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Gunumuzde sietmeler hizmet sektoril icerisindeki mevcudiyetsiirdiirebilmek igin yiiksek
kalitede hizmet sunma zorunl@uyla kagillasmaktadirlar. Kamu ydnetiminde ganan paradigma
degisimiyle birlikte ginimiizde kamu kuruflar da yiksek kalitede hizmet sunma anjaysas
alarak hizmet alanlarin memnuniyetlerini dikkatenadasi énem veren bir anlaysergilemektedir.
Buradan hareketle bir piyasa oyuncusu hem de biruk&orulisu olan PTT'nin vermy oldugu
hizmetlerin kalitesine yonelik bir caina yapilmstir. Bu calsmada,istanbul ilindeki PTTsubelerinin
sundgu hizmetlerde hizmet kalitesi boyutlarin ortayaagiknasi, bu boyutlarin hizmet alanlarin
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin belirlenmesi, hamverenlerle hizmet alanlar arasinda kalite
boyutlarinin 6nem dereceleri arasinda farklilik polalmadginin irdelenmesi amaclanghr. Bu
amacla, Servqual 0Olge gelistirilerek 29 adet soruyla Olculngiive 381 katihmci tarafindan
yanitlanmgtir. Analiz sonuclarinda hizmet kalitesi boyutlanrhizmet alanlarin memnuniyetinde
anlamh bir etkisi oldgu ortaya koyulmaktadir. Bir gér énemli sonucta, hizmet alanla hizmet
verenlerin hizmet kalitesi boyutlarina skin énem dereceleri arasinda fark gidusonucuna
ulastimstir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual Olgg PTT

ABSTRACT

Today, business is faced with the obligation tovjate services of high quality to maintain its
presence in the service sector. With the paradigamge in public administration, public institutions
which are based on providing high quality servieedibit an understanding that put the emphasis on
taking into consideration the satisfaction of tme® who get service. From this point of view, this
study is conducted towards the quality of servieePTT which is both a market player and public
institution. This study aims to reveal dimensiorfsservice quality submitted in the post office
branches in the province tstanbul, determine these impact of these dimensinribe satisfaction of
people who receive services and explicate if the difference between the importance of quality
dimensions in getting service and panderer. With dim, the Servqual scale was developed with 29
question and was answered by 381 participant. énatialysis results reveal that the dimensions of
service quality have a significant effect on satitibn of people who receive services. Also, it is
concluded that there is a difference between th@ortance of quality dimensions in getting service
and panderer.
Keywords: Service Quality, Servqual Scale, PTT
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GIRIS
Dinya’'daki ekonomik, sosyolojik ve teknolojik gatieler hizmet sektérinin
ekonomideki girligini ve etkinlgini hizla artirmaktadir (Ataman vd. 2011). Dinya
Bankasi verilerine gore gefhis Ulkelerde hizmet sektdriinin payr % 69 iken
(World Bank Group, 2010; 2), Turkiye'de hizmet siekiniin ekonomi icerisindeki
payl % 50'ler civarinda gerceklmistir (TUIK, 2012). Bu durum, hizmet
sektérinin gegmis ve gelsmekte olan ekonomilerin en 6nemli lokomotiflerinden

biri oldugu sonucunu kamizda ¢ikarmaktadir.

Gunumuzde mal dlili gindeki artsa paralel olarak hizmet gdili sinde de
ciddi artglar yssandgl gozlemlenmektedir. Hizmet gédili ginde gézlemlenen bu
artisla birlikte cok sayidasletme hizmet sekt6rl icerisinde var olabilmek vguwmo
rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin “yUksekniét kalitesi sunma”
anlaysini 6n planda tutmayi prensip haline getigtini Hizmet sektdrtindeki tim
firmalar gibi kamu kurulglar icin de gecerli olan artan rekabet gkamda iyi ve
kaliteli hizmet sunma zorunlupuw 2000°'li yillarla birlikte ygaanan paradigma
degisimi (Yeni Kamu Yonetimi anlayl) ile kendini gdstermeye klamistir.
Paradigmada wanan bu dgsimle birlikte piyasa yontemleri ve rekabetci
mekanizmalarin kamu kurullarinda da uygulanmaya gl@anmasiyla birlikte artik
kamu hizmeti alanlarin memnuniyetinin de esas glifuir hizmet anlay ortaya
cikmistir (Ozer, 2005). Bu kgamdan hareketle; hem bir piyasa oyuncusu, hem de
bir kamu kurulgu olarak mevcudiyetini strdirmeye gahm PTT'nin sundgu
hizmet kalitesinin ortaya konulmasi, bu paradignggigiminin hizmet kalitesi
anlaminda gercelderilip gerceklsstiriimediginin de bir nevi ispatini $tayacaktir.

