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ON SOz

Gilintimiizde dogal kaynaklar hizla tilkenmekte olup bu durum diinyadaki bir¢cok
bilim insanin dikkatini ¢ekmektedir. Tiikenen kaynaklarin basinda, insanligin
yasamak ic¢in en ¢ok ihtiya¢c duydugu ‘su’ gelmektedir. Bu yiizden ¢esitli alanlarda
calismalar yiiriiten bilim adamlar1 ve bu bilim adamlarinin bagh oldugu devlet
kurumlari, suyun en verimli nasil kullanabilecegini arastirmaktadir. Bu konuda
yapilan aragtirmalari, sadece subilimi alaninda c¢alisan akademisyenlerimiz degil,
fizik, biyoloji, kimya, endiistri, bilgisayar, elektrik-elektronik, tip, sosyoloji ve daha
bir¢ok alanda ¢alisan akademisyenlerimizde yapmaktadir.

Mevcut su kaynaklarinin verimli kullanilmasi kadar, kullanilan sularin atiklarinin da
onemi biyiiktiir. Atik sular da halihazirda su kaynagi demektir. Uygulanilacak
birtakim islemlerden sonra dogaya desarj edilen, mikroplardan ve zararh
bakterilerden arindirilmis sular, insanligin kullanimina sunulmaktadir. Bu nedenle su
kaynaklarmin verimli kullanimi kadar, atik sularin da verimli bir sekilde geri
doniistiiriilmesi biiylik 6nem arz etmektedir.

2015 yilinda Giimiishane Universitesi’nde diizenlenen IV. Ulusal Lojistik ve Tedarik
Zinciri Kongresi’ne bir bildiri hazirlamak amaciyla bagladigim ¢alismami biraz daha
gelistirerek Yiiksek Lisans Tezi ve akabinde de akademik degeri daha yiiksek olan
bir Doktora Tezi hazirlamay1 planladim. Kongre i¢in hazirladigim konu ‘“Adana
Organize Sanayi Bolgesinde Faaliyet Gosteren Atik Su Aritma Tesisinin Lojistik
Performansinin Isletme Memnuniyetine Etkisi” iken Yiiksek Lisans Tezim igin
hazirladigim konu “Atik Su Aritma Tesislerinin Hizmet Kalitesinin SERVQUAL
Teknigiyle Olgiilmesi: Adana ve Mersin Organize Sanayi Bolgelerinde Bir
Uygulama” seklinde olmustur.

Adi1 gecen tez konusunu hazirlamamdaki temel amacim Atik Su Aritma Tesislerinin
performanslarini isletmelere verdikleri hizmet kalitesini Ol¢erek daha verimli hale
getirmektir. Bu sayede insanlik i¢in biiyiik 6nem tasiyan su kaynaginin en verimli
sekilde geri doniistiiriilmesine az da olsa katki saglayacagimi diisiinmekteyim.
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ATIK SU ARITMA TESISLERININ HIZMET KALITESININ SERVQUAL
TEKNIiGIYLE OLCULMESIi: ADANA VE MERSIN ORGANIZE SANAYi
BOLGELERINDE BiR UYGULAMA

OZET

Bu aragtirmayla, hizmet kalitesi kavram1 kapsaminda organize sanayi bdlgelerindeki
atik su aritma tesisleri ile ilgili hem hizmet sunanlar hem de hizmet alanlarin ve
yakinlarimin = duyarliliginin  arttirilmasi, bireysel ve orgilitsel farkindaliklarin
olusturulmasi ile hizmet kalitesi etkililiginin arttirilmasi ve sunulan hizmet sektoriine
yeni perspektifler getirmesi agisindan Onemli goriilmekle birlikte; Tirkiye’de
organize sanayi bolgelerinde uygulanabilirligi ve atik su aritma tesislerinden
yararlananlarin (sirketlerin) hizmet kalitesi degerlendirmesinin ortaya konulmasi ve
hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin sirketler i¢in daha 6nemli ve Oncelikli
oldugunu, bu degerlendirmelerine etki eden demografik 6zellikleri ortaya koymak ve
hizmet kalitesini iyilestirme, dolayisiyla sirketlerin beklentilerinin karsilanma
diizeyinin artirilmasi ve daha verimli, karli olarak isleyebilmeleri dogrultusunda
katki saglamak amaglanmistir.

Betimsel ve ¢ikarimsal arastirma modelinde, uzman goriislerine dayali 15 kesfedici
kriterin yan sira literatiirde yaygin olarak uygulanan SERVQUAL hizmet kalitesi
Ol¢cegi adapte edilerek, AOSB ve MTOSB’de faaliyet gdsteren toplam 235 sirketin
olusturdugu orneklemden toplanan veriler SPSS v22.0 ve Minitab v17.0 paket
programlarla analiz edilmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde, AOSB’de ve MTOSB’de yer alan atik su aritma
tesislerinin bunlardan hizmet alan sirketlerin beklentileri karsilamayamadiklari,
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arsindaki fark en yiiksek “heveslilik”
boyutunda goézlenirken, atik su aritma tesislerinin en tatmin edici olduklar1 hizmet
kalitesi boyutu “giiven” olarak ortaya ¢ikmustir.

Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklari atik su
aritma tesislerine hizli ulagilabilirligi hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisini hizmet
kalitesi bakimindan degerlendirmelerinde en ¢ok olumlu etkiye sahip faktor olarak
degerlendirebilirken, MTOSB’deki sirketler AOSB’deki sirketlere gore atik su
aritma tesislerinden daha memnun goériinmektedir.

Anahtar kelimeler: Atik su aritma tesisleri, organize sanayi bolgeleri, hizmet
kalitesi, SERVQUAL
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MEASURING SERVICE QUALITY of WASTEWATER TREATMENT
PLANTS with THE SERVQUAL TECHNIQUE: AN APPLICATION in
ADANA AND MERSIN ORGANIZED INDUSTRIAL ZONES

SUMMARY

In addition to importance of this study in terms of the increase in sensitivity of both
service providers and service requesters associated with wastewater treatments plants
in organized industrial zones, enhancement in effectiveness of service quality of
wastewater treatment plants in organized industrial zones through, providence of
individual and organizational awareness associated with them, and providence of
new perspectives for associated service sector; this study aims at revealing the
applicability of SERVQUAL model for waste treatment plants in organized
industrial zones in Turkey, evaluation of service quality of wastewater treatment
plants by those who utilize them, service quality dimensions for which companies
have higher priority and significance, and demographic characteristics of companies
that affect their evaluations for service quality of wastewater treatments plants in
organized industrial zones; thus contributing to the enhancement of service quality of
wastewater treatment plants, hence the increase in the level at which companies’
expectations are met by the wastewater treatment plant from which they request
service satisfaction, and more effective and profitable operations of companies in
organized free zones.

In this descriptive and inferential research model; in addition to 15 criteria that can
be influential for the service quality of wastewater treatments plants and determined
through experts opinions; SERVQUAL service quality scale is adopted for
wastewater treatment plants. The data obtained through total 235 companies that
operate in AOSB and MTOSB is analyzed though SPSS v22.0 and Minitab v17.0.
Overall evaluations figure out that wastewater treatment plants in AOSB and
MTOSB lack meeting expectations of companies that request service from them.
While the gap between expected and perceived service quality observed to be the
greatest in “responsiveness” service quality dimension, wastewater treatments plants
are appeared to be the most satisfactory at the “assurance” service quality dimension.
Fast accessibility to wastewater treatment plant and responses from them in case of
need by the companies that request service from the wastewater treatment plant can
be regarded as the most influential factor that has positive effect on companies’
evaluation of wastewater treatment plant in terms of service quality. Companies in
MTOSB appear to be more satisfactory with wastewater treatment plant from which
they receive service compared to those in AOSB.

Key words: Wastewater treatment plants, organized industrial zones, service quality,
SERVQUAL
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1. GIRIS

Dogal kaynaklar biiyiik bir hizla tiikkenmekte ve bu durum tiim diinya i¢in biiyiik bir
gercegi gozler dniine sermektedir. Tiiketmek i¢in iiretmek artik yeterli olmamaktadir.
Onemli olan, tiiketilenin geri déniistiiriilerek yeniden kazandirilmasidir. Bunun igin
basarilt bir geri doniisim gerceklestirmek ve lretimlerin siirdiiriilebilir olmasini
miimkiin kilmak gerekmektedir. Yasamin ve iiretim teknolojilerinin baslica kaynagi
olan suyun geri doniisiimii, diinyanin gelecegini ¢ok yakindan ilgilendirmektedir.
Suyun, dogru ve verimli bir sekilde kullanilmasinin yani sira Onemli bir atik
potansiyeline sahip olmasi, yonetmeliklere uygun olarak doniistiiriilmesi veya atik
olarak bertaraf edilmesi gerekliligini 6nemli kilar. Akilli binalardan iiretim tesislerine
varincaya kadar mevcut bircok platformda, suyun doniistiiriilmesi ve atik olarak

degerlendirilmesi yoniinde sistemler 6ne ¢ikmaktadir (Dalkiranoglu, 2014).

Bugiin, canli yagaminin son bulmasina yol acabilecek ana nedenlerden biri ¢evre
kirliligi olarak diisiinlilmektedir. Bununla beraber insanlar arasinda olusan “cevresel
duyarlilik” faktorii isletmelerin endiistriyel dongiilerinin igerisinde c¢evre koruma
bilincinin gelismesini dayatmistir. Bir igletmeyi yesil politikalar uygulamaya tesvik
eden ya da zorlayan giiglerden biri devlet giicli ve onunla paralel olarak giden
yasalar, bir digeri de cevresel anlamda yanlis yonetimsel yaklasimlar sonucunda
yasayabilecekleri olumsuz finansal ve yasal sonuglardir (Ergiilen ve Biiylikkeklik,

2008).

Gliniimiizde isletmelerin olmazsa olmazi konumunda olan ve tiim is siire¢lerinin
kalbinde yer alan “Lojistik Yonetimi” giinden giine gelismektedir. Tedarik zinciri
kanal yapist icerisinde gorev yapan tiim aktorler arasinda, her tiirli iriiniin,
malzemenin, kaynaklarin, hizmetin ve bilgi akisinin, baslangi¢ noktasindan bitis
noktasina kadar olan hareketinin en uygun sekilde, tim yonetim siire¢lerini

kapsayacak, stratejik, taktiksel ve operasyonel seviyelerde yonetilmesidir.

1



Isletmeler karlilik amagcli var olan canli organizmalar olduklarindan is siireclerinde
minimum maliyeti ve bununla dogru orantili olarak da maksimum karliligi
hedefleyerek, hem bir rekabet giicli elde etmek hem de yollarina devam etmek
zorundadirlar. Bunu yaparken de stratejik seviyede belirli kararlar1 alirlar ve
stratejiler olusturarak uygulamaya koyarlar. Bu stratejilerin basinda isletmelerde
yesil giicii olusturan ¢evre yonetimi kavrami ve politikalar1 kapsaminda, ¢evre dostu
olma ve cevreyi koruma uygulamalar1 gelmektedir. Bugiin isletmeler tarafindan bu
uygulamalarin hayata gecirilmesinde kullanilan en iyi yollardan bir tanesi yesil

lojistik ve yesil tedarik zinciri yonetimi uygulamalaridir.

Adana ve Mersin Organize Sanayi Bolgeleri tekstil, makine, plastik, saglk, gida,
ahsap vb. gibi degisik sektorlerde faaliyet gosteren sirasiyla yaklasik 338 ve 217
firma barindirmakta ve bolgenin en énemli ekonomik ortamini olusturmaktadir. Bu
sirketler gerceklestirdikleri sanayi faaliyetleri sonucunda evsel ve endiistriyel atik su
olusturmakta bunun sonucunda meydana gelen atik sular1 aritilarak tekrardan dogaya
desarj1 biiyiik 6nem tagimaktadir. Mevcut sirketler siirekli olarak bu aritma faaliyeti

gosteren aritma tesisleriyle iletisim i¢indedirler.

Diinyanin kiiresellesmesiyle birlikte gelen teknoloji ¢agi, insanlarin bilgiye kolayca
ulasarak yasam standartlarinin iyilesmesini saglamistir. Gelisen yasam standartlariyla
beraber, hizmetlerin 6nemi ve hizmetteki kalitenin boyutu 6n plana ¢ikmigtir. Hizmet
sektoriinde yasanan bu gelismeler, isletmelerin kendilerini sert bir rekabetin iginde
bulmalarina neden olmustur. Bu sartlarda ayakta kalabilmenin mutlak yolu verilen
hizmetlerde Kkaliteyi saglayabilmekten ge¢mektedir. Isletmelerin  verdikleri
hizmetlerdeki kalite, aldiklar1 hizmetlerdeki kaliteye bagli bir degiskendir. Hizmetin
olusumu esnasinda kaliteli hizmet alinirsa, ortaya ¢ikan hizmet de, kaliteli bir hizmet

olacaktir.

Tiiketiciler bekledikleri hizmetle, kendilerine sunulan hizmeti genelde
karsilagtirmaktadirlar. Eger aldiklar1 hizmet beklentilerin altinda ise tatmin olmazlar

ve hizmeti almaya devam etmezler.



Farkli sektorlerde ¢ok fazla miisteriye hizmet veren atik su aritma tesislerinin hizmet
kalitesinin arttirilmas1 ve isletme beklentilerinin karsilanmasi, o bolgede {iiretim
yapan tesislerin daha kaliteli hizmet ortaya ¢ikarmasini ve bu hizmeti olustururken
tiikettigi dogal kaynagimiz olan suyun hizli, saglikli ve verimli bir sekilde tekrardan

dogaya kazandirilmasini saglayacaktir.

1.1 Arastirmanin Problemi
Bu calismada asagidaki sorulara cevap aranmaktadir:

1. Organize Sanayi Bolgeleri’'nde yer alan uzmanlarin goriislerine gore belirlenen ve
bir atik su aritma tesisinin hizmet kalitesiyle iligskilendirebilecek 15 kesfedici
kriterden (teknik destek, personelin hal ve davranislari, agiklamalar, raporlama ve
geri bildirim, hizmet verme siiresi, tarafsizlik ve giivenilirlik, miisteri sikdyetlerini
degerlendirme, firmalara yapilan ziyaret sikligi, bilgi edinebilirlik, ulasilabilirlik,
koku seviyesinin uygunlugu, giiriiltii seviyesinin uygunlugu, fiyat uygunlugu) atik su
aritma tesislerinden hizmet alan sirketler i¢in en ¢ok dnemsenen ve en az 6nemsenen

kriterler hangileridir?

2. Organize Sanayi Bolgeleri’nde yer alan sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesislerinden duyduklar1 memnuniyeti agiklamada istatistiksel olarak anlaml
sirketlerle ilgili faktorler (sektor, aylik atik su miktari, calisan sayisi, faaliyet yili,
yerlesim alani, ¢cevre miihendisi bulundurma, atik su altyapist olma, aritma tesisine
hizli ulagilabilirlik, bulundugu OSB, atik su aritma tesisi i¢in yaptiklar1 fiziksel
ozellikler SERVQUAL skoru degerlendirmesi, giivenilirlik SERVQUAL skoru
degerlendirmesi, heveslilik SERVQUAL skoru degerlendirmesi, giiven SERVQUAL
skoru degerlendirmesi, empati SERVQUAL skoru degerlendirmesi) nelerdir?

3. Organize Sanayi Bolgeleri’nde yer alan sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesisleri i¢in yaptiklart SERVQUAL degerlendirmelerindeki (fiziksel oOzelikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati ve genel) degisimi agiklamada istatistiksel

olarak anlaml sirketlerle ilgili demografik faktorler (sektor, aylik atik su miktari,



calisan sayisi, faaliyet yili, yerlesim alani, ¢evre miihendisi bulundurma, atik su

altyapisi olma, aritma tesisine hizli ulagilabilirlik, bulundugu OSB) nelerdir?

Yukaridaki sorularla birlikte Cizelge 1.1°de belirtilen gesitli hipotez test setleri de

incelenmektedir.

Cizelge 1.1 Hipotez test setleri.

Hipotez Test Seti 1

Organize sanayi bolgelerinden yer alan sirketlerin fiziksel
demografik 6zelikleri (yer aldigi OSB, sektor, calisan sayisi,
yerlesim alan biyiikligi) ile ¢evresel demografik o6zellikleri
(olusturduklar1  toplam aylhik attk su miktari, c¢evre
mithendisinin varligi, atik su altyapisinin varligi, atik su aritma
tesisine hizli ulasilabilirlik, atitk su aritma tesisinden

Hipotez Test Seti 2

Organize sanayi bolgesindeki sirketlerin hizmet aldig1 atik su
aritma tesisinden memnuniyeti ile diger cevresel Ozelikleri
(olusturduklar1  toplam aylik attk su miktari, g¢evre
miihendisinin varligi, atik su altyapisin varligi, atik su aritma

Hipotez Test Seti 3

Kesfedici 15 kriterden en ¢ok dnemsenenle en az 6nemsenen
kriterlerin onemsenme seviyeleri ile secilen bazi demografik
ozellikler (yer alinan OSB, calisan sayisi, faaliyet yil1, aylik
atik su miktari, ¢gevre miithendisinin varligi, atik su altyapisinin

Hipotez Test Seti 4

SERVQUAL o6lgegindeki 22 maddenin her biri i¢in ortalama
beklenti ile ortalama alg1 arasindaki farklar anlamlidir.

Hipotez Test Seti 5

Ortalama SERVQUAL  degerleri  (fiziksel  6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati) birbirinden farklidir.

Hipotez Test Seti 6

Organize sanayi bolgesinde yer alan sirketlerin hizmet aldiklar
atik su aritma tesislerini SERVQUAL odlgeginde (fiziksel
ozellikler, gilivenilirlik, heveslilik, giiven, empati genel
SERVQUAL skorlar1 olarak) degerlendirmelerinde demografik
ozelikleri (sektdr, aylik atik su miktari, ¢alisan sayisi, faaliyet
yili, yerlesim alani, ¢evre miihendisi bulundurma, atik su
altyapisi olma, aritma tesisine hizli ulasilabilirlik, bulundugu
OSB) etkilidir.

Yukarda belirtilen ve aragtirmanin problemini ortaya koyan sorularla hipotez

testlerine iligkin istatistiksel analizler ve sonuglar1 “Bulgular ve Yorumlar”

boliimiinde yer almaktadir.




1.2 Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, literatiirde ¢esitli alanlarda beklenen ve algilanan hizmet
kalitesini 6lgmek ic¢in siklikla kullanilan SERVQUAL enstriimanmi Tiirkiye’de
ekonomik organizasyonlarin temel unsurlarindan olan organize sanayi bolgelerinde
(AOSB’yi ve MTOSB’yi temel alarak) yer alan atik su aritma tesislerinin bu
bolgelerde yer alan sirketlere sunduklari hizmet kalitesini degerlendirmek igin
uyarlamak ve uygulamak; organize sanayi bdlgelerindeki atik su aritma tesislerinin
sunduklar1 hizmetin, bu kurumlardan hizmet alan sirketlerin beklentilerini karsilama
diizeyini belirlemek, bu beklentiler icerisinde organize sanayi bolgelerinde yer alan
sirketler i¢in hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin daha 6nemli ve oncelikli
oldugunu ortaya koymak ve atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesini iyilestirme,

cevreci politikalar gelistirme amact dogrultusunda katki saglamaktir.

Boylece beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farklar ve buna etki eden
sirketlerin demografik oOzellikleri (sektor, faaliyet yili, calisan sayisi, fabrika
biiytikliigi, tirettigi aylik atik su miktari, kendisine ait atik su alt yapist sahipligi,
cevre miihendisi ¢alistirmasi, olmamasi, vb.) tespit edilerek, Organize Sanayi Bolge
Miidiirliiklerine sirketlerin beklentilerine cevap verecek sekilde atik su aritma
tesislerini planlama olanagi sunulabilecek, iyilestirilen performans, sirketlere de

yansiyacagindan genel olarak ekonomik bir gelisme de saglanabilecektir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Glinlimiiziin rekabetci sartlarinda hizmet kalitesi ¢ok Onemli bir unsurdur.
Literatiirde belirtildigi gibi bunu Ol¢ebilmek ve etkileyen faktorleri ortaya
koyabilmek sirketlerin daha verimli ve istenilen diizeyde ¢alismasi ig¢in ¢ok
onemlidir. Bu calismayla elde edilecek veriler ve bulgular atik su aritma tesislerinin
performanslarinin artirilmasinda ve dolayisiyla daha c¢evreci ve yesil lojistik

uygulamalarinda kaynak olusturabilecek niteliktedir.



Kaynak: URL-1’den yararlanilarak uyarlanmistir.
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Sekil 1.1 Organize sanayi bolgelerinin Tiirkiye genelinde dagilimlari.

Sekil 1.1°de bolgelere gore dagilimlar: gdsterilen toplam 284 adet organize sanayi
bolgesinin oldugu ve bunlarin ekonomik faaliyetleri disiplini altina alma,
canlandirma, c¢evreyle uyumlu olarak diizenleme amaclariyla kurulduklari
diisiiniildiiginde, TR62 (Adana-Mersin) bolgesi temel alinarak alaninda oncii ve
kesfedici bir calisma niteliginde olan organize sanayi bolgelerindeki atik su aritma
tesislerinin  hizmet kalitelerinin ve hizmet alanlarin beklentileri karsilama
diizeylerinin degerlendirilmesinin yer aldigi bu ¢alisma benzerlerinin diger organize

sanayi bolgelerine uygulanmast i¢in bir arastirma modeli ve ¢ergevesi sunmaktadir.

Bu kapsamda calismanin ikinci boliimii, hizmet, kalite ve hizmet kalitesi hakkinda
detayli literatiirii; tiglincii boliimil, calisgma konusunu olusturan, atik su aritma
tesislerinin, organize sanayi bdlgelerinin, AOSB ve MTOSB’nin ve ana yontem
olarak kullanilan SERVQUAL Modelinin 6zelliklerini; dordiincii boliimii, verilerin
analizinde kullanilan istatistiksel yontemleri; besinci bolimi, istatistiksel analiz

bulgularini igermekte; son boliim ise sonug ve Onerilere yer vermektedir.



1.4 Varsayimlar
Bu calismanin gerceklestirilmesinde bazi varsayimlar yapilmistir:

1. SERVQUAL olgegi (modeli), uluslararasi literatiirde bankacilik, konaklama,
egitim, yasli bakim ve saglik sektorlerinde hizmet kalitesi dl¢limiinde gegerlilik ve
giivenirlikleriyle birlikte kabul gordiigiinden, atik su aritma sektorii hizmet kalitesi

Olctimiinde de uygulanabilir oldugu varsayilmistir.

2. Hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarinin dnem derecesi bilimsel olarak

Olciilebilen kavramlardir.

3. Olgeklere verilen cevaplar samimi ve sirketlerin atik su aritma tesisiyle ilgili

diisiincelerini objektif, tarafsiz ve dogru olarak yansitmaktadir.

1.5 Kapsam ve Simirhhiklar
Bu arastirmanin kapsam ve sinirliklar agagida belirtildigi gibi ifade edilebilir:

1. Bu arastirma, organize sanayi bdlgelerinde faaliyet gosteren atik su aritma
tesislerinin bu bolgelerde yer alan sirketlere verdikleri hizmetin kalitesini
degerlendirmekle sinirlidir. Calisanlarin bireysel etkenligi ve yeterlilikleri arastirma

kapsam1 disindadir.

2. Bu calismada gelistirilen kurumsal model SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarina
gore belirlenmis ve bunlara iliskin Olgiitlerle smirhidir. Calisanlarin  bireysel

performans etkililikleri arastirma kapsami dahilinde degildir.

3. Bu calisma, kavramsal hizmet kalitesi modelinde miisteri (sirket) tarafinda yer
alan besinci boslugun &lgiimiiyle sinirhdir. Isletmenin (kurumun) hizmet sunum

stiregleri ile ilgili diger dort bosluk, bu ¢calismanin ana unsurlari arasinda degildir.

4. Bu arastirma 1-30 Nisan 2016 tarihleri arasinda TR62 bolgesinde yer alan AOSB
ve MTOSB’deki atik su aritma tesisleri ve bu tesislerden hizmet alan OSB’lerdeki

sirketler ile sinirhdir.



5. Bu arastirma i¢in kullanilan anket AOSB ve MTOSB’deki uzman goriislerine

dayal1 olarak olusturulan kesfedici 15 ifade ve ana kavramsal hizmet kalitesi

modelini teskil eden SERVQUAL boyut ve dlgiitleri ile sinirlidir.

1.6 Tanmimlar

Bu c¢alismanin ana c¢ergevesini olusturan Onemli kavramlar Cizelge 1.2°de

gosterilmistir.

Cizelge 1.2 Ana gerceveyi olusturan kavramlar.

Atik Su

Kirlenmekte olan temel yasam suyun evsel veya endiistriyel amaglarla

Aritma | kullanildiktan sonra 1slah edilmesidir (URL-2).
Bir malin satisgina bagli olmadan son tiiketicilere ve isletmelere
Hizmet | sunuldugunda istek ve ihtiyaclar1 karsilayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemler (Oztiirk, 2007).
Hizmet | Genel olarak tiiketici beklentilerine uygunluk (Tawmergen, 2002).
Kalitesi
Kalite Bir iirin veya hizmetin Ozelliklerinin toplaminin  gereksinimleri
karsilayabilmesi durumu (TSE).
Kapsaml planlar i¢inde elektrik, su, dogalgaz vb. altyap:r hizmetlerinin
OSB saglandig1 arazi parcalarinin beraberce yararlanabilecekleri diger

hizmetlerle birlikte girisimcilere sunuldugu organizasyonlardir (URL-3).




2. LITERATUR CALISMASI

2.1 Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami, insanlarin bir arada yasamalarinin sonucu olarak, giindelik hayatin
isleyisinde 1970’11 yillardan sonra deg§isen hizmet anlayisiyla birlikte tartisilmaya
baslanmigtir. Sanayilesmeyle birlikte degisen iiretim ve tiikketim iliskileri, giiniimiizde
miisteri odakli hizmet sektoriiniin 6nem kazanmasini saglamistir. Bu nedenle hemen
hemen biitiin kuruluglar kendini ¢ok genis bir alana yayilmis olan hizmet sektorii

i¢inde gérmeye egilimlidir (Oztiirk, 2000).

Hizmetin soyut nitelik tasimasi ve 1970’li yillara kadar pazarlanabilir bir mal olarak

kabul edilmeyisi tanimin1 yapmay1 giiclestirmistir.

2.1.1 Hizmetin tanimi

Literatiirde, hizmetin benimsenmis ortak bir tanimi1 yoktur. Hizmetin
tanimlanmasinda farkli yaklasim ve yorumlarin olmasinin nedeni, hizmeti
tanimlayanlarin mensubu olduklar1 bilim dali ¢ergevesinde tanimlar ortaya
koymasindandir. Hizmetin degisik bi¢gimlerde tanimlandig1 goriiliir ki, bu tanimlar da

genel olarak dort baslik altinda toplanabilir (Uygug, 1998):

1. Hizmetleri belli siniflara ayiran tanimlar.

2. Hizmetin 6zelliklerini yansitan tanimlar.

3. Hizmet paketi veya toplam hizmet kavrami {izerinde duran tanimlar.
4

. Hizmetin etkiledigi kisi veya mala gore siniflandiran tanimlar.

Calismamizin kapsamimi da g6z Onilinde bulundurarak, yukaridaki ozellikleri

barindiran ¢esitli tanimlar arasindan, asagida verdigimiz tanim daha agiklayicidir:

“Hizmet, misterinin ihtiyacim1 karsilamak ve miisteriyi tatmin etmek amaciyla
sunulan, maddi olmayan, herhangi bir sahiplenmeyle sonuglanmayan faaliyetler ve

faydalardir” (Ozer, 1998).



2.1.2 Hizmet kavramimin tarihsel gelisimi

Hizmetin tretkenlik yaratmadigi ve herhangi bir ekonomik deger olusturmadigi

gerekcesiyle, ilk iktisat¢ilar hizmetin lizerinde fazla durmamislardir. Hizmetlerin

ekonomi i¢inde 6nemli oldugunun anlasilmaya baslandigi dénem 1800’li yillardir.

Bu déonemde Adam Smith’in hizmetin tanimi i¢in “Somut (dokunulabilir) bir iiriinle

sonuclanmayan tiim faaliyetler” ifadesi donemin hakim diisiincesi olarak karsimiza

cikar.

1900’li  yillarda ise Alfred Marshall’in soyut hizmetlerin varliginin somut

hizmetlerin olmasi i¢in zorunlu oldugunun ifadesiyle hizmetlerin ekonomi i¢indeki

Onemi anlagilmaya baglanmistir. Hizmetlerin tarihsel silire¢ i¢indeki tanimlari su

sekildedir:

Cizelge 2.1 Hizmetlerin tarihsel siire¢ icindeki tanimlari.

Fizyokratlar (—1750)

Tarimsal tiretim digindaki tiim faaliyetler.

Adam Smith (1723 - 1790)

Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonuglanmayan tiim
faaliyetler.

J. B. Say (1767 — 1832)

Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842 — 1924)

Yaratildig1 anda varlik bulan mallar.

Bat iilkeleri (1925 — 1960)

Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan
hizmetler.

Cagdas yorumlar

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan
bir faaliyet,

Bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi
fiziksel bir iirline bagli veya bagl olmayan,
asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir
seyin miilkiyetinin ge¢medigi faaliyet ve
yararlar,

Zaman, yer, bicim ve psikolojik bakimdan
yarar meydana getiren ekonomik faaliyetler,
Gayri maddi olan ve gereksinimleri gideren
tiim faaliyetler,

Bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak
tiketici  isteklerini  giderici  nitelikte,
belirlenebilen soyut ¢abalar,

Uretildigi anda alictya deger aktaran soyut bir
urdn.

Kaynak: Oztiirk (1998) yararlanilarak uyarlanmustir.
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2.1.3 Hizmet sektoriindeki biiyiime ve nedenleri

Gilinlimiizde, hizmet sektdriiniin 6nem kazandig1 ve bu sektore yapilan yatirimlarin
arttigi goriilir.  Bu durumun baglica nedenleri; teknoloji diinyasinda yaganan
gelisimler, ekonomik refahin artmasi, sosyal gelismelerle birlikte ¢evreye verilen
Onemin artmasi, hizmeti sunan kurumlarin alaninda uzmanlasmaya gitmesi sayilabilir

(Karahan, 2000; Oztiirk, 2003).

Sanayi devrimi bir¢ok yeni hizmet alaninin ortaya ¢ikmasina katkida bulunmustur.
Makinelesme siirecine girilmis ve teknolojik triinler hizmete sunulmustur. Bu
iriinlerin kullanimiyla birlikte bakim, servis, onarim gibi pek ¢ok yeni hizmet alani

da ortaya ¢ikmustir.

Ekonomik ilerlemeler refah seviyesinin artmasim saglamstir. insanlarin bir zamanlar
gecinmek icin kendi baglarina yapmak zorunda olduklar isler, artik disaridan

karsilanabilir hale gelmistir.

Toplumda, kadinin aktif olarak is hayatina katilmasiyla birlikte yeni hizmet alanlari
da ortaya ¢ikmistir. Basta temizlik olmak tizere, ¢ocuk bakiciligi, hasta bakimi, kres

hizmetleri gibi pek ¢ok hizmet alan1 6nem kazanmustir.

Seyahatler, hizmetlerin iyilestirilmesi, verilen hizmetlerin ¢cok yonlii olmasi, hizmet
sektoriindeki biiylimenin bir diger faktoriidiir. Ulasim, ulagtirma ve dagitim
hizmetlerinin gelistirilmesiyle birlikte yeme-igme, konaklama, rehberlik gibi cesitli
hizmet kollar1 gelismistir. Hizmetlerin gelismesine katki saglayan diger faktorleri de

sOyle siralayabiliriz:

e Devlet miidahalesinin bazi isletmelerde ortadan kalkmasi,

e Teknolojinin gelismesiyle birlikte, daha once elle yapilan bir¢ok isin artik
makinelerle otomatik yapilmasi, bilgisayara dayali yeni hizmetlerin
gelismesi,

e Reklam sektoriiniin gelismesi ve birgok meslek dalinda sansiiriin kalkmasi,

e Dis kaynak kullanimiyla birlikte saglanan maliyet avantaji,

e Bos zamanlarin olmasi, seyahat, eglence, kisisel gelisim kurslarina olan

ilginin artmasi.
11



2.1.4 Hizmeti olusturan unsurlar

Hizmetin, Oztiirk (2003) tarafindan belirlenmis ii¢ bileseni vardir. Bunlar:

2.1.4.1 Temel hizmetler
Ihtiyag duyulan her ne ise, isletmenin o hizmeti saglamasi anlamima gelir. Gronroos’a

gore “bir isletmenin pazarda bulunma sebebi temel hizmettir.”

2.1.4.2 Kolaylastiric1 hizmetler
Hizmetin ana unsurunu olusturan eylemi yerine getirmesidir. Ornek olarak; igine
belli bir miktar para atildiginda, karsihiginda bir bardak ¢ay veya kahve veren

makineleri verebiliriz.

2.1.4.3 Destekleyici hizmetler

Amag hizmetin degerini, rakiplerden farkli olarak, arttirmaya galismaktir. isletmenin
misteri kapasitesini arttirmak i¢in destekleyici hizmet sunmasi sarttir. Rakipleri
karsisinda siirekli pazarin nabzini elinde tutarak, miisterinin taleplerinin karsilanmasi

gerekir.

2.1.5 Hizmetin temel ozellikleri

Hizmetlerle mallar1 ayiran bir takim 6zellikler vardir. Bunlar (Palmer, 2005):

e Hizmetler dokunulamazdir (soyuttur elle tutulamaz).

e Hizmetler ayrilmazdir (es zamanl iiretilir ve tiiketilir).
e Hizmetler dayaniksizdir (depolanamaz).

e Hizmetler degiskendir (standardize edilemez).

e Hizmetlerde sahiplik yoktur.

2.1.5.1 Soyutluk (Dokunulmazhk)
Dokunulmazlik kavrammin iki anlami bulunmaktadir (Lovelock, 1984; Oztiirk,

2007);

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma,
e Kolayca tamimlanamama, formiile edilememe ve zihinsel olarak kolay

algilanamama,
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Hizmetin 6zelligi geregi sahip olunamaz. Bes duyuyla algilanamaz. Bir mali ifade
ederken kullandigimiz renk, sekil, boy, koku vb. fiziksel 6zellikleri, hizmet icin
kullanmay1z. Dolayisiyla bir hizmeti satin aldigimizda tam olarak ne aldigimizi
bilemeyiz. Mallarla hizmet arasindaki fark burada goriiliir. Ornegin evimize
aldigimiz bir beyaz esyaya dokunabilir, gorebilir ve nasil ¢alistigini test edebiliriz.
Oysa bir otelde ya da restorandaki personelin davranisini, yemeklerini, servislerini

onceden denemek miimkiin degildir.
Dokunulmazlik 6zelliginin getirdigi sonuglar ise sdyle siralanabilir (Ferman, 1998):

e Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma imkan1 yoktur.

e Hizmetleri depolanamaz.

e Hizmetleri patent aracilifiyla korumak imkansiz oldugundan, yeni
hizmetler kolayca taklit edilebilir.

e Hizmetler maddi unsurlardan ziyade performans sinifina girmektedir

e Hizmetin miisteriye sunulmadan énce deneme imkani yoktur.

2.1.5.2 Ayrilmazlik (Ayn1 anda iiretim ve tiiketim)
Hizmetlerde ayrilmazlik iiretim ve tiiketimin genellikle ayn1 yerde meydana gelmesi
demektir. Uretim ve tiiketim siirecinin baslamas icin tiiketicinin hizmetin iiretildigi

yere gelmesi gerekir.

2.1.5.3 Dayaniksizhik
Hizmetlerin saklanamamasi, iade edilememesi, stoklanamamasi ve yeniden

satilamamasi1 dayaniksiz oldugu anlamina gelir.

Talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligini arttirir. Hizmete karsi talep yil
icinde degisebilir. Mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin i¢inde saatlere gore
degisebilir. Hizmetlerin dayaniksizlig1 ve talebin inisli ¢ikisli olmasi hizmet isletmesi
yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satig
cabalarma iliskin dnlemler almasini gerektirir (Oztiirk, 2007). Otel isletmelerinin

sezon dis1 donemlerde fiyat indirimine gitmesi, tasimacilik sirketlerinin talebin
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yogun oldugu donemlerde iicretleri yiiksek seviyeye cekerek talebi azaltmasi buna

ornek olarak verilebilir.

2.1.5.4 Degiskenlik (Heterojenlik)

Hizmetler, insan odakli faaliyetlerdir. Bu ylizden hizmetlerde degiskenlik s6z
konusudur. Hizmeti saglayan ile saglanan hizmetin alicilar1 arasindaki algi hizmette
degisiklige bir baska deyisle ¢esitlilige neden olur. Ornegin bir isletmedeki
personelin giiler yiizlii davranmasi ile ayni personelin soguk ve somurtkan
davranmasi, algilanan hizmetler arasinda farkliliklara neden olacaktir. Miisterinin
bilgisinin ve tecriibesinin hizmet tliketiminin kalitesini etkilemesi hizmetlerin
standardize edilememesinin bir baska yoniidiir. Ornegin, ilk kez bes yildizl1 bir otele
giden bir kisi, bes yildizl1 otelde sunulan hizmetlere iligkin olarak daha 6nceden bir
bilgi ve tecriibe sahibi degilse almis oldugu hizmetlerin ¢ogundan memnun
kalacaktir. Fakat siklikla bes yildizli otele giden bir baska miisteri ise bu konuda
bilgili ve tecriibeli oldugundan, ayni otelde almig oldugu hizmetlerden memnun
kalmayabilir (Eser, 2007). Bundan dolay:1 tiiketicilerin kalite algilamalarinda
farkliliklar ortaya ¢ikabilmektedir.

Hizmet firmalari, hizmetlerde kalite kontrolii yapma yoluna giderek, verdikleri
hizmetleri standartlagtirmaya ya da standart hizmetler iiretmeye ¢alisabilirler. Bunun

ici firmalar, kendi personelini dikkatlice segmeli ve egitmelidir (Karahan, 2002).

2.1.5.5 Sahiplik

Hizmetlerin bir diger 6zelligi sahipligin olmamasidir. Hizmetlerin dokunabilir ve
depolanabilir 6zelliklerinin olmamasi sahiplik anlayisiyla iligkilidir. Bir mal satin
alan kisi genellikle o malin sahibi olur; fakat bir hizmet sunuldugunda sahiplik higbir
sekilde saticidan alictya iletilmez. Hizmeti alan kisi sadece hizmet siirecinden
faydalanma hakkini elde eder (Eser, 2007). Ornegin okullarda ders veren bir
Ogretmenin verdigi egitim hizmetinde sahiplik degil faydalanma ve kullanma hakki
elde etmis oluruz. Miisteri hizmeti satin aldiginda somut bir seyin sahibi
olamamaktadir. Ornegin, berberde sag kestiren bir kisi ve sinemada film seyreden bir

kisi 6dedigi para karsilig1 bir miilk edinememektedir (Tirpanci, 1997).
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Hizmetlerde sahipligin olmayisi, dagitim kanallarmin tasarimini, sahipligin oldugu
mallarin dagitim kanallarinin tasarimindan farkli kilmaktadir. Ciinkii mallarda
oldugu gibi, toptanci ya da perakendeciye sahiplik transfer edilemez. Bundan dolay1
hizmetlerde en fazla kullanilan yontem, aracilarin hizmet saglayicisi ile ortak gibi

oldugu dogrudan dagitim yontemidir (Palmer, 2005; Eser, 2007).

2.1.6 Hizmetlerin siniflandirilmasi
Hizmetlerin birtakim 6zelliklerinin olmasi ¢esitlilige neden olmustur. Hizmetlerin
Ozeliklerine gore; pazarlanabilir ve pazarlanamayan hizmetler, {iretici ve tliketici

hizmetleri, profesyonel hizmetler seklinde siralayabiliriz.

2.1.6.1 Pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler

Pazarlanamayan hizmetler giinliik hayatimizda siirekli kullandigimiz hizmet tiirtidiir.
Devletin  kamudan herhangi bir {icret beklemeden sundugu hizmetler,
pazarlanamayan hizmetler icerisinde yer alir. Ornegin, yerel yonetimler insanlardan

yaya kaldirimlarini kullandiklar i¢in ticret talep edemezler (Eser, 2007).

Bu smiflandirmada hizmet ¢evre sartlarindaki degisimlere gore iki gruptan birinde
yer alabilir. Ornegin geleneksel toplumlardaki gocuk bakimi, yemek pisirme, ev
temizligi gibi hizmetler pazarlanamaz siifindayken bu hizmetler bati diinyasinda
pazarlanan ve talebi olan bir yapiya sahiptir. Kadinlarin ¢alisma hayatina girmeleri

hizmetlerde bu tarz degisimleri beraberinde getirmektedir.

2.1.6.2 Uretici ve tiiketici hizmetleri

Tiiketici ve iretici hizmetlerinin amaci birbirinden farklidir. Tiiketici hizmetleri,
bireyler tarafindan kendisine fayda saglamak amaciyla kullanilir. Uretici hizmetleri
ise bir igletme yararina ekonomik faydasi olan bir sey iiretir. Bazi hizmetler ise hem
iiretici hem de tiiketiciler i¢in iiretilir (Oztiirk, 2007). Tiiketici hizmetlerine otellerde
bize sunulan yemek hizmetini, iiretici hizmetlere ise ulastirma, sigorta, bankacilik

gibi hizmetleri 6rnek verebiliriz.
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2.1.6.3 Profesyonel hizmetler

Profesyonel hizmet denildiginde; uzman kisiler tarafindan iiretilen, sunulan ve
hizmeti alan herkesin memnun kaldigi, hatta beklentilerinin {izerinde gerceklesen
miikemmel denilebilecek hizmetler akla gelmektedir. Belirsizliklerin ve hatalarin
bilgiyle ortadan kaldirildigi, uygun diizenlemelerin yapildigi ve aymi zamanda
disiplinler arasi bir ¢aligma sergilenerek, standartlarin olusturuldugu isletmelerde

tiretilen hizmetler, profesyonel hizmetler olarak kabul edilmektedir (Karahan, 2000).

Profesyonel hizmetler, tiiketicilerde doyumu yaratan ve beklentilerinin iizerinde
gerceklesen hizmetlerdir. Bu tiir hizmetler, bir 6rgiitiin tirettigi hizmetler olabilecegi
gibi, gdzlemci goze sahip, isinin ustas1 bir kisi tarafindan, olaganiistii bir ¢aba
sergilenerek de iiretilebilir. Fakat genelde profesyonel hizmetler, orgiitlii bir yonteme
dayanan ve planli bir c¢alisma sonucu ortaya c¢ikan hizmetlerdir. Profesyonel

hizmetlerde bulunmasi1 gereken Ozellikler asagidaki gibi belirtilmistir (Karahan,

2000):

Entellektiiel yaklasim: Bilgi ve egitim diizeyinin evrensel manada yakalanmasiyla

gerceklesen olgu.

