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Ozet: Bu arasgtirmanin amaci kar amaci giitmeyen kurumlarin kalite
gelistirme ¢abalarinda 6nemli olan kalite boyutlarinin 6nem derecesini ve bir
biitiin olarak algilanan kalitenin miisteri memnuniyetine etkisini gosteren bir
model gelistirmek ve bunu test etmektir. Bu amagla Karadeniz Bolgesinde
faaliyet gosteren kar amaci gilitmeyen kurumlarin miisterileri durumundaki
bireylerden gayeli (keyfi) drnekleme metoduyla belirlenen 6rnek kiitleye bir
anket uygulanmistir. Anket verilerinin analizinde ve girilmesinde SPSS 13 ve
modelin testinde AMOS 4 paket programlari kullanilmistir. Arastirma
sonucunda giivenlilik boyutunun algilanan kaliteyi en fazla etkileyen faktor
oldugu bunu swrasiyla giivence, empati, fiziki goriinim ve heveslilik
faktorlerinin izledigi bulunmustur. Ayrica algilanan kalitenin miisteri tatminini
onemli derecede belirledigi sonucu ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Kar Amaci Giitmeyen Kurumlar, Algilanan Kalite,
Miisteri Memnuniyeti.

Abstract: The objective of this study is to establish a model which
indicates the priority rank of the quality dimensions on the service of nonprofit
organization and affect of perceived quality as a whole on costumer satisfaction.
In addition to establishing a model, the second objective of the study is to
testing the validity of the model. With this objective, a questionnaire is applied
to the people, chosen with arbitrary sampling method, which are the costumer of
nonprofit organizarion in Black Sea Region. SPSS 13 and AMOS 4 packaged
softwares are respectively used in data entrance-analyze and model testing
processes. As the result of study, it is found that safeness dimension is the most
effective factor on perceived quality. Furthermore; trust, empathy, physical
appearance and enthusiasm factors respectively follows safeness dimension.
Moreover, perceived quality significantly determines costumer satisfaction is
revealed.

Keywords: Nonprofit Organization, Perceived Quality, Costumer
Satisfaction.

L.Giris
Kisilerin sosyal ihtiyaclarinin karsilanmasi onlarin daha verimli ve etkin
calismalarmi saglayacagindan bu ihtiyaclarin karsilanmasi toplumlar i¢in son
derece dnem tagimaktadir. Kisilerin ihtiyaglari ve istekleri sonsuz, kaynaklar ise
sinirhdir. Isletmeler kar amacinin yaninda degisen cevre kosullarinin ortaya
cikardigi toplumsal ihtiyaglar karsilamak i¢in de ¢aba gdstermeli, tiiketiciler de
bu ¢abanin iirlinlerini almaya 6zendirilmelidirler. Bir ekonomide ticari ve sinai
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isletmeler disinda kalan bir takim igletmeler faaliyetlerini ¢esitli sosyal sorunlari
¢ozmek ya da bazi sosyal faydalar saglamak amaciyla yiiriitiirler. Bu tiir
isletmeler i¢in birincil amag¢ kar elde etmek degil hizmet sunduklari hedef
kitleye cesitli yararlar saglamak ve bu yararlarin tatmin diizeyini maksimize
etmektir. Kar amaci giiden kurumlar ve devlet sektoriinden sonra tiglincii sektor
adiyla da tanimlanan bu kurumlara kar amaci giitmeyen kurumlar adi verilir
(Karatepe, 2001: 7). Kar amac1 giitmeyen kurumlarin ¢ok biiyiik bir kismi da
hizmet yogun isletmelerdir.

Hizmet, temelde bir tarafin diger bir tarafa sundugu maddi olmayan is
veya faaliyetlerdir (Kotler, 1979: 467). Daha genel bir tanimla, bir bagka insanin
ihtiyacim gidermek i¢in belirli bir fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir
mali miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir. Hizmet, fayda saglayan
faaliyettir ve bir tiretim siirecinin ¢iktisidir (Sakrak, 1998: 20). Hizmetin etkili
ve amacina ulasabilir olmasi kalitesine baglidir.

Kalite, maliyet avantaji saglayan, verimliligi artiran ve bir sirketin
kiiltiir yapisin1 miisteri lehine yonlendiren iyilesmenin ilk adimidir (Kondo,
1999: 27). Kalite bir iiriin veya hizmetin gelistirilmesi i¢in gereken bir veya
daha fazla karakteristik 6zelligidir. Is hayatinda basari, biiyiime, rekabetci
ortamda ayakta kalma, kaliteyi anlama ve uygulamaya baglhdir.

Hizmet kurumlarmin kalitesi son giinlerde sik¢a bahsedilen ve 6nemle
tizerinde durulan bir konudur. Fakat kalitenin rekabet¢i avantaj elde etmede bir
yontem oldugu inanci ve kar amaci giitmeyen kurumlarin rekabetgi bir yapida
olmamasi, sunduklart hizmetin kalitesinin diisik diizeyde olmasma ve
dolayisiyla miisteri memnuniyetinin zaafa ugramasina neden olmaktadir. Bu
aragtirmada kar amact glitmeyen kurumlara ve bunlarin o6zelliklerine
deginildikten sonra bu kurumlarin sunduklarit hizmet kalitesinin boyutlarini ve
bu boyutlarin algilanan kalite, miisteri memnuniyeti lizerine olan etkisine dair
bir model gelistirilmis ve test edilmistir.

II. Kar Amaci Giitmeyen Kurumlar

Isletmeler ekonomik bir amacla kurulan ve yasamlarini bu amaci
gerceklestirme cabalariyla siirdiiren kuruluglardir. Ekonomik amag genellikle
uzun vadede kalic1 olmak ve kar elde etmektir. Bununla birlikte her isletmenin
temel amacinin kar elde etmek ya da kart maksimize etmek oldugu sdylenemez.
Birtakim kurumlar faaliyetlerini ¢esitli sosyal sorunlar1 ¢ézmek ya da bazi
sosyal faydalar saglamak dogrultusunda yiriitiirler (Kotler, 1979: 31). Bu
kurumlar fyelerine, tiiketicilerine, calisanlarma ya da kurucularina parasal
kazang disinda kazanglar saglamay1 amaglayan, olusumlar1 yasayla saglanmus,
kuruluslar tesvik edilen tiizel kisilige sahip kurumlardir. Kar amaci giitmeyen
kurumlarin en tipik 6zelligi sosyal sorumluluk tasimalari ve genellikle hizmet
sunmak iizere kurulmus olmalaridir. Ancak kar amaci glitmeyen kurumlarin hig
kar etmedigi anlagilmamalidir. Bu tiir kurumlarda kar elde etmek amaciyla
faaliyetlerde bulunabilirler. Burada kar digerlerinde oldugu gibi birinci
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dereceden motive edici faktér olarak degil, kurumun temel amacim
gerceklestirmede yardimcr olacak kaynaklarin temini i¢in énem kazanir. Yani
kar, kar amaci giitmeyen kurumlar i¢in gelirlerini artirmak demektir (Dinger,
1996: 298).

