyileĢtirme çalıĢmalarını sırasında buna dikkat 

edilecektir.  AraĢtırmanın bağımlı değiĢkeni, uygulanan Servqual Ölçeğinden elde edilen veriler 

üzerinden hesaplanan Algılanan Hizmet Kalitesi Skoru  (Servqual Skoru)‟dur.  Bağımsız 

değiĢkenler, çalıĢanların yaĢ, cinsiyet, medeni durum, eğitim seviyesi ve gelir düzeyleridir. 

AraĢtırmada veriler anket yöntemiyle beklentiler ve çalıĢanların algıları kısımları 

Ģeklinde iki grup halinde toplanmıĢtır.  Verilere faktör analizi uygulanarak boyutlar tekrar 

değerlendirilmiĢ, boyutların güvenilirlik analizi yapılmıĢ, algılanan hizmet kalitesi skorları 

hesaplanmıĢtır.  Hizmet kalitesine yönelik beklenti ve algı değerleri test edilip aralarındaki 

farklar ve bu farkların dereceleri t-testleri ile belirlenmiĢtir.  Demografik özelliklerin 

oluĢturduğu bağımsız değiĢkenler ile sözkonusu bağımsız değiĢkenlerin etki edebileceği 

düĢünülen hizmet kalitesi boyutlarına iliĢkin genel değerlendirmeler, beklenen ve algılanan 

hizmet kalitesi arasındaki iliĢkiler varyans analizi testleri ile ortaya konulmuĢtur.  Anket formu 

4 bölümden oluĢmaktadır.  Ġlk iki bölümde görüĢülen kiĢiler, 22 adet soruyu önce ideal iĢyeri 

için sonra kendi iĢ yerleri için  “1” hiç katılmıyorum “5” tamamen katılıyorum anlamına gelmek 

üzere 1‟den 5‟e kadar numaralandırmıĢtır.  Üçüncü bölümde, öngörülen beĢ hizmet kalitesi 

boyutları belirtilmeden tanımlarına göre toplamları 100 olacak Ģekilde önem derecelerine göre 

puanlandırılmıĢtır.  Son bölümde, cinsiyet, yaĢ, medeni hal, eğitim ve gelir durumu gibi kalitatif 

ve kantitatif değiĢkenler sorulmuĢtur.  (Bkz. Ek2) 

5.2.2 AraĢtırmanın hipotezleri 

Hipotez, genel anlamda, bir durum hakkında ileriye sürülen bir varsayımdır.  Buna 

göre, istatistik hipotez anakütle (popülasyon, yığın) parametresi değeri hakkında ileri sürülen bir 

varsayım veya kabuldür.  Ġstatistik test ise, örnek kütlesini kullanarak bir hipotezin geçerli olup 
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olmadığını ortaya koyma sistemidir [60]  .  AraĢtırmanın hipotezleri aĢağıda verildiği Ģekilde 

kurulmuĢtur. 

Ho:  EGM ve Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü arasında boyutlar bazında servqual skorları 

açısından anlamlı bir fark bulunmamaktadır. 

H1:  EGM ve Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü arasında boyutlar bazında servqual skorları 

açısından anlamlı bir fark bulunmaktadır. 

H0: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) çalıĢan personelin kalite boyutları 

bazında algılanan hizmet performansları ile beklenen hizmet performansları arasında anlamlı bir 

fark bulunmamaktadır. 

 H1: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) çalıĢan personelin kalite boyutları 

bazında algılanan hizmet performansları ile beklenen hizmet performansları arasında anlamlı bir 

fark bulunmaktadır. 

H0: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) kalite boyutları bazında bağımsız 

değiĢkenler ile hizmet performansı algılamasında (hizmet performansı beklentisinde, algılanan  

hizmet kalitesinde) anlamlı bir fark bulunmamaktadır. 

H1: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) kalite boyutları bazında bağımsız 

değiĢkenler ile hizmet performansı algılamasında (hizmet performansı beklentisinde, algılanan 

hizmet kalitesinde) anlamlı bir fark bulunmaktadır. 

5.2.3 Verilerin analizi 

AraĢtırmanın verileri SPSS 11.0 istatistik paket programı kullanılarak 

değerlendirilmiĢtir.  Verilerin değerlendirilmesinde %95 güvenilirlik seviyesi kullanılmıĢtır.  

AraĢtırmada kullanılan ölçeğin güvenilirliğini test etmek amacıyla güvenilirlik analizi, 

ortalamalar arası farklılık için t testi, ve anakütle ortalamalarının karĢılaĢtırılmaları amacıyla 

varyans analizi kullanılmıĢtır.   

t testi, hipotez testlerinde en yaygın olarak kullanılan yöntemdir. t testi ile iki grubun 

ortalamaları karĢılaĢtırılarak, aradaki farkın rassal mı, yoksa istatistiksel olarak anlamlı mı 

olduğuna karar verilir [61]  .  Değerlerin ortalamanın çevresindeki dağılımını ölçmek için en 

yaygın biçimde kullanılan nicelikler varyans ve varyansın karekökü olan standart sapmadır.  

Varyans analizi, anakütle ortalamalarının karĢılaĢtırılmasında kullanılan istatiksel bir teknik 

olup, anakütleler içindeki değiĢim ile anakütle ortalamaları arasındaki değiĢimi karĢılaĢtırır.   
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6.BULGULAR ve TARTIġMA 

6.1 Faktör Analizi ve Güvenilirlik 

Servqual ölçeğinde temel olarak 5 boyut ve 22 ifadeden bahsedilmektedir. (Bkz. Ek.1) 

Ancak, ifadelerde oluĢabilecek farklı anlaĢılmalar analizlerin güvenilirliğini 

zedeleyebileceğinden, hazırlanan soruların kaç boyutta (faktör) algılandığını anlayabilmek 

amacıyla faktör analizi uygulanmıĢtır.  Bu analiz sonucu 22 ifadeden oluĢan ankette 7. 

(ÇalıĢanların güvenliği güvence altındadır), 12.(ĠĢle ilgili verilecek kararlarda çalıĢanların 

görüĢü alınır) ve 21. (Çağın gerektirdiği değiĢme ve geliĢmeler takip edilir ve bu geliĢmeler 

çalıĢma ortamına taĢınır ) ifadeler çıkarılmıĢ ve ifade sayısı 19‟a düĢmüĢtür. Faktör analizi 

sonucu özdeğerleri (Eigen values) 1‟den büyük olan 5 faktör olduğu tespit edilmiĢtir.  Ayrıca, 

korelasyon katsayısı 0.45 „in üzerinde olan ifadeler hesaplamaya katılmamıĢtır.  AraĢtırma 

ifadeleri için uygulanan faktör analizi sonucu elde edilen Rotated Component Matrix Çizelge 

6.1‟de verilmiĢtir. (Bkz. Ek 3.)  Rotated Component Matrix içerisinde bulunan değerler faktör 

ağırlıklarıdır. 

Çizelge 6.1 Rotated Component Matrix çizelgesi 

 

Rotated Component Matrixa

,840 ,217 9,117E-02 ,119 6,617E-02

,688 ,269 ,116 ,330 ,241

,682 ,244 ,191 ,172 ,156

,609 ,162 ,310 ,194 5,692E-02

,116 ,772 7,276E-02 ,113 ,306

,275 ,676 ,315 7,513E-02 -1,91E-02

,172 ,660 -1,98E-04 -2,60E-02 -8,17E-02

9,316E-02 ,604 ,290 ,208 ,297

,126 ,600 ,521 7,832E-02 ,135

,143 ,191 ,775 -3,37E-03 ,228

8,747E-02 ,178 ,737 ,240 8,503E-02

,414 ,257 ,640 ,313 ,124

,358 -8,62E-04 ,575 ,261 9,856E-02

,214 ,112 4,371E-02 ,839 ,103

,210 -9,14E-02 ,252 ,809 9,087E-02

,110 ,339 ,322 ,619 ,118

7,830E-02 ,210 ,153 ,202 ,831

,418 ,201 ,259 ,153 ,602

,540 -,176 ,168 -6,27E-02 ,543

S5

S6

S8

S4

S11

S9

S22

S10

S13

S16

S14

S15

S17

S19

S18

S20

S1

S3

S2

güvenilirlk heveslilik duyarlılık yeterlilik somut ö.

Component

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Varimax w ith Kaiser Normalization.

Rotation converged in 7 iterations.a. 
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Rotated Component matrisi, ilk sütununda ifadeleri (soruları), diğer sütununda ise var 

olan faktörleri göstermektedir [62]  .  Ġfadelerin faktörler altındaki ağırlıklarına bakılarak, 

faktörler altındaki en büyük değerler belirlenmiĢ ve hangi ifadenin hangi faktör altında olması 

gerektiği anlaĢılmıĢtır.  

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, faktör analizine uygunluğu test eder.  Sonuç bir 

orandır ve %50‟nin üzerindeyse örneklem faktör analizine uygundur denilebilir.  KMO 

değerleri ve yorumları Çizelge 6.2‟de verilmiĢtir [62]  .  Bu araĢtırmada KMO değeri 0.873 

çıkmıĢtır.  KMO değeri 0,873 olduğundan Çizelge 6.2‟ ye bakıldığında örneklemin faktör 

analizine uygunluğunun mükemmel seviyede olduğu görülmektedir.  Bartlett küresellik testi ise, 

değiĢkenler arasında yeterli oranda iliĢki olup olmadığını gösterir.  Eğer Bartlett testinin p 

değeri 0.05 anlamlılık derecesinden düĢükse değiĢkenler analiz yapmaya uygundur denilebilir.  

Bu testte anlamlılığın 0.000 olması değiĢkenler arasında faktör analizi yapma için yeterli 

düzeyde bir iliĢki olduğunu göstermektedir.  (Bkz. Ek 3.) 

Çizelge 6.2 KMO değerleri ve yorumları 

KMO Değeri Yorumu 

>0.80 Mükemmel 

0.80 – 0.70 Ġyi 

0.70 – 0.60 Orta 

0.60 – 0.50 Kötü 

<0.50 Kabul edilemez 

Faktör analizi sonrasında her boyutun ayrı ayrı güvenirlik analizi yapılmıĢtır.  

Güvenilirlik bir kavramın, özelliğin ya da nesnenin aynı yöntemi kullanmak suretiyle bağımsız 

fakat karĢılaĢtırılabilir ölçümlerinin benzerliği anlamına gelmektedir [63]  .  Güvenilirlik 

analizleri, ölçümlerin tutarlılığını saptamada bir yaklaĢımdır.  Aynı objeyle ilgili iki ölçüm 

arasındaki korelasyonun hesaplanmasıdır [63]  . Bir ölçeğin iç tutarlılığı Kuder ve Richardson 

tarafından geliĢtirilen Cronbach‟s Alfa formülleriyle hesaplanabilir. 

Bu analiz sırasında Cronbach‟s Alpha modeli kullanılmıĢtır.  Cronbach‟s Alpha değeri 

boyut altındaki soruların toplamdaki güvenilirlik seviyesini vermektedir.  Çizelge 6.3‟te 

görüldüğü gibi Cronbach‟s Alpha değerinin 0.70 ve üstü olduğu durumlar ölçeğin güvenilir 

olduğunu gösterir [64]  .  
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Çizelge 6.3 Alfa katsayısı kriterleri 

Cronbach’s Alfa Seviye 

00-0.40 Güvenilir değil 

0.40-0.60 DüĢük güvenilirlikte 

0.60-0.80 Oldukça güvenilir 

0.80-1.00 Yüksek güvenilirlikte 

AraĢtırmada kullanılan servqual ölçeğinin algılar ile ilgili ifadeler için yapılan 

güvenilirlik analizinde Cronbach‟s Alpha değeri 0.9108, beklentiler ile ilgili ifadeler için 

yapılan güvenilirlik analizinde Cronbach‟s Alpha değeri 0.9175 ve beklenti ve algı ile ilgili 

ifadeler arasındaki farkın alınması sonucu elde edilen veriler için yapılan güvenilirlik analizi 

sonucu Cronbach‟s Alpha değeri 0.9063 olarak çıkmıĢtır.  Çizelge 6.4‟te örnek grubunun 

boyutlar bazında algılanan hizmet ve beklenen  hizmet performanslarına ait Cronbach‟s Alpha 

değerleri verilmiĢtir. (Bkz. Ek.4) 

Çizelge 6.4 Hizmet kalitesi boyutlarına ait algı ve beklentilerin Cronbach‟s Alpha değerleri 

 

Çizelge 6.4 incelendiğinde, somut özellikler ve yeterlilik boyutlarında algılanan hizmet 

performanslarının; güvenilirlik, heveslilik ve duyarlılık boyutlarında ise beklenen hizmet 

performanslarının güvenilirliklerinin “oldukça güvenilir” seviyede çıktığı görülmektedir.  

Somut özellikler ve yeterlilik boyutlarında beklenen hizmet performansı ve güvenilirlik, 

heveslilik, duyarlılık boyutlarına ait algılanan hizmet performansları yüksek güvenilirliktedir.  

Çizelge 6.5‟te orijinal sevqual skorları ve araĢtırmanın servqual skorları için Cronbach‟s Alpha 

değerleri verilmiĢtir [65]  . (Bkz. Ek 5) (Bkz. Ek 6) 
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Çizelge 6.5 Hizmet kalitesi boyutlarına ait Servqual Skorları Cronbach‟s Alpha değerleri 

 

Çizelge 6.5 incelendiğinde, araĢtırmanın bütün boyutları için güvenilirliklerin orijinal 

servqual ölçeği güvenilirlik değerlerine göre daha düĢük olduğu, ancak güvenilirliğin oldukça 

güvenilir seviyede çıktığı görülmektedir.  BeĢ boyutun tümüne ait servqual skorları için yapılan 

güvenilirlik analizi sonucu Cronbach‟s Alpha değeri 0,906 çıkmıĢtır.  Çizelge 6.3‟e göre  bu 

değer “yüksek güvenilirlik” seviyesindedir.  Emniyet Genel Müdürlüğü ve Ankara Ġl Emniyet 

Müdürlüğü‟nün boyutlar bazında Cronbach‟s Alpha değerleri ise Çizelge 6.6‟da verilmiĢtir. 

(Bkz. Ek. 7) 

Çizelge 6.6 Ġki örneklem grubuna ait faktörlerin Cronbach‟s Alpha değerleri 

 

Ġki örneklem grubuna ait Cronbach‟s Alpha değerleri incelendiğinde, EGM için, 

güvenilirlik boyutunun yüksek güvenilirlik seviyesinde olduğu, EGM‟de güvenilirlik dıĢındaki 

boyutların, Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde ise bütün boyutların oldukça güvenilir seviyede 

olduğu görülmektedir.  Hem EGM hem de Ank. Emn. Md.‟nün genel servqual skorlarının 

yüksek güvenilirlikte çıktığı görülmektedir. (Bkz. Ek 8) (Bkz. Ek.9) 
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6.2 AraĢtırma Örneğinin Demografik Özellikleri 

AraĢtırma kapsamında yer alan çalıĢanların cinsiyet, yaĢ, medeni durum, eğitim durumu 

ve gelir seviyeleri, anketin son bölümünde (dördüncü bölüm) yer alan beĢ ayrı soru ile 

belirlenmiĢtir.  Ankete katılan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. çalıĢanlarının cinsiyete ait 

durumları ġekil 6.1 ve ġekil 6.2‟de verildiği gibidir.    

  

EGM ve Ank. Emn. Md.‟ne ait cinsiyet grafikleri incelendiğinde; EGM için, 

katılımcıların %70‟inin erkek, %30‟unu bayan olduğu, Ank. Emn. Md. için, katılımcıların 

%64‟ünü erkek, 36‟sının bayan olduğu görülmektedir.  Toplam katılımcıların %67‟si erkek, 

%33‟ü bayandır.  Ankete katılan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. çalıĢanlarının yaĢ durumları  

ġekil 6.3 ve ġekil 6.4‟de verildiği gibidir.    

  

EGM‟ne ait yaĢ durumu grafiği incelendiğinde; EGM için, katılımcıların %7‟sinin 25 

yaĢından küçük, %1‟inin 50 yaĢından büyük, %38‟inin 25-30 yaĢları arasında, %39‟unun 30-40 

yaĢları arasında ve %15‟inin 40-50 yaĢları arasında olduğu görülmektedir.  Ank. Emn. Md.‟ne 

ait yaĢ durumu grafiği incelendiğinde, katılımcıların %5‟inin 25 yaĢından küçük, %34‟ünün 25-

30 yaĢları arasında, %40‟ının 30-40 yaĢları arasında ve %21‟inin 40-50 yaĢları arasında olduğu 

görülmektedir.  Toplamda katılımcıların, %6,1‟i 25 yaĢından küçük, %0,6‟sı 50 yaĢından 

70; 70%

30; 30%

bayan

erkek

29; 36%

51; 64%

bayan

erkek

7; 7%

38; 38%

39; 39%

15; 15%
1; 1%

<25

25-30

30-40

40-50

>50

4; 5%

27; 34%

32; 40%

17; 21%
; 0%

<25

25-30

30-40

40-50

>50

ġekil 6.1 EGM grubuna ait katılımcıların   

cinsiyet durumları                      

ġekil 6.2 Ank. Emn. Md. grubuna ait 

katılımcıların cinsiyet durumları 

ġekil 6.3 EGM grubuna ait katılımcıların                                                    

yaĢ durumları 

ġekil 6.4 Ank. Em. Md.grubuna ait 

katılımcıların yaĢ durumları                                           

ımı 
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büyük, %36,1‟i 25-30 yaĢları arasında, % 39,4‟ü 30-40 yaĢları arasında ve %17,8‟i 40-50 

yaĢları arasındadır.  Ankete katılan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. çalıĢanlarının eğitim 

durumları ġekil 6.5 ve ġekil 6.6‟da verildiği gibidir.    

  

 

EGM için eğitim durumunu gösteren grafik incelendiğinde, katılımcıların %2‟sinin lise, 

%30‟unun meslek yüksek okulu(MYO), %56‟sının lisans ve %12‟sinin yüksek lisans mezunu 

olduğu, görülmektedir.  Ank. Emn. Md. Ġçin eğitim durumunu gösteren grafik incelendiğinde, 

katılımcıların %25‟inin lise, %30‟unun MYO, %42‟sinin lisans  ve %3‟ünün yüksek lisans 

mezunu olduğu görülmektedir.  Toplamda katılımcıların, %12,2‟si lise, %30‟u MYO, % 50‟si 

lisans ve %7,8‟i yüksek lisans mezundur.  Ankete katılan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. 

çalıĢanlarının medeni durumları ġekil 6.7 ve ġekil 6.8‟de verildiği gibidir.    

