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OZET

Bu ¢alismanin amaci, dayanikl tiiketim mallart sektoriinde faaliyette bulunan Vestel
Sfirmasuun yetkili servislerinin sunmus oldugu satis sonrasi hizmetlerin kalitesini SERVQUAL
olcegi ile ol¢mektir. Bu amag kapsaminda arastirma modeli ve hipotezi olusturulmus, orneklem
biiyiikliigii hesaplannus ve tabakalr 6rnekleme yontemiyle secilen 700 Vestel miisterisinden yiiz
yiize anket teknigi ile veri toplanmistir. Bulgular kisminda, arastirma hipotezi dogrulanmig ve
miisterilerin beklentileri ve algilart arasinda istatistiki olarak anlaml bir farklilik bulundugu
tespit edilmistir. Hipotez dogrulandiktan sonra, Vestel Yetkili Servisi’nin sunmus oldugu
hizmetlerin kalitesi ol¢iilmiistiir.
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ABSTRACT

The aim of this study was to measure the after-sale service quality provided by authorized
servicer of Vestel Company via SERVQUAL. Within the scope of this aim, research model
and hypothesis was developed, sampling size was calculated, and data was gained from 700
Vestel customers chosen via stratified sampling method with face-to-face survey technique. In
findings, research hypothesis was accepted, and it was found out that there was a significant
difference between customers’ expectations and perceptions. After hypothesis test, the quality
of services provided by authorized servicer of Vestel Company was measured.
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1. Giris

Giinlimiizde satis sonras1 miisteri hizmetleri, kalite ve fiyat gibi bir farklilagma araci
olarak goriilmektedir. Bunun nedenleri; bilgi birikimi ve teknolojik yeniliklerin gelisimi ile
rakip markalar arasindaki farkliliklarin giderek azalmasi ve marka sadakati yaratmanin artarak
gii¢ bir hale gelmesidir (Murthy vd.,2004:110). Rekabetin yogun oldugu piyasalarda, igletmeler,
faaliyette bulunduklar1 sektorde varliklarini siirdiirebilmek i¢in hizmet kalitesi ve memnuniyet
diizeylerini arttirmaya yonelik uygulamalar gelistirmelidir. Cagimizda rekabetin artmastyla,
igletmeler; yagamlarini devam ettirebilmek, pazar paylarini koruyabilmek ve artirabilmek i¢in
siirekli olarak rakiplerinden farklilagsmak zorundadir. Bu farklilasma yontemlerinden biri de
miisterilere sunulan satig sonrast miisteri hizmetlerin kalitesinin arttirilmasi, tiiketicilere daha
iyi satig sonrasi hizmetler sunulmasidir.

Piyasadaki rekabetin artmasi, teknolojinin gelismesi ve bununla beraber teknolojik
tirlinlerin piyasalara siirekli olarak yenisinin sunulabilir olmasi firmalar1 farkli pazarlama
stratejileri uygulamaya yonlendirmistir. Firmalarin basariy1 yakalayabilmesinde satiglar
arttrmak ya da kaliteli bir iiriin tiretmek yeterli olmamaktadir. Firmalar bunlari yaparken
kaliteli satig sonrast hizmetler de sunmalidirlar. Tiirkiye’de dayanikli tiiketim mallart
sektoriinde faaliyet gosteren firmalar, yetkili servis organizasyonlarmi giiclii bir gekilde
kurmay1 basarmiglardir. Yetkili servisler kurulum, iiriin kullanimi tanitimi, ariza, bakim, yedek
parca tedariki gibi hizmetleri sunmaktadirlar.

Bu calismada, yetkili servisler tarafindan sunulan satis sonrasi miisteri hizmetlerinin
kalitesinin ol¢iilmesi amaclanmistir. Bu kapsamda arastirma konusunu, dayanikli tiiketim
mallart sektoriinde yer alan Vestel firmasmin Yetkili Servisinin sundugu satig sonrasi miisteri
hizmetlerinin kalitesinin 6l¢iilmesi olugturmustur. Gereken izinler Vestel firmasindan alinarak
caligmalar yapilmig ve sonuglar firma yetkilileri ile paylagilmigtir.

Calismanin amaci; dayanikli tiiketim mallar1 sektoriinde uzun yillardir faaliyette olan ve
ozellikle son yillarda girisimlerini arttiran Vestel firmasinin Yetkili Servisi tarafindan sunulan
satig sonrasi miisteri hizmetlerinin kalitesini 6l¢gmektir. Hizmet kalitesi 6l¢climii, SERVQUAL
Olcegi kullanilarak gergeklestirilmigtir. Caligmada ilk olarak, hizmet kalitesi ve SERVQUAL
Olcegi ile ilgili literatiir anlatilmis, ikinci kisimda arastirmanin amaci, modeli ve hipotezleri
gosterilmis, daha sonra arastirmada kullanilan nicel aragtirma yontemine detayl: bir sekilde yer
verilmis, ve en son olarak arastirmadan edinilen bulgular ve yorumlara yer verilmistir.

2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii ve SERVQUAL Modeli

Ik hizmet kalitesi modeli, Gronroos (1984) tarafindan gelistirilmistir. Bu modelde
hizmet kalitesi boyutlar olarak teknik kalite, fonksiyonel kalite ve hizmet isletmesinin kurumsal
imaji kullanilmistir (Sekil 1). Teknik kalite, sunulan hizmetin kendisiyle ve tiiketicilerin bu
hizmetle ilgili degerlendirmeleriyle alakalidir. Fonksiyonel kalite, teknik kaliteden daha 6nemli
bir degisken olarak goriilmekte ve hizmetin nasil sunuldugu ve tiiketicilerin hizmeti nasil aldig1
ile ilgilenmektedir. Modeldeki diger bir degisken olan imajin tiiketici algilamalarini olumlu bir
yonde etkileyecegi varsayilmistir (Gronroos, 1984).
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Sekil 1: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen Hizmet )<———3p-{ Algilanan Hizmet

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Ne? Nasil?