A.Kar Amaci Giitmeyen Kurumlarin Onem Kazanmasinmin Nedenleri

Kar amaci gilitmeyen kurumlar ozellikle yiizyilimizda giderek 6nem
kazanmis ve gelismigligin bir gostergesi haline gelmistir. Bu kurumlarin 6nem
kazanmasinda etkili olan faktorler asagidaki gibidir (Giirsoy, 2000: 40):

e Kalitenin sadece Tiriin i¢in gegerli bir kavram olmaktan c¢ikip,
organizasyonlarin tiim faaliyetlerini ve bireylerin yasam tarzini da
kapsamaya baglamasi,

e Bilgi teknolojilerindeki gelismeler sonucu tiim diinyada kiiltiirel

etkilesim ve paylasimin artmasi,

Devletten beklentilerin azalip toplumsal girisimlerin 6nem kazanmasi,
Entelektiiel ve kiiltiirel seviyenin giderek yiikselmesi,

Birey haklar1 ve insana saygi kavramlarinin 6n plana ¢ikmasi,
Degisen demografik yapi1 (egitim, cinsiyet, yas, kiiltiir vb.),

Alternatif olusturma ve segiciligin yiikselmesi,

Toplumsal, kurumsal ve bireysel beklentilerin artmast,

Hizmet odakli olmanin 6n plana ¢ikmasi.

B.Kdr Amaci Giitmeyen Kurumlarin Amaglar

Her tiirlii 6rgiit veya isletmenin bir temel amaci ve bu temel amaca
ulagmasini kolaylastirici daha kisa vadeli ve daha degisken ikincil amaglar1
vardir. Ikincil amaglar kismen veya tamamen degistirilebilirler. Ciinkii; bu
amaglara ulasilmasi1 daha kolay ve olasidir. Gergeklenen her bir ikincil amag
birincil amacin gergeklesmesine bir adim daha yaklasildigini gosterir. Ancak
temel amag bir ideal, bir limittir. Sonsuza kadar tam olarak ulagilmasi miimkiin
degildir.

Kar amaci giitmek, isletmenin ¢ikarct davranmasini, kar1 artirmaya
yonelik olarak maliyeti diisiirme, fireyi azaltma, siirimii artirma, bilesimi
degistirme, iiriine yeni kullanicilar veya kullanim alanlar1 bulma ve iiriinii daha
da mitkemmellestirerek vazgecilmez hale getirme gibi ¢abalarda bulunmasini
gerektirir. Kar amaci giitmemek ise yukarida sayilan tiim etkinlikleri parasal
olmayan kazanglar elde etmek amaciyla yerine getirmek anlamina gelmektedir.
Kar amaci giitmeyen kurumlarda da temel amag¢ hedeflenen kitleye ihtiyaci olan
mal ve hizmetleri parasal kazang kaygisi i¢cinde olmaksizin sunabilmektedir. Bu
amacin gergeklesmesini saglamak iizere pazarlama anlayisim1 benimsemek ve
stratejiler olusturmak ise ikincil amaglardir. Kimsesizlerin korunmasi, saglik
hizmetleri, toplum giivenligi hizmetleri, dogayr koruma c¢abalari, bilimsel
calismalar vb. etkinlikler uzun donemde toplum refahinin saglanmasi ve
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stirdiiriilmesi i¢in vazgegilmez unsurlardir. Bu hizmetlerin gerek ¢ok maliyetli
olmas1 gerekse yatinm maliyetlerinin ¢ok yiiksek bir diizeyde bulunmasi,
iiretim ve sunus siireglerindeki zorluklar nedeni ile kar amaci gliden kurumlar
tarafindan pek tiretilmemektedir (Drucker, 1989: 88).

C. Kar Amact Giitmeyen Kurumlarin Kar Amact Giiden Kurumlarla Benzer
Ozellikleri

Gerek kar amaci giiden gereksek kar amaci giitmeyen kurumlarin
problemleri ve sorunlar1 birbirine ¢ok benzer niteliktedir. Her iki tiir orgiitte;
uygun Uriin karmasi elde etme, kaliteli ve etkin bir sekilde mal veya hizmet
iiretme, elverisli ve verimli ¢alisan Orgiit yapisi olusturma, faaliyetlerini finanse
edebilme, uygun pazarlama stratejileri benimseme sorunlartyla karsi
kargiyadirlar. 1970’lere kadar kar amaci giitmeyen kurumlar kar amagi giiden
kurumlardan ¢ok farkli bigimde ayrilmaktaydi. Fakat bu tarihten sonra olusan
krizler ve hiikiimetlerin karsilastiklar1 finansal sorunlar kar amaci giitmeyen
kurumlarin devletten aldiklar1 fonlarin birim degerini artirmistir. Hiikiimetler
kar amaci giitmeyen kurumlarin fonlarini daha etkin sekilde kullanmalarint ve
hatta faaliyetlerinden belli bir miktar gelir elde edebilmelerini istemislerdir.

Bir igletmenin stratejik amagclari; karlilik, verimlilik, etkililik, mali ve
beseri kaynaklari uygun sekilde idare edebilme, yenilikgilik, kapasite gelistirme
ve pazar paym artirmaktir. Bu amacglardan sadece karlilik kar amaci giitmeyen
kurumlar i¢in dogrudan kabul edilemez. Fakat diger amaglar her iki kurum tiirti
icinde aynidir (Megginson vd. 1990: 542).

D. Kar Amact Giitmeyen Kurumlarin Kar Amaci Giiden Kurumlardan Farkl
Ozellikleri
Bicimsel olarak kar amaci giiden kurumlardan higbir farkli yani
bulunmamasina ragmen, kar amaci gilitmeyen kurumlarn digerlerinden ayiran
pek ¢ok farkliliklar bulunmaktadir. Bunlar:

e Kar amaci giitmeyen kurumlarin temel amaci kar elde etmek degildir.

e Kar amaci giitmeyen kurumlarin liretim maliyetleri veya iiretimden elde
edecekleri getirileri kar amaci giiden igletmelerin benimsemeyecegi
niteliktedir (Digman, 1986: 344).

e Kar amaci gilitmeyen kurumlar tiirlerine goére ayr1 ayn yasalara
dayanarak kurulurlar. Amaglari ve gorevleri geregince daha siki
denetlenirler.

o Kar amaci glitmeyen kurumlarin pazar sorunlar1 kar amaci giidenlere
oranla farkli ve ¢ok daha azdir.

e Kar amaci giitmeyen kurumlar ¢ogunlukla hizmet {ireten isletmelerdir.

e Kar amac1 giitmeyen kurumlarin sahip olduklar1 en dnemli avantaj kar
amaci giiden sektorlerden veya devletten yardim alabilmeleridir (Kotler,
1979: 44).
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e Kar amaci giitmeyen kurumlarin kendi sektorlerinde rakipleri yoktur.
Ciinkii her bir kar amaci giitmeyen kurum kendine benzer hatta ayni
amagcla kurulmus diger kar amaci giitmeyen kurumlarla parasal kazang
yerine belirlenen hedef kitleye yarar saglamayi amag¢ edindiklerinden
dolay1 rekabet yerine yardimlagsmay1 segmislerdir.

e Kar amaci giitmeyen kurumlarla benzer iirlinleri hizmetleri {ireten kar
amagli Orgiitler rekabet icerisindedirler. Bu durum halkin yararina
olmaktadir. Ciinkii gerek kalite gerekse fiyat yoniinden iyilesmeler
olmaktadir. Ayni devlet okullariyla 6zel okullar arasindaki rekabet gibi.

e Isletmelerin sahipligini gdsteren sahis veya sahislara ait hisseler yoktur.

e Ihtiyag duyulan fonlar1 olusturan kisilerin dogrudan veya oranli bir
sekilde degisen finansal nitelikli faydalar1 yoktur.

e Kar amaci gilitmeyen kurumlarda yoneticiler secilirken yonetici
kabiliyeti yerini mesleki veya teknik bilgiye ve fedakarlik derecesi ile
politik giice birakir.