  

EGM ve Ank. Emn. Md.‟ne ait medeni durum grafikleri incelendiğinde; EGM için, 

katılımcıların %58‟inin evli, %42‟sinin bekar olduğu, Ank. Emn. Md. için, katılımcıların 

%66‟sının evli, 34‟ünün bekar olduğu görülmektedir.  Toplam katılımcıların %62‟si evli, %38i 

bekardır.  Ankete katılan 100 EGM ve 80 Ank. Emn. Md. çalıĢanlarının gelir düzeyleri ġekil 6.9 

ve ġekil 6.10‟da verildiği gibidir.    
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30; 30%
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MYO
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Y.lisans

20; 25%

24; 30%

34; 42%

2; 3%

lise

MYO

lisans

Y.lisans

58; 58%

42; 42%

evli

bekar

53; 66%

27; 34%

evli

bekar

ġekil 6.7 EGM grubuna ait katılımcıların                                                    

medeni durumu 
ġekil 6.8 Ank Emn. Md. grubuna ait 

katılımcıların medeni durumu                                        

ġekil 6.5 EGM grubu katılımcılarına ait 

eğitim durumları 

ġekil x.x EGM grubu katılımcılarına ait 

gelir durumu dağılımı 

ġekil 6.6 Ank. Emn. Md. grubu  

               katılımcılarına ait eğitim durumları 
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EGM için gelir düzeyi grafiği incelendiğinde, katılımcıların %3‟ünün gelirinin 750.00-

1,250.00YTL arasında, %21‟inin gelirinin 1,250.00-1,750.00YTL arasında ve %76‟sının 

gelirinin 1,750.00-2,000.00YTL arasında olduğu görülmektedir.  Ank. Emn. Md. için gelir 

düzeyi grafiği incelendiğinde, katılımcıların %3‟ünün gelirinin 750.00-1,250.00YTL arasında, 

%38‟inin gelirinin 1,250.00-1,750.00YTL arasında, %39‟unun gelirinin 1,750.00-2,000.00YTL 

ve %20‟sinin gelirinin 2,000.00-3,000.00YTL arasında olduğu görülmektedir.  Toplamda 

katılımcıların, %2,8‟inin gelirinin 750.00-1,250.00YTL arasında, %28,9‟unun gelirinin 

1,250.00-1,750.00YTL arasında ve %59,4‟ünün gelirinin 1,750.00-2,000.00YTL arasında ve 

%8,9‟unu gelirinin 2,000.00-3,000.00YTL arasında olduğu görülmektedir. 

6.3 Hizmet Kalitesi Boyutlarının Önem Sırası 

Yapılan anket çalıĢmasının 3. bölümünde hizmet kalitesi boyutlarının tanımları 

verilerek, çalıĢanların kalite boyutlarına verdikleri önem sıraları ve dereceleri öğrenilmeye 

çalıĢılmıĢtır.  MüĢteriler tarafından hizmet kalitesi boyutlarının verilen önem derecesinin iĢletme 

yönetimi tarafından dikkate alınması, iĢletmeler açısından daha verimli kalite planlaması 

sağlayacaktır.   

EGM, Ank. Emn. Md. ve toplam çalıĢma grubunun hizmet kalitesi boyutlarının önem 

sırası Çizelge 6.7, Çizelge 6,8  ve Çizelge 6.9 de verildiği gibidir. 

Çizelge 6.7 EGM için hizmet kalitesi boyutları önem sırası. 

Boyutlar N Minimum Maksimum Ortalama Standart Sapma 

Somut Özellikler 100 5 50 16.9 7.970 
Güvenilirlik 100 10 35 18.3 5.561 
Heveslilik 100 10 35 19.3 5.288 
Duyarlılık 100 10 40 21.1 6.794 
Yeterlilik 100 10 50 24.4 8.654 

3; 3%
21; 21%

76; 76%

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2; 3%

31; 38%

31; 39%

16; 20%

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

ġekil 6.9 EGM grubuna ait katılımcıların 

gelir düzeyleri 

ġekil 6.10 Ank. Emn. Md. grubuna ait 

katılımcıların gelir düzeyleri 
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Çizelge 6.7 incelendiğinde, EGM çalıĢanlarının 100 puan üzerinden yaptıkları 

puanlamada en fazla puanı yeterlilik boyutuna, en az puanı ise somut özellikler boyutuna 

verdikleri görülmektedir 

Çizelge 6.8 Ankara Emniyet Müdürlüğü için hizmet kalitesi boyutları önem sırası 

Boyutlar N Minimum Maximum Ortalama Standart Sapma 

Somut Özellikler 80 5 30 17.9 5.990 

Güvenilirlik 80 10 70 18.2 7.473 

Heveslilik 80 10 40 20.2 5.304 

Duyarlılık 80 10 50 22.1 6.783 

Yeterlilik 80 10 35 21.6 5.941 

Çizelge 6.8 incelendiğinde, Ank. Emn. Md. çalıĢanlarının en fazla puanı duyarlılığa, en 

az puanı ise somut özelliklere verdikleri görülmektedir. 

Çizelge 6.9 Toplam çalıĢma grubu için hizmet kalitesi boyutları önem sırası 

Boyutlar N Minimum Maximum Ortalama Standart Sapma 

Somut Özellikler 180 5 50 17.4 7.158 

Güvenilirlik 180 10 70 18.3 6.462 

Heveslilik 180 10 40 19.7 5.301 

Duyarlılık 180 10 50 21.5 6.561 

Yeterlilik 180 10 50 23.2 7.675 

Toplam çalıĢma grubu için çizelge 6.9 incelendiğinde, en fazla öneme sahip boyutun 

yeterlilik, en az öneme sahip boyutun ise somut özellikler boyutu olduğu görülmektedir. 

6.4 MüĢterilerin Beklenti ve Algılamaları Arasındaki Farkın Ölçümü: Servqual Skoru 

Servqual ölçeği mantığında hizmet kalitesi değerlendirmesi müĢterilerin algı-beklenti 

ifade çiftlerine verdikleri puanlar arasındaki farkın hesaplanmasına dayanmaktadır.  Ortaya 

çıkan Servqual Skorları (Algılanan Kalite) -4 ile +4 arasında değerler alacaktır.  Çünkü 

araĢtırma anketimizde 5‟li likert ölçeği kullanılmıĢtır.  Servqual skorunun pozitif çıkması 

halinde, çalıĢan beklentilerinin karĢılandığı, negatif çıkması halinde çalıĢan beklentilerinin 

karĢılanamadığı anlamı çıkmaktadır.  Pozitif veya negatif değerin sıfırdan uzaklaĢma derecesi, 

çalıĢan tarafından algılanan hizmet kalitesinin derecesi hakkında bilgi vermektedir.  Servqual 

skorunun -4‟e yakınlığı veya uzaklığı müĢteri beklentilerinin karĢılanamama derecesi, +4‟e 

yakınlığı veya uzaklığı ise müĢteri beklentilerinin karĢılanma derecesi olarak 

değerlendirilmektedir.  Elde dilen faktörler üzerinden Servqual skoru aĢağıdaki gibi 

hesaplanmaktadır. [66]   
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 Servqual skoru = Algı Skoru - Beklenti Skoru  

Servqual skorları kullanılarak her bir boyut için ortalama servqual skoru hesaplanır. 

Ortalama servqual skorları iki aĢamada elde edilmektedir.  

1) Her bir algılama ile beklenti ifadesi arasındaki farklar bulunur.  Ġfadelere verilen 

servqual skorları (ifade-ifade analiz) toplanır ve boyutu oluĢturan ifade sayısına bölünür 

(boyut-boyut analiz).  

2) N sayıda müĢteri için birinci adımda elde edilen boyut-boyut analiz değerleri toplanır ve 

N‟e bölünür.  

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek için 5 faktör için hesaplanan skorlar 

toplanıp 5‟e bölünür.  Sonuçta bulunan ağırlıklandırılmamıĢ servqual skorudur.  MüĢterilerin 

kalite boyutlarına atfettikleri önem dikkate alınmıĢ değildir.  Çizelge 6.10 ve Çizelge 6.11‟de 

E:GM ve Ank. Emn. Md. için servqual skor sonuçları verilmiĢtir. 

Çizelge 6.10 EGM için Servqual skorları tablosu 

 

Çizelge 6.10 incelendiğinde, EGM için en düĢük algılanan performansın olduğu ifade 

heveslilik(4) “ÇalıĢanlara yönelik hizmetlerde fırsat eĢitliği sağlanır” ifadesi,  en yüksek 
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beklenti performansı ise yet(2) “ÇalıĢanlara yönelik düzenli hizmet içi eğitim faaliyetleri 

yapılır, tüm çalıĢanların bu faaliyete katılımı sağlanır” ifadesidir.   

Boyutlara yönelik servqual skorları incelendiğinde, hizmet kalitesi algılamasının en 

düĢük olduğu  boyutun heveslilik boyutu olduğu görülmektedir.  Toplam servqual skoru -1.64 

çıkmıĢtır.  Sonucun negatif çıkması EGM için algılanan hizmet kalitesinin düĢük olduğunu 

göstermektedir. 

Çizelge 6.11 Ankara Emniyet Müdürlüğü için Servqual Skorları tablosu 

 

Çizelge 6.11 incelendiğinde, Ank. Emn. Md. için en düĢük algılanan performansın 

olduğu ifade heveslilik(1) “Her türlü ödüllendirme ve terfilerde bireysel performans esas alınır” 

ifadesi,  en yüksek beklenti performansı ise yet(2) “ÇalıĢanlara yönelik düzenli hizmet içi 

eğitim faaliyetleri yapılır, tüm çalıĢanların bu faaliyete katılımı sağlanır” ifadesidir.  Boyutlara 

yönelik servqual skorları incelendiğinde, hizmet kalitesi algılamasının en düĢük olduğu boyut 

heveslilik boyutu olduğu görülmektedir.  Toplam servqual skoru -1.24 çıkmıĢtır.  Sonucun 

negatif çıkması Ank. Emn. Md.  için algılanan hizmet kalitesinin düĢük olduğunu 

göstermektedir.  EGM ve Ank. Emn. Md. servqual skorları karĢılaĢtırıldığında, EGM‟nin 

hizmet kalitesi algılamasının daha düĢük olduğu görülmektedir. 
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6.4.1 AğırlıklandırılmıĢ Servqual Skorlarının Bulunması 

Hizmet kalitesi değerlendirilmesinde iĢletmenin kalite planlamasını daha etkin bir 

Ģekilde yapabilmesi için, müĢterilerin kalite boyutlarına verdikleri önemin bilinmesi 

gerekmektedir.  AğırlıklandırılmıĢ skoru elde etmek için Ģu adımlar izlenmektedir: [67]   

 Her bir müĢteri için beĢ boyutun birer birer ortalama servqual skoru hesaplanır.  

  Her bir müĢteri için her bir boyuta verdiği servqual skoru ile o müĢterinin o boyuta 

tahsis ettiği önem ağırlığı çarpılır. 

 Her bir müĢteri için beĢ boyutun toplamı üzerinden ağırlıklandırılmıĢ servqual skorları 

toplanır.  

 N müĢterinin üçüncü adımda elde edilen skorları toplanır ve N‟e bölünür.  

EGM ve Ank. Emn. Md. için hesaplanan ağırlıklandırılmıĢ servqual skorları Çizelge 

6.12 ve Çizelge 6.13‟te verildiği gibidir. 

Çizelge 6.12 EGM ağırlıklandırılmıĢ Servqual Skorları tablosu 

Faktörler S.S Standart Sapma A.S.S Standart Sapma 

Somut Özellikler -1.57 0.933 -0.26 -0.158 
Güvenilirlik -1.68 1.043 -0.31 -0.191 
Heveslilik -1.97 0.880 -0.37 -0.170 
Duyarlılık -1.66 0.923 -0.35 -0.195 
Yeterlilik -1.34 0.913 -0.33 -0.330 
AğırlıklandırılmamıĢ S.S -1.64   -0.223 
AğırlıklandırılmıĢ S.S   -0.33  

EGM için ağılıklandırılmıĢ ve ağırlıklandırılmamıĢ servqual skorları 

karĢılaĢtırıldığında, en düĢük algılanan hizmet kalitesine sahip olan boyutun ikisinde de 

heveslilik boyutu olduğu görülmektedir. 

Çizelge 6.13 Ankara Emniyet Müdürlüğü ağırlıklandırılmıĢ Servqual Skorları tablosu 

Faktörler S.S Standart sapma A.S.S Standart Sapma 

Somut Özellikler -1.29 0.616 -0.23 0.110 
Güvenilirlik -1.32 0.567 -0.24 0.103 
Heveslilik -1.35 0.584 -0.27 0.118 
Duyarlılık -1.22 0.554 -0.27 0.122 
Yeterlilik -1.05 0.686 -0.23 0.148 
AğırlıklandırılmamıĢ S.S -1.24    
AğırlıklandırılmıĢ S.S   -0.25  



52                                                                                                                                                              

  52  52 

 

Ank. Emn. Md. için ağırlıklandırılmıĢ servqual skoru incelendiğinde, en düĢük hizmet 

kalitesi algısına sahip olan boyutun heveslilik, ağırlıklandırılmıĢ servqual skorunda ise en düĢük 

hizmet kalitesine sahip heveslilik ve duyarlılık boyutları olduğu görülmektedir.  ġekil 6.11 ve 

ġekil 6.12‟de EGM boyutlarının ağırlıklandırılmıĢ ve ağırlıklandırılmamıĢ servqual skorları 

karĢılaĢtırmaları verilmiĢtir. 

 

ġekil 6.11 EGM için boyutlara ait servqual   

skorlarının karĢılaĢtırılması 

 

ġekil 6.12 EGM için boyutlara ait ağırlıklı 

servqual skorlarının karĢılaĢtırılması 

ġekil 6.11 ve 6.12 incelendiğinde, heveslilik boyutunun iki durumda da algılanan 

hizmet kalitesi bakımından en düĢük boyut olduğu görülmektedir.  AğırlıklandırılmamıĢ 

servqual skorları incelendiğinde, memnuniyetsizlik dereceleri yeterlilik, somut özellikler, 

duyarlılık ve güvenilirlik boyutları Ģeklinde artarken, ağırlıklandırılmıĢ servqual skorları 

incelendiğinde, memnuniyetsizlik derecelerinin somut özellikler, güvenilirlik, yeterlilik ve 

duyarlılık boyutları Ģeklinde arttığı görülmektedir.   

Ankara Emniyet Müdürlüğü boyutları için ağırlıklandırılmıĢ ve ağırlıklandırılmamıĢ 

servqual skorları karĢılaĢtırmaları ġekil 6.13 ve ġekil 6.14‟te verilmiĢtir. 

 

yetduyhevgüvsom

ss

-1,2

-1,4

-1,6

-1,8

-2,0

-2,2

yetduyhevguvsom

as
s

-,24

-,26

-,28

-,30

-,32

-,34

-,36

-,38

-,40



53                                                                                                                                                              

  53  53 

 

ġekil 6.13 ve Ģekil 6.14 incelendiğinde, hevesliliğin iki durumda da algılanan hizmet 

kalitesi bakımından en düĢük boyut olduğu görülmektedir.  AğırlıklandırılmamıĢ servqual 

skorları incelendiğinde, memnuniyetsizlik dereceleri yeterlilik, duyarlılık, somut özellikler ve 

güvenilirlik boyutları Ģeklinde artarken, ağırlıklandırılmıĢ servqual skorları incelendiğinde, 

memnuniyetsizlik derecelerinin yeterlilik, somut özellikler, güvenilirlik, ve duyarlılık boyutları 

Ģeklinde arttığı görülmektedir.  ġekil 6.15 ve Ģekil 6.16‟de EGM ve Ank. Emn. Md. için 

servqual skor karĢılaĢtırmaları verilmiĢtir. 

 
ġekil 6.15 Ortalama servqual skorlarının  

karĢılaĢtırılrması 

 
ġekil 6.16 AğırlıklandırılmıĢ ortalama 

servqual skorlarının karĢılaĢtırması 
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ġekil 6.13 Ankara Emniyet Ġçin boyutlara ait  

servqual skorlarının karĢılaĢtırılması 

 

ġekil 6.14 Ankara Emniyet Müdürlüğü için 

boyutlara ait ağırlıklı servqual 

skorlarının karĢılaĢtırılması  
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ġekil 6.15 ve Ģekil 6.16 incelendiğinde, EGM için algılanan hizmet kalitesinin Ank. 

Emn. Md algılanan hizmet kalitesinden daha düĢük olduğu görülmektedir.  

6.4.2 Servqual skorlarının kalite boyutları bazında karĢılaĢtırılması 

 Hizmet kalitesi boyutları bazında EGM ile Ank.Emn. Md. Arasında servqual skorları 

açısından farkın analizine yönelik hipotezler ve analiz sonuçları aĢağıdaki gibidir. 

Ho:  EGM ile Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü arasında boyutlar bazında servqual 

skorları açısından anlamlı bir fark bulunmamaktadır. 

H1:  EGM ile Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü arasında boyutlar bazında servqual skorları 

açısından anlamlı bir fark bulunmaktadır. 

Öncelikle gruplar arası varyansın eĢit olup olmadığına bakılmalıdır.  Bunun için 

aĢağıdaki hipotezle dikkate alınarak Levene Testi yapılmıĢtır. 

 H0: Her iki grubun varyansları eĢittir. 

H1:Ġki grubun varyansları eĢit değildir.  Varyans sonuçlarına göre H0 hipotezi test 

edilmiĢtir.   

Yeterlilik boyutunda, H0  hipotezi kabul edilmiĢ, diğer boyutlarda red edilmiĢtir.  Sadece 

yeterlilik boyutunda grupların varyansları eĢittir. Diğer boyutlarda, grupların varyansları eĢit 

değildir.   Levene testi sonuçlarının ardından yapılan t testi karĢılaĢtırmaları çizelge 6.14‟te 

verilmiĢtir. (Bkz. Ek 10) 

Çizelge 6.14 Servqual skorlarının iki örnek için karĢılaĢtırılması 

 

 

 

 
 

Tablodaki sonuçlara göre α=0.05 önem düzeyinde bütün boyutlar için Ho hipotezi red 

edilmektedir.  Yani bütün boyutlarda Emniyet Genel Müdürlüğü ve Ankara Emniyet Müdürlüğü 

çalıĢanlarının servqual skorlarında anlamlı bir fark vardır. 

Boyutlar t  Önem düzeyi H0 

Somut Özellikler -2.265 0.025 Red 

Güvenilirlik -2.919 0.004 Red 

Heveslilik -5.662 0.000 Red 

Duyarlılık -4.020 0.000 Red 

Yeterlilik -2.350 0.020 Red 
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AraĢtırma kapsamında bulunan Emniyet Genel Müdürlüğü ve Ankara Ġl Emniyet 

Müdürlüğü boyutlar bazında servqual skorları karĢılaĢtırmaları Ģekil 6.17, 6.18, 6.19, 6.20 ve 

6.21‟de verilmiĢtir. 
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ġekil 6.17 Somut özellikler 

boyutuna ait karĢılaĢtırma 

grafiği 

topgüvankguvegmguv

ss

-1,2

-1,3

-1,4

-1,5

-1,6

-1,7

 ġekil 6.18 Güvenilirlik boyutuna 

ait karĢılaĢtırma grafiği 
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ġekil 6.19 Heveslilik boyutuna 

ait karĢılaĢtırma grafiği 

ġekil 6.17, Ģekil 6.18 ve Ģekil 6.19 incelendiğinde somut özellikler, güvenilirlik ve 

heveslilik boyutlarının hepsinde Emniyet Genel Müdürlüğü‟nün servvqual skorunun Ank. Emn. 

Md.‟ne göre daha küçük olduğu görülmektedir.  EGM‟nin boyutlar bazında hizmet kalitesi Ank. 