Kaynak: Gronroos, 1984, s. 36.

Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli nitel arastirmalar
sonucunda elde edilmigtir. Kesifsel arastirma sonuclarindan elde edilen ve literatiirde 6ne ¢ikan
diger bir kavramsal hizmet kalitesi modeli ise Fark modeli veya diger adiyla Bosluk modelidir
(Gap model). Fark modeli, Parasuraman ve arkadaslart (1985) tarafindan odak grup caligmasi
ve derinlemesine miilakat calismalarinin sonucunda gelistirilmistir. Modelde hizmet kalitesi ile
ilgili bes ana fark bulunmaktadir. ilk dort fark modelin hizmet sunan tarafinda, sonuncu fark ise
modelin miisteri tarafindadir (Sekil 2).

Asagida bulunan Sekil 2’de Bogsluk modeli gosterilmistir. Bosluklarin agiklamalar:
su sekildedir: 1. Fark (Bilgi Boslugu): Beklenen hizmet ve yonetimin miisteri beklentilerini
algilamasi arasindaki fark; 2. Fark (Politika Boslugu): Yonetimin miisteri beklentilerini
algilamasi ve algilamalarin kalite spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi arasindaki fark; 3. Fark
(Dagitim Boslugu): Algilamalarin kalite spesifikasyonlarina doniistiirtilmesi ve hizmet sunumu
arasindaki fark; 4. Fark (fletisim Boslugu): Hizmet sunumu ve miisterilerle iletisim arasindaki
fark; 5. Fark (Hizmet Kalitesi Boslugu): Algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasindaki fark.

1985 yilinda gelistirilen Bosluk modelinden sonra, hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik
ampirik arastirmalar sonucunda Parasuraman ve arkadaglar1 (1988) tarafindan SERVQUAL
modeli gelistirilmistir. Bosluk modeli, Parasuraman ve arkadaslari icin SERVQUAL analizinin
yapilmasinda temel olusturmustur (Saat, 1993: 113). SERVQUAL modelinde fiziksel varliklar,
giivenilirlik, karsilik verebilirlik, glivence ve empati olmak iizere beg ana boyut bulunmaktadir.
SERVQUAL modelinin 6nemi, o zamanlarda ampirik arastirmalar sonucunda elde edilen
ilk model olmasidir. Modeli elde etmek i¢in yapilan ampirik aragtirmalar Amerika Birlesik
Devletleri’ndeki kredi karti, bankacilik, uzun mesafeli telefon hizmetleri (sehirlerarasi/
uluslararasi) ve satig sonrast bakim ve onarim hizmetleri ile ilgili sektorlerde yapilmustir.
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Sekil 2: Fark (Bosluk) Modeli

MUSTERI

HIZMET!
SUNAN

Kulaktan
Uetigim

Kigisel
{htiyaglar
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Gegmis
Deneyim

‘;I Beklenen Hizmet |~

ll»?

___________________

Y

Fark 5

Y

Algilanan Hizmet II -

Hizmetin
Sunulmasi

Y
Fark 3 |

Fark 4

Miisteriyle
Dis Iletigim
A

Fark |

L :
Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlari

A

Fark 2 i

[ligkin Algilamalan

i Y 6nenmin Miisteri Beklentilerine

Kaynak: Parasuraman vd. 1985; Saat, 1999, s. 109.

SERVQUAL o6l¢egindeki boyutlar ve maddeler asagida bulunan Tablo 1°de aciklanmigtir
(Parasuraman vd., 1988).

Tablo 1: SERVQUAL Olcegi

Boyutlar Maddeler Aciklama
1. X giincel donanima sahiptir. Calisanlarm
2. X’in fiziksel durumu gorsel ag¢idan ¢ekicidir. ,,§ o
goriiniisii,

Fiziksel varliklar

3. X’de calisan personelin kilik kiyafeti temiz

isletmenin fiziksel

(Tangibles) ve diizgiindiir. lanakl
4. X’in kullandig1 malzemeler, sunulan olanaxiar ve arag
hizmetle uyumludur. gereglerini icerir.
5. X verdigi sozii tutar.
6. X, miigteri problemlerine anlayigli ve giiven S0z verilen hizmeti
Giivenilirlik verici jt.)ir §f?1§ilc1.e yaklagir. dggru ve tutarl'l
(Reliability) 7. X giivenilirdir. bir sekilde yerine

8. X, hizmeti s6z verdigi zamanda
gerceklestirir.
9. X, kayitlarini dogru tutar.

getirmeyi igerir.
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Karsilik verebilirlik
(Responsiveness)

10. X, hizmetin ne zaman sunulacagini
miisterilerine sdylemez.

11. X calisanlart hizli hizmet sunmazlar.

12. X ¢alisanlart her zaman miisterilerine
yardim etmeye istekli degildirler.

13. X ¢alisanlart cok yogunlarsa miigteri
isteklerine hizli bir gekilde cevap vermezler.

Miisterilere

yardim etmeye
goniillii olmak ve
zamaninda, dogru
hizmeti sunabilmeyi
igerir.