e Kar amaci giitmeyen kurumlarda ¢alisanlar goniilliidiirler. Ciinkii bu
kurumlarda temel ¢alisma motifi kurum misyonunun benimsenmesidir
(Barry, 1986: 771).

e Ozel isletmeler 6zsermaye yaninda bor¢ kaynaklarma da miiracaat
ederek ihtiya¢ duydugu fonlar1 temin ederken, kamu kurumlari,
vergilerden ayrilan fonlardan yararlanirlar. Kar amaci gilitmeyen
kurumlar ise bagis, iiyelik aidatiyla ayakta kalmaya c¢aligirlar. Biitgeler
0zel igletmelerde hem planlama hem de kontrol teknigidir. Halbuki kar
amac1 glitmeyen kurumlarda biitgeler oncelikle kontrol araci olarak
diisiiniilmektedir. Isletmeler karlarin1 maliyetleri azaltarak daha verimli
hale getirmeye yogunlasirken kar amaci giitmeyen kurumlarda 6zellikle
kamu kurumlarinda tahsis edilen kaynak harcanmazsa gelecek yil daha
az tahsisat yapilacagi i¢in suni harcamalar artar (Dinger, 1996: 301).

e Kar amaci giiden kurumlarda miisteriler aldiklari {iriin i¢in para 6derler.
Kar amaci giitmeyen kurumlarda ise hizmeti alan kisiler hizmetin
olusmasima katkida bulunan (bagis¢1 Odenegi, vergiler) faktorlerle
ilgisizdirler (Rossum, 1998: 40).

E. Kar Amact Giitmeyen Kurumlarin Tiirleri
Kar amaci giitmeyen kurumlar iki farkli bicimde simiflandirilabilirler.
Birinci siniflandirmada kurumun {irettig§i mal veya hizmetin tiird, ikinci
siniflandirma ise orgiitiin olusumuna gerekge olan kurucu ya da hedef kitle baz
alinarak yapilmaktadir.
Urettikleri hizmetin tiirleri agisindan kar amaci giitmeyen kurumlar
sekiz ana gruba ayrilirlar (Megginson vd., 1990: 538):
e Sosyal organizasyonlar (spor klubii, lokaller, misafirhaneler vb.)
e Kiiltiirel organizasyonlar (miize, hayvanat bahgesi, sanat etkinlikleri vb)
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Dini organizasyonlar (ibadethaneler, cenaze isleri vb.)

Egitim organizasyonlar1 (6gretim kurumlari, kurslar, laboratuarlar vb.)
Koruyucu organizasyonlar (meslek kuruluslar1 vb.)

Politik organizasyonlar (partiler, lobi faaliyetleri vb.)

Hay1r kurumlart (vakiflar, huzurevleri vb.)

Sosyal sorumluluk girisimleri (sigara, doga koruma kampanyalar1 vb.)
Hedef kitleleri veya kurulusu olusturan kisiler dikkate alinarak yapilan

siniflandirmada ise dort ana kurulus tipi vardir:

Dernekler

Vakiflar

Meslek Kuruluslari

Kamu Kuruluslari

Daha yaygin ve genel bir smiflama ise Kotler’in (1982) yaptigi

“sektorler matrisi”dir.

HedefKitle
Amac Belili K siler Toplum
Kar A B
KarDegl D C

Sekil 1. Sektorler Matrisi

Sektorleri belirten harflerin kapsadigi isletme ve kurumlar sunlardir:

A: Sirketler, holdingler, karteller, tiiccar igletmeler,

B: Kitler,

C: Devlet okullar1, miizeler, meteoroloji, devlet tiyatrolari,

D: Dernekler, vakiflar, meslek kuruluslari.

Matriste A, kar amac1 giiden sektorii, B ve C devlet sektoriinii, D ise kar

amaci giitmeyen sektorii olusturmaktadir.

F. Kar Amaci Giitmeyen Kurumlarda Stratejik Sorunlar

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin stratejik bir yonetimde kars1 karsiya

kaldig1 problemler su sekildedir (Dinger, 1996: 303):

Nihai kontrol kriterlerinin yoklugu: Kar amaci giiden kurumlarda kar,
faaliyetleri i¢in bir kontrol kriteri niteligindedir. Halbuki s6z konusu
orgiitlerde kar amaci olmadig1 i¢in bdyle bir kontrol standardi yoktur.
Gergeklestirilen faaliyetleri yil iginde ve yildan yila kontrol edebilmek
oldukg¢a zordur. Bu problem kar amaci giitmeyen kurumlarda amaglarin
acikca tanimini, bunlara ulagsmak igin gerekli kaynaklarin tahsisini,
etkililik ve verimlilik 6l¢iimiinii zorlastirir.
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e Rekabetin olmayisi: Isletmeler bir rekabet ortami icinde varliklarini
devam ettirmeye c¢aligirlar. Bunun i¢in faaliyetlerini miisterilerinin istek
ve ihtiyaclarina gore ayarlarlar. Halbuki kar amaci giitmeyen
kurumlarda rekabet ortami pek yoktur ve cogu kere yeni bir alici, firsat
olarak goriilmez. Hatta bazen yeni alicilar yeni problem kaynaklar
olarak algilanir. Kar amaci ve rekabet duygusu isletmelerde maliyetleri
diisiirerek daha iyi mal ve hizmet {iretmeye sevkeder. Kar amaci
giitmeyen kurumlarin ise daha iyiye ve dogru yonelten bu tiir bir
motivasyon kaynaklar1 yoktur.

e Politiktirler: Kar amaci glitmeyen kurumlar belirli bir politika ve egilim
gelistirmiglerdir. Hizmetlerini de genellikle bu politika ve egilime sahip
alicilara sunma gayreti igindedirler. Bir anlamda belli bir diislince ve
politika egiliminde olan insanlarin olusturdugu pazar boliimiinde
faaliyet yapmaktadirlar. Bu yaklasim gercekte rekabeti Onleyen bir
sonu¢ dogurmaktadir. Clinki bu orgiitler kendi iiye ve alicilarina hizmet
verdikten sonra amagclarm  gergeklestirmis  olduklarin1  kabul
etmektedirler.

e Yonetim yapist zayiftir: Isletmelerde yapilan faaliyetleri planlayan ve
sonuclarindan sorumlu olan bir tepe yoOneticisi vardir. Kar amact
gilitmeyen kurumlarda ise genellikle sorumluluk bir komite tizerindedir.
Her ne kadar bir komite veya kurul baskani var ise de kararlar birlikte
alinir ve sorumluluk yayilir. Bu durum hem kararlarin gecikmesi ve
niteliginin zayiflamasi sonucunu dogurur, hem de bir tek sorumlunun
olmayisiyla ilgili sorunlar ortaya cikarir

e Geleneklere baglilik: Kar amaci gilitmeyen kurumlar, toplumun
geleneklerinin  etkisi altindadirlar. Bu durum modern ydnetim
tekniklerinin uygulanmasini zorlastirir.

G. Tiirkiye 'de Kar Amaci Giitmeyen Kurumlar

Kar amaci giitmeyen kurumlarin ekonomideki faaliyetleri ve etkinlikleri
iilkeden iilkeye degismektedir. Kimi iilkelerde asil amaci tiiketicilere hizmet
vermek olan bu tip rgiitler kamu sektdriinde KIT (Kamu Iktisadi Tesekkiilleri)
olarak veya genellikle gelismis iilkelerde KiT’lerden ayr1 olarak kar amaci
giitmeyen oOrgiitler adi altinda olusur.

