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0z ABSTRACT

Bu ¢alismanin amaci, algilanan hizmet kalitesinin miisteri
baghiligina etkilerinin arastirilmasidir. Cagimizda ister
Uretim, isterse hizmet sektériinde sunumu yapilan
triinlerden istifade eden kullanicilarin, egitim ve gelir
diizeylerinin artmasina paralel olarak, beklentilerinin,
arzularinin  slirekli  degisim  icerisinde  oldugu
soylenebilmektedir. Bu durum sadece {liretim bazl iirtinler
icin degil, hizmet kullanicilarini da kapsamina aldig:
goriilmektedir. Tiiketicilerin ihtiyac duyduklari
hizmetlerden beklentilerinin iizerinde faydalanmasi,
memnuniyetlerinin saglanmasinda bir 6l¢ii  olarak
degerlendirilmektedir. Miisteri memnuniyeti o6l¢limi,
sadece  sunumu yapilan  hizmetten tiiketicinin
memnuniyetini belirlemekle kalmamakta, hizmet
isletmelerinin performansinin da degerlendirildigi bir
amaci gergeklestirebilmektedir. Miisteri memnuniyeti,
biitiin  sektérlerde rekabetin temel unsuru olarak
goriilmekte ve hizmet isletmelerinde de bu durum
degisiklik gostermemektedir. Endiistriyel bir iiriin igin
miisteri tatmini, miisterinin o Urini satin alp,
kullanimindan sonra belirlenmektedir. Uriin tatmini
hizmet isletmelerinde, hizmetin {iretiminde olusmakta ve
insan faktoriiniin hizmeti sunum sekline gore degisiklik
gosterebilmektedir. Bu c¢alisma “Hizmet Kalitesi ve
Tiiketicilerin Isletmelerden Beklentileri ve Algilar1 Uzerine
Bir Aragtirma” (DS, Karayollari, vb. kamu Misafirhane ve
Sos. Tesisleri) konusunda hazirlanan makale ¢alismasinin
uygulama kism ile ilgilidir. Calismada, “Beklentiler Olcegi”
ve “Algillar Olgeginden yararlanilmistir. Katihmcilar;
kadrolu personelden gecici personele kadar cesitlilik
gostermektedir. Calisma, algillanan hizmet kalitesinin
misteri baglihgina etkileri ile sinirhdir. Uygulama yeri,
Saghk Bakanligi Merkez Tegkilati'dir ve toplamda
calismanin evreni olan 560 kisiye anket uygulanmistir ve
katilimcilardan geriye doénen 353 gecerli anket
degerlendirilmeye alinmistir.

The purpose of this study is to investigate the effect of
perceived service quality on customer loyalty. It can be
said that in our age, the users who enjoy the products
produced in the service sector either in parallel with the
increase of their education and income levels, are
constantly changing their wishes. This situation is seen not
only for production-based products, but also for service
users. Utilizing the expectations of the consumers on the
services they need is regarded as a measure of satisfaction.
Customer satisfaction measurement does not only
determine the satisfaction of the consumer from the
service provided, but it can also carry out an objective in
which the performance of service enterprises is also
evaluated. Customer satisfaction is seen as the main
element of competition in all sectors and this situation
does not change in service enterprises. Customer
satisfaction for an industrial product is determined after
the customer purchases and uses the product. The product
is formed in the production of the service in the
satisfactory service enterprises and the service factor of
the human factor can vary according to the presentation
style. This study deals with the application part of the
article work on "Quality of Service and Research on the
Expectations and Perceptions of the Consumers from
Enterprises” (DSI, Highways, etc. Public Guest House and
Sauce Facilities). In the study, it was benefited from
"Survey of Survey" and "Survey of Survey". Participants; It
is as diverse as the staff of temporary staff. The study is
limited to the effects on customer loyalty of perceived
service quality. The place of implementation is the Central
Organization of the Ministry of Health, and a total of 560
persons were surveyed and 353 valid questionnaires
returned from the participants were evaluated.
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1. GIRiS

Hizmet isletmeleri arasinda yogun olarak rekabet yasandig1 bilinmektedir. Sunumu yapilan
hizmetlerden tatminsizligi sonucu isletmeyi birakan miisterinin yerine yenisini bulmak, maliyeti
arttirmaktadir. Mevcut miisterilerin, hizmetlerden faydalanmasina devam etmesi ve onlarin birer
sadik miisteriye doniistiiriilmesi ancak miisteri tatmini ile gerceklesebilmektedir. Istifade ettigi
hizmetten tatmin olan miisteri, ilerleyen siirecte sadik miisteri haline doniisebilmektedir. Déniistimiin
temel faktorleri arasinda kaliteli bir hizmet sunumunun 6nemi yadsinamamaktadir.

Pazarlama kavrami giiniimiizde miisteriyi odak noktasi olarak gérmektedir. Miisterinin arzularini ve
bir iirlinden beklentilerini, tam olarak belirlemekte yetersiz kalan isletmelerin, gelisen rekabet
ortaminda faaliyetlerini silirdiirebilmeleri zorlasmaktadir. Farkli pazarlama yontemlerine yonelen
isletmelerin amaci, rekabet avantajim saglamaktir. Pazarlama yéntemlerinden biri olan “Iliskisel
Pazarlama”, miisterinin Onceliklerine 6nem vererek, halihazirdaki misterilerini sadik miisteri
statiisiine getirmeyi ongdérmektedir. Iliskisel pazarlama goriisiiniin ortaya ¢cikmasinda, yeni miisteri
kazanma maliyetinin, mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha fazla oldugu yer almaktadir. Glinlimiiz
isletmelerinin rekabet anlayisi, yeni miisterilerin ilgisini ¢ekmenin yani sira, var olan miisterilerinin
rakip isletmelere yonelmelerini engellemek olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2. HIZMET YONETIMI iLE iLGILI TEMEL KAVRAMLAR
2. 1. Hizmet Kavrami

1970’'li yillarin  baslarina  kadar hizmet kavrami, pazarlanabilir bir mal olarak
degerlendirilmemektedir. Giinlilk yasamin genis bir alaninda goériilen hizmetler, mala bagl ve bagh
olmayan hizmetler olarak ayrilmaktadir. Kapladig1 alan g6z oniine alindiginda, sunulan hizmetlerin
gelistirilmesi, cesitlendirilmesi ve iyilestirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. isletmeler kendilerini
gecmiste ifade edildigi gibi, hizmetten soyutlanmis bir bicimde “ticaret isletmesi” ya da “imalat
isletmesi” seklinde tanimlamakta zorlanmaktadirlar. Faaliyet tiirlerinin yani sira isletmelerin, birer
hizmet isletmesi olma 6zelligini de yansittiklar1 goriilebilmektedir. Isletmeler bu &zellikleriyle
hizmetten bagimsiz olarak diisiinilememektedir. Gliniimiize kadar hizmet kavraminin yapilan
tanimlarini incelemek, hizmetin tarihsel bir bakis acisiyla nasil algilandigin1 anlamamizi saglamaktadir
(Karahan, 2000, ss.3).

2.2. Kalite Kavrami

Kalite, ge¢misten giiniimiize insan hayatinin her evresinde belirleyici bir kriter olup bireysel ve sosyal
yasamin vazgecilmez bir olgusu olarak degerlendirilmektedir. Giiniimiizde tiiketiciler, satin alacaklari
mamuliin sadece ekonomik (ucuz) olusuna degil ayni zamanda Kkaliteli olmasina da 6zen
gostermektedirler. Toplum hayatinda bu konuda yer bulan “Ucuz mal alacak kadar zengin degilim” vb.
atasozleriyle giinliik yasam icerisinde karsilasilabilir. Kalite, isletmelerin faaliyetini siirdiirebilmesi,
gelisebilmesi icin temel kosullardan biri olarak gorilmektedir. Goriis, “Buglntin Kkalitesi, yarinin
glivencesidir.” veya "Kaliteyi tesvik etmek, gelecegi glivenceye almaktir.” gibi 6zdeyislerle bir sekilde
ifade edilebilir. Japonlarin, “Kalite, bizim zorluklar1 asma veya varligimiz1 stirdiirme stratejimizdir,
verimlilik de onun sonucudur.” anlayisin1 benimsemesinin temelinde 6ngoriilen hedef olarak kalite
dile getirilmektedir. Kaliteli tiretim ile verimliligin de saglanmis olacagi en acik sekilde belirtilmektedir
(islam, 2002, ss.53)

2. 3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Isletmelerin veya kuruluslarin genelde {stiinlik ve miikemmelligi, hizmet Kkalitesi ile
degerlendirilebilir. Hizmet kalitesi algisi, tatminle iligkili ancak tatminle es deger olmayan bir durum
olarak tanimlanmakta ve beklentiler ile alinan hizmet kalitesinin karsilastirilmasi sonucunda ortaya
cikmaktadir. Hizmet kalitesi, miisterinin beklentisi tizerinde bir hizmet almasiyla veya beklentisinin ve
tatmininin asilmasi olarak da ifade edilebilir. Hizmet sektoriinde ilk yatirinm maliyetinin iiretim
sektoriinden az olmasi nedeniyle rekabeti artirici bir etki olusturmaktadir. Rekabet avantaji saglamaya
yonelik olarak hizmetlerin farklilastirilmasi ile hizmet kalite algisinin yiikseltilmesi degerlendirilebilir.
Hizmet kalitesinin artmasiyla da misteri memnuniyetinin pozitif yonli bir artis gosterdigi
goriilmektedir (Brady and Cronin, 2001, ss.34-49. 38).
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2.4. Miisteri Memnuniyeti

Miisterilerin; ihtiyag, beklenti ve arzularinin karsilanmasi, ayrica bunlarin iizerine gerceklesen olgular
biitiiniinii kapsayan kavrama, miisteri memnuniyeti denilmektedir. Uriinii ya da hizmeti kullananlarin
bu olgulardan istifade etmeleri ile olusacak memnuniyetleri, mal ve hizmetin iretilmesi veya
pazarlanmasinda gorevli olanlarin yaptiklar isten tatmin olmalarini da saglayabilir. Fiziki olan mallar
icin misteri memnuniyeti, malin satin alinip kullanimi sonrasinda olusan Kkalitesi, miisterilerinin
ihtiyaclarin1 gidermesi ve bir daha tercih edilebilmesi acilarindan degerlendirilmesiyle ortaya
cikmaktadir. Hizmetlerde ise; hizmet sunumu sirasinda miisterinin beklentilerinin karsilanmasiyla
ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, miisterinin beklentileri ile diger
alg1 kriterlerinin karsilastirilmasiyla ortaya ¢ikan sonuc olarak degerlendirilebilir. Miisterinin satin
aldig1 mal veya hizmetten sagladig1 fayda ile tatmin olan beklentileri uyustugu zaman memnuniyet
ortaya ¢ikmaktadir. Mal ya da hizmeti satin alan miisterinin, satin almadan 6nceki beklentileri ile 0 mal
ve hizmetli satin alip kullanmasiyla algiladigi performans arasindaki farkliliklardan olusan
tutarsizligin islevi, (memnuniyet,tatmin vb.) olarak ele alinmaktadir (Tiirk, 2005, ss. 213).