Bu calsmanin amacijstanbul ilindeki PTTsubelerinin sundgu hizmetlerde
hizmet kalitesi boyutlarin ortaya cikarilmasi, boybtlarin hizmet alanlarin
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin belirlenmesi, hitmverenlerle hizmet alanlar
arasinda kalite boyutlarinin énem dereceleri adasiarklilik olup olmadiinin
irdelenmesidir. YUrutilen bu catnanin 6zginlgl, hizmet kalitesinin hem hizmet
alan hem de hizmet veren perspektifinden ortayalleogk bir kagilastiriimasinin
yapilmasina olanak gamasi ve her iki taraftan elde edilen verilerdiha iyi bir
hizmet kalitesi anlaginin gelstiriimesine katki sglanmasidir. Cagmada
kullanilan hizmet kalitesi 6lg Parasuraman, Zeithaml ve Bery (1988) tarafindan
gelistirilen Servqual olcg temel alinarak yazinda yer alangeli calsmalar ve
alana inilerek yapilan derinlemesine miulakatlar @dak grup cadmalar
ciktilarindan yararlanilarak ggfirilmi stir. Ankete dayall ardirma sonucunda elde
edilen verilerin analizi yapilngive deerlendirilmistir.

HiZMET KAL ITESI

Hizmet kalitesi, gdletmenin baarisi ve bgarisizlgl arasinda siklikla fark
yaratmaktadir (Berry, Parasuraman ve Zeithaml, 138}. Gunuimizin yun
rekabet ortamindagletmelerin hayatta kalabilmelerinin vegaallarinin en énemili
kosulu, misteri beklentilerini kagilayan kaliteli hizmetler ortaya koymalaridir
(Ataman vd. 2011). Hizmet kalitesine artan ilgi hakademik hem de 6zel sektor
cevrelerinde ciddi sekilde gdozlenirken; yeni kamu yonetimi paradigmasi
dogrultusunda daha kaliteli ve hizmet alan memnuniyetdaha fazla g6z éninde
bulunduran anlayla birlikte kamu kesiminde de hizmet kalitesi Olpiglsi yoniinde
onemli bir ilgi ortaya cikmytir (Akbaba vd. 2006; Yilmaz vd. 2007; Ers6z vd.
2009; Yaci ve Duman, 2011; Gokive Alptirk, 2011;Yi1imaz, 2011).

Hizmet kalitesin temelinde hizmet alanin beklentisi algisi yatmaktadir. Bu
ifadeden hareketle, hizmet kalitesi, bstetmenin ve onun sungu hizmetlerin
goreli olarak tuketicilerde birakg genel izlenim diye tanimlanabilmektedir (Hank
ve Baek, 2004:208). Gronroos (1984), hizmet kahies‘musterilerin aldpi
hizmete yonelik algilarinin, beklentileriyle kdastirildiktan sonra yaptiklari
degerlendirme sirecinin ¢iktisi” olarak ifade etmelkte®ir baska tanimda ise,
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) alinan hizehi&eyinin, mgterinin
beklentileriyle algilarinin ne derecede &ttigli seklinde ifade etmglerdir. Ayrica
yapilan cakmada méteri icin hizmet kalitesini deerlendirmek drin kalitesini
degerlendirmekten daha zor olgim ortaya koyulmgi ve Kkaliteye ilgkin
degerlendirmenin sadece hizmetin sonucungiii desil; hizmet alma surecini de
icine alan bir dgerlendirme oldgu vurgusu yapilmtir. Hizmet Kkalitesinin
beklenen dizeyinden yiksek cikmasi durumundagtamiin tatmin olmasi
sonucunu ortaya cikaracak ve tatmin olarsterii satin alma niyetini tekrarlayacak
bir davrang sergileme giliminde olacaktir (Oh ve Park; 1997;Hume, 2008;%eh
Petersen, 2010). Bu durumda yiksek hizmet kaldesgileyen gletmeler icin
pazar paylarinin ve karhliklarinin artirmasi samuec d@uracaktir (Rust, Zahorik
ve Keniningham, 1995). Hizmet Kkalitesinin beklendfizey altinda olmasi
durumunda ise, mteri tatmin olmayacak ve satin alma davgani
tekrarlamayacak ve boyleliklesletmenin performansi Uzerinde negatif bir etki
yaratacaktir (Bound vd. 1994;Roger vd. 1994).

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) malzeme, olanakersonel dizeyi olarak
hizmet performansinin ¢ gostergesini  @alu  ortaya koymglardir
(Parasuraman, Zeithaml ve Barry, 1985). Gronrd@8Z) ise hizmet kalitesini,
misterilerin hizmetten aldiklarini iceren teknik katithizmetin sglanmasina konu
olan klevsel kalite olarak tanimlamaktadir ve 1984 yianghptgl calsmasinda
isletme imajini Gc¢lncl bir boyut olarak hizmet kalitdboyutlari arasinda yer
vermistir (Gronroos, 1984). Lehtinen ve Lehtinen (1982)imel kalite gostergesi
oldugunu ifade etmektedir. Bunlar; hizmetin fiziksel bikeri iceren fiziksel
kalite, sirket imajini ya da profilini iceren kurum kalitege miteriler ve kiiler
Zeithaml ve Barry, 1985). Bu alanda en yaygin &akabul goren hizmet
boyutlarini Parasuraman, Zeithaml ve Berry (198&ingaki calsmalarinda 10
boyut altinda 6lcmglerdir. S6z konusu boyutlar; fiziksel unsurlar, gdilirlik,
yanit verebilirlik (isteklilik), yeterlilik, nezalte inanilirhik, gavenlik, ulalabilirlik,
iletisim ve migteriyi anlama boyutlaridir. Berry, Parasuraman \athaml’in
(1988) bankacllik, kredi karti hizmetleri, uzun ke telefon hizmetleri ve tamir-
bakim hizmetleri alaninda faaliyet gdstergletmeler ile odak grup gogineleri
yapms ve 97 adet dnermeden gdun on boyutluk 6lga sadelstirilerek 22 adet
sorudan olsan bg boyut altinda ele aliglardir. Literatirde SERVQUAL olarak
ortaya konan olgén, algilanan hizmet kalitesinin birbirinden farldéiemanlari
olarak diginulen be boyutu ve tanimlagoyledir.