Uygulamali calisma: Degisik miisterilere verilen hizmetler sonucunda elde edilen

uzmanlik ve standartlar.
Birliktelik: Hizmetin tiretiminde tiim birimler arasinda iletisim olmasi.

Hizmet gelenegi: Yardim diisiincesi, tatmin etme olay1 olarak profesyonel hizmetler
icin dnemli olup, para kazanma diisiincesi, tatmin edici bir hizmetin {iretiminden

sonra gelmektedir.

Temsilci kurulus: Meslek tiyelerini ve meslegin standartlarini koruma ve gelistirme
dogrultusunda yapilan ¢alismalar1 destekleyen ve olumsuz etkilerden koruyan dernek

ve kuruluslar.
Etik (ahlaki) olma: Yapilan hizmetler i¢in konulmus olan kurallara uymak.
Uzmanhk: Hizmet tiretenlerin alaninda uzman olmalar1 gerekmektedir.

Istek: Gergeklestirilen isin isteyerek ve sevilerek yapilmasi gerekmektedir.
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Rekabet: Ilerlemenin gerceklesmesi ve siirekliligi acisindan rekabet oldukca

Onemlidir.

Teknoloji: Hizmetin her agamasinda saglam ve verimli sonuglar almak i¢in teknoloji

oldukca donemlidir.

2.1.7 Hizmeti maldan ayiran ozellikler

Hizmet ve mallar arasindaki farki Cizelge 2.2 ile su sekilde gosterebiliriz:

Cizelge 2.2 Hizmetleri mallardan ayiran 6zellikler.

Mallar Hizmetler
Somuttur. Soyuttur.
Dokunulabilir. Dokunulamaz.
Uriin baska kullanicilara gegebilir. El degistiremez.
Stoklanabilir. Stoklanamaz.
Miisteri iiretimde yer almaz. Miisteri hizmet siirecinde aktiftir.
Uretim, dagitim ve tiiketim farkli | Uretim ve tiikketim zamani aynidir.
zamanlarda gergeklesir.
Nesne liretim aglarinda meydana gelir. | Hizmet {iretici ve tiiketici arasinda o
anda gelisir.

Kaynak: Gronroos (2000) yararlanilarak uyarlanmistir.

Bunun disinda, hizmet ve mallarin “islem, ¢ikt1 ve calisanlar” {izerine etkileri Cizelge

2.3°de ayritil1 bir sekilde gosterilmistir.
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Cizelge 2.3 Hizmet ve mallarin islem, ¢ikt1 ve calisanlar iizerine etkileri.

Deget:lendlr.m ¢ Hizmet Mal
Kriterleri
e Insan odakl, e Teknik,
e Belirsiz ve kararsiz, e Kararl,
e Emek yogun, e Sermaye yogun,
e Merkezkac, e Merkezi,
islemler e Miisteri silirecin  bir e Miisteri siirecten ayri,
parcast, sistem sistem miisteriyle
miisteriyle direkt dogrudan iliskili,
iliskili, e Yanit stiresi cok
e Yanit stiresi cok uzundur.
kisadir.
v' Uretim ve tiiketim v' Uretildikten sonra
birlikte stoklanmaz, tiiketilir, stoklanabilir,
v' Tasmamaz, v’ Tagmabilir,
v’ Toptan iiretimi yoktur, v Toptan tiretilebilir,
iiretim ag1 yoktur, iretim ag1 olabilir,
v" Noter tasdiki yoktur, v Tasdikle korunur,
Ciktilar v' Soyut ve dayaniksizdir, v" Somur ve dayamklidir,
v' Standard1 yok gibidir, v' Standarttir,
v' Verimlilik degiskendir, v' Verimlilik  kararhdir,
kapasite  degiskendir, kapasite belirlenebilir,
Olclimii giigtiir. Ol¢lim standarttir.
» Denetimi kolay » Denetimi kolaydir,
degildir, » Teknik kabiliyet
» Tiiketiciyi  etkilemek gerekli,
Calisanlar gerekli, » Bireysel kararlar sinirls,
» Bireysel kararlar biiyiik » Miisteri ile az ya da hig
ol¢iili, etkilesim.
» Miisteri ile etkin iligki.

2.2 Kalite Kavrami

21. ylizy1l bilisim ¢ag1 olarak yasamaya baglayan diinyamizda kalite kavrami 6nemli

bir kavram olarak yerini almistir. Hizla yasanan ekonomik, sosyal gelisim ve
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degismeler, artan rekabet ortami, basar1 saglama istegi kalite kavramimin One
c¢ikmasina neden olmustur. Bugiin kalite kavramina, iireticiler bir strateji olarak
tilkketiciler de tercih sebebi olarak bakmaktadirlar. Kaliteye bakis agilart zamanin
sartlarina gore degismekle birlikte, bugiin daha ¢ok miisteri ve iiretici odakli

yaklagimla degerlendirilmektedir (Dogru, 1998).

Kalite; Latince "qualis"; "nasil olustugu" anlamina gelen kelimeden tiiretilmistir. Bu
anlam c¢ercevesinde bakildiginda, kalitenin, bir iirlinlin ne oldugunu ifade eden
kavram oldugu goriiliir. Fakat bugiin, kalite daha ¢ok miikemmelligi, tistliinliigli ifade
etmek i¢in kullanilir olmustur. Bu yoniiyle, objektif olmayan degerler igerir.
Sozgelimi, bir kisinin beklentilerini karsilayan, iyi sayilan bir iirlin ya da hizmet bir

baskas1 i¢cin bdyle olmayabilir.

2.2.1 Kalitenin tanimi

Kalite terimiyle ilgili pek ¢cok tanimin oldugunu sdyleyebiliriz. Alandaki bu cesitlilik,
kalitenin stirekli gelisen ve genisleyen, esnek ve ¢ok yonlii bir kavram olmasindan
kaynaklanir. Bu durum sinirlari net bir tanimlama yapmay1 zorlastirmaktadir. Kalite

ile ilgili yapilmis tanimlar1 su sekilde verebiliriz:
“Eksiksizliktir” (Crosby, 1979).
Bunlara ek olarak ¢esitli kuruluglarin tanimlamalart;

e Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA) “bir iirlinlin karakteristik 6zelliklerinin
oOl¢iisli; misterinin algiladigi, beklentilerini kargilama derecesi”,

e Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) “bir mal ya da hizmetin belirlenen veya
olas1 gereksinimleri karsilama yetenegine iliskin 6zelliklerinin toplam1”,

e Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii (EOQC) “bir malin ya da hizmetin tiiketicinin
isteklerine uygunluk derecesi”,

e Amerikan Ulusal Standartlar Enstitiisii (ANSI) ve Amerikan Kalite Kontrol
Toplulugu (ASQC) “bir lirtin veya hizmetin 6zelliklerinin gereksinimleri

karsilayabilmesi durumu”,
olarak yorumladiklar1 goriilmektedir (Tas, 2009).
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2.2.1.1 Uretim acisindan kalite

Uretim agisindan kalite, dért temel yaklasimda tanimlanabilir:

e Uretimi merkeze alan tanimlama: Bu yaklagima gore kalite; ihtiyaglara cevap
verme Ozelligine sahip olmalidir. Standartlarin {iriiniin {iretiminde ne derece
gerceklestigi ile ilgilidir.

e Uriinii merkeze alan tamimlama: Uriiniin igerigi ve igerigindeki miktar ile
ilgilidir.

e Degeri merkeze alan tanimlama: Miisterinin, tatmin olabilecegi standartlarda,
uygun bir fiyat ile sahip olabilecegi {iriin anlayisidir.

e Kullanici-miisteriyi merkeze alan tanimlama: iriiniin ‘amaca uygunlugunu

kullanici / miisteri acisindan degerlendirme.

2.2.1.2 Hizmet acisindan kalite
Giliniimiizde, misteri odakli hizmet anlayisi, hizmet kalitesi kavramini 6n plana
cikarmistir. Hizmet kalitesi, miisterinin memnuniyeti ve ihtiyaclarini tam anlamiyla

saglamak adina yapilan calismalarin tiimii olarak ifade edilebilir.

Hizmetlerin soyut olmasi kalitesini degerlendirmeyi zorlastirmaktadir. Bu durum
hem miisteri hem de isletme admna dezavantajdir. Isletme, miisterinin hizmetlerin
kalitesini nasil degerlendirdigini bilmezse, bunu hangi yonde kullanacagini da
bilemez. Miisteri i¢in de bu durum bazi1 zamanlarda pek kolay olmamaktadir. Ciinkii
hizmetlerin nitelinden dolayr kimi zaman degerlendirecek fiziksel bir 06zellik
bulunamayabilir. Bu durumda, isletmenin temizligine, fiziksel sartlarina, personelin
dis goriiniimiine, ilgisine bakarak, hizmet kalitesini degerlendirir. Isletmenin, miisteri
beklentilerinin ne kadarim1 karsilayabildiginin bir Olcilisii  hizmet kalitesinin

karsiligidir.

2.2.2 Kalite kavraminin tarihsel gelisimi
Kalite, “nasil olustugu” anlamina gelen Latince “qualis” kelimesinden geldiginden
daha Oncede bahsetmistik. Bu tanim daha ¢ok {iriiniin neyden olustuguna dikkati

cekerken, farkli ylizyillarda ve giiniimiizde daha genis bir anlam yiiklenmistir. Eski
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uygarliklardan kalma eserlerin standartlarina, yapilis bilgilerine baktigimizda, kalite
kavraminin ge¢mise dayandigini sdylemek miimkiin olur. Kalitenin bir kavram
olarak ele alindig1 yer Amerika’dir. Edwards, Josep Juran ve Kaouru Ishikawa, kalite
kavraminin, {izerinde diistiniilmesi gerekli onemli konulardan biri haline gelmesini
saglamistir. Kavramin dogus yeri ile uygulamaya koyuldugu cografya birbirinden
farkhidir. 1lk uygulamaya koyanlar Japonlardir. 1970’li yillardan sonra, kalite
kavramin1 benimseyip, yasalarla da diizenleyip, diinya pazarlariyla yarisabilecek

seviyeye ulagmislardir.

2.2.3 Kalitenin 6nemi

Kalite kavrami, bir iirlin ya da hizmetin, saglam, giivenilir, iyi, glizel oldugu
cagrisimi yaratir. Bu terimin hem isletmeler hem miisteriler agisindan cesitli
kazanglar1 vardir. Isletmeler agisindan bakildiginda; belirli bir kalite politikasi
izleyen kurumlarin kazangli olduklari, satiglariyla birlikte kar paylarmi da

arttirdiklar1 gozlenmistir.

Miisteriler agisindan ise, kullanilabilirlik, giivenlik ve saglik, tatmin ve beraberinde

getirdikleri ise su sekilde siralanabilir (Harput, 2014):

e Verimlilik,

e (@iiven,

e Pazardaki pasta payz,

e Yiiksek rekabet,

e Kaynaklarin en ¢ok kullanima,
e Giivenilir hammadde,

e Diistik maliyet.

2.2.4 Kalitenin boyutlar:

Varligmi eski uygarliklar zamanina kadar gotiirebilecegimiz kalite, giiniimiiz
diinyasinin vazgegilmez kavramlari arasindadir. Kalite teriminin tanimina
baktigimizda, fikir birligine varilmis tek bir taniminin olmadigini goriiriiz. Bu durum,

kalitenin ¢cok boyutlu olmasiyla ilgilidir. Bu boyutlar1 soyle ifade edebiliriz:
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2.2.4.1 Performans

Hizmetin ya da iiriiniin, kullanicinin ihtiyaglarina cevap verebilme kapasitesidir.

2.2.4.2 Dagitim kolayhgi

Hizmetin ya da sunulan iirlinlin kullanim 6zelliklerinde belirtilen sartlara uyarak,

bakim, onarim gibi servis hizmetlerinin sorunsuz ve zamaninda ger¢geklesmesi.

2.2.4.3 Giivenilirlik

Miisteri veya kullanictya sunulan iiriin veya hizmetin sorunsuz ve eksiksiz olarak

kullanicinin istek ve ihtiyaglarini giivenilir bigcimde gergeklestirebilmesini ifade eder.

2.2.4.4 Uygunluk
Miisteriye sunulan iiriin ya da hizmetin, O6zelliklerinin yer aldigi sartnamedeki

standartlara uygunlugunu ifade eder.

2.2.4.5 Dayamkhihk
Dayaniklilik, sunulan hizmetin, 0©zelliklerinde belirtilen siireye uygun olarak

sorunsuz bi¢cimde kullanim siiresinin uzun olmasini ifade eder.

2.2.4.6 Estetik

Sunulan iirlin veya hizmetin goriiniimiiniin tercih, zevk, algi vb. yonden miisterilerin

davraniglarini etkilemesini saglayan 6zellikleri kapsar.

2.2.4.7 Algilanan kalite (itibar)

Miisteriye sunulan hizmetin miisteri, izerindeki etkililigini ifade eder.

2.2.5 Kalite ile ilgili hatah goriis ve onyargilar

Kalite kavrami ¢ok boyutludur ve bu 0Ozelliginden dolayr tek bir tanimi yoktur.
Kaliteyle ilgili birtakim goriisler vardir ki, kavrami ifade etmede yetersiz ve hatalidir.
Kavrami ifade ederken, Ozelliklerini belirtirken yapilan hatalar ve bu hatalarin

aciklamasini bir tabloyla soyle ifade edebiliriz (Hayran ve Uz, 2009):
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Cizelge 2.4 Kalite ile ilgili hatali goriisler ve aciklamalari.

Hatah Goriisler

Aciklamalar

Kalite, iirlin veya hizmetin en iyiye
ulagsmas1 yolunda maliyeti arttirir, bu da
verimi diisiirir.

Ancak, boyle benzetmenin hatali oldugu
herkesc¢e kabul edilmistir.

Bir {iriin  veya hizmetin kalitesiz

olmasinin tek sebebi personeldir.

Uretimin ya da hizmetin, iiretimden
dagitima kadar her siirecinde c¢alisan
personelin, kalite tizerinde hem bireysel
hem de bir biitiin olarak sorumluluklari
vardir.

Kalite somut olmadigi
yapilamaz.

icin  Ol¢limi

Fakat ¢esitli kalite 6l¢iim metotlartyla
sayisal bilgilerden yararlanilarak
degerlendirmesi yapilabilir.

Kalite, ihtiyagtan fazla olan liiks, fazlalik
anlamlariyla es degerdir.

Sadece “tasarim kalitesi” bu goriisle
ilgilidir.

Kalite kontrol bolimii, kaliteden | Uriiniin kalite kontrol bdliimiinden
sorumludur. onceki asamalarinda calisanlarin
sorumluluklari, kalite kontrol

boliimiiniin sorumlulugunda degildir.

2.3 Hizmet Kalitesi Kavram

Degisen ve hizla gelisen giliniimiiz diinyasinda hizmet ile kalitenin i¢ ice gectigi
hizmet kalitesi kavrami1 On plana ¢ikmaktadir. Ayni hizmeti sunan isletmelerin
misteri memnuniyetini, hizmet kalitesi beklentisini saglamak temel amagctir.
Misterilerin  hizmet beklentisi, agizdan agza iletisim, reklamlar, deneyimlerle
bicimlenir. Bir hizmetin tekrar tekrar se¢ilebilmesi i¢in, algilanan hizmetin beklentiyi

karsilamasi gerekir.

2.3.1 Hizmet kalitesinin tanimi

Hizmet kalitesi Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA) Web Sitesi Sozliiglinde
“hizmet alan tarafin (miisteri, tliketici ve hedef kitle kullanicilarin) nasil daha iyi
memnun/tatmin edilebilecegi konusundaki ¢alisma alani; miisterilerin beklentilerini
sunumu”, Edvardsson “miisteri beklentilerini

karsilayan ve asan hizmet

karsilayabilme ve ihtiyac ve gereksinimleri belirleyebilme derecesi” olarak

tanimlarken, Parasuraman, Zeithaml ve Berry “beklenen hizmet ve algilanan hizmet
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performansinin karsilastirilmast ve hizmetin ustiinliigline dair davranisla, fikirle,

benzer olarak toplam bir degerlendirme, kiiresel karar ve tutumlar” olarak tanimlar.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin hizmeti sunan personelin
performansiyla dogrudan iliskili oldugunu sodylemislerdir (Parasuraman ve dig.,

1988).

2.3.1.1 Beklenen hizmet kalitesi

Her miisterinin alacagi hizmetten beklentisi farklidir. Isletmelerin bu beklentileri
karsilayabilme potansiyelleri, hizmet kalitesiyle dogrudan iligkilidir. Bir miisterinin
beklentisini belirleyen cesitli faktorler vardir. Bunlar; miisterinin fiziksel ve
psikolojik gereksinimleri, miisterinin algisin1 dogrudan etkileyen reklamlar,
kampanyalar, gecmis deneyimler, isletmenin hizmet kalitesiyle ilgili deneyimlerin
miisteriler arasinda aktarilmasi ve isletmenin verdigi hizmetle 6zdeslemis imaj

miisterinin bekledigi hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorlerdir.

2.3.1.2 Algilanan hizmet Kkalitesi

Miisterinin tatmini, beklentisinin karsilanmasiyla gerceklesir. Kalite bir algi meselesi
olmakla birlikte gergekler iizerine kurulmustur. Hizmetin soyut o6zellige sahip
olmasindan dolayr hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” kavrami
kullanilmaktadir. Hizmet sektorii i¢in 6nemli olan hizmetten yararlananlarin, {iriin ya
da hizmetlerini nasil algiladiklarini belirlemeleridir (Hanan ve Karp, 1989).
Algilanan hizmet kalitesi, hizmeti almadan 6nceki beklentiler ile gercek, sunulan
hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, aradaki farkliligin yonii ve derecesi

olarak degerlendirilmektedir (Parasuraman ve dig., 1988).

Algilanan kalite, miisterinin algilamalar ile beklentileri sonucu ortaya ¢ikmaktadir,
beklenen kaliteden ayri olarak ele alinamaz, kisilerin nesnelere karsi siibjektif
degerlendirmelerini kapsar, yargilar arasinda farkliliklar1 olan gdreceli bir kavramdir
(Strmeli, 2002). Somut friinler i¢in kullanilan kalite kavramindan farkli bir

kavramdir ve yiiksek diizeyde soyutluk icerir (Uygug, 1999).
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2.3.2 Hizmet kalitesinin tarihsel gelisimi

Hizmet kalitesi kavraminin diisliniilmeye baglanmasi, hizmetin mallardan farkli
oldugunun ifade edilmesi 1930’lu yillara denk gelir. 20. yiizyil hizmet kalitesine
yonelik 6nemli adimlarin atildigi, calismalarin arttig1 yiizyildir. Parasuraman, kalite
kavraminin 6zelliklerinin Slgiilmedigi ve simirlarinin belli olmadig1 gerekgesiyle
1970’1i yillara kadar tam olarak bir taniminin yapilmamis oldugunu ifade eder. Bu
yillara kadar daha ¢ok kisisel, ihtiyaca yonelik tanimlar yapilmigtir. Zamanla birlikte
ortaya ¢ikan gelismeler dogrultusunda hizmet kalitesini 6l¢gmede c¢esitli metotlar

gelistirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

2.3.3 Hizmet kalitesinin boyutlari
Parasuraman ve arkadaglari, hizmet kalitesini belirleyen bir takim Olgiitler

tanimlamislardir. Bunlar:

e Giivenilirlik,

e Heveslilik,

e Yetenek,

e Ulasilabilirlik,

e Nezaket,

o fletisim,

e [nanmilirlik,

e Miisteriyi anlamak,
e FElle tutulabilirlik,

e (Qivenlik.

Hizmet kalitesini belirleyen dlgiitlerden sonra, hizmet kalitesinin Sl¢limii su formiile

gore yapilmstir:
Hizmet Kalitesi = (Beklenen hizmet kalitesi) — (Algilanan hizmet kalitesi)

Bu formiile gore; beklenen hizmet kalitesi, algilanandan biiylik olursa, hizmet

kalitesi tatmin edici degil; beklenen hizmet kalitesi algilanandan kiiciik olursa ideal
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hizmet kalitesi; esit olmasi durumunda ise hizmet kalitesi tatmin edici demektir

(Parasuraman ve dig., 1985).

Kaynak: Parasuraman ve dig. (1985)’den yararlanilarak uyarlanmistir.

Agizdan
Agiza lletisim

Kisisel Gecmis
Ihtiyaglar Deneyim

Hizmet Kalitesinin
Boyutlarn
1. Guivenilirlik

2. Heveslilik

. Yetenek

. Ulasilabilirlik
. Nezaket

. 1letisim

. Inanilirhk

. Miisteriyi Anlamak

. Elle Tutulabilirlik
10. Giivenlik

O 0 3 N U K~ W

—  Beklenen
Hizmet

Algilanan
Hizmet

Algilanan Hizmet Kalitesi

1.Beklentilerin Asilmasi - Kalite Stiprizi
(Beklenen Hizmet < Algilnan Hizmet)

2.Beklentilerin Karsilanmasi - Tatmin Edici Kalite
(Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet)

3.Beklentilerin Karsilanmamasi - Kabul Edilemez
Kalite (Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet)

Sekil 2.1 Algilanan hizmet kalitesi boyutlart.

26



2.3.3.1 Giivenilirlik
Hizmet kalitesini belirleyen boyutlardan biri, glivenilirlik ilkesidir. Yani hizmetin

eksiksiz ve hatasiz olarak bir kerede yapilmasidir.

2.3.3.2 Heveslilik

Hizmeti sunan personelin, isi zamaninda bitirecek sekilde istekli olarak hazir

bulunmasidir.

2.3.3.3 Yetenek

Hizmeti yiiriiten personelin, alaninda uzman ve yetenekli olmasidir.

2.3.3.4 Ulasilabilirlik

Miisteri hizmetlerinin, ATM’lerin 24 saat hizmet vermesi gibi, miisterinin hizmetten

ucuz bir sekilde ve en kisa zamanda yararlanabilmesini ifade eder.

2.3.3.5 Nezaket

Hizmeti sunanlarin miisterilere karsi saygili, hosgoriilii, nezaket icinde olmasi

anlamindadir.

2.3.3.6 iletisim
Miisteriye alacagi hizmet hakkinda agik anlasilir sekilde personel tarafindan bilgi

verilmesidir.

2.3.3.7 inamihirhik
Hizmetin sunulmasinda personelin miisteriye saygili, giiler yiizlli, yakin davranarak
ikna etmesi gerekir. Inamlirlig1 arttiran faktorler arasinda dis goriiniim, personelin

kisisel ozellikleri, firma imaj1 yer almaktadir.

2.3.3.8 Miisteriyi anlamak
Miisterinin  kendisini saygin hissetmesi, kuruma olan inancinin artmasi gibi
sebeplerle ismiyle ¢agrilmasi, anlasildiginin hissettirilmesi gerekir. Bunlar miisteriyi

ylicelten, dolayisiyla da hizmet kalitesini arttiran unsurlardir.
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2.3.3.9 Elle tutulabilirlik

Hizmetin sunuldugu, ortamin fiziksel Ozelliklerini, hizmeti sunan personelin dig

goriinlislinii, kullanilan arag, geregleri ifade etmektedir.

2.3.3.10 Giivenlik

Sunulan hizmetin gerektiginde gizli olmasi, cesitli tehlike ve siipheden uzak

olmasidir.

2.3.4 Hizmet kalitesini etkileyen faktorler

Bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde, miisteriyi, personeli ve hem miisteriyi

hem de personeli etkileyen gesitli faktorler bulunmaktadir (Isin, 2013):

e Uriinii ya da hizmeti alan Kisiyi / miisteriyi etkileyen faktorler;

>
>
>

Miisterinin kisilik 6zellikleri,
Miisterinin {irlin ya da hizmetten almay1 arzuladigi beklentileri,

Hizmetin algilanan karakteri.

e Personeli etkileyen faktorler;

>
>
>

Personelin kisisel 6zellikleri,
Personelin beklentileri,

Kurumsal faktorler.

e Hem miisteriyi hem de personeli etkileyen faktorler;

>

YV V V V V V

Zaman,

Teknoloji,

Hizmetin niteligi,

Karmasiklik,

Hizmetin miisteriye sunuldugu yer,
Bi¢imsellestirme,

Tuketim birimi.
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2.3.5 Hizmet kalitesinin yararlari

Hizmet kalitesi, hizmeti sunan kurumlara, isletmelere bir¢ok fayda saglar. Bunlar;

Isinde uzman, isini iyi yapan ¢ahsam birakmama: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin
isini eksiksiz hizl1 yapmalar gerekir. Isletmelerin, kaliteyi yiiksek enerji ile iireten bu

calisanlari elden kagirmamalar1 gerekir.

Fiyatta rekabetten uzak durma: isletmesindeki iiriinlerin ve hizmetlerin kalitesiyle
tin salmis olan bir kurum, kendisinden daha diisiik kalitede hizmet sunan kuruma

gore rekabette daha avantajlidir.
Maliyetin azaltilmasi: i¢ ve dis maliyetlerle birlikte kalite maliyetini igerir.

Miisterinin baghhgi: Bir isletmenin sundugu iiriin ya da hizmetin kalitesinin
yiiksekligi, oraya gelen miisterilerin onayin1 kazanir ve isletmeye karsi bir baglilik

olusturur.

2.3.6 Hizmet kalitesi modelleri

Hizmet kalitesi, miisterilerin/tiiketicilerin {irlin veya sunulan hizmetten fiziki
faktorler ve olanaklar altinda, edindigi izlenimleri, diisiinceleri ve algilarini ifade
eder. Bu yoniiyle bakildiginda, hizmetin kalitesini soyut olmaktan kurtarip, daha
anlagilir ve gelistirilebilir kilmak amaciyla “hizmet kalitesi modellerine” ihtiyag
duyulmaktadir. Bir isletmenin var olan durumunu incelemek gelecegi hakkinda
cikarimlarda bulunmak amaciyla, ¢esitli semboller veya sekillerin belirlenen
degiskenler arasindaki baglantilar1 kelimeler ya da matematiksel terimlerle
aciklamaya calisan nesne ya da tasarimlanmis ifadeler biitiinline model adi
verilmektedir. Modeller, hizmet kalitesiyle ilgili eksikliklerin belirlenmesi ve
tyilestirme programlarinin diizenlenmesinde, hizmet, kalite, hizmet kalitesi gibi soyut
nitelikteki kavramlarin anlasilabilir olmasini saglamada, karar verme siirecinin

yardimci elamanlari olarak islevseldir (Dogan, 1985).

2.3.6.1 Gronroos’un hizmet kalitesi modeli
Gronroos’un hizmet kalitesi modeli, konuyla ilgili ilk modellerden biridir. Hizmet

kalitesi, miisterinin degerlendirmesi merkeze alinarak, isletmenin imaji, hizmet
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sunum siirecindeki ¢oziimleri kapsayan teknik kalite boyutu, hizmetin igerigini
kapsayan fonksiyonel kalite boyutu ¢ercevesinde belirlenir. Bu modelde, kalitenin
temelini tliketicinin ihtiyaclar1 olusturur ve beklenen kalite ve algilanan kalite olmak
iizere kalitenin iki boyutu vardir. Gronroos’a gore beklenen kalite; pazar iletisimi,
imaj, kulaktan kulaga iletisim, miisteri ihtiyaclar1 gibi bir¢ok faktoriin etkisiyle

ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan kalitenin belirlenmesinde ise isletmenin imaj1 etkilidir.

Kaynak: Gronroos (1983)’den yararlanilarak uyarlanmistir.

Teknik Kalite Pazar iletigimi ve
(Ne?) etkilesimi

Fonksiyonel Kulaktan kulaga iletisim
Kalite (Nasil ?)

. Tiiketici gereksinimleri

Algilanan Beklenen
Hizmet Hizmet

Sekil 2.2 Gronroos’un algilanan kalite modeli.

Bu model, miisteri odaklidir. Isletmenin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde,
yukaridaki sekilde yer alan faktorler etkilidir. Teknik kalite, fonksiyonel kalite,
isletmenin imaj1  Gronroos’un kalite degerlendirmesini kapsayan unsurlardir.
Algilanan kalite ve beklenen kalite, miisterinin algiladigi hizmet ile bekledigi

hizmetin degerlendirmesine dayanir. Miisterinin degerlendirmesinde, isletme imaji
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gdz oniinde bulundurularak sonuca varilir (Uygug, 1999; Oztiirk, 1998). Modelde yer
alan teknik kalite, “miisteriye/tiiketiciye ne sunuldu” sorusuna hizmet sunum
siirecinde karsilagilabilecek tiim sorunlara objektif ¢éziimleri kapsar. Fonksiyonel
kalite, “hizmet tiiketiciye/miisteriye nasil sunuldu” sorusu kapsaminda, hizmetin
icerigiyle ilgili siirecleri kapsar (Ardig, 2000; Gronroos, 1983).

2.3.6.2 Lehtinen & Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli

Modelin temel yaklasimi, hizmetin ya da iriiniin liretilmesinden sunumuna kadar
olan biitliin agamalarinda, miisteri ve personelin iligski halinde olmasiyla ortaya ¢ikan
etkilesim kalitesine dayalidir. Modele gore, hizmet kalitesi, miisterinin hizmetin
sunumu gerceklesene kadar yaptigi degerlendirmeleri ifade eden “siire¢ kalitesi” ve
misterinin, liretim sonundaki degerlendirmelerini ifade eden “¢ikti kalitesi” olarak

ele alinir (Parasuraman ve dig., 1985).

Lehtinen’e gdre hizmet kalitesinin ii¢ boyutu vardir. Isletmenin fiziki iiriinlerinin ve
kapasitesini ifade eden “fiziki kalite”; miisteri(tiiketici)lerin degerlendirmelerini ifade
eden “igletme kalitesi”; ve miisteri ile iletisim halinde olan biitiin unsurlar1 ifade eden

“etkilesim kalitesi” olarak ifade edilebilir (Parasuraman ve dig., 1985; Uygug, 1999).
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Kaynak: Lehtinen & Lehtinen (1982)’den yararlanilarak uyarlanmigtir.

Sekil 2.3 Lehtinen & Lehtinen’in 3 boyutlu hizmet kalitesi modeli.

2.3.6.3 Normann’in hizmet kalitesi modeli

Hizmet kalitesinin esnek olan ve olmayan 6zelliklerinin etkilesim halinde oldugunu
savunan bir modeldir. Normann tarafindan gelistirilen modele gore, kaliteye yatirim
yapmak yeterli kaynagi olmayan sirketler icin kalite yaklasimini, personel ile tiiketici
arasindaki iletisimi, hizmet sirketinin esnek olan ve olmayan o6zelliklerini kapsar

(Normann ve Ramirez, 1993).

Bir isletmede hizmet sunan personelin performansi, miisteri ve tiiketicilere sunulan
hizmetin kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bu acidan, dogru personel secimi,
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motivasyonu, egitimi ve isletmede tutulmasi, kalite yonetimi agisindan Snemlidir
(Normann, 1991). Amag, misterinin bekledigi kaliteyi sunulan kalite ile

karsilayabilmektir.

Kaynak: Normann (2009)’dan yararlanilarak uyarlanmistir.

v |

Kalite Miisteri

Sekil 2.4 Normann’in hizmet kalitesi modeli.

2.3.6.4 Parasuraman, Zeithaml ve Berry’in hizmet kalitesi modeli
Bu model; hizmet kalitesi kavramini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulup
Olctilebilir halde tasarlamaya yoneliktir. Model gelistirilirken hedeflenen amag her

hizmet tiirli i¢in uygulanabilecek nitelikte genel bir model olmasidir. Modelin odak
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noktasi, miisteri beklentileri ile isletmelerin verdigi hizmetlerin miisterilerin
algilamasi ve algilanan hizmetin karsilastirilmasidir. Hizmetlerin soyut 6zelliginden
dolay1i, modelde hizmet kalitesi kavrami yerine algilanan hizmet kalitesi tercih
edilmigtir. “Algilanan hizmet kalitesi ise miisterinin hizmeti almadan Onceki
beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini
kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise

miisterinin hizmete iliskin istek ya da arzularini ifade etmektedir” (Saat, 1999).

Model, miisteriler ve hizmet isletmesi olmak tizere iki temel boliimden olusmaktadir.
Miisterilerin gereksinimleri, yasadiklar1 deneyimler, ¢cevresinden edindigi bilgiler ve
cesitli kitle iletisim aracglari, beklenen hizmeti etkileyen faktorlerdir. Modelin ikinci
boliimii olan hizmet igletmesi, yonetimin miisteri beklentilerine ait algilamalari, bu
algilamalarin  kalite spesifikasyonlarina doniistliriilmesi, hizmetin sunumu ve
miisteriyle digsal iletisim gibi faktorler ise algilanan hizmeti dogrudan

etkilemektedir.

Parasuraman ve arkadaslari, “Bosluk Modeli” olarak adlandirdiklari sema ile hem
hizmet veren isletmelerin uygulamalar1 ile kalite anlayislar1 arasinda, hem de
miisterilerin beklentileri ile yararlandiklar1 hizmet arasindaki farkliliklar1 ve bu
farkliliklarin algilanan hizmet kalitesine nasil etki ettigini hizmet sunan ve hizmetten

yararlananlar1 dikkate alarak gostermislerdir.
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Kaynak: Parasuraman ve dig. (1985)’den yararlanilarak uyarlanmistir.

MUSTERI

H;u laktan
letisim

Kisisel

Ihtiyaclar Deneyimler

Gegmis

L L

Beklenen
> Hizmet l
A
5. BOSLUK :
Y
Algilanan P
Hizmet
Hizmetin 4.BOSLUK | Misteriyle
Sur‘lulmasl q IIIIIIIIIIIII ) DI$
letisim
A

: 3.BOSLUK:

Y

|

1. BOSLUK:

Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlar

:2 BOSLUK : T
- L

Yonetimin Misteri Beklentilerine
lliskin Algilamalar)

HIZMETI
SUNAN

Sekil 2.5 Parasuraman ve arkadaslarinin bosluk modeli.
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Modelde gosterilen bosluklara neden olan faktdrleri su sekilde agiklayabiliriz:

Bosluk 1 - Miisteri/tiiketici beklentileri ile isletme algisi arasindaki fark: Isletmenin
miisteri beklentisini algilama derecesidir. Farkin az olmasi i¢in, iyi bir Pazar
arastirmasi yapilmali, yoneticilerle personel arasinda etkili ve iyi bir iletisim olmali,

miisteri beklentisinin dogru algilanabilmesi i¢in, kalite standartlar1 kurulmalidir.

Bosluk 2 - Yonetimin miisteri beklentilerini algilamalari ile algilarin hizmet kalitesi
tasarumina aktarilmasi arasindaki fark: Isletmelerin, miisteri beklentilerini dogru
algilamalarina ragmen, isletmenin kaliteye yeterli finansman ayirmamasi, uygun
donanim ve yazilim teknolojileri kullanilmamasi gibi etkilerden dolayi, bu algiy1
dogru yansitabilecek kalite standartlar1 olusturamamasindan kaynaklanir. Ornegin bir
kargo firmasinda gercek miisteri beklentilerinin hizli sevkiyat oldugu dogru
algilanmis olmasina ragmen, bu hizli sevkiyatin ne kadar siireyi kapsadiginin

standartlastirilamamasi bu farki yaratan 6rneklerden biridir.

Bosluk 3 - Algilarin hizmet kalitesi tasarumina aktariimast ile sunulan hizmet
arasindaki fark: Isletmenin kalite standartlarim destekleyecek yeterli donanima, is
gliciine, altyapiya sahip olmamasi gibi nedenlerle, dogru olarak tasarlanmis hizmet

kalitesinin miisteriye dogru olarak aktarilamamasidir.

Bosluk 4 - Sunulan hizmet ile miisteriler ve dissal iletisim arasindaki fark:
Isletmelerin,  gerceklestiremeyecekleri  hizmetleri, miisteri ¢ekmek icin
yapabileceklermis gibi yansitmalarindan kaynaklanan farktir. Rekabet ortami, kar
oranini arttirma istegi isletmeleri boyle davranmaya sevk eder. Isletme verdigi
vaatleri gerceklestiremezse piyasadaki varligi tehlikeye girer ve miisterilerde giiven
sorunu yasanir. Dolayisiyla bu farkin en aza indirilmesi gerekir. Bunun i¢in de,
gercege yakin  beklentiler olusturulmali, yatay iletisim  aktif  gsekilde

gerceklestirilmelidir.

Bosluk 5- Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark: Misterinin neden
oldugu farktir. Diger dort farkin bir fonksiyonu olan bu farkin en aza olmasi igin,

digerlerinin az olmasi gerekmektedir.
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2.3.6.5 Sasser, Olsen ve Wyckoff’un hizmet kalitesi modeli

1978 yilinda Sasser, Olsen ve Wyckoff tarafindan gelistirilmistir. Modele gore;
hizmet {iretim siirecinde kullanilan araclarin nitelikleri, teknik olanaklar ve
personelin davraniglari, hizmet kalitesini belirleyen boyutlardir (Parasuraman ve dig.,

1985).

2.3.6.6 Gummesson 4Q hizmet kalitesi modeli

Gummesson’un 4Q modelinde, algilanan kaliteyi olusturan boyutlar vardir. Bunlar,
tasarim kalitesi, liretim kalitesi, dagitim kalitesi ve iliskilerin kalitesidir. Tasarim
kalitesi, TUriinlerin miisterinin  beklentileri dogrultusunda gereksinimlerinin
saglayacak sekilde tasarlanmasidir. Uretim kalitesi, bir iiriinii ortaya koyan
tasarimcilarinin, Urtinle ilgili tasarilarinin basarili bir sekilde hayata gegirilmesini
ifade eder. Dagitim kalitesi ise; Urilinlin dogru mallar, dogru dokiimanlar ve giivenli
tagima, yiikleme ve bosaltma gibi siire¢lerden gecerek, miisterilere dagitilmasidir.
Iliskisel kalite ise, miisteriler arasinda etkili bir alis veris ve isbirligi olusturmay1

kapsar (Gummesson, 1993; Seyran, 2004).

Kaynak: Gummesson (1993)’den yararlanilarak uyarlanmistir.

Pizayn Kalitesi fmaj Miisterinin
Imalat Kalitesi . Algiladigr
Beklentiler

Lojistik Kalitesi Kalite = Miisteri

Deneyimler Tatmini

Iliskisel Kalite

Sekil 2.6 4Q mal kalitesi modeli.
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2.3.6.7 Gronroos ve Gummesson’un biitiinlesik hizmet kalitesi modeli

Bu model 1987 yilinda Gummesson tarafindan gelistirilen “mallarin kalitesinin 4Q
modeli” ile 1988 yilinda Gronroos tarafindan gelistirilen “hizmet kalitesi modeli” nin
birlestirilmesinden dogmus, biitliinlesik hizmet kalitesi modeli olarak anilmustir.
Gummesson’un modeli kaliteyi olusturan boyutlar ele alirken, Gronroos’un modeli
tiiketicinin hizmet siirecinde neyi nasil aldigiyla ilgilenir. Gummesson’un modelinde
yer alip, Gronroos’un modelinde yer almayan tasarim kalitesi ve iligkisel kalite

boyutlari, “biitiinlesik hizmet kalitesi modeli” altinda birbirini tamamlamistir.
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Kaynak: Dixon ve Napolitano (2006)’dan yararlanilarak uyarlanmigtir.

Beklentiler Marka ve Imaj

Deneyimler

MUSTERININ :
ALGILADIGI KALITE

* Anlik
*Uzun Vadede

Dizayn [liskisel
Kalitesi Kalite

Uretim ve .
Dagitim "1I“<el<lr}t1k
Kalitesi alitc

Sekil 2.7 4Q hizmet kalitesi modeli.
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2.3.6.8 Bitner kesisim hizmet kalitesi modeli

Model, miisteri ve hizmet saglayicilarini karsilastirarak, miisteri algilarini, sunulan
hizmetten duydugu memnuniyet ve hizmet kalitesi arasinda ayrim yapma iizerine
kuruludur. Miisteri tarafindan beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasinda yapilan
karsilagtirma, memnuniyeti dolayisiyla da hizmet kalitesini ortaya koymaktadir
(Bitner, 1990). Bitner, miisterinin algisinin ne oldugunun bilinmesinin, hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde ve miisteri devamliliginin saglanmasi i¢in onemli
oldugunu soyler. Miisteri ve islem odakli bir modeldir. Siirece etki eden, g¢evre,
katilimcilar gibi faktorleri etki faktorleri olarak kabul etmektedir. Bu faktorlerin,
kalite degerlendirmesinde ¢ok dnemli faktorler oldugunu ama ¢ogunlukla da g6z ardi
edildigini ortaya koyar. Geleneksel pazarlama karmasi yaklasimiyla hizmet sunan
kurumlarin, hedef kitleye seslenmek ve beklentilerini karsilamak i¢in, fiziksel ifade,
katilimcilar ve siirecten olusan, kontrol edilebilir 3P (Physical evidence, participants,
process) degiskenlerini dnermektedir (Bitner ve Hubbert, 1994; Edvardsson ve dig.,
1994).

2.3.6.9 Tutarhlik hizmet kalitesi modeli

Edvardsson ve Gustavsson tarafindan Normann’in 6nerilen yonetim modeli iizerine
kurulmustur. Bu model, hedef grup, hizmet kavrami, orgiitsel kiiltiir ve imaj ile
hizmet sisteminden olusan dort unsurun temel alinarak isletmelerin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini 6ngoriir. Degerlendirmeyi yapacak uzmanlarin degistirilmesi
gereken ya da daha gelismis analize ihtiya¢ duyulan alanlari tespit etmek igin
yararlandig1 bir modeldir. Boylece hizmet kalitesindeki problemleri tespit etme, bu
problemlerinin servis organizasyonlari arasinda degistigini ve genel modellerin bir
noktaya kadar yararl oldugu goriisii izerine kuruludur (Edvardsson ve Gustavsson,

1990).

2.3.6.10 Kalite matrisi hizmet kalitesi modeli
Giiniimiizde, miisteriye dayali hizmet anlayis1 on plandadir. Isletmeleri hizmet
kalitesi miisteri odakli bir yaklasimla ele alinmaktadir. Miisterilerin sunulan hizmet

ya da iriinle ilgili yorumlar1 hizmet kalitesini degerlendirmede tek basina yeterli
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degildir. Isletme yéneticilerinin, personelin beklentileri ve gereksinimleri, miisterinin
de icinde bulundugu ¢evresel sartlarin yorumlanmasiyla birlikte degerlendirilmelidir.
Hizmet sunum siirecinde, isletme sahibinin, personelin ve miisterinin ¢elismesi olasi
kalite taleplerinin dengelenmesini gerektirir. Bu ii¢ grup arasindaki ilisi, Edvardsson

(1998) tarafindan, “kalite matrisi” olusturularak ifade edilmistir.

Kaynak: Edvardsson (1998)’den yararlanilarak uyarlanmistir.

Kim icin

Ne Kalite? Miisteriler Calisanlar Isletme Sahipleri
Kalitesi?

Cikt1

Siire¢

Hizmet i¢cin On
Kosullar

Sekil 2.8 Edvardsson hizmet kalitesi matrisi.