2.5. iletisim Kavram

Kisi ve cevresi arasindaki iki yonlii iliskiyi olusturan biitiin asamalar, iletisim olarak tanimlanmaktadir.
Hizmet yonetiminde iletisim, 6nemli bir ara¢ olarak goriilmektedir. iletisim; akici, dinamik bir yapida,
kosul ve zamana goére degisken bir siire¢ olarak da goriilmektedir. Herhangi bir isaret yardimi ile
duygu, diisiince ve anlamlarin nakli ya da degis tokusu da iletisim olarak tanimlanabilir. Bir kisiden
baska kisi veya kisilere mesajlarin aktarilmas, iletisim olarak adlandirilabilir. Insanin sosyal bir varlik
olmasi ve cevresi ile iletisim kurarak yasamasi kapsaminda; her davranisi, konusmasi, susmasi, durusu
ve kendini ifade etmesi yani cevresine mesaj iletmesi iletisim olgusunu agiklamaktadir. iletisim; bilgiyi
iireterek iletme ve ayni zamanda algillama siireci olarak da adlandirilabilir. iletisim; anlasilabilir
mesajlarin gonderilmesi ve alinmasi, iletisim saglanan taraflarin tutum ve davranislarinda degisiklik
yapmay1 amag¢lamaktadir. Duygu, diisiince ve bilgilerin her tiirlii yolla bagkalarina anlatilmasina ve
aktarilmasina, iletisim denilebilir (http://www.psikolik.com/threads/%C4%B0leti%C5%9Fim-
kavram%C4%B1-ve-anlam%C4% B1.605/, (E.T: 13.06.2016).

3. HIZMETIN OZELLIiKLERi
3.1. Hizmetin Soyut Olma Ozelligi

Hizmetin, performans ya da hareketlerin tiimiinii kapsamasi ve fiziksel olmamasi nedeniyle
dokunulabilir mallar gibi duyumsanan bir bicimde; gériinmemesi, dokunulamamasi, hissedilemez
olmas1 en belirgin 6zelligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Satin alinan bir hizmette somut bir durum
bulunmamaktadir. Saglik hizmetlerinde hastalara yonelik olarak; muayene, tani, teshis ve tedavi gibi
uygulamalar gerceklestirilmektedir. Hizmetin soyut olmasi, gerceklestirilen bu hizmetlere
dokunulmamasi veya fiziksel bir varliga sahip olamamasinin bir sonucu olarak goériilmektedir. Tedavi
tamamlandiktan sonra dahi hasta, sunulan hizmeti tamamiyla kavrayamayabilir. Satin alinan hizmete
dokunulmadig ve fiziksel bir varliga sahip olamadiginin bir sonucu olarak degerlendirilebilir (Oztiirk,
2003, ss. 26).

3. 2. Hizmetin Béliinmemesi Ozelligi

Mallar gibi fiziksel biitlinliikleri olmamasi nedeniyle hizmetler de tanimlandiklari 6l¢iiler ¢cergevesinde
irin olarak adlandirilabilir. Hizmetler, alicisina nasil tanimlandi ve kapsami nasil belirlendiyse
sunumunun o sekilde gerceklestirilmesi gerekmektedir. Hizmet trtnleri, tanimlandig1 bicimde bir
biitiinl olusturmaktadir. Satis 6ncesinde hizmet, tanimlandig1 bigimde bir biitiin olarak kullanicisina
sunulmaktadir. icerisinde yer alan parcalardan biri ya da birkaci degistirilir ve hizmetten ¢ikartilirsa
ozelligi kaybolabilir. Hizmetlerin bdliinememesinden bahsedildiginde anlasilmasi gereken bir baska
durum ise, tireticiyle tiiketicinin birlikteligi olmaktadir (Kilig, 2003, ss. 7).

3. 3. Hizmetin Depolanamamasi Ozelligi

Hizmetin depolanamamasi 6zelligi, farkli bakis acilari ile arastirilmaktadir. Konu hakkindaki ortak
goriislerden biri; hizmetin ileriki bir tarihte yeniden kullanilmak amaciyla saklanamayacagi, yeniden
satilamayacagi ya da geri iade edilemeyecegi olgusu olmaktadir. Mallar, hizmetlerden ayri olarak 6nce
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depolanabilir ve sonra satilabilir. Hizmetler, hazir olduklarinda bekletilerek daha sonra
satilamamaktadir. Ugagin koltuklarinin ugus sirasinda dolu olmasi gerekmektedir, ciinkii koltuklar
depolanarak daha sonradan kullanilamamaktadir. Hukukcu, kuafér ve dis hekimi gibi hizmet
saglayicilarin, randevu defterindeki bos zamanlar1 yeniden kazanarak kullanamayacaklari 6rnek
olarak verilebilir (Aydin, 2006, ss. 9).

3. 4. Degiskenlik Ozelligi

Hizmetin, degisken bir yapiya sahip oldugu ifade edilmektedir. Hizmetin kalitesi, kapasitesi, kapsami
ve degerlendirilmesi, degisebilir bir 0zellik tasimaktadir. Hizmet, satis oncesinde ne kadar
tanimlanmaya veya siniflandirilmaya ¢alisilsa da treticisinin ve alicisinin birgok degisik 6zelliklerine
gore farklilik gosterebilir. Standardizasyondan bir¢ok hizmet tiirli icin s6z edilemeyebilir. Hizmet
saglayanlar ve hizmeti satanlar; bilgi, beceri ve deger yargilar1 oOlgiisiinde irettikleri hizmeti
degerlendirip tanimlayacaklar1 icin hizmet ve alici doyumunda farkliliklar olabilir. Farkliliklarin
oldugu bu durumda, ayni tiir hizmetlerin her birinin digeriyle ayni dl¢iide olabilmesi zor olmaktadir.
Homojen (tekbicimli)  veya  heterojen  (degisken) olmama  durumu, hizmetlerin
standartlastirilamamasini agiklayan énemli bir 6zellik olarak ortaya cikmaktadir (Kilig, a.g.e., ss. 11).

4, HIZMET KALITESI BELIRLEYiCILERI
4. 1. Fiziksel Ozellikler

Hizmet sunumu yapilan mahallerin fiziksel 6zellikleri; calisanlarin dis goriiniisii, kullanilan arag ve
gereclerin teknolojik gelismeyi yansitmalar1 veya teknolojiye uygunlugunu ifade etmektedir. Hizmetin
sunuldugu ortamin psikolojik ve sosyal durumu, hizmet ortami boyutunu aciklamaktadir. Gorevli
personelin karsilikli iletisim bigimi ve birbirlerine karsi gosterdikleri davranis 6zelliklerini yansitan
kurumsal kimlik, bu boyut icerisinde degerlendirilebilir ( Keskin, 2013, ss. 45).

4, 2. Giivenilirlik

Hizmet liretiminde giivenilirlik; isletmenin verecegi hizmeti, belirlenen zamanda, tam ve eksiksiz
olarak yerine getirme yetisi olarak adlandirilabilir. Marina isletmesinin glivenilir olarak
degerlendirilmesi, yat sahiplerince 6nem tasimaktadir. Giivenilirlik, bir hizmete ait uygulamalarin ilk
defada dogru olarak yapilmasinin yani sira isletmenin hizmetle ilgili taahhiitlerini yerine getirmesi ve
verdigi s6zii de tutmasi anlamina gelmektedir (Durukan, 2004, ss. 75).

4, 3. Heveslilik

Calisanlarindan yoneticisine kadar tim isletmenin hizmetten faydalanan miisteriye ve tesise ilk
gelisinden ayrilisina kadar olan siirecte yardimci olma istegine heveslilik denilmektedir. Heveslilik,
hizmetin sunumuna iliskin gosterilen 6zen, duyarhlik ve dakiklik olarak da adlandirilabilir. Hizmetin
sunumu sirasinda personelin gostermis oldugu heves, miisteri memnuniyetine ve bagliligina dogrudan
etki etmektedir (Sari, 2011, ss. 75).

4. 4. Yeterlilik

Yeterlilik, bir isi tanimlayip yerine getirebilmek icin gerekli olan bilgi ve beceriye sahip olma durumu
olarak aciklanabilir. Hizmet sektoriinde temel olarak, miisteriye hizmet sunulmasindan dogan bir
emek yogunlugu bulunmaktadir. Teknoloji ne kadar ¢ok kullanilirsa kullanilsin, makine ve ekipmanlari
kullanan yine insan faktérii olmaktadir. insan faktorii séz konusu oldugunda yeterlilik olgusunun
kendiliginden giindeme geldigi sdylenebilir. Algilanan hizmet kalitesi baglaminda isletmenin yeterli
olmasi, miisteri memnuniyetini belirleyen 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sari, a.g.e.,
ss. 77).

4. 5. Nezaket

Nezaket, hizmet sektdriinde miisteri ile dogrudan iligkili personelin; nazik, saygili, samimi olmasi ve
miisterinin olas1 kisisel taleplerini dikkate almasi olarak tanimlanabilir. Yalin anlamda nezaket ise
incelik ve kibarlik anlami tasirken; hizmet kalitesi kavrami kapsaminda saygi, tolerans ve
konukseverlik anlamlarin1 da icermektedir. Isletmede bulunan tiim personelin miisterilerine
gosterdigi saygi, icten davranis ve giiler yliz, miisteriler lizerinde olumlu etki yaratmaktadir. Hizmet
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sektoriinde yer alan isletmelerde, insan emeginin yogun olarak kullanildig1 bilinmektedir. Hizmet
isletmelerinde nezaket boyutunun énemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir (Usta, 2008, ss. 75).

4. 6. Inamlabilirlilik

Hizmet sektoriinde yer alan isletmenin inanilirlig, isi yerine getirmedeki dogrulugunu, diiriistliigiinii,
giivenilirligini ve tutarliigini ifade etmektedir. ifade edilen 6zellikler, isletmenin yer aldig1 pazardaki
sayginligini, imajin1 ve marka degerini etkileyen baslica 6nemli kriterler olmaktadir. Hizmet
tiretiminin o6zellikleri arasinda yer alan 6nceden denenme imkanlarinin olmamasi, hizmet sektoriiniin
yasamakta oldugu zorluklardan ortaya cikmaktadir. Ortaya ¢ikan bu durum ise hizmet Kkalitesi
belirleyicileri agisindan en azindan 6n bilgi edinme yolunu belirlemektedir (Sari, a.g.e., ss. 76).

4, 7. Giivenlik

Risk, siiphe ya da tehlikenin olmamasi durumuna, giivenlik denilmektedir. Isletmenin garantisini
verdigi glivenlik hizmeti, dogru ve tam sekilde yerine getirilirse miisteri memnuniyeti meydana
gelebilir. Miisteri memnuniyeti de miisteri baghligina etki etmektedir. Giivenlik, hizmet kalitesinin
miisteriler tarafindan algilanmasinda 6nemli bir unsur olarak goériilmekte ve miisterinin hizmete
baglilig1 iizerinde etki etmektedir (Topcuoglu, 2006, ss. 75).