14. Miisteriler, X caliganlarina giivenirler.
15. Miisteriler, X caligsanlartyla yaptiklari

Bilgi ve nezaket

Giivence islemlerde kendilerini glivende hissederler. sayesinde
(Assurance) 16. X calisanlar kibardir. miigterilerde giiven

17. X caliganlari islerini daha iyi yapabilmek yaratabilmeyi igerir.

icin X’den yeterli destegi alirlar.

18. X, size bireysel olarak 6nem vermez.

19. X calisanlar1 sizinle kigisel olarak Miisteriye bireysel
Empati ilgilenmez. o . ilgi g.f.jster.ilmesi
(Empathy) 20. X caliganlari 1ht1yag'1ann121 bilmez. ve .mu§tenle'rl.e

21. X, ¢ikarlariniza sahip ¢cikmaz. ilgilenilmesini

22. X, caligma saatlerini tiim miisterilerine igerir.

uygun bir sekilde diizenlemez.

Kaynak: Parasuraman vd., 1988; Celik, 2011; Biilbiil & Ozdemirer, 2008’den gelistirilmistir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan en yaygin modellerden biri Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilmis SERVQUAL modelidir (Okumusg
& Duygun, 2008). SERVQUAL modelinde o6l¢iim teknigi fark analizine dayalidir. Fark
analizinde, miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasindaki fark ol¢tilmektedir. Dolayisiyla
model, miisterilerin hizmeti kullanmadan 6nceki beklentileri ile hizmeti kullandiktan sonraki
hizmet performansi algilar1 arasindaki farki 6lgmektedir. Bu sebeple, model beklentiler ve
algilar olmak iizere iki ana kisimdan olugsmaktadir. Her iki kisim da 5 boyuttan olusan 22
maddeli 6lgegi icermektedir. Ozgiil ve Devebakan (2005) SERVQUAL olcegi kullanim
alanlarint dérde ayirmiglardir. Buna gére; SERVQUAL 6l¢egi su durumlarda kullanilabilir:
Ayrt zamanlardaki miisteri beklenti ve algilarinin karsilagtirilmasi, firmanin SERVQUAL
skorlarmin rakip firmalarin SERVQUAL skorlari ile kargilagtirilmasi, kalite algisi farkli olan
farkli miisteri kesimlerinin incelenmesi, i¢ miisterilerin kalite algilarinin degerlendirilmesi.

Literatiirde, hizmet kalitesi Ol¢timiinde SERVQUAL 6lcegi kullanilarak diinya
capinda yapilmis pek ¢ok calisma bulunmaktadir. Farkli sektorlerde farkli metodolojiler ile
SERVQUAL o6lcegi kullanilarak hizmet kalitesi Ol¢iilmiistiir (Babakus & Mangold, 1992;
Owlia & Aspinwall, 1996; Kozak vd., 2003; Zhao vd.,2002; Donnelly vd., 1995; Lai vd., 2007;
Wisniewski, 2001). Tiirkiye’de de hizmet kalitesi 6l¢timii ile ilgili farkli sektorlerde yapilmig
caligmalar vardir. Kiitiiphane hizmetleri kalitesi (Bulgan & Giirdal, 2005), siipermarket hizmet
kalitesi (Nakip vd., 2006; Atan vd., 2006), bankacilik ve finans sektoriinde hizmet kalitesi

67



Mehmet KALKAN, Emel KURSUNLUOGLU YARIMOGLU

(Biilbiil & Demirer, 2008; Cicek & Dogan, 2009; Yiicel, 2013; Aydemir & Gerni, 2011),
egitim hizmetleri kalitesi (Okumus & Duygun, 2008), konaklama isletmeleri hizmet kalitesi
(Kekec, 2008; Yaprakhi & Saglik, 2010; Keskin, 2013; Arat vd., 2015; Filiz & Kolukisaoglu,
2014), aligveris merkezlerinde hizmet kalitesi (Celik, 2011), GSM operatorlerinde hizmet
kalitesi (Hotamish & Eleren, 2011), yliksekogretimde hizmet kalitesi (Yi1lmaz vd., 2007; Ozgﬁl
& Devebakan, 2005; Atrek & Bayraktaroglu, 2012), sehirlerarasi otobiis isletmelerinde hizmet
kalitesi (Cat1 & Y1ldiz,2005), havayolu sirketlerinde hizmet kalitesi (Aydin & Yildirim, 2012),
saglik isletmelerinde hizmet kalitesi (Devebakan & Aksarayli, 2003; Rahman vd., 2007; Yagci
& Duman, 2006), belediyelerde hizmet kalitesi (Glimiisoglu vd., 2003) gibi farkl sektorlerde
SERVQUAL olcegiyle hizmet kalitesi 6l¢tilmiistiir.