*Fiziksel varliklar : Fiziksel tesisler, ekipman, personelin gérinimu
*GUvenilirlik : Vaat edilen hizmetin emin ve gia bir sekilde yerine getirebilme
yetengi

*Yanit verebilirlik : Misterilere yardimci olma ve siratli hizmet verme ksumda
istekli olma

*GUlivence Personelin bilgisi, nezaket, given verip verrgedi

*Empati (Anlayi s): isletmenin migterilere gostergii 6nem ve ilgi

Bu be boyut tzerinden deerlendirilien SERVQUAL ydntemine gére hizmet
alanlarin hizmete gkin beklentileri algiladiklari hizmetten yiksek da,
algilanan hizmet kalitesi tatminsizlik yaratmakta lBu durum hizmet alan icin
kabul edilemez bir seviyedir. Beklenen hizmetinilalgan hizmete @t olmasi
durumunda, algilanan kalite tatmin edicidir ve hitralan memnun edici diizeyde
hizmeti almg bulunmaktadir. Algilanan hizmet beklenen hizmettéksek olursa,
algilanan kalite ideal olur ve Ustiin kalitede hizrsgglanmaktadir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 48-49). Hizmet kalitesinkisunda 1985'de ggfirilen
Parasuraman, Zeithaml ve Berry'e ait olan 5 farkdelidir. Model misterinin
hizmet kalitesini dgerlendirmesini beklenen hizmet ile algilanan hizaretsindaki
farkin bir fonksiyonu olarak ele alir. Bu model h&met kalitesi yazinina dnemli
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katkida bulunulmgtur. Bu model ayni zamanda hizmet kalitesi yonetimi
karmalk ve disiplinler arasi bir yoni olgunu da acikca sergilemektedir. Bu
model incelendiinde gagidaki alanlarda farklarin olabilegie sonucuna
varilmistir.
*Musteri beklentisi ile yonetimin algisi arasindakikfar
*Yonetimin algisi ile sinirli kaynak, kisa donemdtara odaklilik ve pazar
kosullarina bali olarak hizmet kalitesi 6zellikleri arasindakrika
*Hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet sunumu aradaki fark
*Hizmet sunumu ilegletme dsi iletisim arasindaki fark
*Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindakk fa

Bu fark analiz modeli yoneticiler acisindan kendlile kalite algilarini
arastirmak ve miterilerinin algilarini gercekten ne kadar anlackiabelirlemek
icin faydali bir ara¢ olarak gorilmektedir. Kalitgdnetimi programlarinin,
modeldeki be farki ya da ayrikfii kapatarak, mgieri tarafindan tecriibe edilen
hizmet kalitesinin gegtiriimesi icin caba harcamasi gergktvurgulanmaktadir.

ILGILI LITERATUR

Servqual 6lcgi daha oncede belirtildi gibi hizmet alanla hizmeti sunanin
baks acilari dgerlendirilerek hizmet kalitesinin 6lcimuU icin kulldmaktadir.
Ozel sektdrde hizmet kalitesinin olciimiine ilginiany sira; kamu kesiminde de
son derece 6nemlekilde hizmet kalitesinin geiimi adina pek cok caima
gerceklatirilmistir (Yavas, 2000; Akbaba vd. 2006; Donnelly vd. 2006; Ozig,
2007; Yilmaz vd. 2007; Agus, Barker, Kandampull$02; Rahman vd. 2007,
Gondelen 2007; Rodriguez vd. 2009; Ers6z vd. 20081, 2009;Sarbak, 2009;
Filiz vd. 2011; Ltifi ve Gharbi, 2012; $anci, 2012). Yukaridaki camalarda
goraldigtl Gzere kamu kesimi de hizmet alan vatalama verdi kamu
hizmetlerin daha iyi olmasi yoninde pek cok gahya kaynak olarak ele alinan
bir sektér olarak yazinda kendisine dnemli bir petmutur. Kamu sektériiniin
verdigi hizmetler, kamu hizmetleri olarak adlandiriimakia Bu b&lamdan
hareketle kamu hizmetlegu sekilde siralanmaktadir; ggim, saslik, emniyet,
barinma, haberiene, adalet, yerel yonetimlerin surgdu hizmetlerden
olusmaktadir. Aagida bu alanlarla ilgili Servqual olge ile ilgili yapilan
calismalar dgerlendirilerek bir perspektif ofgurulmasi agisindan ¢ginamiza son
derece 6nemli yarar glayacaktir.

Sasanci (2012) gitim hizmet kalitesinin olcimuyle ilgili Servqualéptemi
sonucunda Universite geencilerinin  hizmet kalitesini 6lgcmeye gkin yaptgi
¢alismasindan Universiteye girdikten sonraki hizmettkalyle daha sonraki bir
dénem ayni grencinin hizmet kalitesi beklentileri arasinda faskdugu ortaya
koyulmustur.