4. 8. Erisim

Erisim, fiziksel anlamdaki ulasim eyleminin yaninda isitsel ve gorsel hatta yazili iletisim
teknolojileriyle baglanti kurma olarak ifade edilmektedir. Hizmet sektdriinde de erisim kavrami, bir
hizmet ya da malin miisterilere ulastirilmasi, iletilmesi islemi olarak tanimlanmaktadir. Bir yerden
baska bir yere ulasma anlami tasiyor olsa da hizmet kalitesi baglamindaki anlami daha genis kapsaml
olmaktadir (Pirnar, 2002, ss. 76).

4.9, iletisim

iletisim, isletme calisanlar tarafindan miisterilere her zaman anlayacaklar1 kelimeler ile bilgi
verilmesi olarak tanimlanmaktadir. Farkl egitim diizeylerine sahip olan miisteriler i¢in uygun, egitim
diizeyi diisiik miisteriler icin daha yalin bir dille ve iyi egitimli msteriler icinse iceriginin biraz daha
genisletilerek aciklanmasini icermektedir. Hizmet kalitesindeki iletisim, miisterilerin kolayca algilayip
dinleyebilecegi ifadeler kullanilmas1 ve Kkesintisiz olarak bilgilendirilmesi anlamlarin1 tasimaktadir.
Isletme personeli ile miisterilerin kolay bir bicimde iletisime gecmeleri, calisanlar tarafindan isletme
uygulamalar1 hakkinda yapilan bilgilendirmenin yazili ya da s6zlii olmasi ve karsilikli anlasmanin
saglanmasi gerekmektedir (Sar, a.g.e., ss. 80).

4. 10. Miisteriyi Anlamak

Tirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan empati, kisinin kendisini baska bir kisinin yerine koyarak o kisinin
istek, duygu ve diislincelerini anlama becerisi ya da duygudaslik olarak tanimlanmaktadir. Empati
kavraminin psikolojik karsiliginin ise bir kisinin kendini karsisindaki diger kisinin yerine koymasi
oldugu soylenebilir. Agiklanan kavramlar 1siginda; hizmet sunan kisilerin kendilerini miisterilerin
yerine koyabilmesi, miisteriyi anlamak, onlarin duygularini ve arzularini anlayarak bilmeye ve
tanimaya calismak seklinde de karsimiza ¢ikmaktadir. Diinyadaki tiim isletmelerde personelin ve
yonetimin, hizmet verdigi miisterilerin ihtiyac ve taleplerini anlamak icin 6ncelikle kendilerini
miisterilerin yerine koymalari yani empati yapmalar1 gerekmektedir. Empatinin dogru kurulmasiyla
misterinin hizmet kalitesini algilama bigiminde degisiklik meydana gelebilecegi s6ylenebilir (Tirk Dil
Kurumu, http://tdkterim.gov.tr/bts/?kategori=verilst & kelime = empati&ayn=tam (E.T.13.05.2016).

5. HIZMET KALITE MODELLERI

5. 1. Gronross’un Algilanmis Hizmet Kalite Modeli

Hizmet kalitesi alanindaki 6l¢iim modellerinden gelistirilmis olan ilk model tiiriiniin Gronross'un
Algillanmis Hizmet Kalite Modeli oldugu soylenebilir. Kalitenin, miisterinin kaliteyi algilayis sekline
gore degerlendirilmesi olarak ifade edilmektedir. Modelin merkezinde; tiiketici beklentisi, deneyimi ve
misterinin algisi arasindaki pozitif iliskiler savunulmaktadir. Hizmetin s6z konusu oldugu durumlarda
kaliteyi yaratan unsurlarin; liretim, iliskiler, sunum ve tasarim oldugu goriilmektedir. Isletmelerin bu
unsurlar1 yonetme sekli, miisterinin kalite algisina etki etmektedir. Gronross, hizmet kalitesinin li¢
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sekilde algilandigini ileri siirmektedir. Algilanis sekillerine gore; teknik kalite, imaj ve fonksiyonel
kalite seklinde siralanabilir (Mohammad, 2007, ss. 31).

5. 2. Kano Modeli

Miisterilerin ihtiyaclarinin, belirli bir hizmet ya da iiriinle miisteri memnuniyetine ayn dlciide katkida
bulunmadigini varsaymaktadir. Uriinle ilgili ihtiyaclarin; heyecan verici, temel ve dogrusal ihtiyaclar
seklinde siralanmasini saglayan model olarak bilinmektedir. Kano modeli, hizmet kalitesi ya da
liriiniin performans seviyesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi de gostermektedir. Kavramlar
arasinda olusan bu iliskinin, heyecan verici gereksinimlerden temel gereksinimlere dogru degisiklik
gosterdigi soOylenebilir. Kano modeli, miisterilerin gereksinimlerinin hizmet kalitesi baglaminda
degisik kategorilerde siniflandirilmasina imkan taniyan etkin bir yaklasim modeli oldugu
gorilmektedir. Model, hizmet ya da {iriiniin 6zelliklerinin canli bir yapiya sahip olmasindan dolay1 bu
ozelliklerin “n6tr— heyecan verici — dogrusal — temel kalite” 6zelligine dogru degisiklik gosterecegini
ileri siirmektedir. Heyecan verici ihtiyaclarla ortaya cikan iirtiniin, rakipler tarafindan taklit edilecegi
diistiniilmektedir. Ortaya ¢ikan bu diisiince sonucunda heyecan verici ihtiyacin, dogrusal bir sekilde
artan bir ihtiya¢c oldugu soylenebilir. Siireklilik temelinde uygulamaya konulan bu ihtiyac, rekabet
ortaminda isletmelere avantaj saglamaktadir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012, ss. 129).

5. 3. Normann Hizmet Kalite Modeli

Normann'in hizmet kalite modelini, 1984’te gelistirdigi ifade edilmektedir. Normann bu modeli;
hizmet alan miisteri ile hizmet sunan c¢alisan arasindaki iletisim, hizmet yonetim sistemleri ve hizmet
sunum siirecinin degisebilir ve degismez yanlarini kapsayacak sekilde gelistirdigi soylenebilir.
Kalitenin; kesin, acik, miisterileri dogrudan etkisi altina alan ve 6lgiilebilen degismez o6zellikleri
oldugunu ileri siirmektedir. Hizmet sunan ¢alisanlarin hizmeti alan miisteri ile aralarinda olusan
iletisim, degismez Ozelliklerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Normann, degisir ve degismez
ozelliklere sahip kalitenin birbiri ile etkilesim icinde oldugu ve hizmet kalitesinin de bundan
etkilendigini soylemektedir (Mohammad, a.g.e., ss. 35).

5. 4. Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalite Modeli

Modelin, 1983’te Lehtinen tarafindan olusturuldugu bilinmektedir. Lehtinen’in Hizmet Kalite Modeli,
hizmet alanindaki elemanlar ile miisteriler arasinda meydana gelen bir kavram olarak da
nitelendirilmektedir. Lehtinen tarafindan kalite, siire¢ ve ¢ikti olarak iki sekilde ele alinmaktadir.
Hizmetin olustugu sirada degerlendirilen kalite siire¢ olarak adlandirilirken; {iriiniin ortaya
¢ikmasindan sonra degerlendirilen kalite de ¢ikt1 olarak adlandirilmaktadir. Hizmet kalitesini ti¢ baslik
altinda ele alan Lehtinen, bu basliklar1 su sekilde siralamaktadir (Torun, 2009, ss. 34).

Etkilesim kalitesi; hizmet sunan personel ile miisteri arasinda ya da miisteri ile diger misteriler
arasinda olusan etkilesimden meydana gelmektedir.

1. Isletme kalitesi; potansiyel miisterilerin ya da miisterinin, firmaya kars1 kamuoyunda olusan
imaji1 ile ilgili oldugu soylenebilir. Miisterilerin tercihleri isletmelerin imaji ile yakindan alakali
olmaktadir. Isletmelerin vermis olduklari hizmetin kalitesi bozulmus olsa dahi isletmenin kalitesi
(imaj1) uzun siire gecerliligini koruyabilir.

2. Fiziksel kalite; hizmetin fiziksel parcalarindan, yani ekipman, bina vb.den kaynaklanan boyuta
denilmektedir.

6. HIZMET SEKTORUNDE KALITE VE OLCUM YONTEMLERI
6. 1. Serqual Olgegi

Serqual 6lcegi, miisterilerin algilarindan ve beklentilerinden meydana gelmektedir. Olgegin; tartisilan,
dikkate alinan ve genis oranda kullanilan bir hizmet kalitesi 6l¢iim modeli oldugu sdylenebilir. Modeli
gelistiren kisilere gore bu 6lcek; isletmelerin hizmet kalitesi alanindaki zayif ve gii¢clii yonlerini ortaya
¢ikaran bir arac¢ olarak goriilmektedir. Bes boyut iizerine kuruldugu bilinen Serqual 6lgeginin iki
boliimden olustugu séylenebilir. Birincisi; hizmet sektoriiniin belirli bir alaninda yer alan isletmelerin
miisterilerde olusturdugu beklentiler, 22 ifade ile 6lciilmektedir. ikincisi ise; tiiketicilerin algilarinin da
ikinci bir 22 ifade ile odlciildiigli s6ylenmektedir. Aciklanan ifadelerle ilgili olan bu bes hizmet
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kalitesinin, her iki boliime de dayandirilarak bosluk analizleri hesaplanmaktadir (Mujic and Legcevic,
2006, ss. 4).

6. 2. Servperf Olgegi

Taylor ve Cronin’in, Serqual 6lcegini inceleyerek dlcekte yer alan temel sorularin hizmet memnuniyeti
lizerindeki etkilerini arastirdiklar1 bilinmektedir. Serqual 6l¢ceginin performans 6l¢ciimii icin yetersiz
oldugunu ileri siiren Taylor ve Cronin’in, Serqual 6lgeginin de icerigini esas alan Servperf 6lgegini
ortaya koyduklar bilinmektedir. Servperf 6lceginin, algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla
Serqual 6lgeginden esinlenerek gelistirildigi séylenebilir. Olgegi gelistiren bu iki arastirmaci, 6lgegin
yetersiz kalma nedenlerini arastirmaktadir. Arastirmalari sonucu yetersiz kalma nedenini,
tiiketicilerin hizmeti almadan 6nce hizmet alaniyla ilgili beklenti olusturmamalari ve isletmelerden ne
bekleyeceklerine dair herhangi bir bilgilerinin olmasina baglamaktadirlar. Taylor ve Cronin’in
Servperf Ol¢egini, performans temelli olarak olusturduklar1 sdylenebilir. Glinlimiizde bu 6lcegi
destekleyen pek cok arastirmanin da oldugu ifade edilmektedir. Servperf Olgegi; perakende satis
isletmelerinde, aerobik okullarinda, bankalarda, yliksekdgretim kurumlarinda, yatirim danismanlik
sirketlerinde, eglence parklar1 ve hastanelerde hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla kullanildig: ifade
edilmektedir (]. Cronin vd. 1994, ss.125-131).

7.YONTEM
7.1. Amag

Calismanin amaci, algilanan hizmet kalitesinin miisteri baghligina etkisinin ve kamu kurumlari sosyal
tesislerindeki uygulamalarin analiz edilmesidir.

