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OZET

Ulkemizde gelismekte olan yeni aligveris trendleri ve hizmet
sektoriindeki paymi giinden giine artirmast nedeniyle aligveris merkezleri
isletme bilimi literatiiriinde bir¢cok calismaya konu olmaya baslamistir. Bu
isletmelerin iginde bulundugu piyasa ¢ok sayida miisteri potansiyeline
sahiptir ve buna bagli olarak sert bir rekabet ortanui vardir. Bu nedenle
hizmet kalitesinin yiiksek tutulmasi ve bunun miisteriler tarafindan dogru
algilanmast  gereklidir. Bu c¢alisma temel itibariyle ii¢ boliimden
olusmaktadwr. Birinci béliimde; perakendecilik, hizmet ve hizmet kalitesi
kavramlan tartisimistir. Ikinci boliimde ise SERVQUAL élgegi kullamlarak
aligveris merkezlerinde miisterilerin hizmet kalitesi algist iizerinde elde
edilen sonuglar paylagiumistir. Son boliimdeki uygulama ise Istanbul Anadolu
Yakasi 'nda bulunan 3 biiyiik aligveris merkezinde gerceklestirilmistir.

ABSTRACT

Due to the fact that new shopping trends and its share in the service
sector in our developing country increase day by day, shopping centre are
becoming one of the most crucial topics in the business literature. The
markets where these businesses exist have a great many customer potential
and there is harsh competition accordingly. Thefore, the service quality is to
be kept high and this is supposed to be perceived by the customers
accurately. This study consists of three parts. In the first part, retail business,
service, and service quality was discussed. In the second part, by means of
SERVQUAL scale, the customers’ perceptions on service in the shopping
centres were shared. The questionnaire in the last part was conducted in the
3 big shopping centers in Anatolian part of Istanbul.
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1. GIRiS

Ulkemiz ekonomisinde istihdamin sektorel dagilimi, son yillarda
tarim, sanayi ve hizmet sektoriinde anlamli degisiklikler gostermektedir. Bu
farkliliklar hizmet sektoriintin iilkemiz ekonomisinde dnemli bir yere sahip
bulundugunu goéstermektedir. Bu baglamda Amerikan Pazarlama Birligi’nin
tanimina gore hizmet; bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve
isletmelere pazarlandiginda, istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve
bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir. Hizmet sektorii tiretim sektoriine
gore daha karmasik ve degisken bir yap1 igerdiginden dolayr kalite algisi
konusunda farkliliklar olabilmektedir. Bu noktada kalite bugiinkii ve
gelecekteki  miigteri  gereksinimlerinin = hedeflenmesi  olarak ifade
edilmektedir.

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan 6nceki
beklentileri ile gergeklesen deneyimlerini karsilagtirmalari sonucu ortaya
¢ikar. Hizmet kalitesi uzun dénemli bir performans degerlendirmesi sonucu
ortaya ¢ikan bir tutum olarak da tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesinin
Olctilmesi, hizmetlerin o6zelliklerinden ve mallara gore degisken bir yapiya
sahip olmalarindan dolay1 karmagik ve zor bir siirectir. Bu nedenle ¢esitli
olcekler gelistirilmistir. Bu 6lgeklerden en ¢ok kullanilani Parasuraman, V.A.
Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL yo6ntemidir.
Olgek genelde miisterinin hizmetten beklentileri ve algilama diizeyi olmak
iizere iki grup ve 7’li Likert dlgeginden (1.Hi¢ Katilmiyorum 7. Tamamen
Katiliyorum)  olusmaktadir.  Servqual mantiginda hizmet  kalitesi
degerlendirmesi miisterilerin algi- beklenti ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar
arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir.

Arastirmamiz perakende sektoriinlin Onciilerinden olan aligveris
merkezleri baz alinarak gerceklestirilecektir. Bilindigi iizere rekabet¢i gevre
kosullarinda kritik bir orgiitsel performans Olgiiti olan hizmet kalitesi,
perakendecilik alaninda da one c¢ikan konular arasinda yer almaktadir.
Perakendeciler; mal ve hizmetleri, son tiiketicilere kisisel kullanim igin satan,
iiretici ya da toptancilardan aldig1 mallar1 tasiyarak, depolayarak tiiketicilere
yer ve zaman faydasi yaratan, agirlikli olarak magazalar araciligiyla olmakla
birlikte magazasiz da faaliyet gosterebilen ve dagitim kanalinin son ayagini
olugturan araci kurumlardir. Perakendecilerde sunulan yiiksek hizmet kalitesi;
miisteri memnuniyeti, baghlik, miisterilerin olumlu tavsiyeleri ve
sikayetlerde azalmalar gibi olumlu sonuglar1 beraberinde getirmektedir. Bu
durum ise perakendecilik ve hizmet kalitesi arasindaki iligkinin ayrintilt
analiz edilmesini gerektirmektedir.