Emn Md.‟den daha düĢüktür. 

topduyankduyegmduy

ss

-1,1

-1,2

-1,3

-1,4

-1,5

-1,6

-1,7

 

ġekil 6.20 Duyarlılık boyutuna ait 

karĢılaĢtırma grafiği 
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ġekil 6.21 Yeterlilik boyutuna ait 

karĢılaĢtırma grafiği 

ġekil 6.20 ve ġekil 6.21 incelendiğinde duyarlılık ve yeterlilik boyutlarının hepsinde 

Emniyet Genel Müdürlüğü‟nün servqual skorunun Ank. Emn. Md.‟ne göre daha küçük olduğu 

görülmektedir.  EGM‟nin boyutlar bazında hizmet kalitesi algılamaları Ank. Emn Md.‟den daha 

düĢüktür. 
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6.4.3 EGM ve Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü hizmet kalitesi boyutları analizleri 

Uygulanan faktör analizi sonucunda, hangi ifadenin hangi faktör altında olması 

gerektiği anlaĢılmıĢtır.     

Ankette yer alan ilk üç soru somut özellikler boyutuna ait sorulardır.  Bu sorular, 

 Fiziksel özelliklere sahiptir (binalar, çalıĢılan ortam) yeterlidir  

 Modern ekipmanlara sahiptir 

 ÇalıĢanlar kullanmaları gereken ekipmanlara kolayca ulaĢabilmektedirler. 

Ankette yer alan güvenilirlik boyutuna ait dört soru bulunmaktadır. 

 ÇalıĢanlara ait sözler zamanında yerine getirilir 

 ÇalıĢanların dile getirdiği öneriler/Ģikayetler dikkate alınır 

 ĠĢyeri her türlü kaydı doğru ve güvenilir bir Ģekilde tutar 

 ÇalıĢanların sorunları olduğunda güven vererek onlar rahatlatılır 

Ankette yer alan heveslilik boyutuna ait beĢ soru bulunmaktadır. 

 Her türlü ödüllendirme ve terfilerde bireysel performans esas alınır 

 ÇalıĢanların ihtiyaçları hızla giderilir 

 ÇalıĢanlarda çalıĢma hevesi getirecek (ödüllendirme, onurlandırma vb.) 

yöntemler kullanılır 

 ÇalıĢanlara yönelik hizmetlerde fırsat eĢitliği sağlanır 

 ÇalıĢanların görev tanımları net ve doğrudur 

Ankette yer alan duyarlılık boyutuna ait dört soru bulunmaktadır. 

 ÇalıĢanların çıkarları korunur 

 ÇalıĢanların istekleriyle ilgilenilir 

 ÇalıĢanlar üstleriyle sağlıklı iletiĢim halindedir 

 ÇalıĢanlar yaptıkları iĢle ilgili yeterli düzeyde yetki sahibidir 

Ankette yer alan yeterlilik boyutuna ait üç soru bulunmaktadır. 

 ÇalıĢanlara kendini geliĢtirme imkanı sağlanır 

 ÇalıĢanlara yönelik düzenli hizmet içi eğitim faaliyetleri yapılır, tüm 

çalıĢanların bu faaliyetlere katılımı sağlanır  

 ÇalıĢanlara sağlanan maddi ve maddi olmayan olanaklar yeterlidir.   

EGM ve Ankara Emniyet Müdürlüğü hizmet kalitesi ölçümü için yapılan anket 

çalıĢması sonucunda elde edilen boyutlar bazında algılanan ve beklenen hizmet performansları 

arasında anlamlı bir fark olup olmadığının testi amacıyla t-testi uygulamaları yapılmıĢtır.  
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 EGM çalıĢanları için hizmet kalitesi boyutları analizleri 

EGM için boyutlar bazında algılanan ve beklenen hizmet performansı analizleri sonucu 

elde edilen değerler Çizelge 6.15‟de verildiği gibidir. 

Çizelge 6.15 EGM için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

Çizelge 6.15‟te verilen EGM için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

aĢağıdaki hipotezler dikkate alınarak değerlendirilmiĢtir. 

H0=EGM‟de kalite boyutları (somut özellikler, güvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, 

duyarlılık) bazında algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark 

bulunmamaktadır. 

H1=EGM‟de kalite boyutları (somut özellikler, güvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, 

duyarlılık) bazında algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır 

Somut özellikler boyutunda %95 anlamlılık düzeyinde “somut özellikler boyutunda 

algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır” hipotezi ret 

edilmiĢtir (P<0.05).  Yani EGM‟de çalıĢan personelin somut özellikler boyutunda algılamaları 

ve beklentileri arasında anlamlı bir fark bulunduğu tespit edilmiĢtir.  Güvenilirlik boyutunda 

%95 anlamlılık düzeyinde “güvenilirlik boyutunda algılanan ve beklenen performanslar 

arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır” hipotezi ret edilmiĢtir (P<0.05).  Yani EGM‟de 

çalıĢan personelin güvenilirlik boyutunda algılamaları ve beklentileri arasında anlamlı bir fark 

bulunduğu tespit edilmiĢtir.  Heveslilik boyutunda %95 anlamlılık düzeyinde “heveslilik 
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boyutunda algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır” 

hipotezi ret edilmiĢtir (P<0.05).  Yani EGM‟de çalıĢan personelin heveslilik boyutunda 

algılamaları ve beklentileri arasında anlamlı bir fark bulunduğu tespit edilmiĢtir.  Duyarlılık 

boyutunda %95 anlamlılık düzeyinde “duyarlılık boyutunda algılanan ve beklenen 

performanslar arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır” hipotezi red edilmiĢtir (P<0.05).  

Yani EGM‟de çalıĢan personelin duyarlılık boyutunda algılamaları ve beklentileri arasında 

anlamlı bir fark bulunduğu tespit edilmiĢtir.  Yeterlilik boyutunda %95 anlamlılık düzeyinde, 

“yeterlilik boyutunda algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark 

bulunmamaktadır” hipotezi red edilmiĢtir (P<0.05).  Yani EGM‟de çalıĢan personelin yeterlilik 

boyutunda algılamaları ve beklentileri arasında anlamlı bir fark bulunduğu tespit edilmiĢtir. 

(Bkz. Ek.11 ) 

 Ankara Emniyet Müdürlüğü çalıĢanları için hizmet kalitesi boyutları analizleri 

Ank. Emn. Md. Ġçin boyutlar bazında algılanan ve beklenen hizmet performansı 

analizleri sonucu elde edilen değerler Çizelge 6.16‟da verildiği gibidir. 

Çizelge 6.16 Ankara Emniyet Müdürlüğü için hizmet kalitesi boyutlarına ait özellikler 

 

Çizelge 6.16‟da verilen Ankara Emniyet Müdürlüğü için hizmet kalitesi boyutlarına ait 

analiz sonuçları aĢağıdaki hipotezler dikkate alınarak değerlendirilmiĢtir. 
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H0=Ank. Emn. Md.‟nde kalite boyutları (somut özellikler, güvenilirlik, heveslilik, 

yeterlilik, duyarlılık) bazında algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark 

bulunmamaktadır. 

H1=Ank. Emn. Md.‟nde kalite boyutları (somut özellikler, güvenilirlik, heveslilik, 

yeterlilik, duyarlılık) bazında algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark 

bulunmaktadır. 

Somut unsurlar boyutunda %95 anlamlılık düzeyinde “somut özellikler boyutunda 

algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır” hipotezi ret 

edilmiĢtir (P<0.05).  Yani Ankara Emniyet Müdürlüğü‟nde çalıĢan personelin somut unsurlar 

boyutunda algılamaları ve beklentileri arasında anlamlı bir fark bulunduğu tespit edilmiĢtir.  

Güvenilirlik boyutunda, %95 anlamlılık düzeyinde “güvenilirlik boyutunda algılanan ve 

beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır” hipotezi red edilmiĢtir 

(P<0.05).  Yani Ank. Emn. Md.‟nde çalıĢan personelin güvenilirlik boyutunda algılamaları ve 

beklentileri arasında anlamlı bir fark bulunduğu tespit edilmiĢtir.  Heveslilik boyutunda, %95 

anlamlılık düzeyinde “heveslilik boyutunda algılanan ve beklenen performanslar arasında 

anlamlı bir fark bulunmamaktadır” hipotezi red edilmiĢtir (P<0.05).  Yani Ank. Emn. Md.‟nde 

çalıĢan personelin heveslilik boyutunda algılamaları ve beklentileri arasında anlamlı bir fark 

bulunduğu tespit edilmiĢtir.  Duyarlılık boyutunda, %95 anlamlılık düzeyinde “duyarlılık 

boyutunda algılanan ve beklenen performanslar arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır” 

hipotezi red edilmiĢtir (P<0.05).  Yani Ank. Emn. Md.‟nde çalıĢan personelin duyarlılık 

boyutunda algılamaları ve beklentileri arasında anlamlı bir fark bulunduğu tespit edilmiĢtir.  

Yeterlilik boyutunda %95 anlamlılık düzeyinde “yeterlilik boyutunda algılanan ve beklenen 

performanslar arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır” hipotezi red edilmiĢtir (P<0.05).  

Yani Ank. Emn. Md.‟nde çalıĢan personelin yeterlilik boyutunda algılamaları ve beklentileri 

arasında anlamlı bir fark bulunduğu tespit edilmiĢtir. (Bkz. Ek.12) 

6.5 Demografik Özelliklerin Boyutlar Bazında Etkileri 

Yapılan anket çalıĢmasının 4. bölümünde katılımcılara demografik özelliklerle ilgili 

sorular sorulmuĢtur.  Demografik özelliklerin algılanan ve beklenen hizmet performansı ile 

algılanan hizmet kalitesine etkileri araĢtırılmıĢtır.   

6.5.1 Algılanan hizmete etkiler 

Algılanan hizmet performansı, müĢterilerin, hizmet alma süreci ve sonucunda 

iĢletmenin performansı ile ilgili verdikleri kararlardır.  EGM ve Ank. Emn. Md. çalıĢanları için 
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algılanan hizmet performansına demografik özelliklerin etki edip etmediği araĢtırılmıĢtır.  

AraĢtırmanın hipotezi aĢağıda verildiği gibidir. 

H0: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) kalite boyutları bazında bağımsız 

değiĢkenler ile hizmet performansı algılamasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır. 

H1: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) kalite boyutları bazında bağımsız 

değiĢkenler ile hizmet performansı algılamasında anlamlı bir fark bulunmaktadır. 

 EGM çalıĢanlarına ait demografik özelliklerin algılanan hizmete etkileri 

Çizelge 6.17‟de EGM çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin algılanan hizmete 

etkileri, yukarıdaki hipotezler dikkate alınarak t-testi ve varyans analizi testi uygulanarak 

hesaplanmıĢtır. (Bkz. Ek.13.) 

Çizelge 6.17 EGM‟ye ait demografik özelliklerin algılanan hizmete etkileri 
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Cinsiyet sadece güvenilirlik ve yeterlilik boyutlarında etkilidir, Güvenilirlik ve 

yeterlilik boyutlarının ikisinde de bayanlarda algılanan hizmet baylara oranla daha yüksektir.  

(Bkz. Ek.13:a)  Boyutların hiçbirinde çalıĢanların evli veya bekar olmasının etkisi yoktur.(Bkz: 

Ek.13b)   EGM‟de eğitim durumunun güvenilirlik ve duyarlılık üzerinde etkisi bulunmaktadır.  

Güvenilirlik boyutu için MYO mezunları ve lisans mezunları ile yüksek lisan mezunları 

arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.  MYO mezunlarının algılamaları lisans ve yüksek 

lisans mezunlarının algılamalarından daha düĢüktür.  Duyarlılık boyutu içinse MYO mezunları 

ve lise mezunları arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.  MYO mezunlarının algılamaları lise 

mezunlarının algılamalarından daha düĢüktür. (Bkz.Ek.13:c).  EGM‟de yaĢ değiĢkeninin hiçbir 

boyuta etkisi bulunmaktadır. (Bkz. Ek. 13:d)  Gelir durumu, heveslilik ve duyarlılık 

boyutlarında etkilidir.  Heveslilik boyutuna bakıldığında, 1,250.00-1,750.00YTL ve 1,750.00-

2,000.00YTL arası gelir kazananların heveslilik boyutunda anlamlı derecede fark 

bulunmaktadır.  Geliri 1,750.00-2,000.00YTL olan çalıĢanların algılanan hizmet performansları 

geliri 1,250.00-1,750.00YTL arası olanlardan daha düĢüktür. Geliri 750.00-1,250.00YTL arası 

olan kiĢilerin duyarlılık boyutunda 1,250.00-1,750.00YTL ve 1,750.00-2,000.00YTL arası geliri 

olan kiĢilerle anlamlı derece fark bulunmaktadır.  Geliri 750.00-1,250.00YTL arası olanların 

algılanan hizmet performansları diğerlerinden daha düĢüktür. (Bkz. Ek.13:d) 

 Ank. Emn. Md. çalıĢanlarına ait demografik özelliklerin algılanan hizmete etkileri 

Çizelge 6.18'de Ank. Emn. Md. çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin algılanan 

hizmete etkileri yukarıdaki hipotezler dikkate alınarak t-testi ve varyans analizi testi 

uygulanarak hesaplanmıĢtır. (Bkz. Ek.14) 
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Çizelge 6.18 Ank. Emn. Md.‟ne ait demografik özelliklerin algılanan hizmete etkileri 

 

Ankara Emniyet Müdürlüğü‟nde cinsiyetin hiçbir boyut üzerinde etkisi yoktur. 

(Bkz.Ek.14:a) Ankara Emniyet Müdürlüğü‟nde medeni halin heveslilik boyutu üzerinde anlamlı 

bir etkisi bulunmaktadır.  Evli çalıĢanların algılanan hizmet performansları bekar çalıĢanlara 

göre daha fazladır.(Bkz.Ek.14:b) Ankara Emniyet Müdürlüğü‟nde eğitim durumunun hiçbir 

boyut üzerinde etkisi yoktur. (Bkz.Ek.14:c)   

Ankara Emniyet Müdürlüğü‟nde yaĢın somut özellikler ve güvenilirlik üzerinde etkisi 

yoktur, ancak heveslilik, duyarlılık ve yeterlilikte yaĢ gruplarından en az birinin ortalaması 

diğerlerinden farklıdır.  Heveslilik boyutunda, 25–30 yaĢ grubu arasında bulunan kiĢiler ile 30–

40 ve 40-50 yaĢ grupları arasında olan kiĢiler arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.  YaĢ 

grubu 25-30 arası olan kiĢilerin hizmet performansı algısı diğerlerine göre daha düĢüktür.  

Duyarlılık boyutunda, 40–50 yaĢ grubu arasında bulunan kiĢiler ile 25–30 ve 30-40 yaĢ grupları 

arasında olan kiĢiler arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.  YaĢ grubu 40-50 arası olan 
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kiĢilerin hizmet performansı algısı diğerlerine göra daha yüksektir.  Yeterlilik boyutunda, 25–30 

yaĢ grubu arasında bulunan kiĢiler ile 40-50 yaĢ grupları arasında olan kiĢiler arasında anlamlı 

bir fark bulunmaktadır.  YaĢ grubu 25-30 arası olan kiĢilerin hizmet performansı algısı 

diğerlerine göre daha düĢüktür.  Yeterlilik ve duyarlılık  için yapılan Levene Testi sonucu grup 

varyanslarının farklı olduğu anlaĢılmıĢtır.   Bu durumda Varyans Analizi testi yerine Robust 

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

Ankara Emniyet Müdürlüğü‟nde sadece duyarlılıkta gelir durumu anlamlı bir fark 

yaratmaktadır.  Yani duyarlılık boyutunda gelirler arasında en az birinin ortalama beklentisi 

diğerlerinden farklıdır.  Sonuçlar incelendiğinde, gelir seviyesi 1,750.00YTL-2,000.00YTL 

arası olanlarla 2,000.00YTL-3,000.00 YTL arası olanlar arasında anlamlı bir fark olduğu 

görülmüĢtür.  gelir seviyesi 1,750.00YTL-2,000.00YTL  arası olan çalıĢanların algılanan hizmet 

performansları diğerlerine göre anlamlı derecede düĢüktür. (Bkz.Ek.14:e) 

6.5.2 Beklenen hizmete etkiler 

Beklenen hizmet performansı, müĢterilerin, hizmet almadan önce iĢletmeden 

bekledikleri performanslardır.  EGM ve Ank. Emn. Md. çalıĢanları için beklenen hizmet 

performansına demografik etmenlerin etki edip etmediği araĢtırılmıĢtır.  AraĢtırmanın hipotezi 

aĢağıda verildiği gibidir. 

H0: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) kalite boyutları bazında bağımsız 

değiĢkenler ile hizmet performansı beklentisinde anlamlı bir fark bulunmamaktadır. 

H1: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) kalite boyutları bazında bağımsız 

değiĢkenler ile hizmet performansı beklentisinde anlamlı bir fark bulunmaktadır. 

 EGM çalıĢanlarına iliĢkin demografik özeliklerin beklenen  hizmete etkileri 

Çizelge 6.19'de EGM çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin beklenen hizmete 

etkileri yukarıdaki hipotezler dikkate alınarak t-testi ve varyans analizi testi uygulanarak 

hesaplanmıĢtır. (Bkz. Ek.15.) 
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Çizelge 6.19 EGM‟ye ait demografik özelliklerin beklenen hizmete etkileri 

 

EGM‟de çalıĢanların cinsiyetleri hiçbir boyut bazında etkili değildir. (Bkz. Ek.15:a)   

EGM‟de çalıĢanların medeni durumları hiçbir boyut bazında etkili değildir. (Bkz. Ek.15:b) 

EGM‟de çalıĢanların eğitim seviyeleri hiçbir boyut bazında etkili değildir. (Bkz. Ek.15:c) 

EGM‟de çalıĢanların yaĢ durumları hiçbir boyut bazında etkili değildir. (Bkz. Ek.15:d) EGM‟de 

çalıĢanların gelir düzeyleri hiçbir boyut bazında etkili değildir. (Bkz. Ek.15:e) 

 Ank. Emn. Md. çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin beklenen  hizmete 

etkileri  

Çizelge 6.20'de Ank. Emn. Md. çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin beklenen 

hizmete etkileri yukarıdaki hipotezler dikkate alınarak t-testi ve varyans analizi testi 

uygulanarak hesaplanmıĢtır. (Bkz. Ek.16) 
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Çizelge 6.20 Ank. Emn. Md.‟ne ait demografik özelliklerin beklenen hizmete etkileri 

 

Ank. Emn. Md.‟nde bay ve bayan çalıĢanların kalite boyutları bazında beklenen hizmet 

arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır. (Bkz. Ek.16:a)  Ank. Emn. Md.‟nde heveslilik 

boyutunda evli ve bekar çalıĢanlar arasında beklenen hizmet performansında anlamlı bir fark 

bulunmaktadır.  Bekar çalıĢanların beklenen hizmet performans ortalamaları evlilerin 

ortalamalarından daha yüksektir. (Bkz. Ek.16:b)  Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde eğitim 

durumuna göre beklenen hizmet performansı somut özellikler boyutunda farlılık 

göstermektedir.   

Yüksek lisans mezunlarının beklenen hizmet performansı lise ve lisans mezunlarından 

anlamlı derecede farklılık göstermektedir.  Yüksek lisans mezunlarının beklenen hizmet 

performanssı diğerlerinden anlamlı derecede yüksektir. (Bkz. Ek.16:c) Ankara Ġl Emniyet 

Müdürlüğü‟nde yaĢ durumuna göre beklenen hizmet performansı sadece heveslilik boyutunda 

farklılık göstermektedir.    