SERVQUAL o6lcegi, farkl tilkelerde ve farkli sektorlerde sik¢a kullanilmis olmasina
ragmen pek cok elestiri de almistir. ilk olarak, SERVQUAL o6lcegi bazi arastirmacilar
tarafindan gecerli bir model olarak kabul edilmemistir (Carman, 1990; Finn & Lamb, 1991;
Brown vd., 1993). Bunun iizerine SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) 6lcegi gelistirilmistir.
Bu olgek fark analizine degil, sadece algilanan performansa dayali bir 6l¢iim modelidir.
Ikincisi, SERVQUAL 6lgeginin her sektor i¢in hizmet kalitesini 6lgebilecek bir model olmadig1
savunulmugtur (Babakus & Boller, 1992) ve sektor bazli hizmet kalitesi modelleri gelistirilmesi
onerilmistir (Yarimoglu, 2015). SERVQUAL 06l¢egi baz alinarak farkli sektorler icin farkl
hizmet kalitesi modelleri gelistirilmistir. Elektronik hizmet kalitesi 6l¢timii i¢cin E-S-Qual
(Parasuraman vd., 2005), araba kiralama sirketleri hizmet kalitesi 6l¢limii icin RENTQUAL
(Ekiz & Bavik, 2008), bankacilik hizmetleri kalitesi 6l¢limii icin TISQ (Sangeetha, 2012) ve
SYSTRA-SQ (Aldlaigan & Buttle, 2002), restoran hizmetleri kalitesi 6l¢timii icin DINESERV
(Knutson vd., 1996), spor isletmeleri hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in SQFS (Chang & Chelladurai,
2003), telekomiinikasyon hizmetleri kalitesi 6l¢iimii icin MS-QUAL (Hosseini vd., 2013) gibi
cesitli modeller literatiirde bulunmaktadir.

3. Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Bu aragtirmanin amaci; dayanikli tiiketim mallar1 sektoriinde yer alan bir igletmenin
sunmus oldugu satig sonrasi miisteri hizmetlerinin kalitesini 6l¢mektir. Bu baglamda, dayanikli
tiiketim mallar1 sektoriinde yer alan Vestel firmasinin yetkili servislerinin sunmusg oldugu satig
sonrast miisteri hizmetlerinin kalitesinin 6l¢iilmesi amaclanmigtir. Aragtirmanin modeli asagida
bulunan Sekil 3’de gosterilmisgtir.

SERVQUAL modelinde, algilanan hizmet (hizmet performansi) ve beklenen hizmet
(miisteri beklentisi) arasindaki fark algilanan hizmet kalitesini gostermektedir. Yukaridaki
arastirma modeli dogrultusunda, hizmet kalitesini 6l¢mek amactyla gelistirilen hipotez asagida
gosterilmistir.

H,: Miisterilerin satig sonrasi hizmetlerden beklentileri ve algilamalar arasinda % 95 giiven
araliginda istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

H,: Miisterilerin satig sonrasi hizmetlerden beklentileri ve algilamalari arasinda % 95 giiven
araliginda istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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Sekil 3: Arastirma Modeli

Fiziksel Varliklar R
A
Giivenilirlik Algilanan
Hizmet
/ (Performans) (A-B)=
Karsilik Verebilirlik > Hizmet
\ Kalitesi
B
Giivence Beklenen
Hizmet
(Beklenti)
Empati

4. Arastirma Yontemi

Aragtirmada nicel aragtirma yontemlerinden anket teknigi uygulanmistir. Miigterilerin
miikemmel bir yetkili servisten beklentileri tespit edilerek bu yetkili servisin sundugu hizmetten
elde edilen performans birbiriyle karsilastirilmistir. Hizmet kalitesi dl¢ilimiinde miisterilerin
beklenti ve performans algilamalarini kargilastirmak icin SERVQUAL o6lcegi kullanilmustir.
SERVQUAL 6l¢eginde, hizmet kalitesi bes boyut altinda toplanmistir. Bu boyutlar sunlardir:
Fiziksel varliklar, giivenilirlik, karsilik verebilirlik, giivence ve empati.

Anket formu ii¢ boliimden olusmustur. {1k iki boliimde 22 maddeden olusan SERVQUAL
Olcegi vasitasiyla tiiketicilerin beklentileri ve algilamalar ayr1 ayri 6l¢iilmiistiir. Miisteriler ilk
once beklentiler boliimiinii, daha sonra ise algilamalar boliimiinii cevaplamiglardir. Dolayisiyla,
anketin ilk boliimiinde ideal bir yetkili servisten neler beklendigi ile ilgili 22 adet soru, ikinci
boliimiinde ise Vestel Yetkili Servisinin performansi ile ilgili 22 adet soru yer almistir. Anketin
ticiincti boliimiinde ise demografik sorular vardir. SERVQUAL o6lceginde yer alan maddeler
5’li Likert ile 6l¢eklendirilmis ve katilimcilardan sorulara 1: Kesinlikle Katilmiyorum ve 5:
Kesinlikle Katiliyorum araliklarinda cevap vermeleri istenmistir.

Vestel Yetkili Servisi, ayda ortalama 400.000 adet satig sonrast hizmet sunumu
gerceklestirmektedir. Arastirmada 2015 senesinin ilk 5 ay1 baz alinmigtir. Hizmet sunumu bu
bes ayda ortalama 2.000.000 adettir. Anakiitlenin 2.000.000 oldugu durumda % 5 hata orani ve
% 95 giiven araliginda drneklem sayis1 384 olarak belirlenmistir (Sekaran, 2003). Aragtirmanin
gecerliligini ve giivenilirligini arttirmak amaciyla Orneklem biiyiikliigii 700 kisi olarak
belirlenmistir. Aragtirmada tabakali 6rnekleme yontemi kullanilmig ve Tiirkiye’de bulunan
yedi ana bolgenin en yogun olan illeri arastirmaya dahil edilmistir. Arastirma yedi bolgeyi de
kapsadigi ve tiim Tiirkiye capinda yapildigi i¢in, 6rneklem biiyiikliigii 384’ den 700’e ¢ikarilarak
aragtirmanin giivenilirligi arttirillmak istenmigtir. 2015 yilinin ilk bes ayindaki toplam is adedi
icinde (147.485), her bolgenin en yogun ilinin is adedi orani hesaplanarak her ilde yapilacak
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anket sayis1 belirlenmigtir. Bu hesaplamalar agagida bulunan Tablo 2’de gosterilmigtir. Buna
gore; Istanbul’da 339, Ankara’da 117, Izmir’de 88, Gaziantep’te 58, Antalya’da 55, Samsun’da
30 ve Erzurum’da 13 kisi ile anket yapilmustir.