Ozi¢ (2007) sglik hizmet kalitesini ortaya koymak icin Universi@stanesinde
yaptgl calsmasinda 113 hastanin ajmoldugu sa&lik hizmetlerine ilgkin hizmet
kalitesini 6lcmigtur. Calgmada guvenilirlik, yanit verebilirlik ve glvencenin
hizmet alanlar tarafindan dnemli bir husus @ldwurgulanmgtir. Ayrica empati
ozelligi hastalar tarafindan negatif skor alarak bglikaalaninda verilen hizmet
kalitesinin iyilestiriimesinde daha fazla dikkat cekilmesinin dneroliduzuna
negatif ¢ikan sonucla belirtgherdir. Sarbak (2009) ise, ghk mudurluklerinde
hizmet kalitesinin o6lctulmesiyle ilgili calmasinda fiziksel 06zelliklere gkin
beklentiler katilimcilar tarafindan yeterli goéritéan, en dgik skorun yanit
verebilirlik boyutuna verilmi oldugu sonucu ortaya koyulmtur. Baka bir
calsmada Rahman vd. (2007) devlet hastaneleri lUzeregiktari caljmada
algilanan hizmet kalitesinin atamanin yapildii hastanede @ik oldusu
saptannitir ve hizmet kalitesini artirmak icin fiziksel dliklerini, guvenirlilik,
yanit verebilirlik, giivence ve empati gibi unsudladaha fazla dnem vermeleri
hastane yoneticileri tarafindan iyiteilmesi gerektginin alti gizilmistir.
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Gumisoglu vd. (2003) yilhinda yaptiklari caimasinda Mgla ili belediyesinin
hizmet kalitesine ilkin bir alan arstirmasi ortaya koymardir. Belediye
hizmetlerine ilgkin ortaya koyduklari caimalarinda hizmet kalitesinin artiriimasi
icin bazi iyilestirmeler olmasi gerekildini sonucuna ukalmistir. Filiz vd.(2011)
Eskisehir BUyulgehir Belediyesi ve alt belediyelere yapilan hizrkalitesi ilgili
calismalarinda genel olarak alinan hizmetin vatamdéeklentilerinin ¢ok altinda
olmasi vurgulanan 6nemli bir nokta olup hizmet tesinin artirilmasi gereken
unsurlarin finansal yetkinlikle ilgili boyutlar olggu géze carpmaktadir.

Gondelen (2007) kamunun gercetieligi onemli hizmetlerden bir tanesi olana
konaklama hizmetinde hizmet Kkalitesiyle ilgili yagmoldusu calsmasinda
ogretmen evlerinin hizmet kalitesinin yUkseltiimesrgktigi ve burada dncelikle
yapilacak iyilgtirmenin calganlarin yanit verebilirliklerini artirmalari gerégit
ifade edilmektedir. Erséz vd. (2009) tarafindan (yulen calgmada @retmen
evlerinin hizmet kalitesinin 6lcimud ve sonuclariamaliz edilmesi icin bir model
tasarlanmgtir. Hizmet Kkalitesi 6lcim yontemi olarak Servqualontemi
kullaniimigtir. Sonug olarak gtvenilirlik ve giivence boyuthan en ditik ciktg
sonuclarla ortaya koyulmuve bu boyutlarin iyilgtirilmesi gerektgi yonunde
tavsiyelerde bulunulmyur. Filiz (2011) yilinda grencilerin barinma ihtiyacini
karsilamak (zere yurtlarda konaklayargréncilere yapgii hizmet kalitesinin
Olcimine yo6nelik caymasinda hizmet kalitesi boyutlarinda skorlarin tiéga
cikmasl yurdun grenci beklentilerini yeterince katanamadgini, hizmet
kalitesinin diguk old@gunu ortaya koymaktadir. Yapilacak iyleme
calismalarina oncelikle givenilirlik boyutunda ¢etilmali daha sonra da sirasiyla
yanit verebilirlik, giiven, fiziksel 6zellikler vergati boyutlari ele alinmaldir.

Donnelly vd. (2006)iskogya polis tgkilatinin hizmet kalitesinin olciilmesine
iliskin calsmasinda artirmanin en biyuk katkisi polis stelatina yapilmg
olmasidir. Bir dier 6nemli katkisi ise, polis delatinin guvenilirlik ve yanit
verebilirlik unsurlarini gefitirmesi gerek@i ortaya koyulmgtur. Yildiz (2009),
Ankara’da 180 emniyet ¢ahnina yapnsi oldusu hizmet kalitesinin dlgctilmesinde
Servqual yontemin kullang calsmasinda negatif skor ciitiortaya koyulmstur;
yani emniyet tgkilati kisilerin bekledgi hizmeti ortaya koyamagh sonucuna
ulasiimistir. Calsmada oncelikle iyilgtirilmesi gereken boyutun yanit verebilirlik
oldugu ve en yuksek skora sahip olan boyutunsa yeferbldugu sonucuna
ulasiimstir.

Agus, Barker, Kandampully (2007) Malezya’da kamuznhmeti veren
bakanlklarla ilgili yurattigl argtirmasinda on boyutta 6lgit hizmet kalitesinin
misteri tatmini ve hizmet performansi (zerinde etkildugu sonucuna
ulasmiglardir.