66                                                                                                                                                              

  66  66 

 

 Heveslilik boyutunda yaĢları 25‟ten küçük olanlarla diğer çalıĢanların arasında anlamlı 

bir farklılık bulunmaktadır.  YaĢları 25‟ten küçük olan çalıĢanların beklenen hizmet performansı 

diğer çalıĢanlara göre daha yüksektir. (Bkz. Ek.16:d) 

Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde gelir düzeyine göre beklenen hizmet performansı 

somut özellikler boyutunda farklılık göstermektedir.  Somut özellikler boyutunda gelir düzeyi 

750,00–1.250,00YTL arası olanlarla, gelir düzeyi 1.250,00–1.750,00YTL arasında olanlar 

arasında anlamlı bir farklılık bulunmaktadır.  Somut özellikler boyutunda gelir düzeyi 750,00–

1.250,00YTL arası olanların beklenen hizmet performansı, geliri 1.250,00–1.750,00YTL  

arasında olanlara göre daha düĢüktür. (Bkz. Ek.16:e) 

6.5.3 Servqual skorlarına etkiler 

Servqual skoru, algılanan hizmet performansı ve beklenen hizmet performansı 

arasındaki farktır.  EGM ve Ank. Emn. Md. çalıĢanları için servqual skorlarına demografik 

etmenlerin etki edip etmediği araĢtırılmıĢtır.  AraĢtırmanın hipotezleri aĢağıda verildiği gibidir. 

H0: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) kalite boyutları bazında bağımsız 

değiĢkenler ile servqual skorları arasında anlamlı bir fark bulunmamaktadır. 

H1: EGM‟de (Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nde) kalite boyutları bazında bağımsız 

değiĢkenler ile servqual skorları arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.

 EGM çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin servqual skorlarına etkileri 

Çizelge 6.21'de EGM çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin servqual skorlarına 

etkileri yukarıdaki hipotezler dikkate alınarak t-testi ve varyans analizi testi uygulanarak 

hesaplanmıĢtır. (Bkz. Ek.17) 
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Çizelge 6.21 EGM‟ye ait demografik özelliklerin algılanan hizmet kalitesine etkileri 

 

Tabloya göre; cinsiyet özelliği için, güvenilirlik ve yeterlilik dıĢındaki bütün boyutlarda 

H0 hipotezi α=0.05 anlamlılık düzeyinde kabul edilmektedir.  Her iki boyut içinde bayan 

çalıĢanların servqual skorları daha yüksektir. (Bkz. Ek.17:a)  Bütün boyutlar için çalıĢanların 

evli veya bekar olması servqual kalite boyutları skorlarında anlamlı bir fark yaratmamaktadır. 

(Bkz. Ek.17:b)  Güvenilirlik boyutu için çalıĢanların eğitim durumu servqual kalite boyutları 

arasında anlamlı bir fark yaratmaktadır.  Lise mezunları ile MYO ve lisans mezunları arasında 

anlamlı bir fark bulunmaktadır.  EGM için güvenilirlik boyutunda lise mezunlarının servqual 

ortalamasının MYO ve lisans mezunlarından daha yüksektir. (Bkz. Ek.17:c)   Bütün boyutlar 

için çalıĢanların yaĢ durumu servqual kalite boyutları skorlarında anlamlı bir fark 

yaratmamaktadır. (Bkz. Ek.17:d)   Gelir düzeyi için, heveslilik ve duyarlılık boyutları için 

çalıĢanların gelirleri servqual kalite boyutları skorlarında anlamlı bir fark yaratmaktadır.  EGM 

için heveslilik boyutu incelendiğinde geliri aylık 1,250.00YTL-1,750.00YTL arası olanlarla, 
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geliri aylık 1,750.00YTL–2,000.00YTL arası olanlar, arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.  

Aylık geliri 1,750.00YTL–2,000.00YTL arası olanların servqual skorları daha düĢüktür.   

Duyarlılık boyutu incelendiğinde; aylık geliri 750.00YTL-1,250.00YTL arasında olanlarla 

1,250.00YTL-1,750.00YTL arası olanlar arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.  Aylık geliri 

750.00YTL-1,250.00YTL arası olanların servqual skoru aylık geliri 1,250.00YTL-1,750.00YTL 

arası olanlardan daha düĢüktür. (Bkz. Ek.17:e)   

 Ank. Emn. Md. çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin servqual skorlarına 

etkileri 

Çizelge 6.22'de Ank. Emn. Md. çalıĢanlarına iliĢkin demografik özelliklerin servqual 

skorlarına etkileri yukarıdaki hipotezler dikkate alınarak t-testi ve varyans analizi testi 

uygulanarak hesaplanmıĢtır. 

Çizelge 6.22 Ank. Emn. Md‟ne ait demografik özelliklerin servqual skorlarına etkileri 
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Cinsiyet için için, güvenilirlik dıĢındaki bütün boyutlarda H0 hipotezi α=0.05 anlamlılık 

düzeyinde kabul edilmektedir. Yani bu boyut için çalıĢanların bayan veya bay olması servqual 

kalite boyutları skorlarında anlamlı bir fark yaratmaktadır.  Güvenilirlik boyutunda bayanların 

servqual skoru erkeklere oranla daha düĢüktür. (Bkz. Ek.18:a)  Medeni durum için, heveslilik 

dıĢındaki bütün boyutlarda H0 hipotezi α=0.05 anlamlılık düzeyinde kabul edilmektedir.  

Heveslilik boyutunda çalıĢanların evli veya bekar olması servqual kalite boyutları skorlarında 

anlamlı bir fark yaratmaktadır.  Bekar olan çalıĢanların servqual skorları evlilere göre daha 

düĢüktür. (Bkz. Ek.17:b)  Eğitim düzeyi için, heveslilik boyutu dıĢındaki bütün boyutlarda H0 

hipotezi α=0.05 anlamlılık düzeyinde kabul edilmektedir. Yani sadece heveslilik boyutu için 

çalıĢanların eğitim düzeyi servqual skorlarında anlamlı bir fark yaratmaktadır.  Ankara Emn. 

Müd. için heveslilik boyutu incelendiğinde lise ve meslek yüksek okulu mezunlarının arasında 

anlamlı bir fark bulunduğu, lise mezunlarının serqual skorlarının düĢük olduğu belirlenmiĢtir. 

(Bkz. Ek.18:c)   

YaĢ durumu için somut özellikler dıĢındaki bütün boyutlarda H0 hipotezi α=0.05 

anlamlılık düzeyinde red edilmektedir. Yani sadece somut özellikler boyutu için çalıĢanların 

yaĢları servqual kalite boyutları skorlarında anlamlı bir fark yaratmamaktadır.  Ankara Emn. 

Müd. için güvenilirlik ve heveslilik boyutları incelendiğinde 25-30 yaĢ arası kiĢilerle 30-40 ve 

40-50 yaĢ arası kiĢiler arasında anlamlı bir fark bulunduğu, 25-30 yaĢ arası kiĢilerin servqual 

skorlarının daha düĢük olduğu görülmüĢtür.  Duyarlılık ve yeterlilik  boyutlarında, 25-30 yaĢ 

arası kiĢilerle 40-50 yaĢ arasında bulunan kiĢiler arasında anlamlı bir fark bulunduğu, 25-30 yaĢ 

arası kiĢilerin serqual skorlarının düĢük olduğu belirlenmiĢtir. (Bkz. Ek.18:d)   

Gelir durumu için, somut özellikler ve duyarlılık dıĢındaki bütün boyutlarda H0 hipotezi 

α=0.05 anlamlılık düzeyinde kabul edilmektedir.  Somut özellikler ve duyarlılık boyutlarında 

çalıĢanların gelirleri servqual kalite boyutları skorlarında anlamlı bir fark yaratmaktadır.  

Ankara Emn. Md. için somut özellikler ve duyarlılık boyutları incelendiğinde aylık geliri 

1,750.00–2,000.00YTL arasındaki kiĢilerle, aylık geliri 2,000.00–3,000.00YTL arası olan 

kiĢiler arasında anlamlı bir fark olduğu görülmüĢtür.  Aylık geliri 1,750.00–2,000.00YTL arası 

olan kiĢilerin servqual skorları daha düĢüktür. (Bkz. Ek.18:e)   
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7.SONUÇ VE ÖNERĠLER 

Rekabet koĢullarının giderek zorlaĢması karĢısında iĢletmelerin ayakta durabilmeleri 

için hizmet kalitelerinin daima yüksek olması gerekmektedir.  Ġnsan odaklı olan hizmet 

iĢletmelerinde, çalıĢanların kalitesi ve iĢletmenin kalitesi birbirine paraleldir.  ĠĢletmenin kaliteli 

çalıĢanları elinde tutabilmesi için, iç müĢterisi olan çalıĢanlarının beklentilerini karĢılayabilmesi, 

kaliteli hizmet verilebilmesi gerekmektedir.  Bu çalıĢma Emniyet TeĢkilatının iç hizmet 

kalitesini ölçebilmek amacıyla hazırlanmıĢtır.  Alan araĢtırmasında veriler, anket yöntemiyle 

toplanmıĢtır.  Ölçüm aracı olarak Servqual hizmet kalitesi ölçüm yöntemi kullanılmıĢtır.  

Servqual hizmet performansı ölçüm yöntemi algılanan ve beklenen hizmet performansları arası 

farkın kullanılarak algılanan hizmet kalitesinin ölçüldüğü bir ölçüm Ģeklidir. 

Algılanan hizmet performansı, çalıĢanların iĢyerinden aldıkları hizmet sonucunda 

oluĢmaktadır.  Beklenen hizmet performansı, çalıĢanların iĢyerinde hizmet almadan önceki 

istekleridir.    Emniyet TeĢkilatının servqual skoru -1,44 çıkmıĢtır.  Servqual skorunun negatif 

çıkması beklenen hizmet performansının algılanan hizmet performansından büyük olduğu 

anlamına gelmektedir.  Yani Emniyet TeĢkilatı çalıĢanların belediği hizmeti 

gerçekleĢtirememektedir.   

EGM ve Ank. Emn. Md. çalıĢanlarının bütün boyutlarda servqual skorlarında anlamlı 

fark bulunmaktadır.  Algılanan hizmet kalitelerinde her iki grubun değeri de negatif çıkmakla 

birlikte, Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü‟nün algılanan hizmet kalitesi değeri EGM‟den daha 

yüksek çıkmıĢtır.  Bu durum EGM çalıĢanlarının beklentilerinin daha yüksek olmasından 

kaynaklanıyor olabilir. 

EGM için boyutlar bazında en düĢük algılanan hizmet performansı heveslilik boyutuna 

aittir.  Ank. Emn. Md. için en düĢük algılanan hizmet performansı yine heveslilik ve buna ek 

olarak güvenilirlik boyutuna aittir.   

  EGM için algılanan hizmet performansında en düĢük ifade heveslilik boyutunun bir 

ifadesi olan “ÇalıĢanlara yönelik fırsat eĢitliği sağlanır” ifadesidir.  ÇalıĢanlara yönelik fırsat 

eĢitliği sağlanamamasının nedeni, teĢkilatta ast-üst iliĢkisi bulunmasıdır.  Ank. Emn. Md. için 

algılanan hizmet performansında en düĢük ifade heveslilik boyutunun bir ifadesi olan “Her türlü 

ödüllendirme ve terfilerde bireysel performans esas alınır” ifadesidir.   

Hem EGM hem de Ank. Emn. Md. için boyutlar bazında en yüksek beklenen hizmet 

performansı, yeterlilik boyutundadır.  Bu durum çalıĢanların kendilerini geliĢtirebilmeleri için 

uygun ortam talep ettiklerini göstermektedir.  Hem EGM hem de Ank. Emn. Md.‟nde beklenen 
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hizmet performansı için en yüksek ifade yeterlilik boyutunda bulunan “ÇalıĢanlara yönelik 

düzenli hizmet içi eğitim faaliyetleri yapılır, tüm çalıĢanların bu faaliyetlere katılımı sağlanır” 

ifadesidir.  Bu her iki grup çalıĢanında kendini geliĢtirme istekliliğini göstermektedir.  Hem 

EGM hem de Ank. Emn. Md. için algılama ve beklenti farkının en yüksek olduğu ifade 

heveslilik boyutunun bir ifadesi olan “ÇalıĢanlara yönelik hizmetlerde fırsat eĢitliği sağlanır” 

ifadesidir.   

EGM için çalıĢanların boyutlara verdikleri önem sırası incelendiğinde sıralamanın 

yeterlilik, duyarlılık, heveslilik, güvenilirlik ve somut özellikler Ģeklinde olduğu tespit 

edilmiĢtir.  Boyutların ağırlıklandırılmıĢ servqual skorları sıralaması en düĢükten baĢlayarak, 

heveslilik, duyarlılık, yeterlilik, güvenilirlik ve somut özellikler Ģeklindedir.  Ank. Emn. Md. 

için çalıĢanların boyutlara verdikleri önem sırası incelendiğinde sıralamanın duyarlılık, 

yeterlilik, heveslilik, güvenilirlik ve somut özellikler Ģeklinde olduğu tespit edilmiĢtir.  

Boyutların ağırlıklandırılmıĢ servqual skorları sıralaması en düĢükten baĢlayarak, heveslilik, 

duyarlılık, güvenilirlik, somut özellikler ve yeterlilik Ģeklindedir.   Her iki grup içinde algılanan 

hizmet kalitesi en düĢük boyut heveslilik boyutudur.   

EGM için algılanan hizmet kalitesinde cinsiyet özelliği güvenilirlik ve yeterlilik 

boyutlarında etkilidir.  Her iki boyut içinde bayan çalıĢanların servqual skorları baylardan daha 

yüksektir.  Eğitim düzeyi güvenilirlik boyutunda etkilidir.  Lise mezunları ile MYO ve lisans 

mezunları arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.  Lise mezunlarının servqual skorları, MYO 

ve lisans mezunlarından daha yüksektir.  Bunun nedeni eğitim durumu arttıkça beklentilerinde 

artması olabilir.  KiĢiler kendi çevrelerindeki insanların çalıĢma koĢullarıyla kendi çalıĢma 

koĢullarını karĢılaĢtıracaklardır.  Gelir düzeyinin sadece heveslilik ve duyarlılık boyutları 

üzerinde etkisi bulunmaktadır. EGM için heveslilik boyutunda geliri aylık 1,250.00YTL-

1,750.00YTL arası olanlarla, geliri aylık 1,750.00YTL-2,000.00YTL arası olanlarda anlamlı bir 

fark bulunmaktadır.  Aylık geliri 1,750.00YTL-2,000.00YTL arası olanların servqual skorları 

daha düĢüktür. Duyarlılık boyutunda aylık geliri 750.00YTL-1,250.00YTL arasında olanlarla 

1,250.00YTL-1,750.00YTL arası olanlar arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır. Aylık geliri 

750.00YTL-1,250.00YTL arası olanların servqual skoru aylık geliri 1,250.00YTL-,750.00YTL 

arası olanlardan daha düĢüktür.    Medeni durum ve yaĢ durumu hiçbir boyut üzerinde etkili 

değildir.    

Ank. Emn. Md. için algılanan hizmet kalitesinde cinsiyet özelliği güvenilirlik  

boyutunda etkilidir.  Güvenilirlik boyutu için bayan çalıĢanların servqual skorları baylardan 

daha yüksektir.  Medeni durum heveslilik boyutunda etkilidir.  Bekar çalıĢanların servqual 
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skorları evlilere oranla daha düĢüktür.  Eğitim düzeyi heveslilik boyutu üzerinde etkilidir.  Lise 

mezunları ile MYO ve lisans mezunları arasında anlamlı bir fark bulunmaktadır.  Lise 

mezunlarının servqual skorları, MYO mezunlarından daha düĢüktür.  Bunun nedeni kiĢilerin 

eğitim durumunun iĢ yaĢamındaki etkilerinden kaynaklanmaktadır.  YaĢ durumu somut 

özellikler dıĢındaki bütün boyutlarda etkilidir.  Güvenilirlik ve heveslilik boyutlarında 25-30 yaĢ 

arası kiĢilerle 30-40 ve 40-50 yaĢ arası kiĢiler arasında anlamlı bir fark bulunduğu, 25-30 yaĢ 

arası kiĢilerin servqual skorlarının daha düĢük olduğu görülmüĢtür.   

Duyarlılık ve yeterlilik boyutlarında, 25-30 yaĢ arası kiĢilerle 40-50 yaĢ arasında 

bulunan kiĢiler arasında anlamlı bir fark bulunduğu, 25-30 yaĢ arası kiĢilerin serqual skorlarının 

düĢük olduğu belirlenmiĢtir.  Bunun nedeni yaĢı daha küçük olan kiĢilerin iĢe yeni baĢlamıĢ 

olmaları kalite anlayıĢlarının daha yüksek olması olabilir.  Gelir durumu için, somut özellikler 

ve duyarlılık dıĢındaki bütün boyutlarda H0 hipotezi α=0.05 anlamlılık düzeyinde kabul 

edilmektedir.  Somut özellikler ve duyarlılık boyutlarında çalıĢanların gelirleri servqual kalite 

boyutları skorlarında anlamlı bir fark yaratmaktadır.  Ankara Emn. Md. için somut özellikler ve 

duyarlılık boyutları incelendiğinde aylık geliri 1,750.00–2,000.00YTL arasındaki kiĢilerle, aylık 

geliri 2,000.00–3,000.00YTL arası olan kiĢiler arasında anlamlı bir fark olduğu görülmüĢtür.  

Aylık geliri 1,750.00–2,000.00YTL arası olan kiĢilerin servqual skorları düĢüktür.   

Emniyet TeĢkilatının iç hizmet kalitesi negatif çıkmıĢtır.  Yani personelin beklenen 

hizmet performansı algılanan hizmet performansından yüksek çıkmıĢtır.  Algılanan hizmet 

performansında bütün boyutların değerleri birbirine yakın olmasına rağmen en düĢük boyut 

heveslilik boyutu çıkmıĢtır.  Emniyet TeĢkilatı yöneticilerinin personele hizmet götürmede daha 

istekli olması ve bu durumu personele hissettirmesi gerekmektedir.  Bu durumun 

düzeltilebilmesi için gerekli boyutlarda gerekli iyileĢtirmelerin yapılması gerekmektedir.  

Emniyet TeĢkilatının iç hizmet kalitesini sürekli olarak yüksek tutması personelin beklenti ve 

algılarını düzenli ölçmesiyle sağlanacaktır. 
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EKLER 

EK.1. Servqual Ölçeği Soruları 

Somut Özellikler (Birinci Boyut: b1)  

1: Mükemmel iĢletmeler modern ekipmanlara sahiptir.  

2: Mükemmel iĢletmelerin fiziksel tesisleri (binaları) görsel olarak çekicidir.  

3: Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanları iyi giyimli ve temiz görünümlüdür.  

4: Mükemmel iĢletmelerin hizmeti sunmada kullandığı materyallerin (banka hesap cüzdanı, 

broĢür vb.) görünümü, sunulan hizmet tipi ile uyumlu ve görsel açıdan çekicidir.  

Güvenilirlik (Ġkinci Boyut : b2)  

5: Mükemmel iĢletmeler kesin bir zaman verdiklerinde, söz verdikleri zamanda gibi yaparlar.  

6: Mükemmel iĢletmeler müĢterilerinin sorunları olduğunda duygularını paylaĢır ve güven 

vererek onları rahatlatır.  