Bu modelde, “kimler i¢in kalite” ve “ne’yin kalitesi” sorulari, 3 dikey boyutta
(Miisteriler, personel ve isletme sahipleri) ve 3 yatay boyutta (¢iktilar, siire¢ ve
hizmet i¢in 6nkosullar) ele alinmistir. “Cikt1”, miisterinin zorunlu ve ikincil ihtiyag
ve taleplerini karsilamak amaciyla sunulan asil ve destekleyici hizmetleri kapsar.
“Siire¢”, hizmet isletmesinin, hizmeti sunmaya hazir hale getirene kadarki siirecte
dikkat edilmesi gereken kalite asamalarini ifade eder. “Hizmet 6nkosullar1” ise ¢ikti
ve siire¢ kalitesini saglayabilmek i¢in gerekli fiziksel sartlar ile teknoloji gibi

gereklilikleri ifade eder.
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Kaynak: Edvardsson (1998)’den yararlanilarak uyarlanmistir.

Hizmet isletmesi
is ortaklan

ve —)> ighizmet>-‘—> ic hizmet T)Mi.'lsteriler

Tedarikgiler 4

Kalite Gerekliliklerini Ic Mugteri Beklentilerini Musteri (Son Kullanici) I
Anlama Beklentilerini Anlama

Sekil 2.9 Hizmet siireci.

2.3.6.11 Donabedian’in 3 bagimh hizmet kalitesi modeli

Donabedian tarafindan 2005 yilinda gelistirilmistir. Modele gore, hizmet sunum
stirecinde, (fiziksel) kalitesi, siire¢ kalitesi ve sonug¢ kalitesinden olusan ii¢ kalite
boyutu arasinda ayrilmaz iliski oldugunu, degerlendirmede gbz Oniine alinmasi
gerektigini ve insan odakli bireysel farkliliklarin, ¢iktinin alinmasinda tam dogru

Olcer bir 6lgegin olusturulamama olasilig1 géz oniine alinmalidir (Donabedian, 2005).
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Kaynak: McQuestion (2006)’dan yararlanilarak uyarlanmistir.

Boyut Olciim Yontemi
Fiziksel Kalite: e Direkt gozlem,
e Donanim ve tehgizat, e Denetci kontrol faaliyetleri.
e Bekleme siiresi.
Siire¢ Kalitesi: e Denetci gozlemi ve ¢ikis
e Miisteri — hizmet sunucu miilakatlari,
etkilesimi, e Veri kalitesini degerlendirme.
e Yonetim bilgi sistemi.
Sonug Kalitesi: e Hane halk1 arastirmalari.
e Agilama yayginligi.

Sekil 2.10 Donabedian’in 3 bagimli hizmet kalitesi model 6rnegi.

2.3.6.12 Meyer/Mattmiiller hizmet kalitesi modeli

Meyer bir diger adiyla Mattmiiller modeli, hizmet isletmesinin potansiyel kalitesi,
misterinin potansiyel kalitesi, siire¢ kalitesi ve sonug kalitesi olmak {izere dort
boyutu temel alarak, Gronroos ve Donabedian modellerinin birlestirilmesi ile ortaya
cikmigtir. Modelin 6n gordiigi dort boyutun isletmenin hizmet kalitesinin

tyilestirilmesi arasindaki iligkiyi sdyle aciklayabiliriz:

Hizmet isletmesinin potansiyel kalitesi, hizmeti sunma becerisi, istegi ile bunlari
tyilestirme cabasidir; miisterinin potansiyel kalitesi, miisterinin hizmet karsisindaki
tutumu ve kendi aralarindaki karsilikli etkilesimleri; siire¢ kalitesi, potansiyel
kalitelerin ortaya konmasi, isletmenin miisterinin beklentilerine karsilik ihtiyag¢larini
karsilama seklini; sonu¢ kalitesi de sunulan hizmetin ¢iktis1 ile birlikte verilen
hizmetten miisterinin gelecekte de ne oranda tatmin oldugunun belirlenmesidir

(Koraus, 2002; Ehlers, 2007).
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Kaynak: McQuestion (2006)’dan yararlanilarak uyarlanmistir.

Miisterinin
Fiziki Kalitesi

Sonuc¢
Kalitesi

Stirec Kalitesi

~ Hizmet
Isletmesinin
Fiziki Kalitesi

Sekil 2.11 Meyer — Mattmiiller hizmet kalitesi modeli.
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2.3.6.13 Kritik olaylar teknigi

Flanagan tarafindan 1954 yilinda gelistirilen hizmet kalitesi ol¢iim teknigidir.
Teknik, isletmelerin farkli alanlarinda calisan personelin, hizmet sunum siirecinde
yasanabilecek bir problem karsisinda, sorunun ¢oziimiine iliskin davranislarinin
gbzlemlenmesi, not edilmesi, analiz edilmesi ve ¢iktilarin, ¢6ziim i¢in gereken
islemlerin kullanima gecirilmesini ifade eder. Degerlendirmenin basarili olmasi i¢in
isletme disindan bagimsiz bir uzman, ya da danigman tarafindan gozlemlenerek
sireclerin olusturulmasi gerekir. Elde edilen analizlerle, isletmenin hizmet kalitesinin
tyilestirilmesine yonelik onemli bilgiler elde edilir. Teknigin temelinde, hizmetin
kalitesiyle ilgili  degerlendirmenin, personelle etkilesim halinde olan
miisteri(tiikketici)ler tarafindan yapilmasi yatar. Kritik Olaylar Teknigi, farkl
sektorlerde degerlendirme yapmada kullanilmistir (Flanagan, 1954; Bitner ve dig.,

1990).

Kaynak: Lockwood (1994)’den yararlanilarak uyarlanmistir.

VERILERIN
4
Toplanmas: R Analizi Onceliklendiril | | Aksiyon Plam
g mesi
|
Musteriler Kategorileme Miktar Duzeltici
Faaliyetleri
Tammlama
v
Personel Simflandirma Deger Uy gu?ama
Yoneticiler
Sekil 2.12 Kritik olaylar uygulamasi teknigi.
2.3.6.14 DEA teknigi

DEA tekniginin ac¢ilimi, Data Envelopment Analysis yani Veri Zarflama Analizi’dir.

90’11 yillarda Caporaletti tarafindan gelistirilmistir. Servis kalitesinin kazangla

dogrudan iligkili oldugunu 6ne siiren bir kiyaslama teknigidir (Caporaletti, 1999).
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Teknoloji ¢ag1 ve kiiresellesmenin sonucu olarak yasanan rekabet ortaminda
isletmelerin varligini koruyabilmesinde, hizmet kalitesine yonelik degerlendirme ve
karsilagtirmalarda DEA  tekniginin yararlar1 yapilan uygulamalarla ortaya

konulmustur (Sarikaya, 2004).

DEA tekniginde, isletmelerin miisteri servisi kalite algilamalari, hizmet kalitesi
ciktistyla birlestirilerek, isletmeler arasinda kiyas yapabilmeyi, bdylece gerekli

hizmet kalitesi iyilestirilmesi miimkiin olmaktadir.

DEA, matematiksel programlama tabanli bir teknik olarak en ¢ok finans isletme
subelerinin  performans  degerlendirmelerinde  kiyaslama  teknigi  olarak

kullanilmaktadir.

2.3.6.15 Rasyo logaritmasi teknigi

Hizmet kalitesinin belirlenebilmesinde, isletmelerin sundugu hizmetin algist ve
misterinin beklentisi arasindaki fark énemli iki unsurudur. SERVQUAL tekniginde
bu faktorlerin farki alinarak hizmet kalitesi degerlendirmesi yapilir. Rasyo
logaritmas1 tekniginde, bu iki faktoriin rasyosu yani algi/beklentisinin logaritmasi

alinir (Stanford ve dig., 1999).

Hizmet algisinin miisteri beklentisini astigt durumlarda, SERVQUAL teknigiyle
durumu agiklamak zorlasabilir. Rasyo logaritmast teknigi bdyle bir durumda,
alternatif olarak kullanilir. Hizmet sektdriinde ¢ok tercih edilmemektedir. Ozellikle

sigorta isletmeleri tarafindan kullanilmaktadir.

2.3.6.16 Kano modeli

1984 yilinda Noriaki Kano’nun adinmi verdigi Kano modeli, isletmelerin miisteri
beklentilerini karsilayabilme dereceleri ile tiiketici tatmini arasindaki iliskiyi
anlatabilmek i¢in gelistirilmistir. Bir isletmenin basarili olabilmesi icin, tliketicilerin
ihtiyaclariin belirlenip, bu belirlemelerden ne kadarinin miisteri tatminini de
karsiladiginin bilinmesi gerekir. Kano modeli, miisteri tatmini i¢in gerekli olan

tiikketici ihtiyaclarinin dogru bir sekilde belirlenebilmesini saglar.
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2.3.6.17 Santos e-hizmet kalite modeli

Internet iizerinden hizmet veren isletmelerin, e-hizmetlerin kalitesini dlgmek igin
gelistirilmis modeldir. (Santos, 2003). Internet {izerinden hizmet alan kullanicinin
gereksinimlerinin  ne oldugunun dogru bir sekilde bilinebilmesi, miisteri
beklentilerine uygun sekilde kaliteli sunulmasi, e-miisteri baglhiliginin saglanmasi
gerekmektedir. Bu noktada hizmeti veren personelin olduk¢a dnem arz etmektedir.
Hizmetin kaliteli bir sekilde sunumu igin, kalite bilincine sahip personel ve

yoneticilere ihtiyag duyulmaktadir (Sevimli, 2006).

Bu modelde, miisterinin gereksinim, hak ve memnuniyeti ile hizmet sunanin
gereksinim, hak ve memnuniyeti, kalitenin iki 6dnemli boyutudur. Kalite, tiiketici
odaklidir ve hizmet sunan personelin performansi verimlilikte 6nemlidir. Hizmet
kalitesi, hizmet alicisinin ve sunucusunun memnuniyeti gereksinimleri dogrultusunda

saglanmastyla ylikseltilmis olacaktir (Karahan, 2000).

2.3.6.18 SERVPERF modeli

SERVPERF, Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilmis performans algilama 6l¢iim
teknigidir. Hizmet sunum siirecinde, miisteriler {izerinde iyi ya da kot bir etki
birakan, personelin performansinin, hizmet kalitesini 6lgmede yeterli bir olgiit
oldugunu ileri slirmiislerdir (Cronin ve Taylor, 1992). SERVPERF olceginde
SERVQUAL’dan farkli olarak miisteri beklentileriyle ilgili herhangi bir bilesen
kullanilmamstir. Fakat her iki dlgekte de ayni1 boyutlar ve sorular kullanilmistir.
Modele gore, hizmetin performansi tiiketicinin beklentisini karsiladig1 oranda
kaliteyi belirler. Miisterinin beklentisi sunulan performansin lizerindeyse, kaliteli bir
hizmetin sunumu olarak goriilen performans gecerliligini yitirir. Bu da modelin

elestirilen yoniidiir.

Cronin ve Taylor gelistirdikleri modelin hizmet kalitesi dl¢iimlerinde miisterilerin
performans beklentileriyle algilamalar1 arasindaki farklari ortadan kaldirmak igin,
hizmeti sunan personelin performanslarin1 temel almaktadirlar. Yapilan bir¢ok
arastirmalarda da (Boulding ve dig., 1993) performans algilamalarinin dl¢iimiiniin

(SERVPERF), misterinin  beklentileri ve algilamalari  arasindaki  fark
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gostergelerinden daha iyi sonug¢ verdigi kanitlanmuistir (Siitiitemiz, 2005). Model,
SERVQUAL tekniginin yetersizliginden yola ¢ikilarak gelistirilmis ve arastirma
sonunda gelistirilen modelin SERVQUAL’dan daha giivenilir oldugu gorilmistiir.
Bu da, SERVPERF nin tercih sebebi olmasini arttirmistir (Poobalan, 2005). Fakat
hangi 6l¢egin daha gegerli ve giivenilir oldugu konusunda bir fikir birligi olmamakla
beraber SERVQUAL da SERVPERF de uygulanabilir olarak kabul edilmektedir
(Jain ve Gupta, 2004).

2.3.6.19 HOLSERYV modeli

Konaklama sektoriinde yilin belirli donemlerinde meydana gelen talep
dalgalanmalari, bu sektorde, kalite kavrami i¢inde degerlendirilen giiler yiizlii olmak,
kibarlik vs. davraniglarin hizmet kalitesi kavramini tanimlamay1 karmasiklastirmasi
gibi faktorler bazi arastirmacilarin SERVQUAL 6l¢eginin, bazi isletme (konaklama)
hizmetleri i¢in yeniden gbézden gecirilerek Ozellestirilmesinin gerekliligini
diisiindiirmiistiir (Sasser ve dig., 1978). Bu diisiincelerden yola ¢ikilarak 1998 yilinda
Avustralya’daki li¢ dort ve bes yildizli bes otelin miisterilerinden 155 kisi lizerinde 4
ay slre ile yapilan arastirma sonuglarindan gelistirilmis bir modeldir. Yapilan
calismalarda, bazi isletmeler (konaklama) i¢in uyarlanan SERVQUAL 6lgegi olan
HOLSERYV ’de alg1 ve beklenti soru ¢iftleri, SERVQUAL 6l¢eginde ayr1 ayri sorulan
22’ser soruya karsilik tek soruda birlestirilmis, beklentileri ile sunulan hizmetin
performansimin karsilagtirilmasimin istendigi toplam 27 soru olusturulmustur.
Arastirma sonucuna gore gegerlilik ve giivenirligi de daha yiiksek olarak 6l¢iilmiis
bazi isletmeler (konaklama)de hizmet sunan olarak personeller en 6nemli faktor

olarak ortaya ¢ikmistir (Mei ve dig., 1999).

Bu gelistirilen modelde, baz1 isletmelerde algilanan hizmet kalitesinin
belirlenmesinde “isletme calisanlar1” birinci faktor, “somut unsurlar” ikinci faktor,

“giivenirlik” ti¢lincii faktor olarak 6ne ¢ikmustir.
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2.3.6.20 Garvin’e gore hizmet kalitesinin boyutlar

Garvin’e gore bir isletmenin hizmet kalitesini belirleyen bir¢cok faktor vardir.
Hizmetin iiretiminden sunum siirecine kadar her asamasi kaliteyi etkileyen
stireclerdir. Sunulan hizmetlerin standartlara uygunlugu, hizmetlere iliskin sorunlarin
giderilme orani, hizmetin talep artisin1 saglayan 6zellikleri, hizmetlerin mevcut ve
geemis donemlere ait performanslar kaliteyi etkileyen boyutlardir. Saydigimiz bu

boyutlar disinda, hizmet kalitesi su 6zellikleri de igerir:

e Hizmeti sunan kurumlar tarafindan belirlenmis bir strateji, pazarlarin nabzini
elde tutmak dolayisiyla kaliteyi kaybetmemek adina 6nemlidir.

e Sunulan hizmetin kalitesizligi, isletmelere mali yiikler getirir bu da kalitenin
finansal boyutunu olumsuz etkilemektedir.

e Isletmelerin orgiitsel yapilar1 kalitenin bir biitiin olarak degerlendirilmesinde
onemlidir.

e Hizmet liretiminden sunulmasina kadar olan tiim siirecte kullanilan araglarin
kalitesi hizmeti etkileyecegi i¢in hizmet kalitesinin teknik boyutu da vardir.

e Hizmetin tliketiciye saglam, eksiksiz olarak ulagsmasi ve miisterinin
memnuniyetinin saglanmasi, isletmedeki her kademesinde calisan personel

yani insan giiciiniin niteligine baghdir.

2.3.6.21 Kurumsal hizmet kalitesi iyilestirme modeli

Moore tarafindan gelistirilmis bir modeldir. Modelin hareket noktasi, onceden
tanimlanmis ve bir kalite hareketine, daha ¢ok kurumsal kalite konularina yonelik bir
cercevede nasil baglanmasi gerektigine iliskin bir fikir sunmaktir. Ancak kalite
problemlerinin ¢ikabilecegi alanlar1 tanimlama noktasinda eksiktir. 6 adimdan olusan
modelde, 2, 3 ve 4. adimlar modelin 6nemli bilesenlerini gostermektedir (Durukan ve

ikiz, 2007).
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Kaynak: Durukan ve ikiz (2007)’den yararlamlarak uyarlanmistir.

Kalite problemlerinin

tanimlanmast, . o
. Kalite problemlerinin
Personel ve finansal biiyiikliigiiniin

kaynaklarin saglanmasi, degerlendirilmesi,

Kalite iyilestirme programu ile Kétii kalitenin ortaya ¢ikma

diger kurumsal programlarin - a nedenlerinin tanimlanmasi,
birbirine entegrasyonu, I¢ ve dis miisterilerin e o

. tanimlanmasi, Kotii hizmet kalitesinin
K.a_ht.e 1y11.e§_t11!.ne .. o maliyetinin tahmin edilmesi.
girisimlerinin éneminin Beklentilerin ortaya

vurgulanmasi. c¢ikarilmasi.

1. Adim 2. Adim 3. Adim

Ust yonetimin Miisteri beklentisini Performans
taahhiidiinii alma. tanimlama. degerlendirmesi.

5. Adim 4. Adim

Stratejinin Kalite stratejisi
uygulanmasi. gelistirme.

6. Adim

Performans izleme.

Kalite iyilestirme programinin Kiiltiiriin degerlendirilmesi, Kalite politikasi,
etkinliginin degerlendirilmesi, . . .
S = Performansin arttirilmasi, Kalite hedefleri,

Maliyetlerin diisiiriilmesi. Kalite standarlari,
Kalite aksiyon planlari,

Standartlarin ve planlarin
gozden gegirilmesi,

Miisterilerde gerceklesen : . .
degisikliklerin tanimlanmast. Izleme sistemleri.

Sekil 2.13 Kurumsal hizmet kalitesi modeli.
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2.3.6.22 Niteliksel hizmet kalitesi modeli

Haywood ve Farmer tarafindan gelistirilmis bir modeldir. Modele gore bir hizmetin;
fiziksel olanaklar ve siirecler, insanlarin davranisi ve profesyonel yargilama olmak
tizere li¢ boyutu vardir. Niteliklerin gruplara ayrilmasi ve bu niteliklerin miisterilerin
beklentisini karsilamasi bir isletmenin kaliteli olmas1 demektir. Gruplara ayrilan bu
niteliklerin her biri, bir liggenin u¢ kismina denk gelmektedir. Birine daha fazla
odaklanma, baz1 aksakliklara sebep olabilir. Model, baglant1 ve etkilesim derecesine,
isgiicli yogunluguna ve hizmetin kisiye 6zel sunulma derecesine gore ¢esitli alandaki

bircok isletmeye uygulanabilir olmasina ¢alisilmistir (Durukan ve Ikiz, 2007).
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Kaynak: Seth ve dig. (2005)’den yararlanilarak uyarlanmistir.

Profesyonel Yargilama

Teshis, yetkinlik, nasihat,
yonlendirme, yenilik,
diirtistliik, gizlilik, esneklik.

1. Kisa baglanti kurma / etkilesim yogunlugu -
istege gore uyarlama (diisiik) 6rn. Kamu

hizmetleri,

2. Orta seviyede baglanti kurma / etkilesim
yogunlugu - istege gore uyarlama (diisiik) 6rn.
idari bolge parklari,

3. Yiiksek seviyede baglanti kurma / etkilesim
yogunlugu - istege goére uyarlama (diisiik) 6rn.
Egitim,

4. Diisiik seviyede baglanti kurma / etkilesim
yogunlugu - istege gére uyarlama (yiiksek)
orn. Kuliipler veya hisse senetler ile ilgili
broker,

5. Yiiksek seviyede baglanti kurma / etkilesim

yogunlugu - istege gore uyarlama (yiiksek)
orn. Saglik hizmetleri.

Fiziksel Olanak ve Siirecler Davramssal Ozellikler

Yerlesim, diizen, dekor,

biiyiklilk, tesis givenilirlii Zamanlilik, hiz, iletisim (sozlii,

- . s0zlii olmayan), nezaket,
stire¢ akisi, kapasite . ; A : 4
e ictenlik, samimiyet, incelik,
dengeleme, akis kontrolii, -
= tutum, ses tonu, gryim,

RLE es}?liklﬁig’g;iifmhhk’ efiiarn, NeLEdb i, AR,

Sekil 2.14 Niteliksel hizmet kalitesi modeli.
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2.3.6.23 Hizmet kalitesinin sentez modeli

Hizmet kalitesinin sentez modeline gore teknik ve fonksiyonel kaliteyi etkileyen ii¢
faktor bulunmaktadir. Bunlar, isletmenin imaji, dis etkiler ve geleneksel pazarlama
faaliyetleridir(Seth ve dig., 2005). Bu model adini, hizmet tasarimi, uygulamalar1 ve
pazarlama gibi hizmet kalitesi boyutlarina iliskin faktorleri geleneksel idare

merkezinde birlestirip tanimlamaya c¢alismasindan alir.

Hizmeti alan miisterilerin yani sira potansiyel miisteri kavrami dikkati g¢eker.
Potansiyel miisterilerin de hizmet kalitesi algilamalari, isletmenin hizmet kalitesi

belirlemesinde dnemlidir. (Seth ve dig., 2005).
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Kaynak: Seth ve dig. (2005)’den yararlanilarak uyarlanmigtir.

Hizmet Kalitest

Onerilen ve/veya

. _’ yasanan hizmetin [€————

algilanan kalitesi

T

Hizmet Vaadi

Hizmet Vaadinin
Ozelliklen:

T

Pazarlama Stratejilerimi

Geleneksel
Pazarlama

Faaliyetlen:

-------------------------- P Planlama, Uygulama ve

Kontrol

?

Isletme Amag ve
............................ » Gorevlenm
Belirlemek

Sekil 2.15 Hizmet kalitesinin sentez modeli.

54




3. MATERYAL VE METOT

3.1 Materyal

3.1.1 Organize sanayi bolgelerindeki atik sularin genel 6zellikleri

2014 yilinda, 196 Organize Sanayi Bolgesi Midiirliiglinden toplanarak edinilen
bilgilere gore, su sebekesi ile dagitilmak iizere 168 milyon m® su gekilmistir. Bunun
%45,5°1 kuyudan, %16’s1 kaynaklardan, %13,5°1 sehir sebekesinden, %25°1 ise baraj,
golet ve akarsulardan c¢ekilmistir. Yine ayni yil icerisinde OSB kanalizasyon
sebekelerinden toplam 254 milyon m® atik su desarj edilmistir (OSB’ler tarafindan
desarj edilen atik suyun g¢ekilen sudan daha fazla olmasi, suyunu kendi imkanlar ile
temin eden isyerlerinin atik sularimi OSB kanalizasyon sebekesine desarj
etmelerinden kaynaklanmaktadir). Bu atik suyun %72,9’u akarsuya, %9,1°1 sehir
kanalizasyonuna, %6,4’li kuru dere yatagina, %11,6’s1 ise diger alic1 ortamlara desarj
edilmistir. OSB atik su aritma tesislerinde ise 2014 yil1 i¢erisinde toplam 221 milyon
m? atik su aritilmistir. Aritilan bu atik suyun %350,9’una gelismis, %49,1’ine ise

kimyasal ya da biyolojik aritma uygulanmistir (URL-4).

OSB’lerinde ortaya c¢ikan atik sular fabrikalarda calisan personellerin olusturdugu
evsel (mutfak, tuvalet, banyo) atik sulardan ve fabrikalardaki iiretim stireglerine bagl
olarak degisik miktar ve 6zellikteki endiistriyel (yag-gres, agir metaller, kimyasallar)

atik sulardan olusmaktadir.

Degisik sektorleri icinde barindiran OSB’lerinden ¢ikan atik sular, desarj edildikleri
nehir, dere, gol gibi alict ortamlart kisa siirede kirletmekte ve bu sularin gectigi
yerlerdeki tarim alanlarmin zarar goérmesine neden olmaktadir. Bu nedenle
OSB’lerde yapilacak aragtirmanin ardindan, sektdr cinsine gore On aritma ve nihai
ortak aritma ile bu zararlarin 6nlenmesi miimkiindiir. Ancak her bir tesisin kendi
icinde uygulayacagi onlemler, 6n aritma gibi tekil ¢oziimler ve ortak aritma igin

bulunacak ¢oziimler ekonomik olmalidir.
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3.1.2 Atik su aritiminin amaci ve kapsami

Cesitli kullanimlar sonucu olugmus atik sularin aritimi, aktarildiklar1 ortama
kimyasal, fiziksel, ¢gevresel agidan herhangi bigimde zarar vermemesi i¢in uygulanan,
islemleri kapsar. Fiziksel, biyolojik ve kimyasal olan bu islemlerle, atik su i¢indeki
zararli maddelerin uzaklagtirllmas1 amacglanir. Bu amag¢ dogrultusunda, atik suyun
ozelligine gore birincil, ikincil ve ileri aritma yontemleri denilen atik su aritma
yontemleri kullanilir. Bu ydntemin ilki, birincil aritma yontemi denilen, fiziksel
aritma Unitelerini kapsayan kisimda, atik sudaki katt maddelerin uzaklastirilmasi
islemidir. Ikincil aritma, biyolojik veya kimyasal aritma iinitelerini kapsayan,
organik maddelerin uzaklastirilmasidir. ileri aritma yéntemi ise, ikincil aritma
sonucunda da uzaklastirilamamis olan diger zararli maddelerin uzaklastirilmasinda

kullanilan islemleri ifade eder (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.3 Atik su aritma yontemleri

Atik sularmn, aktarildiklart ortamin biyolojik, kimyasal ve ¢evresel dengesine zarar
vermeden doniistliriilmesi iic asamada gergeklesir. Bunlardan ilki fiziksel aritma
yontemleridir. Fiziksel aritmadan sonra atik sular kimyasal ve biyolojik aritmayla

tamamen ayristirilabilirler.

3.1.3.1 Fiziksel aritma yontemleri

Fiziksel aritma, atik suda bulunan gozle goriiliir degisik boyutlardaki kati
maddelerin, ¢oziinmiis organik ve inorganik maddelerin uzaklastirilmas1 amaciyla
uygulanan islemleri kapsamaktadir. Fiziksel artima isleminde kullanilan c¢esitli
tiniteler; 1zgara ve elekler, kum tutucular, yag ayiricilar, yiizdiirme havuzlar,
dengeleme havuzlari, ¢oktiirme havuzlari, 6giitiicliler ve parcalayicilar, filtrelerdir

(Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.3.2 Kimyasal aritma yontemleri

Kimyasal artima yonteminde, suda ¢Oziinmiis veya askida bulunan kirleticilerin
kimyasal tepkimelerle ¢dkelmelerini saglamak icin uygulanan aritma stireclerini
kapsar. Bu aritma yoOnteminde, notralizasyon ve hizli karistirma denen ydntemler

uygulanarak kimyasal aritma islemleri gergeklesir. Tepkimelerin gerceklesecegi
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uygun pH degerinde, atik suya kimyasal maddeler ekleyerek, ¢oktiiriilmek isteyen
maddeler ¢okeltilerek camur halinde sudan ayristirilir. Kimyasal aritma islemi ile
askidaki kat1 maddeler, BOI, KOI, fosfor ve agir metal gibi parametrelerin giderimi
saglanmaktadir. Kimyasal aritma tiniteleri ¢elik yap1 ve betonarme olarak insa

edilebilir (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.3.3 Biyolojik aritma yontemleri

Biyolojik aritma, atik su igerisinde ¢oziinmiis halde bulunan organik kirleticilerin
mikroorganizmalar tarafindan parcalanip, atik sudan uzaklastirilmasi islemidir. Atik
suyun i¢indeki kirleticiler, par¢alanma sonucu karbondioksit ve suya doniismektedir.
Aktif camur sistemi denilen bu sistemde, mikroorganizmalar dibe c¢okerken
temizlenmis olan atik su iist kisimda kalir. Atik su aritma tesislerinden kullanilan en

yaygin biyolojik aritma sistemi aktif camurdur (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.4 Aritma tesisini olusturan ana ve yardimei birimler ve sistemin isleyisi

3.1.4.1 Tesis yerlesimi ve hidrolik goriiniis
Kurulmasi planlanan bir atik su aritma tesisi, ana ve yardimci aritma birimlerinden

olusur. Bunlar;

e Ilk ve ara pompa istasyonlari

e Izgaralar, kum tutucu ve akim 6lgerler

e Dengeleme ve 6n ¢oktiirme

e Biyolojik aritim birimleri

e ikinci ¢okeltme ve geri devir sistemi

e Gerekiyorsa ileri aritim

e Camur yogunlastirma, sartlandirma ve ¢liriitme
e Camur susuzlastirma ve bertarafi

e Dagitma yapilari, borular ve kanallar

o Kontrol laboratuvari ve hizmet binalari

Atik su aritma tesisinin kurulmasi planlanan alan, cografi 6zellikleri, biiyiikligii,

maliyeti, olas1 taskin ihtimali vb. yonlerden degerlendirilerek ¢ok dikkatli bir sekilde
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incelenmelidir. Tesisin yerlesiminde, arazi ihtiyaci en uygun, ana ve yardimci aritma
birimlerinin, boru boylarinin terfi yiikleri minimum olacak sekilde yerlestirilmelidir.
Kolay ulasim, arag¢ trafigi, elektrik kablolarinin yerlesimi, bakim ve tamir esaslari

g6z Oniline alinmalidir (Koyuncu ve dig., 2013).

Aritma birimlerinin hidrolik kapasiteleri saatlik ve giinliik debilerin maksimum
miktarma gore belirlenmelidir. Baglanti kanallar1 ve borular, maksimum debilerde
tagkin ihtimaline karsin pik debilere gore boyutlandirilir. Izgara ve kum tutucularin
tiim debilerde sabit hizla ¢aligmalart saglanmali; hiz kontrolii i¢in savaklar ve diger

uygun hidrolik kontrol yapilar1 kullanilmalidir (Koyuncu ve dig., 2013).

Biyolojik aritma birimleri, genelde beklenen ortalama organik yiiklere gore
boyutlandirilir. Bu tip yapilarda yiiksek debilerde tagskin olmamasi icin, yeterli hava

pay1 birakilmalidir (Koyuncu ve dig., 2013).

Tesisteki yiik kaybi, {lnitelerin sayisi, yerlesim plani ve ara pompa istasyonlarina
bagl olarak degisebilmektedir. Bir iinitedeki yiik kaybi, boru ve vanalardaki akim
hizina ya da {inite sonunda serbest diisiis istenip istenmedigine veya iinite i¢erisinde

akim olup olmadigina baglidir (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.4.2 Pompa istasyonlar1

Atik su pompa istasyonlari, kanalizasyon sebekelerinde, aritma tesisi girisinde ve
tesis icerisinde atik suyu yiikseltmek ya da geri devir saglamak amaciyla
kullanilmaktadir. Pompa istasyonunun projelendirilmesi, kullanilacak pompa tipine

bagli olarak degismektedir (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.4.3 Izgaralar

Izgaralar, atik su i¢cindeki kat1 maddelerin pompa vb. tesisata zarar vermemesi i¢in bu
maddeleri sudan ayirmak, bdylece diger aritma iinitelerine gelecek yiikii azaltmak
amaciyla kullanilir. Izgaralar, aralarindaki dlgliye gore kaba, orta ve ince 1zgaralar
olarak t¢e ayrilabilir. Izgaralarin ¢ubuk kalinliklari, tutulan madde miktarinda
belirleyicidir. Kaba 1zgaralar yatay ile 30-60°, ince 1zgaralar yatay ile 60-80° ac1

yapacak sekilde konumlandirilirlar. Orta 1zgaralar daha biiytik tesisler i¢in kullanilir
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ve mekanik olarak temizlenirler. 0.6 metrelik 1zgara kanali genisligine sahiptirler.
Kaba 1zgaralarda ise ¢ubuklar aras1 mesafe 4 cm’den biiyiik olurken, ince 1zgaralarda
bu mesafe 1,5-3 cm’dir. Izgaraya yaklasan kanalda hiz 0,5 m/sn. ’den yiiksek olmali,
1zgara ¢ubuklar1 arasindaki hiz 1,0 m/sn. ‘den fazla olmamalidir. Izgaralar korozyona
dayaniklt malzemeden yapilirlar. Temizlenme yontemlerine gore iki gruba ayrilirlar,
elle temizlenen ve mekanik olarak temizlenen 1zgaralar. Mekanik 1zgaralar, diiz veya
¢cember tipindedir. Calisma sistemleri otomatik olarak devreye girip ¢ikma veya
manuel olabilir. El ile temizlenen ve mekanik olarak temizlenen 1zgaralara iliskin

tasarim bilgileri Cizelge 3.1°deki gibidir (Koyuncu ve dig., 2013).

Cizelge 3.1 Elle ve mekanik olarak temizlenen 1zgara tasarim bilgileri.

Boyutlar Elle Temizlenen Mekani.k Olarak
Temizlenen
Cubuk Genisligi (mm) 5-15 5-15
Cubuk Derinligi (mm) 25-175 25-175
Cubuk Acikhig1 (mm) 25-50 15-75
Yaklasim Hizi1 (m/sn) 0,3-0,6 0,6-1,0
izin Verilebilir Yiik Kayb1 (mm) | 150 150

3.1.4.4 Elekler

Elekler, atik su icindeki kati parcalarin tutulmasiyla aritma tesisindeki pompa vb.
mekanik techizati korumak ve aritma tesisinin ylikiinlii azaltmak amaciyla, biiyiik
debiler i¢in kullanilir. Sabit veya doner sekilde yapilabilirler. Sabit esigin ¢aligmasi

<

esnasinda tutulan kat1 tanecikler, yiizeyden akan suyun iti ‘si ve agirlik
kuvvetlerinden yararlanilarak elek yiizeyinin alt ucundan ¢6p oluguna dokiiliir. Bu
nedenle sabit elekte hareket eden parcalara ve enerjiye gerek yoktur. Doner elekler
ise tambur bi¢ciminde diizenlenir ve motor tarafindan enerji ile dondiriliir. Elek
araligina gore li¢ kisma ayrilirlar. Bunlar kaba elekler (5-15mm), ince elekler (0,25-

Smm), mikro elekler (0,020-0,035mm)’dir (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.4.5 Kum tutucu
Kum tutucular, atik suda bulunan kolayca ¢okebilen katt maddelerin, tesisin diger

donanimlarina zarar vermemesi i¢in, bu maddelerin tesis girisinde sudan
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uzaklastirllmasini saglarlar. Kum tutucular, diger artima birimlerinden once
kullanilarak, istenen biiyiikliikte kati1 maddeleri tutmali ve arzu edilmedigi halde
tabana ¢oken daha kiiclik taneli maddeler ise su ile birlikte siiriiklenerek tekrar
stispansiyona karigmalidir. Bu nedenle kum tutucular, yeterli bir ylizey alanina sahip
olmalidir. Ayn1 zamanda yeterli bir hiz1 (0,3 m/sn) daima muhafaza etmelidirler.
Kum tutucular dort farkli sekilde siniflandirilabilirler. Bunlar dikdoértgen planli yatay
akisli kum tutucular, dairesel planli kum tutucular, diisey akimli kum tutucular,
havalandirmali kum tutucular. Havalandirmali kum tutucularin tipik tasarim bilgileri

Cizelge 3.2 ve Cizelge 3.3 deki gibidir (Koyuncu ve dig., 2013).

Cizelge 3.2 Havalandirmali kum tutucularin kum ve ¢amur miktari.

Kum ve Camur Miktar: Aralik Deger Tipik Deger

Kum (m3/10° m?) 0,004 — 0,200 0,015

Cizelge 3.3 Havalandirmali kum tutucularin tipik tasarim degerleri.

Boyutlar Aralik Deger Tipik Deger
Derinlik (m) 2-5 -
Uzunluk (m) 7,5-20 -
Genislik 25-70 -
Genislik Derinlik Oram 1:1-5:1 2:1
Pik Debide Bekletme Siiresi (dk) |2 -5 3
Hava Miktar1 ((m’/dk) m) 0,15-0,45 0,3

Kum tutucularin temizlenme islemi kiiclik tesislerde el arabalar1 ve kiireklerle
manuel olarak yapilir. Hareketli bir koprii tasima islemini kolaylastirir. Bu takdirde
kum tutucunun minimum iki gézden olugmasi gerekir. Kumun kuru halde elde
edilmesi i¢in, kum tutucunun taban kismi drenlerle techiz edilir (Koyuncu ve dig.,

2013).

Biiytik tesislerde biriken kumlar siirekli olarak tahliye edilme prensibindedirler. Bu
bakimdan kum tutucuyu isletmeden ¢ikartmak gerekmez ve yedek gozede ihtiyag
yoktur. Tesisin aritma islemine devam ettigi sirada kumlar mekanik olarak, basinglh

hava ile calisan pompalar yardimiyla ya da ¢oktiirme havuzlarimin ¢camur tahliye
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tertibatlarina benzeyen sonsuz bant seklinde mekanizmalarla otomatik olarak tahliye

edilir (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.4.6 Yag ve gres

Evsel atik su aritma tesislerinde yaglar, normal bir sekilde birincil g¢okeltme
havuzunda su iizerinde yiizerler. Bu nedenle, 6n ¢okeltme havuzunda bir kopiik ve
yag toparlayici sistem bulunur. Sanayi tesisleri iiretim tiirlerine gore yagl ve petrollii
atiklar iiretiyorsa yaglarin yag kapanlariyla kaynakta tutulmasi saglanmalidir. Yag
kapanlari, miimkiin oldugunca ana tiretim iinitelerine yakin yapilmali ve yaglarin
diger atiklara karigmasi 6nlenmelidir. Kayda deger oranda yag ve gres lireten sanayi
kuruluglarinin (rafineriler, sabun ve gida endiistrileri) kendi atik su aritma

tesislerinde genellikle bir yag ayirict bulunur (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.4.7 Yizdiirme iiniteleri
Hafif maddeleri atik sudan arindirmak i¢in, bazen standart graviteli yag yerine
havalandirmali yiizdiirme birimleri kullanilmaktadir. Boylece, deterjan ve benzeri

maddelerin atik sudan arindirilmasi saglanmis olur.

Haval1 yiizdiirme, ¢6ziinmiis havali yiizdiirme ve vakumlu yiizdiirme olmak {izere ii¢
tip ylizdiirme sistemi bulunur. Havali ylizdlirme sisteminde, atmosfer basincinda
basit havalandirma yapilarak, hafif taneciklerin ve yag damlaciklarinin yiizmesi
saglanir. Bu sistem daha ¢ok kopiik lireten atik sularda tercih edilir. Coziinmiis havali
ylizdlirme sisteminde, hava, kimyasal maddelerle birlikte enjekte edilir. Kagit ve
yemeklik yag sanayi gibi bazi endiistrilerde iyi sonug vermekle birlikte, evsel atik su
aritiminda fazla kullanilmamaktadir. Kimyasal maddelerin yiiksek maliyetli olusu ve
gerekli birtakim mekanik aksamlarda dikkate alinmalidir. Bu sistemin uygulamalari,
bazi endiistrilerle sinirlandirilmistir. Vakumlu yiizdiirme sisteminde, sivi, atmosfer
basincinda hava ile doyurulur ve vakum altinda reaktorden bosaltilir (Koyuncu ve

dig., 2013).
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3.1.4.8 Dengeleme tanklari
Atik su aritma tesisine endiistriyel atiklar geliyor ise genellikle bir dengeleme tanki

gerekir. Bu tankin iglevlerini kisaca soyle belirtebiliriz:

e Kendi kendine etkisizlestirme islemine yardimci olmak.
e Bazi dlretim siireclerinde ani atik bosaltimlarinin etkisinden korunmaya
yardimci olmak.

e Degisen debileri ve yogunlagsmalart dengelemeye yardimci olmak.

3.1.4.9 On coktiirme

Atik sulardan evsel olanlarinin aritiminda ©on ¢oktiirme, kimyasal madde
kullanilmayan basit ¢oktiirme bi¢cimindedir. Fakat bazi endiistriyel atik sularin
aritiminda ¢Okeltme sirasinda kimyasal madde de eklenebilir. Kimyasal madde

eklendigi veya eklenmedigi durumda topakli ¢okelme gozlemlenir.

3.1.4.10 ikinci kademe veya son ¢oktiirme havuzlan

Ikinci veya son ¢oktiirme tanklarindaki ¢okelme, tabakali ve sikismali olmaktadir.
Cokeltme tanklar1, bunlar dikkate alinarak projelendirilir. Belli bir yogunlagsmadan
sonra tabakali ¢cokelme olur. Tanecikleri, tanecikler arasi kuvvet bir arada tutar. Tiim
kiitle, bir ¢amur carsafi halinde ¢okelir. Biitlin kiitlenin ¢okelme hizi, bir ¢okelme
kolonu yardimiyla bilimsel olarak bulunur. Tanecikler belli bir yogunlagsmaya
gelmislerse ve birbirlerine fiziksel temas sagliyorlarsa, altta sikismali ¢okelme olur.
Derinlik arttik¢a, tanecikler lizerindeki sikisma etkisi de artar ve ¢amur kismen
yogunlagsmaya maruz kalir. Aktif ¢amur isleyisinde karsilasilan bazi isletme
problemleri, biyolojik faktorlerden ziyade kotii ¢okelmeden kaynaklanmaktadir. Son
¢cOkeltme tanklari, hem durulama, hem de camuru yogunlasgtirma fonksiyonlari
dikkate alinarak projelendirilir. Bunun i¢in bir maliyet iyilestirmesi yaklagimi
yapilabilir. Geri devir miktar1 arttirilarak, aktif camur havalandirma havuzu hacmi
genisletilebilir. Ancak, bu durumda son ¢okeltme havuzundaki kati madde yiiklemesi
artacagindan, boyutlar ve maliyet yiikselecektir. Bu nedenle konuya bir biitlin olarak

yaklagmak gerekmektedir (Koyuncu ve dig., 2013).
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3.1.4.11 Camurun susuzlastirilmasi ve bertarafi

Biyolojik atik su aritma tinitelerinin tamaminda bir miktar fazla ¢amur olusur.
Camurun yok edilmesi bazi durumlarda sagliga uygunluk ve maliyet yoniinden
sorunlar dogurur. Fakiilatif havalandirmali lagiinlerde ve alg havuzlarinda fazla
camur, {inite ¢okelir ve birka¢ yilda bir bosaltilarak arindirilir. Uniteden alinan
camur, genellikle dogal yollardan kurumaya birakilir ve kuruduktan sonra giibre ya
da arazi dolgusu olarak kullanilir. Uzun havalandirmali proseslerden elde edilen fazla
camuru yeterince stabilize oldugundan, dogrudan ¢amur yogunlastiriciya alinir ve
sonra yok edilir. Aktif ¢amur ve damlatmali filtre ¢camurlar1 ¢amur ciiriitiiciiye
aktarilir ve daha fazla stabilize olmasi saglanmis olur. Camur ancak bu islemden

sonra kurutulmus olur (Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.4.12 Aritma tesislerinde isletme icin giic ihtiyaci

Atik su aritma tesisinin gii¢ ihtiyaci, kurulu gii¢ (beygir giicli veya kW cinsinden) ya
da kullanilan gii¢ (kW — saat cinsinden) hesaplanabilir. Kurulu giig, tesisteki her bir
{initenin gii¢ ihtiyaglarinin toplamindan olusur. Isletme igin gereken gii¢ ise kurulu

giic ile her bir {initenin giinliik ¢alisma siireleri (saat) carpimiyla bulunur.

