EKin, Cesur JTOM(6)2,1196-1211, 2022

A7 ) Journal of Turkish

£, N H

otk (e Operations Management
/V]VERS\&

Hizmet kalitesinin sayisal yontemlerle ol¢iimii: Servqual olcegi ve istatistiki
analiz ile hizmet sektorii 6rnegi
Emre EKIN", flayda Gokce CESUR?

1 Ekonometri/Y6neylem Arastirmas: Bolimii, Marmara Universitesi, Istanbul, Tiirkiye

e-mail: emrenike@hotmail.com, ORCID No: https://orcid.org/0000-0002-4043-9750

2 Endiistri Miihendisligi Boliimii, Bursa Teknik Universitesi, Bursa, Tiirkiye

e-mail: gokcecesur99@gmail.com, ORCID No: https://orcid.org/ 0000-0002-8365-0417

*Sorumlu Yazar

Makale Bilgisi Ozet

Makale Ge¢misi: Giintimiizde artan rekabetle birlikte sirketler tarafindan nitelikli ve kaliteli mal
Gelis: 17.12.2021 ve hizmet sunulmast isletmelerin varliklarmi siirdiirebilmeleri agisindan son
Revize: 20.06.2022 derece 6nemli hale gelmistir. Isletmeler tarafindan saglanan hizmetin kalitesi
Kabul: 02.07.2022 miisterilerin beklentilerinden yiiksek ise bu durum tiiketiciler agisindan olumlu

ve isletmelerin rakip firmalara karsi iistiin oldugunu gostermektedir. Bu
calismada, hizmet sistemlerinde mevcut olan hizmet kalitesinin tanimlanmasi
ve bir damgmanlik firmasinda hizmet kalitesi 6lgiimii ele almmustir. Isletmeler
Anahtar Kelimeler: sunduklar1 hizmet diizeylerini kontrol etmek, diizenlemek miisteri beklentileri
ile miisterileri tutup tutmadiklarmi bilmek isterler. Bu sebeple kalitenin
. seviyesini 0lgmek igletmelere sunmusg olduklar1 hizmetlere iliskin yol haritas1
Hizmet Kalitesi Olgiimii, sunmaktadir. Kalitenin Olgiilebilme ozelligine sahip olmasi da 6nemli bir
konudur. Ciinkii hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi sonucu igletmeler kendi
sunduklart hizmeti gdzden gecirme imkanmna sahip olacaktir. Uretim

Algilanan Hizmet Kalitesi,

Beklenen Hizmet Kalitesi, sektoriinde sunulan hizmetlere iliskin kalitenin Ol¢iilmesi kolay iken hizmet
SERVQUAL Modeli, sekt?rl:.:lnde .§un}11an..hizmeFlerin .kaljteﬁil’li.l.l oOl¢iilmesi Zord.u.r. Cﬁnl_(ﬁ tiretim

) i sektoriinde iiretilen iiriinlerin kalite 6l¢limii kolayca yapilabilirken hizmetlerin
Likert Olgek. soyut yapisindan dolay1 hizmet sektoriinde kalite 6l¢iimii nispeten daha zordur.

Bu sebeple, bu zorlugu inceleme adina hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir
danismanlik firmasinin  hizmet kalitesinin Olglimii  gergeklestirilmistir.
Caligmada anket yontemi kullanilmig ve ¢esitli istatistiki analizler yapilmigtir.
Caligmanin ana kiitlesini Danigmanlik Firmasi’ndan hizmet alan miivekkiller
olusturmustur. Caligmada hizmet sektoriine iliskin SERVQUAL Olgegi ve
istatistiki analiz ile kalite 6l¢limii gerceklestirilmistir. SERVQUAL modeli ile
istatistiki ~ analizlerin uygulanmasi sonucunda elde edilen ¢iktilar
yorumlanmustir.
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Nowadays, with the increasing competition, the provision of qualified and high-
quality goods and services by companies has become extremely important for
businesses to maintain their assets. If the quality of the service provided by the
enterprises is higher than the expectations of the customers, this indicates that
the situation is positive for the consumers and the enterprises are superior to the
competing companies. In this study, the definition of the service quality
available in service systems and the measurement of service quality in a
consulting firm are discussed. Businesses want to control the level of services
they offer, regulate customer expectations and know if they keep customers.
For this reason, measuring the level of quality provides businesses with a
roadmap for the services they provide. It is also an important issue that quality
has the ability to be measured. Because as a result of measuring the quality of
service, businesses will have the opportunity to review the service they offer
themselves. While it is easy to measure the quality of the services offered in the
production sector, it is difficult to measure the quality of the services offered in
the service sector. Because while the quality measurement of the products
produced in the production sector can be easily performed, the quality
measurement in the service sector is relatively more difficult due to the abstract
structure of the services. For this reason, a measurement of the service quality