Yava (2000) yilinda yap@ posta hizmetleriyle ilgili cagmasinda hizmet
kalitesinin fiziksel o6zellikleri, givenilirlik ve mpatinin tatmin ve davragsal
ciktilar Gzerinde etkili oldgu sonucunu ortaya koyrgiwr. Ltifi ve Gharbi (2012)
posta hizmetlerinin hizmet kalitesinin gtéri tatmini ve sadakati Gzerindeki pozitif
ve 6nemli bir etkisi oldgunu ortaya koymglar.

ARASTIRMANIN METODOLOJ iSi

1. Arastirmanin Amaci

Bu aratirmanin amacijstanbul ilindeki PTTsubelerinin sundgu hizmetlerde
hizmet kalitesi boyutlarin ortaya cikarilmasi, boybtlarin hizmet alanlarin
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin belirlenmesi, hiimverenlerle hizmet alanlar
arasinda kalite boyutlarinin dnem dereceleri adasiarkllik olup olmadiinin
irdelenmesidir.

2. Anket Tasarimi

Arastirma anketinin tasarimda ilk olarak yazin taranyagulms, daha sonra en
sik kullanilan Berry, Parasuraman ve Zeithaml (}98&8afindan olgturulan
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Servqual olgginin  kullanildigl calsmalar incelennsi ve sorular PTT'ye
uyarlanmgtir. PTT'nin kalite birimindeki yetkililerle goriiilerek anket sorularina
ili skin tavsiyeler alinngi ve sorularin geftiriimesi sirasinda PTT caanlariyla iki
adet odak grup cahasi yapildiktan sonra orijinal dlcek gélilerek 29 soruluk
bir dlcek hazirlanmtir. Konunun uzmanlariyla oOlga ylzeysel gecedgi
sinandiktan sonra hizmet alanlarla 3§liki bir pilot calisma yapilmg ve anket son
seklini almstir. Tasarlanan bu anket hem hizmet alan icin henhidmet veren
acisindan olgturularak toplamda iki ayri anket formu elurulmustur.
Arastirmada kullanilan anketler toplamda dort bolimd#asmaktadir. Birinci
bolimde demografik 6Ozellikler, ikinci bdlimde hizinalanin/hizmet verenin
beklentileriyle ilgili 6lcek, Ug¢lncl bolimdeyse is&zmet alanin/hizmet verenin
algilarini 6lgcmek icin kullanilan 6lcek ve son bdide de hizmet alan tatminini
Olcen sorular yer almaktadir.

3. Arastirma Orneklemi, Veri Toplama Siireci ve Veri Analizi

Bu calsmada, Ulkemizde kamu ydnetimi paradigmasindgalyan dgisim
sonucu hizmet alanin memnuniyetini dikkate alaraywgla birlikte, hem kamu
sektoriinin bir parcasi hem de piyasanin oyunclalolaundgu birgok hizmeti
yerine getiren PTT’den hizmet alanlar ve PTT dentéz verenlerldstanbul’daki
PTT subelerinde anket yapilgtir. Arastirma kapsaminda kolayda 6rnekleme
yontemiyle hizmet veren 250 PTT galnina ve hizmet alan 250 PTT gtarisine
anket daitilmistir. Toplanan hizmet veren anketlerinden 61, hiznadén
anketlerinden ise 58 adeti eksik ve tutarsiz cewdph dolayl dgrlendirme
kapsamina alinmagi189 adet hizmet veren ve 192 adet hizmet alaptaBPSS
16.0 istatistik programi ile analize tabi tutulgtur.

4. Arastirma Hipotezleri

Arastirma hipotezleri gagidaki sekilde ifade edilmitir.

Hi: Hizmet kalitesi boyutlarinin Hizmet alan memnuetiyiizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

H2.Hizmet alanlarla hizmet verenler arasinda hizméitdsa boyutlarinin 6nem
dereceleri blaminda fark vardir

BULGULAR

1. Demografik Ozelliklereiliskin Bulgular

Arastirma kapsamindaki sorulari cevaplamayi kabul edenbbo 41'i kadin ve
% 59'u erkektir (Bkz.Tablo 1).

Tablo 1. Cinsiyet Dgilimi
Hizmet Alan Hizmet Veren Tumi
Frekans Yizde Frekans Yizde Frekans Yizde

(n) (%) (n) (%) (n) (%)

Kadin 84 43,8 71 37,6 155 40,7
Erkek 108 56,2 118 62,4 226 59,3
Toplam 192 100,0 189 100,0 381 100,0

Ankete cevap veren hizmet alanlarin §telii) yas ortalamasi 36,45 (SS=13,69)
ve hizmet verenlerin 40,04 (SS=10,34)'tlr.

Arastirmaya katilanlarin % 49,4’G Universite ve Ustizomeudur, ilk@retim ve
lise mezunlarinin toplami % 28,1'dir (Bkz.Tablo 2).

Tablo 2. Egitim Durumu
Hizmet Alan Hizmet Veren Tamu
Frekans Yluzde Frekans Yuzde Frekans Yizde

(n) (%) (n) (%) (n) (%)

flkogretim 26 13,5 3 1,6 29 7.6
Lise 46 24,0 32 16,9 78 20,5
Yiksekokul 19 9,9 67 35,4 86 22,5
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Universite 70 36,5 69 36,6 139 36,5
Yiksek Lisans 28 14,6 18 9,5 46 12,1
Doktora 3 15 - 3 0,8
Toplam 192 100,0 189 100,0 381 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 19,5’lik kesiminin geliridDO TL alti, % 54,8'inin
1.001 — 2.500 TL aras! ve % 25,7’sinin 2.500 TLidstr (Bkz.Tablo 3).