Hizmetlerin, fiziksel anlamlardaki tiriinlerden farkli oldugu bilinmektedir. Olusan bu farklilik, hizmet
kalitesinin tanimlanarak 6l¢iilmesini de zorlastirmaktadir. Kalite, hizmet sektériinde vazgecilmez bir
oneme sahip olmaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmeti almadan 6nce
olusturduklar1 beklentilerin ve yararlanilan ger¢ek hizmet deneyiminin bir pargasi oldugu ifade
edilmektedir. Hizmet sektoriinde marka bagliligi da biiyilk 6nem tasimaktadir. Olusan bagliligin
hizmet sektoriine dogrudan olmasa da dolayl bir etkisi bulunmaktadir. Calismada da hizmet kavrami,
ozellikleri ve modelleri acgiklanarak algilanan hizmet kalitesinin miisteri baglhhgina ne gibi etkileri
oldugu incelenmektedir. Incelemeler, Serqual ve Servperf olgekleri kullanilarak ¢alismanin
desteklendigi soylenebilir.

7.2.Onem

Bu arastirma, algilanan hizmet kalitesinin miisteri bagliligina ne gibi etkilerinin oldugunu, miisteri algi
ve beklentilerinin bagliligi nasil etkilediginin tespitinin yaninda, misterilerin yas ya da egitim
diizeylerinin dikkate alinarak élciilmesi, baghligin olusturulmasi agisindan 6nemlidir.

Hizmet kalitesini belirlemek icin miisteri baghliginin ve memnuniyetinin saglanmasinin yolunun,
diizenli olarak miisteri algi ile beklentilerini 6lgmek ve bu beklentiler 1s18inda hizmet ya da mal
gelistirmekten gectigi soylenebilir. Baglilig1 saglanan miisteriler sayesinde isletmelerin, rakiplerine
karsi rekabet ortaminda avantajlar1 artmaktadir. Hizmet ya da mal ile beklentileri karsilanmis olan bir
miisterinin, isletmeden tekrar mal ya da hizmet almasi ve isletmede tutulmasi, diger bireylerin hizmet
ya da mal almasindan daha az maliyetli olmaktadir. Miisteri baghligi, miisterinin sadakatini de
belirlemektedir. Sadakatli miisteriler de hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin zor gilinlerinde
yanlarinda olan miisterilerdir. Ulkemizde bu anlamda pek ¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu calismanin
da diger ¢calismalarla birlikte yeni calismalara katkilar saglayacagi diisiiniilmektedir.

7. 3. Kapsam, Evren ve Orneklem

“Hizmet Kalitesi ve Tiiketicilerin Isletmelerden Beklentileri ve Algilar1 Uzerine Bir Arastirma” (DSI,
Karayollari, vb. Kamu Misafirhane ve Sos. Tesisleri) konusunda hazirlanan bu makalede, “Beklentiler
Olgegi” ve “Algilar Olcegi’'nden yararlanilarak veriler elde edilmistir. Anketin uygulama yeri, Saghk
Bakanligi Merkez Tegkilati’dir. Anket katilimcilari; kadrolu personelden gecici personele kadar
cesitlilik gostermektedir.Calismanin kapsami, algilanan hizmet kalitesinin miisteri baghilifina etkileri
ile sinirlidir. Calismanin evrenini olusturan toplam 560 kisiye anket uygulanmis ve katilimcilardan
geriye donen 353 gecerli anket degerlendirilmeye alinmistir.
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7. 4. Hipotezler
Hipotezler;

Hi.1: Calisanlarin egitim diizeyinin, calismanin faktorleri tizerinde istatiksel olarak anlamli bir etkisi
vardir.

Hi.: Calisanlarin yas degiskeninin, calismanin faktorleri lizerinde istatiksel olarak anlamli bir etkisi
vardir.

Hys: Isletmenin bina, techizat, altyap: acisindan yeterli olmasi faktérii ile calismanin diger faktorleri
arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hi4: Calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesi ile isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmasi
arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

7. 5. Olgekler ve Giivenirlik Analizi

Bu arastirma icin hazirlanan beklentiler ve algilar olcegi, Parasuraman vd. (1991, s.446-448)
tarafindan yapilan “SERVQUAL Olgeginin lyilestirilmesi ve Yeniden Degerlendirilmesi” baghkh
calismada uygulanmistir.

Giivenilirlik analizi, korelasyon kat sayisi ile belirlenen ve 6l¢eklerin giivenilirligini 6lcen bir analiz
yontemidir. Korelasyon katsayisi yardimi ile hesaplanan i¢ tutarlik anlaminda giivenirlik, Cronbach’s
Alpha Katsayis1 denilmektedir. Bu deger 0 ile 1 arasinda degisen degerler alabilir. Cronbach Alpha
katsayis1 1'e ne kadar yakin c¢ikarsa; Olgcek gulvenilirligi o kadar ytliksek kabul edilmektedir.
Calismalarda 0,50 ve asagis1 degerler icin 6lcek calismasi giivenilir degil, 0,50-0,70 arasindaki degerler
icin dusiik seviyede giivenilir, 70-90 arasi degerler icin glivenirlik ve 0,90 tlzeri degerler icin ise
yliksek seviyede giivenilir yorumu yapilabilir.

Tablo 1. Glivenirlik Analizi Tablosu
Cronbach's Alpha

Madde Sayis1
Katsayisi
1. Olgek (Beklentiler Olgegi) 0,919 20
2. Olgek (Algilar Olgegi) 0,939 21
Tiim Calisma 0,929 41

iki farkh olgek ve calismanin tamam igin giivenilirlik analizi ayr1 ayr1 uygulanmis ve hesaplanan
degerler giivenirlik analizi tablosunda verilmistir. Elde edilen degerlere gore; birinci dlcek icin elde
edilen glvenilirlik katsayisi 0,919 olarak hesaplanmistir ve bu deger o6lcegin oldukca giivenilir
oldugunu gostermektedir. ikinci i¢in uygulanan giivenilirlik analizinde ise giivenilirlik katsayisi 0,939
olarak hesaplanmistir ve bu o6lgek oldukca glivenilirdir denilebilir. Anket calismasinin tamami
incelendiginde ise elde edilen giivenilirlik katsayisinin 0,929 olarak hesaplandig1 goriilmektedir.
Dolayisiyla, calismanin yiiksek seviyede giivenilir olduguna karar verilmistir.

8. BULGULAR
8. 1. Demografik Bulgular

Tablo 2. Demografik Degiskenlerin Frekans Analizleri

Frekans Yiizde

Cinsiyet Kadin 182 51,6
Erkek 171 48,4
. Bekar 151 42,8
Medeni Hal Evli 202 57,2
20-24 Yas Arasi 54 15,3
25-34 Yas Arasi 182 51,6
Yas 35-44 Yas Arasi 54 15,3
45-54 Yas Arasi 40 11,3

55 ve Ustii 23 6,5
Lise 79 22,4
Egitim Durumu Universite 182 51,6
Yiiksek Lisans 92 26,1
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Demografik degiskenlerin frekans analizleri tablosunda goriildiigii tizere; 353 katilimcidan 182 kisi
(%51,6) kadin ve 171 Kkisi (%48,4) ise erkektir. Anket katilimcilarinin cinsiyet bazinda neredeyse esit
olduklar1 soylenebilir. Medeni hallerine bakildigi zaman da benzer bir tablo goriilebilir. Anket
katilimcilarinin; 151'inin bekar (%42,8) ve 202'sinin ise evli (%57,2) olduklar1 tespit edilmistir.

Arastirma katilimcilar1 yas bazinda incelendiklerinde; 54 kisinin (%15,3) 20-24 yas araliginda, 182
kisinin (%51,6) 25-34 yas araliginda, 54 kisinin(%15,3) 35-44 yas araliginda, 40 kisinin (%11,3) 45-
54 yas araliginda ve 23 kisinin (%6,5) ise 55 yas ve iizerinde olduklar1 gézlemlenmistir. Arastirmaya
yas bazinda bakildiginda katilimcilarin biiyiik cogunlugunun 25-34 yas araliginda oldugu goriilebilir.
Bu yiizden arastirmanin genc yas grubuna hitap ettigi tespit edilmistir.

353 arastirma katilimcisindan 79 kisi (%22,4) lise, 182 kisi (%51,6) tiniversite ve 92 kisi (%26,1) ise
yliksek lisans diizeyinde egitim almislardir. Genel olarak bakildiginda, katiimcilarin 6grenim diizeyleri
liniversite ve daha yliksek seviyede bir egitim diizeyidir denilebilir. Dolayisiyla, katilimcilarin egitim
diizeylerinin yiiksek oldugu gézlemlenmistir.

8. 2. Beklentiler Olgegi icin Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett's Testi
Tablo 3. Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett's Test

KMO and Bartlett's Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Ol¢iim Degeri ,905
Ki-Kare Degeri 4998,518
Bartlett's Testi Sd Degeri 190
Sigma Degeri ,000

Bartlett Kiiresellik testi, calismanin veri seti lizerinde faktor analizi uygulamanin uygunlugunu
6lcmeye yaramaktadir. Yapilan test sonucunda hesaplanan iliski degerine Kaiser-Meyer-Olkin Ol¢iim
Degeri (KMO Ol¢iim degeri) denilmektedir. KMO degeri; 0 ile 1 arasinda degisen degerler alabilir. Bu
deger, 0'a yakin bir deger olarak ¢iktiginda, degiskenler arasindaki iliskinin zayif olduguna ve faktor
analizi yapmanin anlamsiz olduguna karar verilir. KMO degeri; 1'e yakin bir deger olarak hesaplanirsa,
degiskenler arasindaki iliskinin ytliksek olduguna ve faktdér analizi yapmanin anlaml olduguna karar
verilir KMO o6l¢ciim degerinin anlamli olup olmadigina ise tablodaki sigma degeri ile karar
verilmektedir. Bu deger alfa<0,05, faktér analizi uygulamak anlamhdir; alfa>0,05, faktér analizi
yapilmasinin anlamsiz olduguna karar verilebilir.