3.1.4.13 Personel

Bir isletmenin basarili olabilmesinde c¢alistirilan personel sayisi, bu personellerin
uzmanlik dereceleri, yardimci eleman sayis1 gibi faktorler 6nemlidir. Atik su aritma
tesisinde caligtirilacak personel sayisi, her tesiste farklidir. Bu say1 tesisin 6zelligine,
biiylikliigiine gore degisebilir. Farkli uzmanliklardan (makine-g¢evre gibi) elemanlara
ihtiya¢c duyulur. Makine veya elektrik konularinda uzman operatorlerin olmasi,
yeterli sayida yardimci eleman bulundurulmasi gerekir. Personelin ¢aligma saatleri

ya tam zamanli ya da vardiyalidir.

Atik su aritma tesislerinin ¢alistirilmasinda, daha ekonomik olmasi dolayisiyla 6zel
sektor tercih edilir. Ozel sektdrii denetleyecek bir iist kontrol kurumu da

bulunmalidir.
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3.1.4.14 Bazi insaat esaslar

Insaat: iistlenen yiiklenici, su tutucu beton yapilar hakkinda deneyimli
olmalidir. Daha sonra telafisi ve tadilati miimkiin olmayan su tutucu beton
yapilarin ilk asamada saglam yapilmasi 6nemlidir.

Atik su aritma {nitelerinden, sivi derinligi 1 metreden diisiik olan agik
kanallar ve dagitma yapilarinin yapiminda dogal tugla veya tas malzemeler
tercih edilmelidir.

Uniteleri birbirine baglamak i¢in kullanilan borular, iinitenin kurulacag yerin
sartlar1 goz Oniine alinarak se¢ilmelidir. Bu borularin, genellikle yerin altinda
olmasi tercih edilir. Yerin altinda kullanilacak borularin basinca dayanikli
olmas1 gerekir. Bu nedenle basingli hatlarda font ve c¢elik borularin
kullanilmas1 daha dogrudur. Borular, boru hendekleri kapatilmadan once
basing testine tabi tutulmalidirlar. Boru gecen zemin 1slak ve korozif ise,
yiiksek yogunluklu polietilen (HDPE) veya PVC borular kullanilir.

Yagmur suyu drenaj sistemi yapilmalidir. Yagish havalarda, ylizey sularinin
tinitelere girmesini 6nlemek i¢in oldukg¢a 6nemlidir.

Damlatmali filtre kullaniminda, uygun tas ortam se¢ilmelidir. Uygun kalitede
tag kullanilmazsa, taslarin atik su ile temas: sonucunda bozulmamasi igin
gereklidir. Aksi halde taslar bozulabilir ve bosluklar tikanabilir. Bu da,
havalandirmay1 azaltabilir.

Havalandirma donanimlar1 uzun havalandirmali ve klasik aktif camur
tesislerde, esit hava saglayacak sekilde yerlestirilmeli ve korozyona karsi

korunmalidir.

3.1.4.15 Baz1 mekanik ve elektriksel hususlar

Aritma tesisinin mekanik ve elektrik techizati, tesisin bulundugu bdlgenin
iklim sartlarina ve ana elektrik tesisatina uygun olmalidir.

Motorlarin ve straterlerin segiminde genellikle asagidaki kurallar uygulanir.
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» 100 HP ’ye kadar sincap kafesli endiiksiyon motorlari, 150 HP ’den
biiylik giicler i¢in ise kayar halkali motorlar secilir. Motor kapaklari,

mabhalli sartlara gore yapilir.

Cizelge 3.4 Mahalli sartlara gore yapilmasi gereken motor kapaklari.

Yer Motor Kapaklar:

Disarida, normal.

Baslama ve durdurma i¢in seviye kontrolii.

Disarida, gaz ¢ikma ihtimali var. | Alev Onleyici, fanla sogutma.

Temiz, igeride.

Damlayici, sizintiy1 6nlemeye yardimci.

» Starterler, motorun tipine ve biiyiikliigline baghdir.

Cizelge 3.5 Starter seciminde motor tip ve boyutlari.

Motor Starter

5.0 HP ‘ye kadar endiiksiyon motoru.

Direkt, sirali.

5.0 — 100 HP arasi.

Yildiz — delta.

Kayar halkali motor.

Stator / rotor.

Cizelge 3.6 Pompalarin kullanim durumuna gore kontrol mekanizmalari.

Kullanim

Kontrol

Ham atik su pompalari,

Baslama ve durdurma i¢in seviye kontrolii.

Atik su geri devir pompalar1 ve camur pompalari. | Algak seviyeli durdurma anahtarlari.

Camur ve humus pompalari,

Zaman ayarlayicisi.

Kablolar, PVC kaplamali olmalidir. Disaridaki kablolar, kablo kanallarina
yerlestirilmelidir. Bu kanallar, asgari 1 metre derinliginde olmal1 ve yerini
gosteren igaretler konulmalidir.

Kontrol odasinda bir kontrol paneli bulunmalidir. Ayrica, operatdriin ne
yaptigini anlamasit bakimindan, basit hidrolik akimi gosteren bir kiigiik
diyagram c¢izilmelidir.

Disaridaki tiim motorlar i¢in kontrol panelindekilerden ayr1 olarak ikinci bir
kontrol diigmesi konumlandirilmalidir.

Devir diisiiriiclilerde genel amaglar igin 1.75 faktorii, havalandiricilar i¢in 2.0
faktorii uygulanmalidir.

Genel aydinlatma alaninda 50 — 100 liikks aydinlatma kullanilmalidir.

65



3.1.4.16 Yeni kurulan bir aritma tesisinin isletmeye alinmasi

Yeni kurulmus bir aritma tesisi, kademem kademe isletmeye alinir, ilk kademe kuru
calistirmadir. Tkinci kademe yas calistirmadir. Ugiincii kademe tam olarak devreye
almaktir ve son olarak dordiincli kademe performans deneyleridir. Tiim mekanik
aksam, Oncelikle teker teker kuru olarak calistirilir. Bunun amaci, biitiin mekanik
aksamin c¢alistigindan emin olmaktir. Daha sonra girisler, ¢ikislar ve diger {initeler
sizdirma kontrolii i¢in su ile doldurularak kontrol edilir. En sonunda, atik su
verilecek tesis normal isletmeye alinir. Bu esnada pompalar, havalandiricilar ve geri
devir donanimlar1 devreye sokulur. Proses icin gerekirse, kimyasal maddeler eklenir.
Biyolojik havalandirma sistemlerinde, gerek aktif camurda yeterli askida kat1 madde
(AKM) olusumu icin, gerek damlatmali filtrede tag veya plastik ortami iizerinde
biyolojik film olusumu icin, 6 — 8 hafta zaman gerekir. Soguk iklimlerde siirliyorsa,
bu siire havasiz camur yatakli reaktorden daha da fazla olur. Alg havuzlarinda
mabhalli alg tiirleri iirer. Baska bir yerden alg tasinmasina gerek yoktur. Mahalli tiirler
her zaman daha iyi sonug¢ verir. Tesise bazen hidrolik, organik ve hatta toksik sok
yukler geldiginde problemler goriiliir. Bu durum, ya kaynakta kontrol edilir, ya da
dengeleme islemleri uygulanir. Tesis devreye alindiktan sonra, performans
deneylerine geg¢ilir ve bu asamada g¢esitli numuneler alinarak analizler yapilir

(Koyuncu ve dig., 2013).

3.1.4.17 Atik su aritma tesislerinin rutin isletme esaslari

o Performans kayitlarinmin tutulmasi, tesisin performansinin artirtlmasi igin
degerlendirme yapma olanagi saglar. Enerji, kimyasal maddeler ve diger
maliyet unsurlarindan tasarruf yapilarak, isletme masraflarinin azaltilmasinin
olanaklari arastirilabilir.

o Koruyucu bakimin amaci, isletme esnasinda olabilecek kesintileri en aza
indirmektir. Bu da bakim iglemlerinin diizenli yapilmasiyla saglanabilir. Atik
su aritma tesisinin bir {nitesindeki ariza, iinitenin By-Pass yapilarak
bosaltilmasin1 ve ariza giderildikten sonra tekrar isletmeye alinmasini
gerektirebilir. Bunlarin hepsi pahali islemlerdir. Baz1 yedek parcalar ve

kimyasal maddeler yedeklenmelidir.
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e Isletme el kitabi, projeci ve insaat firmasi tarafindan genellikle bir isletme el
kitab1 hazirlanir. Bu kitapg¢ikta asagidaki hususlar bulunmalidir:
> Isletme esaslar1 ve deneme cizelgeleri
» Koruyucu bakim esaslari
» Kayit tutma
o Kontrol laboratuvari, aritma tesisinin isletilmesinde ¢cok 6nemlidir. Ciddi bir
kontrol yapilmazsa, ayn1 numune igin BOI testi bile %100 farkli sonuglar
verebilir.
e Egitim (Operator egitimi), asin biiyiitilmemelidir. Is basinda egitim yeterli

olmamakla beraber; pratikte tek egitim sekli de budur.

3.1.4.18 Ortak atik su aritma tesisleri

Bir¢ok kiigiik sanayi tesisine ayri ayri aritma tesisi yapilmasi yerine, bu tesislerin
hepsini kapsayacak bir ortak atik su aritma tesisi (OAT) yapilmasi hem daha
ekonomik hem de daha islevseldir. Ancak, bazi isletmeler {izerlerine diisen giderler
nedeniyle OAT ‘de yer almak istemezler. OAT i¢inde yer alan ve bu tip tesislerden
faydalananlarin paylarina diisen 6deme miktarlari, gergekei isletme esaslarina gore
belirlenmelidir. Bu miktarin belirlenebilmesi i¢in, her ortagin aritmaya gonderdigi
KOI, BOI ve askida kat1 madde miktar1 bilinmelidir. Bunun bilinmesi i¢in, gelen atik

sularin devamli 6l¢iilmesi ve analiz edilmesi gerekir.

3.1.4.19 Sorunsuz isletme prensipleri
Bir isletmenin kurulumundan, hizmet vermesine kadar biitiin siire¢lerde sorun
yasamamak adma bir takim Onlemler alinmalidir. Alinmasi gereken bazi temel

Onlemleri sdyle siralayabiliriz (Soli J., 2002):

e Pompa istasyonlarinin sayisi ¢ok az tutulmalidir. Ara pompa istasyonlarindan
ihtiyag olmadikga tercih edilmemelidir.

e Pompa istasyonlarina ve 1slak haznelere, giivenlik acgisindan havalandirma
saglanmalidir.

e Yeralt1 suyu seviyesi dikkate alinmali ve biitlin derin yapilarda suyun

kaldirma kuvvetine kars1 onlemler alinmalidir.
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Zay1f merdivenler ve yiirime platformlar1 kullanilmamalidir.
Tamirat iglemlerini kolaylastirmak i¢in en az iki pompa, iki havalandirict ve
iki paralel bolim bulundurulmalidir.
Yedek parga eksigi, miimkiin oldugunca azaltilmalidir.
Tasmay1 dnlemek ve tamirat durumunda bir {initeyi devre dis1 birakmak igin,
yeterli By-Pass diizenegi saglanmalidir.
Basit ve anlagilir olmak temel ilke olmalidir. Alarmlar ve 6nleyici uyaricilar
karmagik degil, tam aksine anlasilir ve basit olmalidir.
Elektronik donanimlar, anahtarlar ve kablolar kolay ulasilabilir olmalidir.
Otomatik vanalar i¢in elektrik yerine pnomatik veya hidrolik sistemler tercih
edilmelidir.
Ortak calisma prensibi dogrultusunda, atik su pompalariyla kimyasal
dozajlama pompalari birbirleriyle iliskilendirilmelidir.
Beklenmedik bir korozyon durumunda asagidaki dnlemler alinmalidir.

» Boru et kalinliklari, gerekenden biiylik secilmeli; gerekirse beton

kaplama yapilmalidir.

» Dayanikli malzemeler seg¢ilmelidir.

» Epoksi ve diger kaplama malzemeleri kullanilmali.

» Galvanik korozyona kars1 katodik koruma yapilmalidir.
Cokeltme tankinda ve 1slak hacimlerde gerekenden uzun kalma siiresi,
anaerobik sartlarin (kotii koku, korozyon vb.) olusumuna sebep olur.
Havalandirma cihazi tipleri dikkatle se¢ilmelidir.
Havuz ve lagiin insaatlarinda zemin sikistirmasi, uygun sevler ve seddeler
yapilir.
Sizint1, debinin tuzlulugun artmasina ve seyrelmeyle atik su karakterinin
degismesine yol actigi i¢in, kanalizasyon sistemine sizinti suyu girisi
onlenmelidir.

Diizenli olarak bakim yapilmalidir.
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3.1.5 Adana ve Mersin - Tarsus organize sanayi bolgeleri

3.1.5.1 Adana Haci Sabanci organize sanayi bolgesi

1974 yilinda kurulmaya baslanan Adana Haci Sabanci Organize Sanayi Bolgesi
kentin 20 km disinda, Adana-Ceyhan D-400 Karayolu iizerinde, Yakapinar (Misis)'in
kuzeyinde tarima elverisli olmayan 1590 hektar alan {izerine kurulmustur. Kapladigi
alan ve sahip oldugu fabrika sayis1 bakimindan Tiirkiye'nin en biiyiik organize sanayi
bolgelerinden biridir. 2015 yili itibariyle, biinyesinde barindirdig1 338 isletmesinde
agirlikli sektor metal sektoriidiir. Metal sektoriinii tekstil, kauguk-plastik, kimya, gida
ve ahsap-kagit-mobilya sektorii takip etmektedir. Hact Sabanci Adana Organize
Sanayi Bolgesi, Tiirkiye ihracatinin binde 7’sini gergeklestirmektedir. AOSB,
elektrik, su, dogal gaz, atik su aritma tesisi ile kaliteli bir altyapiya sahip. AOSB
biinyesinde, Bolge Miidiirliigi Binas1 ve Sosyal Tesisleri, Ortak Saglik Giivenlik
Birimi, C.U. OSB Teknik Bilimler Meslek Yiiksek Okulu, Ozel Teknik Meslek
Lisesi, Cars1, Alisveris Merkezleri, Bankalar, Noter, ISKUR, SGK Subesi, Giimriik
Miidiirliigii Subesi, Tiirk Telekom Santrali ve PTT Binasi, Fiber Optik Kablo
Altyapist ve Polis Noktas1 vardir (URL-5).

AOSB’de, bolgenin kullanma suyu ihtiyacin1 karsilamak i¢in Kullanma Suyu Aritma
Tesisleri ve evsel ve endiistriyel atik sulari aritmak igin atik su aritma isletme tesisi
vardir. Bolgenin kullanma suyu ihtiyacin karsilamak i¢cin 1992 yilinda, bolgeden 4,5
km uzakliktaki Ceyhan Nehri kenarinda faaliyete baslayan Kullanma Suyu Aritma
Tesisinin, 6 bin metrekiip kapasiteli iki adet, 4 bin metrekiip kapasiteli bir adet su
deposu var. Ceyhan Nehri’nden alinan su aritilarak bolgedeki fabrikalara kullanma

suyu olarak verilmektedir.

Bolgeye ulasim karayolu, demiryolu ve havayolu ile saglanmaktadir. AOSB Adana
Havalimanina 28 km, Mersin Limanma 98 km, Iskenderun Limanina 80 km,
Yumurtalik Limanina 40 km uzakliktadir. Bolgenin gilineyinden D-400 Devlet
Karayolu ve TCDD demiryolu, kuzeyinden TEM Otoyolu gegcmektedir (URL —5).
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Cizelge 3.7 AOSB’de ortak aritmaya dahil olan firmalarin sayisal bilgileri ve
sektorel dagilimlari.

Sektor Firma Sayisi
Metal 63
Tekstil 40
Kaucuk ve Plastik 40
Kimya 38
Gida 26
Ahsap, Kagit ve Mobilya | 25
Diger 106
Toplam 338

3.1.5.2 Mersin — Tarsus organize sanayi bolgesi
Mersin Tarsus Organize Sanayi Bolgesi 1976 yilinda kurulmus bir 6zel hukuk tiizel

kisiligi olup, alan1 380 hektar olan yerinin se¢imi 1992 yilinda yapilmistir (URL-6).

1993 yilinda Bolge Miidiirliigiiniin kurulmasiyla beraber o dénemin Mersin Valisi
Cetin Birmek Baskanliginda ilk Miitesebbis Heyet toplantisini yapan MTOSB, 380
hektarlik arazisinin imar planlar1 ve alt yap1 projelerinin hazirlanmasindan sonra,
1994 yilinin mart ayinda ingaatlarina baglamis olup, yol insaatlarimin yapim
asamasinda 35 firmaya tahsis yapilmis ve bunlardan 5°i fabrikasin1 kurarak 1995
yilinda bolge insaat halinde iken faaliyete ge¢cmistir. 2015 yil1 itibariyle, biinyesinde
barmdirdig 217 isletmesinde agirlikli sektor gida sektoriidiir. Gida sektdriinii kimya,

metal, kauguk-plastik, ahsap-kagit-mobilya ve cam sektorii takip etmektedir.

Bolgede 25 km yol, 27 km kanalizasyon, 25 km su, 20 km elektrik sebekesi, 13.836

m polietilen ve 1.889 m ¢elik hattan olusan dogalgaz hatti bulunmaktadir.

Mersin’in konumu, havayolu, karayolu, demiryolu ve deniz yolu limani ile tiim yeni
yatirimeilar i¢in bir cazibe merkezi ve yeni yatirim bolgesi olmasi, her gegcen giin
sanayi yatirimlarinin artmasi ve Tiirkiye’de sanayilesmeye en biiyiik katkiy1 saglayan

bolgelerden biri olmast i¢in ¢ok biiylik avantajlar saglamistir.

Mersin Tarsus Organize Sanayi Bolgesinin yonetim yapisi, MTOSB’ nin Miitesebbis
Heyeti; Mersin Ticaret ve Sanayi Odasi, Mersin Biiyiiksehir Belediyesi, Tarsus

Belediyesi, Tarsus Ticaret ve Sanayi Odasi, il Ozel Idare Miidiirliigii, Mersin
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Sanayici ve Is Adamlart Dernegi temsilcileri ve Sanayicilerden olusmaktadir

(URL-6).

Cizelge 3.8 MTOSB’de ortak aritmaya dahil olan firmalarin sayisal bilgileri ve
sektorel dagilimlari.

Sektor Firma Sayvisi
Gida 46
Kimya 35
Metal 25
Kauguk ve Plastik 21
Ahsap, Kagit ve Mobilya | 21
Cam Sanayi 13
Diger 57
Toplam 217

3.1.6 Adana ve Mersin - Tarsus organize sanayi bolgeleri atik su aritma tesisleri
ve ozellikleri

3.1.6.1 Adana Haci Sabanci organize sanayi bolgesi atik su aritma tesisi

i TR
N —

Sekil 3.1 AOSB atik su aritma tesisinin kus bakist goriiniimii.
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DSi Adana Bélge Miidiirliigii’niin 6nerisiyle kurulmustur. Adana Haci Sabanci
Organize Sanayi Bolgesi’nde bulunan AOSB Atik Su Aritma Tesisi, bolgedeki 338
firmanin evsel ve endiistriyel atik sularini aritmaktadir. Avrupa Birligi normlarina
gore, merkezi aritma standartlarina uygun olarak insa edilmis olan AOSB atiksu
aritma tesisi, karmagik bir tesistir. Fiziksel, kimyasal ve biyolojik aritmanin yani sira
azot, fosfor gibi metallerin de aritilmasini igermektedir. Tesisin insaat kisimlari
72.000 m?/giin nominal hidrolik kapasitesine, mekanik ve elektrik donanimlar: ise
36.000 m?/glin nominal hidrolik kapasitesine cevap verecek seviyededir. Tesiste

bulunan iiniteler sunlardir:

e On Aritma Uniteleri:
Manuel kaba 1zgara,
Mekanik temizlemeli ince 1zgara,
Havalandirmal1 yag ve kum tutucu {initesi,
Dengeleme ve terfi tiniteleri,
Debi 6l¢iim kanali parshall savagi,

Dengeleme havuzu,

vV ¥V Vv V¥V V VY V

Terfi haznesi ve pompa odasi.
o Kimyasal Aritma Uniteleri:
» Kimyasal madde depolama ve dozlama iinitesi,
» Hizlh karistirma tanklari,
» Yavas karistirma tanklari,
» Kimyasal ¢okeltme havuzlari.
e Biyolojik Aritma Uniteleri:
» Havalandirma havuzlari,

> Blower binasi,
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» Dagitim yapist 1,
» Son ¢okeltme havuzlari.
o Camur Susuzlastirma Uniteleri:
» Dagitim yapisi 2,
» Camur yogunlastirma havuzlari,

> Polielektrolit hazirlama ve dozlama tinitesi.

3.1.6.2 Mersin- Tarsus organize sanayi bolgesi atik su aritma tesisi

Sekil 3.2 MTOSB atik su aritma tesisinin kus bakisi projelendirme goriinimii.

Ocak 2007 tarihinde temeli atilan, Ekim 2007°de ise faaliyete baslayan atik su aritma
tesisi, ortalama 2000 m>/giin debi ile bolgede faaliyet gosteren 105 firmaya hizmet
vermektedir. Tesis, giinliik 3000 m? endiistriyel ve evsel nitelikteki atik sular1 aritma
kapasitesine sahiptir. MTOSB, ince elek (2 adet), Kum ve Yag Tutucu (1 adet),
Dengeleme Havuzu (2 adet), Kimyasal Aritma Unitesi ve Coktiirme Havuzu (1 adet),

Biyolojik Reaktorler (4 adet), Camur Yogunlastirma (1 adet), Camur Susuzlagtirma
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Unitesi ve Kimyasal Hazirlama (1 adet), Blower Binasi, Idari Bina, kontrol
sisteminin yer aldig1 kontrol odasi ve analizlerin yapildigi laboratuvardan
olugsmaktadir. Laboratuvarda firmalardan kaynaklanan atik sular ve tesisin isletilmesi
icin gerekli olan analizler ile giris ve ¢ikis suyu analizleri yapilmaktadir. Atik su
aritma tesisi desarj degerleri Su Kirliligi Kontrol Yonetmeligi Tablo 19 standart

degerlerini saglamaktadir (URL — 6).

3.1.7 Adana ve Mersin - Tarsus organize sanayi bolgelerinde atik sularin
aritilmasi

3.1.7.1 AOSB atik sularin aritilmasi

AOSB atik su aritma tesisine gelen atik sular, sektor belirlemesi yapilamayan atik
sular olup, Su Kirliligi Kontrol Yonetmeligi standartlarina gore tesise kabul
edilmektedir. Fiziksel, kimyasal ve biyolojik aritmanin yam sira azot, fosfor gibi
metallerin de aritilmasini yapildigi karmasik bir tesistir. “AOSB atik su artima
tesisinde aritilan atik su miktar1 6.422.350 m? tiir. Aritma neticesinde ¢ikan camur
miktart 13.050 ton ’dur” (Kav, 2010). Fiziksel, kimyasal ve biyolojik olmak iizere 4

initeden olusur:

e On aritma: Izgaralar ve havalandirmali kum tutucu iiniteleri ve dengeleme
havuzundan olusur.

o Kimyasal aritma: Koagiilasyon, flokiilasyon ve ¢okeltme iinitesinden olusur.

e Biyolojik aritma: Havalandirma ve ¢okeltme havuzlarindan olusur.

e  Camur susuzlastirma: Yogunlastirma havuzlari ve belt filtre presden olusur.

3.1.7.2 MTOSB atik sularin aritilmasi

MOSB atik su aritma tesisine gelen atik sular Su Kirliligi Kontrol Yonetmeligi 19
standart degerlerini saglamaktadir. Tesis, giinlik 3000 m’® endiistriyel ve evsel
nitelikteki atik sular1 aritma kapasitesine sahiptir. Tesise gelen atik su; ince elek, kum
ve yag ayriciddan gecerek dengeleme havuzuna gelir. Firmalardan kaynaklanan
atiksu karakteri ve debisi giin icinde degistigi i¢in dengeleme havuzuna alinan atik
suyun karakteri homojenize edilir. Bunun i¢in 4 adet dubali aeratér kullanilir.
Dengeleme havuzunda homojenize edilen atiksu pompalar ile kimyasal aritmaya
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alinir; kostik ile gelen atik suyun pH ayarlamasi yapilir ve katyonik polielektrolit ile
tepkimeye girdikten sonra kimyasal ¢oktiirme havuzuna alinir. Kimyasal ¢oktlirme
havuzundan ¢ikan %40 oraninda aritilmis atiksu cazibe ile ardisik kesikli reaktor
prensibiyle c¢alisan biyolojik aritmaya gelir. Biyolojik aritmadan ¢ikan atiksu
klorlanarak desarj edilir. Desarj suyunun bir kismi filtrelerden gegirilerek temiz su
deposuna alinir. Giinliik 400 m® aritilmus atik su, ince elekler, kimyasal hazirlama ve

camur susuzlagtirma tinitesinde kullanilarak atiksuyun geri kullanimi saglanmis olur.

Kimyasal ve biyolojik aritma {initelerinden gelen sulu ¢camur pompalar ile ¢camur
yogunlastirma havuzuna alinir. Yogunlasan sulu ¢amur katyonik polielektrolit ile

sartlandirilarak belt preslere alinir (URL — 6).

Camur susuzlastirma {nitesi belt preslerden %26 kuru maddeli ¢amur ¢ikar, bu
camur aritma ¢amur depo sahasinda kurutularak yaklasik %90 kuru maddeli olarak

Cevre Bakanligindan lisansli Cimento fabrikalarina gonderilir.

3.1.8 Adana ve Mersin - Tarsus organize sanayi bolgelerinde aritilan atik
sularin alici ortama desarji ve cevreye etkisi

3.1.8.1 AOSB’de ar1itilan atik sularin alic1 ortama desarji

AOSB atik su aritma tesisine gelen atik sular, sektor belirlemesi yapilamayan atik
sular olup, Su Kirliligi Kontrol Yonetmeligi Tablo 25 parametre degerlerine gore
tesise kabul edilmektedir. Aritilan atik sular yine, Su Kirliligi Kontrol Yo6netmeligi
Tablo 19 standartlarina goére Ceyhan Nehri’ne desarj edilmektedir. Toplam 15
personelin, ii¢ vardiya halinde gorev yaptigi tesiste, desarj suyu kalitesi, bagimsiz bir

akredite laboratuvar tarafindan diizenli olarak kontrol edilmektedir (URL-5).

3.1.8.2 MTOSB’de aritilan atik sularin alic1 ortama desar;ji

MTOSB atik su aritma tesisine gelen atik sular, sektor belirlemesi yapilamayan atik
sular olup, Su Kirliligi Kontrol Yonetmeligi Tablo 25 parametre degerlerine gore
tesise kabul edilmektedir. Aritilan atik sular yine, Su Kirliligi Kontrol Yo6netmeligi
Tablo 19 standartlarina gore ¢evredeki dere yataklarina bosaltilan aritilmig atik sular
DSI kanallarina, buradan da merkezi aritma vasitastyla CTP (Cam Takviyeli Plastik)

borular araciliiyla denize desarj edilmektedir. Toplam 8 personelin, iki vardiya
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halinde gorev yaptig1 tesiste, desarj suyu kalitesi, bagimsiz bir akredite laboratuvari

tarafindan diizenli olarak kontrol edilmektedir (URL — 6).

3.1.8.3 Alic1 ortama desarj edilen atik sularin cevreye etkileri

Atik sularin aritilmasinin ¢evre ve insan sagligi lizerinde 6nemli etkileri vardir. Atik
sular mikrop kaynagidir ve denizlere, gollere aktarilan bu sular ortamdaki canlilar
icin 6lim sebebidir. Bu noktada atik su aritiminin énemi ortaya ¢ikmaktadir. Aritma
isleminden gecen atik sular igme suyu olarak, tarimda sulama amaciyla kullanilabilir
hale gelir. Atik su artimimin temel amaci, atik suyun desarj edildigi ortamlarda,
cevresel dengeye ve insan sagligina karsi olusabilecek zararli etkileri en aza
indirmektir. Alici ortama desarj edilen atik sularin ¢evreye olan etkilerini genel

olarak su sekilde ifade edebiliriz:

Sucul ekosistemi tehdit etme: Atik sular icerdikleri organik madde miktara bagl
olarak, alic1 ortama desarj edildiginde oksijen miktar1 azalmakta, tiim ekosistemin

dengesi bozulmaktadir.

Koku problemi: Atik sular agik havuzlarda depolandiginda dogal sulara desarj
edildiginde birtakim gazlar yayilmakta, mayalanma olay1 ger¢eklesmektedir. Bu,

koku olarak kirlilige yol agmaktadir.

Gegirimsiz film: Atik sulardaki lipitler, alict sulardaki mikroorganizmalarin giines
15181 ve oksijeni almasini engelleyen gecirimsiz bir film tabakasini su yiizeyinde

olusturmaktadir.

Dogal sularin renklenmesi: Alici ortamdaki suyun oksidasyon ve taninlerin

polimerizasyonuna bagli olarak renk degisimi gdzlenebilir.

Toksisite: Cesitli bilesiklerin varligindan dolay1 ¢ok zehirli olabilmektedirler
(Kapellakis ve dig., 2008).

Alict ortamin fiziksel karakteristiklerine ve organik yiikiin miktarina bagli olarak
baz1 degisiklikler olmaktadir. Organik yiikiin az oldugu yerde suda tiiketilen oksijen,
fotosentez ve atmosferik havalanma ile kolayca kazanilmaktadir. Alici ortamda

oksijen tiiketim hizi suyun tekrar oksijen kazanma hizini asarsa, sudaki ¢oziinmiis
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oksijen yogunlugu diisecektir (Abel, 2002). Baz1 agir metallerin (¢inko, kursun, bakir
gibi) toksik etkisi diisiik ¢6ziinmiis oksijen yogunluklarinda daha da arttig1 igin,
diisiik ¢coziinmiis oksijen yogunlugu toksik maddelerle bir arada bulundugunda sucul

ekosistemdeki zarar artmaktadir. (Helmer, 1997).

Atik sularda yiiksek oranda bulunan azot ve fosfor dogal su ortamlarini olumsuz
sekilde etkileyen, ekosistemin dengesini degistiren Otrofikasyona sebep
olabilmektedir (De-Bashan ve Bashan, 2004). Yiizen bitkilerin asir1 gelisimi su
berrakligin1 azaltmakta ve yiizeyde bir tabaka olusturmaktadir. Alglerin belirli tiirleri

igme sularinda tat ve koku problemlerine sebep olmaktadir (Chapra, 1997).

3.1.9 Organize sanayi bolgelerinde bireysel aritma yerine toplu aritma
hizmetlerinin yararlar

e Ortak aritma sisteminde, aritilan atik suyun birim miktarinin aritma maliyeti
bireysel aritmaya gore ¢ok daha uygundur.

e Ortak aritmada, farkli sanayi tesislerinden ¢ikan atik sularin aritma islemi
daha kaliteli ve standartlara uygunluk agisindan daha giivenilirdir.

e Ortak aritma tesisinde aciga ¢ikan kat1 atiklarin bertarafi daha kontrolliidiir.

e Ortak aritma tesislerinin denetlenmesi daha kolaydir.

e Ortak aritma tesislerinde aritilan atik sularin alic1 ortama desarjlar1 daha hizh

ve sistemlidir.

3.2 Metot

Bu boliimde spesifik olarak c¢alismada kullanilan SERVQUAL hizmet kalitesi
modeli, bunun nasil uygulandig1 ve bu modele yonelik literatiirdeki elestiriler yer

almaktadir.

3.2.1 SERVQUAL analizi ve modeli

SERVQUAL o6l¢egi (SERVQUAL — SERVice: hizmet; QUALity: kalite) 2.3.6
detayli olarak anlatilan hizmet kalite modelleri gibi (1893-1990) yillarinda &nceki
caligmalarin devami olarak Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan ortaya konmustur.
Bu model genel olarak o zamanki hizmet kalite modellerinin herhangi bir sektoérde

hizmet kalitesi algilarin1 tanimlayabilmek i¢in genel olarak uyarlanabilecek sekilde
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tasarlanmig, hizmet sektorleri i¢in standart bir dl¢lim araci olabilecek ve bu konuyu

ele alis tarzi, kapsami ve gegerliligi bakimindan en temel ve kapsamli bir hizmet

kalitesi modelidir (Kuzu, 2010).

Kavramsal hizmet kalitesi modeliyle ilk basta olusan 10 Hizmet Kalitesi Belirleyicisi

(Boyutlar1) altindaki 97 soru 6nermesinin sayisi, 6nce 54’e, sonra 34’e indirilmistir.

Son olarak ilk basta olusan 10 Hizmet Kalitesi Belirleyicisi (Boyutlar1) nin sayist

bese (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik boyutlari korunmus; yetenek,

nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlar1 Gilivence (Giiven) boyutu iginde;

ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi tanima ve anlama boyutlari Empati boyutu i¢inde

ele alinmistir); ve soru 6nermesi sayisi ise 34’ten 22’ye indirilmistir (Sekil 3.3).

SERVQUAL BOYUTLARI
Fiziksel ..l - .. .
Ozellikler Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven | Empati
= Fiziksel-somut- N
= | Ozellikler
i TICT
Z Giivenilirlik \
'® | Heveslilik-
3 Isteklilik v
g £ Yetkinlik-
£ 2| Yeterlilik; Liyakat
g R | Kibarlik ve
[—]
= = | Nezaket v
%’ £ | Diiristlik ve
.2 ‘= | Inanilirhik
'z C Giivenlik
= Erisebilirlik-
N Ulasilabilirlik
é fletisim- Kolay \
N Anlasilabilme
= Miisteriyi anlama

Sekil 3.3 Orijinal 10 kalite boyutunun SERVQUAL boyutlarina doniistiiriilmesi.

Bu calismada kullanilan ve Parasuraman ve dig. (1988)’nin gelistirdigi orijinal

SERVQUAL olgegi Cizelge 3.9°de belirtildigi gibi hizmet kalitesi belirleyicisi 5

boyutla ilgili toplam 22’ser maddeden (10., 11.,

12., 13., 18., 19., 20., 21., ve 22.

ifadeler ters iligkili) olusan beklenen ve algilanan hizmete yonelik 7-li Likert tipinde
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katilim derecelerin belirtildigi (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 7: Kesinlikle

Katiliyorum) 44 ifadeden olugmaktadir.

Cizelge 3.9 SERVQUAL 6l¢eginin hizmet boyutlar1 tanimlar1 ve 6lgekteki ilgili

ifadeler.

Hizmet Kalitesi
Belirleyicisi (Boyutu)

Tanim

Olcekteki
Ilgili ifadeler

Tangibles
(Fiziksel Ozellikler)

Hizmet isletmesinin sahip oldugu tesisler,
donanim ve techizat, donanim, personelin
fiziksel oOzellikleri ve goriiniimii, hizmet,
sunumunda kullanilan arag-gere¢ ve diger
fiziksel donanim, hizmetin sozlesme vb.
somut unsurlari.

1-4

Reliability
(Giivenilirlik)

Performansta tutarlilik ve giivenilirlik.
Isletmenin, s6z konusu hizmeti ilk seferinde
ve eksiksiz olarak yerine getirmesi yani sira,
hatasiz faturalama islemleri, kayitlarin
diizenli tutulmasi ve belirtilen zamanlarda
belirtilen hizmetlerin tamamlanmas1 gibi
verdigi sozlere sadik kalmasi.

Responsiveness
(Heveslilik)

Hizmet isletmesi c¢alisanlarinin  hizmeti
sunmadaki istek ve arzulari ile hizmete (bir
islem figinin aninda gonderilmesi, herhangi
bir konuda haber bekleyen miisteriye c¢ok
hiz1 geri dontis saglayarak bilgilendirme ve
bir hizmeti aninda yerine getirebilme gibi
islemlere) hazir bulunusluluklari.

10-13

Assurance (Giiven)

Hizmet igletmesi ¢alisanlarinin gerekli bilgi,
beceri ve donanima sahip olma, diiriist,
inanilir olma ve sayginlik uyandirma,
miisteriye  centilmence davranma, 0z
bakimina 6zen gosterme yeterlilikleri yam
sira miisterinin hizmet sunum siirecinde
isletmeye gliven duyma ve emin olma
durumu.

14-17

Empathy (Empati)

Hizmet isletmesi calisanlarinin miisterilere
bireysel ilgi ve duyarlilik géstermesi, 6zenle
davranmasi, Ozel hizmetler sunabilmesi,
miisterinin ise hizmet sunum silirecinde
isletmenin var olan tiim lretim siireclerine
ulagabilmesi ve iletigimi.

18-22

Kaynak: Kuzu (2010)’dan uyarlanmistir.
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Bu calismada kullanilan dl¢ekteki boyutlara ilgili Parasuraman ve dig. (1988) fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati, ve genel olarak giivenirlikleri

strastyla 0,72; 0,83; 0,82; 0,81; 0,86 ve 0,92 olarak rapor etmislerdir.

Benzer arastirmalar, SERVQUAL o6lceginin bes boyutu i¢in giivenilirlik katsayisinin
benzer sonuclar verdigi ve her bir boyutun icerisinde yer alan 6l¢ek birimlerinin igsel
gecerliliginin yiiksek oldugunu ortaya koymustur (Babakus ve Mangold, 1992;
Carman, 1990; Cronin ve Taylor, 1992).

Bu giine kadar SERVQUAL 6lgegi siklikla degisik sektorlerde ve yiiksek lisans
programlar tez c¢alismalarinda kullanilmaktadir: isletme ana bilim dalinda, saglk
alaninda (Saygi, 2015; Harput,2014); bilisim alaninda (Kiigiikkkonyali, 2014);
endiistri ana bilim dalinda, saglik alaninda (Kaya, 2014); ulasim alaninda
(Degirmenci, 2011), kamu alaninda (Y1ildiz, 2009; Eldem, 2009); istatistik ana bilim
dalina, kamu alaninda ki (Bostancioglu, 2012) bazi1 uygulamalar bunlar arasinda

sayilabilir.

3.2.2 SERVQUAL anketi ve uygulamasi

SERVQUAL anketi 22 adet beklenti (E) ve 22 adet algilanan (P) ve katilimcilarin 7-
Likert tipinde yanitladiklar1 (1: Kesinlikle katilmiyorum, 7: Kesinlikle katiliyorum)
ifadelerden olusmaktadir. Cizelge 3.10 o6rnek bir beklenti ve algi ifadesini

gostermektedir.

Cizelge 3.10 SERVQUAL 6l¢egindeki 6rnek bir beklenti ve algi ifadeler.

No ifade (Madde)

Bir banka giincel donanimlara (hizmet olanaklari, cevrimigi bankacilik

El vb.) sahip olmalidir.

XYZ bankas1 giincel donanimlara (hizmet olanaklari, c¢evrimigci

P1 bankacilik vb.) sahiptir.

Bu sekilde organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren atik su tesislerinde
algilanan hizmet kalitesini arastirmak iizere ideal (miikemmel) bir tesisi igin
beklentileri ve mevcut atik su aritma tesisleri (AOSB ve MTOSB’de yer alan) i¢in
algilara yonelik anket Ek-A da ki gibi hazirlanmistir. SERVQUAL hesaplamalari
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yapilmadan once ilk olarak ters iliskili ifadelere (E10., E11., E12., E13., E18., E19.,
E20., E21., E22 ve P10., P11., P12., P13., P18., P19., P20., P21., P22) verilen
cevaplar 1—-7, 2—6, 3—4, 4—4, 53, 6—2, 7—1 yeniden kodlanmustir.

Detaylar1 asagida agiklandigi gibi, ¢alismaya katilan her bir sirket i¢in 6lgegin algi
(P) ve beklenti (E) maddelerinin karsilikli olarak farklar1 alinmis, fark toplamlarinin
her bir hizmet kalite boyutunu olusturan madde sayisina boliinmesiyle her bir
katilime1 i¢in boyut bazinda kalite skoru hesaplanmistir (1-5). Daha sonra her bir
hizmet katilimcr i¢in hesaplanan skorlar toplanarak katilimci sayisina (N) boliinmiis,
boylece her bir hizmet kalitesi boyutu i¢in ortalama SERVQUAL skoru elde

edilmistir.

SQ1 : Fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin SERVQUAL skoru,
SQ2 : Giivenilirlik boyutuna iliskin SERVQUAL skoru,

SQs  : Heveslilik boyutuna iliskin SERVQUAL skoru,

SQs4 : Giliven boyutuna iliskin SERVQUAL skoru,

SQs : Empati boyutuna iliskin SERVQUAL skoru,

SQE : Genel (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati,

SERVQUAL skorlarinin esit olarak agirliklandirilmasiyla elde edilen) SERVQUAL

skoru.

SQi=[(P1-E1) + (P2-Ez) + (P3-Es) + (P4-E4))/4 3.1
SQ,=[(Ps-Es) + (P¢-Eg) + (P7-E7) + (Ps-Eg) + (Po-Eo)]/5 (3.2)
SQs=[(P10-E10) + (P1i-Ei1) + (P12-E2) + (P13-E13))/4 (3.3)
SQs=[(P14-E1s) + (P15-Eis) + (P16-E16) + (P17-E17)]/4 (3.4)
SQs=[(P1s-E1s) + (P19-E19) + (P20-E20) + (P21-E21) + (P22-E2)]/5 (3.5)
SQE =[(SQ1) +(SQ2) + (SQs) + (SQ4) + (SQs)1/5 (3.6)
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3.2.3 SERVQUAL ol¢egine yoneltilen elestiriler

Hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmasi, onu 6l¢mek icin ¢esitli metotlar
gelistirilmesini gerekli kilmistir. Hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik olarak gelistirilen
modellerden en c¢ok kullanilanm1 SERVQUAL modelidir. Bu model, birgok
arastirmada en cok kullanilan model olmasmin yaninda birtakim elestirilere de
konudur. Buttle’a (1995) gore bu elestiriler, kuramsal ve uygulamaya yonelik

elestiriler olmak tizere iki ana baslik altinda gosterilebilir:
Kuramsal elestiriler:

Paradigmatik itiraz: SERVQUAL tekniginin duruma ait paradigmaya dayandigi ve
ekonomi, istatistik ve psikoloji ile ilgili teorilere dayanma noktasinda zayifliklart ve

hatalarinin bulundugu ifade edilmektedir.

Fark modeli: Hizmet kalitesini 6lgmede kullanilan, algi ile beklenti arasindaki farkin,

bu konuda eksik kaldigi elestirilen noktadir.

Siirece uyum: SERVQUAL’mn hizmet sunum siireci ile hizmet sunucularin

¢iktilarindan daha ¢ok ilgilenmesi elestirilmistir.