7: Mükemmel iĢletmeler güvenilirdir (hizmeti ilk anda, zamanında yerine getirirler).  

8: Mükemmel iĢletmeler hizmetlerini, yapmak için söz verdikleri zamanda sunarlar.  

9: Mükemmel iĢletmeler kayıtlarını doğru bir Ģekilde tutarlar.  

Heveslilik (Üçüncü Boyut : b3)  

10:Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanları hizmetlerin ne zaman sunulacağını müĢterilerine tam 

olarak söylerler.  

11:Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanları müĢterilerine hızlı hizmet verirler.  

12:Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanları müĢterilerine her zaman hizmet vermeye istekli ve 

gönüllüdürler.  

13: Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanları asla müĢterilerin ricalarını cevaplamayacak kadar 

meĢgul değildirler.  

Yeterlilik(Dördüncü Boyut : b4)  

14:Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanlarının davranıĢları müĢteride güven duygusu yaratır.  

15: Mükemmel iĢletmelerin müĢterileri hizmetle ilgili iĢlemlerinde güven hissederler.  

16: Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanları naziktirler.  

17: Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanları müĢterilerinin sorularını cevaplayabilecek bilgiye sahip 

olmalıdırlar. 

Duyarlılık (BeĢinci Boyut : b5)  

18: Mükemmel iĢletmeler müĢterilerine bireysel ilgi gösterirler.  

19: Mükemmel iĢletmelerin tüm müĢterileri için uygun çalıĢma saatleri mevcuttur.  

20: Mükemmel iĢletmelerin müĢterilere kiĢisel ilgi gösteren çalıĢanları mevcuttur.  

21: Mükemmel iĢletmeler müĢterilerin çıkarları ile candan ilgilenirler.  

22: Mükemmel iĢletmelerin çalıĢanları müĢterilerinin özel ihtiyaçlarını anlarlar
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EK.2. ÇalıĢan Memnuniyeti Anketi 

Açıklama:  

 Bu anket size, çalıĢma ortamınızdan memnuniyetiniz hakkında düĢüncelerinizi 

açıklama fırsatı verecektir. 

1. BÖLÜM 

Ġdeal ĠĢyeri: 

  Ġnsanların sorunsuz, istekle ve verimli bir Ģekilde çalıĢmak istedikleri bir iĢyeri 

için aĢağıda verilen her bir maddeyi 1‟den 5‟e derecelendirin. Bu derecelendirmede 1 

“kesinlikle katılmıyorum”, 5”tamamen katılıyorum anlamındadır. Seçtiğiniz maddeyi 

(X) ile iĢaretleyiniz. 

Mevcut iĢyeri; 

 ġu andaki çalıĢtığınız iĢyeriniz için aĢağıda verilen her bir maddeyi 1‟den 5‟e 

derecelendirin. Bu derecelendirmede 1 “kesinlikle katılmıyorum”, 5”tamamen 

katılıyorum anlamındadır. Seçtiğiniz maddeyi (X) ile iĢaretleyiniz. 

 Ġdeal ĠĢyeri  Mevcut ĠĢyeri 
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 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1.Modern ekipmanlara sahiptir   

 

          

2.Fiziksel tesisler (binalar, çalıĢılan ortam) yeterlidir 

 

          

3.ÇalıĢanlar kullanmaları gereken ekipmanlara kolayca 

ulaĢabilmektedir 

          

4.ĠĢyeri her türlü kaydı doğru ve güvenilir bir Ģekilde 

tutar. 

          

5.ÇalıĢanlara verilen sözler zamanında yerine getirilir 

 

          

6.ÇalıĢanların dile getirdiği öneriler/Ģikayetler dikkate 

alınır  

          

7.ÇalıĢanların güvenliği güvence altındadır 

 

          

8.ÇalıĢanların sorunları olduğunda paylaĢılır ve güven 

vererek onlar rahatlatılır 

          

9.Her türlü ödüllendirme ve terfilerde bireysel 

performans esas alınır 

          

10.ÇalıĢanların ihtiyaçları hızla giderilir 

 

          

11.ÇalıĢanlarda çalıĢma hevesi getirecek 

(ödüllendirme, onurlandırma, vs.) yöntemler kullanılır  

          

12.ĠĢle ilgili verilecek kararlarda çalıĢanların görüĢü           
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alınır 

13.ÇalıĢanlara yönelik hizmetlerde fırsat eĢitliği 

sağlanır 

           

14.ÇalıĢanların çıkarları korunur 

 

          

15.ÇalıĢanların istekleriyle ilgilenilir 

 

          

16.ÇalıĢanlar üstleriyle sağlıklı iletiĢim halindedir 

 

          

17.ÇalıĢanlar yaptıkları iĢle ilgili yeterli düzeyde yetki 

sahibidir 

          

18.ÇalıĢana kendini geliĢtirme imkânı sağlanır 

 

          

19.ÇalıĢanlara yönelik düzenli hizmetiçi eğitim 

faaliyetleri yapılır, çalıĢanların bu faaliyete katılımı 

sağlanır 

          

20.ÇalıĢanlara sağlanan maddi ve maddi olmayan 

olanaklar yeterlidir 

          

21.Çağın gerektirdiği değiĢme ve geliĢmeler takip 

edilir ve bu geliĢmeler çalıĢma ortamına taĢınır 

          

22.ÇalıĢanların görev tanımları net ve doğru olmalıdır 

 

          

 

2. BÖLÜM 

AĢağıda verilen tanımlamaları iĢyerleri için önem derecelerine göre toplamları 100 

olacak Ģekilde puanlayınız. 

1.Binaların, kullanılan teçhizatların, iletiĢim malzemelerinin durum ve görünümü,  

2.Vaat edilen hizmeti doğru ve hızlı olarak yerine getirme yeteneği,  

3.ÇalıĢanlara yardım etme ve hızlı hizmet verme istekliliği,  

4.ÇalıĢanlara verilen hizmeti yerine getirmek için gereken bilgi ve yeteneğe sahip 

olunması,  

5.ÇalıĢanları ve ihtiyaçlarını tanımak için çaba sarf edilmesi. 

 

3.BÖLÜM  

YaĢınız <25 □⁮ 25–30 □⁮ 30–40 □⁮ 40–50□ ⁮ >50 □⁮ 

 

Eğitim durumunuz   Lise □⁮ MYO  □⁮⁮ Lisans □⁮⁮ Yüksek Lisans  □⁮⁮ 

 

Medeni durumunuz   Evli □⁮⁮    Bekar  □⁮⁮ 

 

Cinsiyetiniz     Bayan  □⁮⁮               Erkek □⁮⁮ 

 

Gelir düzeyiniz <750.00YTL □⁮⁮          750,00–1.250,00YTL  □⁮ ⁮ 

       

1.250,00–1.750,00YTL  □⁮⁮       1.750,00-2.000,00YTL  □⁮⁮ 

 

2.000,00–3.000,00YTL  □⁮⁮ 

Puan 
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EK.3.Faktör Analizi 

a) AraĢtırmanın KMO ve Bartlett küresellik testi sonuçları 

 
 
b) Ġfadelerin tamamına ait faktör analizi sonucu 

elde edilen “Total Variance Explanied” tablosu 

c) 7. ifade çıktıktan sonra yapılan faktör analizi 

sonucu elde edilen “Total Variance Explanied” 

tablosu 

  

 
d) 12. ifade çıktıktan sonra yapılan Faktör A. 

sonucu elde edilen “Total Variance Explanied” 

tablosu 

e) 21. ifade çıktıktan sonra yapılan Faktör A. 

sonucu elde edilen “Total Variance Explanied” 

tablosu 

  

KMO and Bartle tt's Test

,873

2056,789

231

,000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy.

Approx. Chi-Square

df

Sig.

Bartlett's Test of

Spheric ity

Total Variance  Explained

8,516 38,708 38,708 8,516 38,708 38,708 3,314 15,064 15,064

1,778 8,081 46,788 1,778 8,081 46,788 3,102 14,101 29,165

1,447 6,576 53,365 1,447 6,576 53,365 3,038 13,807 42,972

1,187 5,393 58,758 1,187 5,393 58,758 2,557 11,624 54,596

1,114 5,064 63,822 1,114 5,064 63,822 1,803 8,196 62,792

1,032 4,690 68,512 1,032 4,690 68,512 1,258 5,719 68,512

,905 4,112 72,624

,804 3,654 76,278

,694 3,156 79,435

,624 2,837 82,272

,569 2,585 84,857

,490 2,227 87,084

,433 1,969 89,053

,373 1,697 90,750

,357 1,621 92,371

,332 1,510 93,881

,311 1,413 95,293

,267 1,213 96,506

,218 ,990 97,497

,210 ,956 98,452

,184 ,835 99,287

,157 ,713 100,000

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Total % of  Variance Cumulative % Total % of  Variance Cumulative % Total % of  Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of  Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance  Explained

8,460 40,285 40,285 8,460 40,285 40,285 3,236 15,410 15,410

1,775 8,454 48,739 1,775 8,454 48,739 3,123 14,870 30,280

1,360 6,475 55,214 1,360 6,475 55,214 3,101 14,767 45,047

1,185 5,645 60,859 1,185 5,645 60,859 2,505 11,927 56,974

1,035 4,930 65,789 1,035 4,930 65,789 1,851 8,816 65,789

,944 4,495 70,284

,893 4,254 74,538

,709 3,375 77,914

,625 2,974 80,888

,576 2,741 83,629

,536 2,552 86,180

,440 2,096 88,276

,400 1,906 90,182

,359 1,708 91,890

,333 1,587 93,477

,311 1,481 94,958

,267 1,274 96,232

,229 1,091 97,323

,212 1,011 98,333

,191 ,907 99,241

,159 ,759 100,000

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Total % of  Variance Cumulative % Total % of  Variance Cumulative % Total % of  Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of  Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

8,007 40,033 40,033 3,185 15,923 15,923

1,706 8,528 48,561 2,920 14,602 30,525

1,369 6,844 55,405 2,884 14,420 44,945

1,144 5,722 61,128 2,465 12,324 57,269

1,008 5,038 66,165 1,779 8,896 66,165

,909 4,545 70,711

,893 4,463 75,174

,653 3,264 78,438

,612 3,061 81,500

,544 2,722 84,222

,504 2,521 86,743

,422 2,111 88,854

,388 1,938 90,792

,356 1,779 92,571

,331 1,656 94,227

,307 1,533 95,760

,248 1,239 96,999

,225 1,127 98,127

,212 1,059 99,186

,163 ,814 100,000

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Total % of  Variance Cumulative % Total % of  Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

7,502 39,485 39,485 3,061 16,109 16,109

1,705 8,975 48,459 2,805 14,763 30,872

1,362 7,168 55,627 2,787 14,666 45,539

1,136 5,979 61,606 2,293 12,067 57,605

1,003 5,281 66,887 1,764 9,282 66,887

,906 4,769 71,656

,818 4,305 75,961

,651 3,424 79,385

,603 3,175 82,560

,506 2,662 85,222

,475 2,499 87,721

,388 2,045 89,765

,370 1,948 91,714

,332 1,745 93,459

,310 1,630 95,089

,298 1,570 96,659

,246 1,295 97,955

,225 1,184 99,138

,164 ,862 100,000

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Total % of  Variance Cumulative % Total % of  Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Ek. 4. AraĢtırmanın Beklenen ve Algılanan Ġfadeleri Ġle Servqual Skorları Ġçin Bulunan 

Cronbach‟s Alfa Değerleri 

a)Beklenen ifadelere ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

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

 

Alpha =    ,9108 

     

b)Algılanan ifadelere ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

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

 

Alpha =    ,9175 

 

c)Servqual Skorlar için Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

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

 

Alpha =    ,9063 
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EK.5. Hizmet Kalitesi Boyutlarına Ait Algıların Cronbach‟s Alpha Değerleri 

a)Somut özelliklere boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
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) Güvenilirlik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
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 

S7ALG          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 değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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 

S11AlG        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)Duyarlılık boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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           ,7727 

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 değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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 =    ,7712 
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EK.6. Hizmet Kalitesi Boyutlarına Ait  Beklentilerin Cronbach‟s Alpha Değerleri 

a)Somut özellikler boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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)Güvenilirlik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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 

S7BEK         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 değerleri 

 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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)Duyarlılık boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri  

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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 değerleri  

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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 
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EK.7. Hizmet Kalitesi Boyutlarına Ait  Servqual Skorlarının Cronbach‟s Alpha Değerleri 

a)Somut özellikler boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Item-total Statistics 

               Scale          Scale      Corrected 

               Mean         Variance       Item-            Alpha 

              if Item        if Item       Total           if Item 

              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 

SSS1          -2,7722         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)Güvenilirlik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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 

SSS7          -4,5611         7,5549        ,6139           ,7343 

Reliability Coefficients 

N of Cases =    180,0                    N of Items =  4     Alpha =    ,7918 

c)Heveslilik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Item-total Statistics 

               Scale          Scale      Corrected 

               Mean         Variance       Item-            Alpha 

              if Item        if Item       Total           if Item 

              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 

SSS10         -6,8000        11,3341        ,6193           ,7274 

SSS11         -6,9500        10,3383        ,6011           ,7329 

SSS13         -6,7500        12,6131        ,3951           ,7963 

SSS14         -6,6000        11,5263        ,5937           ,7357 

SSS9          -6,7444        11,0516        ,6164           ,7269 

Reliability Coefficients 

N of Cases =    180,0                    N of Items =  5     Alpha =    ,7853 

d)Duyarlılık boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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           ,7342 

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 =    ,7725 

e)Yeterlilik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

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 

SSS20         -2,6611         3,2309        ,6240           ,6529 

SSS21         -2,1833         3,1115        ,5287           ,7584 

Reliability Coefficients 

N of Cases =    180,0                    N of Items =  3    Alpha =    ,7623 
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EK.8. EGM‟ne Ait Faktörlerin Cronbach‟s Alpha Değerleri 

a)Somut özellikler boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,6796 

 

b)Güvenilirlik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,8075 

 

c)Heveslilik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,7629 

 

d)Duyarlılık boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,7906 

 

e)Yeterlilik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,7660 

 

f)Ank. Emn. Md‟ne ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

N of Cases =    100,0                    N of Items = 19     

Alpha =    ,9106 
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EK.9. Ank. Emn. Md.‟Ne Ait Faktörlerin Cronbach‟s Alpha Değerleri 

a)Somut  özellikler boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,7292 

 

b)Güvenilirlik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,6859 

 

c)Heveslilik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,7181 

 

d)Duyarlılık boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,6398 

 

e)Yeterlilik boyutuna ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

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

Alpha =    ,7599 

 

f)Ank. Emn. Md‟ne ait Cronbach‟s Alfa değerleri 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

Reliability Coefficients 

N of Cases =     80,0                    N of Items = 19 

Alpha =    ,8444 
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EK. 10. Servqual Skorlarının Ġki Örnek Ġçin KarĢılaĢtırılması 

 

Independent Samples Test

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

-2,265 172,207 ,025 -,2625 ,11590 -,49127 -,03373

23,430 ,000 -2,747 178 ,007 -,3562 ,12969 -,61218 -,10032

-2,919 158,504 ,004 -,3562 ,12203 -,59727 -,11523

7,149 ,008 -5,421 178 ,000 -,6205 ,11446 -,84637 -,39463

-5,662 172,478 ,000 -,6205 ,10959 -,83681 -,40419

20,239 ,000 -3,813 178 ,000 -,4469 ,11719 -,67813 -,21562

-4,020 165,967 ,000 -,4469 ,11117 -,66637 -,22738

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

-2,424 177,356 ,016 -,2892 ,11927 -,52454 -,05379

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMUT

GÜV

HEV

DUY

YET

F Sig.

Levene's Test for

Equality of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means
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Ek. 11. Egm Ġçin Hizmet Kalitesi Boyutlarına Ait Analiz Sonuçları 

a)Somut özellikler boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

 

b)Güvenilirlik boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

 

c)Heveslilik boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

 

d)Duyarlılık boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçlar 

 

 

e)Yeterlilik boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları  

 

 

 

Paired Samples Statistics

3,1300 100 ,77835 ,07783

4,7033 100 ,40451 ,04045

SOMALGı

SOMBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,5733 ,91389 ,09139 -1,7547 -1,3920 -17,216 99 ,000SOMALGı - SOMBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)

Paired Samples Statistics

2,9975 100 ,95775 ,09578

4,6725 100 ,41696 ,04170

GÜVALGı

GUVBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,6750 1,04295 ,10430 -1,8819 -1,4681 -16,060 99 ,000GÜVALGı - GUVBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)

Paired Samples Statistics

2,7100 100 ,75552 ,07555

4,6780 100 ,40691 ,04069

HEVALGı

HEVBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,9680 ,88018 ,08802 -2,1426 -1,7934 -22,359 99 ,000HEVALGı - HEVBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)

Paired Samples Statistics

3,0150 100 ,85119 ,08512

4,6575 100 ,53259 ,05326

DUYALGı

DUYBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,6425 ,96417 ,09642 -1,8338 -1,4512 -17,035 99 ,000DUYALGı - DUYBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)

Paired Samples Statistics

3,4367 100 ,91587 ,09159

4,7800 100 ,46474 ,04647

YETALGı

YETBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,3433 ,91312 ,09131 -1,5245 -1,1621 -14,711 99 ,000YETALGı - YETBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)
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EK.12. Ank. Emn. Md. Ġçin Hizmet Kalitesi Boyutlarına Ait Analiz Sonuçları 

a)Somut özellikler boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

 

b)Güvenilirlik boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

 

c)Heveslilik boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

 

d)Duyarlılık boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

 

e)Yeterlilik boyutu için hizmet kalitesi boyutlarına ait analiz sonuçları 

 

 

 

Paired Samples Statistics

3,4167 80 ,58701 ,06563

4,7042 80 ,52502 ,05870

SOMALG

SOMBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,2875 ,61565 ,06883 -1,4245 -1,1505 -18,705 79 ,000SOMALG - SOMBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)

Paired Samples Statistics

3,3844 80 ,51703 ,05781

4,7031 80 ,34470 ,03854

GÜVALGı

GUVBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,3188 ,56671 ,06336 -1,4449 -1,1926 -20,813 79 ,000GÜVALGı - GUVBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)

Paired Samples Statistics

3,3750 80 ,50853 ,05686

4,7225 80 ,31582 ,03531

HEVALGı

HEVEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,3475 ,58396 ,06529 -1,4775 -1,2175 -20,639 79 ,000HEVALGı - HEVEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)

Paired Samples Statistics

3,5250 80 ,51803 ,05792

4,7406 80 ,35454 ,03964

DUYALGı

DUYBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,2156 ,55368 ,06190 -1,3388 -1,0924 -19,638 79 ,000DUYALGı - DUYBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)

Paired Samples Statistics

3,7750 80 ,59481 ,06650

4,8292 80 ,30465 ,03406

YETALGı

YETBEK

Pair

1

Mean N Std. Deviation

Std. Error

Mean

Paired Samples Test

-1,0542 ,68630 ,07673 -1,2069 -,9014 -13,739 79 ,000YETALGı - YETBEKPair 1

Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

Paired Dif ferences

t df Sig. (2-tailed)
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EK.13. EGM‟ye Ait Demografik Özelliklerin Algılanan Hizmete Etkileri 

a)Cinsiyetin algılanan hizmete etkisi 

 