Tablo 3. Gelir Dlizeyi

Hizmet Alan Hizmet Veren Tumu
Frekans Yilzde Frekans Yizde Frekans Yizde

(n) (%) (n) (%) (n) (%)
500 TL ve alti 30 156 - - 30 7,9
501 — 1000 TL arasi 41 21,4 3 1,6 44 11,6
1001-2500 TL arasi 64 334 145 76,7 209 54,8
2501-5000 TL arasi 45 23,4 40 21,2 85 22,3
5001 TL Usti 12 6,2 1 5 13 3,4
Toplam 192 100,0 189 100,0 381 100,0

Yukaridaki tablolarda agarmaya katillanlar hem hizmet alan hem de hizmet
veren yoninden demografik olarakgdamlari ifade edilmgtir.

2. Hizmet Kalitesinelliskin Guvenilirlik ve Gegerlilik

On analizleri takiben tum cok bienli ve cok boyutlu 6lciimlenen
degiskenlerin psikometrik 6zelliklerini dierlendirmek icin kgfsel faktér analizi
ve guvenirlik testi yapilngtir. Faktor analizi dgisken sayisinin cok fazla olgu
durumlarda, regresyon denkleminin ¢ok sayida@g#tenin etkisini iceren az sayida
faktor desiskenle kurulmasini gdayan istatistiksel bir tekniktir. Yontemin ana
amacl fazla sayidaki @skenin gruplanarak faktér bazinda ifade edilip
edilemeyecginin belirlenmesi ve bu mumkun ise hanggg&enlerin hangi faktor
icinde yer alacginin tespit edilmesidir (Oven ve Pekdemir, 2005&)lsmamizda
yapilan faktor analizlerinde temel biler (principal components) ydntemi,
rotasyon ic¢inde varimax rotasyon yontemi kullangkmi Faktor yikd 0,50'den
kiicik veya birden fazla faktor ile gkili olan desiskenler olup olmadiina
bakilms, elde edilen faktorlerin kendi iclerinde tutark birbirlerinden bgimsiz
olmasina dikkat edilngir. Bu dgsrultuda, ilk 6énce dgskenlerin faktor gruplarini
olusturmaya uygun olup olmadiklari tespit (uygunlukler®) edilmis, akabinde de
faktori olyturan dgiskenler icin guvenilirlik analizi yapilngtir.

Tablo 4. Hizmet Alanlara iliskin Hizmet Kalitesinin Faktér Da gilimi ve
Guvenilirlikleri

Fakt. "
Yiikii Ort. AV Oz. a
Fiziksel Gorinim 4,07 21,06 6,74 97
Binalari ve calima salonlari gbze ka@oérinmektedir. ,817 4,05
H.|'z[net sunulyrken kullanilan malzemeler géze ho 816 3.97
gorinmektedir.
Gorsel tasarimi géze hgdrinmektedir. , 788 4,07
Modern goérunglti donanima sahiptir. 772 3,96
Temiz ve bakimlidir. 772 4,14
Isitma ve sgutma uygun araliktadir. 716 4,15
Calisanlar temiz ve diizgin gorigladar. ,650 4,17
Givenilirlik 4,18 16,01 512 95
gt?zlgﬁnlar kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok 734 419
Islemler taahhiit edilen zamanda yapilir. , 715 4,22
lemetlerm tam olarak ne zaman verilgchizmet 712 420
alanlara bildirilir.
Hizmetler ilk seferde dgru olarak gergeklgirilir. ,686 4,17
istek ve 6nerileriniz 6nemsenir. ,606 4,12
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Islemler miimkiin olan en hizekilde yapilir. ,598 4,16

Yanit Verebilirlik 4,13 10,86 3,48 ,96
Calisanlar hi¢bir zaman hizmet alanlarin isteklerine
o ,658 4,14

cevap veremeyecek kadar ggel desildir.
Bir sorunla kagilasildiginda ilgililere kolayca ulgabilir. 654 4,12
Calisanlar her zaman hizmet alana yardim etmeye istekli

e ,652 4,12
ve gonalludir.
Bir sorun oldgunda her zaman ve her yerden

o ,634 4,15
ulagilabilir.
Guvence 4,16 16,61 532 96
Calisanlar hizmet alanlara kamazik davranir. , 763 4,18
Calisanlar yeterli diizeyde bilgiye sahiptirler. , 720 &1
Hll.zmet ala_nlarslemlerlnl gerceklgtirirken kendilerini 704 412
glvende hissederler.
Seffaf bir kurumdur. ,688 4,15
Calisanlar s6z ve davraglariyla hizmet alanlarda gliven