Tablo 2: Orneklem Biiyiikliigii

L et R VS R e
Kisi Sayis1
Akdeniz Antalya 11.603 7.87 55
Dogu Anadolu Erzurum 2.768 1,88 13
Ege [zmir 18.627 12,63 88
Giineydogu Anadolu Gaziantep 12.133 8,23 58
I¢c Anadolu Ankara 24.578 16,66 117
Karadeniz Samsun 6.366 432 30
Marmara Istanbul 71410 4842 339
Toplam  147.485 100,00 700

Anketler 2015 yilinin Haziran ve Temmuz aylarinda yukarida gosterilen ornekleme
uygulanmistir. Anketler, yetkili servisler araciligiyla tiiketicilere ulastirilmis ve doldurulan
anketler yine yetkili servisler aracilifiyla toplanarak genel merkeze gonderilmistir. Veri
toplamak amaciyla 1602 adet anket dagitilmig, bunlarin 700 adedine doniis alinmustir.
Anketlerin cevaplanma orani % 43,69dur.

Veri analizinde, ilk once demografik veriler, tanimlayici istatistikler ve boyutlarin
giivenilirlikleri gosterilmistir. Daha sonra hipotez testi igin egslestirilmis orneklemler t
testi kullanilmistir. Bu test, eslestirilmis iki grup arasindaki farki yani ayni deneklerin
farkli durumlardaki davranig bicimlerini incelerken kullanilmaktadir (Malhotra, 2014, s.
535). Hipotez testinden sonra, katilimcilarin aligveris oncesindeki beklentileri ve aligveris
sonrasindaki algilamalari ile ilgili SERVQUAL skorlar1 hesaplanarak hizmet kalitesi 6l¢iimii
gerceklestirilmistir.

5. Bulgular

Aragtirmaya katilan 700 tiiketicinin demografik o6zellikleri asagidaki Tablo 3°‘de
gosterilmistir. Buna gore; arastirmaya katilan tiiketicilerin % 63,3’1 erkek, % 71,1°1 evli, %
42.9’u 26-35 yas araliginda, % 42,1°1 lise mezunu, % 44,41 1001-2000TL aras1 gelirli ve %
51,371 6zel sektor caliganidir.

70



Uluslararas: Yonetim Iktisat ve f;letme Dergisi, Cilt 12, Sayt 30, 2016, ss. 63-80
Int. Journal of Management Economics and Business, Vol. 12, No. 30, 2016, pp. 63-80

Tablo 3: Demografik Veriler

Cinsiyet Frekans Yiizde Medeni Hal Frekans  Yiizde
Kadin 257 36,7  Evli 498 71,1
Erkek 443 63,3  Bekar 202 289
Toplam 700 1000  Toplam 700 1000
Yas Egitim Durumu
18-25 102 14,6 Okuryazar degil 4 0,6
26-35 300 429  llkokul 86 12,3
36-45 181 259  Ortaokul 115 164
46-55 82 11,7  Lise 295 42,1
56-65 27 39 Universite 167 239
66-75 8 1,1 Lisansiistii 33 4.7
Toplam 700 1000  Toplam 700 1000
Gelir Durumu (TL) Meslek Durumu
0-1000 184 26,3 Ozel sektor 359 513
1001-2000 311 44 4 Kamu sektorii 88 12,6
2001-3000 143 204 Sivil toplum kurulusu 9 13
3001-4000 38 54 Ogrenci 24 34
4001-5000 14 20 Emekli 39 5,6
5001 {istii 10 14 Ev hanimi 73 104
Toplam 700 1000  Issiz 4 0
Serbest meslek 92 13,1
Diger 12 1,7
Toplam 700 1000

Demografik veriler ac¢iklandiktan sonra, SERVQUAL dlceginde yer alan beklenti
degiskenleri ve performans degiskenleri ile ilgili ortalama degerler ve standart sapmalar
analiz edilmistir. Degiskenler ile ilgili tanimlayict istatistikler asagida bulunan Tablo 4’de

gosterilmistir.
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Tablo 4: Tanimlayic Istatistikler

D:;?;iiﬂ:iri Oll')ta!ama Standart ]I)’:g;)l:gfll::i Ortalama Standart
(B) eger Sapma (A) Deger Sapma
El 4,6057 0,73457 P1 43586 0,94256
E2 4,1886 1,56824 P2 4,1500 1,03117
E3 4,6314 0,68387 P3 44443 0,77959
E4 45629 0,68526 P4 44057 0,80660
E5 4,6100 0,70002 P5 43600 0,86191
E6 45614 0,69574 P6 4,3986 0,81982
E7 4,6400 0,67585 P7 44343 0,81472
E8 45714 0,69889 P8 43257 0,87872
E9 4,5457 0,76730 P9 43171 0,93539
E10 2,7700 1,66680 P10 2,5071 1,72126
Ell 2,5600 1,48357 P11 2.4729 1,49987
E12 2,5200 1,46817 P12 2,4043 1,44453
E13 2,3457 1,42094 P13 2,6586 1,40681
El4 43186 0,95234 P14 43514 2,11187
El15 44629 0,76963 P15 42629 0,85219
El16 4,5343 0,77531 P16 43814 0.,81926
El17 44786 0,80652 P17 4,1414 0,99138
E18 2,9414 1,43061 P18 2,7800 1,45319
E19 2,7957 142218 P19 2,6900 144213
E20 3,0386 1,36057 P20 2,7786 141152
E21 3,0300 1,38888 P21 2,9200 1,44796
E22 2,9843 1,50575 P22 2,6800 1,49789