2. HIZMET VE HIZMET KALITESi KAVRAMLARI VE
TEORIK TEMELLERI

Ulkemiz ekonomisinde istihdamin sektérel dagilimi 1990 yilinda
tarim, sanayi ve hizmet sektoriinde sirasiyla; % 46,9, %20,2, % 33 iken 2004
yilinda ise sirastyla % 32,7, % 20,1 ve % 47,2°dir (Bozdaglioglu, 2006).
Goriilmektedir ki, hizmet sektorii uluslar arasi ticaret alaninda oldugu gibi
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iilkemiz ekonomisi agisindan da énemli bir yere sahip bulunmaktadir (Kilig
ve Eleren, 2010). Hizmet sektorii nispeten iretim sektoriine gore daha
karmagik ve degisken bir yapidadir. Bu nedenle kalite algis1 konusunda
farkliliklar olabilmektedir. Bu 6zelliginden &tiirii mevcut algiyr dlgebilmekte
o oranda zorlagmaktadir. Bu kapsamli konuyu tartigmadan 6nce konuya ait
temel kavramlarin {izerinde durmak konuyu anlamak adma kolaylik
saglayacaktir.

2.1. Hizmet Kavrami

Hizmet, tiiketici ihtiyaglarmnm tatmin edilmesi amaciyla meydana
getirilen maddi niteligi olmayan bir iriindir (Kuriloff vd., 1993: 247).
Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,
saklanamamakta, standartlagtirlamamakta, {ireticiden tiiketiciye direkt
geemekte ve gorsellik nesnellik ve miilkiyet iligkisi bulunmamaktadir (Eleren
ve Kilig, 2007). Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimia goére hizmet; bir
malm satisina  bagli  olmaksizin  son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir (Ersoz vd., 2009: 20, Akt. Filiz vd., 2010).

Hizmeti kavrami ve teorik temellerinden yola ¢ikarak diger endiistri
dallarindan ayiran bazi ozellikler bulunmaktadir. Bunlari asagidaki gibi
siralamak mimkiindiir (Kiiciikaltan, 2007);

e Hizmette iiretilen soyut tirlindiir.

e Hizmeti olusturan 6gelerde sahiplik yoktur.

e Uretim ve tiiketim eszamanli olarak gerceklesmektedir.

e Hizmetin tiiketimi hizmetin tiretildigi yerde gergeklesmektedir.
e Hizmetler emek yogun bir iiretimi gerektirmektedir.

e Hizmet iiretiminde standardizasyon yok denecek kadar azdur.
2.2. Kalite Kavrami

Giintimiizde kalite liiks bir kavram olmaktan ¢ikarak her kurulus igin
temel unsur olarak goriilmektedir. Basit bir ifadeyle kalite, amaca uygunluk
olup, bunun igin bol kaynaklara sahip olma zorunlulugu yoktur. Aksine
hatalardan arindiracagr ve siirekli iyilesme saglayacagi igin maliyetlerin
diismesi  beklenip kaynaklarm daha verimli olarak kullaniimasi
beklenmektedir (Aslan, 1999: 127)

Kalite farkli tanimlar1 olan bir kavramdir. Juran’a gore kalite
kullanima uygunluk iken, Deming, kaliteyi bugiinkii ve gelecekteki miisteri
gereksinimlerinin hedeflenmesi olarak tanimlamaktadir. Kaliteyi sifir hata,
cesitlilige  uygunlukla,  miikemmellikle  &zdeslestiren  tanimlarda
bulunmaktadir. Kalitenin taniminda miisteri bakis agisi dnem kazanmakta ve
miisterinin stirekli degisen istek ve gereksinimlerinin kargilanmasi ya da
gecilmesi olarak degerlendirilmektedir (Hurlay, 1994, Akt. Yumusak, 2006:
18).
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Kalite kavramma farkli islevler yiiklemek olanaklidir. Kalite
kavramu ile ilgili goriisler (Erkilig, 2007);

e Psikolojik algilama ile ilgili gortisler,
e  Siire¢ odakl1 goriisler

e Uriin ve hizmet odakli gériisler

bi¢iminde ii¢ grupta toplanabilir. Psikolojik algilama ile ilgili kalite
goriisleri, kalitenin bir “Ustiinlik” oldugunu ve kullanicinin deger ve
algilarina gore degisebilecegini 6ne siirmektedir. Siire¢ odakli kalite goriisleri
ise, isin yapilmasi yani iiretim siirecindeki ¢aligmalarin kurum ve ¢alisanlarin
gereksinimlerini karsilamasini kalite gdstergesi olarak ele almaktadir. Uriin
odakli kalite anlayigi ise; ciktilarn miisteri istem ve gereksinimlerini
karsilama diizeyinin kalite 6l¢iitii oldugunu kabul etmektedir (James, 1996,
Akt. Erkilig, 2007).