Kamu sektdriince olusturulan kar amaci giitmeyen orgiitler KIT veya
hiikiimet departmanlarinin bagimsiz sirketleridir. Kar amaci giitmeyen kurumlar
sahiplerine kar kazandirmayr amag edinmezler. Birgok KIT’de kar amaci
giitmeyen kurum modeli uygulanir. Gerek kamu sektorii gerekse diger kar
amact gilitmeyen Orgiitler toplam maliyetlerini karsilayan finansal bir kar
gozetmedikleri veya gelir yaratmayi diigiinmedikleri i¢in finansal olmayan
amaglara 6ncelik verirler.
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Ordu Yardimlasma Kurumu, Fiskobirlik ve Tarig gibi kuruluslar,
Vakiflar, Noterler Birligi, Barolar Birligi, Cocuk Esirgeme Kurumu, Tarim
Kredi Kooperatifleri, Milli Piyango idaresi, Tiirk Hava Kurumu, Kizilay ve
Dernekler, ayrica doner sermayeli isletmeler icerisinde Saglik Kurumlar ve
Hastaneler, Meslek Liseleri, Devlet Tiyatrolari ve devletin diger sanat
faaliyetleri Tiirkiye’de kar amaci gilitmeyen Orgiitlere Ornek olarak
gosterilebilirler (Karatepe, 2001: 12).

I11. Hizmet Kalitesi

Insanla dogrudan ve dolayl olarak ilgili olan her konuda hizmetten sz
edilebilir. Bu nedenle degisik tiir ve nitelikte hizmet s6z konusudur (Dinger,
1996: 433). Giinilimiizde gelismis tlilkeler ulusal gelirlerinin biiyiik bir bolimiinii
hizmet sektoriinden saglamakta ve mamul ireten bir¢ok isletme de artik hizmet
agirlikli mesajlarla faaliyetlerini siirdiirmektedirler (Oztiirk, 1998: 2). Biitiin
hizmet tiirlerini kapsayacak bir tek tanim yapmak ise oldukc¢a zordur. Fakat
genel olarak “insan ihtiyacini gideren ve fiziki olmayan her faaliyet” hizmet
olarak tanimlanabilir. Kar amaci glitmeyen kurumlarin ¢ok biiyiik bir kismi da
hizmet yogun isletmelerdir.

Literatiirde birden ¢ok ancak ortak noktalar1 olan kalite tanimlar
mevcuttur. Juran’in tanimina gore kalite, miisteri tatmini saglamak amaciyla bir
iiriintin veya hizmetin miisteri gereksinmelerine uyum kosullarini tanimlayan
ozellikleridir. Kalite kusur barindirmamaktir ve kullanima uygunluktur (Juran,
1988: 22; Plsek, 1997: 21). Taguchi’nin tanimina gore kalite, {irlinlin pazara
ulagtirillmasindan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir (Bozkurt,
1998: 13). Kalite maliyet ve iiretkenlik acisindan en insancil olanidir ve bir
sirketin kiiltiir ve yapisini iyilestirmenin en faydali ilk adimidir (Kondo, 1999:
27). Kalite bir {irlin veya hizmetin gelistirilmesi i¢in gereken bir veya daha fazla
karakteristik 6zelligidir. Is hayatinda basari, biiyiime, rekabetci ortamda ayakta
kalma, kaliteyi anlama ve uygulamaya baglidir (Montgomery, 1997: 2).
Glinlimiiz isletmelerinin en ¢ok konusulan kavramlarindan birisi olan kalite,
sadece teknik bir yontem olmaktan ¢ikmis, isletmelerin miisterilerini memnun
etmeye ve isletme icinde tiim birimlerin optimizasyonunu saglamaya yonelik bir
yOnetim araci olarak kabul gérmeye baglamistir (Berthod, 1994: 30). Amerikan
Kalite Kontrol Derneginin (American Society for Quality Control) tanimina
gore kalite, mal ya da hizmetlerin bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan oOzelliklerdir. Kalite’'nin performans, uygunluk, giivenirlilik,
dayaniklilik, hizmet goriirliik, estetik, itibar ve diger unsurlar olmak {izere sekiz
boyutu vardir (Evans ve Dean, 2000: 17). Bunlarin haricinde yenilik, etkinlik,
empati, sorumluluk, devamlilik, verimlilik, servis edilebilirlik, teminat, kisisel
perspektif de kalite boyutlart arasinda sayilabilir (Miyauchi, 1999: 19).

Hizmet isletmeleri, farkli ve istenen kalitede hizmet {iretme ve sunma
stratejisiyle rakiplerinden iistiin duruma gecip, karliliklarini siirekli kilarak,
rekabette {istiinlik avantajini yakalamaktadirlar. Bu noktada Onemli olan,
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tiketicilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmaktadir. Tiketiciler
kendilerine  sunulan  hizmetle  bekledikleri  hizmeti  her  zaman
kargilagtirmaktadirlar.  Eger  verilen  hizmet  beklentilerin  {izerinde
gerceklestirilmigse daha fazla tatmin olurlar ve o hizmeti almaya devam ederler
(Cakarer, 2005).

Cok boyutlu bir kavram olmasi nedeniyle hizmet kalitesinin net olarak
bir tanimmi yapmak zordur. Bu nedenle literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili ¢ok
sayida tanima rastlamak miimkiindiir (Rosender, 1989: 530). Ancak
tanimlariin ortak bir paydasi olarak hizmet kalitesi, gercek ve algilanan hizmet
kalitesi diizeyi arasindaki farklilik olarak ifade edilmektedir (Arora ve Stones,
1996: 24). Hizmet kalitesi, basit olarak bir hizmetin tanimlanmig gorevlerini
yerine getirebilme yetenegi olarak degerlendirilmekte ve hizmetin kalitesi
sadece verdigi sonugla degil aym1 zamanda hizmetin verildigi siirecle de
degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi bir hizmetin kullanicisinin ihtiyaglarin
ne Ol¢iide karsiladigmmin bir Ol¢ilisiidiir ve kalitede onemli olan miisteri
tarafindan algilanan kalitedir. Bu durumda kalite iki olgu tarafindan
belirlenmektedir. Bunlar miisterinin istek ve beklentilerinin hizmette ne dlglide
bulundugu ve miisterinin hizmet 6zelliklerinin kullanimina uygunlugunu ne
olglide algiladigidir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 1994: 6).

Akademisyenler ve uygulayicilar hizmet kalitesi ile miisteri tatminini
birbirinin yerine kullanilmaktadirlar (Reeves vd., 1995: 63). Fakat benzesen iki
kavram olmalarina ragmen miisteri tatmini ve hizmet kalitesi 6nemli bir ayrinti
ile farklilik gosterirler (Spreng ve Mackoy, 1995: 201). Miisteri tatmini “6zel
davranis”, hizmet kalitesi ise “firmanin biitiinciil davranisi” olarak ifade
edilmektedir (Binter vd., 1990; Bolton ve Drew, 1991).

A.Hizmet Kalite Boyutlar: ve Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Isletmelerin hizmet kalitesini miimkiin oldugunca gelistirebilmeleri ve
yiiksek kalite seviyesine ulasabilmeleri hizmet Kkalitesinde bulunduklar
konumun tespitine ve hizmet kalitesiyle ilgili hangi konularda eksikliklerinin
oldugunun belirlenmesine baglidir. Hizmet kalitesinin gelistirilmesi kalitenin
Ol¢limii ile saglanabilmekte ve miisteri tatmininin saglamasi hizmeti talep eden
miisterilerin tatmin olmadig1 noktalar1 bilmek ve bunlar1 gelistirmekle miimkiin
olabilmektedir.