of a consulting firm operating in the service sector has been carried out in order
to examine this challenge. The survey method was used in the study and various
statistical analyses were performed. The main mass of the study was made up
of clients who received services from a Consulting Firm. In the study, quality
measurement was carried out with SERVQUAL Scale and statistical analysis
related to the service sector. The outputs obtained as a result of the application
of statistical analyses with the SERVQUAL model were interprete.

1. Giris

Miisteri sadakati ve isletmelerin devamliliklarinin saglanmasi agisindan isletmelerin yliksek kaliteli {irtinler
iretmesi gereklidir. Kaliteli mal ve hizmet sunmak firmalarin {izerinde durdugu baslica problemlerden biri haline
gelmistir. Son yillarda hizmet sektoriiniin 6nemi de bir hayli artmig bulunmaktadir. Hizmet sektorii dahil olmak
iizere tiim sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin kaliteli hizmet sunmasi zaruridir. Hizmet igletmelerinde diger
isletme birimlerinde oldugu gibi kalite birimleri olusturulmaya baslanmistir. Bununla birlikte miisteri memnuniyeti
hizmet kalitesinin dnemli bilesenlerindendir. Hizmet saglayan isletmelerin mevcut miisterilerini tutmak ve miisteri
potansiyellerini daha da arttirmak i¢in miisterilerin istek ve ihtiyaglarini géz oniinde bulundurmalari zorunludur.
Bunun igin isletmelerin beklenen ve algilanan kalite diizeylerini 6lgmeleri gerekmektedir. Ancak beklenen ve
algilanan kalite diizeylerinin Ol¢iilmesi yani hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda birgok aragtirmaci fikir
birligine varamamustir. Cok farkli bakis acilaryla ¢ok sayida &lgiim modelleri mevcuttur. Olgiim modelleri
igerisinde en sik kullanilan model ise SERVQUAL ’dir. Caligmada, kalite kavrami, hizmet kalitesi, hizmet kalitesi
modellerinden SERVQUAL modelinin uygulanmasi ve istatistiki analizlere yer verilmis olup sonug kisminda elde
edilen bulgular yer almistir.

2. Kalite

Kalite, bir mal veya iiriiniin miisteri ihtiyag¢larini karsilayabilme derecesidir. Ancak insanlarin istek ve ihtiyaglar
¢ok ¢esitli ve sinirsiz oldugundan dolay: tek bir kalite taniminin yapilmasi imkansizdir. Kalite kavrami, kisiden
kisiye degisiklik gostermektedir. Kalitenin sahip olmasi gereken faktorler ise su sekildedir: Kalite uygun
miisteriye uygun iiriinlin saglanmasi, bu {irlinler {iretilirken ¢evre standartlarina uyulmasi, {iretilen iiriiniin kolay
kullanim ve bakima sahip olmasi, satis 6ncesi oldugu gibi satis sonrasinda da destek ekipleri bulunmasi, diisiik
masraf ile kullanim imkan1 saglanmas, bilgi akist servis hizmetlerinin yeterliligi ve siirekliliktir (Uveng, 2019).
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2.1 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan miisteri isteklerinin karsilanabilme becerisini ifade eder. Rekabetin iist diizey
yasandig1 ve miisteri bilincinin yiiksek oldugu hizmet sektoriinde, isletmelerin yasamlarini siirdiirebilmeleri ve
karliliklarini arttirabilmeleri igin kaliteli hizmetin sunulmasi zorunludur (Inci, 2019). Hizmet kalitesi miisterilerin
algist ve degerlendirmesi sonucu 6lgiimlenmektedir