2.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Son yillarda, hizmet kalitesine iligskin konulara olan ilgideki artigin,
tiikketicilerin daha c¢ok hizmet beklentisinden kaynaklandigi ifade
edilmektedir (Arora vd., 1996).

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan 6nceki
beklentileri ile gergeklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu ortaya
cikar. Eger beklentileri karsilanmisg ise, hizmet tatminkardir. Hizmet kalitesi
“Istek veya beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki farklilik dlgiisii’* seklinde
tanimlanmistir; Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite
(Parasuraman ve Berry, 1985; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, Akt.
Yilmaz vd., 2007). Baska bir tanimda ise “uzun dénemli bir performans
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” seklinde tanimlanmaktadir
(Hoffman ve Bateson, 1997: 298).

Hizmet kalitesi kavramu literatiirde incelendiginde tanima iligkin su
ortak sonuglara ulagilmaktadir (Juran, 1988: 36; Yilmaz vd., 2007: 300, Akt.
Filiz vd., 2010);

e Tiketiciler i¢in hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi mamul
kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gergeklesen
hizmet performanst ile beklentilerinin  karsilagtiriimasinin
sonucudur.

e Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak
yapilmamaktadir. Ayni zamanda hizmet sunumu surecinin
degerlendirilmesini de icermektedir. Yani tiiketiciler hizmetin
sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de degerlendirmektedirler.
Yararlanilan hizmet bir biitiindiir.

2.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmetlerin kendilerine ait &zelliklerinden ve mallara gore daha
degisken bir yapiya sahip olmalarindan oOtiiri hizmet kalitesinin ol¢tilmesi
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olduk¢a karmasik ve zor bir siiregtir. Bu nedenledir ki gesitli o6lgekler
gelistirilmistir. Bunlardan bazilari;

e Toplam Kalite Endeksi
e SERVQUAL

e SERVPERF

e Kiritik Olay Yontemi

e Hizmet Barometresi (Linjefly)

Hizmet kalitesinin 6l¢timiine yonelik ilk model, Gronroos tarafindan
onerilmigtir. Daha sonra Parasuraman vd. tarafindan SERVQUAL ve Cronin
ve Taylor tarafindan SERPERF modeli gelistirilmis, her ikisi de literatiirde
yaygin kabul gérmektedir (Cigcek ve Dogan, 2009). Bu yontemlerden en ¢ok
kullanilan1 Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL yéntemidir. Olgek genelde miisterinin hizmetten
beklentileri ve algilama diizeyi olmak {iizere iki grup ve 7°li Likert 6lgegi
seklinde (1.Hi¢ Katilmiyorum 7. Tamamen Katiliyorum) olusmaktadir. Baz1
ornek calismalarda 6lgege miisterinin demografik 6zellikleri de katilmakta ve
sonuglar demografik ozelliklerle iliskili degerlendirilmektedir (Eleren ve
Kilig, 2007). Sozii gegen Olgcekte bes temel hizmet kalitesi boyutundan séz
edilmektedir. Cicek ve Dogan (2009) bu boyutlar1 Tablo 1°deki gibi
aktarmugtir.

Tablo 1: SERVQUAL Olgeginin Boyutlari

Boyutlar

Onermeler

Tanimlamalar

Fiziksel
varliklar

1-4

Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan
ara¢ ve donanim, personelin fiziki goriiniimii

Giivenirlik

5-9

Performansin tutarligini igerir. Firmanin hizmeti
ilk defada dogru yapmasi ve verdigi sozii tutmasi
anlamia gelir. Taahhiit edilen hizmetin
kusursuz, giivenilir bigimde yerine getirme
becerisi

Heveslilik

10-13

Hizmetin saglanmasinda ¢alisanlarin istekli olusu
ile ilgilidir. Miisterilere karst hevesli ve
yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk
yerine getirme

Giivence

14-17

Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina
gelir. Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve
miisterilerde gliven duygusu uyandirma
becerileri

Empati

18-22

Miisterinin ihtiyaglarini anlama ¢aba sarf etmeyi
igerir. Miisterinin 6zellikli ihtiyaglarmni
o0grenmeyi, diizenli miisterilerin farkinda olmay1
igerir. Firmanim misterilere kigisel bilgi
gostermesi ve duyarlilig

Kaynak: Parasuraman vd., 1988: 23, Akt. Ci¢ek ve Dogan, 2009.
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Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin
algi- beklenti ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin
hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler {izerinden
SERVQUAL skoru agagidaki gibi hesaplanmustir (Cigek ve Dogan,2009).