Beklenti ve performans degiskenlerine ayr1 ayri kesfedici faktor analizi uygulanmaigtir.
Fakat faktor analizi sonucunda, literatiirdeki boyutlar elde edilememistir. Bunun icin; hizmet
kalitesi Ol¢climii ortalamalar karsilastirilarak yapilmistir. Fakat giivenilirligi test etmek
amaciyla, boyutlarin literatiirdeki dagilimi baz alinarak giivenilirlik analizi uygulanmustir.
Buna gore; beklenti dlgeginin giivenilirligi 0,843, performans 6lgeginin giivenilirligi ise 0,861
cikmigtir. Bu degerler dlgeklerin giivenilir oldugunu gostermektedir. Giivenilirlik analizinde
alfa degerlerinin 0,70’ten biiyiik olmas1 beklenir (Cronbach, 1951). Olgeklerin giivenilirligi
test edildikten sonra, her iki Ol¢ekte de yer alan bes farkli boyutun giivenilirlik seviyeleri
analiz edilmistir. Agagida bulunan Tablo 5°de beklenti ve performans 6l¢egindeki boyutlarin
giivenilirlikleri gosterilmistir.
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Tablo 5: Boyutlarin Giivenilirligi

Boyutlar Beklenti Olcegi (B) Performans Olgegi (A)
Degiskenler Giivenilirlik Degiskenler Giivenilirlik
Fiziksel varliklar El1-E4 0,566 P1-P4 0,827
Giivenilirlik E5-E9 0,867 P5-P9 0,890
Kargilik verebilirlik E10-E13 0,857 P10-P13 0,895
Giivence E14-E17 0,800 P14-P17 0,598
Empati E18-E22 0,876 P18-P22 0917

SERVQUAL ol¢egindeki hizmet kalitesi degiskenleri literatiirde bes boyut altinda
toplanmaktadir: fiziksel varliklar, giivenilirlik, karsilik verebilirlik, glivenlik ve empati. Beklenti
Olcegindeki fiziksel varliklar boyutunun ve performans olgegindeki giivence boyutunun
giivenilirligi 0,70 ten kiiciiktiir. Bu boyutlar yeterli giivenilirlik derecesine sahip degildir. En
yiiksek giivenilirlikteki boyut her iki 6lgek i¢in de empati boyutudur (beklenti 6lcegi 0,876;
performans 6lgegi 0,917).

Olgeklerin giivenilirliklerine bakildiktan sonra, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasinda fark olup olmadigimi analiz etmek igin, hipotez testi kapsaminda eslestirilmis
orneklemler t testi yapilmistir. Bu test sonucunda; Ho reddedilmis (p<0,05) ve beklenen
ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda fark oldugu tespit edilmistir. Test sonucu
asagida bulunan Tablo 6’da gosterilmistir. Buna gore; miisterilerin satig sonrasi hizmetlerden
beklentileri ve algilamalari arasinda % 95 giiven araliginda istatistiki olarak anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Tablo 6: Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Fark:

St.
Sapma

Beklenen Hizmet Kalitesi (B)  3,8271 700 0,54905
Algilanan Hizmet Kalitesi (A) 3,6465 700 0,62456

St.

Ortalama N Sapma t p

Ortalama

0,18065 0,45940 10,404 0,000

Fiziksel varliklar (B) 44971 700 0,65361
— 0,15750 0,78564 5,304 0,000

Fiziksel varliklar (A) 43396 700 0,72663

Giivenilirlik (B) 4,5857 700 0,57204
0,21857 0,74407 7,772 0,000

Giivenilirlik (A) 43671 700 0,71933

Kargilik verebilirlik (B) 2,6739 700 1,26547
. 0,16321 1,02729 4,204 0,000

Karsilik verebilirlik (A) 2,5107 700 1,32742

Giivence (B) 44486 700 0,65583
0,16429 0,90380 4,809 0,000

Giivence (A) 42843 700 0,88030

Empati (B) 29580 700 1,16236
0,18829 0,99936 4,985 0,000

Empati (A) 2,7697 700 1,25774
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Hipotez testinden sonra, Vestel Yetkili Servisinin sunmug oldugu satis sonras1 miigteri
hizmetlerinin kalitesi ol¢lilmiistiir. Aragtirmada uygulanan kesfedici faktor analizi sonuglari
literatiirdeki besli boyutu saglamadig: i¢in, hizmet kalitesi dl¢limii ortalama degerler yoluyla
elde edilmistir (Gegez, 2010). Vestel Yetkili Servisinin sunmusg oldugu satig sonras1 hizmetlerin
kalitesi SERVQUAL 6l¢egindeki degiskenlerin ortalama degerlerinin hesaplanmas: yoluyla
Olciilmiigtiir. “SERVQUAL skoru = Alg1 skoru - Beklenti skoru” olarak belirlendiginden,
performans dlcegindeki ortalama degerlerden beklenti lgegindeki ortalama degerler ¢ikarilarak
degiskenlerin SERVQUAL skoru hesaplanmistir. SERVQUAL skoru hesaplandiktan sonra,
bes boyutun ayri ayr1 boyut skorlar1 hesaplanarak Vestel Yetkili Servisinin hizmet kalitesi
Olclimii yapilmigtir.