 

b)Medeni durumun algılanan hizmete etkisi 

 

 

 

 

 

 

 

Independent Samples Tes t

2,617 ,109 -,028 98 ,978 -,0048 ,17071 -,34354 ,33401

-,030 65,629 ,976 -,0048 ,15846 -,32116 ,31164

,747 ,389 -2,658 98 ,009 -,5393 ,20288 -,94189 -,13669

-2,895 67,413 ,005 -,5393 ,18630 -,91109 -,16748

,000 ,983 -,201 98 ,841 -,0333 ,16567 -,36210 ,29544

-,207 58,573 ,837 -,0333 ,16115 -,35584 ,28917

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

-1,166 62,487 ,248 -,2048 ,17568 -,55589 ,14636

,335 ,564 -2,502 98 ,014 -,4873 ,19475 -,87378 -,10082

-2,571 58,514 ,013 -,4873 ,18952 -,86659 -,10802

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

70 3,1286 ,82101 ,09813

30 3,1333 ,68145 ,12441

70 2,8357 ,98161 ,11733

30 3,3750 ,79261 ,14471

70 2,7000 ,77404 ,09251

30 2,7333 ,72270 ,13195

70 2,9536 ,88188 ,10540

30 3,1583 ,76981 ,14055

70 3,2905 ,90964 ,10872

30 3,7778 ,85021 ,15523

C

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Independent Samples Tes t

,005 ,942 ,066 98 ,947 ,0105 ,15801 -,30310 ,32405

,066 90,108 ,947 ,0105 ,15824 -,30390 ,32485

,411 ,523 -,390 98 ,697 -,0758 ,19429 -,46135 ,30978

-,396 94,837 ,693 -,0758 ,19149 -,45595 ,30438

,002 ,969 1,160 98 ,249 ,1767 ,15234 -,12565 ,47898

1,169 93,047 ,245 ,1767 ,15116 -,12350 ,47683

,199 ,656 ,152 98 ,879 ,0263 ,17279 -,31657 ,36920

,150 85,316 ,881 ,0263 ,17530 -,32221 ,37484

,066 ,798 ,684 98 ,496 ,1269 ,18550 -,24122 ,49500

,675 86,039 ,501 ,1269 ,18785 -,24653 ,50031

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

57 3,1345 ,77884 ,10316

43 3,1240 ,78687 ,12000

57 2,9649 1,00272 ,13281

43 3,0407 ,90457 ,13795

57 2,7860 ,77170 ,10221

43 2,6093 ,73024 ,11136

57 3,0263 ,81652 ,10815

43 3,0000 ,90468 ,13796

57 3,4912 ,88215 ,11684

43 3,3643 ,96449 ,14708

M

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean
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c)Eğitim düzeyinin algılanan hizmete etkisi 

 

 

 

Test of Homogeneity of Variances

,048 3 96 ,986

,976 3 96 ,407

1,286 3 96 ,284

,390 3 96 ,761

1,606 3 96 ,193

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

2,631 3 ,877 1,468 ,228

57,346 96 ,597

59,977 99

10,906 3 3,635 4,367 ,006

79,906 96 ,832

90,812 99

2,465 3 ,822 1,460 ,230

54,045 96 ,563

56,510 99

7,830 3 2,610 3,921 ,011

63,898 96 ,666

71,727 99

2,748 3 ,916 1,095 ,355

80,295 96 ,836

83,043 99

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Multiple Comparisons

Tukey HSD

1,5667 ,66628 ,094 -,1754 3,3087

1,0179 ,65654 ,412 -,6987 2,7344

,7292 ,69681 ,723 -1,0927 2,5510

-1,5667 ,66628 ,094 -3,3087 ,1754

-,5488* ,20642 ,045 -1,0885 -,0091

-,8375* ,31162 ,042 -1,6523 -,0227

-1,0179 ,65654 ,412 -2,7344 ,6987

,5488* ,20642 ,045 ,0091 1,0885

-,2887 ,29022 ,753 -1,0475 ,4701

-,7292 ,69681 ,723 -2,5510 1,0927

,8375* ,31162 ,042 ,0227 1,6523

,2887 ,29022 ,753 -,4701 1,0475

1,7833* ,59581 ,018 ,2255 3,3411

1,3705 ,58710 ,097 -,1645 2,9056

1,5208 ,62311 ,076 -,1084 3,1500

-1,7833* ,59581 ,018 -3,3411 -,2255

-,4128 ,18459 ,121 -,8954 ,0698

-,2625 ,27866 ,782 -,9911 ,4661

-1,3705 ,58710 ,097 -2,9056 ,1645

,4128 ,18459 ,121 -,0698 ,8954

,1503 ,25952 ,938 -,5283 ,8289

-1,5208 ,62311 ,076 -3,1500 ,1084

,2625 ,27866 ,782 -,4661 ,9911

-,1503 ,25952 ,938 -,8289 ,5283

(J) E

MYO

lisans

Y. lisans

lise

lisans

Y. lisans

lise

MYO

Y. lisans

lise

MYO

lisans

MYO

lisans

Y. lisans

lise

lisans

Y. lisans

lise

MYO

Y. lisans

lise

MYO

lisans

(I) E

lise

MYO

lisans

Y. lisans

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Dependent Variable

GÜVALGı

DUYALGı

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

2 4,1250 ,17678 ,12500 2,5367 5,7133 4,00 4,25

30 2,5583 ,96419 ,17604 2,1983 2,9184 1,00 4,50

56 3,1071 ,92054 ,12301 2,8606 3,3537 1,25 5,00

12 3,3958 ,75723 ,21859 2,9147 3,8770 2,00 4,50

100 2,9975 ,95775 ,09578 2,8075 3,1875 1,00 5,00

2 4,5000 ,70711 ,50000 -1,8531 10,8531 4,00 5,00

30 2,7167 ,73324 ,13387 2,4429 2,9905 1,75 4,50

56 3,1295 ,83529 ,11162 2,9058 3,3532 1,00 5,00

12 2,9792 ,92600 ,26731 2,3908 3,5675 1,00 4,00

100 3,0150 ,85119 ,08512 2,8461 3,1839 1,00 5,00

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Total

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Total

GÜVALGı

DUYALGı

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum
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d)YaĢ durumunun algılanan hizmete etkisi 

 

 

e)Gelir düzeyinin algılanan hizmete etkileri 

 

 

 

 

Test of Homogeneity of Variances

1,834 4 95 ,129

1,090 4 95 ,366

1,809 4 95 ,133

1,122 4 95 ,351

,421 4 95 ,793

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

3,989 4 ,997 1,692 ,158

55,987 95 ,589

59,977 99

2,733 4 ,683 ,737 ,569

88,079 95 ,927

90,812 99

2,598 4 ,650 1,145 ,340

53,912 95 ,567

56,510 99

3,337 4 ,834 1,159 ,334

68,391 95 ,720

71,727 99

6,263 4 1,566 1,937 ,111

76,780 95 ,808

83,043 99

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Test of Homogeneity of Variances

,364 2 97 ,696

,918 2 97 ,403

2,339 2 97 ,102

,412 2 97 ,663

2,865 2 97 ,062

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

,803 2 ,401 ,658 ,520

59,174 97 ,610

59,977 99

1,305 2 ,652 ,707 ,496

89,507 97 ,923

90,812 99

5,439 2 2,719 5,165 ,007

51,071 97 ,527

56,510 99

6,373 2 3,186 4,729 ,011

65,355 97 ,674

71,728 99

3,085 2 1,543 1,871 ,159

79,958 97 ,824

83,043 99

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMALGı

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Multiple  Comparisons

Tukey HSD

-,6286 ,44786 ,343 -1,6946 ,4374

-,0588 ,42712 ,990 -1,0754 ,9579

,6286 ,44786 ,343 -,4374 1,6946

,5698* ,17888 ,005 ,1440 ,9956

,0588 ,42712 ,990 -,9579 1,0754

-,5698* ,17888 ,005 -,9956 -,1440

-1,4405* ,50663 ,015 -2,6464 -,2346

-1,4857* ,48317 ,008 -2,6358 -,3357

1,4405* ,50663 ,015 ,2346 2,6464

-,0453 ,20236 ,973 -,5269 ,4364

1,4857* ,48317 ,008 ,3357 2,6358

,0453 ,20236 ,973 -,4364 ,5269

(J) G

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

(I) G

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

Dependent Variable

HEVALGı

DUYALGı

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

3 2,5333 ,50332 ,29059 1,2830 3,7837 2,00 3,00

21 3,1619 ,43644 ,09524 2,9632 3,3606 2,40 4,00

76 2,5921 ,78956 ,09057 2,4117 2,7725 1,00 5,00

100 2,7100 ,75552 ,07555 2,5601 2,8599 1,00 5,00

3 1,5833 ,52042 ,30046 ,2905 2,8761 1,00 2,00

21 3,0238 ,80586 ,17585 2,6570 3,3906 1,75 4,00

76 3,0691 ,83126 ,09535 2,8791 3,2590 1,00 5,00

100 3,0150 ,85119 ,08512 2,8461 3,1839 1,00 5,00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

Total

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

Total

HEVALGı

DUYALGı

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum
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EK.14. Ank. Emn. Md.‟Ne Ait Demografik Özelliklerin Algılanan Hizmete Etkileri 

a)Cinsiyetin algılanan hizmete etkileri 

 

 

b)Medeni durumun algılanan hizmete etkileri 

 

 

c)Eğitim durumunun algılanan hizmete etkileri 

 

 

Independent Samples Tes t

2,719 ,103 -,493 78 ,623 -,0676 ,13718 -,34072 ,20550

-,471 50,857 ,640 -,0676 ,14355 -,35581 ,22059

,063 ,802 1,309 78 ,194 ,1567 ,11971 -,08163 ,39501

1,284 55,024 ,205 ,1567 ,12204 -,08788 ,40127

,645 ,424 1,415 78 ,161 ,1663 ,11753 -,06765 ,40031

1,466 64,703 ,147 ,1663 ,11343 -,06022 ,39288

3,340 ,071 ,772 78 ,442 ,0933 ,12079 -,14717 ,33378

,844 73,642 ,401 ,0933 ,11049 -,12687 ,31349

1,213 ,274 1,637 78 ,106 ,2240 ,13689 -,04850 ,49655

1,728 68,026 ,089 ,2240 ,12968 -,03474 ,48279

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

51 3,3922 ,55259 ,07738

29 3,4598 ,65109 ,12090

51 3,4412 ,50147 ,07022

29 3,2845 ,53754 ,09982

51 3,4353 ,52719 ,07382

29 3,2690 ,46376 ,08612

51 3,5588 ,57138 ,08001

29 3,4655 ,41038 ,07621

51 3,8562 ,62629 ,08770

29 3,6322 ,51443 ,09553

CINSIYET

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Independent Samples Tes t

2,403 ,125 -1,109 78 ,271 -,1537 ,13859 -,42966 ,12218

-1,209 65,932 ,231 -,1537 ,12717 -,40765 ,10017

1,286 ,260 ,857 78 ,394 ,1050 ,12245 -,13879 ,34878

,917 62,838 ,363 ,1050 ,11450 -,12383 ,33382

1,801 ,184 2,666 78 ,009 ,3089 ,11584 ,07825 ,53950

2,836 61,930 ,006 ,3089 ,10892 ,09113 ,52662

,381 ,539 1,578 78 ,119 ,1915 ,12135 -,05011 ,43305

1,547 49,722 ,128 ,1915 ,12377 -,05715 ,44010

2,849 ,095 1,301 78 ,197 ,1822 ,14003 -,09661 ,46093

1,402 64,103 ,166 ,1822 ,12993 -,07740 ,44171

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

53 3,3648 ,63132 ,08672

27 3,5185 ,48334 ,09302

53 3,4198 ,54985 ,07553

27 3,3148 ,44717 ,08606

53 3,4792 ,51789 ,07114

27 3,1704 ,42861 ,08249

53 3,5896 ,50262 ,06904

27 3,3981 ,53376 ,10272

53 3,8365 ,63253 ,08688

27 3,6543 ,50197 ,09661

MEDENI

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Test of Homogeneity of Variances

2,215 3 76 ,093

,825 3 76 ,484

,830 3 76 ,481

1,312 3 76 ,277

,609 3 76 ,611

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

2,237 3 ,746 2,268 ,087

24,985 76 ,329

27,222 79

1,208 3 ,403 1,536 ,212

19,910 76 ,262

21,118 79

1,614 3 ,538 2,174 ,098

18,816 76 ,248

20,430 79

,340 3 ,113 ,413 ,744

20,860 76 ,274

21,200 79

1,346 3 ,449 1,282 ,287

26,604 76 ,350

27,950 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
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d)YaĢın algılanan hizmete etkileri 

 

 

 
 

 
 

 

Test of Homogeneity of Variances

,261 3 76 ,853

1,230 3 76 ,305

,787 3 76 ,505

2,798 3 76 ,046

3,212 3 76 ,028

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

1,386 3 ,462 1,359 ,262

25,836 76 ,340

27,222 79

1,737 3 ,579 2,270 ,087

19,381 76 ,255

21,118 79

3,570 3 1,190 5,364 ,002

16,860 76 ,222

20,430 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Robust Tests of Equality of Means

5,829 3 13,073 ,009

3,864 3 15,475 ,030

Welch

Welch

DUYALGı

YETALGı

Statistic
a

df1 df2 Sig.

Asymptotically F distributed.a. 

Multiple Comparisons

Dependent Variable: HEVALGı

Tukey HSD

,6611 ,25234 ,051 -,0017 1,3240

,2562 ,24979 ,735 -,3999 ,9124

,2324 ,26175 ,811 -,4552 ,9199

-,6611 ,25234 ,051 -1,3240 ,0017

-,4049* ,12308 ,008 -,7282 -,0816

-,4288* ,14583 ,022 -,8118 -,0457

-,2562 ,24979 ,735 -,9124 ,3999

,4049* ,12308 ,008 ,0816 ,7282

-,0239 ,14136 ,998 -,3952 ,3474

-,2324 ,26175 ,811 -,9199 ,4552

,4288* ,14583 ,022 ,0457 ,8118

,0239 ,14136 ,998 -,3474 ,3952

(J) YAŞ

25-30

30-40

40-50

<25

30-40

40-50

<25

25-30

40-50

<25

25-30

30-40

(I) YAŞ

<25

25-30

30-40

40-50

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Conf idence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Multiple Comparisons

Tamhane

,3264 ,42034 ,983 -2,0984 2,7512

,2109 ,42568 ,998 -2,1341 2,5560

-,1507 ,42069 1,000 -2,5702 2,2687

-,3264 ,42034 ,983 -2,7512 2,0984

-,1155 ,12940 ,941 -,4685 ,2376

-,4771* ,11189 ,001 -,7871 -,1671

-,2109 ,42568 ,998 -2,5560 2,1341

,1155 ,12940 ,941 -,2376 ,4685

-,3617* ,13052 ,047 -,7202 -,0031

,1507 ,42069 1,000 -2,2687 2,5702

,4771* ,11189 ,001 ,1671 ,7871

,3617* ,13052 ,047 ,0031 ,7202

,1698 ,18147 ,950 -,5945 ,9340

-,0104 ,20186 1,000 -,7265 ,7057

-,3676 ,20233 ,505 -1,0911 ,3558

-,1698 ,18147 ,950 -,9340 ,5945

-,1802 ,15084 ,804 -,5923 ,2319

-,5374* ,15147 ,008 -,9632 -,1116

,0104 ,20186 1,000 -,7057 ,7265

,1802 ,15084 ,804 -,2319 ,5923

-,3572 ,17539 ,256 -,8414 ,1269

,3676 ,20233 ,505 -,3558 1,0911

,5374* ,15147 ,008 ,1116 ,9632

,3572 ,17539 ,256 -,1269 ,8414

(J) YAŞ

25-30

30-40

40-50

<25

30-40

40-50

<25

25-30

40-50

<25

25-30

30-40

25-30

30-40

40-50

<25

30-40

40-50

<25

25-30

40-50

<25

25-30

30-40

(I) YAŞ

<25

25-30

30-40

40-50

<25

25-30

30-40

40-50

Dependent Variable

DUYALGı

YETALGı

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is  signif icant at the .05 level.*. 
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e)Gelir düzeyinin algılanan hizmete etkiler 

 

 

 

Descriptives

4 3,7500 ,41231 ,20616 3,0939 4,4061 3,40 4,20

27 3,0889 ,39354 ,07574 2,9332 3,2446 2,60 4,20

32 3,4938 ,48986 ,08660 3,3171 3,6704 2,60 4,40

17 3,5176 ,55253 ,13401 3,2336 3,8017 2,20 4,20

80 3,3750 ,50853 ,05686 3,2618 3,4882 2,20 4,40

4 3,6875 ,82601 ,41300 2,3731 5,0019 2,50 4,25

27 3,3611 ,40628 ,07819 3,2004 3,5218 2,75 4,25

32 3,4766 ,58323 ,10310 3,2663 3,6868 2,50 5,00

17 3,8382 ,33002 ,08004 3,6686 4,0079 3,00 4,00

80 3,5250 ,51803 ,05792 3,4097 3,6403 2,50 5,00

4 3,7500 ,31914 ,15957 3,2422 4,2578 3,33 4,00

27 3,5802 ,44905 ,08642 3,4026 3,7579 2,67 4,33

32 3,7604 ,69938 ,12363 3,5083 4,0126 2,67 5,00

17 4,1176 ,51291 ,12440 3,8539 4,3814 3,33 5,00

80 3,7750 ,59481 ,06650 3,6426 3,9074 2,67 5,00

<25

25-30

30-40

40-50

Total

<25

25-30

30-40

40-50

Total

<25

25-30

30-40

40-50

Total

HEVALGı

DUYALGı

YETALGı

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum

Test of Homogeneity of Variances

1,267 3 76 ,292

,421 3 76 ,739

2,598 3 76 ,058

1,522 3 76 ,216

,856 3 76 ,468

DUYALGı

YETALGı

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

2,426 3 ,809 3,274 ,026

18,774 76 ,247

21,200 79

2,039 3 ,680 1,994 ,122

25,911 76 ,341

27,950 79

1,222 3 ,407 1,191 ,319

26,000 76 ,342

27,222 79

,621 3 ,207 ,768 ,515

20,496 76 ,270

21,118 79

1,152 3 ,384 1,514 ,218

19,278 76 ,254

20,430 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

DUYALGı

YETALGı

SOMALG

GÜVALGı

HEVALGı

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Multiple Comparisons

Dependent Variable: DUYALGı

Tukey HSD

-,2218 ,36260 ,928 -1,1743 ,7307

,0444 ,36260 ,999 -,9081 ,9968

-,4063 ,37276 ,697 -1,3854 ,5729

,2218 ,36260 ,928 -,7307 1,1743

,2661 ,12624 ,160 -,0655 ,5977

-,1845 ,15299 ,625 -,5864 ,2174

-,0444 ,36260 ,999 -,9968 ,9081

-,2661 ,12624 ,160 -,5977 ,0655

-,4506* ,15299 ,022 -,8525 -,0487

,4063 ,37276 ,697 -,5729 1,3854

,1845 ,15299 ,625 -,2174 ,5864

,4506* ,15299 ,022 ,0487 ,8525

(J) GELIR

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

(I) GELIR

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Conf idence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