Servqual skoru (SS)= Alg1 Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

Sozii gecen iki degiskenin degerleri arasinda belirli bosluklar-
farklar olusmaktadir. Bunlar ve bu duruma neden olan durumlar asagida
verilmistir (Parasuraman, 1985: 44, Akt. Devebakan ve Aksarayli, 2003: 42):

e Miisteri beklentileri ve yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi
arasindaki fark.

e Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi
standartlar1 arasindaki fark.

e Hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmetin sunumu arasmndaki fark
(hizmet performansi fark1).

e Hizmetin sunumu ile dis ¢evre ile iletisimler arasi fark.

e Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk dort
bosluga dayal: ortaya ¢ikar)

3. PERAKENDICILIiK VE HIZMET KALITESI

Perakendeciler, mal ve hizmetleri, son tiiketicilere kisisel kullanim
i¢in satan, iiretici ya da toptancilardan aldigi mallar1 tasiyarak, depolayarak
tiiketicilere yer ve zaman faydasi yaratan, agirlikli olarak magazalar
araciligryla olmakla birlikte magazasiz da faaliyet gosterebilen ve dagitim
kanalinin son ayagini olusturan araci kurumlardir (Akaydin,2007;2). Baska
bir ifadeyle perakendecilik kalite, mal ve hizmetlerin karigimindan olusan bir
pakettir (Varinli vd., 2001:32). Bu nedenledir ki artik katle kavramryla
perakendecilik kavrami ayr1 olarak ele alinmamaktadir.

Rekabetci gevre kosullarinda kritik bir orgiitsel performans olgiitii
olan hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasi literatiiriinde ve uygulamada 6ne
cikan konular arasinda yer almaya devam etmektedir. Yiiksek hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti, baglilik, miisterilerin olumlu tavsiyeleri ve
sikayetlerde azalmalar gibi olumlu sonuglari beraberinde getirmesi bu
durumda etkili olan baslica nedenlerdir (Yavas vd., 2004:144, Akt. Okumus
ve Yasin, 2007).

Perakendecilik ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi daha iyi analiz
edebilmek igin perakendeciligin yapisini ve fonksiyonlarini incelemek daha
dogru olacaktir. Tiiketicilere yonelik perakendecilige ait fonksiyonlar bes ana
baslikta toplanabilmektedir. Bunlar (Timur, 2006: 3-4, Akt. Akaydin, 2007);

e Uriin ve Hizmet Cesitlendirme: Ortalama biiyiikliikteki bir
stipermarkette 15.000— 30.000 cesit iriin oldugu bilinmektedir.
Boyle bir ¢esitlendirme, tiiketicilerin istedikleri marka, renk, boyut,
model ve fiyat araligindaki firinler arasindan kolaylikla tercih
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yapabilmelerine olanak saglayacaktir. Siipermarketlerde deterjan,
bakliyat, siit ve siit tirlinleri gibi {iriinlerin ayri ayr1 reyonlarda ve
ayn1 kategoride ki diger iirtinlerle bir arada satisa sunulmasi bu
duruma ornek gosterilebilir.

Kiiciik Miktarlarda Satma: Perakendeciler, ireticiden veya
toptancidan tasima maliyetleri gibi ¢esitli maliyetleri dikkate alarak
genellikle biiyiilk miktarlarda iiriin satin alirlar. Oysa tiiketiciler
ihtiyaglar1 olan miktarlarda, diger bir ifadeyle kiigiik miktarlarda
irin satin alirlar. Bu yiizden perakendeciler, tiiketicilerin
ozelliklerine ve satin alma aligkanliklarina gore ayarlanmis kiigiik
miktarlarda {iriinii satisa sunarlar.

Stok Bulundurma: Perakendeciler, tiiketicilerin istedikleri tirtinleri
hazir bulundurmak amaciyla dagitim kanalinda yer almaktadir.
Istedikleri fiiriinii istedikleri yerde bulabileceklerini diisiinen
tiikketiciler, kiiglik miktarlarda iiriin alirlar. Bu sebeple, stoklama
fonksiyonun 6nemli bir boliimii perakendeciler tarafindan yerine
getirilmektedir.

Hizmet Saglama: Perakendeciler, tiiketicilerin iiriin kullanimlarimi
ve tiiketimlerini kolaylagtirmak amaciyla ¢esitli hizmetler sunarlar.
Ornegin; giyim magazasindan alinan elbisenin boyunun kisaltilmas,
market aligverisi sonrasi eve kadar getirilme veya alinan bilgisayarin
nasil kullanilacagini 6grenmek igin bir silire egitim verilmesi
perakendecilerin  tiiketicilere yonelik verdikleri hizmetlerden
bazilaridir.