Literatiirde bulunan hizmet kalite boyutlarinin belirlenmesine yonelik
calismalarim temelleri 1970’lere kadar dayanmaktadir. Sasser, Olsen ve
Wyckoff (1978) hizmet kalite boyutlarin1 personel diizeyi, tesis diizeyi ve
malzeme diizeyi olmak tiizere ii¢ sekilde ele almislardir. Personel diizeyi isletme
calisanlarinin hizmet kalitesine olan katkisini, tesis diizeyi isletmenin hizmet
sunumunu ger¢eklestirmek amaciyla sahip oldugu tesis, makine ve cihazlarin
sunulan hizmetin kalitesini hangi diizeyde etkiledigini ve malzeme diizeyi
hizmetin sunulmasi i¢in dogrudan olmayan hammaddeyi ifade etmektedir.
Gronroos (1990), hizmet kalite boyutlarinin teknik kalite ve islevsel kalite
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olmak {izere iki sekilde var oldugunu belirlemis ve bu iki kalite boyutuna ilave
olarak kurum imajinin hizmet kalitesini belirleyen 6nemli bir bilesen oldugunu
ifade etmigstir. Literatiirde en ¢ok kabul goren hizmet kalite boyutlarini igeren
Olgek Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan 1985’te belirlenmis olan
Servqual’dir. Servqual’daki kalite kriterleri, fiziki gorinim, giivenlilik,
heveslilik, giivence ve empatidir (Parasuraman vd., 1990: 21-22).

Servqual oOlcegi hizmet kalitesinin Olgiilmesinde yaygin bir sekilde
kullanilmasina ragmen farkli hizmet sektorlerine uygulanmasinda bir takim
sakincalar dogmakta ve bu nedenle sektoriin 6zelligine gore farkli 6lgeklerin
geligtirilmesi gerekli olmaktadir (Carman, 1990: 33). Yapilan calismalar
icerisinde Cronin ve Taylor’un Servperf modeli bu sakincalarin bir ¢ogunu
gidermektedir. Bu modelde Servqual modelinde hizmet kalitesini belirlemede
kullanilan, tiiketicilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki fark yerine,
performans temelli Ol¢ciim benimsenmistir. Diger bir degisle Servqual
modelinde yer alan, tiiketicilerin beklentilerinin  Ol¢lilmesi  gerekli
goriilmemektedir (Sereftkaya, 1997: 40). Cronin ve Taylor’a gore tiiketiciler
yiiksek kalitedeki hizmetten ziyade yiiksek miisteri tatminini saglayan hizmete
yonelmektedirler (Cronin ve Taylor, 1992: 56). Yazarlara gore tiiketici tatmini,
davraniglara dayali Ol¢limlemeyi igerdigi i¢in anlik nitelikte olmamakta ve
tiketicilerin uzun donem hizmet kalitesi davramiglart hakkinda bilgi
vermektedir.

Varki ve Colgate (2001) yaptiklar1 c¢alismalarda algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti acisindan Onemli bir unsur oldugunu
belirtmiglerdir. Daha sonraki ¢aligmalarinda Brady ve Cronin (2001) hizmet
kalitesinin miisterilerde tekrar satin alma giidiisiinde 6nemli bir etki yarattigini
ortaya koymuslardir.

Yukarida ele aliman hizmet boyutlarinin bilinmesi ve hizmet
uygulamalarinda g6z 6nilinde bulundurulmasi hizmetten yararlanan miisterilerin
tatminsizliginin nedenlerini belirler ve miigteri ihtiyaglar1 paralelinde
hizmetlerin yiiriitilmesi ile ilgili gerekli diizenlemelerin yapilmasini saglar.
Aym zamanda hizmet boyutlarmin bilinmesi hizmetin etkinligini artirir (Unlii
ve Aktas, 1995: 49).

IV. Arastirma

A. Arastirmanin Amact

Kar amaci giitmeyen kurumlar gelirlerini devletten, bagis¢ilardan ve
azda olsa kendi hizmetlerinden elde ederler. Fakat son zamanlarda halkin kiiltiir
seviyesinin artmast sosyal bilinci gelistirmis ve bunun sonucu olarak halk ve
devlet kar amac1 giitmeyen kurumlarin kendilerine verilen gelirlerini daha etkin
kullanmalarin1 beklemeye ve sunduklari hizmetin kalitesini artirmalarini
saglayarak miigteri memnuniyetini gelistirmelerini istemeye baglamiglardir.
Dolayisiyla bu arastirmanin amaci kar amaci giitmeyen kurumlarin kalite
artirma c¢abalarinda 6nemli olan kalite faktorlerinin 6nem diizeyini ve bir biitiin
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olarak kalitenin miisteri memnuniyetine olan etkisini belirleyen genel bir model
gelistirmektir. Bu sayede kar amaci gilitmeyen kurumlar kalitenin hangi
boyutlarina daha fazla O6nem vermeleri gerektigi konusunda fikir sahibi
olacaklar ve miisteri memnuniyetini gelistirebileceklerdir.

B.Arastirmanin Metodolojisi

- Ornekleme Siireci

Arastirmamin evreni Karadeniz Bélgesinde faaliyet gosteren kar amact
glitmeyen kuruluglarin miisterisi konumunda olan bireylerdir. Arastirma
Karadeniz Bolgesinde faaliyet gosteren (Trabzon, Giresun, Rize, Samsun, Ordu
illerinde) kar amaci giitmeyen kuruluglarin miisterisi konumunda olan bireyler
arasindan tesadiifii olmayan Ornekleme yoOntemlerinden gayeli (keyfi)
ornekleme metoduyla belirlenen 6rnek kiitleye uygulanmistir. Arastirma
evreninden Orneklem c¢ergevesinin belirlenmesinin ¢ok zor ve zahmetli olmasi
ornekleme metotlarindan tesadiifii Ornekleme yoOntemlerinin kullanilmasini
engellemigtir. Zaten arastirmanin amaci genellenebilir bir modelden ziyade
kapsam igindeki kuruluslara 06zgii ©rnek bir model gelistirebilmektir.
Dolayisiyla aragtirma bulgular1 sadece arastirma kapsamindaki kar amaci
giitmeyen kuruluslar ve miisterileri icin gecerli olup genellenemez. Arastirma
toplam 402 kisiye uygulanmistir. Arastirmadaki deneklerin 79 tanesi dernek, 83
tanesi vakif, 75 tanesi saglik ocagi, 56 tanesi lise, 89 tanesi {iniversite, 14 tanesi
noter, 6 tanesi de Cocuk Esirgeme Kurumlari hakkinda diisiincelerini ankete
yansitmiglardir (her bir denek sadece bir kurum hakkinda anketi doldurmustur).

Veri Toplama Yontem ve Aract

Arastirmada veri ve bilgilere ulasmada olusabilecek arag etkisini
ortadan kaldirmak amaciyla yiiz yiize anket yontemi kullanilmis ve arastirma
anketi 15.10.2005 — 12.11.2005 tarihleri arasinda uygulanmistir.