Calismada KMO 6l¢tim degeri 0,905 olarak hesaplanmistir. Bu deger oldukea yiiksek olup, degiskenler
arasinda iliski oldugunu gostermistir. KMO o6lciim degerine dair sigma degeri ise 0,00 olarak
hesaplanmis ve sonucta veri seti lizerinde faktor analizi uygulamanin anlamli olduguna karar
verilmistir.
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8.3. Beklentiler Olgegi icin Faktér Sayisinin Tespiti
Beklentiler 6l¢egi icin 6z deger analizi:

Tablo 4. Oz Deger Analizi Tablosu

Genel Oz Degerler 0z Deger Cikarimlari Déndiirilmiis Oz Deger

Cikarimlari

S ® = = 85 I ® = = 85 I ® = = &'

i~ =< % TETR Q =% T=T Q =l Z =R

s & =8¢ & 2 EEE & IE  EES
1 8,538 42,689 42,689 8,538 42,689 42,689 8,538 42,689 42,689
2 2,798 13,992 56,680 2,798 13,992 56,680 2,798 13,992 56,680
3 1,459 7,296 63,976 1,459 7,296 63,976 1,459 7,296 63,976
4 1,039 5,194 69,170 1,039 5,194 69,170 1,039 5,194 69,170
5 ,738 3,692 72,862 ,738 3,692 72,862
6 ,696 3,480 76,342 ,696 3,480 76,342
7 ,631 3,155 79,497 ,631 3,155 79,497
8 ,608 3,038 82,535 ,608 3,038 82,535
9 ,559 2,793 85,328 ,559 2,793 85,328
10 ,525 2,625 87,953 ,525 2,625 87,953
11 ,395 1,973 89,926 ,395 1,973 89,926
12 ,373 1,866 91,792 ,373 1,866 91,792
13 ,352 1,760 93,552 ,352 1,760 93,552
14 ,301 1,505 95,057 ,301 1,505 95,057
15 ,239 1,193 96,250 ,239 1,193 96,250
16 ,213 1,066 97,316 ,213 1,066 97,316
17 ,180 ,900 98,217 ,180 ,900 98,217
18 ,125 ,627 98,844 ,125 ,627 98,844
19 ,123 ,615 99,458 ,123 ,615 99,458
20 ,108 ,542 100,000 ,108 ,542 100,000

KMO degeri hesaplamasi neticesinde, faktor analizi yapilmasina ve faktor sayisinin belirlenmesine
gecilmistir. Faktor sayis1 belirlenirken, 6z deger analizi tablosu incelenmis ve bu tabloya gore, 6z
degeri birden biiyiik olan degisken sayis1 kadar faktor sayisi belirlenmistir. Oz deger analizi tablosu
incelendiginde, 4 degiskenin 6z degerlerinin 1’den biyiik oldugu gézlemlenmistir. Tabloya gore, 1.
faktoriin tek basina varyansin yiizde 42,68'unu acgikladigl soylenebilir. 1. ve 2. faktorler birlikte
varyansin ylizde 56,68 'ini ve ilk ii¢ faktor birlikte varyansin ytlizde 63,97’sini ve ilk 4 faktor birlikte
varyansin ylizde 69,17'sini agiklamaktadir.
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8. 4. Beklentiler Olgegi icin Faktér Analizi
Tablo 5. Dondiiriilmiis Faktor Analizi Tablosu

isletmenin Bina, o isletme Calisma isletme Calisanlarinin
. Isletmenin I1k . .. o . o .
Sorular Techizat, Altyapi Defada Dogru Saatl-ermm Mu§t_e_r1.ler1n Miisterilerin Taleplerini
Acisindan Hizmet Sunmasi Hizmet Talebi I¢in Bekletmeden
Yeterli Olmasi Uygun Olmasi Karsilamasi
S6 ,674 ,084 ,251 ,050
S7 ,634 ,140 ,158 ,131
S8 ,632 ,228 ,265 ,094
S9 ,852 ,063 ,181 -,008
$10 , 724 ,106 ,169 ,244
S11 462 ,101 ,072 ,607
S$12 ,276 ,851 ,088 ,022
S13 ,084 ,897 ,233 ,064
S14 ,022 ,909 ,002 ,153
S15 ,131 ,898 ,064 ,089
S16 ,584 ,165 434 ,021
$17 ,600 ,058 ,210 ,123
$18 ,623 ,151 446 ,254
$19 ,770 ,128 ,400 ,076
S20 ,786 -011 122 -,021
S21 ,638 ,128 ,084 ,345
S22 ,327 ,104 ,874 ,100
S23 ,311 ,105 ,862 ,128
S24 ,325 ,102 ,843 ,016
$25 ,068 ,149 ,108 ,853

Faktor sayisi belirlenip aciklama yiizdeleri incelendikten sonra; 6lgek sorularinin hangi faktor altinda
yer aldigi tespit edilmistir. Degiskenlerin faktorler iizerindeki yiikleri hesaplanmis ve tablo 5'de
verilmistir. Degiskenlere dair faktor yiiklerinden hangisi daha fazla ise degisken o faktdre ait
olmaktadir.

8. 5. Beklentiler Olgegi i¢in Faktorlerin Tespiti
Tablo 6. Beklentiler Olgegi Anket Sorularinin Faktorlere Gére Dagilimi Tablosu

Doéndiirilmiis Faktor

Faktorler Analizi

F1.1 isletmenin Bina, Techizat, Altyapi A¢isindan Yeterli Se,S7, S8, S9, S10, S16,S17,
Olmasi $18,S19, S20, S21

F1.2 isletmenin ilk Defada Dogru Hizmet Sunmasi S12,S13, S14, S15,

F1.3 Isletme Calisma Saatlerinin Miisterilerin Hizmet
Talebi i¢in Uygun Olmasi

S22,S823, 524

F1.4 isletme Calisanlarinin Miisterilerin Taleplerini

Bekletmeden Karsilamasi $11,825

Tablo 6 incelendiginde, dondiiriilmiis faktor analizi sonucunda, anket sorularinin belirlenen 4 faktére
yukaridaki tablo ile gosterilmistir.
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8. 6. Algilar Olcegi icin Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett's Testi
Tablo 7. Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett's Testi

KMO and Bartlett's Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Ol¢iim Degeri ,918
Ki-Kare Degeri 5019,793
Bartlett's Testi Sd Degeri 210
Sigma Degeri ,000

Calismada KMO ol¢tim degeri 0,905 olarak hesaplanmistir. Deger oldukca yiiksek olup degiskenler
arasinda iliski oldugunu gostermektedir. KMO o6lciim degerine dair sigma degeri ise 0,00 olarak
hesaplanmis ve sonucta veri seti lizerinde faktor analizi uygulamanin anlamli olduguna karar
verilmistir.

8. 7. Algilar Olgegi i¢in Faktér Sayisinin Tespiti

Algilar 6lgegi icin 6z deger analizi:
Tablo 8. Oz Deger Analizi Tablosu
Dondiiriilmiis Oz Deger

Genel Oz Degerler 0z Deger Cikarimlar: Cikarimlar

S <E B<g S <& BIE S <E  BIE
1 10,042 47,820 47,820 10,04 47,820 47,820 5,113 24,349 24,349
2 1,527 7,272 55,092 1,527 7,272 55,092 4,227 20,128 44,477
3 1,389 6,616 61,708 1,389 6,616 61,708 3,263 15,540 60,017
4 1,158 5,514 67,222 1,158 5,514 67,222 1,513 7,205 67,222
5 ,925 4,404 71,626
6 ,656 3,126 74,752
7 ,627 2,988 77,740
8 ,575 2,738 80,478
9 ,547 2,605 83,083
10 ,514 2,450 85,532
11 464 2,208 87,740
12 426 2,031 89,771
13 ,372 1,771 91,542
14 ,300 1,428 92,970
15 ,298 1,417 94,387
16 ,257 1,221 95,609
17 244 1,161 96,770
18 ,222 1,057 97,827
19 ,181 ,863 98,690
20 ,160 ,760 99,450
21 ,116 ,550 100,000

KMO degeri hesaplamasi neticesinde, faktor analizi yapilmasina ve faktor sayisinin belirlenmesine
gecilmistir. Faktor sayisini belirlenirken, 6z deger analizi tablosu incelenmis ve tabloya gore 6z degeri
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birden biiyiilk olan degisken sayis1 kadar faktér sayisi belirlenmistir. Oz deger analizi tablosu
incelendiginde, 4 degiskenin 6z degerlerinin 1’den biiylik oldugu gézlemlenmistir. Bu yiizden, 6lgek
icin belirlenen faktor sayisinin 4 olmasina karar verilmistir.. 1. faktor tek basina varyansin ytlizde
24,34"ini aciklamaktadir. 1. ve 2. faktorler birlikte varyansin yiizde 44,47 'sini ve ilk ti¢c faktor birlikte
varyansin ylizde 60,01'ini ve ilk 4 faktor birlikte varyansin 67,22'sini agiklamaktadir.

8. 8. Algilar Olgegi icin Faktér Analizi
Tablo 9. Dondiirtilmiis Faktor Analizi Tablosu

isletme Calisma

isletmenin Bina, isletme Calisanlarinin

Sorutar 1ML AYAD DDk mstorlrin Rlamet  MUSterlerin Taleplerin
Olmasi Hizmet Sunmasi Talebi I¢in Uygun Karsilamas
Olmasi
S26 ,098 ,060 ,027 ,844
S27 ,077 ,087 ,075 ,813
528 ,228 ,659 ,201 ,139
S29 ,392 ,511 ,165 ,173
S30 ,321 ,780 ,204 -,006
S31 ,344 ,723 ,227 ,044
S32 ,190 ,762 ,310 ,078
S33 ,287 ,567 ,534 ,064
S34 ,224 ,264 ,791 ,060
S35 ,273 ,251 ,805 -,011
S36 ,155 ,224 ,840 ,059
S37 ,542 ,151 ,552 ,164
S38 ,716 ,293 ,332 ,046
S39 ,590 ,530 ,044 -,026
5S40 ,630 ,249 ,163 ,073
S41 ,742 ,446 ,111 ,052
S42 ,688 ,449 ,133 -,004
S43 ,490 ,553 ,279 ,020
S44 ,743 ,230 ,325 ,079
S45 ,749 ,108 ,241 ,088
S46 ,689 ,285 ,147 ,137

Faktor sayisi belirlenip; agiklama yiizdeleri incelendikten sonra; dlgek sorularinin hangi faktor altinda
yer aldig1 tespit edilmistir. Bunun icin de dondiiriilmiis faktér analizi tablosundan yararlanilmalidir.
Degiskenlerin faktorler lizerindeki faktor yiikleri hesaplanmis ve tablo 9’da verilmistir. Degiskenlere
dair faktor ytiklerinden hangisi daha fazla ise degiske o faktore aittir yorumu yapilmaktadir.
8. 9. Algilar Olgegi icin Faktorlerin Tespiti

Tablo 10. Algilar Olgegi Anket Sorularinin Faktorlere Dagilimi Tablosu

Faktorler Dondiiriilmiis Faktér Analizi
F1.1 isletmenin Bina, Techizat, Altyapi Ac¢isindan S38, S39, S40, S41, S42, S44, S45,
Yeterli Olmasi S46

F1.2 isletmenin ilk defada Dogru Hizmet Sunmasi S$28,S29, S30, S31, S32,S33, S43

F1.3 isletme Calisma Saatlerinin miisterilerin
Hizmet Talebi icin Uygun Olmasi

F1.4 isletme Calisanlarinin Miisterilerin
Taleplerini Bekletmeden Karsilamasi
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Donduriilmis faktor analizi sonucunda, anket sorularinin belirlenen 4 faktére dagilim tablo 10’da
gosterilmigtir.