Boyutluluk: SERVQUAL o6l¢giim modelinin bes boyutun hizmet isletmelerinin

hepsini kapsayacak nitelikte olmadig1 noktasinda elestiriler vardir.
Uygulamaya yonelik elestiriler:

Beklentiler: Her misterinin/ kullanicinin bir {irlin ya da hizmetten beklentinsin farkl

olmas1 hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde sikint1 yaratmaktadir.
Ifade diizeni: Boyutlar olusturan ifadelerin, genel boyut icin yetersiz kaldig1 goriisii.

Kutupluluk: SERVQUAL o6lceginde sorularin negatif ve pozitif sorulardan olusmasi
cevaplayicilari  hata yapmaya siiriiklemesi elestirilmistir.  Olumsuz  soru
Oonermelerinin (ifadelerinin) katilimcilar1 ¢eliskiye distirdiikleri bunun da veri
kalitesini olumsuz etkiledigi (olumsuz beklenti ifadelerinin olumlulara oranla yiiksek
standart sapmaya sahip olmalari, olumsuz 6renmelerin olumlular kadar anlamli ve
belirli olmamalari, olumsuz ifadelerin yer aldigi heveslilik ve empati boyutlarinin

giivenilirlik katsayilarinin diisiik ¢ikmasi) goriilmektedir.
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Olgek: Likert tipi 7’li 6lgiim konusunda elestiriler olmustur. 5°li Likert tipinin
cevaplayicilar agisindan daha kolay oldugu belirtilmistir. Hem beklenti hem de
algilarin 6lgiilmesinin cevaplayicilarin kafalarmi karigtirdigi noktasinda elestiriler

bulunmaktadir.

Zaman zaman elestirilmesine ragmen model, pek cok arastirmaci tarafindan giivenilir
bulunmakta ve farkli hizmet sektorlerine adapte edilerek uygulanmasina ragmen
hizmet kalitesi boyutlarinin goéreceli olarak sabit oldugu belirtilmektedir (Donnely ve
Shiu, 1999). Olgegin yukaridaki elestiriler dogrultusunda biitiin ifadelerinin olumlu

ve 5’li Likert tipinde giincellenmis halleri mevcuttur (Parasuraman ve dig., 1991).

3.2.4 Arastirmanin modeli

Arastirmanin modeli atik su aritma tesislerinin algilanan ve beklenen hizmet
kalitesine etkili faktorleri arastirmak tizere se¢ilmis olan iliskisel tarama modelidir
(Karasar, 1999). Bu kapsamda oncelikle calismanin 6rneklemini olusturan 235
sirkete ait demografik 6zellikler (faaliyet gosterdigi organize sanayi bdlgesi, sektdr,
aylik atik su miktari, ¢alisan sayisi, organize sanayi bolgesindeki faaliyet yili, ¢evre
miithendisinin varligi, atik su aritma alt yapisinin varligi, yerlesim alani, atik su
aritma tesisine hizli ulasilabilirligi, atik su aritma tesisinden memnuniyeti) betimsel
istatistikler olarak verilmekte daha sonra firmalarin fiziksel demografik 6zellikleri ile
(yer aldig1 organize sanayi bolgesi, sektor, calisan sayisi, faaliyet yili, yerlesim
alani,) atik su ile ilgili ¢cevresel ozellikleri (aylik atik su miktari, ¢gevre miithendisinin
varligl, atik su alt yapisinin varligi, atik su tesisine hizli ulasim ve atik su aritma
tesisinden genel memnuniyet) arasindaki iliskiler Ki-Kare testi ile aragtirilmaktadir.
Iliskileri ifade eden gapraz tablolarda her bir gézdeki beklenen deger 5’ten biiyiikse
Pearson ki-kare testi; herhangi bir gruptaki beklenen deger 5’ten kiiciikse Fisher ki-
kare testi kullanilmistir (Boyacioglu ve Giineri, 2006). Fisher Kesin Ki-Kare testi
hafiza yetersizliginden 6tiiri hesaplanamadigi durumlarda 1000000 6rnekleme dayali

olarak Monte Carlo araciligiyla Fisher Testi hesaplanmistir.

Ankette yer alan ve organize sanayi bolgelerinde yer alan firmalar tarafindan bir atik

su aritma tesisi i¢in ortalama olarak en ¢ok dnemsenen ve atik su aritma tesislerinden
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alman hizmette durumu en iyi algilanan kriterin ankette yer alan 15 kesfedici
maddeden belirlenmesinde post-hoc olarak Tukey’in kullanildig1 ¢ok yonli varyans
analizi kullanilmistir. Bu kesfedici maddeler 5-1i Likert ordinal 6l¢ekte olmasina
ragmen, Normal dagilim testi yapilmaya ihtiyag duyulmaksizin ANOVA analizi
kullanilmistir. Buradaki dayanak Normann (2010)’un belirttigi sekliyle verilerin
normal dagilima sahip olmamasina ragmen, non-parametrik testlerle
karsilagtirdiginda parametrik testlerin (6rnegin ANOVA) kullaniminin gene de daha
uygun oldugu bulgusudur. Normann (2010) verilerin Normal dagilima sahip olma
varsayiminin ¢ok ciddi sekilde karsilanmasa da parametrik testlerin istatistiksel
analizlerde dogru cevaplar1 verme egilimde oldugunu iddia etmektedir. Buna gére bu
calismada yiiriitiilen hipotez testlerinin tamaminda normal dagilim testi yapilmadan
parametrik testler kullanilmistir. Tespit edilen en etkili kriter(ler) i¢in sirketlerin bir
atik su aritma tesisine goére dnemseme ve hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisine gore
memnuniyet seviyelerine onlarin fiziksel demografik 6zellikleri (yer aldig1 organize
sanayi bolgesi, sektor, calisan sayisi, faaliyet yili, yerlesim alani) ile cevresel
demografik ozelliklerinin (aylik atik su miktari, ¢evre miihendisinin varligi, atik su
alt yapisinin varligi, atik su tesisine hizli ulasim ve atik su aritma tesisinden genel
memnuniyet) etkisi yukarda anlatildigina benzer sekilde Ki-Kare testleriyle

arastirilmistir.

3.2.5 Evren ve orneklem
Arastirmanin evreni, Adana ve Mersin — Tarsus Organize Sanayi Bolgelerinde
faaliyet gosteren isletmelerdir. Arastirmanin Orneklemi ise, Adana ve Mersin —

Tarsus Organize Sanayi Bolgelerinde hizmet veren Atik Su Aritma Tesisleri’dir.

Organize Sanayi Bolgeleri’nde faaliyet gosteren atik su aritma tesislerinin verdikleri
hizmet seviyesi ve hizmet kalitesini degerlendirmek icin yiiriitiilen kesfedici ve oncii
nitelikli bu calismada atik su tesisiyle muhatap olan ve aldiklar1 hizmet beklentilerini
etkileyebilecek organize sanayi bolgesinde faaliyet gosteren sirketlerin demografik
Ozelliklerini ortaya koyan; yapilan saha ¢alismasiyla uzman goriislerine dayal olarak

bir atik su aritma tesisinden beklenen hizmet kalitesiyle ilgili 15 kesfedici kriterden
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(sirketlerin bu kriterleri dnemseme durumlarini ve atik tesissinin mevcut hizmet
kalitesini bu kriterlerle degerlendirmek iizere) ve literatiirde yaygin olarak kullanilan
ve algilanan ve beklenen hizmet kalitesini 6lgen SERVQUAL 6l¢eginden olusan bir

anket uygulanmustir.

Bu calismanin yiiriitildiigii AOSB ve MTOSB de yaklasik olarak sirasiyla 338 ve
217 firma faaliyet gostermektedir. Faaliyet gosteren bu firmalardan her iki organize
sanayi bolgesi i¢in ¢alisma evereninin yaklasik %50 biiyiikliiglinde (AOSB’den 175
firma ve MTOSB’den 60 firma) bir 6rneklem kolayda 6rnekleme yoluyla secilmistir.
Uygun Ornekleme, ozellikle insana yonelik arastirmalarda ¢ok yaygin olarak
kullanilan bir 6rnekleme teknigi olup, pratik ve ekonomik olmasi agisindan tercih
edilir (Monette ve dig.,1990). Ozen ve Giil (2007) betimsel arastirmalar i¢in, evrenin
%10"unu olusturan bir 6érneklemi, olabilecek en az oran olarak dikkate alirken, daha
kiigiik evrenler i¢in %20 gerekebilecegini, korelasyona bakan arastirmalarda en
azindan %30'luk bir 6rneklemin, bir iliskinin varligi ya da yoklugunu kanitlamada
gerekli goriildiiglinii belirtmektedir. Buna goére bu tez ¢aligmasi i¢in segilen %50
boyutundaki bir drneklem boyutunun uygun oldugu kanisina varilabilir. Bir bagka
bakis acisindan 6rneklem boyutu degerlendirilecek olursa, ¢alismanin temel kismini
olusturan 7-Likert tipi SERVQUAL o0lgeginden her bir madde i¢in elde edilecek
puanlar icin standart sapma (o) 0.5 varsayilip kabul edilebilir 6érnekleme hatasi
e=0.07alindiginda % 95 giiven seviyesinde (Zo.025= -1.96) her bir SERVQUAL
hizmet kalitesi maddesinin ortalama degerlerini belirleyebilmek i¢in gerekli

Zao _ (1.96)%(05)”

orneklem boyutu n = —4—

ez’ 0oy~ ~ 196 olup, bu calismada anketlerin

uygulandigi toplam 235 sirket yeterli goziikmektedir.

3.2.6 Verilerin toplanmasi

Bu calismada organize sanayi bolgeleri i¢in atik su aritma tesislerinin performansinin
ve burada faaliyet gosteren sirketlerin atik su aritma tesislerinin faaliyetlerine karsi
hizmet memnuniyetleri Adana Organize Sanayi Bolgesi (AOSB) ve Mersin Tarsus
Organize Sanayi Bolgesi (MTOSB) temel alinarak incelenmekte, sirketlerin

demografik ozelliklerinin (sektor, firmada olusan atik su miktari, toplam c¢alisan
85



sayist, firmanin yer aldig1 organize sanayi bolgesinde faaliyet yili, firmada g¢evre
miihendisinin varligi, firmada atik su altyapisinin varligi, firmanin yerlesim alani vb.)
atik su aritma tesisinin verdigi hizmetten duyulan memnuniyete etkisi; firmalarin
fiziksel demografik 6zellikleri ile (sektor, calisan sayisi, faaliyet yili, yerlesim alani,
yer aldig1 organize sanayi bolgesi) atik su ile ilgili ¢evresel 6zellikleri (aylik atik su
miktar1, ¢gevre mithendisinin varligi, atik su alt yapisinin varligi, atik su tesisine hizli
ulasim ve atik su aritma tesisinden genel memnuniyet) arasindaki iligkiler; hizmet
kalite skorlarindaki (SERVQUAL) degisimi agiklamada etkili demografik faktorler

arastirilmaktadir.

Sekil 3.4, bu tezi ortaya ¢ikaran arastirma modelini gostermektedir. Calismanin ilk
asamasinda AOSB ve MTOSB miidiirliiklerinin yetkileriyle goriismeyle atik su
aritma tesisinin faaliyetlerinde etkili olabilecek kriterler kesfedici olarak tespit
edilmis, tespit edilen bu 15 kesfedici kriter once 5-1i Likert seklinde 6nem seviyesine
gore (1:Hic Onemli Degil, 2: Onemli Degil, 3: Biraz Onemli, 4:0nemli, 5:Cok
Onemli) daha sonra da organize sanayi bolgelerinde faaliyet godsteren sirketlerin
tespit edilen kriterlere gére mevcut aritma tesisinin durumlarint 5-li Likert olarak
degerlendirecek sekilde (1:Cok Kotii, 2: Kétii, 3:Orta, 4:1yi, 5:Cok Iyi) diizenlenmis;
Parasuraman ve dig. (1988) tarafindan gelistirilen orijinal SERVQUAL 6lcegi AOSB
ve MTOSB ’deki atik su aritma tesisleri i¢in uyarlamis, organize sanayi bolgelerinde
faaliyet gosteren sirketlerin atik su aritma tesislerinden elde ettikleri hizmete bakis
acilarini etkileyebilecek demografik 6zelikleri tespit edilmis ve bdylece arastirmada

uygulanacak anket olusturulmustur (Ek-A).

Kolayda ornekleme ile tespit edilen sirketlere hazirlanan anketin yiiz yiize miilakat
teknigiyle uygulanmasiyla elde edilen veriler oncelikle katilimcilarin betimsel
istatistikleri elde edilmis, katilimer sirketlerin fiziksel demografik ozellikleriyle atik
su tesislerinden elde ettikleri hizmetle ilgili goriislerini etkileyebilecek cevresel

demografik 6zelikleri arasindaki iliskiler Ki-Kare testi ile tespit edilmistir.

Tecriibe ve uzman goriiglerine dayali olarak belirlenen ve bir atik su tesisinin hizmet

kalitesinde etkili olabilecek 15 kesfedici kriterden organize sanayi bdlgelerinde yer
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alan katilimci firmalar tarafindan en c¢ok 6nemli bulunan ile bu sirketlerin clde
ettikleri hizmet acisindan en ¢ok memnun olduklar1 kriter i¢in sirketlerin fiziksel
demografik ozellikleri ile (sektor, ¢alisan sayisi, faaliyet yili, yerlesim alani, yer
aldig1 organize sanayi bolgesi) cevresel demografik 6zelliklerinin (aylik atik su
miktari, ¢gevre mithendisinin varligi, atik su alt yapisinin varhigi, atik su tesisine hizl
ulagim ve atik su aritma tesisinden genel memnuniyet) bu kriteri 6nemseme ve bu
kriterle ilgili atik su aritma tesisinin mevcut hizmetinden duyduklari memnuniyet

seviyeleri hipotez testleriyle incelenmistir.

Belirlenen kesfedici kriterlerin yaninda, literatiirde hizmet kalitesini 6l¢mek ig¢in
siklikla kullanilan SERVQUAL o6lgeginden elde edilen verilere gore beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi i¢in anlamli fark igeren hizmet kalitesi maddeleri
belirlenmis ve atik su aritma tesisleriyle ilgili hesaplanan SERVQUAL hizmet
kalitesi skorlarina (Fiziksel Ozellikler, Giivenirlik, Heveslilik, Giiven, Empati ve
SQE) sirketin demografik 6zelliklerinin etkisi hipotez testleriyle aragtirildiktan sonra
son olarak SERVQUAL skorlarindaki degisikliklere etki eden anlamli faktorler

regresyon analizliyle aragtirilmistir.
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Organize Sanayi Bolgesinde
faaliyet gosteren sirketler igin

belirlenmesi

DEMOGRAFIK FAKTORLERIN

Organize Sanayi Bolgesinde
faaliyet gosteren sirketlerin

Bir atik su aritma tesisinin hizmet
kalitesinde etkili olabilecek
KESFEDICI KRITERLERIN
belirlenmesi

Arastirmaya konu organize
sanayi bolgelerindeki atik su
aritma tesisleri igin SERVQUAL |,

ARASTIRMA ANKETININ olusturulmasi

I
I
I
sorularinin olusturulmasi I
I
I

ANKET UYGULAMASI

fiziksel ozellikleri ile
cevresel 6zellikleri arasindaki
iliskilerin Ki-KARE
testi ile belirlenmesi

ANKET]lerin uygulanmasi igin
sirketlerin tespiti

Ankete katilan sirketlerin
bir atik su tesisinin hizmet

ANKET sonuglarinin istatistiksel analizi ile
en etkili kesfedici kriter(ler)in belirlenmesi

kalitesinde en etkili
! kriter(ler)i dnemsemesinde
ve degerlendirmesinde

SERVQUAL skorlarma
sirket 6zelliklerinin etkisi

HIPOTEZ TESTLERI ile tespiti

SERVQUAL hizmet kalite skorlarmin

hesaplanmasi

—p|Hizmet kalitesi arasinda

sirket 6zelliklerinin etkisinin|
HIPOTEZ TESTLERI
ile tespiti

ALGILANAN ve BEKLENEN

anlaml1 farklarm tespiti

A\ 4

SERVQUAL skorlarmin agiklanmasinda

etkili faktorlerin

REGRESYON MODELLERI ile tespiti

3.2.7 Veri Analizi

Sekil 3.4 Arastirma adimlari.

SERVQUAL o6lgegindeki her bir madde i¢in beklenen ve algilanan ortalama skorlar

arasindaki anlamli farklar igin Bagimli Orneklem t-Testi kullanilmistir. Hesaplanan

SERVQUAL ortalama skorlarina sirketlerin demografik 6zelliklerinin etkisi 2-li

degiskenler i¢in Bagimsiz iki Ornek t-Testi ile; coklu degiskenler icin tek yonlii

varyans analizi (ANOVA) ile incelenmektedir. Bagimsiz iki Orneklemli t-testinde

oncelikle gruplarin varyanslarinin esit olup olmadig1 Levene’s testi ile incelenmis,

esitlik varsayiminin gecerli olup olmadigina gore ilgili t ve p degerleri kullanilmistir.
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ANOVA analizinde gruplar arasindaki farklar Tukey post-hoc ile arastirilmistir.
Organize Sanayi Bolgelerinde yer alan sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesisinin hizmet kalitesini degerlendirmelerinden elde edilen SERVQUAL skorlar1
(fiziksel ozellikler, giivenirlik, heveslilik, giicen ve empati) arasindaki iligkiler
Pearson korelasyon analizi ile ve elde edilen verilerin Nakip (2003)’e gore
yorumlanmasiyla ortaya konmustur. SERVQUAL skorlarindaki degisikleri
aciklamada anlaml faktorler regresyon modelleriyle tespit edilmistir. Hizmet alinan
attk su aritma tesisinden duyulan genel memnuniyeti (evet, hayir seklinde iki
kategoride ifade edilen) aciklamada sektor, aylik atik su miktar1 calisan sayisi,
faaliyet yili, ¢evre miihendisinin varligi, atik su aritma tesisinin varligi, yerlesim
alani, ilgili birimi hizl ulagilabilirlik ve tesis yeri gibi kategorisel degiskenlerle ve
sirketlerin servqual skorlar1 (fiziksel ozelikler, gilivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati) gibi siirekli degiskenlerin etkisi ¢oklu binary lojistik regresyonla Enter
metodu kullanilarak arastirilmistir.  Servqual skorlarindaki (fiziksel 6zelikler,
giivenilirlik, heveslilik, gliven, empati ve genel) degisimi agiklamada anlaml sirket
demografik (sektor, atik su miktari, ¢alisan sayisi, faaliyet yili, yerlesim alani, ¢evre
miithendisi bulundurma, atik su aritma altyapisina sahip olma, ilgili birimi hizli

ulagilabilirlik, tesisin yeri) coklu dogrusal regresyon modellerim ile arastirilmistir.

Bahsedilen istatistiksel analizler SPSS v22.0 ve Minitab v17.0 aracilifiyla
gergeklestirilmis ve hipotez testleri i¢in anlamlilik seviyesi olarak p<0.05 kabul

edilmistir.

3.2.7.1 Bagimsiz ve bagimsiz iki ornek t — testi

Bagimsiz iki O6rnek t testi, iki Orneklem grubunun ortalamalari karsilastirilarak
aralarinda fark olup olmadigini inceler. Eger fark varsa istatistiksel olarak anlamli mi
yoksa rastlantisal m1 olduguna karar vermek i¢in “Bagimsiz iki 6rnek T — testi”

kullanilir. T testi i¢in alternatif hipotezi asagidaki gibidir (URL-7):
e Ha: Iki grubun ortalamalar1 arasinda anlaml fark vardir.

Bagimli iki o6rnek t testi, n>30 veya dagilimin normalligini saglamak sartiyla, iki
bagimli gurubun aritmetik ortalamalari arasindaki farkin anlamliligini sinamak
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amactyla kullanilan bir yontemdir. T testi i¢in alternatif hipotezler asagidaki gibidir

(URL-7):

e Ho: iki grubun ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

e Hi: ki grubun ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

3.2.7.2 Pearson ki — kare testi

Pearson ki — kare testi bagimsizlik ve homojenlik olmak iizere iki farkli bigimde
incelenir. Bagimsizlik i¢in ki — kare testi, biri siniflama digeri siralama veya ikisi de
siniflama diizeyinde Olglilen iki degisken arasinda iliski olmadigimi veya bu
degiskenlerin bagimsiz oldugunu ifade eden yokluk hipotezi test edilir. Bu durumda

hipotezler (URL — 7):

e Ho: Degiskenler bagimsizdir.
e Hi: Degiskenler bagimsiz degildir.

veya

e Ho: Degiskenler arasinda iliski yoktur.

e Hi: Degiskenler arasinda iligki vardir.
bi¢iminde ifade edilebilir.

Homojenlik i¢in ki — kare testlerinde de bagimli degisken siniflama veya siralama
diizeyinde o6l¢iildiiglinde iki bagimsiz 6rnegin ayni yigindan geldigini ifade eden

yokluk hipotezi test edilir. Bu nedenle yokluk ve alternatif hipotezler (URL — 7):

e Ho: Ornekler ayn1 yigindan gelmistir.

e Hi: Ornekler ayn1 yigindan gelmemistir.

olarak ifade edilir.
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3.2.7.3 Tek yonlii varyans analizi (ANOVA testi)

Tek yonlii varyans analizi, normal dagiliml bir seride iki ya da daha fazla gruba ait
ortalamalar arasindaki farkin rastlantisal m1 yoksa istatistiksel olarak anlamli mi

olduguna karar vermek i¢in kullanilir. Bu durumda hipotezler (URL — 8):

e Ho: Ortalamalar arasinda fark yoktur.

e Hi: En az iki ortalama arasinda anlaml bir farklilik vardir.

3.2.7.4 Korelasyon analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iliskiyi veya bir degiskenin iki
ya da daha ¢ok degisken ile olan iliskisini test etmek, varsa bu iliskinin derecesini
Olegmek icin kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Bir degisken yiiksek degerler
alirken diger degiskende yiliksek deger aliyorsa, iki degisken arasinda pozitif
korelasyon oldugu sdylenebilir. Aksi durumda bir degisken yiiksek degerler alirken
digeri diisiik degerler aliyorsa negatif korelasyon s6z konusudur (URL — 7).

3.2.7.5 Regresyon analizi

Regresyon analizi, degiskenler arasi iliskiyi inceleyen ve modelleyen (matematiksel
form olusturan) istatistiksel bir tekniktir. Bir tek bagimsiz degiskenin kullanildig:
regresyon tek degiskenli regresyon analizi, birden fazla bagimsiz degiskenin
kullanildig1 regresyon analizi de ¢ok degiskenli regresyon analizi olarak adlandirilir

(URL - 7).
3.2.7.5.1 Basit ya da ¢oklu dogrusal regresyon analizleri

Bagimsiz degigken ile bagimli degisken ya da degiskenler arasindaki matematiksel
bagintiy1 analiz ederken, basit ve ¢coklu dogrusal regresyon analizleri kullanilir. Veri
gruplarinda bu yontemlerin uygulanabilmesi i¢in bagimli degiskenin normal dagilim
gostermesi, bagimsiz degiskenlerin normal dagilim gosteren degisken ya da
degiskenlerden olusmasi ve hata terimlerinin varyansinin normal dagilim gostermesi
gerekir. Bu kosullar saglanmiyorsa, basit ya da ¢oklu dogrusal regresyon analizi

kullanilamaz (Kilig, 2000).
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3.2.7.5.2 Binary lojistik regresyon analizi

Bu regresyon analizinin amacu istatistikte kullanilan diger modellerin yapilandirma
teknikleri gibi bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi, minimum
degisken sayisi ile en uyumlu iligki bigimini kuran, kabul edilebilir bir model kurmak
olarak aciklayabiliriz (Atasoy, 2001). Temel odak, bireylerin hangi grubun {iyesi
oldugunu kestirmede bir regresyon denklemi olusturmaktir. Lojistik regresyonun
giivenilir istatistikler oraya koymasi acisindan biiyiikk orneklemler gerektirdigi
bilinmelidir. Bagimli degiskenin ikiden fazla kategorisinin oldugu durumlarda,
gecerli bir hipotez testi i¢in her bagimsiz degiskenden minimum 50 kisilik bir

orneklem biiyiikliigiine ihtiya¢ duyulur (Leech ve dig., 2000).
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1 Demografik Faktorlere Yonelik istatistikler

Bu boliimde, caligmaya katilan 235 sirketin demografik oOzellikleri: fiziksel
demografik oOzellikler (yer aldigi organize sanayi bdlgesi, sektor, calisan sayisi,
faaliyet yili, yerlesim alani) ile ¢evresel demografik Ozelliklerinin (aylik atik su
miktari, ¢evre mithendisinin varligi, atik su alt yapisinin varligi, atik su tesisine hizl
ulagim ve atik su aritma tesisinden genel memnuniyet) tanimlayici istatistikler olarak
sunulmakta (sirasiyla Cizelge 4.1 — Cizelge 4.2); bunu fiziksel 6zeliklerle ¢evresel
demografik 6zellikler arasindaki iliskileri ortaya koyan Ki-Kare testleri (Cizelge 4.3
— Cizelge 4.9) takip etmektedir.
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Cizelge 4.1 Arastirmaya katilanlarin betimsel istatistikleri: Fiziksel 6zellikler.

Sirketlerin Fiziksel Demografik Ozellikleri N % Kiir?iilatif
Yiizde
Yer Aldig1 OSB AOSB 175 | 74,5 | 74,5
(DF1) MTOSB 60 25,5 | 100,0
Metal 55 234 | 234
Tekstil 19 8,1 31,5
. Kaucuk ve Plastik 30 12,8 | 44,3
(S]‘;l;tz")r Kimya 17 |72 515
Gida 27 11,5 | 63,0
Ahsap, Kagit, Mobilya 11 4,7 67,7
Diger 76 32,3 | 100,0
0-50 62 26,4 | 26,4
Calisan Sayis1 51-200 141 | 60,0 | 86,4
(DF3) 201-400 20 85 94,9
401 ve lizeri 12 5,1 100.0
0-3 yul 38 16,2 | 16,2
Faaliyet Yih 4-7 yul 79 33,6 | 49,8
(DF4) 8-15 yil 57 24,3 | 74,0
16 yil ve iizeri 61 26,0 | 100,0
0 m?-2000 m? 12 5,1 5,1
Yerlesim Alam 2001 m2-5000 m? 28 | 11,9 [17,0
Biyiikliigu
(DF5) 5001 m2-15000 m? 94 40,0 | 57,0
15000 m? ve iizeri 101 | 43,0 | 100,0

Cizelge 4.1 ’e gore katilimer sirketlerin cogu AOSB’de (%74,5), metal (%23.,4) ve
diger (%32,3) faaliyet gostermekte; 51 ile 200 arasinda (%60,0) ¢alisana sahip;
OSB’de 4-7 yil arasinda (%33,6) faaliyet gostermekte, 15000 m? ve iizeri (%43,0) bir

yerlesim alaninda yer almaktadir.
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Cizelge 4.2 Arastirmaya katilanlarin betimsel istatistikleri: Cevresel 6zellikler.

Sirketlerin Cevresel Demografik Ozellikleri N % Kl;;g:(liitlf
Olusturdugu Ayhk Atik | 0 m*-3000 m’ 165 1702 | 70,2
Su Miktan 3001 m3-10000 m? 51 21,7 1 91,9
(DC1) 10001 m? ve iizeri 19 |81 |100,0
Cevre Miihendisi Var Evet 54 23,0 | 23,0
mi?

(DC2) Hayir 181 | 77,0 | 100,0
Atik Su Altyapis1 Var Evet 218 92,8 | 92,8
mi?

(DC3) Hayir 17 7,2 100.0
Atik Su Aritma Tesisine | Evet 218 92,8 |92,8
Hizh Ulasabiliyor mu?

(DC4) Hayir 17 7,2 100,0
Atik Su Aritma Evet 191 | 81,3 | 81,3
Tesisinden Memnun

mu? Hayir 44 18,7 | 100,0
(DECS)

Katilimeilarin gevresel ozellikleri incelendiginde, ¢ogunun 0 m3-3000 m® (%70,2)
olusturdugu; biinyelerinde ¢evre miihendisi ¢alistirmadiklar1 (%77,0); kendilerine ait
bir atik su altyapisina sahip olduklar1 (%92,8); ihtiya¢ duyduklarinda hizmet aldiklar
atik su aritma tesisine hizlica ulasabildikleri (%92,8) ve genel olarak bu atik su

tesislerinden memnun olduklar1 (%81,3) goriilmektedir.
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Cizelge 4.3 Katilimcilarin fiziksel demografik 6zellikleriyle ¢evresel demografik
ozelikleri arasindaki iligkiler: p-Degerleri.

Fiziksel Cevresel Demografik Ozellikler
Deg';glfiiﬁk DC1 DC2 DC3 DC4 DC5
DF1 ,262% ,000°* 2512 2512 ,636°
DF2 ,000¢ 9072 ,486% ,007% ,000%"
DF3 ,000%" ,065% ,6242 ,400° ,438%
DF4 ,057% ,151° ,687% ,264% ,304°
DF5 ,1332 ,164% ,000%" ,3212 ,897%

a: Fisher Kesin Ki-Kare Testinden elde edilmistir.
b: Pearson Ki-Kare Testinden elde edilmistir.

c: Fisher Monte Carlo Testinden elde edilmistir.
*: p<0.05, %95 giiven seviyesinde iliski anlamli.

Katilimeilarin fiziksel 6zellikleriyle hizmet aldiklari atik su aritma tesisiyle ilgili

cevresel Ozelikleri arasindaki ikili iliskilerden sirketin yer aldigi organize sanayi

bolgesiyle (DF1) sirkette ¢evre miihendisi bulundurma durumu (DC2); sirketin

sektorii ile (DF2) olusturdugu aylik atik su miktar1 (DC1), hizmet aldig1 atik su

tesisine ihtiya¢ halinde hizli ulasabilmesi (DC4) ve hizmet aldigi atik su aritma

tesisine yonelik genel memnuniyet durumu (DCS5); sirkette toplam c¢alisan kisi

sayistyla (DF3) olusturduklari aylik toplam atik su miktar1 (DC1); sirketin yerlesim

alanmin biiyiikliigiiyle (DF5) kendine ait atik su alt yapisina sahip olmasi (DC3)

arasindaki iliskiler anlamli bulunmustur. Anlamli iligkilerin detaylar1 sirasiyla

Cizelge 4.4 — Cizelge 4.9 gosterilmektedir.

Cizelge 4.4 OSB yeri ve ¢evre miihendisi ¢alistirma durumu ¢apraz tablosu.

Demografik Cevre Miihendisi Var m?
, Toplam
Faktor Evet Hayir
N 26 149 175
AOSB
Yer Alinan % %14.,9 %85,1 %100,0
OSB MTOSB N 28 32 60
% | %46,7 %53.3 %100,0
Toplam N 54 181 235
P % | %23,0 %77,0 %100,0
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Firmanin faaliyet gosterdigi OSB ile c¢evre miihendisi c¢alistirma durumu
incelendiginde MTOSB de hemen hemen esit oranda ¢evre miihendisligi ¢alistirildig:
goriiliirken, AOSB’deki firmalarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%85,1) ¢evre miihendisi

calistirmamaktadir.

Cizelge 4.5 Sektor ve aylik atik su miktar1 ¢apraz tablosu.

Demografik Ayhik Atik Su Miktari
Pl Om3- | 3001 m3- ]| 10001 m3 | Toplam
3000 m3 | 10000 m3 | ve iizeri
N | 45 10 0 55
Metal 0818 %18.2 %0.0 %100,0
ercy 1N L12 3 4 19
% | %63,2 %158 %21.1 %100.0
Kaucuk | N |11 16 3 30
Plastik | 0| %36.7 %533 %10,0 %100,0
Sektor Kimya > | > 3 17
% | %52,9 %29.4 %17,6 %100.0
G N8 5 4 27
% | %66,7 %18.5 %14.8 %100,0
Ahsap, [N |9 0 2 11
II\</Iz:)%)litl’ya % | %81.8 %0,0 %18.2 %100,0
piger | N 10! 12 3 76
% | %80,3 %15.8 %3.9 %100,0
Toplam N | 165 51 19 235
% | %702 %21,7 %81 %100.0

Cizelge 4.5’e gore organize sanayi bolgesinde faaliyet gosteren sirketin sektorii ile
olusturdugu atik su miktarlar1 arasinda anlaml iliski bulunmaktadir. Metal, Kauguk
ve Plastik, Kimya, Gida ve Diger sektorlerde faaliyet gosteren sirketler en az oranda
10001m* ve iizeri ayhik atik su iiretirken; Tekstil, Ahsap, Kagit ve Mobilya
sektorlerinde faaliyet gdsteren sirketler en az oranda 3001 m? ve 10000 m® arasinda

aylik atik su tiretmektedir.
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Cizelge 4.6 Sektor ve atik su aritma tesisine hizli ulasilabilirlik ¢capraz tablosu.

Demografik Atik Su Arltrfl?l Tesisine
Faktor Hizh Ulasabiliyor mu? Toplam
Evet Hayir
N |47 8 55
Metal - 0855 %145 %100,0
Tekstil N 19 0 19
% | %100,0 %0.0 %100.0
Kaucuk | N 29 1 30
Plasti | %o | %96.7 %3,3 %100,0
) . N |14 3 17
Sekitg Kimya = %04 %17.6 %100,0
a2 4 27
% | %852 %14.8 %100,0
Ahsap, |N 11 0 11
II\</Iz:)%)litl’ya % | %100,0 %0.0 %100,0
piger || 1 76
% | %987 %13 %100,0
Toplam N 218 17 235
% | %928 %7.2 %100.0

Genel olarak, biitiin sektorlerde faaliyet gosteren sirketler ¢ok biiyiik bir oranla atik
su aritma tesisine ihtiyac¢ halinde hizlica ulasabildiklerini belirtirken; tekstil, ahsap,
kagit ve mobilya sektorlerinde faaliyet gosteren sirketler bu konuda higbir sorun

yasamamaktadir.
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Cizelge 4.7 Sektor ve atik su aritma tesisinden memnuniyet ¢apraz tablosu.

Demografik Atik Su Aritma Tesisinden
Faktor Memnun mu? Toplam
Evet Hayir
N |33 22 55
Metal 704600 %40,0 %100,0
Tekstil N 17 2 19
% | %89,5 %10.5 %100.0
Kaucuk | N 28 2 30
Plastic | %o | %933 %6,7 %100,0
) . N |12 5 17
Sekiog Kimya =0 1% 206 %29 4 %100.0
g N2 6 27
% | %77.8 %222 %100,0
Ahsap, |N 10 1 11
II\</Iz:)%)litl’ya % | %90,9 %9.1 %100,0
piger || 0 6 76
% | %92,1 %7.9 %100,0
Toplam N | 191 44 235
% | %813 %18.7 %100.0

Genel olarak, biitiin sektorlerde faaliyet gosteren sirketler cok biiylik bir oranla
hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisinden memnunken; tekstil, kaucuk ve plastik,
ahsap, kagit ve mobilya ile diger sektorlerde faaliyet gosteren sirketlerde
memnuniyetsizlik orani dnemsenmeyecek derecede azken goreceli olarak bu oran

metal, gida ve kimya sektoriinde fazladir.
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Cizelge 4.8 Calisan kisi sayis1 ve aylik atik su miktar1 ¢apraz tablosu.

Demografik Aylik Atik Su Miktar:
Pl 0 m3 - 3001 m3- | 10001 m3 | Toplam
3000m3 | 10000m3 | ve iizeri
050 N |54 8 0 62
% | %871 %12,9 %0.0 %100,0
51- | N | 102 28 11 141
1200 [ %723 %19,9 %7.8 %100,0
Calisan Kisi
Sayr 201- |N |8 10 2 20
400 | % | %40,0 %50,0 %10,0 %100,0
401 | N |1 5 6 12
o [ % | %83 %417 %60 %100,0
Toplam N | 165 51 19 235
% | %702 %217 %81 %100,0

Beklendigi gibi organize sanayi bolgesinde faaliyet gosteren sirketlerde calisan sayisi

artikca aylik 10001 m? ve iizeri atik su iiretenlerin oram giderek artmakta ve nihayet

bu oran 401 ve lizeri ¢alisan isletmelerde en iist ve en bliyiik seviyeye ulagsmaktadir

(%50,0).

Cizelge 4.9 Yerlesim alani biiylikligii ve atik su altyapisinin varlig1 ¢apraz tablosu.

Demografik Atik Su Altyapis1 Var m1? Toplam
Faktor Evet Hayr
0 m?- N |6 6 12
2000 m* % | %50,0 %50,0 %100,0
2001m?- N |28,0 0 28
Yerlesim 5000 m? % | %100,0 %0,0 %100,0
Alam 5001 m?- N |90 4 94
15000 m? % | %95,7 %4,3 %100,0
15001 m? N | 9% 7 101
ve lizeri % | %93,1 %6,9 %100,0
Toplam N | 218 17 235
% | %92,8 %7,2 %100,0
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Cizelge 4.9°dan anlasilabilecegi gibi organize sanayi bolgesinde faaliyet gdsteren
sirketlerden en kiigiik yerlesim alanina sahip olanlarda atik su alt yapisina sahip

olmama orani en yiiksektir.

Cizelge 4.10 Katilimcilarin ¢evresel demografik 6zellikleriyle atik su aritma
tesislerinden memnuniyetleri arasindaki iligkiler: p-Degerleri.

Atik Su Aritma Cevresel Demografik Ozellik
Tesisinden
Memnuniyet D¢l DC2 DC3 DG4
DC5 ,2187 ,401° ,328° ,000*

a: Fisher Kesin Ki-Kare Testinden elde edilmistir.
b: Pearson Ki-Kare Testinden elde edilmistir.
*: p<0.05, %95 giiven seviyesinde iliski anlamli.

Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin g¢evresel demografik
ozellikleriyle- iirettikleri aylik atik su miktar1 (DC1), ¢evre miihendislerine sahip
olmalar1 (DC2), kendilerine ait atik su altyapinsa sahip olmalar1 (DC3) ve ihtiyag
duyduklarinda atik su aritma tesisine hizli ulasabilmeleri (DC4) ile atik su aritma
tesisinden duyduklari genel memnuniyet (DC5) arasindaki ikili iligkiler
incelendiginde atik su tesisine hizli ulasabilmeleri ile atik su tesisinden
memnuniyetleri arasindaki iliski anlamli bulunmus olup, bu iliskinin detaylari

Cizelge 4.11 de gosterilmistir.

Cizelge 4.11 Atik su aritma tesisine hizli ulagilabilirlik ve atik su aritma tesisinden
memnuniyet ¢capraz tablosu.

Atik Su Aritma
Demografik Tesisinden Memnun Tobl
Faktor mu? oplam
Evet Hayir
Evet N 186 32 218
A%
Atik Su Aritma % | %853 %147 | %100,0
Tesisine Hizh
o1 N 15 12 17
Ulasabiliyor mu Hayir
% %29.4 %70,6 %100,0
Topl N 191 44 235
oplam
P % %381,3 %18,7 %100,0
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Hizmet aldig1 atik su aritma tesisinden memnuniyet duyduklarini belirtenlerin orani
en fazla ihtiya¢ halinde aritma tesisindeki ilgili birime hizlica ulasabildiklerini
belirtenler olurken (%85,3); bu oran en az hizlica ulasamadiklarini belirtenlerde
(%29,4) dir. Bu da atitk su aritma tesisinden duyulan memnuniyette buraya

ulasilabilirlik ve zamaninda hizmet alinabilmesinin 6nemini vurgulamaktadir.

4.2 Kesfedici Kriterlerle Tlgili Istatistikler

Literatiirde yaygin olarak kullanilan, gegerliligi ve giivenirligi bilinen SERVQUAL
hizmet kalitesi Olgeginin yam1 sira, bu c¢alismada hizmet kalitelerinin
degerlendirilmek istendigi organize sanayi bolgelerinde faaliyet gdsteren atik su
aritma tesisleri i¢cin sahadaki uzman goriisler 1s18inda deneysel olarak Cizelge
4.12°de gosterilen 15 kesfedici kriter belirlenmistir. Bu 15 kriterin organize sanayi
bolgeleri tarafindan ortalama énemsenme seviyeleri ile sirketlerin hizmet aldiklari
atik su aritma tesisinin bu kriterlere gore sirketler tarafindan hissedilen ortalama

uygunluk seviyeleri yine Cizelge 4.12°de betimsel istatistikler olarak goriilmektedir.
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Cizelge 4.12 Kesfedici kriterler: Onemsenme ve kendilerine gore atik su aritma
tesislerinin uygunluk seviyeleri.

. Onemsenm | Uygunluk
Kriter Aciklama e Seviyesi Seviyesi
No = —
X S X S

Hizmet saglayan personelimizin sagladigi

K1 teknik destek (hizmet Oncesi ve sonrasi | 4,45 | 0,64 | 4,01 | 1,02
yapilan bilgilendirme).

K2 Hizmet saglayan personelimizin hal ve 452 1069|391 | 0098
davranisglari.

K3 Hizmet, fiyat ve ticari kosullar hakkinda 428 1078|341 | 112
yapilan agiklamalar.

K4 Olglim ve analiz raporlar1 hakkinda igerik ve 440 |0.80[335 | 1.15
aciklamalarin tarafiniza ulastirilmasi.

K5 Onlgum ve analiz raporlarinin firmaniza teslim 443 1080|328 | 111
stiresi.

K6 Ol(;um ve ‘anah.z hizmetlerinde tarafsizlik, 442 1080|337 | 110
giivenilirlik ilkesi.

K7 Te§1s1m1z§ yap‘ugmm fnlfsterl slkayetlerlnlzln 428 1097|252 |1.45
degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi.

K8 Firmaniza yapilan ziyaretlerin siklig1. 3,37 | 1,27 | 2,13 | 1,30
Genel olarak (Laboratuvar hizmetleri kapsami

K9 ve teknoloji bakimindan) tesisimiz hakkindaki | 3,77 | 1,13 | 3,16 | 1,22
goriisleriniz.

K10 Atlk su ‘arltma web sayfasit hakkindaki 3.86 | 1.06 | 3.38 | 111
goriisleriniz.

Kil T.651.s1m'121n V.erdlgl hizmetler hakkinda kolay 438 | 084|358 | 1.16
bilgi edinmeniz.

K12 Tesisimizin ulasilabilirligi. 448 10,80 |3,63 | 1,24

K13 Tesmmlvzm etrafa yaydigi koku seviyesinin 443 1090|236 | 1.46
uygunlugu.

K14 T651s1m1?1n etrafa yaydig: giiriiltii seviyesinin 458 | 077|248 | 1.53
uygunlugu.

K15 Verilen hizmetin fiyat uygunlugu. 4,66 |0,70 | 3,49 | 1,29

Cizelge 4.12, uzman gorislerine dayal1 olarak belirlenen kesfedici 15 kriter i¢in bir

atik su aritma tesisi i¢in ortalama dnemsenme dereceleriyle birlikte organize sanayi

bolgesinde yer alan atik su aritma tesislerinin bundan hizmet alan sirketlere gore her

bir kriter ic¢in ortalama uygunluk seviyelerini betimsel
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gostermektedir. Buna gdre organize sanayi bolgelerinde yer alan firmalar hizmet
aldiklar1 atitk su aritma tesisleri icin en ¢ok verilen hizmetin uygunlugunu
()_( 24,66) en az firmalara yaptiklar ziyareti dnemserlerken; ()_( 23,37) hizmet
aldiklar atik su tesislerini en ¢ok hizmet saglayan personelin verdigi teknik destek
()_( =4,01) en az firmaya yapilan ziyaretlerin siklig1 ()_( =2,13) acisindan uygun
bulmaktadirlar.