Anket formu Cronin ve Taylor (1992) ve Parasuraman vd. den (1990)
uyarlanmigtir. Anket formunun ilk boliimiinde arastirmanin amact ve kapsami
ile ilgili bilgilere yer verilmistir. Ikinci boliimde anket formunda belirtilen kar
amact giitmeyen kurumlardan birini se¢melerine dair 1, hizmet isletmelerindeki
kaliteyi belirleyen boyutlara dair 19, algilanan kaliteyle ilgili 1 ve miisteri
memnuniyeti ile ilgili 1 ifade bulunmaktadir. Ankette 5°li Likert 6l¢egi (5,
Kesinlikle  katuyorum, ........1; Kesinlikle katilmiyorum) kullanilmis ve
cevaplayicilardan hizmet almis olduklart kar amaci giitmeyen kurumlardan
birisiyle ilgili (katilimcilara kar amact giitmeyen kurumlarin tiirleri hakkinda
bilgi verilmis ve ankette belirtilen bu kurumlardan birini isaretleyerek
degerlendirmeleri istenmistir) sorulan her bir ifadeye ne derecede
katilp/katiimadiklarin belirtmeleri istenmistir.

Olgeklerde yer alan ifadelerin Ingilizce asillarindan  Tiirkge 'ye
cevrilmesinde Isletme Boliimii ogretim iiyelerinin de goriisii alinmis, daha
sonrada tekrar Ingilizce've cevrilerek aralarindaki farkhiliklar irdelenmistir.
Ankette yer alan ifadelerin anlasilirliligi, kapsami, uzunlugu, akiciligi gibi
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ozellikler 45 bireye on test yapilarak tespit edilmeye ¢alisilmistir. Elde edilen
sonuglara gore anket formunda gerekli diizeltmeler yapilmistir.

- Aragtirmanin Modeli ve Degiskenleri

Arastirma modelinde gorildiigii  gibi  fiziki goriiniim, giivenlilik,
heveslilik, giivence ve empati algilanan kaliteyi belirleyen faktorlerdir. Ayrica
algilanan kalitede miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir (Sekil 2).
Buradan hareketle arastirmanin hipotezleri su sekildedir:

H;: Kar amaci giitmeyen kurumlarda fiziki goriiniim faktorii algilanan
kaliteyi olumlu yonde etkiler.

H,: Kar amact giitmeyen kurumlarda giivenirlilik faktorii algilanan
kaliteyi olumlu yonde etkiler.

H;: Kar amaci giitmeyen kurumlarda heveslilik faktorii algilanan
kaliteyi olumlu yonde etkiler.

H,: Kar amact giitmeyen kurumlarda giivence faktorii algilanan kaliteyi
olumlu yénde etkiler.

H;: Kar amaci giitmeyen kurumlarda empati faktorii algilanan kaliteyi
olumlu yonde etkiler.

Hs: Kar amact giitmeyen kurumlarda algilanan kalite miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkiler.

Arastirmadaki faktorler ve bu faktérlere ait degiskenler asagidaki

gibidir.

Fiziki Goriinim Faktorii:

1. Ekipman, “ligili kar amaci giitmeyen kurumun modern goriiniimlii
ekipman ve malzemeleri vardir”.

2. Cekicilik; “Iigili kar amact giitmeyen kurumun gorsel bir ¢ekiciligi
vardir”.

3. Goriiniim; “llgili kar amact giitmeyen kurumun calisanlar: sik bir
goriiniime sahiptirler”.

4. Aciklayicihk; “Iigili kar amact giitmeyen kurumun hizmetlerini
gosteren materyaller aciklayicidr”.

Giivenlilik faktori:

1. Zaman; “Igili kar amaci giitmeyen kurum hizmetin sunumu icin
kesin bir zaman verdiginde, o hizmeti taahhiit ettigi zamanda
sunmaktadir”.

2. Sorun Cozme; “Sorunlarimiz oldugunda, ilgili kar amaci giitmeyen
kurumun ¢alisanlart bu sorunlart ¢ozmek igin yakin ilgi gostererek,
gerekeni yapmaktadr”.

3. Siire; “Ilgili kar amaci giitmeyen kurum séz verdigi siire zarfinda
isleri bitirmektedir”.

4. Hatasizhk; “Igili kar amaci giitmeyen kurumun kayitlarimizi
hatasiz tutma konusunda kararhdr”.
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5.

2.

3.

Teknoloji;  “Ilgili kar amaci giitmeyen kurum  kayitlarin
tutulmasinda yiiksek teknolojiden yararlanmaktadir”.

Heveslilik Faktorii:
Hiz; “llgili kar amaci giitmeyen kurum isteklerimizi aminda
karsitlamaktadir”.
Isteklilik, “Ilgili kar amact giitmeyen kurumun ¢alisanlar
sorunlarimiza yardimci olma konusunda her zaman isteklidirler”.
Hazir Olma; “llgili kar amact giitmeyen kurumun c¢alisanlari,
isteklerimizi karsilama konusunda her zaman icin hazirdirlar”.

Giivence Faktori:

1.

2.

Giiven Olusturma;  “ligili kar amaci giitmeyen kurumun
calisanlarimin davranisglart giiven yaratmaktadir”.
Giiven Duyma, “Ilgili kar amact giitmeyen kurumun hizmetlerinde
calisanlara giiven duymaktayiz”.
Bilgi, “Ilgili kar amaci giitmeyen kurumun ¢alisanlar: sorularimiza
cevap verebilmek icin gerekli bilgiye sahiptirler”.
Empati Faktorii
Ozen; “Ilgili kar amaci giitmeyen kurum bize kisisel Ozen
gostermektedir”.
Anlayis; “Igili kar amact giitmeyen kurumun c¢alisanlari, ozel
gereksinmelerimizi anlamaktadir”.
Hissetme; “llgili kar amacit giitmeyen kurumun c¢alisanlari,
miikellefin duygu ve diigiincelerini icten hissetmektedirler”.
Calisma Saatleri; “Ilgili kar amaci giitmeyen kurumun ¢alisma
saatleri, miikellef isteklerinin aminda karsilanmasina cevap
verebilecek sekilde ayarlanmistir”.
Algilanan Kalite
Igili kar amaci giitmeyen kurum kaliteli hizmet sunmaktadr.
Miisteri Memnuniyeti
Igili kar amact giitmeyen kurumun verdigi hizmetten memnunum.
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Sekil 2: Arastirmanin Modeli

- Arastirma Verilerinin Analizi Y 6ntemi

Bu arastirmada verilerin analizini saglamak amaciyla Yapisal Esitlik
Modeli  kullanilmigtir.  Yapisal Esitlik Modeli ekonomistler, egitim
arastirmacilar1 ve pazarlama arastirmacilart gibi sosyal bilim alaninda faaliyette
bulunanlar tarafindan kullanilan ve ¢ok degiskenli istatistiksel tekniklerin
birlesiminden meydana gelen yeni ve ¢ok kuvvetli bir analiz teknigidir (Shirley,
2003). Yapisal Esitlik Modeli istatistiksel bagimliliga dayali modellerle ilgili
karma hipotezlerin i¢cindeki degiskenlerin sebep sonug iligkisini agiklayabilen ve
teorik modellerin bir biitlin olarak test edilmesine olanak veren etkili bir model
test etme ve gelistirme yontemidir. Arastirmacinin zihnindeki, arastirma heniiz
yapilmadan Once var olan degiskenler arasi iligkilere ait bir modelin,
arastirmadan elde edilen veriler araciligi ile sinanmasina dayanmaktadir (Yu,
2004).