8. 10. Ki-Kare Testi Analizi
Tablo 11. Normallik Testi Tablosu

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
2 = 24 [

5o () « =i 5 o
29 E 28 ¥ E

) bl

T A P T A &b
n /R = v n /A ] v
— W o w

F1.1 isletmenin Bina, Techizat, Altyap1
Acisindan Yeterli Olmasi

F1.2 isletmenin ilk defada Dogru Hizmet
Sunmasi

F1.3 isletme Calisma Saatlerinin
miisterilerin Hizmet Talebi icin Uygun ,208 353 ,000  ,793 353  ,000
Olmasi

F1.4 isletme Calisanlarinin Miisterilerin
Taleplerini Bekletmeden Karsilamasi
F2.1 Calisanlarin Miisteri Tercihine
Onem Vermesi

F2.2 Calisanlarin S6z Verdiklerini
Gecikmeden Yerine Getirmesi

F2.3 Isletmenin Hatasiz Muhasebe Kaydi
Tutmasi

F2.4 isletmenin Hizmet ve Uriin Sunumu
Acisindan Yeterli Olmasi

,169 353 ,000 ,836 353,000

,188 353 ,000  ,851 353  ,000

, 164 353 ,000 ,897 353,000

, 132 353 ,000 953 353 ,000

,147 353 ,000 944 353 ,000

,148 353 ,000 944 353,000

,142 353 ,000 932 353,000

Parametrik testlerin uygulanabilmesi icin veri setinin normallik test sonucunun anlaml c¢ikmasi
gerekmektedir. Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri normalligi sinamak icin kullanilabilir.
I1gili degiskene ait sigma degeri 0,05 degerinden daha biiyiik olarak hesaplanirsa, degiskenin normal
dagilima uyum sagladig1 karari verilir. Calismanin 8 faktori icin elde edilen test sonuglari tablo 11’de
verilmistir. Normallik testi sonuclarina gore alfa<0,05 oldugu icin normal dagilim varsayimi
saglanamamis dolayisiyla parametrik testler yerine parametrik olmayan testler yapilmistir.

8. 11. Katilimcilarin Egitim Diizeyi ile Calismanin Faktorleri Arasindaki Ki-Kare Testi

Tablo 12. Katilimcilarin Egitim Diizeyi ile Calismanin Faktorleri Arasindaki Ki-Kare Testi

Faktérler Ki- Kare S,d . Sigma
Degeri

F1.1 isletmenin Bina, Techizat, Altyap1 Acisindan Yeterli Olmasi 2,340 2 ,310
F1.2 isletmenin ilk defada Dogru Hizmet Sunmasi 1,061 2 ,588
F1.3 Isletme Calisma Saatlerinin miisterilerin Hizmet Talebi I¢in 6,673 2 036
Uygun Olmasi
F1.4 isletme Calisanlarinin Miisterilerin Taleplerini

,720 2 ,698
Bekletmeden Karsilamasi
F2.1 Calisanlarin Miisteri Tercihine Onem Vermesi 5,985 2 ,045
F2.2 Calisanlarin S6z Verdiklerini Gecikmeden Yerine Getirmesi ,561 2 ,755
F2.3 isletmenin Hatasiz Muhasebe Kaydi Tutmasi 2,912 2 ,233
F2.4 Isletmenin Hizmet ve Uriin Sunumu Ag¢isindan Yeterli 874 2 646

Olmasi
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Hipotezler;

Ho.1: Calisanlarin egitim dilizeyinin, ¢alismanin faktorleri lizerinde istatiksel olarak anlamh etkisi
yoktur.

Hi11: Calisanlarin egitim diizeyinin, calismanin faktorleri iizerinde istatiksel olarak anlaml etkisi
vardir.

Calismanin faktorlerinin egitim diizeyine gore farklilik gosterip géstermedigini incelemek icin bir ki-
kare testi olan “Median Testi “uygulanmistir. Median testinde, ki-kare tablo degerine veya sigmaya
gore karar verilebilir, ancak sigma degerleri ile karar vermesi daha kolay olacagindan sigma degerleri
esas alinacaktir. Sigma degerleri, alfa degerinden (a=0,05) daha biiyiik olursa; ¢calismanin faktérlerinin
egitim diizeyine gore farklihik gostermedigi karari verilir. Eger sigma degeri alfa degerinden daha
kiictik cikarsa ¢alismanin faktorlerinin egitim diizeyine gore farklhilik gosterdigine karar verilebilir.

Egitim diizeyine goére c¢alismanmin faktorlerinin farklilik gosterip gostermedigini inceleyen
hesaplamalar yapilmistir ve elde edilen sonuclar yukaridaki tabloda verilmistir. Faktorlere dair sigma
degerleri incelediginde goriilmektedir ki; F1.3 isletme ¢alisma saatlerinin miisterilerin hizmet talebi
icin uygun olmasi (sigma =0,036) ve calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesi (sigma=0,045)
faktorlerinin sigma degerleri; 0,05 (o) degerinden daha kiiciiktiir. Dolayisiyla, bu faktorler i¢cin HO
hipotezi reddedilir. Isletme calisma saatlerinin miisterilerin hizmet talebi i¢cin uygun olmasi ve
calisanlarin miisteri tercihine énem vermesi faktorlerinin egitim diizeyine gore farklihk gosterdigi
soylenebilir.

8. 12. Katilmcilarin Yas degiskeni ile Calismanin Faktorleri Arasindaki Ki-Kare Testi

Tablo 13. Katilimcilarin Yas Degiskeni ile Calismanin Faktorleri Arasindaki Ki-Kare Testi

Faktorler Ki- Kare l?f . Sigma
Degeri

F1.1 isletmenin Bina, Techizat, Altyap1 Acisindan

Yeterli Olmasi 19,171 4 001
F1.2 isletmenin ilk defada Dogru Hizmet Sunmasi 12,557 4 ,014
F1.3 I§l_et.me Calisma Saatlerinin miisterilerin Hizmet 11,727 4 1020
Talebi I¢in Uygun Olmasi
F1.4 isletme Calisanlarinin Miisterilerin Taleplerini

8,361 4 ,079
Bekletmeden Karsilamasi
F2.1 Calisanlarin Miisteri Tercihine Onem Vermesi 2,383 4 ,666
FZ.% (;alls_anlarln S6z Verdiklerini Gecikmeden Yerine 3,835 4 429
Getirmesi
F2.3 isletmenin Hatasi1z Muhasebe Kaydi Tutmasi 5,224 4 ,265
F2.4 Isletmenin Hizmet ve Uriin Sunumu A¢isindan 3,767 4 438

Yeterli Olmasi
Hipotezler;
Ho2: Calisanlarin yas degiskeninin, calismanin faktorleri lizerinde istatiksel olarak etkisi yoktur.
Hi1.2: Calisanlarin yas degiskeninin, calismanin faktorleri tizerinde istatiksel olarak etkisi vardir.

Calismanin faktorlerinden kategorik hale getirilen yas degiskenine gore farklihlk gosterip
gostermedigini incelemek icin bir ki-kare testi olan Kruskal Wallis testi uygulanmistir. Kruskal Wallis
testi sonucuna ki-kare tablo degerine gore karar verilir ancak bir ki-kare degerine dair sigma degerleri
ile karar vermek daha kolay olacagindan sigma degerleri esas alinacaktir. Sigma degerleri alfa
degerinden (a=0,05) daha biiyiik olursa, ¢alismanin faktdrlerinin yas degiskenine goére farklilik
gostermedigine karar verilir. Eger sigma degeri, alfa degerinden daha kii¢lik ¢ikarsa; calismanin
faktorlerinin yas degiskenine gore farkhilik gosterdigine karar verilir.
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Yas degiskenine gore ¢calismanin faktorlerinin farklilik gosterip gostermedigini inceleyen hesaplamalar
yapilmistir ve elde edilen sonuclar yukaridaki tabloda verilmistir. Faktorlere dair sigma degerleri
incelediginde goriilmektedir ki; Isletmenin bina, techizat, altyapi acisindan yeterli olmasi
(sigma=0,001), isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmasi (sigma=0,014) ve isletme calisma
saatlerinin miisterilerin hizmet talebi i¢in uygun olmasi (sigma=0,020) faktorlerinin sigma degerleri
0,05 degerinden daha kiigiiktiir. Dolayisiyla, bu faktérler icin HO hipotezi reddedilir. isletmenin bina,
techizat, altyap: acisindan yeterli olmasi (sigma=0,001), isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmasi
(sigma=0,014) ve isletme c¢alisma saatlerinin miisterilerin hizmet talebi i¢in uygun olmasi
(sigma=0,020) faktorleri yas degiskenine gore farklilik gosterdigi soylenebilir.

9. REGRESYON ANALIZI

9. 1. Isletmenin Bina, Techizat, Altyapi Agisindan Yeterli Olmasi ile Calismanin Diger
Faktorlerinin Karsilastirilmasi

Tablo 14. Regresyon Analizi A¢iklama Yiizdesi Tablosu

Diizenlenmis Standart Hata

Model R R Kare R Kare Tahmini

F1.1 isletmenin Bina,
Techizat, Altyap1 A¢isindan ,851 , 725 ,721 ,50947
Yeterli Olmasi

Isletmenin bina, techizat, altyap1 agisindan yeterli olmasi faktorii icin elde edilen agiklama yiizdesi
degeri 0,725 olarak hesaplanmistir. Bu deger aciklama yiizdesi icin oldukca yiiksek bir degerdir
denilebilir.

Tablo 15. Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model ,:,(:;'le;ﬁfl Sd Degeri Oll'i:::r?;m F Sigma
Regresyon 100,272 4 25,068 96,578 ,000
Artik Deger 90,327 348 ,260
Total 190,599 352

Regresyon analizi anlamlilik tablosuna gore, ilgili degiskene dair “sigma degeri>0,05 ise, regresyon
analizi yapmak anlaml degildir; <0,05 ise regresyon analizi yapmak anlamlidir” karar1 verilir.
Isletmenin bina, techizat, altyapi acisindan yeterli olmasi faktorii icin yapilan regresyon analizine dair
sigma degeri hesaplanmis ve tablo 15’de 0,000 olarak verilmistir. Bu deger, 0,05 degerinden daha
kiiciik oldugundan regresyon analizinin yapilmasinin uygun olacagina karar verilebilir.

Tablo 16. F1.1isletmenin Bina, Techizat, Altyap1 Agisindan Yeterli Olmasi Faktérii ile Diger Faktérlerin
Regresyon Analizi Katsay1 Tablosu

Standart Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar T-

Model . . Sigma
Degeri
B Standart Beta
Hata
(Constant) 1,024 ,189 5,408 ,000
F?.Z Isletmenin Ilk defada Dogru 058 023 100 2554 011
Hizmet Sunmasi
F1.3 isletme Calisma Saatlerinin
Miisterilerin Hizmet Talebi i(,‘in ,387 ,030 ,517 13,058 ,000
Uygun Olmasi
F1.4 isletme Calisanlarinin
Miisterilerin Taleplerini ,244 ,036 272 6,839 ,000

Bekletmeden Karsilamasi
F2.2 Calisanlarin S6z Verdiklerini
Gecikmeden Yerine Getirmesi
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Hos: Isletmenin bina, techizat, altyapr acisindan yeterli olmasi faktérii ile calismanin diger faktorleri
arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligkisi yoktur.

Hys: Isletmenin bina, techizat, altyap: acisindan yeterli olmasi faktérii ile calismanin diger faktorleri
arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliskisi vardir.

Isletmenin bina, techizat, altyap: acisindan yeterli olmasi faktorii icin yapilan regresyon analizinde
“Step Wise” yontemi kullanilmis ve sonucunda elde edilen degerler yukaridaki tabloda verilmistir.
Tabloda yer alan faktorlere yonelik sigma degerlerinden 0,05 degerinden daha kii¢lik sonuclarda;
isletmenin bina, techizat, altyap1 acisindan yeterli olmasi faktorii ile aralarindaki iliski anlamli bulunur
ve regresyon denklemine alinmasina karar verilir. Denklem kurulurken gerekli katsayilar icin B
katsay1 degerinden yararlanilabilir.