Cizelge 4.12°den betimsel olarak elde edilen bulgular, sirasiyla Cizelge 4.13, Sekil
4.1 ve Cizelge 4.14, Sekil 4.2 te goriilebilecegi gibi Minitab v17.0 ile gerceklestirilen

ANOVA post-hoc Tukey ve %95 giiven araligi grafikleri ile ¢ikarimsal istatistiksel
olarak da teyit edilmektedir.

Cizelge 4.13 Kriterlerin 6nemsenme dereceleri i¢in ikili karsilastirmalar.

TukeyPairwiseComparisons
Grouping Information Using theTukeyMethodand 95% Confidence

Kriter NMeanGrouping

K15 235 4,6638 A

K14 235 4,5872 A B

K2 235 4,5234 ABC
K12 235 4,4809 A BC
K1 235 4,4553 A BC
K5 235 4,4383 ABC
K13 235 4,4340 A BC
K6 235 4,4213 A BC
K4 235 4,4043 A BC
K11 235 4,3872 B C
K7 235 4,2894 C
K3 235 4,2809 C
K10 235 3,8681 D
K9 235 3,7702 D
K8 235 3,3702 E

Means that do not share a letter are significantly different.
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Interval Plot of Onemsenme vs Kriter
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Kriter

The pooled standard deviation was used to calculate the intervals.

Sekil 4.1 Kriterlerin ortalama 6nemsenme dereceleri i¢in %95 gliven araliklari.

Cizelge 4.14 Atik su aritma tesislerinin kriterlere gére uygunluk seviyelerinin ikili

karsilagtirmalari.

TukeyPairwiseComparisons

Grouping Information Using theTukeyMethodand 95% Confidence
NMeanGrouping

Kriter
K1

K2

K12
K11
K15

K3

K10

K6

K4

K8

235
235
235
235
235
235
235
235
235
235
235
235
235
235
235

4,0128 A
3,9106 A
3,6340 A
3,5872
3,4936
3,4128
3,3830
3,3787
3,3532
3,2809
3,1617
2,5234
2,4851
2,3660
2,1362

B
B
B

OO0O0O0O0O0O0O0
lvAvivivivivlw

mmm
mmTm

Meansthat do not share a letteraresignificantlydifferent.
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Interval Plot of Uygunluk vs Kriter
95% ClI for the Mean

4,0

LY
wu

Uygunluk
P

2,5

2,0

K1 KI0O KI1 K12 K13 K14 KI5 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9
Kriter

The pooled standard deviation was used to calculate the intervals.

Sekil 4.2 Atik su aritma tesislerinin kriterlere gére ortalama uygunluk seviyeleri i¢in

%95 giiven araliklari.

Organize sanayi bolgesinde yer alan firmalarin muhatap olduklar1 atik su aritma
tesissinin hizmet kalitesi i¢in en ¢ok onemsedikleri kriter (K15: fiyat uygunlugu) ile
hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerinin en uygun 6zelligi olan kriter (K1: teknik
destek) i¢in 6nemsenme ve uygunluk seviyelerine sirketlerin segilen fiziksel (yer
aldig1 OSB, calisan sayisi, faaliyet yil1) ve ¢evresel (atik su miktari, cevre miihendisi

ve atik su alt yapisinin varligi) 6zelliklerin etkisi Ki-Kare testleriyle incelenmistir.
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Cizelge 4.15 Sirketlerin se¢ilen fiziksel demografik 6zelliklerinin bir atik su aritma

tesisi i¢in hizmet fiyati1 uygunlugu kriterini onemseme derecelerine etkisi.

Fiziksel Demografik Onemseme Derecesi Toplam
Ozellikler 1 2 3 4 5
f 2 2 12 25 134 175
cg AOSB % | %l1,1 %1,1 %6,9 %143 | %76,6 | %100,0
f 0 0 2 12 46 60
§ MTOSB % | %0,0 %0,0 %3,3 %20,0 | %76,7 | %100,0
% Toplam f 2 2 14 37 180 235
- % | %0,9 %0,9 %6,0 %15,7 | %76,6 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,660
0-50 f 0 2 6 12 42 62
% | %0,0 %3,2 %9,7 %19,4 | %67,7 | %100,0
51-200 £ 1 0 8 23 109 141
i % | %0,7 %0,0 %S3,7 %16,3 | %77,3 | %100,0
= 201-400 f 1 0 0 2 17 20
g % | %5,0 %0,0 %0,0 %10,0 | %85,0 | %100,0
= | 401 ve f |0 0 0 0 12 12
O | iizeri % | %0,0 %0,0 %0,0 %0,0 %100,0 | %100,0
Toplam f 2 2 14 37 180 235
% | %0,9 %0,9 %6,0 %15,7 | %76,6 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,163
0-3y1l f 0 0 4 8 26 38
% | %0,0 %0,0 %10,5 | %21,1 | %68,4 | %100,0
f 1 1 7 15 55 79
4-Tyl o 0 0 0 0 0 0
= % | %1,3 %1,3 %8,9 %19,0 | %82,0 | %100,0
- f |1 0 1 6 49 57
g | 815wl o 0 0 0 0 0 0
S %o | %1,8 %0,0 %1,8 %10,5 | %86,0 | %100,0
S |16ylve |[f |0 1 2 8 50 61
= izeri % | %0,0 %1,6 %3,3 %13,1 | %82,0 | %100,0
Toplam f 2 2 14 37 180 235
% | %0,9 %0,9 %6,0 %15,7 | %76,6 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,305

*p<0.05,iliski anlamhi

Gergeklestirilen Fisher Ki-Kare testine gore; Organize Sanayi Bolgelerinde faaliyet

gosteren sirketlerin hizmet aldiklari atik su aritma tesisinin hizmet kalitesini

etkileyen kriterlerden “Verilen hizmetin fiyat uygunlugu.”
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dereceleri ile onlarin secilmis fiziksel demografik ozellikleri

(yer aldigi OSB,

calisan sayis1 ve faaliyet yili) arasinda 0.05 hata diizeyinde anlamli bir iliski

bulunamamastir.

Cizelge 4.16 Sirketlerin segilen ¢evresel demografik 6zelliklerinin bir atik su aritma
tesisi icin hizmet fiyati uygunlugu kriterini 6nemseme derecelerine etkisi.

Cevresel Demografik

Onemseme Derecesi

Ozellikler 1 2 3 4 5 Toplam
f |2 2 13 29 119 165

g | OmR3000mT T2 %79 | %176 | %720 | %1000

= (3001 m3-10000 | f | 0 0 1 7 43 51

E m? % | %00 | %00 | %20 |%I3.7 | %843 | %100,0

110001 mive |[f |0 0 0 1 18 19

Z | iizeri % | %00 | %00 |%0.0 |%53 | %947 | %100,0

2 | Toplam f |2 2 14 37 180 | 235

= % | %09 | %09 | %60 |%I157 | %766 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,480

= | Bvet £ |0 0 2 9 43 54

2 % | %00 |%0.0 | %37 | %167 | %796 | %100,0

£ | Hagne f |2 2 12 28 137 181

= % | %L1 | %11 | %66 | %155 | %757 |100,0

2 | Toplam r |2 2 14 37 180 | 235

3 % | %09 |%0.9 | %60 | %157 | %76,6 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,921

N vt f |2 2 14 35 165 | 218

2 % | %09 |%0.9 | %64 | %161 | %757 | %100,0

£ £ |o 0 0 2 15 17

< | Hayr % | %00 |&0,0 |%0.0 |%I18 | %382 |%100,0

f Toplam f |2 2 14 37 180 | 235

E % | %09 |%0.9 |%60 | %157 | %76,6 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,788

*p<0.05,iliski anlamli

Cizelge 4.16°da yer alan Fisher Ki-Kare test sonuglari; Organize Sanayi Bolgelerinde

faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisinin hizmet kalitesini

etkileyen kriterlerden “Verilen hizmetin fiyat uygunlugu.

2
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dereceleri ile onlarin secilmis ¢evresel demografik ozellikleri (aylik atik su miktari,
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cevre mithendisi ¢alistirma durumu ve kendi atik su altyapisina sahip olma durumu )

arasinda 0.05 hata diizeyinde anlamli bir iligski bulunamadigini gostermektedir.

Cizelge 4.17 Hizmet alinan atik su aritma tesisinin teknik destek vermesi durumunun
uygun bulunma seviyelerine sirketlerin secilen fiziksel demografik 6zelliklerinin

etkisi.
Fiziksel Demografik Uygunluk Seviyesi
(")zelliklerg 1 2 * 3 : 4 5 Toplam
f 2 14 26 33 100 175
% AOSB % | %l,1 %38,8 %14,9 | %189 | 57,1 %100,0
f 0 2 35 21 2 60
g B 2" % | %0,0 %3.,3 %58,3 | %35,0 | %3.3 %100,0
3 Toplam f 2 16 61 54 102 235
- % | %0,9 %6,8 %26,0 | %23,0 | %43,4 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,000*
0-50 f 0 6 18 17 21 62
% | %0,0 %9,7 %29,0 | %27,4 | %33,4 | %100,0
51-200 ﬁ 2 8 34 31 66 141
i Yo | %1,4 %S5,7 %24,1 | %22,0 | %46,8 | %100,0
K 201-400 f 0 1 6 5 8 20
= % | %0,0 %35,0 %30,0 | %25,0 | %40,0 | %100,0
Z'| 401 ve f |0 1 3 1 7 12
O | lizeri % | %0,0 %38,3 %25,0 | %8,3 %58,3 | %100,0
Toplam f 2 16 61 54 102 235
% | %0,9 %6,8 %26,0 | %23,0 | %43,4 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,803
0-3y1l f 0 2 13 6 17 38
% | %0,0 %35.3 %34,2 | %15,8 | %44,7 | %100,0
47yl f 0 3 14 23 39 79
= % | %0,0 %3,8 %17,7 | %29,1 | %49,4 | %100,0
~ f |1 4 21 13 18 57
g | 815yl o 0 0 0 0 0 0
2 Yo | %1,,8 %7,0 %36,8 %22,8 %31,6 | %100,0
Sl16yilve |f |1 7 13 12 28 61
= | iizeri % | %1,6 %11,5 | %21,3 | %19,7 | %459 | %100,0
Toplam f 2 16 61 54 102 235
% | %0,9 %6,8 %26,0 | %23,0 | %43,4 | %100,0
Fisher Monte Carlo Ki-Kare Testi p = 0,127

*p<0.05,iliski anlamh
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Cizelge 4.17°de yer alan Fisher Ki-Kare test sonuclari; Organize Sanayi Bolgelerinde
faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisini hizmet kalitesini
etkileyen kriterlerden “Hizmet saglayan personelimizin sagladigi teknik destek
(hizmet Oncesi ve sonrasi yapilan bilgilendirme).” kriterine gore uygun bulma
seviyeleri ile onlarin fiziksel demografik 6zelliklerinden yer aldiklar1 OSB arasinda
0.05 hata diizeyinde anlamli bir iliski bulunmustur. Buna gére, AOSB’de faaliyet
gosteren firmalarin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisini sagladiklar1 teknik destek
agisindan iyi (“Iyi” + “Cok lyi”) bulanlarin toplam oran1 %76,0 iken bu oran
MTOSB’deki atik su aritma tesisinden hizmet alan sirketler igin %383 tiir. Incelenen
diger fiziksel demografik 6zelliklerin (¢alisan sayis1 ve faaliyet yili) hizmet alinan
atik su aritma tesisinin sagladigi teknik destegi uygun bulma seviyesine 0.05 hata

diizeyinde etkisi saptanamamustir.
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Cizelge 4.18 Hizmet alinan atik su aritma tesisinin teknik destek vermesi durumunun
uygun bulunma seviyelerine sirketlerin secilen ¢evresel demografik 6zelliklerinin

etkisi.
evresel Demografik Uygunluk Seviyesi
¢ Orellikler 1 2 3 4 5 | Toplam
0 m3-3000 | f 1 12 45 44 63 165

E m’ % | %0,6 %7,3 %273 | %26,7 | %38,2 | %100,0

= [3001m>- |[f |0 3 14 9 25 51

E 10000 m* | o | %0,0 %5.9 %275 | %17,6 | %49,0 | %100,0

2110000 m® |[f |1 1 2 1 14 19

i ve lizeri % | %5,3 %5,3 %10,3 | %5,3 %73,7 | %100,0

= Toplam f 2 16 61 54 102 235

2‘ % | %0,9 %6,8 %26,0 | %23,0 | %43,4 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,044*

= | Evet f 1 1 18 15 19 54

= % | %l1,9 %1,9 %333 | %27,8 | %35,2 | %100,0

g ny £ |1 15 43 39 83 181

'2 % | %0,6 %38,3 %23,8 | %21,5 | %45,9 100,0

g Toplam f 2 16 61 54 102 235

S % | %0,9 %6,8 %26,0 | %23,0 | %43,4 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,122

= | Evet f 2 16 58 50 92 218

= % | %0,9 %7,3 %26,6 | %22,9 | %42,2 | %100,0

£ Hayr f |0 0 3 4 10 17

i % | %0,0 %0,0 %17,6 | %23,5 | %58,8 | %100,0

fg Toplam f 2 16 61 54 102 235

5 % | %0,9 %6,8 %26,0 | %23,0 | %43,4 | %100,0
Fisher Ki-Kare Testi p = 0,621

*p<0.05,iliski anlamhi

Cizelge 4.18’de yer alan Fisher Ki-Kare test sonuglari; Organize Sanayi Bolgelerinde
faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklari atik su aritma tesisini hizmet kalitesini
etkileyen kriterlerden “Hizmet saglayan personelimizin sagladigi teknik destek
(hizmet Oncesi ve sonrasi yapilan bilgilendirme).” kriterine gdére uygun bulma
seviyeleri ile onlarin gevresel demografik 6zelliklerinden olusturduklart aylik toplam
atik su miktar1 arasindaki 0.05 hata diizeyinde anlamli bir iliski bulunmustur. Buna

gore, firmalarin olusturduklari atik su miktar1 arttik¢a hizmet aldiklar1 atik su aritma
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tesisi sagladiklar1 teknik destek acisindan iyi (“Iyi” + “Cok lyi”) bulanlarin toplam
orani da artmaktadir. Bu oranlar 0 m*-3000 m?, 3001 m3-10000 m?, 10001 m® ve
lizeri aylik toplam atik su {ireten firmalar igin sirasiyla %64,9; %66,6 ve %79,0
olarak goriilmektedir. Incelenen diger cevresel demografik oOzelliklerin (gevre
miithendisinin ve kendilerine ait atik su altyapisinin varligl) hizmet alinan atik su
aritma tesisinin sagladigi teknik destegi uygun bulma seviyesine 0.05 hata diizeyinde

etkisi saptanamamustir.

4.3 SERVQUAL Analizleri

Cizelge 4.19 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren atik su aritma
tesislerinin hizmetlerine yonelik beklenti (alg1) degerleri.

Kalite Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutu — —

No N X S No N X S
_ = El 235 6,38 0,86 P1 235 5,75 1,18
2 E E2 235 6,17 0,90 P2 235 5,28 1,25
5% |E3 235  |565 |141 |P3 235 | 4,67 |1,50
© E4 235 5,48 1,43 P4 235 4,12 1,75
» E5 235 5,57 1,22 P5 235 4,37 1,55
= E6 235 5,62 1,22 P6 235 4,49 1,40
.g E7 235 5,62 1,20 P7 235 4,36 1,42
5 E8 235 5,38 1,30 P8 235 4,43 1,36
E9 235 5,00 1,62 P9 235 4,32 1,51
e E10 235 5,66 1,49 P10 235 4,48 1,57
= Ell 235 5,97 1,14 P11 235 4,25 1,66
% E12 235 5,78 1,55 P12 235 4,31 1,44
= E13 235 5,46 1,77 P13 235 4,00 1,52
El14 235 4,33 1,91 P14 235 3,98 1,41
§ El5 235 4,52 1,88 P15 235 4,14 1,45
‘5 El6 235 4,70 1,85 P16 235 4,20 1,42
E17 235 4,46 1,89 P17 235 3,83 1,48
E18 235 5,05 1,81 P18 235 4,24 1,50
b= E19 235 5,28 1,72 P19 235 4,39 1,62
g‘ E20 235 5,30 1,71 P20 235 4,44 1,56
= E21 235 5,74 1,45 P21 235 4,43 1,58
E22 235 5,76 1,45 P22 235 4,67 1,61
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AOSB ve MTOSB ’de faaliyet gosteren atik su aritma tesisleri goz Oniine alinarak
toplamda 235 katilimci ile 22 ser maddeden olusan 7-li Likert tipi SERVQUAL
Olceginde her bir hizmet kalitesi maddesi icin ortalama beklenen ve algilanan
degerlerin betimsel istatistik olarak verildigi Cizelge 4.19’a gore ortalamam beklenen
degeri en yiiksek olan SERVQUAL hizmet kalitesi maddesi E1 (“Atik su aritma

tesisleri gilincel ekipmanlara (hizmet olanaklari, teknik destek vb.) sahip olmalidir.”,

X =6,38) olurken ortalama beklentinin en diisiik oldugu madde E14 (“Firmalarin

attk su aritma tesisi calisanlarina gilivenebilmeleri gerekir.”, X =4,33) olmustur.
Benzer sekilde AOSB / MTOSB deki atik su aritma tesisleri dikkate alindiginda
ortalamam algilanan hizmet kalitesi en yiliksek olan madde P1 (“AOSB / MTOSB

attk su aritma tesisi giincel donanimlara (hizmet olanaklari, teknik destek vb.)

sahiptir.”, X =5,75) en diisiik olan madde P17 (“AOSB / MTOSB atik su aritma

tesisi personeli islerini iyi bir sekilde yapmak i¢in kurumlarindan yeterli destegi

almaktadir.”, X= 3,83) olarak bulunmustur.

SERVQUAL o6lgegini olusturan beklenen ve algilanan hizmetini dlgmeye yonelik
22’ser maddenin her biri i¢in beklenti ve algi1 ortalamalar1 arasindaki farkliliga iliskin

bagimli 6rneklemli t-testi sonuclar1 Cizelge 4.20°de yer almaktadir.

Cizelge 4.20 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren atik su aritma
tesislerinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algi ortalamalari arasindaki
farkliliga iliskin t testi.

113



Test Ortalama | Std. Sapma t Sd P
E1-P1 0,62 1,53 6,30 234 0,000™"
E2-P2 0,38 1,56 8,61 234 0,000™"
E3-P3 0,97 1,96 7,60 234 0,000™"
E4-P4 1,35 2,16 9,59 234 0,000
E5-P5 1,19 1,98 9,23 234 0,000
E6-P6 1,12 1,87 9,22 234 0,000
E7-P7 1,25 1,88 10,24 234 0,000
ES-P8 0,95 1,80 8,07 234 0,000
E9-P9 0,67 2,26 4,54 234 0,000
E10-P10 1,18 2,21 8,16 234 0,000
E11-P11 1,71 1,96 13,36 234 0,000
E12-P12 1,46 2,22 10,10 234 0,000
E13-P13 1,46 2,43 9,22 234 0,000™"
E14-P14 0,34 2,35 2,24 234 0,026"
E15-P15 0,38 2,20 2,68 234 0,008™
E16-P16 0,49 2,28 3,34 234 0,001™
E17-P17 0,63 2,32 4,17 234 0,000
E18-P18 0,30 2,49 4,93 234 0,000
E19-P19 0,88 2,27 5,95 234 0,000™"
E20-P20 0,85 2,05 6,42 234 0,000™"
E21-P21 1,31 2,04 9,81 234 0,000
E22-P22 1,09 1,95 8,57 234 0,000

* p<0.05, ** p<0,01, *** p<0,001

AOSB ve MTOSB ’de yer alan firmalarin yaklasik %50’lerinin olusturdugu
aragtirmaya katilan 235 firmanin verdigi cevaplara gore burada yer alan atik su
aritma tesisleri SERVQUAL o6lgeginde her bir 22 madde i¢in (sahip olunan giincel
donanimlar, fiziksel imkanlar, ¢alisanlarin giyimi ve goriimii, yiirlitillen fiziksel
faaliyetler ile verilen hizmet seklinin uyumu, séz verilen konunun zamaninda
yapilmasi, ¢alisanlarin giiven verici ve sempatik olmasi, hizmetlerin gilivenilir
olmasi, calisanlarin s6z verdikleri zamanda hizmetleri yerine getirmeleri, kayitlarin
dogru sekilde tutulmasi, hizmetlerin tam olarak ne zaman gergeklesecegi hakkinda
bilgilendirme, ¢alisanlarin zamaninda hizmet vermesi, calisanlarin her zaman yardim
olmasi, isteklerin hemen gerceklestirilmesi, calisanlarin

etmeye goniillii

giivenilebilirligi, personelle iletisimde gilivenli hissedebilme, personelin kibarligi,
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personelin islerini yapabilmelerinde kurumlarindan yeterli destegi alabilmeleri,
tesisin gosterdigi bireysel ilgi, personelin verdigi kisisel ilgi, firmalarin ihtiyag¢larini
bilmesi, firmalarin en iyi ilgi alanlarina sahip olmasi ve uygun saatte hizmet vermesi)
degerlendirildiginde biitiin maddeler i¢in beklenen ve algilanan ortalama kalite
skorlar1 arasindaki farklarin anlamli oldugu goriilmektedir (p<<0,05). Buda organize
sanayi bolgelerinde yer alan atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesinde yukaridaki
maddeler dogrultusunda 1iyilestirme yapilmasi gerektigi bulgusunu ortaya
koymaktadir. Diger maddelerle kiyaslandiginda goreceli olarak c¢aligsanlara giiven
(E14-P14), personelle olan iligkilerde giivenli hissetme (E15-P15) ve personelin
kibar olmas1 (E16-P16) konusunda ortalama beklenti ile ortalama algi arasindaki
anlamh fark daha zayiftir (iliski arasindaki farki ortaya koyan p-degerleri sirasiyla
0,026, 0,008 ve 0,001 olup diger anlamli iliskileri gosteren p-degerlerinden; 0,000
daha ytiksektir).

SERVQUAL 6lgegini olusturan 22 maddenin her biri i¢in ayr1 ayr1 ortalama beklenti
ve alg1 skorlar1 arasindaki anlaml farklar yukarda Cizelge 4.20 de ortaya konuldugu
gibi SERVQUAL o6lgeginin her bir hizmet kalitesi boyutu icin (fiziksel ozellikler,
gilivenirlik, heveslilik, giiven, ve empati) icinde ortalama ve algilanan ortalama

skorlar i¢in hipotez test sonuglar1 Cizelge 4.21°de verilmistir.

Cizelge 4.21 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren atik su aritma tesisleri
icin kalite boyutlar1 bazinda SERVQUAL skorlari.

| Kalite | Tir | x | N | s | ¢ | sda | P
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Boyutu

. Beklenen | 5,92 235 0,78

f)‘zz‘:i‘lfﬁller Algilanan | 4,96 | 235 1,04
Skor -0,96 235 1,30 -11,24 | 234 0,000
Beklenen | 5,44 235 0,88

Giivenirlik | Algilanan | 4,39 235 0,88 -12,93 | 234 0,000™*"
Skor -1,04 235 1,23
Beklenen | 5,72 235 1,13

Heveslilik | Algilanan | 4,26 235 1,00 -14,03 | 234 0,000
Skor -1,45 235 1,59
Beklenen | 4,50 235 1,38

Giiven Algilanan | 4,04 235 0,84 -4,79 234 0,000"*"
Skor -0,46 235 1,49
Beklenen | 5,43 235 1,24

Empati Algilanan | 4,44 235 1,08 -10,08 | 234 0,000
Skor -0,99 235 1,50

SQE -0,98 235 0,84

* p<0.05, ** p<0,01, *** p<0,001

Organize sanayi bolgelerinde atik su aritma tesislerinin SERVQUAL hizmet
boyutlarinin tamamu i¢in (fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, gliven ve empati)
235 katilimciyla gergeklestirilen t-testi sonuglarina gore ortalama beklenti ve algi
skorlar1 arasindaki farklar anlamli bulunmus (p<0,05) olup bu alanlarda

tyilestirilmeye gidilmesinin gerekliligi goriinmektedir.

Cizelge 4.21°de betimsel olarak goriilebildigi gibi, sonuglar1 Cizelge 4.22°de verilen
SERVQUAL kalite boyutlar icin gerceklestirilen Tukey ikili karsilagtirma testlerine
ve Sekil 4.3 ve Sekil 4.4’te sunulan ortalama SERVQUAL kalite skorlar1 igin %95
giiven araliklar1 ve ikili ortalamalar arsindaki farklar i¢in olusturulan %95 es zamanl
giiven araliklarina gore, organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren atik su aritma

tesislerinin en iyi oldugu hizmet kalite boyutunun giiven ()_( =-0,46) en kotii

oldugu hizmet boyutunun ise heveslilik ()_( =—1,45) oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 4.22 SERVQUAL kalite skolarlar i¢in ikili karsilagtirmalar.
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TukeyPairwiseComparisons
Grouping Information Using theTukeyMethodand 95% Confidence

SERVQUAL Hizmet Kalitesi N Mean Grouping
Guven 235 -0,4660 A
Fiziksel Ozellikler 235 -0,9606 B
Empati 235 -0,9906 B
Guvenirlik 235 -1,0417 B
Heveslilik 235 -1,457 C

Means that do not share a letter are significantly different.

Interval Plot of Skor vs SERVQUAL Hizmet Kalitesi
95% ClI for the Mean

Skor
5

Empati Fiziksel Ozellikler Giiven Giivenirlik Heveslilik

SERVQUAL Hizmet Kalitesi

The pooled standard deviation was used to calculate the intervals.

ekil 4. tik su aritma tesislerinin ortalama skorlar1 1¢cin % uven
Sekil 4.3 Atik islerini | SERVQUAL skorlari i¢in %95 gl

araliklari.
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Tukey Simultaneous 95% Cls

Differences of Means for Skor

Fiziksel Oze - Empati b

Giiven - Empati

Giivenirlik - Empati I

Heveslilik - Empati '

Giiven - Fiziksel Oze

Giivenirlik - Fiziksel Oze ' o

Heveslilik - Fiziksel Oze L

Glivenirlik - Gliven I

Heveslilik - Gliven I L 2 |

Heveslilik - Glivenirlik [

If an interval does not contain zero, the corresponding means are significantly different.

Sekil 4.4 Atik su aritma tesislerinin ortalama SERVQUAL skorlar1 arasindaki es

zamanl farklar i¢in %95 giiven araliklari.
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Cizelge 4.23 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimei sirketlerin
hizmet aldiklar atik su aritma tesislerinin hizmet kalitelerini degerlendirmelerindeki
fiziksel 6zellikler SERVQUAL skorlarinin karsilastirilmasina iligskin varyans analizi

sonugclari.
Degiskenler Gruplar N X S P
Metal 55 -0,73 ab 1,22
Tekstil 19 -1,73 a 1,01
Kauguk ve Plastik | 30 -0,50b 1,07
Sektir Kimya 17 -0,98 ab 1,53 0.041"
Gida 27 -1,11 ab 1,51
Ahsap, Kagit,
Mobilya 11 -0,84 ab 1,22
Diger 76 -1,06 ab 1,33
0 m’- 3000 m* 165 -1,09 a 1,37
Ayhk Atik | 3001 m3-10000 *
Su Miktart | m3 51 -0,54 a 1,09 0,030
10001 m? ve tizeri | 19 -0,86 a 1,10
0-50 62 -0,76 a 1,53
Cahsan 51-200 141 -1,04 a 1,20 0.563
Sayisi 201-400 20 -0,93 a 1,54 ’
401 ve lizeri 12 -1,06 a 0,76
0-3 y1l 38 -0,60 a 1,51
Faaliyet 4-7 vyl 79 -1,18 a 1,31 0.136
Yih 8-15 yil 57 -0,97 a 1,27 ’
16 yil ve iizeri 61 -0,86 a 1,15
0 m?-2000 m? 12 -1,35a 1,08
Yerlesim 2001 m>-5000 m? | 28 -0,53 a 1,75
1 2
- 0,219
Alam r51§)201 m=-15000 g4 | 9044 124 :
15001 m? ve iizeri | 101 -1,04 a 1,24

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
a, b: farkli harfleri iceren grup ortalamalar arasindaki farklar 6nemlidir.

Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su
aritma tesislerini fiziksel oOzellikleri bakimindan degerlendirmeleri g6z Oniine
alindiginda sirketlerin faaliyet gosterdigi sektorlerin ve olusturduklar: toplam aylik
attk su miktarlarinin onlarin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini fiziksel

ozelikler SERVQUAL skorlar1 agisindan degerlendirmelerine etkili oldugu
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goriilmektedir (p<0.05). Detayli incelendiginde hizmet aldiklar1 atik su aritma

tesislerini fiziksel Ozelikler hizmet kalitesi bakimindan en iyi kauguk ve plastik

sektoriinde faaliyet gosteren sirketler ()? =-0,50) en kotii tekstil sektoriinde

faaliyet gosteren sirketler ()_( =—1,73) bulmaktadir. Benzer sekilde aylik toplam
30001 m*-10000 m® arasinda atik su olusturanlar hizmet aldiklar1 atik su aritma

tesislerini fiziksel Ozelikler agisindan en yiiksek kalitede olarak degerlendirirken

()? =—0,54); aylik toplam 0 m’-3000 m> arasinda atik su olusturanlar en diisiik

kalitede ()? =—1,09) degerlendirmektedirler. Etkisi incelenen demografik
ozelliklerden sirketlerin sahip oldugu calisan sayisinin, organize sanayi bolgesindeki
faaliyet yilinin ve yerlesim alan biiyiikliiglinlin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesislerini fiziksel 6zelikler agisindan degerlendirmelerine 0.05 hata diizeyinde etkisi

saptanamamistir.
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Cizelge 4.24 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimei sirketlerin
hizmet aldiklar atik su aritma tesislerinin hizmet kalitelerini degerlendirmelerindeki
giivenirlik SERVQUAL skorlarimin karsilastirilmasina iliskin varyans analizi

sonugclari.
Degiskenler Gruplar N X S P
Metal 55 -0,98 a 1,24
Tekstil 19 -1,20 a 0,96
Kauguk ve Plastik | 30 -1,15a 1,18
Sektr Kimya 17 -0,92 a 1,00 0.958
Gida 27 -0,93 a 1,13
Ahsap, Kagit,
Mobilya 11 -1,13 a 1,31
Diger 76 -1,02 a 1,39
0 m’- 3000 m* 165 -1,10 a 1,31
Ayhk Atik | 3001 m3-10000
Su Miktart | m® 51 -0,81a 1,01 0,324
10001 m? ve tizeri | 19 -1,10 a 0,99
0-50 62 -0,92 a 1,23
Cahsan 51-200 141 -1,05a 1,27 0781
Sayisi 201-400 20 -0,93 a 1,54 ’
401 ve lizeri 12 -1,20 a 1,10
0-3 yil 38 -0,72 a 1,30
Faa]]yet 4-7 y11 79 -1,31 a 1,32 0,042*
Yih 8-15 yil 57 -1,10 a 1,05
16 yil ve iizeri 61 -0,83 a 1,16
0 m?-2000 m? 12 -1,65a 1,28
Yerlesim 2001 m>-5000 m? | 28 -0,99 a 1,59
1 2
- 0,352
Alam r51§)201 m=-15000 g4 | 9974 L1 :
15001 m? ve iizeri | 101 -1,04 a 1,22

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
a, b: farkli harfleri iceren grup ortalamalar1 arasindaki farklar 6nemlidir.

Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su
aritma tesislerini giivenirlikleri bakimindan degerlendirmeleri goz oniine alindiginda
sirketlerin organize sanayi bolgesindeki faaliyet yilinin onlarin hizmet aldiklar1 atik
su aritma tesislerini giivenirlik SERVQUAL skorlar1 agisindan degerlendirmelerine
etkili oldugu gortilmektedir (p<0.05). Detayli incelendiginde hizmet aldiklar1 atik su

aritma tesislerini giivenirlik hizmet kalitesi bakimindan en iyi organize sanayi
121




bolgesindeki en yeni sirketler, faaliyet yili 0-3 yil, goriirken ()_( =—0,72) en kotii

orta seviyede faaliyet yilina, 4-7 yil, sahip olanlar ()_( =—1,31) gormektedir. Etkisi

incelenen demografik ozelliklerden sirketlerin faaliyet gosterdikleri sektorlerin,
olusturduklar1 aylik atik su miktarlarinin, calisan sayilar1 ile yerlesim alan
biiytlikliiklerinin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini gilivenirlikleri acgisindan

degerlendirmelerine 0.05 hata diizeyinde etkisi saptanamamustir.
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Cizelge 4.25 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimei sirketlerin
hizmet aldiklar atik su aritma tesislerinin hizmet kalitelerini degerlendirmelerindeki
heveslilik SERVQUAL skorlarinin karsilastirilmasina iligkin varyans analizi

sonugclari.
Degiskenler Gruplar N X S P
Metal 55 -1,54 a 1,68
Tekstil 19 -1,57 a 1,25
Kauguk ve Plastik | 30 -1,43 a 1,51
Sektr Kimya 17 -1,92 a 1,66 0.864
Gida 27 -1,40 a 1,81
Ahsap, Kagit,
Mobilya 11 -1,34 a 1,28
Diger 76 -1,30 a 1,60
0 m’- 3000 m* 165 -1,32 a 1,63
Ayhk Atik | 3001 m3-10000
Su Miktar1 | m3 51 -1,93 a 1,47 0,052
10001 m? ve iizeri | 19 -1,32a 1,26
0-50 62 -1,44 a 1,69
Cahsan 51-200 141 -1,52 a 1,61 0.676
Sayisi 201-400 20 -1,33 a 1,29 ’
401 ve lizeri 12 -0,95a 1,24
0-3 yil 38 -1,27 a 1,75
Faa]iyet 4-7 y11 79 -1,59 a 1,64 0.724
Yili 8-15 yil 57 -149a 1,40 ’
16 yil ve iizeri 61 -1,36 a 1,61
0 m?-2000 m? 12 222 a 1,05
Yerlesim 2001 m?-5000 m? | 28 -1,53 a 1,83
1 2
- 0,270
Alam r51§)201 m=-15000Fo4 | 150a 1,51 :
15001 m? ve iizeri | 101 -1,30 a 1,62

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
a, b: farkli harfleri iceren grup ortalamalar arasindaki farklar 6nemlidir.

Cizelge 4.25’te organize sanayi bélgelerinde yer alan sirketlerin etkisi incelenen
demografik 6zelliklerinin (sirketlerin faaliyet gosterdikleri sektorlerin, olusturduklari
aylik atik su miktarlarinin, ¢calisan sayilari, organize sanayi bolgesindeki faaliyet yili

ve yerlesim alan biiyiikliiklerinin) hi¢birinin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini
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hizmet vermedeki heveslilikleri agisindan degerlendirmelerine 0.05 hata diizeyinde

etkisi saptanamamustir.

Cizelge 4.26 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimei sirketlerin
hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerinin hizmet kalitelerini degerlendirmelerindeki
giiven SERVQUAL skorlarinin karsilastirilmasina iliskin varyans analizi sonuglart.

Degiskenler Gruplar N X S P
Metal 55 -0,66 a 1,69
Tekstil 19 -0,30 a 1,41
Kauguk ve Plastik | 30 -0,77 a 1,26
Sektir Kimya 17 -1,13 a 1,50 0.139
Gida 27 -0,37 a 1,62
Ahsap, Kagit,
Moifl’ya & 11 0,29a 1,55
Diger 76 -0,14 a 1,33
0 m3- 3000 m* 165 -0,48 a 1,58
i Ry m-10000 5| o33, 1,35 0,716
10001 m? ve iizeri | 19 -0,63 a 0,94
0-50 62 -0,43 a 1,69
Cahsan 51-200 141 -0,51 a 1,43 0778
Sayisi 201-400 20 -0,15a 1,48 ’
401 ve lizeri 12 -0,52 a 1,05
0-3 y1l 38 -0,61 a 1,43
Faaliyet 4-7yil 79 -0,34 a 1,67 0.798
Yih 8-15 yil 57 -0,47 a 1,35 ’
16 yil ve iizeri 61 -0,52 a 1,41
0 m?-2000 m? 12 0,29 a 1,98
Yerlesim 2001 mi-SOOO m? | 28 -0,52 a 1,65
Alamt r51§)201 m=-15000 o, 041a 1,58 0.267
15001 m? ve iizeri | 101 -0,58 a 1,26

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
a, b: farkli harfleri iceren grup ortalamalari arasindaki farklar nemlidir.

Organize sanayi bdlgelerinde yer alan sirketlerin etkisi incelenen demografik
Ozelliklerinin (sirketlerin faaliyet gosterdikleri sektorlerin, olusturduklar aylik atik

su miktarlarinin, calisan sayilari, organize sanayi bolgesindeki faaliyet yili ve
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yerlesim alan biiyiikliiklerinin) higbirinin sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma

tesislerini onlara duyduklar1 giliven ac¢isindan degerlendirmelerine 0.05 hata

diizeyinde etkisi saptanamamustir.

Cizelge 4.27 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimci sirketlerin
hizmet aldiklar atik su aritma tesislerinin hizmet kalitelerini degerlendirmelerindeki
empati SERVQUAL skorlarinin karsilastirilmasina iligkin varyans analizi sonuglart.

Degiskenler Gruplar N X S P
Metal 55 -1,41a 1,53
Tekstil 19 -1,15a 1,56
Kaucuk ve Plastik | 30 -0,80 a 1,48
Sektbr Kimya 17 -1,15a 1,55 0.206
Gida 27 -091 a 1,60
Ahsap, Kagit
Moiifl’;a st 11 -0,40a 1,05
Diger 76 -0,78 a 1,45
0 m*- 3000 m* 165 -0,97 a 1,48
Aylik Atik frgm m’-10000 | g 1,00 a 1,61 0.971
Su Miktanr 10001 m° ve ’
fizeri 19 -1,06 a 1,45
0-50 62 -0,92 a 1,44
Calsan 51-200 141 -1,01 a 1,57 0.938
Sayisi 201-400 20 -0,89 a 1,27 ’
401 ve lizeri 12 -1,16 a 1,42
0-3 y1l 38 -1,00 a 1,48
Faaliyet 4-7 vyl 79 -091 a 1,57 0.883
Yih 8-15 yil 57 -0,94 a 1,45 ’
16 yil ve iizeri 61 -1,11 a 1,49
0 m2-2000 m? 12 -0,96 a 1,79
2001 m>-5000 m? | 28 -0,75 a 1,53
st 3001 m*-15000 1oy | 0964 1,44 0,782
1001 m’ ve 101 |-1,08a 1,52

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
a, b: farkli harfleri igeren grup ortalamalar: arasindaki farklar 6nemlidir.
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Organize sanayi bolgelerinde yer alan sirketlerin etkisi incelenen demografik
ozelliklerinin (sirketlerin faaliyet gosterdikleri sektorlerin, olusturduklar: aylik atik
su miktarlarinin, ¢aligan sayilari, organize sanayi bdlgesindeki faaliyet yili ve
yerlesim alan biiyiikliiklerinin) higbirinin sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesislerini empatileri agisindan degerlendirmelerine 0.05 hata diizeyinde etkisi

saptanamamigtir.
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Cizelge 4.28 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimei sirketlerin
hizmet aldiklar atik su aritma tesislerinin hizmet kalitelerini degerlendirmelerindeki
genel SERVQUAL skorlarmin (SQE) karsilastirilmasina iliskin varyans analizi

sonugclari.
Degiskenler Gruplar N X S P
Metal 55 -1,07a 0,94
Tekstil 19 -1,19a 0,65
Kauguk ve Plastik 30 -0,93 a 0,74
Sektor Kimya 17 -1,22 a 0,70 0.523
Gida 27 -0,94 a 0,87
Ahsap, Kagit, 11 -0,83a 0,82
Mobilya
Diger 76 -0,86 a 0,85
0 m’- 3000 m* 165 -0,99 a 0,89
Aylik Atik r3;)301 m>*-10000 51 -0,92 a 0,75 0564
Su Miktari ’
10001 m® ve 19 -0,99 a 0,56
tizeri
0-50 62 -0,89 a 0,80
Cahsan 51-200 141 -1,03 a 0,87 0.739
Sayis1 201-400 20 -0,90 a 0,80 ’
401 ve tizeri 12 -0,98 a 0,65
0-3 yil 38 -0,84 a 0,89
Faaliyet 4-7 yll 79 -1,07 a 0,83 0.558
Yih 8-15 yil 57 -0,99 a 0,71 ’
16 yil ve iizeri 61 -0,94 a 0,93
0 m?-2000 m? 12 -1,18 a 0,42
2001 m?-5000 m? 28 -0,86 a 1,01
Yerlesim | 5001 m?-15000| 94 -0,95 a 0,80 0.712
Alam m?2 )
15001 m?* wve| 101 -1,01 a 0,85
tizeri

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
a, b: farkli harfleri iceren grup ortalamalar arasindaki farklar 6nemlidir

Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su
aritma tesislerini sunduklar1 genel hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilan ve
SERVQUAL kalite boyutlarina iliskin hizmet skorlarinin ortalamalariyla elde edilen
genel SERVQUAL hizmet kalite skoruna (SQE) etkisi arastirllan demografik
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ozelliklerinin (sirketlerin faaliyet gosterdikleri sektorlerin, olusturduklar: aylik atik
su miktarlarinin, calisan sayilari, organize sanayi bolgesindeki faaliyet yili ve

yerlesim alan biiytikliiklerinin) hi¢birinin 0.05 hata diizeyinde etkisi saptanamamustir.

Cizelge 4.29 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimei sirketlerin
hizmet aldiklar atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesi SERVQUAL skorlarinin
cevre mithendisi bulundurma durumlarina gore karsilagtirmasi: Bagimsiz iki
orneklemli t-test sonuclari.