Bilgi Paylasimi: Perakendeciler bilgi paylasimi faaliyetleri ile hem
iireticilere hem de tiiketicilere yardimei olurlar. Giiniimiizde artik
bilgi teknolojileri sayesinde tiiketiciler, iiriin cesitlendirilmesi, fiyat
diizeyi gibi ¢ok ¢esitli konularda perakendecilere &nerilerde
bulunmakta ve bu Oneriler dogrultusunda istedikleri {irtinleri
alabilme firsatin1 kendilerine saglamaktadirlar. Benzer sekilde
perakendeciye ulasan bu bilgilerin, kanalda geri bildirim yoluyla
iireticilere de ulasmasi miimkiin olabilmektedir.

4. ARASTIRMANIN UYGULANMASI

Aragtirma uygulama boliimi; aragtirmanin Srneklemi, istatistiksel

analizi, bulgular ve yorumlar kismindan olusmaktadir.

4.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanmn evrenini Istanbul Anadolu Yakasi’nda bulunan 3

biiyiik aligveris merkezi miisterileri olusturmaktadir. Orneklemi ise rastgele
secilen miisteriler olusturmaktadir. Arastirma yaklasik 550 kisi iizerinde
uygulanmis kullanilabilir 544 anket arastirmaya dahil edilmistir.
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4.2. Verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen verilerin analizi istatistik program1 yardimi
ile yapilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler olarak frekans ve
yiizde; hipotez testi olarak eslesmis t-testi uygulanmistir. Elde edilen bulgular
%95 giiven araliginda 0,05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

4.3. Bulgular ve Yorumlar

Bu béliimde, arastirma probleminin ¢6ziimii i¢in, arastirmaya katilan
AVM miisterilerinden 6lgekler yoluyla toplanan verilerin analizi sonucunda
elde edilen bulgular yer almaktadir. Elde edilen bulgulara dayali olarak
aciklama ve yorumlar yapilmistir.

Tablo 2: Tanimlayic1 Ozelliklere iliskin Bulgular

Tablolar Degiskenler Frekans | Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 385 70,8
Kadin 159 29,2
Toplam 544 100,0
Yas 18-25 336 61,8
26-35 169 31,1
36-45 26 4,8
45 ve lizeri 13 2,4
Toplam 544 100,0
Gelir Diizeyi 800TL ve alt1 74 13,6
800-1500TL aras1 156 28,7
1500-2500TL aras1 173 31,8
2500-3500TL arasi1 69 12,7
3500TL ve lizeri 72 13,2
Toplam 544 100,0
Medeni Evli 122 22,4
Durum Bekar 401 73,7
Dul 21 3,9
Toplam 544 100,0
Egitim Diizeyi | Ilkdgretim ve alti 30 5,5
Lise ve dengi okul 170 31,3
Lisans 307 56,4
Lisansiistii 37 6,8
Toplam 544 100,0
Meslek Serbest meslek 72 13,2
Memur 57 10,5
Ogretmen 55 10,1
Ogrenci 221 40,6
Isci 25 4,6
Issiz 17 3,1
Diger 97 17,8
Toplam 544 100,0
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Arastirmaya katilan AVM misterilerinin demografik 6zelliklerine
gore dagilimlar1 Tablo 2 'de incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilanlarin
cinsiyet degiskenine gore 385'i (% 70,8) erkek, 159'u (% 29,2) kadindir. Yas
dagilimlarma gore 336's1 (% 61,8) 18-25, 169'u (% 31,1) 26-35, 26's1 (% 4,8)
36-45, 13" (% 2,4) 45 ve lizeri yastadir. Gelir diizeylerine gore 74" (% 13,6)
800TL ve alt, 156's1 (% 28,7) 800-1500TL arasi, 173'i (% 31,8) 1500-
2500TL arasi, 69'u (% 12,7) 2500-3500TL aras1, 72'si (% 13,2) 3500TL ve
iizeri gelire sahiptir. Medeni durumlarina goére 122'si (% 22,4) evli, 401'1 (%
73,7) bekar, 21'1 (% 3,9) duldur. Egitim diizeylerine gore 30'u (% 5,5)
ilkogretim ve alti, 170'1 (% 31,3) lise ve dengi okul, 307'si (% 56,4) lisans,
37'si (% 6,8) lisansiistiidiir. Mesleklerine gore 72'si (% 13,2) serbest meslek,
57's1 (% 10,5) memur, 55'1 (% 10,1) 6gretmen, 221'1 (% 40,6) dgrenci, 25'i
(% 4,6) is¢i, 17'si (% 3,1) issiz, 97'si (% 17,8) diger meslek gruplarindadir.

Tablo 3: Beklenen Hizmet Kalitesi Ile Algilana Hizmet Kalitesi
Arasindaki Servqual Acig1

Olgiimler Beklenen(B) | Algilanan(A) | N t p
Ort. | Ss. | Ort. Ss.