Yukaridaki regresyon analizi katsay1 tablosu incelendiginde; isletmenin bina, techizat, altyapi
acisindan yeterli olmasi faktori ile isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmasi (sigma=0,058), isletme
calisma saatlerinin miisterilerin hizmet talebi icin uygun olmasi (sigma=0,387), isletme calisanlarinin
miisterilerin taleplerini bekletmeden karsilamasi (sigma=0,244) ve calisanlarin s6z verdiklerini
gecikmeden yerine getirmesi (sigma=0,121) faktdrleri arasindaki iliski anlamli bulunmustur. Bu
iliskilere dair regresyon denklemi asagidaki gibi ifade edilir.

Isletmenin bina, techizat, altyap1 agisindan yeterli olmas1 = 1,024 + 0,058 F1.2 isletmenin ilk defada
dogru hizmet sunmasi + 0,387 F1.3 Isletme Calisma Saatlerinin Miisterilerin Hizmet Talebi i¢in Uygun
Olmasi + 0,244 F1.4 isletme Calisanlarinin Miisterilerin Taleplerini Bekletmeden Karsilamasi + 0,121
F2.2 Calisanlarin S6z Verdiklerini Gecikmeden Yerine Getirmesi

Isletmenin bina, techizat, altyap: agisindan yeterli olmasi = 1,024 + 0,058 isletmenin ilk defada dogru
hizmet sunmasi + 0,387 isletme calisma saatlerinin miisterilerin hizmet talebi icin uygun olmasi +
0,244 isletme ¢alisanlarinin miisterilerin taleplerini bekletmeden karsilamasi + 0,121 ¢alisanlarin s6z
verdiklerini gecikmeden yerine getirmesi. Bu durumda; isletmenin bina, techizat, altyapi acisindan
yeterli olmast; isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmasi faktoéri bir birim arttiginda 0,058 birim
(%5,8), isletme c¢alisma saatlerinin miisterilerin hizmet talebi icin uygun olmas: faktéri 1 birim
arttiginda 0,387 birim (%38,7), isletme c¢alisanlarinin miisterilerin taleplerini bekletmeden
karsilamasi faktorii 1 birim arttiginda 0,244 birim (%24,4) ve ¢alisanlarin soz verdiklerini gecikmeden
yerine getirmesi faktori 1 birim arttiginda 0,121 birim (%12,1) artacaktur.

9. 2. Calhsanlarin Miisteri Tercihine Onem Vermesi ile Calismanin Diger Faktérlerinin
Karsilastirilmasi

Tablo 17. Regresyon Analizi A¢iklama Yiizdesi Tablosu

Diizenlenmis Standart Hata
Model R R Kare R Kare Tahmini
F2.1 Calisanlarin Miisteri 789 622 620 51990

Tercihine Onem Vermesi

Calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesi icin elde edilen agiklama ytizdesi degeri 0,725
olarak hesaplanmistir. Bu deger agiklama ylizdesi i¢in géz dniine alinmasi gereken yiiksek bir degerdir.

Tablo 18. Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Kareler Sd Kareler .
Model Toplam1 Degeri  Ortalamasi F Sigma
Regresyon 155,609 2 77,804 287,852 ,000
Artik Deger 94,603 350 ,270
Total 250,211 352

Regresyon analizi anlamlilik tablosuna gore, calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesine yonelik
yapilan regresyon analizine dair sigma degeri hesaplanmis ve tablo 18’de 0,000 olarak verilmistir. Bu
deger, 0,05 degerinden daha kii¢iik oldugundan regresyon analizinin yapilmasinin uygun olacagina
karar verilebilir.
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Tablo 19. Calisanlarin Miisteri Tercihine Onem Vermesi Faktorii ile Diger Faktorlerin Regresyon
Analizi Katsay1 Tablosu

Standart Olmayan Standart

Katsayilar Katsayilar . .
Model T-Degeri  Sigma
Standart
B Hata Beta

(Constant) ,604 ,132 4,562 ,000
FZ.Z_ Callsanlarln. Soz Ve.rdlkl(?rml 645 045 637 14,337 1000
Gecikmeden Yerine Getirmesi

F2.3 Isletmenin Hatasiz Muhasebe 184 040 204 4,582 1000

Kaydi Tutmasi

Ho.4: Calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesi ile isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmasi
arasinda anlaml bir iliski yoktur.

Hi14: Calisanlarin misteri tercihine dnem vermesi ile isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmasi
arasinda anlaml bir iligki vardir.

Isletmenin bina, techizat, altyapi acisindan yeterli olmasi faktorii i¢in yapilan regresyon analizinde
“Step Wise” yontemi kullanilmis ve sonucunda elde edilen degerler tablo 19’da verilmistir. Tablo 19°’da
yer alan faktorlere yonelik sigma degerlerinden 0,05 degerinden daha kiiciik sonuglarda; isletmenin
bina, techizat, altyapi acisindan yeterli olmasi faktori ile aralarindaki iliski anlamli bulunur ve
regresyon denklemine alinmasina karar verilir. Denklem kurulurken gerekli katsayilar icin B katsay1
degerinden yararlanilabilir.

Yukaridaki regresyon denklemi incelendiginde; calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesi faktori
ile calisanlarin s6z verdiklerini gecikmeden yerine getirmesi (sigma=0,000) ve isletmenin hatasiz
muhasebe kaydi tutmasi (sigma=0,000), faktorleri arasindaki iliski anlamli bulunmustur. Bu iligkilere
dair regresyon denklemi asagidaki gibi ifade edilebilir;

Cahsanlarin misteri tercihine 6nem vermesi = 0,604 + 0,645 F2.2 Calisanlarin S6z Verdiklerini
Gecikmeden Yerine Getirmesi + 0,184 F2.3 [sletmenin Hatasiz Muhasebe Kaydi Tutmasi

Calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesi = 0,604 + 0,645 g¢alisanlarin s6z verdiklerini gecikmeden
yerine getirmesi + 0,184, isletmenin hatasiz muhasebe kaydi tutmasi. Bu durumda, ¢calisanlarin
miigsteri tercihine 6nem vermesi faktorii; ¢alisanlarin sz verdiklerini gecikmeden yerine getirmesi
faktori bir birim arttiginda 0,604 birim (%60,4) ve isletmenin hatasiz muhasebe kaydi tutmasi faktort
1 birim arttiginda 0,184 birim (%18,4) artacaktir.

10. SONUC VE ONERILER
Demografik degiskenlerin frekans analizleri sonrasinda sonuc ve oneriler;

-Yapilan arastirmalar sonucunda, 353 katilimcidan 182’sinin kadin ve 171’inin erkek oldugu tespit
edilmigtir.

Hizmetin sunulmasinda her ne kadar kadin ve erkek arasinda ayrim gozetilse de kadin ve erkek
birbirini tamamlar niteliktedir. Kadinlarin hizmet sunmada; glivenirlik, ilgi, gorsel ve giivence
boyutlarinda algi ve beklenti skorlarinin erkeklerin skorlarindan ytiksek oldugu sdylenebilir.
Erkeklerin ise duyarlilik konusunda algi ve beklenti skorlarinin kadinlarin skorlarindan daha yiiksek
oldugu sdylenebilir. Yillar boyu erkekler ve kadinlara yiiklenen farkli 6zellikler, statiiler ve rollerin
biyolojik yani cinsiyetle belirlendigi goriisii hiikiim siirmektedir. Toplumlar, kadin ya da erkegi;
biirtindiikleri roller, davranis modelleri, beklentileri, farkli 6zellikleri ve haklar1 olan bir kadin ve
erkege doniistirmektedir. Erkekler ve kadinlar i¢in hangi davranisin yanlis hangilerinin ise daha
uygun ya da dogru oldugu, toplumlar tarafindan zaman iginde belirlenmektedir. Erkek ya da
kadinlarin yapabilecekleri isler vb. konular, kiiltiiriin iginde ve toplumsallasma siirecinde 6grenilebilir.
Erkek ya da kadinlarin toplumda sahip olduklar: farkl statiiler, genel olarak kiiltiirel ve toplumsal
olarak belirlenmektedir. Toplumlarin, kadin-erkek ayrimi yapilmaksizin tiim bireylere esit haklar
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saglamasi, hem toplum hem de bireyler acisindan énemli gériilmektedir. isletmelerin de kadin ve
erkeklere yapabilecekleri isler dogrultusunda destek vermeleri, isletmelere fayda saglayabilir.

-Yapilan calismalar sonucunda, 151 katilimcinin bekar ve 202 katilimcinin da evli oldugu tespit
edilmistir. Toplamda 353 katilimcinin katildig1 ankette evli olanlarin bekar olanlara oranla daha fazla
oldugu gozlemlenmistir.

Hizmet, alisveris de dahil olmak iizere her seye konu olabilen gayri maddi ya da maddi mallarin temin
edilmesi amacini giitmeden, menfaat veya licret karsiliginda yapilan fikri ve bedeni faaliyetlere
denilmektedir. Insanlar1 ¢alismaya en cok yonlendiren giiciin, varsa ailesinin yasantisim1 ve motif
yasamini siirekli kilacak tlicreti elde etmek oldugu soylenebilir. Ekonomik 6zendirme araglar olarak
bilinen; {licret artisi, karar katilma, ekonomik 6diil verme ve primli licret olarak siralamak miimkiin
olabilir. Insanlar1 6zendiren bu araglar, biitiin calisanlar etkileyebilir. Ailesinin yasantisini da diisiinen
bireyler, 6zendirme aracglar1 sonucunda isletmeye daha ¢ok baglanmaktadir. isletmelerin daha ¢ok
verimlilik elde edebilmeleri icin ¢alisanlari tatmin etmeleri yararl olabilir.

-Analizler sonucunda, 182 katilimcinin 25-34 yas araliginda (%51,6) oldugu tespit edilmistir.

Calisma, insanlarin hayatinin biiytik bir kismin1 kapsayan ve genellikle yetiskinlik doneminin temel
gelisimsel amaclarindan biri olarak kabul edilmektedir. insanlar, yasadiklar1 dogadan daha fazla
yararlanarak bu dogaya hakim olabilmenin yolunun c¢alismak oldugunu, deneyimleri sonucunda
ogrenmektedirler. Hizmet alaninda calismak icin kesin bir yas sinir1 bulunmamaktadir. Sebebinin;
0grenimine devam etme, kentte ya da kirda yasama, toplumun istihdam imkanlar1 vb. gibi sosyo-
ekonomik diizey acgisindan farklilik gdstermesi oldugu soylenebilir. Hizmetlerde genel olarak ¢alisma
yasinin 15-65 yas arasinda oldugu kabul edilmektedir. Yasi ilerlemis olan ¢alisanlarin, genglere oranla
bulunduklar isletmeye daha ¢ok bagh olduklar1 séylenmektedir. Nedeninin ise yasi ilerlemis olan
calisanlarin isletmedeki konumlarindan ve mesleklerinden memnun olmalari oldugu sdylenebilir.
Geng calisanlarin islerinden ayrilmaktan korkmadigl, ancak yasi ilerlemis olan ¢alisanlarin yeni is
bulma konusunda ¢ekingen olduklari gézlemlenmektedir.