];f);ll‘ltt‘; Miihflf(‘iiil;sei Var | N X S sd ¢ P
mi:
Orcllile, [T EE i i e
Giivenirlik EZ‘;; fg 1 ?Z; 33 233 2,05 |0,041"
Heveslilik E:SH fg 1 (1)2(5) 122 74,19 [3,13 | 0,002**
Giivéh Ezeytlr f: : 823 igg 134,16 é34’1 0,805
Empati E‘;itlr ?: 1 (1)(7)2 1;61(7) 233|143 |0,153
Evet 54 20,66 | 0,87 N
SQE HZ;H 181 [-1.07 |oso |23 |39 0002

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su
aritma tesislerini sunduklar1 genel hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilan
SERVQUAL kalite skorlarinin ¢evre miihendisi bulundurup bulundurmamalarina
gore degisip degismedigine yonelik bagimsiz iki o6rneklemli t-testlerinin sonucuna
gore, sirketlerde ¢evre miihendisinin varliginin, hizmet aldiklart atik su aritma
tesislerini fiziksel Ozelikler, glivenirlik, heveslilik ve genel SERVQUAL skoru
(SQE) olarak degerlendirmelerini etkiledigi goriilmektedir. Buna goére cevre

miihendisine sahip olan sirketlerin olmayanlara gore hizmet aldiklar1 atik su aritma

tesislerinden fiziksel ozellikler (sirasiyla X =—0,63 ve )? =-1,05 ), glivenirlik

(sirastyla X =-0,74 ve X =-L13), heveslilik (sirasiyla X =—0,80 ve
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X =-1,65) ve genel olarak (sirastyla X =—0,66 ve X =-1,07) daha memnun
olduklar1 goriilmektedir. Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin
¢evre mithendisi bulundurup bulundurmamalarinin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesislerini giiven ve empati bakimindan degerlendirmelerine 0.05 hata diizeyinde

etkisi saptanamamustir.

Cizelge 4.30 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimei sirketlerin
hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesi SERVQUAL skorlarinin
atik su altyapisina sahip olup olmamalarina gore karsilagtirmasi: Bagimsiz iki
orneklemli t-test sonuclari.

Kalite Atk S
Altyapis1 Var N X S Sd t P
Boyutu .
mi:
Fiziksel Evet 218 |-097 | 132
Fiziks 233 |-0,54 | 0,587
Ozellikler | Hayir 17 -0,79 1,08
Evet 218 |-1,01 | 122
.. . . 9 9 2 1 1 24
Giivenirlik Hayir 17 137 1,30 33 ,16 0,246
Evet 218 |-139 | 1,60
Heveslilik : : 2199|324 | 0,004
VESTE Hayir 17 230 | 1,07 sl :
Evet 218 |-0.46 | 1.49
i : : 233 0,18 | 0.856
Gitven Hayir 17 052 | 153 ’ :
Evet 218 |-094 |1.48
. 9 9 2 1 2
Empati Hayir 17 T2 |1ea |23 180007
Evet 218 |-095 |0.85
E ’ : 21,73 | 2.41 | 0,024°
5Q Hayir 17 -1,32 0,58 ’ ’ ’

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklari atik su
aritma tesislerini sunduklar1 genel hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilan
SERVQUAL kalite skorlarinin kendilerine ait atik su altyapilariin olup
olmamalarina gore degisip degismedigine yonelik bagimsiz iki Orneklemli t-
testlerinin sonucuna gore, sirketlerin kendilerine ait atik su altyapilarinin varliginin,
hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini heveslilik ve genel SERVQUAL skoru
(SQE) olarak degerlendirmelerini etkiledigi goriilmektedir. Buna gore kendilerine ait

atik su altyapilar1 olan sirketler olmayanlara gore hizmet aldiklar1 atik su aritma
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tesislere heveslilik (sirasiyla X =—1,39 ve X =-2,30) ve genel olarak (sirasiyla

X =—0,95 ve X =-1,32) daha olumlu baktiklar1 gériilmektedir. Organize sanayi

bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin kendilerine ait atik su altyapilarinin olup
olmamasinin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini fiziksel 6zellikler, giivenirlik,
giiven ve empati bakimindan degerlendirmelerine 0.05 hata diizeyinde etkisi

saptanamamigtir.

Cizelge 4.31 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimci sirketlerin
hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesi SERVQUAL skorlarinin
atik su aritma tesislerine ulasim hizlarina gore karsilastirmasi: Bagimsiz iki
orneklemli t-test sonuclari.

. Atlk.S.u Aritma
e | Tooekion || g | s s || e
mu?
o 17 Tozs Trsi |2 |0ss 0w
Giivenirlik flzc;tlr f;g 1(1)3 Lzé 233 022 | 0,824
Heveslilik EI:SH f;g ;21 (1)22 2591 [5,01 |0,000""
Giiven IE{Z‘;EY f;g :g:ii t‘;g 233 |-0,07 | 0,943
Empati flzztlr ?;8 (1)33 1:‘71(6) 233 {2,60 |0,010"
Evet 218 | -0,95 | 0,83
SQE H‘;;r 17 134 [og3 |- | 186 0064

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin hizmet aldiklari atik su
aritma tesislerini sunduklar1 genel hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilan
SERVQUAL kalite skorlarinin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerine hizl
ulagabilip ulagamadiklarma gore degisip degismedigine yonelik bagimsiz iki
orneklemli t-testlerinin sonucuna gore, dogal olarak beklenilebilecegi gibi hizmet
alinan atik su aritma tesislerine hizlica ulasabilen sirketler hizlica ulasamayanlara
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gore hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini heveslilik (sirasiyla X =—1,37 ve

X =-2,54) ve empati (sirastyla X= —0,92 ve X =—1,89) bakimdan daha olumlu

degerlendirmektedirler. Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren sirketlerin
kendilerine hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisine hizlica ulasip ulasamadiklarinin
fiziksel ozellikler, giivenirlik, giiven ve genel olarak degerlendirmelerine 0.05 hata

diizeyinde etkisi saptanamamustir.

Son olarak caligmaya temel teskil eden organize sanayi bolgelerinin (AOSB ve
MTOSB) burada yer alan atik su aritma tesisleri i¢in bunlardan hizmet alan
sirketlerin degerlendirdig§i SERVQUAL skorlarina etkisi arastirilmis ve sonuglar
Cizelge 4.32°de gosterilmistir.

Cizelge 4.32 Organize sanayi bolgelerinde faaliyet gosteren katilimei sirketlerin
hizmet aldiklar atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesi SERVQUAL skorlarinin
atik su aritma tesislerinin yer aldig1 organize sanayi bolgelerine gore karsilastirmast:
Bagimsiz iki 6rneklemli t-test sonuglari.

e Ve x| x| s s [ ]
e e e T s
Gt |t s o o
hevesi (AOSB 175 LT LS s oo
Giiven 1‘3{222}3 égs 812 133 133,52 0,09 |0,928
Empati I\AA(;Z]ZB égs (l)gi i;‘; 233 0,71 |0,473

AOSB 175 1,09 | 0,77 "
SQE MTOSB 60 20,66 | 0,93 88,59 |-3.20 10,002

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Cizelge 4.32’ye gore, atik su aritma tesisinin yer aldigi organize sanayi bolgesi,
onlardan hizmet alan sirketlerin onlar1 fiziksel 6zelikleri, glivenilirlik, heveslilik ve
genel olarak hizmet kalitelerini degerlendirmelerine etki etmektedir. Buna gore

MTOSB’de yer alan atik su aritma tesisi, AOSB’de yer alan atik su aritma tesisine
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gore kendilerinden hizmet alan sirketler tarafindan fiziksel Ozelikleri (sirasiyla
X=-040 ve X =-L15), givenilirlik (sirasiyla X=-073 ve X =—1,14),
heveslilik (sirasiyla X =—0,82 ve X =—1,67), ve genel olarak (sirasiyla

X=-0,66 ve X=—1, 09) beklentileri karsilamada daha iyi hizmet kalitesine sahip

olarak degerlendirilmektedir. olumlu Atik su aritma tesislerinin yer aldig1 organize
sanayi bolgelerinin onlarin giiven ve empati olarak hizmet kalitelerinin

degerlendirilmelerine 0.05 hata diizeyinde etkisi saptanamamustir.

Calismanin yiiriitiildiigii organize sanayi bolgelerinde (AOSB ve MTOSB) yer alan
atik su aritma tesisleri icin SERVQUAL hizmet kalite skorlar1 karsilastirmali olarak

Sekil 4.5’de betimsel olarak sunulmustur.
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Organize Sanayi Bolgelerinde yer alan sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesisinin hizmet kalitesini degerlendirmelerinden elde edilen SERVQUAL skorlar1
(fiziksel ozellikler, giivenirlik, heveslilik, giicen ve empati) arasindaki iligkiler
Cizelge 4.33’te gosterilen Pearson korelasyon katsayisi ve anlamlilik diizeylerinden

goriilebilmektedir.

Cizelge 4.33 Organize sanayi bolgelerindeki aldiklar1 atik su aritma tesislerine
yonelik SERVQUAL skorlar1 arasindaki iligkiler: Pearson korelasyon analizi

bulgulari.
N=235 Fiziksel Giivenilirlik | H lilik | Giiven | Empati
(")zellikler uveniliri evesiill uve patl
Fiziksel r |1 0,488 0,203 0,031 0,017
Ozellikler | p 000" 0,002"" 0,634 |0,790
r 1 0,303 0,109 | 0,186
Giivenilirlik — ’ —
i I 0,000 0,097 | 0,004
Heveslilik |-~ 1 0,050 | 0,280
evesli S
P 0,449 | 0,000
r 1 0,202
G-- b —
iven p 0.002
Empati L
1
P

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Cizelge 4.33 Nakip (2003)’e gore yorumlandiginda Organize Sanayi Bolgelerindeki

Atik Su Aritma Tesisleri i¢in elde edilen:

Fiziksel ozelikler hizmet kalitesi skoru ile giivenilirlik hizmet kalitesi skoru arasinda
anlamli pozitif ve ¢ok az zayif bir iliskinin (r=0,488; p<0,001) olugu, heveslilik
hizmet kalitesi skoru arasinda anlamli pozitif zayif bir iligkinin (r=203; p<0,01)
olugu oldugu; giivenilirlik hizmet kalitesi skoru ile heveslilik hizmet kalitesi skoru
arasinda anlamli pozitif zayif bir iliskinin (r=303; p<0,001) oldugu, empati hizmet
kalitesi skoru arasinda anlamli nispeten c¢ok zayif bir iliskinin (r=186; p<0,01)
oldugu; heveslilik hizmet kalitesi skoru ile empati hizmet kalitesi skoru arasinda
anlaml pozitif zayif bir iligkinin (r=280; p<0,001) oldugu ve son olarak giiven
hizmet kalitesi skoru ile empati hizmet kalitesi skoru arasinda anlamli pozitif zayif

bir iliskinin oldugu (r=202; p<0,01) goriilmektedir. Buna gore organize sanayi
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bolgelerinde yer alan atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda en
yiiksek derecede iliski “fiziksel Ozellikler” ile “giivenilirlik” arasinda tespit

edilmistir.

4.4 Regresyon Modelleri

Ik olarak ¢alisma anketinde yer alan demografik ifadelerden ikili degere sahip olan
hizmet alinana atik su aritma tesisinden memnuniyeti (DC5; bagimli degisken)
aciklamada diger kategorisel demografik 6zelliklerin (sektdr, aylik atik su miktari,
calisan sayisi, faaliyet yili, ¢gevre miihendisinin varligi, atik su altyapisinin varligi,
yerlesim alani, atik su aritma tesisine hizli ulasilabilirlik ve tesis yeri; bagimsiz
degiskenler) etkisi coklu binary lojistik regresyonla incelenmistir. Bu regresyon
analizinde Enter metodu kullanilmis, etkisi incelenen yukaridaki kategorisel
demografik Ozellikler irdeleyici kategorisel degiskenler olarak Cizelge 4.34’te

gosterildigi gibi “Last” segenegi referans kategori olarak secilmistir.
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Cizelge 4.34 Lojistik regresyon analizinde kullanilan kategorik degiskenler ve

kodlamasi.
. . Parametre Kodu
Kategorik Degiskenler Frekans a 2 3) @) ) 6)

Metal 1 | 55 1,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Tekstil 2 119 ,000 1,000 | ,000 ,000 ,000 ,000
Kaucuk ve 3130 ,000 ,000 1,000 | ,000 ,000 ,000

Sektor Kimya 4 |17 ,000 ,000 ,000 1,000 | ,000 ,000
Gida 5 127 ,000 ,000 ,000 ,000 1,000 | ,000
Ahsap, Kagit| 6 | 11 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 1,000
Diger 0 | 76 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
0 m?- 2000 1] 12 1,000 ,000 ,000

Yerlesim [2001m? - 2 | 28 ,000 1,000 | ,000

Alam 5001 m2- 319 ,000 ,000 1,000
15001 m*’ve | 0 | 101 ,000 ,000 ,000
0-50 1 | 62 1,000 ,000 ,000

Calisan 51-200 2 | 141 ,000 1,000 | ,000

Sayis1 201-400 3120 ,000 ,000 1,000
401 velizeri | 0 | 12 ,000 ,000 ,000
0-3 yil 1 | 38 1,000 ,000 ,000

Faaliyet [4-7 yvil 2 179 ,000 1,000 | ,000

Yih 8-15 yil 3 | 57 ,000 ,000 1,000
16 yil ve 0 | 61 ,000 ,000 ,000
0 m’ - 3000 1 | 165 1,000 ,000

f;:ll:ts;‘l 3001m’ - 2 | 51 000 | 1,000
1000l m*ve | 0 | 19 ,000 ,000

Tesis Yeri AOSB 1 | 175 1,000
MTOSB 0 ] 60 ,000

Tlgili Evet 1| 218 1,000

Birime Havir 01 17 ,000

Atik Su Evet 1 | 218 1,000

Alt Yapis1 |Havyir 0| 17 ,000

Cevre Evet 1 | 54 1,000

Miihendisi |Hayir 0 | 181 ,000

Modelin anlamliligim1 gosteren ve Cizelge 4.35’te yer alan Omnibus Test
sonuclarinca yeni model anlamli ve baslangigtaki sabitten olusan baslangi¢ modeline
(Step) gore 1iyilestirme (degiskenlerin olusturdugu Block la) saglamaktadir (Ki-
Kare=58, 96; sd=21; p<0,001).
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Cizelge 4.35 Lojistik regresyon modelinin anlamlilik sonuglari: Omnibus Testi.

Ki-Kare sd p

Step 58,962 21 0,000

Step 1 Block 58,962 21 0,000
Model 58,962 21 0,000

Cizelge 4.34’te yer alan kategorik deginenlerin her birinin referans degerlerine gore

(“0” ile gosterilen) model i¢in anlamlilik sonuglar1 (p), olasilik ta etkileme yonii ( S )
Wald istatistigi, anlamlilik (p) degerleri, olabilirlik orant (Exp(B) ), ve olabilirlik
(tstiinliik) oranlart i¢in %95 giiven araliklar1 Cizelge 4.36’da sunulmaktadir. Verilen
degerler bagilim degiskenin (aritma tesisinden memnun musunuz) “Evet” ten

“Hay1ir” a degisimine goredir.
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Cizelge 4.36 Lojistik regresyon modeli sonuglari.

Standart icin %95.0

B Hata Wald | sd P Exp(/9) E’;pl(f) st
Sektor 17,353 | 6 | ,008"
Sektor(1) 2,006 | .,555 13,074 | 1 |,000” | 7,432 | 2,506 22,045
Sektor(2) ,572 ,958 ,357 1 |,550 1,773 | ,271 11,579
Sektor(3) -,195 ,990 ,039 1 |,844 ,823 ,118 5,122
Sektor(4) 1,239 | ,819 2,287 |1 |,130 3,451 | ,693 17,184
Sektor(5) ,943 754 1,562 |1 |,211 2,567 | ,585 11,254
Sektor(6) ,195 1,172 ,028 1 |,868 1,215 |,122 12,075
Atik Su Miktar1 1,974 |2 |,373
Atik Su Miktari(1) 1,929 1,479 1,701 1 |,192 6,885 | ,379 125,070
Atik Su Miktar1(2) 1,446 | 1,470 ,968 1 1,325 4,248 | 238 75,758
Calisan Sayisi 4763 |3 |,190
Calisan Sayisi(1) -, 758 1,252 ,366 1 |,545 ,469 ,040 5,452
Calisan Sayisi(2) -,425 1,175 ,131 1 |.,717 ,654 ,065 6,535
Caligan Sayisi(3) -3,254 | 1,686 3,725 1 |,054 ,039 ,001 1,052
Faaliyet Yili 1,710 |3 |,635
Faaliyet Yili(1) ,234 ,665 ,124 1 |,725 1,263 | ,343 4,648
Faaliyet Y1l1(2) -,356 ,574 ,385 1 |,535 ,700 ,227 2,158
Faaliyet Y1il1(3) ,358 ,599 ,357 1 ],550 1,430 | ,442 4,625
Cevre Miihendisi -,127 ,546 ,054 1 |,816 ,881 ,302 2,569
Atik Su Altyapisi 1,450 1,075 1,819 1 |,177 4263 | ,518 35,057
Yerlesim Alani 1,057 |3 |,787
Yerlesim Alani(1) ,319 1,040 ,094 1 |,759 1,376 | ,179 10,563
Yerlesim Alani(2) ,341 723 ,222 1 |,637 1,406 | ,341 5,806
Yerlesim Alani(3) ,481 ,469 1,055 1 ],304 1,618 | ,646 4,056
flgili Birime Hizh | -3,368 | ,941 12,823 [ 1 |,000™" |,034 ,005 ,218
Tesis Yeri(1) -,029 ,517 ,003 1 |,955 972 ,352 2,679
Sabit -2,085 | 1,827 1,303 1 |,254 ,124

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Cizelge 4.36’da verilen lojistik modeli sonuglarina gore etkisi incelenen demografik

faktorlerden sirketlerin genel olarak hizmet aldiklari atik su aritma tesisinden

memnun olup olmadiklarini agiklamada etkili olan faktorler sektor (p<<0,01) ve ilgili

birime hizli ulagim bulunmustur (p<0,001). Sektdér detayli olarak incelendiginde

katilime1 sirketlerin sektorli referans gruptan (0: Diger), Metal (1) e gectiginde

sirketin aritma tesisinden memnuniyetsizligi (Memnuniyetin Evet’ten Hayir’a gegisi)

anlaml olarak (p<0,001) artmaktadir (pozitif g katsayisi). Buna karsilik gelen

Exp(B) = 7,432 ile ifade edilen olabilirlik orani organize sanayi bélgesinde yer alan
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sirketin sektoriiniin “Diger” degil de “Metal” oldugu vakit hizmet aldig1 atik su
aritma tesisinden memnuniyetsiz olma (“Aritma tesisinden Memnun musunuz?”
sorusuna “Evet” degil de “Hayir” cevap verme) olasiligt 7,432 kar artmaktadir.
Benzer sekilde sirketler aritma tesisine hizli ulasamama durumundan (0:Hayir),
ulagabilme (Evet:1) durumuna gectikge sirketin aritma tesisinden memnuniyetsizligi
(Memnuniyetin Evet’ten Hayir’a gegisi) anlamli olarak (p<0,001) azalmaktadir
(negatif # katsayis1). Buna karsilik gelen Exp(fB) = 0,034 ile ifade edilen olabilirlik

orani organize sanayi bolgesinde yer alan sirketin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesislerine hizli ulasilabilirligi “Hayir” degil de “Evet” oldugu vakit hizmet aldig1
attk su aritma tesisinden memnuniyetsiz olma (“Aritma tesisinden Memnun
musunuz?” sorusuna “Evet” degil de “Hayir” cevap verme) olasilig1 0,034 oraninda
azalmaktadir. Bulunan bu sonuglar daha Once yapilan Ki-Kare testlerinin
sonuglartyla (Cizelge 4.2 DCS5 siitunu ve bunu agiklayan Cizelge 4.7 ile Cizelge 4.10
ve bunu agiklayan Cizelge 4.11°de gosterilen bulgularla) értiismektedir.

Yukarda organize sanayi bolgelerinde faaliyet gdsteren sirketlerin hizmet aldiklar
atik su aritma tesislerinden memnun olup olmamalarma verdikleri cevaplardaki
degisimi aciklamada anlamli bulunan sektor ve atik su aritma tesisine hizh
ulagilabilirlik kategorik degiskenlerine hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini
SERVQUAL o6lgegine gore degerlendirmelerinden elde edilen SERVQUAL skorlart
(fiziksel ozellikler, gilivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati) siirekli degiskenler
olarak eklendiginde elde edilen lojistik regresyon sonucglar1 Cizelge 4.37°de

sunulmustur.
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Cizelge 4.37 Siirekli degiskenlerle birlikte lojistik regresyon modeli sonuglari.

Exp(p) i¢cin %95.0

B Standart | w14 | sd P Exp(f) giiven arahig
Hata .
Alt Ust
Sektor 15,716 |6 | ,015"
Sektor(1) 1,768 | ,535 10,906 | 1 |,001" |5857 |2,051 16,721
Sektor(2) 333 879 143 |1 [,705 1,395 |,249 7814
Sektor(3) -283 886 102 |1 [,749 |73 |.,133 4,276
Sektor(4) 1,063 | ,757 1,960 |1 |.,161 [2894 |,656 12,766
Sektor(5) 771 673 1311 |1 [252 [2161 |,578 8,080
Sektr(6) 351 1,147 093 |1 [,760 |1420 |,150 13,460
g’lo’;l;lﬁ‘(rll)me Hizh ) 5367 | 644 13,502 | 1 |,000™* | ,094 | ,027 331
Fiziksel Ozellikler | -,107 176 372 |1 | ,542 |,898 |,637 1,267
Giivenilirlik 253 197 1,641 |1 |,200 [1287 [,875 1,895
Heveslilik 051 ,126 165 |1 |,685 |1,052 |.822 1,347
Giiven 112 129 759 |1 [ 384 |,894 |,694 1,151
Empati -,092 135 461 |1 | 497 | ,912 |,699 1,190
Sabit -,094 793 014 |1 [,906 [,911

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Buna gore atik su aritma tesislerinin degerlendirilmesinden elde edilen SERVQUAL

hizmet skorlarinin sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisinden duyduklari

memnuniyetteki degisimleri agciklamaya 0.05 hata diizeyinde etkisi saptanamamustir.

Son olarak sirketlerin hizmet aldiklari atik su aritma tesisleri i¢in sadece etkili

bulunan faktorlerle (sektor ve ilgili birime hizli ulasim sabit ¢ikartilarak) binary

lojistik modeli kurulmus ve sonuglar Cizelge 4.38 de gosterilmistir.

140




Cizelge 4.38 Memnuniyet durumu i¢in final lojistik regresyon modeli sonuglari.

Exp(p) i¢in %95.0
s Standart | w14 | sa P Exp(f3) giiven arahig
Hata .
Alt Ust
Sektor 19,130 | 6 |,004™
Sektor(1) 1,702 | 440 14984 | 1 |,0007 |5485 |2317 12,985
Sektor(2) 297 | 828 128 |1 |,720 1346 |.,265 6,825
Scktdr(3) -404 | 816 245 |1 | 621 |.668 |.135 3,305
Scktdr(4) 1,043 | 661 2489 |1 [,115 [2836 |,777 10,357
Sektdr(5) 669 | 583 1318 |1 | 251 1,953 | ,623 6,123
Sektdr(6) 134 | 1,108 015 |1 904 [1144 |.130 10,032
gf:;lz‘(rll)me Hizh =) 5437 | 357 46,566 | 1 |,000™" |,087  |,043 176

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Cizelge 4.38’e gore sirketin atik su aritma tesisinden memnun (memnun musunuz

sorusuna “Evet” karsilig1 verme) olasiligi, p asagidaki sekliyle hesaplanabilir:

p = Pr(Yanit = Evet) =

e—2,437+1,702(Meml)+0,297(Tekstil)—0,404(Kau<;uk ve Plastik)+1,043(Kimya)+0,669(Gida)+0,669(Ahsap, Kagit ve Mobilya)-2,437(llgili Birime Hizli Ulasabilir)

1+e—2437+1,702(Metal)+0,297(Tekstil)-0,404(Kaucuk ve Plastik)+1,043(Kimya)+0,669(Gida)+0,669(Ahsap, Kagitve Mobilya)—2,437(ilgili Birime Hizli Ulasabilir)

Kategorik memnuniyet bagimli degiskenini agiklayict yukaridaki regresyon
modellerinin yani sira siireli bagimli degiskenler olarak SERVQUAL skorlari
(fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati ve genel) secilip,
bunlardaki degisikligi agiklamada anlamli sirket demografik faktdrlerinin (sektor,
atik su miktar, calisan sayisi, faaliyet yili, yerlesim alani, ¢evre miihendisi
bulundurma, atik su aritma altyapisina sahip olma, ilgili birimi hizli ulagilabilirlik,
tesisin yeri) arastirildigi c¢oklu dogrusal regresyon modelleri de olusturulmustur.
Kategorik degiskenlerin dogrusal regresyon modeli i¢in kodlanmasi Cizelge 4.39°da

gosterilmektedir.
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Cizelge 4.39 Dogrusal regresyon analizinde kullanilan kategorik degiskenler ve

kodlamasi.
Kategorik Degiskenler Parametre Kategorik Degiskenler Parametre
g A Kodu g gIy Kodu

Metal 1 0-3 y1l 1

Tekstil 2 4-7 yil 2

Kauguk ve .

Faal Yil -

Plastik 3 aaliyet Yah -3yl )3

Kimya 4 l.ligeﬁl ve 4
Sektor o 3000

Gida 5 §n ) 1

m
Ahsap, Kagit ve . 3001m? -
Mobilya 6 Atik Su Miktari 10000 m° 2
3
Diger 7 10001 m*ve | 5
tizeri
2 -
f;)zmm 5000 1 AOSB 1
. Tesis Yeri

Yerlesim 5()201m2- 15000 ) MTOSB )
Alam m

15001 m? ve o

Gizer 3 gﬂh l11311r1me Hizh | Evet 1

1

0-50 1 } Hayir 2
Cahgan | 51-200 2 Atik Su Altyapis1 | Evet 1
Sayisi 201-400 3 Var m? Hayir 2

401 ve uzeri 4 Cevre Miihendisi | Evet 1

Var m1? Hay1r 2
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Cizelge 4.40 Fiziksel 6zelikler SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin
etkisine iliskin dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,349 R?=0,122 Diizeltilmis R?>=0,086 F=3,461 Anlamhlik Diizeyi=0,001
Standart £ icin %95.0
<. andar .. -
Degiskenler B Hata t P giiven ara!-lgl
Alt Ust
Sabit -1,617 | ,855 -1,891 | ,060 | -3,302 ,068
Sektor -,056 |,035 -1,579 | ,116 | -,125 ,014
Aylik Atk Su Ad41 | 146 3016 |2003 | 153 729
Miktanr
Calisan Sayisi -218 |,128 -1,708 | ,089 | -,470 ,034
Faaliyet Y1l -,090 | ,087 -1,042 | ,299 | -,261 ,080
Cevre Mihendisi | _ o5 | 515 2234 | 815 |-474 | 374
Var mi1?
Atk Su Altyapist | 96 | 347 276 |,783 |-589 | 781
Var m1?
Yerlesim Alani -,102 |,105 -975 1,331 |-309 ,104
Ilgili Birimlere Hizl1 242 345 703 483 | -.437 922
Ulasim
.. . ,000
Tesisin Yeri ,870 212 4,101 | Zes ,452 1,288

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Kurulan regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemeye
yonelik ANOVA analizi sonucunda F degeri 3,461 olarak hesaplanmis ve bu deger
istatistiksel olarak anlamli (p=0,001) bulunmustur. Cizelge 5.40 da goriildiigii gibi
bagimli degisken olan fiziksel o6zellikler SERVQUAL skorundaki degisikligi
aciklamada incelenen demografik faktorlerden aylik atik su aritma tesisi ( g =0,441;

p<0,01) ve tesisin yeri ( g =0,870; p<0,01) anlaml1 bulunmustur. Sadece bu anlaml

degiskenlerle giincellenen dogrusal regresyon modeli sonuglar1 Cizelge 4.41 de

gosterilmektedir.
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Cizelge 4.41 Fiziksel 6zelikler SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin
etkisine iligkin final dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,285 R?=0,081 Diizeltilmis R>=0,073 F=10,299 Anlamhlk Diizeyi=0,000
Standart £ icin %95.0
. andar .. <
Degiskenler B Hata t P giiven ara!-lgl
Alt Ust
Sabit -2,327 |,317 -7,342 1,000 | -2,951 -7,342
AYIK Atk Su | 44 131 2243 |,026" |,036 2,243
Miktan
Tesisin Yeri ,766 ,189 4,056 |,000""" | ,394 4,056

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Buna gore sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini SERVQUAL
Olceginde fiziksel Ozellikler bakimindan degerlendirmelerindeki degisimleri
aciklamada olusturduklar1 aylik atik su miktar1 ( g =0,293; p<0,05) ve tesisin yeri (
B =0,766; p<0,001) anlamli bulunmustur. Pozitif B katsayilar fiziksel 6zellikler
SERVQUAL skoruyla aylik atik su ve tesisin yeri arasinda pozitif iligkinin oldugunu
(aylik su atik miktar1 artttkca ve AOSB(1)’den MTOSB(2)’ye gecildikge hizmet
aldiklar1 atik su aritma tesisleri igin fiziksel oOzellikler SERVQUAL skoru
degerlendirmelerinde artis) gostermektedir. Bu sonuglar Cizelge 4.23 ve Cizelge 4.32
ile ortiismektedir. Fiziksel Ozelikler SERVQUAL skoru (4.2) deki denklemle tahmin
edilebilir.

FizikselOzelliklerSERVQUAL = -2,327+0,293(Aylik Atik Su Miktar1)+0,766(Tesisin Yeri) 4.2)
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Cizelge 4.42 Giivenilirlik SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin etkisine
iliskin dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,227 R>=0,052 Diizeltilmis R?=0,014 F=1,359 Anlamlihk Diizeyi=0,208
Standart £ icin %95.0
weo andaar v -
Degiskenler B Hata t P giiven ara!-lgl
Alt Ust
Sabit 2722 | .838 863 |.389 [ -2373 |-.863
Sektor 001 |.,034 037 |.971 |-,069 -,037
Aylik Atk Su 175 | ,143 1220 | 224 |-,108 1,220
Miktari
Calisan Sayisi 220 | ,125 -1,753 | ,081 | -.466 -1,753
Faaliyet Yili 031 |.085 364 | .716 | -,136 364
Gevie Miihendisi 325 | 211 1,543 | 124 | -,741 -1,543
Var mi1?
Atk Su Altyapist | 300 | 34 1,143 | 254 |-1.059 | -1.143
Var mi1?
Yerlesim Alani ,066 ,103 ,642 522 | -,137 ,642
Ilgili Birimlere Hizl1 142 338 419 675 | -524 419
Ulasim
Tesisin Yeri 279 | .,208 1,344 |,180 | -.130 1,344

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore,
sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisleri i¢in giivenilirlik SERVQUAL
skoru degerlendirmeleri ile onlarin demografik o6zelikleri arasinda bir iliski

bulunmamaktadir (p:0,208; R:0,227).
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Cizelge 4.43 Heveslilik SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin etkisine iligkin
dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,326 R?=0,141Diizeltilmis R?>=0,107 F=4,115 Anlamlihk Diizeyi=0,000

£ icin %95.0

< Standart .. <
Degiskenler B Hata t P giiven ara!-lgl
Alt Ust
Sabit -,102 1,028 -,099 | ,921 -2,128 1,923
Sektor ,030 ,042 ,713 AT7 -,053 ,113
Aylik Atik Su -
Miktart -,328 ,176 1.863 ,064 -,674 ,019
Calisan Sayisi 177 , 154 1,152 | ,251 -,126 ,480
Faaliyet Y1l -,010 ,104 -091 |.,927 =215 ,196
Cevre Miihendisi - .
Var m® -,724 ,259 2.800 ,006 -1,234 -,215
Atik Su Altyapisi -
Var mi? -,519 418 1242 ,216 -1,342 ,304
Yerlesim Alani ,180 ,126 1,430 |,154 -,068 ,429
Ilgili Birimlere Hizli -
Ulasim -,815 415 1.966 ,051 -1,632 ,002
Tesisin Yeri ,484 ,255 1,900 |,059 -,018 ,987

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Kurulan regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigin1 belirlemeye

yonelik ANOVA analizi sonucunda F degeri 4,115 olarak hesaplanmis ve bu deger

istatistiksel olarak anlamli (p=0,000) bulunmustur. Cizelge 4.43’te goriildiigii gibi

bagimli degisken olan heveslilik SERVQUAL skorundaki degisikligi agiklamada
incelenen demografik faktorlerden ¢evre miihendisinin varhigi (g =-0,724; p<0,01)

anlamli bulunmustur. Sadece bu anlamli degiskenlerle giincellenen dogrusal

regresyon modeli sonuglar1 Cizelge 4.44°te gosterilmektedir.
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Cizelge 4.44 Heveslilik SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin etkisine iligkin
final dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,696 R?=0,485 Diizeltilmis R?=0,483 F=220,111 Anlamhlik Diizeyi=0,000

Standart p icin %95.0
o andar . -
Degiskenler B Hata t P giiven ara!'lgl

Alt Ust
Cevre Miihendisi _825 | 056 14,836 | 000 | -934 -715
Var m?

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Buna gore sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini SERVQUAL
Olceginde heveslilik bakimindan degerlendirmelerindeki degisimleri aciklamada
cevre miihendisine sahip olup olmamalarnt (g =-0,825; p<0,001) anlamh
bulunmustur. Negatif B katsayilar1 heveslilik SERVQUAL skoruyla c¢evre
miithendisligi varlig1 kategorik degiskeni arasinda negatif iliskinin oldugunu (¢evre
miihendisi Evet(1)’ten Hayir(2)’a gecildikge hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisleri
icin heveslilik SERVQUAL skoru degerlendirmelerinde azalis) gostermektedir. Bu
sonuclar Cizelge 4.25 ve Cizelge 4.29 ile ortiismektedir. Heveslilik SERVQUAL
skoru (4. 3) deki denklemle tahmin edilebilir.

HeveslilikSERVQUAL = -0,825(Cevre Miihendisi Var mi) 4.3)
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Cizelge 4.45 Fiziksel 6zelikler SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin
etkisine iliskin dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,173 R?=0,030 Diizeltilmis R>=-0,009 F=0,771 Anlamlilik Diizeyi=0,644
Standart £ icin %95.0
<. andar .. <
Degiskenler B Hata t P giiven ara!-lgl
Alt Ust
Sabit -,002 | 1,023 -,002 [,999 |-2,019 2,015
Sektor ,084 ,042 1,992 1048 ,001 ,167
Aylik otk Su 007 | 175 037 | 970 |-352 | 338
Miktari
Calisan Sayist ,090 ,153 ,591 , 555 | -,211 ,392
Faaliyet Y1l ,017 ,104 ,166 ,868 | -,187 ,222
G evre Nghgndis! 095 | 258 368 |,714 |-602 | .,413
Var mi1?
Atk Su Altyapist |55 | 416 _541 | 589 |-1.044 | 594
Var m1?
Yerlesim Alani -175 |,126 -1,397 | ,164 | -,423 ,072
Ilgili Birimlere Hizli 200 413 485 628 | -.613 1,014
Ulagim
Tesisin Yeri -,074 | ,254 -290 |,772 |-574 ,426

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore,
sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisleri icin giiven degerlendirmeleriyle
onlarin demografik 6zelikleri arasinda bir iliski bulunmamaktadir (p:0,644; R:0,173).
Sadece anlaml1 goziiken sektorle regresyon modeli giincellendiginde olusturulan yeni

modelle ilgili regresyon analizi sonuglar1 Cizelge 4.46’da yer almaktadir.

Cizelge 4.46 Giiven SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin etkisine iliskin
final dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,194 R?=0,485 Diizeltilmis R*=0,038 F=9,170 Anlamlilik Diizeyi=0,003
Standart B icin %95.0
. andar , <
Degiskenler B Hata t P giiven ara!.lgl
Alt Ust
Sektor -,063 | ,021 -3,028 | ,003™ | -,104 -,022

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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Kurulan regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemeye
yonelik ANOVA analizi sonucunda F degeri 9,170 olarak hesaplanmis ve bu deger
istatistiksel olarak anlamli (p=0,003) bulunmustur. Buna gore sirketlerin hizmet

aldiklar1 atik su aritma tesislerini SERVQUAL 0lgeginde giiven bakimindan
degerlendirmelerindeki degisimleri aciklamada faaliyet gosterdikleri sektor (B =-

0,063; p<0,01) anlamli bulunmustur. Negatif g katsayilar1 giiven SERVQUAL

skoruyla sektor kategorik degiskeni arasinda negatif iligkinin oldugunu (Sektor
Metal(1)’den uzaklastikga hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisleri ic¢in giiven
SERVQUAL skoru degerlendirmelerinde azalis) gostermektedir.  Giiven
SERVQUAL skoru (4.4) deki denklemle tahmin edilebilir.

GiivenSERVQUAL = -0,063(Sektér) 4.4)

Cizelge 4.47 Empati SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin etkisine iligkin
dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,250 R?=0,062 Diizeltilmis R?=-0,025 F=1,662 Anlamhlik Diizeyi=0,099
Standart B icin %95.0
< andar .. -
Degiskenler B Hata t P giiven ara!.lgl
Alt Ust
Sabit 1,024 | 1,016 1,008 | ,315 -,978 3,026
Sektor ,084 | ,042 2,016 |,045™ | ,002 ,167
Ayl AukSu 609 | 174 051|960 |-3s1 | 334
Miktar1
(Calisan Sayist ,008 ,152 ,051 ,959 -,291 , 307
Faaliyet Y1l -,005 |,103 -,053 |,958 -,208 ,197
Cevre Miihendisi -
Var m? =375 |,256 1,466 ,144 -,878 ,129
Atik Su Altyapisi -
Var mi1? -521 | ,413 1,262 ,208 -1,334 1,293
Yerlesim Alani -,087 |,125 -701 | .,484 -,333 ,158
Ilgili Birimlere -
Hizli Ulasim -,653 | ,410 1,594 ,112 -1,460 | ,154
Tesisin Yeri -,052 | ,252 -,208 | ,836 -,549 ,444

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore,

sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisleri i¢in empati degerlendirmeleriyle
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onlarin demografik 6zelikleri arasinda bir iliski bulunmamaktadir (p:0,099; R:0,250).
Sadece anlamli goziiken sektorle regresyon modeli giincellendiginde olusturulan yeni

modelle ilgili regresyon analizi sonuglar1 Cizelge 4.48’da yer almaktadir.

Cizelge 4.48 Empati SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin etkisine iligskin
final dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,413 R?=0,171 Diizeltilmis R?>=0,167 F=48,157 Anlamhhk Diizeyi=0,000
Standart B icin %95.0
Degiskenler andar t P & 5
B Hata giiven ara!'lgl
Alt Ust
Sektor -,154 | ,022 -6,940 | ,000" | -198 -,110

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Kurulan yeni regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini
belirlemeye yonelik ANOVA analizi sonucunda F degeri 48,157 olarak hesaplanmis
ve bu deger istatistiksel olarak anlamli (p=0,000) bulunmustur. Buna gore sirketlerin
hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini SERVQUAL 6l¢eginde empati bakimindan

degerlendirmelerindeki degisimleri aciklamada faaliyet gosterdikleri sektor (g =-
0,154; p<0,001) anlamli bulunmustur. Negatif g katsayilar1 empati SERVQUAL

skoruyla sektor kategorik degiskeni arasinda negatif iliskinin oldugunu (Sektor
Metal(1)’den uzaklastikca hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisleri igin empati
SERVQUAL skoru degerlendirmelerinde azalig) gostermektedir. Empati
SERVQUAL skoru (4.5) deki denklemle tahmin edilebilir.

EmpatiSERVQUAL = -0,154(Sektor) 4.5)
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Cizelge 4.49 Genel(SQE) SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin etkisine

iliskin dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,309 R?=0,096 Diizeltilmis R?=-0,060 F=2,645 Anlamhlik Diizeyi=0,006

Standart

4 igin %95.0

Degiskenler B Hata t P giiven ara!'lgl
Alt Ust

Sabit 284 | .557 510 |.611 |-1,381 |.813
Sektor 028 |.023 1235 | 218 |-017 073
Aylik Atk Su 055 | .095 574 | 567 |-133 | 242
Miktari
Calisan Sayis1 -,033 | ,083 -,391 |,696 -,196 ,131
Faaliyet Yili 011 |.056 203 | .840 |-123 100
Gevre Mithendist | 514 | 140 2241 | 026 |-590  [-038
Var mi?
Atk Su Altyapist | 415 | 5rg 1377|170 |-757 | 134
Var mi1?
Yerlesim Alani -,024 | ,068 =348 | ,728 -, 158 111
llgili Birimlere 2177 | 224 787 | 432 | -.619 266
Hizl1 Ulasim
Tesisin Yeri 301 |,138 2,184 |,030* |.,029 573

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Kurulan regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemeye

yonelik ANOVA analizi sonucunda F degeri 2,645 olarak hesaplanmis ve bu deger
istatistiksel olarak anlamli (p=0,006) bulunmustur. Cizelge 4.49 da gorildiigii gibi
bagiml degisken olan genel (SQE) SERVQUAL skorundaki degisikligi agiklamada

incelenen demografik faktorlerden ¢evre miihendisinin varligi ( g =-0,314; p<0,05)

ve tesisin yeri (B =0,301; p<0,05) anlamli bulunmustur. Sadece bu anlamlh

degiskenlerle giincellenen dogrusal regresyon modeli sonuglar1t Cizelge 4.50°de

gosterilmektedir.
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Cizelge 4.50 Genel (SQE) SERVQUAL skoruna demografik 6zelliklerin etkisine
iliskin final dogrusal regresyon analiz sonuglari.

R=0,264 R?=0,069 Diizeltilmis R>=0,061 F=8,664 Anlamlilik Diizeyi=0,000
Standart S icin %95.0
< andar . -
Degiskenler B Hata t P giiven ara!}gl
Alt Ust
Sabit -,889 ,332 -2,678 | ,008™ | -1,543 | -,235
Gevre Mihendist | 593 | 134 2,190 | ,030° |-556 | -0,029
Var m1?
Tesisin Yeri ,338 ,129 2,620 |,009™" | ,084 ,592

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Buna gore sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma tesislerini genel olarak
SERVQUAL  ol¢eginde  degerlendirmelerindeki  degisimleri  agiklamada
olusturduklar1 ¢evre miihendisinin varlig1 kategorik degiskeniyle negatif anlamlilik
bir iliski ( g = -0,293; p<0,05) ve tesisin yeri ile pozitif anlamli bir iliski (  =0,338;
p<0,01) bulunmustur. Buna gore ¢evre miihendisi degiskeninin aldig1 deger arttik¢a
(Evet(1)’ten Hayir(2)’a gegildikce) genel SERVQUAL hizmet kalitesi skoru (SQE)
azalirken; tesisi yeri degeri arttikca (ASOB(1)’den MTOSB(2)’ye gegildik¢e) SQE
hizmet kalitesi skorunda artma goriilmektedir. Bu sonuclar Cizelge 4.28, Cizelge
4.29 ve Cizelge 4.32 ile ortismektedir. SQE skoru (4.6) deki denklemle tahmin
edilebilir.

SQE =-0,889-0,293(Cevre Miihendisi Var m1)+0,338(Tesisin Yeri) (4.6)
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5. SONUC VE ONERILER

Sirketler ve organizasyonlar i¢in giiniimiizde cok Onemli bir yer teskil eden
kavramlar sosyal sorumluluk, cevreci uygulamalar ve yesil tedarik zinciri
uygulamalaridir. Bu kapsamda AOSB ve MTOSB’de yer alan sirketlerin hizmet
aldiklar atik su aritma tesisinin hizmet kalitesinin incelenmesi, bunun buralarda yer
alan sirketler tarafindan degerlendirilmesinde sirketlerin etkili demografik 6zeliklerin
ortaya konulmas1 TR62’bolgesinde sirasiyla yaklasik olarak barindiklar1 350 ve 120
firma ile 6onemli bir ekonomik gii¢c olusturan organize sanayi bolgeleri i¢cin ¢ok

Onemlidir.