Beklenen hizmet kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi 5,705 | 1,031 | 4,965 | 1,177 | 544 | 12,814 | 0,000

Giivence (B) 5754 | 1,175 | 5.008 | 1323 | 544 | 11,194 | 0,000
Giivence (A)
Giivenilirlik(B)
vk n) 5716 | 1,156 | 4.874 | 1341 | 544 | 12,302 | 0,000

Fiziksel Gériiniim (B)

Fiziksel Goriiniim (A) 5,767 | 1,198 | 5,265 | 1,290 | 544 | 7,685 | 0,000

Empati (B)

Empati (A) 5,557 | 1,340 | 4,738 | 1,516 | 544 | 10,960 | 0,000
Yanit Verebilirlik(B)

Yamit Verebilirlik(A) 5,702 | 1,286 | 4,922 | 1,503 | 544 | 10,213 | 0,000

Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinin
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
eslestirilmis grup t testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(p<0,05). Agizdan iletisim, kisisel
gereksinimler ve eski deneyimlere gore sekillenen beklenen hizmet
kalitesinin algilanan genel hizmet kalitesinden yiiksek oldugu goriilmektedir.
Diger bir ifade ile AVM misterileri i¢in genel memnuniyet diizeyinin
olusmadig1 sonucuna varilmaktadir.

AVM miisteri tarafindan algilanan gilivence, giivenirlik, fiziksel
gorliniim, empati ve yanit verebilirlik degiskenleri i¢in beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05). Hizmet kalitesinin bu alt
boyutlar1 i¢in algilanan hizmet kaliteleri beklenen hizmet kalitesine gore
diisiik bulunmustur.
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Tablo 4: Beklenen Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore
Farklilagmasi
Gruplar Erkek Kadin t p
Ort Ss Ort Ss
Beklenenhizmetkalitesi 5,734 | 1,036 | 5,636 | 1,019 | 1,007 | 0,314
Giivence (B) 5,795 | 1,161 | 5,657 | 1,206 | 1,238 | 0,216
Giivenilirlik(B) 5,731 | 1,163 | 5,678 | 1,141 | 0,487 | 0,627
Fiziksel Goriiniim (B) 5,744 | 1,209 | 5,822 | 1,173 | -0,690 | 0,490
Empati (B) 5,618 | 1,322 | 5,410 | 1,376 | 1,648 | 0,100
Yanit Verebilirlik(B) 5,753 | 1,270 | 5,580 | 1,322 | 1,429 | 0,154

Beklenen hizmet kalitesi faktorlerinin cinsiyete gore farklilasmadig:
sonucun ulagilmisgtir(p>0,05).

Tablo 5: Algilanan Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore Farklilagsmast

Algilananhizmetkalitesi 4978 | 1,210 | 4,933 | 1,097 | 0,397 | 0,692
Glivence (A) 4,990 | 1,366 | 5,052 | 1,215 | -0,494 | 0,622
Giivenilirlik(A) 4915 | 1,369 | 4,776 | 1,271 | 1,093 | 0,275
Fiziksel Goriiniim (A) 5,313 | 1,290 | 5,149 | 1,287 | 1,344 | 0,179
Empati (A) 4,733 | 1,556 | 4,750 | 1,421 | -0,116 | 0,907
Yanit Verebilirlik(A) 4926 | 1,512 | 4913 | 1,486 | 0,095 | 0,925

Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin cinsiyete gore farklilasmadigi
sonucun ulasilmistir(p>0,05).

Tablo 6: Beklenen Hizmet Kalitesinin Yaga Gore Farklilagmasi

Grup N | Ort Ss F p
Beklenen hizmet 18-25 336 | 5,675 | 1,059 | 0,371 | 0,774
kalitesi 26-35 169 | 5,774 | 0,989
36-45 26 | 5,655 | 1,044
45 ve lizeri 13 | 5,679 | 0,852
Giivence (B) 18-25 336 | 5,720 | 1,211 | 0,289 | 0,833
26-35 169 | 5,809 | 1,114
36-45 26 | 5,776 | 1,199
45 ve lizeri 13 | 5,900 | 1,031
Giivenilirlik(B) 18-25 336 | 5,680 | 1,175 | 0,324 | 0,808
26-35 169 | 5,785 | 1,139
36-45 26 | 5,752 | 1,109
45 ve lizeri 13 | 5,662 | 1,040
Fiziksel Goriiniim (B) 18-25 336 | 5,723 | 1,245 | 1,050 | 0,370
26-35 169 | 5,872 | 1,133
36-45 26 | 5,538 | 1,062
45 ve lizeri 13 | 5,994 | 0,999
Empati (B) 18-25 336 | 5,562 | 1,316 | 0,621 | 0,602
26-35 169 | 5,602 | 1,346
36-45 26 | 5,423 | 1,426
45 ve lizeri 13 | 5,115 | 1,758
Yanit Verebilirlik(B) 18-25 336 | 5,661 | 1,309 | 0,402 | 0,752
26-35 169 | 5,792 | 1,243
36-45 26 | 5,686 | 1,358
45 ve lizeri 13 | 5,628 | 1,171
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Beklenen hizmet kalitesi faktorlerinin yasa gore farklilasmadig:
sonucun ulasilmistir(p>0,05).