DUYALGı

2 3,3750 ,53033 ,37500 -1,3898 8,1398 3,00 3,75

31 3,5968 ,55407 ,09951 3,3935 3,8000 2,75 5,00

31 3,3306 ,48899 ,08783 3,1513 3,5100 2,50 4,25

16 3,7813 ,37500 ,09375 3,5814 3,9811 3,00 4,25

80 3,5250 ,51803 ,05792 3,4097 3,6403 2,50 5,00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum
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EK.15.EGM‟ye Ait Demografik Özelliklerin Beklenen Hizmete Etkileri 

a)Cinsiyetin beklenen hizmete etkileri 

 

 

b)Medeni durumun beklenen hizmete etkileri 

 

 

 

Independent Samples Tes t

,131 ,718 ,233 98 ,817 ,0206 ,08870 -,15538 ,19665

,235 56,003 ,815 ,0206 ,08795 -,15556 ,19683

1,558 ,215 ,221 98 ,825 ,0202 ,09143 -,16120 ,20168

,235 63,589 ,815 ,0202 ,08595 -,15150 ,19197

1,923 ,169 -,674 98 ,502 -,0600 ,08904 -,23670 ,11670

-,752 71,720 ,454 -,0600 ,07977 -,21903 ,09903

2,105 ,150 -,520 98 ,604 -,0607 ,11665 -,29221 ,17078

-,619 83,754 ,537 -,0607 ,09805 -,25571 ,13429

2,608 ,110 -,907 98 ,367 -,0921 ,10151 -,29350 ,10937

-1,130 91,948 ,261 -,0921 ,08147 -,25388 ,06975

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

YETBEK

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

70 4,7095 ,40892 ,04888

30 4,6889 ,40051 ,07312

70 4,6786 ,43644 ,05216

30 4,6583 ,37418 ,06832

70 4,6600 ,43652 ,05217

30 4,7200 ,33052 ,06034

70 4,6393 ,58921 ,07042

30 4,7000 ,37370 ,06823

70 4,7524 ,52224 ,06242

30 4,8444 ,28679 ,05236

C

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

YETBEK

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Independent Samples Tes t

4,306 ,041 ,619 98 ,537 ,0507 ,08196 -,11192 ,21338

,604 81,214 ,548 ,0507 ,08401 -,11642 ,21788

,245 ,622 -,040 98 ,968 -,0034 ,08465 -,17135 ,16462

-,039 80,036 ,969 -,0034 ,08702 -,17653 ,16980

,026 ,872 -,517 98 ,606 -,0427 ,08250 -,20639 ,12103

-,512 87,206 ,610 -,0427 ,08329 -,20821 ,12286

6,511 ,012 1,052 98 ,295 ,1131 ,10752 -,10025 ,32649

,977 61,484 ,333 ,1131 ,11584 -,11848 ,34471

2,453 ,121 1,252 98 ,213 ,1172 ,09360 -,06852 ,30298

1,170 63,762 ,246 ,1172 ,10022 -,08299 ,31745

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

YETBEK

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

57 4,7251 ,37333 ,04945

43 4,6744 ,44537 ,06792

57 4,6711 ,38137 ,05051

43 4,6744 ,46463 ,07085

57 4,6596 ,39635 ,05250

43 4,7023 ,42398 ,06466

57 4,7061 ,38127 ,05050

43 4,5930 ,68362 ,10425

57 4,8304 ,34574 ,04579

43 4,7132 ,58455 ,08914

M

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

YETBEK

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean
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c)Eğitim düzeyinin beklenen hizmete etkileri 

 

  

 
d)YaĢın beklenen hizmete etkileri   

 
 

e)Gelir düzeyinin beklenen hizmete etkiler 

 

 

 

 

Test of Homogeneity of Variances

,996 3 96 ,398

2,192 3 96 ,094

3,741 3 96 ,014

1,292 3 96 ,282

3,729 3 96 ,014

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

YETBEK

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

,144 3 ,048 ,286 ,835

16,055 96 ,167

16,199 99

,175 3 ,058 ,328 ,805

17,037 96 ,177

17,212 99

,512 3 ,171 ,594 ,620

27,570 96 ,287

28,082 99

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMBEK

GUVBEK

DUYBEK

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Robust Tests of Equality of Means

,261 3 4,867 ,851

,395 3 4,932 ,763

Welch

Welch

HEVBEK

YETBEK

Statistic
a

df1 df2 Sig.

Asymptotically F distributed.a. 

Test of Homogeneity of Variances

3,095 4 95 ,019

7,479 4 95 ,000

7,584 4 95 ,000

5,705 4 95 ,000

4,972 4 95 ,001

YETBEK

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

Robust Tests of Equality of Means

2,678 4 12,355 ,082

1,928 4 11,255 ,174

,903 4 11,626 ,494

,326 4 11,943 ,855

,587 4 11,268 ,679

Welch

Welch

Welch

Welch

Welch

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

YETBEK

Statistic
a

df1 df2 Sig.

Asymptotically F distributed.a. 

Test of Homogeneity of Variances

1,545 2 97 ,219

1,277 2 97 ,284

2,923 2 97 ,059

1,544 2 97 ,219

1,233 2 97 ,296

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

YETBEK

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

,107 2 ,053 ,321 ,726

16,092 97 ,166

16,199 99

,109 2 ,055 ,310 ,734

17,103 97 ,176

17,212 99

,412 2 ,206 1,252 ,291

15,979 97 ,165

16,392 99

,515 2 ,258 ,907 ,407

27,566 97 ,284

28,082 99

,153 2 ,077 ,350 ,706

21,229 97 ,219

21,382 99

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMBEK

GUVBEK

HEVBEK

DUYBEK

YETBEK

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
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EK.16. Ank. Emn. Md.‟Ne Ait Demografik Özelliklerin Beklenen Hizmete Etkileri 

a)Cinsiyetin beklenen hizmete etkileri 

 

 

 

b)Medeni durumun beklenen hizmete etkileri 

 

 

 

 

Independent Samples Tes t

1,680 ,199 -1,005 78 ,318 -,1237 ,12311 -,36878 ,12140

-1,039 64,287 ,303 -,1237 ,11909 -,36158 ,11419

3,589 ,062 -1,433 78 ,156 -,1141 ,07964 -,27265 ,04445

-1,552 72,285 ,125 -,1141 ,07353 -,26067 ,03247

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

-,983 69,988 ,329 -,0677 ,06883 -,20496 ,06961

4,367 ,040 -1,293 78 ,200 -,1059 ,08194 -,26904 ,05721

-1,439 75,909 ,154 -,1059 ,07359 -,25248 ,04065

,180 ,673 -,563 78 ,575 -,0401 ,07114 -,18167 ,10157

-,565 58,989 ,574 -,0401 ,07087 -,18187 ,10176

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMBEK

GUVBEK

HEVEK

DUYBEK

YETBEK

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

51 4,6461 ,55081 ,07713

29 4,7698 ,48863 ,09074

51 4,6618 ,37358 ,05231

29 4,7759 ,27827 ,05167

51 4,6978 ,34011 ,04763

29 4,7655 ,26763 ,04970

51 4,7010 ,39376 ,05514

29 4,8069 ,26245 ,04874

51 4,8105 ,30732 ,04303

29 4,8506 ,30324 ,05631

CINSIYET

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

SOMBEK

GUVBEK

HEVEK

DUYBEK

YETBEK

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Independent Samples Tes t

8,275 ,005 -1,506 78 ,136 -,1870 ,12417 -,43422 ,06019

-1,732 73,963 ,087 -,1870 ,10798 -,40217 ,02813

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

-1,196 73,988 ,235 -,0847 ,07082 -,22585 ,05638

11,273 ,001 -2,378 78 ,020 -,1725 ,07254 -,31693 -,02810

-2,843 77,499 ,006 -,1725 ,06069 -,29335 -,05169

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

,299 48,736 ,766 ,0259 ,08647 -,14789 ,19967

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

-,925 70,985 ,358 -,0593 ,06412 -,18714 ,06856

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMBEK

GUVBEK

HEVEK

DUYBEK

YETBEK

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

53 4,6278 ,58643 ,08055

27 4,8148 ,37363 ,07191

53 4,6745 ,38476 ,05285

27 4,7593 ,24496 ,04714

53 4,6642 ,35033 ,04812

27 4,8367 ,19213 ,03698

53 4,7481 ,34557 ,04747

27 4,7222 ,37553 ,07227

53 4,8050 ,33610 ,04617

27 4,8643 ,23119 ,04449

MEDENI

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

SOMBEK

GUVBEK

HEVEK

DUYBEK

YETBEK

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean
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c)Eğitim durumun beklenen hizmete etkileri 

 
 

 

 

 

 

 
d)YaĢın beklenen hizmete etkileri 

  

 
 

Test of Homogeneity of Variances

3,701 3 76 ,015

1,047 3 76 ,377

1,015 3 76 ,391

1,413 3 76 ,246

1,951 3 76 ,128

SOMBEK

GUVBEK

HEVEK

DUYBEK

YETBEK

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

,184 3 ,061 ,505 ,680

9,203 76 ,121

9,387 79

,215 3 ,072 ,711 ,548

7,659 76 ,101

7,874 79

,152 3 ,051 ,395 ,757

9,737 76 ,128

9,888 79

,079 3 ,026 ,277 ,842

7,247 76 ,095

7,327 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

GUVBEK

HEVEK

DUYBEK

YETBEK

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Robust Tests of Equality of Means

SOMBEK

6,633 3 35,293 ,001Welch

Statistic
a

df1 df2 Sig.

Asymptotically F distributed.a. 

Multiple  Comparisons

Dependent Variable: SOMBEK

Tamhane

-,1385 ,13010 ,876 -,4997 ,2228

,0588 ,15132 ,999 -,3557 ,4733

-,3083* ,10560 ,050 -,6165 -,0002

,1385 ,13010 ,876 -,2228 ,4997

,1973 ,13702 ,637 -,1767 ,5713

-,1699 ,08382 ,286 -,4113 ,0716

-,0588 ,15132 ,999 -,4733 ,3557

-,1973 ,13702 ,637 -,5713 ,1767

-,3672* ,11401 ,017 -,6858 -,0485

,3083* ,10560 ,050 ,0002 ,6165

,1699 ,08382 ,286 -,0716 ,4113

,3672* ,11401 ,017 ,0485 ,6858

(J) EGITIM

MYO

lisans

Y. lisans

lise

lisans

Y. lisans

lise

MYO

Y. lisans

lise

MYO

lisans

(I) EGITIM

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

SOMBEK

20 4,6667 ,45883 ,10260 4,4519 4,8814 4,00 5,00

24 4,8051 ,39194 ,08001 4,6396 4,9706 3,67 5,00

34 4,6078 ,64860 ,11123 4,3815 4,8341 3,00 5,00

2 4,9750 ,03536 ,02500 4,6573 5,2927 4,95 5,00

80 4,6909 ,52936 ,05918 4,5731 4,8087 3,00 5,00

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum

Test of Homogeneity of Variances

6,047 3 76 ,001

3,965 3 76 ,011

10,871 3 76 ,000

,257 3 76 ,856

1,360 3 76 ,261

SOMBEK

GUVBEK

HEVEK

DUYBEK

YETBEK

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

,111 3 ,037 ,288 ,834

9,777 76 ,129

9,888 79

,126 3 ,042 ,443 ,723

7,201 76 ,095

7,327 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

DUYBEK

YETBEK

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Robust Tests of Equality of Means

2,973 3 19,979 ,056

2,478 3 13,781 ,105

24,594 3 37,697 ,000

Welch

Welch

Welch

SOMBEK

GUVBEK

HEVEK

Statistic
a

df1 df2 Sig.

Asymptotically F distributed.a. 
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e)Gelirin beklenen hizmete etkileri 

 

 
 

 

 
 

 

Multiple Comparisons

Dependent Variable: HEVEK

Tamhane

,1975* ,03385 ,000 ,1012 ,2938

,3538* ,06274 ,000 ,1775 ,5300

,3151* ,09561 ,027 ,0285 ,6017

-,1975* ,03385 ,000 -,2938 -,1012

,1562 ,07120 ,183 -,0393 ,3518

,1176 ,10136 ,835 -,1780 ,4133

-,3538* ,06274 ,000 -,5300 -,1775

-,1562 ,07120 ,183 -,3518 ,0393

-,0386 ,11430 1,000 -,3606 ,2834

-,3151* ,09561 ,027 -,6017 -,0285

-,1176 ,10136 ,835 -,4133 ,1780

,0386 ,11430 1,000 -,2834 ,3606

(J) YAŞ

25-30

30-40

40-50

<25

30-40

40-50

<25

25-30

40-50

<25

25-30

30-40

(I) YAŞ

<25

25-30

30-40

40-50

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Conf idence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

HEVEK

4 4,9975 ,00500 ,00250 4,9895 5,0055 4,99 5,00

27 4,8000 ,17541 ,03376 4,7306 4,8694 4,60 5,00

32 4,6438 ,35464 ,06269 4,5159 4,7716 3,80 5,00

17 4,6824 ,39407 ,09558 4,4797 4,8850 4,00 5,00

80 4,7224 ,31571 ,03530 4,6521 4,7926 3,80 5,00

<25

25-30

30-40

40-50

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum

Test of Homogeneity of Variances

9,666 3 76 ,000

,450 3 76 ,718

1,939 3 76 ,130

6,189 3 76 ,001

1,933 3 76 ,131

SOMBEK

GUVBEK

HEVEK

DUYBEK

YETBEK

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

Robust Tests of Equality of Means

9,078 3 37,683 ,000

3,308 3 9,731 ,067

Welch

Welch

SOMBEK

DUYBEK

Statistic
a

df1 df2 Sig.

Asymptotically F distributed.a. 

ANOVA

,281 3 ,094 ,781 ,508

9,106 76 ,120

9,387 79

,018 3 ,006 ,059 ,981

7,856 76 ,103

7,874 79

,066 3 ,022 ,230 ,875

7,261 76 ,096

7,327 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

GUVBEK

HEVEK

YETBEK

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Multiple Comparisons

Dependent Variable: SOMBEK

Tamhane

,3498* ,10023 ,009 ,0677 ,6320

,1579 ,05766 ,060 -,0043 ,3201

,5367 ,18233 ,059 -,0149 1,0882

-,3498* ,10023 ,009 -,6320 -,0677

-,1919 ,11541 ,479 -,5087 ,1248

,1868 ,20794 ,942 -,4085 ,7821

-,1579 ,05766 ,060 -,3201 ,0043

,1919 ,11541 ,479 -,1248 ,5087

,3788 ,19110 ,323 -,1854 ,9429

-,5367 ,18233 ,059 -1,0882 ,0149

-,1868 ,20794 ,942 -,7821 ,4085

-,3788 ,19110 ,323 -,9429 ,1854

(J) GELIR

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

(I) GELIR

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Conf idence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

SOMBEK

2 4,9950 ,00707 ,00500 4,9315 5,0585 4,99 5,00

31 4,6452 ,55734 ,10010 4,4407 4,8496 3,00 5,00

31 4,8371 ,31983 ,05744 4,7198 4,9544 4,00 5,00

16 4,4583 ,72903 ,18226 4,0699 4,8468 3,00 5,00

80 4,6909 ,52936 ,05918 4,5731 4,8087 3,00 5,00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum
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EK.17. EGM‟ye Ait Demografik Özelliklerin Servqual Skoruna Hizmete Etkileri 

a)Cinsiyetin servqual skoruna etkileri 

 

 

b)Medeni durumun servqual skoruna etkileri 

 

 

 

Independent Samples Tes t

6,945 ,010 -,505 98 ,615 -,1032 ,20425 -,50851 ,30216

-,566 72,480 ,573 -,1032 ,18223 -,46640 ,26005

1,919 ,169 -2,524 98 ,013 -,5595 ,22166 -,99939 -,11965

-2,811 71,272 ,006 -,5595 ,19908 -,95645 -,16260

,442 ,508 ,138 98 ,890 ,0267 ,19303 -,35640 ,40973

,146 62,244 ,885 ,0267 ,18306 -,33925 ,39258

,148 ,701 -,855 98 ,394 -,1726 ,20179 -,57306 ,22782

-,882 58,929 ,382 -,1726 ,19577 -,56437 ,21913

,584 ,447 -2,014 98 ,047 -,3952 ,19625 -,78470 -,00578

-2,174 65,987 ,033 -,3952 ,18177 -,75815 -,03233

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

70 -1,5810 1,00351 ,11994

30 -1,4778 ,75141 ,13719

70 -1,8429 1,08529 ,12972

30 -1,2833 ,82716 ,15102

70 -1,9600 ,91658 ,10955

30 -1,9867 ,80333 ,14667

70 -1,7143 ,94436 ,11287

30 -1,5417 ,87613 ,15996

70 -1,4619 ,94501 ,11295

30 -1,0667 ,78002 ,14241

C

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Independent Samples Tes t

,243 ,623 -,500 98 ,618 -,0945 ,18907 -,46972 ,28068

-,494 86,118 ,623 -,0945 ,19143 -,47505 ,28601

1,805 ,182 -,342 98 ,733 -,0724 ,21161 -,49235 ,34752

-,351 96,997 ,726 -,0724 ,20626 -,48179 ,33695

,115 ,735 1,237 98 ,219 ,2193 ,17731 -,13253 ,57121

1,235 90,105 ,220 ,2193 ,17757 -,13343 ,57211

1,507 ,223 -,215 98 ,830 -,0403 ,18743 -,41224 ,33166

-,210 82,080 ,834 -,0403 ,19171 -,42166 ,34108

,024 ,878 ,052 98 ,959 ,0097 ,18538 -,35822 ,37753

,052 89,870 ,959 ,0097 ,18577 -,35943 ,37874

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

57 -1,5906 ,89977 ,11918

43 -1,4961 ,98231 ,14980

57 -1,7061 1,12413 ,14889

43 -1,6337 ,93597 ,14273

57 -1,8737 ,87393 ,11576

43 -2,0930 ,88301 ,13466

57 -1,6798 ,86054 ,11398

43 -1,6395 1,01081 ,15415

57 -1,3392 ,91176 ,12077

43 -1,3488 ,92569 ,14117

M

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean
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c)Eğitimin servqual skoruna etkileri 

 

 
 

 

 
d)YaĢın servqual skoruna etkileri 

 

 

 

 

Test of Homogeneity of Variances

,516 3 96 ,672

1,718 3 96 ,169

,670 3 96 ,572

,613 3 96 ,608

,820 3 96 ,486

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

2,887 3 ,962 1,111 ,349

83,196 96 ,867

86,083 99

9,949 3 3,316 3,257 ,025

97,739 96 1,018

107,688 99

2,555 3 ,852 1,103 ,352

74,143 96 ,772

76,698 99

6,522 3 2,174 2,679 ,051

77,900 96 ,811

84,422 99

1,813 3 ,604 ,719 ,543

80,732 96 ,841

82,546 99

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Multiple Comparisons

Dependent Variable: GÜVENSS

Tamhane

1,4500* ,24474 ,000 ,6750 2,2250

,9732* ,18026 ,029 ,1376 1,8088

,5833 ,26531 ,282 -,2915 1,4582

-1,4500* ,24474 ,000 -2,2250 -,6750

-,4768 ,24727 ,307 -1,1534 ,1998

-,8667 ,31471 ,059 -1,7554 ,0221

-,9732* ,18026 ,029 -1,8088 -,1376

,4768 ,24727 ,307 -,1998 1,1534

-,3899 ,26765 ,654 -1,1778 ,3980

-,5833 ,26531 ,282 -1,4582 ,2915

,8667 ,31471 ,059 -,0221 1,7554

,3899 ,26765 ,654 -,3980 1,1778

(J) E

MYO

lisans

Y. lisans

lise

lisans

Y. lisans

lise

MYO

Y. lisans

lise

MYO

lisans

(I) E

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is  signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

GÜVENSS

2 -,6250 ,17678 ,12500 -2,2133 ,9633 -,75 -,50

30 -2,0750 1,15249 ,21041 -2,5053 -1,6447 -4,00 ,00

56 -1,5982 ,97197 ,12988 -1,8585 -1,3379 -3,75 ,25

12 -1,2083 ,81068 ,23402 -1,7234 -,6933 -3,00 ,00

100 -1,6750 1,04295 ,10430 -1,8819 -1,4681 -4,00 ,25

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum

Test of Homogeneity of Variances

,869 4 95 ,485

,960 4 95 ,433

2,465 4 95 ,050

1,392 4 95 ,243

1,434 4 95 ,229

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

7,946 4 1,986 2,415 ,054

78,138 95 ,823

86,083 99

3,840 4 ,960 ,878 ,480

103,848 95 1,093

107,688 99

4,226 4 1,057 1,385 ,245

72,471 95 ,763

76,698 99

3,283 4 ,821 ,961 ,433

81,139 95 ,854

84,422 99

6,397 4 1,599 1,995 ,101

76,148 95 ,802

82,546 99

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
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e)Gelirin servqual skoruna etkileri  
 
 

 
 

 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Test of Homogeneity of Variances

,232 2 97 ,793

,121 2 97 ,886

1,562 2 97 ,215

1,585 2 97 ,210

5,641 2 97 ,005

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

YETERSS

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

1,014 2 ,507 ,578 ,563

85,069 97 ,877

86,083 99

1,567 2 ,784 ,716 ,491

106,120 97 1,094

107,687 99

7,603 2 3,802 5,337 ,006

69,094 97 ,712

76,698 99

9,615 2 4,808 6,234 ,003

74,807 97 ,771

84,422 99

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMUTSS

GÜVENSS

HEVESSS

DUYARSS

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Robust Tests of Equality of Means

YETERSS

1,778 2 5,331 ,256Welch

Statistic
a

df1 df2 Sig.