Uretkenlik ve verimlilik saglamay1 amaclayan isletmelerin, hizmet icinde ¢alisanlarina egitim yatirimi
yapmasl gerekmektedir. Egitimin biiyiimeye katkisinin ne derecede 6nemli oldugunun farkinda olan
isletmeler, isletme icinde gelisme politikalar1 olusturmaktadir. Sosyal, teknolojik ve iktisadi alanlarda
diinyada meydana gelen tim gelismeler, iyi yetismis insan giiciine olan gereksinimlerin 6nemini
ortaya koymaktadir. Az gelismis iilkelerdeki isletmeler, ¢ok gelismis tlkelerdeki isletmelerle
aralarinda olusan ucurumu kapatmaya ¢alismaktadir. Olusan bu ugurumun, kalifiye iyi egitimli insan
glict eliyle kapatilacagi diistintilmektedir.

Ki-Kare testi analizleri sonrasinda sonug ve oneriler;

-Yapilan analizler sonucunda, isletmenin bina, techizat, altyap1 agisindan yeterli olmasi, isletmenin ilk
defada dogru hizmet sunmasi, isletme ¢alisanlarinin miisterilerin taleplerini bekletmeden karsilamas,
calisanlarin soz verdiklerini gecikmeden yerine getirmesi, isletmenin hatasiz muhasebe kaydi tutmasi
ve isletmenin hizmet ve Uriin sunumu agisindan yeterli olmasi ile katilimcilarin egitim diizeyi arasinda
iliski olmadig tespit edilmistir.

Hizmetler, ister makineler isterse insanlar araciligiyla gelistirilsin, insanlarin ihtiyaglarini karsilamaya
yonelik ve fiziksel anlamda bir varlig1 olmayan eylemleri icermektedir. Miisterilerin sunulan hizmet
kalitesine olan ilgisinin artmasinin nedeni, daha c¢ok hizmet beklemelerinden kaynaklandigi
soylenebilir. Miisterilere sunulan hizmetin kalitesi ya da seviyesi, miisterinin tekrar isletmenden iiriin
satin alip almayacagini da belirlemektedir. Istek ve ihtiyaclarinda degisim ve farkhlasma olan
misterilerin, isletmeler arasindaki rekabeti de etkiledigi goriilmektedir. Miisterinin algiladiklar: kalite
ile beklentileri arasinda fark olusabilir. Isletmeler bu farki ortadan kaldirmak amaciyla iiretim
stratejilerini, miisteri taleplerini karsilamak ve miisteriyi memnun etmek iizerine kurmaktadirlar.
Isletmeler, miisteriyi memnun edebildikleri o6l¢ciide hayatlarina devam edebilir. Miisteriler,
isletmelerden verilen s6zlerin yerine getirildigi, diriistliik ve giiven lizerine kurulu bir iliski gérmek
istemektedirler. Isletme ve calisanlar tarafindan deger gormek ve 6nemsenmek miisteriler icin 6nem
arz etmektedir. Isletmenin alt yap1 acisindan yeterli olmasi, hatasiz muhasebe kayd: tutmasi miisteri
memnuniyetini daha da artmasina neden olmaktadir. Calisanlarin egitim seviyeleri de miisteri
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memnuniyetini arttirmada 6énemli rol oynamaktadir. Egitimli ¢alisanlar daha ¢ok miisteri isteklerine
onem vermekte, ne istediklerini ve ne isteyebileceklerini arastirarak isletmeye yarar saglamaktadir.
Isletmeler tarafindan calisanlara egitim verilmesi de miisterilerin memnuniyeti agisindan isletmeye
yarali olabilecektir.

-Arastirmalar sonucunda, isletme calisma saatlerinin miisterilerin hizmet talebi icin uygun olmasi ve
calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesi ile katilimcilarin egitim diizeyi arasinda iliski oldugu
tespit edilmistir.

isletmelerin her acidan basarili olabilmesinin anahtarinin, miisteriye odaklanmak oldugu séylenebilir.
Misteriye odaklanma ise miisterilerle iyi iliskiler gelistirmek ve miisteri beklentilerinin dogru
tanimlanmasi ile gerceklesmektedir. Cagimizda miisteriler; daha istekli, daha bilingli ve genisleyen
pazar ortaminda ne istediginden emin olan kisiler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisterileri memnun
etmenin, beklenti ile dogrudan iligkili oldugu goriilmektedir. Beklentilerin dnceden kestirilmesi de
miisteri memnuniyeti icin 6nemli olmakta ve bu da ¢alisanlarin bu konuda almis olduklar1 egitimiyle
alakahdir. Miisteri beklentilerinin seviyelerini, deneyimlerle elde edilen birikimler belirlemektedir.
Isletmeden daha énce olumsuz ayrilan miisterilerin beklentisi diisiik, olumlu ayrilan miisterilerin
beklentileri ise yiiksek olmaktadir. isletmelerin ¢calisma saatlerini miisteri istegine gore ayarlamasi ve
calisanlarin miisterinin taleplerine 6nem vermesi miisteri bagliliginin artmasinda yararl olabilecektir.

-Yapilan calismalar sonucunda, isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmasi ve isletme calisma
saatlerinin miisterilerin hizmet talebi icin uygun olmasi ile katilimcilarin yas degiskeni arasinda
anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Miisteriler, herhangi bir {lriini satin alirken fiziksel o6zelliklerinden baska isletmenin prestijine,
markasina, yedek parca teminine, bakim ve onarimina, garantiye, isletmenin 6neri ve yardimlarina
sahip olmay1 amaglamaktadir. Miisteriler elde ettikleri hizmet ve mallarla sadece fiziksel degil
psikolojik anlamda da doyum elde etmektedirler. Isletmelerin ayakta durabilmek icin miigterileri
maddi ve manevi agidan tatmin etmesi onem arz etmektedir. Isletmeler artan rekabet ortaminda
ayakta durabilmek i¢in miisterilerin istek ve tercihlerine 6nem vermekte ve bu da isletmelere 6nemli
bir avantaj saglamaktadir. Eski misterinin isletmeye baghlifinin devam etmesini saglamak, yeni
misteri elde etmekten daha karldir. Calisanlarin yaslar1 da dikkate alinarak calisma saatlerinin
miisteri istegine gore diizenlenmesi, isletmeye yarar saglayabilir. Geng neslin yeni teknolojik iirtinlere
merakli olmasi ve isletmelerin de bu teknolojiden yararlanmak istemesi dolayisiyla yas, genel olarak
isletmeler agisindan 6nemli goriilmektedir. Isletmeler, devamliliklarini siirdiirmek, rekabet ortaminda
ayakta durabilmek icin hem ¢alisanlarina hem isletmeye hem de miisteriye 6nem vermek durumunda
olmaktadir. Misterileri her acidan memnun etmek, isletmeler icin yararl olabilecektir.

-Analizler sonucunda, isletme calisanlarinin miisterilerin taleplerini bekletmeden karsilamasi,
calisanlarin misteri tercihine 6nem vermesi, ¢alisanlarin s6z verdiklerini gecikmeden yerine
getirmesi, isletmenin hatasiz muhasebe kaydi tutmasi ve isletmenin hizmet ve {liriin sunumu agisindan
yeterli olmasi ile katilimcilarin yasi arasinda iliski olmadigi tespit edilmistir.

Giintimiizde isletmelerin basariya ulasmasinda, miisterilere kaliteli hizmet sunmanin yaninda alinan
mal ve hizmetten memnuniyet saglamak onemli gorilmektedir. Miisterinin isletmeye olan baghliginin
saglanmasinda isletmelerin yapilari, ¢alisma saatleri, misterinin isteklerine ©6nem verilmesi
gerekmektedir. isletmelerin bircogunun performansi ile isletim tarzlari, teknoloji ve gevre sartlarina
gore isletmenin her alaninda degisiklik gostermektedir. Isletmelerde muhasebe hatalar, dikkatsizlik
ve bilgisizlik sonucu ortaya cikmaktadir. Calisanlarin miisteriler icin hatasiz muhasebe kaydi tutmas;,
misteri baghliginin artmasina sebep olmaktadir. Musteri, talep ve arzularinin yerine getirildigi oranda
isletme ile iligkilerine devam etmektedir.

Regresyon analizi sonrasinda sonug ve oneriler;

-Isletmenin ilk defada dogru hizmet sunmas, isletme calisma saatlerinin miisterilerin hizmet talebi
icin uygun olmasi, isletme calisanlarinin misterilerin taleplerini bekletmeden karsilamasi ve
calisanlarin s6z verdiklerini gecikmeden yerine getirmesi ile isletmenin bina, techizat, altyapi
acisindan yeterli olmasi arasinda iliski olmadig1 (0,05>0,011, 0,000, 0,000, 0,000) tespit edilmistir.
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Yogunlasan rekabet kosullar1 miisteri ve isletme arasinda kurulan olumlu iliskileri, rekabette avantaj
saglamak i¢in énemli bir unsur olarak gostermektedir. Miisterilerle olan iliskileri daha ileri seviyeye
tasimak, misteri istek ve taleplerine aninda ve tam cevap verebilmek, miisteri davranislarini dogru
anlamak, isletmelerin nitelikli hizmet sunabilmesi i¢cin yasamsal bir éneme sahip bulunmaktadir.
Misterinin her acidan isletmeden memnun kalmasi, sadakati meydana getirmektedir. Miisteri ve
isletme arasinda olusan sadakat de isletmelerin daha iyi performans sergilemelerini saglamaktadir.
Miisterinin her tiirlii talep ve arzularinin yerine getirilmesi, isletmeye kar saglamaktadir. isletmeler,
miisteri sadakatini artirici diizenlemeler yaparak ve rakiplerinden daha verimli hizmet lireterek
rekabette 6ne gecebilirler.

-Calisanlarin s6z verdiklerini gecikmeden yerine getirmesi ve isletmenin hatasiz muhasebe kaydi
tutmasi ile calisanlarin miisteri tercihine 6nem vermesi arasinda iliski olmadig1 (0,05>0,000, 0,000)
tespit edilmistir.

Miisteri memnuniyetinin, beklentilerle iligkili oldugu diistiniildiigiinden dolay1 beklentilerin bilinmesi,
miisterilerde memnuniyet yaratma acisindan 6nem arz etmektedir. Hizmet, temizlik, aciklik, dogru
bilgilendirme, saygi gorme ve iyi muamele gibi miisteri beklentilerinin iyi anlasilmas1 gerekmektedir.
Isletmelerin basarisinin artmasin1  saglayan en &énemli degerlerden birinin hizmet oldugu
vurgulanmaktadir. Cagimizda mallarin ¢esitlenmesi yaninda hizmetlerde de ¢esitlenme goriilmektedir.
isletmelerin hatasiz bir sekilde miisteriye hizmet sunmasi, miisterinin isletmeye olan baglhgin
artmasini saglamaktadir. Misterilerinin isteklerini hatasiz muhasebe kaydi tutarak geciktirmeden
yerine getiren isletmeler, rakiplerinden daha ¢ok avantaja sahip olmaktadir. Bu nedenle her tiirli kar
elde etmek isteyen isletmelerin, miisterilere her agcidan 6énem vermesi yararl olabilecektir.
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