Tablo 7: Algilanan Hizmet Kalitesinin Yagsa Gore Farklilagmasi

Algilanan hizmet 18-25 336 | 4,959 | 1,174 | 2,540 | 0,056
kalitesi 26-35 169 | 4,870 | 1,195
36-45 26 | 5,344 | 1,033
45 ve tizeri | 13 | 5,596 | 1,039
Giivence (A) 18-25 336 | 4,987 | 1,343 | 2,200 | 0,087
26-35 169 | 4,942 | 1,290
36-45 26 | 5314 | 1,308
45 ve tizeri | 13 | 5,800 | 1,009
Giivenilirlik(A) 18-25 336 | 4,878 | 1,363 | 1,155 | 0,326
26-35 169 | 4,785 | 1,309
36-45 26 | 5210 | 1,173
45 veiizeri | 13 | 5,262 | 1,464
Fiziksel Goriiniim 18-25 336 | 5,244 | 1,295 | 2,223 | 0,085
(A) 26-35 169 | 5,191 | 1,311
36-45 26 | 5,750 | 1,010
45 ve tizeri | 13 | 5,808 | 1,187
Empati (A) 18-25 336 | 4,777 | 1,527 | 3,401 | 0,018
26-35 169 | 4,525 | 1,524
36-45 26 | 5,192 | 1,061
45 veiizeri | 13 | 5,596 | 1,449
Yanit Verebilirlik(A) | 18-25 336 | 4,890 | 1,498 | 1,271 | 0,284
26-35 169 | 4,884 | 1,528
36-45 26 | 5,333 | 1,427
45 veiizeri | 13 | 5,449 | 1,403

Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinden empati haric diger
faktorlerinin yasa gore farklilagsmadigi sonucun ulagilmistir (p>0,05). AVM
miigterilerinden 36-45 yas arasinda olanlar 26-35 yas arasinda olanlara gore
AVM calisanlarinin  daha fazla empati kurduklarmi disiinmektedirler
(p<0,05).
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Tablo 8: Beklenen Hizmet Kalitesinin Gelir Diizeyine Gore
Farklilagmasi
Grup N Ort Ss F p
Beklenen hizmet 800TL ve alt1 74 | 5,484 | 1,087 | 1,671 | 0,155
kalitesi 800-1500TL 156 | 5,706 | 1,060
arasi
1500-2500TL 173 | 5,784 | 0,915
arasi
2500-3500TL 69 | 5,855 | 1,041
arasi
3500TL ve iizeri 72 | 5,598 | 1,138
Gtivence (B) 800TL ve alt1 74 | 5,511 | 1,220 | 1,982 | 0,096
800-1500TL 156 | 5,871 | 1,120
arasi
1500-2500TL 173 | 5,797 | 1,054
arasi
2500-3500TL 69 | 5,865 | 1,126
arasi
3500TL ve iizeri 72 | 5,544 | 1,494
Giivenilirlik(B) 800TL ve alt1 74 | 5,495 | 1,216 | 1,063 | 0,374
800-1500TL 156 | 5,692 | 1,230
arasi
1500-2500TL 173 | 5,807 | 1,022
arasi
2500-3500TL 69 | 5,801 | 1,196
arasi
3500TL ve iizeri 72 | 5,692 | 1,189
Fiziksel Gortinim | 800TL ve alt1 74 | 5,546 | 1,171 | 2,322 | 0,056
(B) 800-1500TL 156 | 5,690 | 1,320
arasi
1500-2500TL 173 | 5,930 | 1,029
arasi
2500-3500TL 69 | 5,942 | 1,178
arasi
3500TL ve iizeri 72 | 5,603 | 1,295
Empati (B) 800TL ve alt1 74 | 5,366 | 1,425 | 1,181 | 0,318
800-1500TL 156 | 5,492 | 1,290
arasi
1500-2500TL 173 | 5,606 | 1,240
arasi
2500-3500TL 69 | 5,816 | 1,358
arasi
3500TL ve iizeri 72 | 5,528 | 1,552
Yanit 800TL ve alt1 74 | 5,480 | 1,260 | 0,907 | 0,460
Verebilirlik(B) 800-1500TL 156 | 5,704 | 1,254
arasi
1500-2500TL 173 | 5,764 | 1,254
arasi
2500-3500TL 69 | 5,845 | 1,309
arasi
3500TL ve iizeri 72 | 5,641 | 1,432
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Beklenen hizmet kalitesi faktorlerinin gelire gore farklilagsmadigi
sonucun ulagilmistir(p>0,05).