Asymptotically F distributed.a. 

Multiple  Comparisons

Tukey HSD

-1,0190 ,52092 ,129 -2,2590 ,2209

-,3746 ,49680 ,732 -1,5571 ,8079

1,0190 ,52092 ,129 -,2209 2,2590

,6445* ,20807 ,007 ,1492 1,1397

,3746 ,49680 ,732 -,8079 1,5571

-,6445* ,20807 ,007 -1,1397 -,1492

-1,8690* ,54202 ,002 -3,1592 -,5789

-1,7917* ,51693 ,002 -3,0221 -,5613

1,8690* ,54202 ,002 ,5789 3,1592

,0774 ,21650 ,932 -,4379 ,5927

1,7917* ,51693 ,002 ,5613 3,0221

-,0774 ,21650 ,932 -,5927 ,4379

(J) G

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

(I) G

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

Dependent Variable

HEVESSS

DUYARSS

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

3 -2,4667 ,50332 ,29059 -3,7170 -1,2163 -3,00 -2,00

21 -1,4476 ,71807 ,15669 -1,7745 -1,1208 -2,60 ,40

76 -2,0921 ,88148 ,10111 -2,2935 -1,8907 -4,00 ,00

100 -1,9680 ,88018 ,08802 -2,1426 -1,7934 -4,00 ,40

3 -3,4167 ,52042 ,30046 -4,7095 -2,1239 -4,00 -3,00

21 -1,5476 ,97024 ,21172 -1,9893 -1,1060 -3,25 ,00

76 -1,6250 ,85975 ,09862 -1,8215 -1,4285 -4,00 ,25

100 -1,6625 ,92344 ,09234 -1,8457 -1,4793 -4,00 ,25

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

Total

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

Total

HEVESSS

DUYARSS

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum
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EK. 18.Ank.Emn. Md‟ne Ait Demografik Özelliklerin Servqual Skoruna Etkileri 

a)Cinsiyetin servqual skoruna etkileri 

 

 

 

 

 

 

b)Medeni durumun servqual skoruna etkileri 

 

 

 

Independent Samples Tes t

,167 ,684 ,626 78 ,533 ,0899 ,14374 -,19624 ,37609

,648 64,749 ,519 ,0899 ,13869 -,18708 ,36693

1,107 ,296 2,098 78 ,039 ,2708 ,12905 ,01387 ,52771

2,157 63,249 ,035 ,2708 ,12555 ,01991 ,52167

6,366 ,014 1,744 78 ,085 ,2338 ,13409 -,03315 ,50076

1,955 76,577 ,054 ,2338 ,11961 -,00438 ,47200

3,972 ,050 1,589 78 ,116 ,2027 ,12755 -,05125 ,45659

1,735 73,452 ,087 ,2027 ,11683 -,03015 ,43549

2,284 ,135 1,631 78 ,107 ,2576 ,15797 -,05688 ,57209

1,737 69,568 ,087 ,2576 ,14831 -,03823 ,55344

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Independent Samples Tes t

,080 ,778 ,091 78 ,928 ,0133 ,14649 -,27836 ,30491

,090 51,347 ,929 ,0133 ,14763 -,28305 ,30961

2,506 ,117 1,425 78 ,158 ,1897 ,13313 -,07531 ,45477

1,571 67,755 ,121 ,1897 ,12079 -,05132 ,43078

1,956 ,166 3,770 78 ,000 ,4818 ,12780 ,22733 ,73619

4,090 65,209 ,000 ,4818 ,11779 ,24654 ,71699

,007 ,935 1,255 78 ,213 ,1637 ,13044 -,09599 ,42338

1,288 56,268 ,203 ,1637 ,12710 -,09088 ,41827

1,498 ,225 1,578 78 ,119 ,2537 ,16076 -,06638 ,57372

1,766 70,157 ,082 ,2537 ,14364 -,03281 ,54014

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

F Sig.

Levene's Test for

Equality  of  Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference Low er Upper

95% Confidence

Interval of the

Difference

t-test for Equality of  Means

Group Statistics

53 -1,2830 ,61462 ,08442

27 -1,2963 ,62929 ,12111

53 -1,2547 ,61137 ,08398

27 -1,4444 ,45114 ,08682

53 -1,1849 ,58025 ,07970

27 -1,6667 ,45064 ,08673

53 -1,1604 ,56563 ,07770

27 -1,3241 ,52264 ,10058

53 -,9686 ,74611 ,10249

27 -1,2222 ,52298 ,10065

MEDENI

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

evli

bekar

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Group Statistics

51 -1,2549 ,64494 ,09031

29 -1,3448 ,56683 ,10526

51 -1,2206 ,57369 ,08033

29 -1,4914 ,51963 ,09649

51 -1,2627 ,64806 ,09075

29 -1,4966 ,41959 ,07792

51 -1,1422 ,60261 ,08438

29 -1,3448 ,43514 ,08080

51 -,9608 ,72922 ,10211

29 -1,2184 ,57924 ,10756

CINSIYET

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

bay

bayan

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean
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c)Eğitimin servqual skoruna etkileri 

 

 

 

 
d)YaĢın servqual skoruna etkileri 

 

 

 

Test of Homogeneity of Variances

,687 3 76 ,563

1,566 3 76 ,204

,878 3 76 ,456

,519 3 76 ,670

,672 3 76 ,572

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

Levene

Statistic df1 df2 Sig.
ANOVA

,314 3 ,105 ,269 ,848

29,629 76 ,390

29,943 79

1,091 3 ,364 1,138 ,339

24,281 76 ,319

25,372 79

2,980 3 ,993 3,151 ,030

23,959 76 ,315

26,940 79

,868 3 ,289 ,941 ,425

23,350 76 ,307

24,218 79

1,714 3 ,571 1,223 ,307

35,496 76 ,467

37,210 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Multiple  Comparisons

Dependent Variable: HEVSS

Tukey HSD

,4500* ,17000 ,048 ,0035 ,8965

,3324 ,15822 ,162 -,0833 ,7480

,8500 ,41640 ,182 -,2438 1,9438

-,4500* ,17000 ,048 -,8965 -,0035

-,1176 ,14969 ,861 -,5109 ,2756

,4000 ,41324 ,768 -,6855 1,4855

-,3324 ,15822 ,162 -,7480 ,0833

,1176 ,14969 ,861 -,2756 ,5109

,5176 ,40853 ,587 -,5555 1,5908

-,8500 ,41640 ,182 -1,9438 ,2438

-,4000 ,41324 ,768 -1,4855 ,6855

-,5176 ,40853 ,587 -1,5908 ,5555

(J) EGITIM

MYO

lisans

Y. lisans

lise

lisans

Y. lisans

lise

MYO

Y. lisans

lise

MYO

lisans

(I) EGITIM

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 

Descriptives

HEVSS

20 -1,0500 ,69547 ,15551 -1,3755 -,7245 -2,20 ,20

24 -1,5000 ,51075 ,10426 -1,7157 -1,2843 -2,40 -,40

34 -1,3824 ,51018 ,08750 -1,5604 -1,2043 -2,20 -,20

2 -1,9000 ,42426 ,30000 -5,7119 1,9119 -2,20 -1,60

80 -1,3475 ,58396 ,06529 -1,4775 -1,2175 -2,40 ,20

lise

MYO

lisans

Y. lisans

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum

Test of Homogeneity of Variances

1,851 3 76 ,145

,655 3 76 ,582

2,160 3 76 ,100

,153 3 76 ,927

3,136 3 76 ,030

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

Robust Tests of Equality of Means

YETSS

3,340 3 15,847 ,046Welch

Statistic
a

df1 df2 Sig.

Asymptotically F distributed.a. 

ANOVA

1,141 3 ,380 1,004 ,396

28,802 76 ,379

29,943 79

3,721 3 1,240 4,354 ,007

21,651 76 ,285

25,372 79

5,424 3 1,808 6,386 ,001

21,515 76 ,283

26,940 79

2,853 3 ,951 3,383 ,022

21,365 76 ,281

24,218 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
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Multiple Comparisons

Tukey HSD

,3611 ,28596 ,589 -,3900 1,1123

-,0391 ,28306 ,999 -,7826 ,7045

-,1765 ,29661 ,933 -,9556 ,6027

-,3611 ,28596 ,589 -1,1123 ,3900

-,4002* ,13948 ,027 -,7665 -,0338

-,5376* ,16525 ,009 -,9717 -,1035

,0391 ,28306 ,999 -,7045 ,7826

,4002* ,13948 ,027 ,0338 ,7665

-,1374 ,16019 ,826 -,5582 ,2834

,1765 ,29661 ,933 -,6027 ,9556

,5376* ,16525 ,009 ,1035 ,9717

,1374 ,16019 ,826 -,2834 ,5582

,4611 ,28506 ,375 -,2877 1,2099

-,1000 ,28217 ,985 -,8412 ,6412

-,0853 ,29568 ,992 -,8620 ,6914

-,4611 ,28506 ,375 -1,2099 ,2877

-,5611* ,13904 ,001 -,9263 -,1959

-,5464* ,16474 ,007 -,9791 -,1137

,1000 ,28217 ,985 -,6412 ,8412

,5611* ,13904 ,001 ,1959 ,9263

,0147 ,15969 1,000 -,4048 ,4342

,0853 ,29568 ,992 -,6914 ,8620

,5464* ,16474 ,007 ,1137 ,9791

-,0147 ,15969 1,000 -,4342 ,4048

,2917 ,28406 ,734 -,4545 1,0378

,1016 ,28118 ,984 -,6370 ,8402

-,2279 ,29464 ,866 -1,0019 ,5460

-,2917 ,28406 ,734 -1,0378 ,4545

-,1901 ,13855 ,521 -,5541 ,1738

-,5196* ,16416 ,012 -,9508 -,0884

-,1016 ,28118 ,984 -,8402 ,6370

,1901 ,13855 ,521 -,1738 ,5541

-,3295 ,15913 ,172 -,7475 ,0885

,2279 ,29464 ,866 -,5460 1,0019

,5196* ,16416 ,012 ,0884 ,9508

,3295 ,15913 ,172 -,0885 ,7475

(J) YAŞ

25-30

30-40

40-50

<25

30-40

40-50

<25

25-30

40-50

<25

25-30

30-40

25-30

30-40

40-50

<25

30-40

40-50

<25

25-30

40-50

<25

25-30

30-40

25-30

30-40

40-50

<25

30-40

40-50

<25

25-30

40-50

<25

25-30

30-40

(I) YAŞ

<25

25-30

30-40

40-50

<25

25-30

30-40

40-50

<25

25-30

30-40

40-50

Dependent Variable

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is  signif icant at the .05 level.*. 

Multiple Comparisons

Dependent Variable: YETSS

Tamhane

-,0154 ,18166 1,000 -,7788 ,7480

-,1563 ,21477 ,981 -,8707 ,5582

-,6029 ,22802 ,135 -1,3407 ,1349

,0154 ,18166 1,000 -,7480 ,7788

-,1408 ,16793 ,956 -,6009 ,3192

-,5875* ,18457 ,023 -1,1144 -,0606

,1563 ,21477 ,981 -,5582 ,8707

,1408 ,16793 ,956 -,3192 ,6009

-,4467 ,21723 ,249 -1,0491 ,1557

,6029 ,22802 ,135 -,1349 1,3407

,5875* ,18457 ,023 ,0606 1,1144

,4467 ,21723 ,249 -,1557 1,0491

(J) YAŞ

25-30

30-40

40-50

<25

30-40

40-50

<25

25-30

40-50

<25

25-30

30-40

(I) YAŞ

<25

25-30

30-40

40-50

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Conf idence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 



                                                                                                                                                              

  30  30 

 

 
e)Gelirin servqual skoruna etkileri 

 

 

 

Descriptives

4 -1,2500 ,50000 ,25000 -2,0456 -,4544 -2,00 -1,00

27 -1,6111 ,52957 ,10192 -1,8206 -1,4016 -2,75 -,25

32 -1,2109 ,57189 ,10110 -1,4171 -1,0048 -2,25 ,00

17 -1,0735 ,46574 ,11296 -1,3130 -,8341 -2,00 ,00

80 -1,3188 ,56671 ,06336 -1,4449 -1,1926 -2,75 ,00

4 -1,2500 ,41231 ,20616 -1,9061 -,5939 -1,60 -,80

27 -1,7111 ,42728 ,08223 -1,8801 -1,5421 -2,40 -,80

32 -1,1500 ,64458 ,11395 -1,3824 -,9176 -2,20 ,20

17 -1,1647 ,45954 ,11145 -1,4010 -,9284 -2,00 -,40

80 -1,3475 ,58396 ,06529 -1,4775 -1,2175 -2,40 ,20

4 -1,1250 ,47871 ,23936 -1,8867 -,3633 -1,75 -,75

27 -1,4167 ,49029 ,09436 -1,6106 -1,2227 -2,25 -,25

32 -1,2266 ,56211 ,09937 -1,4292 -1,0239 -2,00 ,00

17 -,8971 ,53807 ,13050 -1,1737 -,6204 -2,00 ,00

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

4 -1,2500 ,31914 ,15957 -1,7578 -,7422 -1,67 -1,00

27 -1,2346 ,45116 ,08683 -1,4130 -1,0561 -2,33 -,67

32 -1,0938 ,81313 ,14374 -1,3869 -,8006 -2,33 1,00

17 -,6471 ,67155 ,16287 -,9923 -,3018 -1,67 ,67

80 -1,0542 ,68630 ,07673 -1,2069 -,9014 -2,33 1,00

<25

25-30

30-40

40-50

Total

<25

25-30

30-40

40-50

Total

<25

25-30

30-40

40-50

Total

<25

25-30

30-40

40-50

Total

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum

Test of Homogeneity of Variances

1,633 3 76 ,189

,442 3 76 ,724

1,153 3 76 ,333

,431 3 76 ,732

1,797 3 76 ,155

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

Levene

Statistic df1 df2 Sig.

ANOVA

3,789 3 1,263 3,670 ,016

26,154 76 ,344

29,943 79

,682 3 ,227 ,700 ,555

24,690 76 ,325

25,372 79

1,175 3 ,392 1,155 ,332

25,765 76 ,339

26,940 79

3,398 3 1,133 4,135 ,009

20,820 76 ,274

24,218 79

2,312 3 ,771 1,678 ,179

34,898 76 ,459

37,210 79

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

Betw een Groups

Within Groups

Total

SOMUTSS

GÜVSS

HEVSS

DUYSS

YETSS

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Multiple  Comparisons

Tukey HSD

,2151 ,42798 ,958 -,9092 1,3393

,5376 ,42798 ,593 -,5866 1,6619

-,0208 ,43997 1,000 -1,1766 1,1349

-,2151 ,42798 ,958 -1,3393 ,9092

,3226 ,14900 ,142 -,0688 ,7140

-,2359 ,18058 ,562 -,7102 ,2385

-,5376 ,42798 ,593 -1,6619 ,5866

-,3226 ,14900 ,142 -,7140 ,0688

-,5585* ,18058 ,014 -1,0328 -,0841

,0208 ,43997 1,000 -1,1349 1,1766

,2359 ,18058 ,562 -,2385 ,7102

,5585* ,18058 ,014 ,0841 1,0328

-,5121 ,38185 ,540 -1,5151 ,4909

-,1895 ,38185 ,960 -1,1926 ,8135

-,6875 ,39255 ,305 -1,7186 ,3436

,5121 ,38185 ,540 -,4909 1,5151

,3226 ,13294 ,081 -,0266 ,6718

-,1754 ,16112 ,697 -,5986 ,2478

,1895 ,38185 ,960 -,8135 1,1926

-,3226 ,13294 ,081 -,6718 ,0266

-,4980* ,16112 ,015 -,9212 -,0748

,6875 ,39255 ,305 -,3436 1,7186

,1754 ,16112 ,697 -,2478 ,5986

,4980* ,16112 ,015 ,0748 ,9212

(J) GELIR

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

(I) GELIR

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

Dependent Variable

SOMUTSS

DUYSS

Mean

Difference

(I-J) Std. Error Sig. Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean dif ference is signif icant at the .05 level.*. 



                                                                                                                                                              

  31  31 

 

 

Descriptives

2 -1,0000 ,00000 ,00000 -1,0000 -1,0000 -1,00 -1,00

31 -1,2151 ,61191 ,10990 -1,4395 -,9906 -2,33 ,33

31 -1,5376 ,58801 ,10561 -1,7533 -1,3219 -2,67 -,33

16 -,9792 ,55067 ,13767 -1,2726 -,6857 -2,00 ,33

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

2 -1,6250 ,53033 ,37500 -6,3898 3,1398 -2,00 -1,25

31 -1,1129 ,56213 ,10096 -1,3191 -,9067 -2,00 ,00

31 -1,4355 ,44238 ,07945 -1,5977 -1,2732 -2,25 -,50

16 -,9375 ,58808 ,14702 -1,2509 -,6241 -2,00 ,00

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

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

Total

750.00-1,250.00

1,250.00-1,750.00

1,750.00-2,000.00

2,000.00-3,000.00

Total

SOMUTSS

DUYSS

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for

Mean

Minimum Maximum



                                                                                                                                                              

  32  32 

 

 

 