Vestel miisterilerinin satig sonrast miisteri hizmetlerinden beklentileri ve aldiklar1 satig
sonras1 miisteri hizmetlerinin performansi ile ilgili kargilagtirmalari agsagida bulunan Tablo 7°de
gosterilmistir. Buna gore; bes hizmet kalitesi boyutunda miisteri beklentileri ve algilamalari
arasindaki farklar negatif cikmigtir. Bu bulgu, hizmet kalitesinin pozitif yonde saglanamadigini
gostermistir.

Tablo 7: SERVQUAL Skorlari
Beklenti Performans SERVQUAL SERVQUAL Boyut

Degisken Ortalama (B) Ortalama (A) Skoru Boyutu Skoru
D1 4,6057 43586 -0,2471
D2 4,1886 4,1500 -0,0386 Fiziksel
-0,1575
D3 46314 44443 -0,1871 Varliklar
D4 4,5629 4.,4057 -0,1571
D5 4,6100 4,3600 -0,2500
D6 45614 4,3986 -0,1629
D7 4,6400 4,4343 -0,2057 Giivenilirlik -0,2186
D8 45714 43257 -0,2457
D9 4,5457 43171 -0,2286
D10 2,7700 2,5071 -0,2629
D11 2,5600 24729 -0,0871 Karsilik
1 -0,1632
D12 2,5200 24043 -0,1157 Verebilirlik
D13 2.,8457 2,6586 -0,1871
D14 43186 43514 0,0329
D15 44629 42629 -0,2000
Giivence -0,1643
D16 4,5343 43814 -0,1529
D17 44786 4,1414 -0,3371
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Tablo 7 devam
D18 29414 2,7800 -0,1614
D19 2,7957 2,6900 -0,1057
D20 3,0386 2,7786 -0,2600 Empati -0,1883
D21 3,0300 2,9200 -0,1100
D22 2,9843 2,6800 -0,3043
6. Sonuc

Aragtirma sonucunda, aragtirma hipotezi dogrulanmis ve miisterilerin satig sonrasi
hizmetlerden beklentileri ve algilamalari arasinda % 95 giiven araliginda istatistiki olarak
anlamli bir farklilik bulundugu tespit edilmistir. Fakat bu farklilik, hizmet kalitesinin yiiksek
oldugu yoniinde degil, diisiik oldugu yoniindedir. Tiiketiciler acisindan algilanan hizmet
kalitesi, beklenen hizmet kalitesinin altinda kalmigstir. Boyutlar ve aldiklari skorlar su sekildedir:
Fiziksel varliklar -0,1575; karsilik verebilirlik -0,1632; giivence -0,1643; empati -0,1883 ve
giivenilirlik -0,2186. Bunlar agsagida bulunan Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8: SERVQUAL Boyutlar: ve Skorlari

SERVQUAL Boyutlar: Boyut Skorlari
Fiziksel Varliklar -0,1575
Kargilik Verebilirlik -0,1632
Giivence -0,1643
Empati -0,1883
Giivenilirlik -0,2186

Tablo 8’e gore; Vestel miisterileri, Vestel Yetkili Servisinin sundugu hizmetlerin Fiziksel
varliklar boyutu ile ilgili hizmet kalitesini en yiiksek bulmakta, Giivenilirlik boyutu ile ilgili
hizmet kalitesini en diisiik bulmaktadirlar. Boyut skorlarina gore, hizmet kalitesi boyutlarinin
en yiiksekten en diistige dogru siralamasi su sekildedir: Birinci sirada, en yiiksek hizmet kalitesi
skoruna sahip Fiziksel varliklar bulunmaktadir. Fiziksel varliklar, ¢alisanlarin dig goriiniisti
ve igletmenin fiziksel olanaklarini kapsamaktadir. Ikinci sirada, miisterilere yardim etmeye
goniillii olmay1 ve zamaninda dogru hizmeti sunmay1 iceren Karsilik verebilirlik boyutu
bulunmaktadir. Ugiincii sirada, miisterilerde giiven yaratabilmeyi iceren Giivence boyutu
vardir. Dordiincii sirada, calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koyarak miisterilerle en
iyi sekilde ilgilenmelerini kapsayan Empati boyutu gelmektedir. Son siradaki Giivenilirlik
boyutu ise soz verilen hizmetin dogru ve tutarli bir sekilde yerine getirilip getirilmemesine
baglhdir ve en diisiik hizmet kalitesi skorunu almistir. Tiim skorlar O ve -0,2 arasinda degisir
iken Giivenilirlik boyutunun skoru -0,2186 oldugu i¢in bu boyutla ilgili hizmetlerin gdzden
gecirilmesi Vestel Yetkili Servisine tavsiye edilmektedir. Buna gore; en diisiik skoru alan
Giivenilirlik boyutu ile ilgili; randevu takibi, s6z verilen zamanda miisteri ziyareti, bakim-
onarim iglerinin hatasiz yapilmasi gibi hizmetlerin dogru ve zamaninda yerine getirilmesi
hizmet kalitesi algisinin arttirilmasi agisindan 6nemlidir.
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SERVQUAL skorunun pozitif ¢ikmasi, miisterilerin beklentilerinin asildigini
gostermektedir. Bu durumda, miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 yiiksektir. SERVQUAL
skorlarmin negatif ¢ikmasi, miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigim gostermektedir. Bu
durumda, miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 diisiiktiir. SERVQUAL skorunun sifir ¢ikmasi
ise miisterilerin beklentilerinin minimum seviyede karsilandigini ve hizmet kalitesinin yeterli
bulundugunu gostermektedir. Bu ¢aligmada, hizmet kalitesi 6l¢iimii sonucunda boyutlarin
SERVQUAL skorlar1 negatif ¢cikmigtir. Bu sonug; Vestel miisterilerinin Vestel Yetkili
Servisinin sunmug oldugu satig sonrasi miisteri hizmetleri ile ilgili hizmet kalitesi algilarinin
diisik oldugunu gostermigtir. Fakat diigiik hizmet kalitesinin varlifin1 gosteren boyut
skorlar1, pozitif degerlere ¢cok yakin oldugu icin; Vestel tarafindan hizmet kalitesini arttiracak
uygulamalarda bulunulmas: boyut skorlarini yiikseltecek ve hizmet kalitesi algisini olumlu
diizeye c¢ikartacaktir.