Tablo 9: Algilanan Hizmet Kalitesinin Gelir Diizeyine Gore

Farklilagmasi
Algilanan hizmet 800TL ve alt1 74 | 5,000 | 1,055 | 1,131 | 0,341
kalitesi 800-1500TL aras1 156 | 4961 | 1,163

1500-2500TL aras1 | 173 | 5,047 | 1,141
2500-3500TL aras1 | 69 | 5,002 | 1,167
3500TL ve iizeri 72 | 4,704 | 1,397

Giivence (A) 800TL ve alt1 74 | 4,986 | 1,338 | 0,810 | 0,519
800-1500TL aras1 | 156 | 5,004 | 1,280
1500-2500TL aras1 | 173 | 5,087 | 1,341
2500-3500TL arast | 69 | 5,092 | 1,215
3500TL ve iizeri 72 | 4,770 | 1,455

Giivenilirlik(A) 800TL ve alt1 74 | 4,893 | 1,321 | 0,982 | 0,417
800-1500TL aras1 | 156 | 4,855 | 1,348
1500-2500TL aras1 | 173 | 4,966 | 1,287
2500-3500TL arast | 69 | 4,945 | 1,285
3500TL ve iizeri 72 | 4,606 | 1,518

Fiziksel Goriiniim 800TL ve alt1 74 | 5,323 | 1,283 | 0,669 | 0,614
(A) 800-1500TL aras1 | 156 | 5,306 | 1,267
1500-2500TL aras1 | 173 | 5,308 | 1,252
2500-3500TL arast | 69 | 5,233 | 1,282
3500TL ve iizeri 72 | 5,043 | 1,449

Empati (A) 800TL ve alt1 74 | 4,937 | 1,331 | 1,185 | 0,317
800-1500TL aras1 156 | 4,724 | 1,577
1500-2500TL aras1 | 173 | 4,805 | 1,426
2500-3500TL aras1 | 69 | 4,717 | 1,519
3500TL ve iizeri 72 | 4,424 | 1,745

Yanit Verebilirlik(A) | 800TL ve alt1 74 | 4,858 | 1,308 | 1,054 | 0,379
800-1500TL aras1 | 156 | 4,899 | 1,563
1500-2500TL aras1 | 173 | 5,068 | 1,445
2500-3500TL arast | 69 | 4,964 | 1,474
3500TL ve iizeri 72 | 4,650 | 1,708

Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin gelire gore farklilasmadigi
sonucun ulagilmistir(p>0,05).

4. SONUC VE ONERILER
Aragtirmada elde edilen sonuglara gore;

Buna gore arastirmaya katilanlarin cinsiyet degiskenine gore 385'i
(% 70,8) erkek, 159'u (% 29,2) kadindir. Yas dagilimlarma gore 336's1 (%
61,8) 18-25 yas arasinda, gelir diizeylerine gore ise 173’i ¢ogunlugu
olusturarak (% 31,8) 1500-2500TL aras1 iicret almaktadir. Medeni
durumlarma gore bekarlar ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir (% 73,7). Egitim
diizeylerine gore ise lise ve dengi okul mezunlar1 ¢ogunluga hakimdir (%
56,4). Mesleklerine gore 221'ini (% 40,6) ise 6grenciler olusturmaktadir.
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Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinin
anlamli bir farklilik bulunmus olup, beklenen hizmet kalitesinin algilanan
genel hizmet kalitesinden yiliksek oldugu goriilmektedir. Bu durum, AVM
misterileri i¢in genel memnuniyet diizeyinin tam olarak saglanamadigi
kanaati olusturmaktadir.

AVM miisteri tarafindan algilanan gilivence, giivenirlik, fiziksel
gorliniim, empati ve yanit verebilirlik degiskenleri i¢in beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Hizmet kalitesinin bu alt boyutlar1
icin algilanan hizmet kaliteleri beklenen hizmet kalitesine gore diisiik
bulunmustur. Elde edilen bulgulara gére AVM c¢alisanlariin yetince bilgili
ve nazik olmadiklart ve miisterilere giiven duygusu uyandirabilmeleri
becerisini sergileyemedikleri; yine AVM’lerin s6z verilen bir hizmeti dogru
ve giivenilir bir sekilde yerine getirmekte sorunlar yasadiklari; miisteriye
yardim etme ve hizli hizmet verme istekliliginin az oldugu; isletmelerin
hizmet sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personel goriiniimiinde yetersiz
kaldiklari; isletmelerin kendisini miisterilerin yerine koyamadigi ve
miigterilere kisisel ilgi gostermekte yetersiz kaldiklari sonucuna ulasilmistir.

Beklenilen ve algilanan hizmet kalitesinin cinsiyete ve gelir
diizeyine bir farklilagma olusturmadigi gortilmistiir. Beklenilen hizmet
kalitesi yasa gore farklilasmazken, algilanan hizmet kalitesinde sadece
empati alt faktoriinde farklilasma s6z konusudur.
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