C. Bulgular

Ol¢iim Modeli

Yapisal Esitlik Modeli analizinden once kullanilan modelin olceklerinin
gecerlilik ve giivenirliliginin ol¢iilmesi gereklidir. Gizil degigkenlerle (faktorler)
bu gizil degiskenlerin ilgili oldugu gézlenen degiskenler arasindaki yapiy
degerlendiren bu siirece 6lciim modeli denir. Oncelikle élgiim modelinin
tamaminin uygunlugunu gosteren uyum iyiligi testlerinin irdelenmesi gereklidir.
Ol¢iim modelinin uyum iyiligi indeksleri belirli kritik degerlerin altinda oldugu
taktirde 6l¢iim modelinde bir takim degisikliklerin (modification) yapilmasi
gerekmektedir (Hox ve Bechger, 1995: 360). Uyum iyiligi indeksleri kritik
degerlerini asan dlgiim modeli bir sonraki asama olan yapisal model
degerlendirme agamasina geger. Bu asamada yapi gegerliligi icin Dogrulay:ict
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Faktor Analizi  (DFA)(confirmatory factor analysis), giivenirlilik icinse
faktorlerin acgiklanan varyans tahminleri (extracted variance) ve faktérlerin
giivenirlilik katsayilart (composite reliability) kullanur. Dogrulayici faktor
analizinde model i¢inde kullanilacak yapilarin (6lgekler) dogruluk orani
arastirthir ve her yapiya (construct) ait ilgili degiskenlerin ger¢ekten bagh
olduklart yapiyr aciklayip aciklamadigr 6lciiliir. DFA sonucunda faktorlerin
ilgili degiskenleri tizerindeki standardize faktor yiiklerinin 0.70 den yiiksek bir
deger almasi ve t degerinin de anlamli olmasi gerekmektedir. Giivenirlilik
iginse faktorlerin giivenirlilik katsayilarmmin  %70’in iizerinde, faktérlerin
aciklanan varyans tahmin degerlerinin de % 50’nin iistiinde olmasi gerekir
(Hui, 2003, Fleshandbones, 2004)).

Arastirmanmin  blgiim  modeline AMOS programi  kullanmilarak DFA
yapumis ve DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi indeksleri 6l¢iim modelinin
yiiksek diizeyde uyumlu oldugunu gostermistir (X°=454,385; df=172; p=0,000;
CMIN/df=2.64; GFI=0,89;, AGFI=0.86; NFI=0,92; IFI=0,95; CFI=0,95;
RMSEA=0,007).

Tablo 1: Ol¢iim Modeli Sonucu

Gizil Gézlenen Std. ek Faktor
Degiskenler De ,Z.Z enler Tah. SH t Vg; r. Giiven
(Faktorler) 8ty MLE ) Kats.

(F1)Ekipman

,941 ,023 0,13

Fiziki | (P2 Cekicilik 889 | 027 | 292
Goriiniim e 95 ,98
(F3)Goriiniim 965 075 2.86
(F4)Agiklayicilik 898 021 276
(G1)Zaman

,972 ,056 7,35

(G2)Sorun Céozme
Giivenlilik 901 | 055 | 6,38

(G3)Siire 782 ,058 3,48 . .
(G4)Hatasizlik 895 013 8,84
(H1)Hiz 789 ,080 ,86

Heveslilik | (H2)Isteklilik 899 | 074 | 214 | 95 | .96

(H3)Hazir Olma 978 084 1,64
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Tablo 1: Olgiim Modeli Sonucu (Devam)

(GUI)GiivenOlusturma 991 026 811
Giivence | (GU2)Giiven Duyma 943 | 041 | 3,00 | 95 | .98
(GU3)Bilgi 934 ,035 6,68
(E1)Ozen 1923 031 9,77
‘ (E2)Anlayis 916 | ,046 | 9,91
Empati 93 97
(E3)Hissetme 842 049 7,18
(E4)Calisma Saatleri 942 052 8,11

* t degerlerine ait biitiin p degerleri 0.000 ¢ikmigtir.

Tablo 1, 6l¢iim modelindeki degiskenlerin standart tahmin degerlerini,
standart hatalarini, t degerlerini ve giivenirlilik diizeylerini gostermektedir.
Degiskenlerin standart tahmin degerlerine (MLE:Maksimum Likelihood
Estimation) bakildiginda 0,782 ile 0,991 degerleri arasinda degistigi
goriilmektedir. Dolayisiyla tiim standart tahmin degerleri (bir anlamda faktor
yiikleri de denilebilir) kritik deger olan 0,70’in iizerinde yer almistir. Ayrica bu
tahminlerin t ve p degerleri de 0,05 onemlilik diizeyinde anlamli bulunmugtur
(en kiigiik t degeri 9,86, biitiin p degerleri de 0,000 bulunmustur). Dolayisiyla
ol¢iim modelinin gecerliligi saglanmistir.

Ol¢iim modelinde faktorlerin  aciklanan varyansi ve faktorlerin
giivenirlilik katsayilart olmak iizere iki tiir giivenirlilik olgiisti kullanilmistir.
Faktorlerin aciklanan varyans tahminleri her bir faktoriin ilgili gézlenen
degiskenlerinde acikladigr toplam varyans degerini géstermektedir. Tablo 1’de
goriildiigii gibi bulunan faktorlerin agiklanan varyans oranlart gerekli olan alt
limitin ~ (0,50)  iizerindedir  (Fiziki ~ gériiniim=0,95,  giivenlilik=0,94,
heveslilik=0,95, giivence=0,95, empati=0,93). Diger bir giivenirlilik 6l¢iitii
olan faktorlerin giivenirlilik katsayilari ise faktorlerin igsel giivenirliligini
belirtmektedir. Tablo 1’e bakildiginda faktorlerin giivenirlilik katsayilart alt
limit olan 0,70’in iizerinde bir deger almislardwr. Dolayisiyla ol¢iim modelinin
giivenilir oldugu ifade edilebilir.

-Yapsal Esitlik Modeli

Yapisal Esitlik Modelinde onceden belirlenen modelin (teorik) elde
edilen veriyi ne kadar iyi agikladigi uyum iyiligi indeksleri ile belirlenir. Uyum
iyiligi testleri modelin kabul edilmesi veya reddedilmesi kararinin verildigi
asamadwr (Information Technology Services, 2004). Eger modelin tamami uyum
iyiligi testleri sonucunda reddedilirse model icindeki katsayilarin veya
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parametrelerin bir onemi kalmaz ve bunlar degerlendirilmez. Katsayilarin
anlamliliginin irdelenebilmesi igin oncelikle bir modelin tamaminin kabul
edilmesi gerekmektedir (Mels, 2004). Uyum iyiligi indeksleri konusu heniiz
gelisme asamasinda olan bir arastirma alamidir. Her bir uyum iyiligi indeksinde
belirli bazi kritik limit noktalar: vardir. Ancak bu noktalar kesin olmayip birer
kabullenmedir. Yeni gelismekte olan alanlarda olugturulan bir modelin uyum
iyiligi indekslerinin kritik limitlerin altinda kalmasi normaldir. Cok fazla sayida
uyum iyiligi indeksleri olmakla birlikte uygulamada bunlardan ancak 5-6 tanesi
kullanimaktadir ~ (Garson, 2004). Calismamizda literatiirde  bulunan
arastirmalarda en sik kullanilan wyum iyiligi indeksleri kullaniimistir ve Tablo
2’deki belirtilen sonuclar elde edilmistir.