677 4,15

duygusu yaratir.
Empati 4,14 1227 3,93 97
Hizmet alanlarla kisel olarak ilgilenilmektedir. ,641 4,17
(;fihsma sag'_[lerl hizmet alanlara uygsekilde 638 421
duzenlenmitir.
Calisanlar hizmet alanlarin sorularini tatmin ediekilde 603 411
cevaplandirirlar.
Hizmet alanlar hgbir sekilde kagilanirlar. ,602 4,13
C;a[lsanlar__hlzmet alanlarin isteklerine gore stirekli 600 4.05
gelisme gosterirler.
Calisanlar bir sorunla karasildiginda ¢dzum Uretirler. 564 414
Memnuniyet 4,26 10,09 3,23 ,96
PTT'yi bagkalarina da tavsiye ederim. ,658 4,26
Aldigim hizmetten memnunum. ,642 4,24
Benger hizmetleri tekrar PTsLibelerinden almak 632 4.26
isterim.
PTT kaliteli hizmet veren bir kamu kurumudur. ,612 4,28

Ort.: Ortalama, AV: Aciklanan Varyans, Oz.: Ogdg «: Cronbachs’ Alpha

Elde edilen sonugclara gore gigkenler 6ngoruldgi sekilde fiziksel gorinam,
guvenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empddiktorleri altinda toplannglardir.
Hicbir degiskenin c¢ikarilmasina istatistiki olarak gerek olng@despit edilmtir.
Faktdr yapisi teyit ve tespit edilen tim cok {gleli Olcekler icin yapilan
guvenilirlik ve gecerlilik analizleri, caimaya dahil edilen tim 6lceklerin
guvenirlik katsayilari (Cronbach alpha) sosyalnhiérde kabul edilebilir sinir olan
0,70'den yuksektir (Nunnaly, 1978)nceleme tiirii caimalarda giivenilirlik
katsayisinin  0,50'ye kadar makul kabul edilebifigcegbéz 0Oninde
bulunduruldgunda 0,953'de kabul edilebilecek birgae olarak dgerlendirilmistir
(Bkz.Tablo 4) (Altungik vd., 2007:116). Boylece, 6lcitlerin yeterli ginleli ge ve
gecerlilige sahip oldgu anlgilmistir. Tim anketin gavenilirlik katsayisi 0,987
olarak tespit edilmstir. Belirlenen faktorler toplam varyansin % 86)80
acliklamaktadir (KMO 6rneklem yeterlilik 6lcutl: 64, Barlett Kiresellik Testi:
9.124; df: 496; p<0,000). Bu bélimde hizmet alamldiskin guvenilirlik ve
gecerlilige iliskin toplalar verilmg olup; hizmet verenlere gkin givenilirlik ve
gecerlilikle alakali ortaya cikan boyutlarin ggeleri bu boélimden sonra tum
boyutlari itibariyle sézel olarak ifade edilecektir

Musterinin aldgl hizmete ilgskin memnuniyetini etkileyen tgamsiz dgiskenler
arasinda dgrusal bir ilgkinin mevcut olmadii varsayimina dayanan cokly e
dogrusallik (multicollinearity) probleminin mevcut gduwlmadgini test etmek icin
yapilan analiz sonucunda elde edilen Varyans YikeeFaktort (VIF: Variance
Inflating Factor) dgerlerinin 10’dan kicik (3,40 ile 5,35 arasinda) a&$m
(Kalayci, 2005:225-226; Sipahi vd. 2006:156).glbasiz dgiskenler arasinda
¢oklu & dogrusallik probleminin olmadini gostermektedir (Bkz.Tablo 5). Tablo
5'de goruldigu dzeri empati misteri tatmini en fazla etkileyen @dgken iken;
ondan sonra sirastylgyuvenilirlik , fiziksel gorinim, glvence ve yanit
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verebilirlik gelmektedir. Ayarlanngi R? degeri 0,790 iken; F deeri 144,737
degerinden olgmaktadir. Boylelikle Tablo 5’e gore;Hhipotezi dgrulanmaktadir.

Tablo 5. Hizmet Alan (Vatandas) Memnuniyeti — Kalite Boyutlari Hiyerar sik
Regresyon Analizi Sonuclari

Std. Beta Sig. VIF
Fiziksel Gorinim 0,165 0,008 3,411
Guvenilirlik 0,201 0,005 4,582
Yanit Verebilirlik 0,171 0,019 4,753
Givence 0,185 0,012 4,836
Empati 0,254 0,001 5,420
Ayar. R? 0,790
F 144,737**

3. Kalite Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Anket calsmasi sonucunda elde edilen kalite boyutlari ortalam
incelendginde PTT'den hizmet alanlarin kalite algilariylalitea beklentileri
karsilastiriidiginda en 6nemli farkin empati boyutunda (-0, 50)ugld ortaya
cikmistir. Bes boyut icerisinde en giik fark ise givence (-0,40) boyutundadir.
Tablo 6'da goruldgi Uzere butin boyutlarda farklar eksi yonli ¢cgtmi Bu da
PTT'nin sundgu hizmetin beklenen seviyenin altinda gldou gdstermektedir.
Yalniz bu fark bir seviyesinin altinda olglundan makul bir seviyede olgu kabul
edilebilecgi icin PTT'nin sundgu hizmetlerin beklentileri karlamaya oldukc¢a
yakin oldigu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 6. Hizmet Alan (MUsteri) Acisindan Kalite Boyutlari Degerlendirmesi
Onem Durum Beklenen Fark
Sira  Yuzde Ort. Std.Sap. Ort. Std.Sap.