Literatiirde yapilmig benzer caligmalara bakildigi zaman; SERVQUAL olcegi ile
Olciilen hizmet kalitesi algisinin genelde negatif yonde ciktig1 goriilmiistiir. Kekec (2008:
112) otelcilik sektoriinde hizmet kalitesi 6l¢timii ile ilgili yapmis oldugu ¢alismasinda, mevcut
caligsmaya benzer sekilde diisiik negatif skorlar elde etmistir (Fiziksel varliklar -0,56; karsilik
verebilirlik -0,29; giivence -0,27; empati -0,27; giivenilirlik -0,24). Cicek ve Dogan (2009)
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi ol¢iimii ile ilgili yaptiklari caligmalarinda, hem kamu
hem de 6zel bankalarin hizmet kalitesini 6l¢miisler ve her ikisinde de boyutlara ait negatif
skorlara ulagmiglardir. Aydin ve Yildirim (2012: 226). havayolu firmalarinin hizmet kalitesi
Olciimii ile ilgili yapmis olduklari caligmalarinda, Tiirk Hava Yollar1 ve diger havayolu
firmalarinin hizmet kalitesini karsilagtirmali olarak 6l¢gmiislerdir. Tiirk Hava Yollar ile ilgili
hizmet kalitesi skorlar1, mevcut ¢aligmaya benzer sekilde, diisiik degerlerle negatif cikmis;
fakat diger havayolu firmalarinin hizmet kalitesi skorlar1 yliksek degerlerle negatif cikmugtir.

SERVQUAL ile ol¢iilen ¢aligmalarda, cogunlukla beklenti ve performans arasindaki
boslugun negatif degerli ¢ikiyor olmasi, SERVQUAL’1n giivenilir bir 6l¢ek olup olmamasi
ile ilgili literatiirde yillardir stiregelen baska bir tartismay1 giindeme getirmistir. Konuyla ilgili
olarak; alternatif bir 6lgek olan SERVPERF 6lceginin kullanilmasini tavsiye eden ¢aligmalar
(Finn & Lamb, 1991), Carrillat vd., 2007; Karatepe vd.,2005; Brady vd.,2002) ve SERVPERF-
SERVQUAL Kkarsilagtirmasini igeren calismalar (Bayraktaroglu & Atrek, 2010), Carrillat
vd., 2007; Landrum vd., 2009; (Jain & Gupta, 2004), (Biilbiil & Demirer, 2008). literatiirde
bulunmaktadir.

Bu calismada, dayanikli tiiketim sektoriinde faaliyette bulunan bir firmanin yetkili
servisinin sundugu hizmetlerin kalitesi 6l¢iilmiistiir. Arastirma konusu ile paralel olarak secilen
isletme Vestel firmasidir. Vestel firmasinin secilmesinin nedenleri; bu firmanin tiim Tiirkiye’ye
hizmet veriyor olmasi ve hem iiretici hem ihracat¢i hem de dagitici firma pozisyonunda
bulunmasidir. Dayanikli tiiketim mallar1 sektoriinde satig sonrasi miisteri hizmetlerinin
kalitesini aragtiran cok fazla bilimsel caligmaya rastlanamadigi i¢in aragtirma literatiire ve
sektore katkis1 agisindan 6nemlidir.

7. Kisitlar ve Gelecek Arastirmalar

Aragtirmanin metodolojik ac¢idan kisitlart bulunmaktadir. Arastirma, Tiirkiye nin yedi
bolgesinde bulunan ve en yogun is adedi olan yedi ilde yapilmistir. Ornekleme sadece bu yedi
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ilin dahil edilmesi aragtirmanin birinci kisitidir. Arastirmanin bolge ayrimi olmaksizin tiim
illerde yapilmasi gelecek arastirmalar igin tavsiye edilmektedir. Ikinci kisit, dayanikli tiiketim
mallar1 sektoriinde miisteri hizmetlerinin kalitesinin dl¢iimiinde, bu sektdrde bulunan sadece
bir firmanin aragtirmaya dahil edilmis olmasidir. Dayanikli tiiketim mallar1 sektoriinde yer alan
diger firmalarla da bu tiir bir aragtirmanin yapilmas: ve bdylece sektorel bazda satig sonrasi
miisteri hizmetlerinin kalitesinin 6l¢iimlenmesi tavsiye edilmektedir. Bu tiir bir c¢alisma,
sektorel veri saglar iken ayn1 zamanda dayanikli tiiketim mallar1 sektoriindeki firmalar arasinda
karsilagtirmali analiz yapilmasina da olanak verecektir.
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