Tablo 2: Arastirma Modelinin Uyum Iyiligi Indeksleri Sonuclar:

Model Uyum Indeksleri
X (Ki-Kare) degeri 76.43
Serbestlik derecesi 54
P 0.000
CMIN/df 1,41
Uyum Lyiligi Indeksi (goodness of fit index), GFI 0.91
Diizeltilmis uyum iyiligi indeksi (adjusted goodness of 0,88
fit index)AGFI
Artirimli Uyum Indeksi (incremental fit index), IFI 0.98
Karsilastirilmali Uyum Indeksi (comperative fit index), 0.98
CFI 0.91
Normlastiriimis Uyum Indeksi (normed fit index), NFI 0,06
Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA

Tablo 2°deki uyum iyiligi indekslerine bakildiginda modelin bir biitiin
olarak miikemmele yakin uyum sagladigi soylenebilir. Sekil 2, ilgili kar
amagsiz kurumlarin algilanan kalitesi ve boyutlar1 ve ayrica algilanan kalite ile
miisteri memnuniyeti arasi iliskiyi gosteren, Onerilen arastirma modelinin
Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmesi sonucu ortaya ¢gikan AMOS programi
ciktisidir.
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Algilanan
Kalite

0456

—
{
0,654

Sekil 2: Arastirma Modeli Testinin AMOS Cikti

Yapisal esitlik modelinde gizil degiskenler arasindaki iliskiyi 6lgen
esitlige yapisal model denir. Yapisal modelde bagimsiz degisken durumunda
olan gizil degiskenlere dissal gizil degisken (exogenous latent variable), bagimli
degisken pozisyonunda olan gizil degiskenlere ise igsel gizil degisken
(endogenous latent variables) denir (Demerouti, 2004). Sekil 2’de goriildiigii
gibi bu yapisal modelin iginde 7 adet gizil degisken bulunmakta olup, algilanan
kalite ve miisteri memnuniyeti faktorleri igsel gizil degisenler, fiziki goriiniim,
giivenlilik, heveslilik, giivence, empati ise dissal gizil degiskenlerdir. Gizil
degiskenler arasindaki yon oklari ise standardize regresyon katsayilarin
(bagimsiz degiskendeki bir standart birimlik degisimin bagimli degiskende kag
standart birimlik bir degisime neden olacagini verir) gostermektedir. Tablo 3 ’te
biitiin standardize regresyon katsayilar: goriilmekte olup, bunlar 0.05 énemlilik
diizeyinde anlamli bulunmus ve isaretleri de pozitif deger almistir. Buradan
hareketle H;, H,, H;, H,, Hs, Hg hipotezleri kabul edilmistir (Tablo 3).
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Tablo 3: Arastirma Modelindeki Hipotez Testi Sonuglar
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Tahmin |

SH |

t

Sonug

Gizil degiskenler arasi

H1:Algilanan
Kalite <--
Fiziki
Goriiniim

0,578

0,123

4,699

Kabul

H2:
Algilanan
Kalite <--
Giivenlilik

0,873

0,145

6,020

Kabul

H3:

Algilanan
Kalite <--
Heveslilik

0,456

0,034

13,411

Kabul

H4:
Algilanan
Kalite <--
Giivence

0,789

0,101

7,811

Kabul

HS:
Algilanan
Kalite <--
Empati

0,654

0,105

6,228

Kabul

H6: Miisteri
Memnuniyeti
<-- Algilanan
Kalite

0,897

0,024

37,375

Kabul

Not. H1, H2, H3, H4, H5, H6 Hipotezleri yukarida goriildiigii gibi p=0.05 diizeyinde
anlamlidir ve kabul edilmistir.

V. Sonug¢

Cagdas pazarlama anlayisinda yasanan gelismeler 1s1ginda isletmeler,

miisteri istek ve ihtiyaglarini tespit etmek, bunlar karsilamak ve hatta
miisterilere  isteklerinden  fazlasimi  sunmak  durumunda olduklarini
kavramiglardir. Giliniimiizde isletmelerin varliklarini = siirdiirmeleri, yogun
rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ve karliliklarini artirabilmeleri
miisterilerini memnun etmelerine baglidir. Miisteri memnuniyetini saglamanin
en 6nemli yollarindan birisi kalitedir. Kalite, genellikle miisteri memnuniyetiyle
ayni anlamda kullanilsa da miisteri memnuniyeti kalitenin bir sonucudur ve
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yiiksek kaliteyi izler. Bu aragtirmada Karadeniz Bolgesinde faaliyet gosteren kar
amaci gltmeyen kurumlardan bir kismu algilanan kalite ve miisteri
memnuniyetini igeren bir model dahilinde incelenmistir. Bu model vasitasiyla
aragtirma kapsamindaki kuruluglarin kalite ve miisteri memnuniyeti iligkisinin
kavranmasi ve kalite boyutlarinin 6neminin belirlenmesi amaglanmustir.

Kalite boyutlariin ilki olan fiziksel unsurlar, isletmelerin iinitelerini,
kullanilan ekipman ve hizmeti fiziksel olarak temsil eden unsurlari, personelin
ve hizmet yapilan yerin dig goriinlimiinii, hizmet yapilan yerin fiziksel olarak
karmagik bir yapida olmamasini vurgular. Arastirmamizda Karadeniz
Bolgesindeki anket kapsamindaki kar amaci giitmeyen kurumlarin fiziksel
unsurlarinin  algilanan kaliteyi olumlu yonde etkiledigi (r=0,578) ortaya
¢ikmistir. Daha 6zel bir ifade ile, fiziksel unsurlardaki bir standart birimlik artis
algilanan kalitede 0,578 standart birimlik bir artisa neden olmaktadir.

Kalitenin giivenlilik boyutu, tiiketicilere sunulan hizmette fiziksel ve
finansal giivenlikle ilgili tehlikeye yol acabilecek durumlarla ilgilidir. Verilen
hizmetin zamaninda baslamasi, s6z verilen siirede bitirilmesi, hatasiz olarak
yapilmast ve olusan sorunlarin hemen giderilmesi bu boyutun unsurlaridir.
Aragtirmamizda Karadeniz Bolgesindeki anket kapsamindaki kar amaci
glitmeyen kurumlarin giivenlilik faktorii unsurunun algilanan kaliteyi olumlu
yonde etkiledigi (r=0,873) ortaya ¢ikmustir.

Kalitenin boyutlarindan heveslilik faktorii, yapilan islerin hizli bir
sekilde, soz verildigi zaman ve siire icerisinde yapilmasini ifade etmektedir. Bu
calismada Karadeniz Bolgesindeki anket kapsamindaki kar amaci giitmeyen
kurumlarin kalitesinin heveslilik boyutunun algilanan kaliteyi olumlu yo6nde
etkiledigi (r=456) bulunmustur.

Kalitenin giivence boyutu, davranislarla miisterilerde giiven olusturmak,
sorulan sorulara cevap verebilecek bilgiye sahip olma anlamia gelmekte olup,
arastirmamizda bu boyutun algilanan kaliteyi olumlu yonde etkiledigi (r=0,789)
tespit edilmistir.

Empati boyutu, miisterilere kigisel 6zen gostermek, onlarin duygu ve
diisiincelerini anlamak ve igten hissetmek kavramlarini igermekte olup, bu
calismada kalitenin empati boyutunun Karadeniz Bdlgesindeki anket
kapsamindaki kar amaci giitmeyen kurumlarin algilanan kalitesini olumlu yonde
etkiledigi (r=0,654) belirlenmistir.

Tatmin, miisterilerin {iriinii satin almak ic¢in katlandig1 zaman, para,
enerji ve fiziki maliyetlerin yeterli bir sekilde karsilandigini algilamasi veya
miisterinin satin alma Oncesi beklentileri ile satin alma sonrasi firiiniin
performans algisinin  karsilastirilmast  sonucunda ortaya c¢ikan farkin
degerlendirilmesine yonelik miisteri tepkisidir. Algilanan kalite miisteri
memnuniyetini etkilemektedir ve aragtirmamiz bunu kanitlar niteliktedir
(r=0,897).
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