Fiziksel Gérinim 5 81,73 4,07 0,94 4,52 0,70 0,45
Guvenilirlik 2 83,53 4,18 0,86 4,60 0,67 0,42
Yanit Verebilirlik 3 8281 413 098 456 064 042

4
1

Guvence 82,12 4,16 0,94 4,57 0,72 0,40

Empati 83,92 4,14 0,99 4,64 0,59 0,50

Tablo 7'de hizmet verenler (cghnlar) acisindan bakiginda fiziksel
goranimin (-1,29) en fazla iyifirilmesi gereken 6zellik oldtu sonucu ortaya
cikmistir. Hizmet verenlerin kalite algi ve beklentiletasinda en @ik olduzu
boyut ise empati boyutudur.

Tablo 7. Hizmet Veren (Calsan) Acisindan Kalite Boyutlari Deserlendirmesi
Onem Durum Beklenen Fark
Sira Sira Ort. Std.Sap. Ort. Std.Sap.
Fiziksel GOriinim 1 83,44 3,52 1,08 4,81 0,38 1,29
Guvenilirlik 2 82,57 3,75 0,94 4,80 0,36 1,05
Yanit Verebilirlik 4 82,06 3,65 1,02 4,48 0,63 0,83
Guvence 3 82,20 3,83 0,93 4,53 0,59 0,70
Empati 80,71 3,89 0,83 4,37 0,76 0,48
Hizmet alanlarla hizmet verenlerin hizmet kaliteleoyutlarinin énem derecesi
siralamalari karlastirldiginda siralamada onemli farklar ofglutespit edilmjtir
(Bkz. Tablo 6-7); hizmet verenler acisindan siraarfiziksel goranam,
guvenilirlik, givence, yanit verebilirlik ve empageklindeyken hizmet alanlar
acisindan empati, guvenilirlik, yanit verebilirligiivence ve fiziksel gérinim
seklindedir. Buradan hareketle Hipotezi d@rulanmaktadir.

)]

SONUC VE DEGERLENDIRME

Uygulanan piyasa yontemleri ve rekabet¢i mekaniamalonucunda iyi ve
kaliteli hizmet sunma zorunluunu hissetmeye bkyan kamu kurulglarindan
PTT'de yapilan cama sonucunda oOrneklem ghaminda Parasuraman vd.
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tarafindan ortaya konmguolan fiziksel goérinim, guvenilirlik, yanit vereipik,
glvence ve empati boyutlarina yodnelik alinan hizamdiskin algilamalarin
timunin miteri memnuniyeti Gzerinde etkisinin olglutespit edilmytir.

Yapilan calgmada PTT'den hizmet alanlarin en cok empati boyattinem
verdikleri, beklentileriyle algilamalar arasindakn yuksek farkinda bu boyutta
oldugu goérdlmigtir. Buradan hareketle en fazla igiiemenin empati boyunda
gerceklgtiriimesi gerektsi sonucuna ukalmistir. Ancak empati boyutu ¢cahanlar
acisindan en @ik dneme sahip boyuttur, ayrica beklenti ile algisendaki en
distk fark da bu boyuttadir. Bu durumda gahlar bu konuda fazla bir caba sarf
etmeyeceklerinden ngteri beklentilerinin gercekigesi guiclgecektir.

Diger taraftan mgterilerin en az 6nem vergi fiziksel gérinim boyutu
calsanlar en ¢cok 6nem verdikleri boyut ofglindan &irlikh olarak bu konuda
¢caba sarf edecekler ancak bunun geri dorieklendgi sekilde olmayacaktir.

Hizmet alanlarin PTT’de verilen hizmetlerde gahlarin hizmet alanlara daha
fazla ilgi ve alaka gostermeleri gerghktikonusunda daha fazla iygErme
gerceklatirilmesini beklediklerini ifade etrglerdir. Ust yonetimin buradan
hareketle caganlarin bu hususta vereceklergitenlerle 6nemli iyilestirmeler
sglanacak ve bu sayede hizmet kalitesinin artiriimdaive kurum imajinin daha
da iyi hale gelmesinde son derece 6nemli faydtagacaktir.

Bu calsmanin en 6nemli katkisi hizmet alan @teii) ve hizmet veren (¢ahn)
perspektifinden hizmet kalitesinin dlciminezati calsmalarin balkg acisindan
biraz daha farkl bir bakiacisiyla yaklgilmistir. Burada hizmet alanlarin hizmet
kalitesine ilskin algi-beklentileriyle hizmet verenlerin algi-Bektilerinin nasil
oldugunun ayrimi ortaya koyulmtur. Hizmet alanlarin dnem siralariyla hizmet
verenlerin 6nem siralarin kalastirimasi ile asil sorunlu alanlara dahagdo
olarak yaklallmasi sglanmstir.

Arastirmanin en énemli sinirlgi sadecdstanbul ilinde ve kolayda 6rnekleme
yontemiyle yapilmy olmasidir. Daha genel yapilacak bir gala farkli hizmet
boyutlarinin iyilatiriimesi gerektgi sonucunu ortaya cikarabilir. Ayrica yapilan
incelemelerin daha derinlemesine analiz ve incelemeerceklgtirilip st
yonetiminde bu hususta etkin bir kalite yonetimatdjisi ortaya koymasi
sglanmalidir.
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