Bu amagla sirketlerin demografik 6zelliklerinin (sektor, olusturduklar1 toplam aylik
atitk su aritma miktari, calisan sayisi, organize sanayi bolgesindeki faaliyet yili,
yerlesim alan1 biiylikligli, ¢evre miihendisi bulundurma durumlari, kendilerine ait
atik su altyapisinin varligi, ihtiyag¢ halinde atik su aritma tesisindeki ilgili birime hizli
ulasilabilirlik durumu, tesisin yeri ve hizmet aldig1 atik su aritma tesisinden duyulan
genel memnuniyet durumu) kategorik degiskenler olarak; organize sanayi bolgesi
miidiirliiklerindeki uzman goriislerine gore sirketlerin hizmet aldiklar1 atik su aritma
tesisinin kalitesini degerlendirmede 6nem sahibi olabilecek 5-Likert tipi 15 kesfedici
faktor; ve literatiirde hizmet kalitesi i¢in siklikla kullanilan, atik su aritma tesislerinin
beklenen ve algilanan hizmet kalitelerini fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, heveslilik,
gliven, empati ve genel olarak degerlendirmede kullanilan 22’ser madden olusan
orijinal 7-Likert tipi SERVQUAL o6lcegiyle uygulanmak iizere bir anket

hazirlanmustir.

Her iki organize sanayi bolgesinden %50 temsil ile kolayda 6rnekleme ile elde edilen
235 sirketin anketlerin degerlendirilmesiyle elde edilen veriler SPSS v22,0 ve
Minitab v17.0 ‘le analiz edilerek takip eden istatistiksel sonuglara ulasilmistir.
Demografik ozellikler arasindaki iligkiler Ki*Kare testi ile incelendiginde, sirketin
yer aldig1 organize sanayi bolgesi ile ¢evre miithendisi bulundurma durumu; sirketin
sektorii ile olusturdugu toplam aylik atik su miktari, ilgili birime hizli ulasilabilirlik
durumu ve hizmet aldig1 atik su aritma tesisinden genel memnuniyet durumu; sirkette
calisan kisi sayisiyla olusturdugu toplam aylik atik su miktari; sirketin organize
sanayi bolgesindeki yerlesim alan biiyiikliigiim ile kendisine ait atik su altyapisinin
oma durumu arasindaki ikili iligskiler anlamli bulunmustur. Detayli olarak

bakildiginda, AOSB’de yer alan sirketlerin daha fazla oranda ¢evre miihendisine
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calistirdiklari; Metal, Kauguk ve Plastik, Kimya, Gida ve Diger sektorlerde faaliyet
gosteren sirketlerin en az oranda olusturduklar1 toplam aylik atik su miktarlar1 10001
m?® ve iizeri iken Tekstil, Ahsap, Kagit ve Mobilya sektdrlerindeki sirketlerin en az
oranda olusturdugu toplam aylik atik su miktarin 3001 m? ve 10000 m? arasinda
oldugu; Tekstil, Ahsa, Kagit ve Mobilya sektorlerinde faaliyet gosteren sirketlerin
ihtiya¢ duyduklarinda hizmet aldiklar1 atik su aritma tesisinin ilgili birimine hizli bir
sekilde ulagsmakta hi¢ sorun yasamadiklari; goreceli olarak Metal, Gida ve Kimya
sektorlerinde faaliyet gosteren sirketlerde hizmet aldiklari atik su aritma tesisi
hakkinda memnuniyetsizlik oraninin diger sektorlerle karsilastirdiginda goreceli
olarak daha yiiksek oldugu; sirketlerde ¢alisan kisi sayisinin artikca toplam aylik
10001 m* ve {iizeri atik su olusturma oranlarinin da giderek artmakta oldugu;
organize sanayi bolgesinde kendilerine ait atik su altyapisi olmama oraninin en
ylksek olarak yerlesim alan biiyiikl{igii en az olan sirketlerde oldugu goriilmektedir.
Gergeklestirilen Ki-Kare testlerin anlamli bir bagka sonucu da ihtiyag halinde sirketin
ilgili birime hizli ulagilabilirligi ile atik su aritma tesisinden duyulan memnuniyet
arasindaki ikili iliskidir. Hizmet aldigi atik su aritma tesisinden memnuniyet
duyduklarin1 belirtenlerin oran1 en fazla ihtiya¢ halinde aritma tesisindeki ilgili

birime hizlica ulasabildiklerini belirtenlerde gozlenmistir.

Kesfedici 15 kritere verilen cevaplar istatistiksel olarak incelendiginde bir atik su
aritma tesisinin kalitesini degerlendirmede en cok Onemsenen kriterin (faktoriin)
verilen hizmetin fiyat uygunlugu oldugu en az 6nemsenen kriterin (faktoriin) atik su
aritma tesisi personelinin sagladig1 teknik destek oldugu ortaya ¢ikmistir. En ¢ok
onemsenen fiyat uygunlugu kriteri ile en az Onemsenen teknik destek verme
kriterlerini sirketlerin dnemseme seviyelerine onlarin yer aldigi organize sanayi
bolgesi, sirkette calisan kisi sayisi, organize sanayi bolgesindeki faaliyet yili,
olusturdugu toplam aylik atik su miktari, ¢evre miithendisi calistirma durumlar1 ve
kendilerine ait atik su altyapisinin olup olmamasinin etkisi Ki-Kare testleriyle
aragtirilmistir. Elde edilen sonuglara gore, fiyat uygunlugunun sirketler tarafindan
onemsenme dereceleriyle etkisi incelenen faktorler arasinda anlamli iligki
bulunamazken; teknik destegin sirketler tarafinda dnemsenme dereceleriyle etkisi
incelenen faktorlerden tesisin yeri, sirketin olusturdugu toplam aylik atik su miktari
arasinda anlaml iligki oldugu goriilmiistiir. ASOB’de yer alan sirketler teknik destek

Ozelligini daha ¢ok onemserken, sirketlerin olusturdugu toplam aylik atik su miktari
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arttikca, aritma tesisi personelinin teknik destek sunmasini 6nemseme dereceleri de

artmaktadir.

22’ser maddeden olusan ve ideal bir aritma tesisinden beklenen, mevcut hizmet
aliman aritma tesisindeki algilanan hizmet kalitelerini aritma tesisinin fiziksel
ozellikleri, giivenilirligi, hevesliligi, duyulan gliven, empati ve bu bes boyutun esit
olarak agirlikli ortalamasiyla elde edilen genel olarak degerlendiren SERVQUAL
ifadelerine verilen cevaplardan elde edilen verilerin analizleriyle ¢esitli istatistiksel
verilere ulasilmistir. 22 maddenin her biri i¢in (sahip olunan giincel donanimlar,
fiziksel imkanlar, calisanlarin giyimi ve goriimii, yiiriitiilen fiziksel faaliyetler ile
verilen hizmet seklinin uyumu, s6z verilen konunun zamaninda yapilmasi,
calisanlarin gliven verici ve sempatik olmasi, hizmetlerin giivenilir olmasi,
calisanlarin s6z verdikleri zamanda hizmetleri yerine getirmeleri, kayitlarin dogru
sekilde tutulmasi, hizmetlerin tam olarak ne zaman gerceklesece§i hakkinda
bilgilendirme, ¢alisanlarin zamaninda hizmet vermesi, ¢alisanlarin her zaman yardim
etmeye gonilli olmasi, isteklerin hemen gerceklestirilmesi, calisanlarin
giivenilebilirligi, personelle iletisimde giivenli hissedebilme, personelin kibarligi,
personelin islerini yapabilmelerinde kurumlarindan yeterli destegi alabilmeleri,
tesisin gosterdigi bireysel ilgi, personelin verdigi kisisel ilgi, firmalarin ihtiyaglarini
bilmesi, firmalarin en 1yi ilgi alanlarina sahip olmasi ve uygun saatte hizmet vermesi)
beklenen ve algilanan ortalama hizmet kalitesi arasindaki farklarin anlamliliklar
incelendiginde, biitiin ifadeler i¢in beklenilen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farklarin anlamli oldugu tespit edilmekle birlikte bu anlamli farklarin en zayif
olanlarinin goreceli olarak calisanlara duyulan giiven ve personelin kibarliginda
oldugu goriilmektedir. Bu da dncelikle diger maddelerden baslamak iizere organize
sanayi bolgelerinde yer alan atik su aritma tesislerinin hizmet kalitelerini
tyilestirilmesi bdylece onlardan hizmet alan sirketlerin beklentilerinin karsilanmasi

i¢in politikalar gelistirilmesinin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Gene bu maddelerin olusturdugu kalite boyutlara (fiziksel 6zellikler, glivenilirlik,
heveslilik, gliven ve empati) ait SERVQUAL skorlarinin eszamanli Tukey’s ikili
karsilastirmalarindan organize sanayi bolgelerinde yer alan atik su aritma tesislerinin
hizmet kalitesi agisindan en iyi “Giiven”; en koti ise “Heveslilik” bakimindan
degerlendirildikleri gozlenmistir. Buda aritma su tesislerinin yoneticilerinin ve
calisanlarinin bu konuda egitimlerle ve saglanabilecek promosyon, hizmet bazli

ticretlendirme, miisteri odakli performans degerlendirme vb. ¢esitli motive edici
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unsurlarla calistiklart atik su aritma tesisinin hizmet kalitesini artirmada Oncelikli

alan1 gostermektedir.

SERVQUAL kalite skorlarima bunlar1 degerlendiren sirketlerin demografik
Ozelliklerinin (sektor, aylik atik su miktari, ¢alisan sayisi, faaliyet yil1, yerlesim alani,
cevre miithendisi bulundurma, atik su altyapisina sahip olma, atik su aritma tesisinse
hizli ulasilabilirlik, tesisin yeri) etkisi hipotez testleriyle arastirilmistir. Sirketlerin
hizmet aldiklar1 attk su aritma tesisini: fiziksel 06zellikler agisindan
degerlendirmelerinde faaliyet gosterdikleri sektoriin, olusturduklar1 toplam aylik atik
su miktarlarinin, ¢evre miihendisi bulundurmalarimin ve yer aldigi OSB’nin;
gilivenilirlik agisindan degerlendirmelerinde organize sanayi bolgesindeki faaliyet
yillarinin, , ¢evre miihendisi bulundurmalarinin, ve yer aldigi OSB’nin; heveslilik
acisindan degerlendirmelerinde ¢evre miihendisi bulundurmalarinin, kendilerine ait
atik su altyapisina sahip olmalarinin, ilgili birime hizli ulasilabilirliklerinin, yer aldig:
OSB’nin; giiven bakimindan degerlendirmelerinde higbir incelenen demografik
Ozelliklerinden higbirinin; empati bakimindan degerlendirmelerinde ihtiya¢ halinde
attk su aritma tesisinin ilgili birimine hizli ulasilabilirliklerinin; genel olarak
degerlendirmelerine ¢evre miihendisi bulundurmalarinin, kendilerine ait atik su

altyapisina sahip olmalarinin, yer aldigi OSB’nin etili olduklar1 goriilmektedir.

Fiziksel ozellikleri degerlendirmede en yiiksek degerlendirmeye kauguk ve plastik
sektoriinde faaliyet gosteren sirketler, aylik 3001 m3-10000 m® arasinda atik su
olusturanlar, ¢evre miihendisi bulunduranlar ve MTOSB’de yer alanlar sahipken; en
diisiik degerlendirmeye tekstil sektdriinde faaliyet gosterenler, aylik toplam 0 m?-
3000 m’® arasinda atik su olusturanlar, ¢evre miihendisi bulundurmayanlar ve
AOSB’de yer alanlar sahiptir. Giivenirlilikleri degerlendirmede en yiiksek
degerlendirmeye 0-3 yildir organize sanayi bdlgesinde faaliyet gdsterenler, ¢evre
miithendisi bulunduranlar ve MTOSB’de yer alanlar sahipken; en diisiik
degerlendirmeye 4-7 yildir organize sanayi bolgesinde faaliyet gdsterenler, ¢evre
miithendisi bulundurmayanlar ve AOSB’de yer alanlar sahiptir. Heveslilik agisindan
degerlendirmede en yiiksek degerlendirmeye ¢evre miihendisi bulunduranlar,
kendine ait atik su altyapisi olanlar ve atik su aritma tesisindeki ilgili birime ihtiyag
halinde hizli ulasabilenler ve MTOSB’de faaliyet gosterenler sahiptir. Empati
bakimindan en yliksek degerlendirmeye atik su aritma tesisindeki ilgili birime ihtiyag
halinde hizli ulasabilenler sahiptir. Genel olarak degerlendirmede en yiiksek

degerlendirmeye ¢evre miithendisi bulunduranlar, kendine ait atik su altyapisi olanlar
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ve MTOSB’de faaliyet gosterenler sahiptir. Buna géore MTOSB’deki atik su aritma
tesisinin hizmet kalitesi acisindan AOSB’dekine gore daha iyi durumda oldugu,
¢evre miihendisi bulundurmanin, kendine ait atik su altyapisinin olmasinin ve ihtiyag
halinde atik su aritma tesisinin ilgili birimine hizli ulasilabilirligin hizmet alinan atik
su aritma tesisinin kalite agisindan degerlendirmesine olumlu etkiye sahip oldugu

sOylenebilir.

Kalite degerlendirmelerindeki degisiklikler, aciklamada anlamli faktorler regresyon
modelleriyle incelenmistir. Hizmet alinan atik su aritma tesisinden duyulana
memnuniyetlik durumunu (Evet/Hayir) olasilik olarak agiklamada diger kategorik
degiskenlerle (sektor, aylik atik su miktari, calisan sayisi, faaliyet yili, yerlesim alani
blyiikliigli, cevre miithendisi bulundurmak, kendine ait atik su alt yapisinin olmasi
ilgili birime hizli ulasilabilirlik, ve tesisin yeri) siirekli degiskenlerin (fiziksel
ozellikler SERVQUAL skoru, giivenilirik SERVQUAL skoru, heveslilik
SERVQUAL skoru, giiven SERVQUAL skoru ve empati SERVQUAL skoru) etkisi
binary lojistik regresyon modelleriyle incelendiginde sadece sektor ile atik su aritma
tesisine hizli ulagilabilirligin etkisi anlamli bulunmus olup; Metal sektoriinde faaliyet
gosteren sirketlerle atik su tesisine hizli ulasamayanlarin memnuniyetlik durumunu
“Hay1r” olarak ifade etme olasiliklar1 daha yiiksek bulunmaktadir. Hizmet skorlarin
aciklama etkili demografik 6zellikler dogrusal regresyon modelleriyle incelendiginde
fiziksel ozelikler SERVQUAL skorundaki degisiklikleri acgiklamada sirketlerde
olusan aylik atik su miktarinin ve tesisi yerinin pozitif anlamli etkiye sahip oldugu;
giivenilirlik SERVQUAL skorundaki degisiklikleri agiklamada incelenen demografik
Ozeliklerin hig¢birinin etkisinin olmadigi; heveslilik SERVQUAL skorunu agiklamada
cevre mithendisinin varliginin negatif anlamh etkiye sahip oldugu (dolayisiyla ¢evre
miithendisi var-Evet(1) durumunda Hayir(2) yok a gore daha yiiksek heveslilik
SERVQUAL skorunun beklenecegi); giiven ve empati SERVQUAL skorlarindaki
degisikligi aciklamada sektoriin negatif anlamli etkiye sahip oldugu; genel
SERVQUAL skorundaki degisiklikleri agiklamada c¢evre miihendisi bulundurmani
negatif anlamli etkiye (Evet(1), Hayir(2) ye gore daha yiiksek skor beklentisi
olusturdugu) ve tesisi yerinin pozitif anlamli etkiye (MTOSB(2)’nin AOSB(1)’e
gore daha yliksek skor beklentisi olusturdugu) sahip oldugu tespit edilmistir.

Alaninda oncii ve kesfedici olan bu ¢alisma TR62 (Adana-Mersin) bolgesinde yer
alan organize sanayi bolgesindeki atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesini

artirmaya yonelik kesfedici ve Oncii nitelikte bir ¢alisma olup; benzer ¢alismalar
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diger kalkinma boélgelerinde uygulanarak hem karsilagtirmali sonuglarin elde
edilmesi hem de biitiin organize sanayi bdlgeleri i¢in tiim Tiirkiye genelinde
kapsayict sonuglarin elde edilmesi beklenebilir. Boylece c¢alismanin TR62
bolgesindeki organize sanayi bolgelerindeki atik su aritma tesislerinin hizmet kalitesi
performanslarin iyilestirilmesi dolayisiyla burada yer alan sirketlerin de
memnuniyetleriyle birlikte ekonomik etkinliklerin artmasi olarak beklenen etkinin

yaygin olarak Tirkiye geneline uyarlanmasi beklenebilir.

Ayrica bu calisma sirketlerin ¢evresel problemlere harcadiklar1 masraflari/ yillik ciro/
yillik karlarin1 agiklamaya yonelik degiskenlerle yeni modeller kurulup arastirilarak
organize sanayi bolgesinde hem daha ¢evreci hem de daha ekonomik islemelerine
yonelik politikalar iiretmek i¢in dayanak olusturabilecek yeni arastirmalarla

genigsletilebilir.
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EK — A: Anket Formu

EK — Al1: AOSB anket formu

Degerli Katilimct,

Bu calisma Adana Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet gdsteren atik su aritma
tesisinin hizmet kalitesini 6lgmek ve iyilestirmek amaciyla Toros Universitesi’yle
birlikte yiiriitiilmektedir. Degerli goriisleriniz ¢aligmamiza katki saglayacak olup,
asagidaki sorulart samimice cevaplandirmaniz beklenmektedir. Kimliginizle ilgili

kisisel bilgiler istenilmeyecektir.

Hakki Can KORKMAZ, Toros Universitesi, Endiistri Miihendisligi, Yiiksek Lisans
Ogrencisi
BOLUM-I:

Liitfen asagidaki sorulara isletme deneyimlerinizi dikkate alarak cevap veriniz

(Y]

(Uygun boslugu “x” ile isaretleyerek).
1. Sektoriiniiz?

Metal () Tekstil () Kauguk ve Plastik () Kimya () Gida() Ahsap, Kagit ve
Mobilya () Diger ()

2. Firmamzda aylik olusan atik su miktari (m3)?
0-3000 m3 () 3001-10000 m3 () 10001-30000 m3 () 30001 m3 ve tizeri ()

3. Firmanizda toplam calisan sayisi?

0-50 () 51-200 () 201-400 () 401-800 () 801 ve tizeri ()
4. Firmamzn en ¢ok karsilastig1 atik su problemi nedir?
Koku () Taskin () Enfeksiyon () Yok () Diger ()

5. Firmamz AOSB’de kac yildan beri faaliyet gostermektedir?
0-3yil () 4-7y1l () 8-15y1l () 16 yil ve lizeri ()

6. Firmamzda cevre miihendisi calistyor mu?

Evet () Hayir ()
7. Firmamzda atik su altyapisi1 var mi1?
Evet () Hayir ()

8. Firmamzin yerlesim alanmi ne kadardir (m2)?
0-1000 m2 () 1001 m2-2000 m2 () 2001-5000 m2 () 5001 m2-15000 m2 ()

15001 m2 ve tizeri ()
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9. Tesisimizi aradigimizda ilgili birimlere hizh bir sekilde ulasabiliyor musunuz?
Evet () Hayir ()

10. AOSB’de bulunan atiksu aritma tesisimizden memnun musunuz?

Evet () Hayir ()

11. AOSB’deki atik su aritma tesisimizden memnuniyetinizde etkili olabilecek
asagidaki faktorlerin sizin icin 6nem seviyesini (x) ile belirtiniz

1: Hi¢ Onemli Degil
2: Onemli Degil

3: Biraz Onemli

4: Onemli

5: Cok Onemli

Diisiinceler (Onem

Hizmet Seviyesi)

12345

Hizmet saglayan personelimizin sagladig: teknik destek

(hizmet Oncesi ve sonrasi yapilan bilgilendirme)

Hizmet saglayan personelimizin hal ve davraniglari

Hizmet, fiyat ve ticari kosullar hakkinda yapilan agiklamalar

Olgiim ve analiz raporlar1 hakkinda igerik ve agiklamalarin

tarafiniza ulastirilmasi

Olgiim ve analiz raporlarinin firmaniza teslim siiresi

Olgiim ve analiz hizmetlerinde tarafsizlik, giivenilirlik ilkesi

Tesisimize yaptiginiz miisteri sikayetlerinizin

degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi

Firmaniza yapilan ziyaretlerin siklig

Genel olarak (Laboratuvar hizmetleri kapsami ve teknoloji

bakimindan) tesisimiz hakkindaki goriisleriniz

Atik su aritma web sayfasi hakkindaki goriisleriniz

Tesisimizin verdigi hizmetler hakkinda kolay bilgi

edinmeniz

Tesisimizin ulagilabilirligi

Tesisimizin etrafa yaydigi koku seviyesinin uygunlugu

Tesisimizin etrafa yaydig: giiriiltii seviyesinin uygunlugu

Verilen hizmetin fiyat uygunlugu
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12. AOSB’deki atik su aritma tesisinde sunulan hizmetler hakkindaki
goriislerinizi belirtiniz:

1: Cok Kotii
2: Koti

3: Orta

4: Iyi

5: Cok lyi

Diisiinceler (Begeni
Hizmet Seviyesi)
112 (3]4|5

Hizmet saglayan personelimizin sagladig: teknik destek

(hizmet Oncesi ve sonrasi yapilan bilgilendirme)

Hizmet saglayan personelimizin hal ve davraniglari

Hizmet, fiyat ve ticari kosullar hakkinda yapilan

acgiklamalar

Olgiim ve analiz raporlar1 hakkinda igerik ve

aciklamalarin tarafiniza ulastirilmasi

Olgiim ve analiz raporlarinin firmaniza teslim siiresi

Olgiim ve analiz hizmetlerinde tarafsizlik, giivenilirlik

ilkesi

Tesisimize yaptiginiz miisteri sikayetlerinizin

degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi

Firmaniza yapilan ziyaretlerin siklig1

Genel olarak (Laboratuvar hizmetleri kapsami ve teknoloji

bakimindan) tesisimiz hakkindaki goriisleriniz

Atik su aritma web sayfasi hakkindaki goriisleriniz

Tesisimizin verdigi hizmetler hakkinda kolay bilgi

edinmeniz

Tesisimizin ulagilabilirligi

Tesisimizin etrafa yaydigi koku seviyesinin uygunlugu

Tesisimizin etrafa yaydig giiriiltii seviyesinin uygunlugu

Verilen hizmetin fiyat uygunlugu

180



BOLUM-II:

Sayin Katilimci;

Bu anket, AOSB’deki atik su aritma tesisinin hizmet kalitesini Olgmek igin

diizenlenmistir. Ilk boliim <E li ifadeler> ideal bir atiksu aritma tesisinde olmasi

gereken beklenilen hizmet kalite ifadelerini; Ikinci bolim <P li ifadeler>Atiksu

aritma tesisinin (AOSB’deki tesisi temel alinarak) mevcut algilanan hizmet

kalitesi ile ilgilidir. Liitfen Anketi Samimice doldurunuz. Yardiminiz i¢in simdiden

tesekkiir ederiz.

Liitfen anketi cevaplandirirken size en yakin cevabi 1’den 7’ye
kadar olan o6lgek iizerinde daire igine alarak veya yanina ‘X’

NO isareti koyarak belirtebilirsiniz:
(1) Kesinlikle Katilmiyorum, (7) Kesinlikle Katiliyorum

El Atik su aritma tesisleri giincel donanimlara (hizmet olanaklari, 2131als5l6l7
teknik destek vb.) sahip olmalidir.

B2 Bir attk su aritma tesisinin fiziksel imkanlarmin (kavram, 213lalslel7
otopark, ulagilabilirlik vb.) gorsel olarak uygun olmasi gerekir.
Atik su aritma tesislerindeki personelin (galisanlarinin) iyi

E3 |0, . 21314(516]|7
giyimli ve temiz gdriinimlii olmasi gerekir.
Atik su aritma tesislerinin fiziksel faaliyetlerinin goriiniimii ile

E4 | etrafa yaydig1 koku, giiriiltli gibi hizmet sekli birbiriyle uyumlu 213|14|5(6(7
olmalidir.
Atik su aritma tesisleri, so6z verdikleri konuyu (hizmeti) s6z

ES5 S . 21314(516]|7
verdikleri zamanda yapmalar1 gerekir.
Firmalarin sorunlar1 oldugunda, atik su aritma tesisleri

E6 N . . 2134|5167
(calisanlar) giiven verici ve sempatik olmalidir.

E7 | Atik su aritma tesisleri (verilen hizmetler) giivenilir olmalidir. 213(4|5]16]7
Atik su aritma tesisleri (hizmeti verenler) séz verdikleri

E8 . oL . . . 2134|5167
zamanlarda hizmetlerini yerine getirmeleri gerekir.

E9 | Atik su aritma tesisleri, kayitlarin1 dogru bir sekilde tutmalilar. 21314]5]6]7
Atik su aritma tesislerinin, firmalara, hizmetlerin tam olarak ne

E10 R . o 21314(516]|7
zaman gerceklesecegini sdylemeleri beklenmemelidir.

El1 Flrmalarlp atik su E-lrltl’il'a t§s1s1 personelinden zamaninda hizmet 2131alsle6l7
beklemesi gercekei degildir.

El12 Atik su 'E'll‘l't'n’lna tesisi personeli }vl'er zaman firmalara yardim 213lalslel7
etmeye goniilli olmak zorunda degildir.

E13 Atik su aritma  tesisi personehwﬁr.malarm isteklerini hemen 2131alsle6l7
gerceklestirmezlerse bu sorun degildir.

El4 Flrmglarln atik su aritma tesisi ¢alisanlarina giivenebilmeleri 213lalslel7
gerekir.

El5 F irmala-lr,-atlk su ar}tma t§51s1 personeli ile olan iletisimlerinde 2131alsle6l7
giivenli hissetmeleri gerekir.

E16 | Atik su aritma tesisi personeli kibar olmalidir. 213(4|5]16]7

E17 Atik su aritma tesisi personeli islerini iyi bir sekilde yapmak 213lalslel7

icin kurumlarindan yeterli destegi alabilmelidir.
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E18

Atik su aritma tesisinin, firmalara bireysel ilgi gostermesi
beklenmemelidir.

E19

Atik su aritma tesisi personelinin, firmalara kigisel ilgi
gostermesi beklenemez.

E20

Atik su aritma tesisi personelinden firmalarin ihtiyaglarini
bilmesini beklemek gercekei degildir.

E21

Atik su aritma tesisleri, firmalarin en iyi ilgi alanlarina sahip
olmasini beklemek gercekei degildir.

E22

Atik su aritma tesislerinin biitiin firmalara uygun olan saatte
hizmet vermeleri beklenmemelidir.
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NO

Litfen anketi cevaplandirirken, atik su aritma hizmeti
aldiginiz AOSB atik su artima tesisini diisiinerek asagida
yer alan ifadelere ne derecede katilip katilmadiginizi
belirtiniz. Size en yakin cevabi 1’den 7’ye kadar olan
Olcek tlizerinde daire i¢ine alarak veya yanimna ‘X’ isareti
koyarak belirtebilirsiniz:

(1) Kesinlikle Katilmiyorum, (7) Kesinlikle Katiliyorum

Pl

AOSB atik su aritma tesisi giincel donanimlara (hizmet
olanaklari, teknik destek vb.) sahiptir.

P2

AOSB atik su aritma tesisinin fiziksel imkanlarmin
(kavram, otopark, ulasilabilirlik vb.)  gorsel olarak
cekicidir.

P3

AOSB atik su aritma tesisi personeli (¢alisanlarinin) iyi
giyimli ve temiz goriinimlidiir.

P4

AOSB atik su aritma tesisinin fiziksel faaliyetleri
goriinimii ile etrafa yaydigi koku, giiriiltii gibi hizmet
sekli birbiriyle uyumludur.

P5

AOSB atik su aritma tesisi, soz verdikleri konuyu
(hizmeti) s6z verdikleri zamanda yapar.

P6

Firmalarin sorunlar1t oldugunda, AOSB atik su aritma
tesisi (¢alisanlar1) giiven verici ve sempatiktir.

P7

AOSB attk su aritma tesisi (verilen hizmetler)
giivenilirdir.

P8

AOSB atik su aritma tesisi (hizmeti verenler) soz
verdikleri zamanlarda hizmetlerini yerine getirir.

P9

AOSB atik su aritma tesisi, kayitlarin1 dogru bir sekilde
tutar.

P10

AOSB atik su aritma tesisi, firmalara, hizmetlerin tam
olarak ne zaman gerceklesecegini sdylemez.

P11

Firmalar, AOSB atik su aritma tesisi personelinden
zamaninda hizmet alamazlar.

P12

AOSB atik su aritma tesisi personeli her zaman firmalara
yardim etmeye goniillii degildir.

P13

AOSB atik su aritma tesisi personeli firmalarin isteklerini
hemen gerceklestiremezler.

P14

Firmalar, AOSB atik su aritma tesisi c¢alisanlarina
giivenebilirler.

P15

Firmalar, AOSB atik su aritma tesisi personeli ile olan
iletisimlerinde glivenli hisseder.

P16

AOSB atik su aritma tesisi personeli kibardir.

P17

AOSB atik su aritma tesisi personeli iglerini iyi bir sekilde
yapmak i¢in kurumlarindan yeterli destegi almaktadir.
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P18

AOSB atik su aritma tesisi, firmalara bireysel ilgi
gostermez.

P19

AOSB atik su aritma tesisi personeli, firmalara kisisel ilgi
gostermez.

P20

AOSB atikk su aritma tesisi personeli, firmalarin
ihtiyaclarini bilmez.

P21

AOSB atik su aritma tesisi, firmalarin en iyi ilgi alanlarina
sahip degildir.

P22

AOSB atik su aritma tesisi, biitiin firmalara uygun olan
saatte hizmet vermez.
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EK — A2: MTOSB anket formu

Degerli Katilimct,

Bu caligma Mersin Tarsus Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet gosteren atik su
aritma tesisinin hizmet kalitesini Olgmek ve iyilestirmek amaciyla Toros
Universitesi’yle birlikte yiiriitiilmektedir. Degerli goriisleriniz caligmamiza katki
saglayacak olup, asagidaki sorular1 samimice cevaplandirmaniz beklenmektedir.

Kimliginizle ilgili kisisel bilgiler istenilmeyecektir.

Hakki Can KORKMAZ, Toros Universitesi, Endiistri Miihendisligi, Yiiksek Lisans
Ogrencisi

BOLUM-I:

Liitfen asagidaki sorulara isletme deneyimlerinizi dikkate alarak cevap veriniz
(Uygun boslugu “x” ile isaretleyerek).
1. Sektoriiniiz?

Metal () Tekstil () Kauguk ve Plastik () Kimya () Gida() Ahsap, Kagit ve
Mobilya () Diger ()

2. Firmamzda aylik olusan atik su miktari1 (m3)?
0-3000 m3 () 3001-10000 m3 () 10001-30000 m3 () 30001 m3 ve tizeri ()

3. Firmanizda toplam calisan sayisi?

0-50 () 51-200 () 201-400 () 401-800 () 801 ve tizeri ()
4. Firmamzn en ¢ok karsilastig1 atik su problemi nedir?
Koku () Taskin () Enfeksiyon () Yok () Diger ()

5. Firmamz AOSB’de kac yildan beri faaliyet gostermektedir?
0-3yil () 4-7yil () 8-15y1l () 16 yil ve lizeri ()

6. Firmamzda cevre miihendisi calistyor mu?

Evet () Hayir ()
7. Firmamzda atik su altyapisi1 var mi1?
Evet () Hayir ()

8. Firmamzin yerlesim alani ne kadardir (m2)?
0-1000 m2 () 1001 m2-2000 m2 () 2001-5000 m2 () 5001 m2-15000 m2 ()
15001 m2 ve tizeri ()
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9. Tesisimizi aradigimizda ilgili birimlere hizh bir sekilde ulasabiliyor musunuz?
Evet () Hayir ()

10. MTOSB ’de bulunan atiksu aritma tesisimizden memnun musunuz?

Evet () Hayir ()

11. MTOSB ‘’deki atik su aritma tesisimizden memnuniyetinizde etkili
olabilecek asagidaki faktorlerin sizin icin 6nem seviyesini (x) ile belirtiniz

1: Hi¢ Onemli Degil
2: Onemli Degil

3: Biraz Onemli

4: Onemli

5: Cok Onemli

Diisiinceler (Onem

Hizmet Seviyesi)

12345

Hizmet saglayan personelimizin sagladig: teknik destek

(hizmet Oncesi ve sonrasi yapilan bilgilendirme)

Hizmet saglayan personelimizin hal ve davraniglari

Hizmet, fiyat ve ticari kosullar hakkinda yapilan agiklamalar

Olgiim ve analiz raporlar1 hakkinda igerik ve agiklamalarin

tarafiniza ulastirilmasi

Olgiim ve analiz raporlarinin firmaniza teslim siiresi

Olgiim ve analiz hizmetlerinde tarafsizlik, giivenilirlik ilkesi

Tesisimize yaptiginiz miisteri sikayetlerinizin

degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi

Firmaniza yapilan ziyaretlerin siklig

Genel olarak (Laboratuvar hizmetleri kapsami ve teknoloji

bakimindan) tesisimiz hakkindaki goriisleriniz

Atik su aritma web sayfasi hakkindaki goriisleriniz

Tesisimizin verdigi hizmetler hakkinda kolay bilgi

edinmeniz

Tesisimizin ulagilabilirligi

Tesisimizin etrafa yaydigi koku seviyesinin uygunlugu

Tesisimizin etrafa yaydig: giiriiltii seviyesinin uygunlugu

Verilen hizmetin fiyat uygunlugu
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12. MTOSB’deki atik su aritma tesisinde sunulan hizmetler hakkindaki
goriislerinizi belirtiniz:

1: Cok Kotii
2: Koti

3: Orta

4: Iyi

5: Cok lyi

Diisiinceler (Begeni
Hizmet Seviyesi)
12345

Hizmet saglayan personelimizin sagladig: teknik destek

(hizmet Oncesi ve sonrasi yapilan bilgilendirme)

Hizmet saglayan personelimizin hal ve davraniglar

Hizmet, fiyat ve ticari kosullar hakkinda yapilan

acgiklamalar

Olgiim ve analiz raporlar1 hakkinda igerik ve

aciklamalarin tarafiniza ulastirilmasi

Olgiim ve analiz raporlarinin firmaniza teslim siiresi

Olgiim ve analiz hizmetlerinde tarafsizlik, giivenilirlik

ilkesi

Tesisimize yaptiginiz miisteri sikayetlerinizin

degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi

Firmaniza yapilan ziyaretlerin sikli§1

Genel olarak (Laboratuvar hizmetleri kapsami ve teknoloji

bakimindan) tesisimiz hakkindaki goriisleriniz

Atik su aritma web sayfasi hakkindaki goriisleriniz

Tesisimizin verdigi hizmetler hakkinda kolay bilgi

edinmeniz

Tesisimizin ulagilabilirligi

Tesisimizin etrafa yaydigi koku seviyesinin uygunlugu

Tesisimizin etrafa yaydig giiriiltii seviyesinin uygunlugu

Verilen hizmetin fiyat uygunlugu
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BOLUM-II:

Sayin Katilimci;

Bu anket, MTOSB’deki atik su aritma tesisinin hizmet kalitesini Olgmek igin

diizenlenmistir. Ilk boliim <E li ifadeler> ideal bir atiksu aritma tesisinde olmasi

gereken beklenilen hizmet kalite ifadelerini; Ikinci bolim <P li ifadeler>Atiksu

aritma tesisinin (MTOSB’deki tesisi temel alinarak) mevcut algilanan hizmet

kalitesi ile ilgilidir. Liitfen Anketi Samimice doldurunuz. Yardiminiz i¢in simdiden

tesekkiir ederiz.

Liitfen anketi cevaplandirirken size en yakin cevabi 1’den 7’ye
kadar olan o6lgek iizerinde daire igine alarak veya yanina ‘X’

NO isareti koyarak belirtebilirsiniz:
(1) Kesinlikle Katilmiyorum, (7) Kesinlikle Katiliyorum

El Atik su aritma tesisleri giincel donanimlara (hizmet olanaklari, 2131als5l6l7
teknik destek vb.) sahip olmalidir.

B2 Bir attk su aritma tesisinin fiziksel imkanlarmin (kavram, 213lalslel7
otopark, ulagilabilirlik vb.) gorsel olarak uygun olmasi gerekir.
Atik su aritma tesislerindeki personelin (galisanlarinin) iyi

E3 |0, . 21314(516]|7
giyimli ve temiz gdriinimlii olmasi gerekir.
Atik su aritma tesislerinin fiziksel faaliyetlerinin goriiniimii ile

E4 | etrafa yaydig1 koku, giiriiltli gibi hizmet sekli birbiriyle uyumlu 213|14|5(6(7
olmalidir.
Atik su aritma tesisleri, so6z verdikleri konuyu (hizmeti) s6z

ES5 S . 21314(516]|7
verdikleri zamanda yapmalar1 gerekir.
Firmalarin sorunlar1 oldugunda, atik su aritma tesisleri

E6 N . . 2134|5167
(calisanlar) giiven verici ve sempatik olmalidir.

E7 | Atik su aritma tesisleri (verilen hizmetler) giivenilir olmalidir. 213(4|5]16]7
Atik su aritma tesisleri (hizmeti verenler) séz verdikleri

E8 . oL . . . 2134|5167
zamanlarda hizmetlerini yerine getirmeleri gerekir.

E9 | Atik su aritma tesisleri, kayitlarin1 dogru bir sekilde tutmalilar. 21314]5]6]7
Atik su aritma tesislerinin, firmalara, hizmetlerin tam olarak ne

E10 R . o 21314(516]|7
zaman gerceklesecegini sdylemeleri beklenmemelidir.

El1 Flrmalarlp atik su E-lrltl’il'a t§s1s1 personelinden zamaninda hizmet 2131alsle6l7
beklemesi gercekei degildir.

El12 Atik su 'E'll‘l't'n’lna tesisi personeli }vl'er zaman firmalara yardim 213lalslel7
etmeye goniilli olmak zorunda degildir.

E13 Atik su aritma  tesisi personehwﬁr.malarm isteklerini hemen 2131alsle6l7
gerceklestirmezlerse bu sorun degildir.

El4 Flrmglarln atik su aritma tesisi ¢alisanlarina giivenebilmeleri 213lalslel7
gerekir.

El5 F irmala-lr,-atlk su ar}tma t§51s1 personeli ile olan iletisimlerinde 2131alsle6l7
giivenli hissetmeleri gerekir.

E16 | Atik su aritma tesisi personeli kibar olmalidir. 213(4|5]16]7

E17 Atik su aritma tesisi personeli islerini iyi bir sekilde yapmak 213lalslel7

icin kurumlarindan yeterli destegi alabilmelidir.
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E18

Atik su aritma tesisinin, firmalara bireysel ilgi gostermesi
beklenmemelidir.

E19

Atik su aritma tesisi personelinin, firmalara kigisel ilgi
gostermesi beklenemez.

E20

Atik su aritma tesisi personelinden firmalarin ihtiyaglarini
bilmesini beklemek gercekei degildir.

E21

Atik su aritma tesisleri, firmalarin en iyi ilgi alanlarina sahip
olmasini beklemek gercekei degildir.

E22

Atik su aritma tesislerinin biitiin firmalara uygun olan saatte
hizmet vermeleri beklenmemelidir.
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NO

Litfen anketi cevaplandirirken, atik su aritma hizmeti
aldiginiz MTOSB atik su artima tesisini diisiinerek
asagida yer alan ifadelere ne derecede Kkatilip
katilmadiginiz1 belirtiniz. Size en yakin cevabi 1’den 7’ye
kadar olan 6lgek iizerinde daire i¢ine alarak veya yanina
‘X’ 1sareti koyarak belirtebilirsiniz:

(1) Kesinlikle Katilmiyorum, (7) Kesinlikle Katiliyorum

Pl

MTOSB atik su aritma tesisi glincel donanimlara (hizmet
olanaklari, teknik destek vb.) sahiptir.

P2

MTOSB atik su aritma tesisinin fiziksel imkanlarinin
(kavram, otopark, ulasilabilirlik vb.)  gorsel olarak
cekicidir.

P3

MTOSB atik su aritma tesisi personeli (¢alisanlarinin) iyi
giyimli ve temiz goriinimlidiir.

P4

MTOSB atik su aritma tesisinin fiziksel faaliyetleri
goriinimii ile etrafa yaydigi koku, giiriiltii gibi hizmet
sekli birbiriyle uyumludur.

P5

MTOSB atik su aritma tesisi, soz verdikleri konuyu
(hizmeti) s6z verdikleri zamanda yapar.

P6

Firmalarin sorunlar1 oldugunda, MTOSB atik su aritma
tesisi (¢alisanlar1) giiven verici ve sempatiktir.

P7

MTOSB atikk su aritma tesisi (verilen hizmetler)
giivenilirdir.

P8

MTOSB atik su aritma tesisi (hizmeti verenler) soz
verdikleri zamanlarda hizmetlerini yerine getirir.

P9

MTOSB atik su aritma tesisi, kayitlarin1 dogru bir sekilde
tutar.

P10

MTOSB atik su aritma tesisi, firmalara, hizmetlerin tam
olarak ne zaman gerceklesecegini sdylemez.

P11

Firmalar, MTOSB atik su aritma tesisi personelinden
zamaninda hizmet alamazlar.

P12

MTOSB atik su aritma tesisi personeli her zaman
firmalara yardim etmeye goniilli degildir.

P13

MTOSB atitk su aritma tesisi personeli firmalarin
isteklerini hemen gerceklestiremezler.

P14

Firmalar, MTOSB atik su aritma tesisi c¢alisanlarina
giivenebilirler.

P15

Firmalar, MTOSB atik su aritma tesisi personeli ile olan
iletisimlerinde glivenli hisseder.

P16

MTOSB atik su aritma tesisi personeli kibardir.

P17

MTOSB atik su aritma tesisi personeli iglerini iyi bir sekilde
yapmak i¢in kurumlarindan yeterli destegi almaktadir.
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P18

MTOSB atik su aritma tesisi, firmalara bireysel ilgi
gostermez.

P19

MTOSB atik su aritma tesisi personeli, firmalara kisisel
ilgi gdstermez.

P20

MTOSB atik su aritma tesisi personeli, firmalarin
ihtiyaclarini bilmez.

P21

MTOSB atik su aritma tesisi, firmalarin en iyi ilgi
alanlarina sahip degildir.

P22

MTOSB atik su aritma tesisi, biitliin firmalara uygun olan
saatte hizmet vermez.
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