. Hizmetler soyut 6zellikleri bakimindan fiziksel {irtinlerden farklilik gdstermekte ve hizmet kalitesi de soyut bir
sekilde agiga ¢ikmaktadir. Hizmeti saglayan isletme i¢in hizmet kalitesi, kendilerini rakiplerinden farklilastirmak
icin 6nemli bir unsurdur. Bu konuda gdsterilen 6zen ise isletmeye rekabette kalic1 avantajlar saglayabilmektedir
(Kaya, 2019). Hizmet kalitesi ile ilgili baz1 6nemli noktalar su sekildedir.

* Hizmet kalitesini degerlendirmenin {iriin kalitesini degerlendirmeden daha gii¢ olmasidir.
* Tiiketicilere iligkin hizmet kalitesi algis1, hizmet performansinin kiyaslanmasi sonucu ortaya ¢ikar.

« Kalitenin degerlendirilmesi hizmetin ¢iktisi ile yapilmaz ve hizmet, teslim islemine iliskin degerlendirmeleri de
kapsamaktadir (Ibik, 2006).

2.1.1 Hizmet kalitesinin boyutlar1

Hizmet kalitesini olusturan oOzellikler agik sekilde ortaya konulmayabilir. Bunun igin kalite boyutlarindan
yararlanilir (Yildiz, 2009).

e Giivenilirlik: Hizmetin tam ve dogru olarak yerine getirilmesi yetenegine sahip olmaktir.
eHeveslilik: Personelin miisterilere hizmet sunma noktasinda arzulu olmalarini ifade eder.

eEmpati (Miisteriyi Anlamak): Miisteriyi tanima/anlama, miisterileri ve onlarin ihtiyag¢larini bilmek i¢in ¢aba
harcamaktir.

oGiiven: Hizmet sunan kisinin diiriist ve giivenilir olmasini ifade eder.

eSomut Ozellikler: Hizmet sunulan ortama iliskin fiziki 6zellikler ile personelin dis goriiniimii ile arag gereglerin
teknolojiye uyumlarini ifade eder.

*Saygi (Nezaket): Nezaket, personelin hizmet sunum esnasinda miisterilere karsi saygili, cana yakin, seviyeli ve
nazik olmasini ifade eder (Uveng, 2019).

2.1.2. Hizmet kalitesi modelleri

Sunulan hizmetlerin kalitesi ile maliyetleri arasinda siki bir iligki vardir. Kaliteli sunulan bir hizmetin maliyetinin
yiiksek olacagi asikardir. Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalarda aragtirmacilar tarafindan
kullanilan hizmet kalitesi modelleri su sekildedir: Gronroos’ un Hizmet Kalitesi Modeli, Lehtinen‘in Hizmet
Kalitesi Modeli, Norman’in Hizmet Kalitesi Modeli, 4Q Modeli, Entegre Model, Niteliksel Hizmet Kalitesi
Modeli, KANO Model, Tutarlilik, SERVPERF ve SERVQUAL modelleridir (Karaman, 2015).

3.Hizmet kalitesi dl¢iimiinde servqual yontemi

Hizmetlerin fiziksel olmayiglart hizmete dair kalitenin 6l¢limiinii zorlagtirmaktadir. Hizmetlerin bu &zelligi
nedeniyle literatiirde hizmet kalitesi Sl¢limii yapabilen pek az dl¢iim araci bulunmaktadir. Bunlardan en sik
kullanilan ise SERVQUAL yontemidir. SERVQUAL; 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
ortaya atilmig ve Parasuraman vd. tarafindan 1988’de tasarlanip literatiire kazandirilmistir. SERVQUAL,
miisterilerin hizmetlerini gelistirmelerine imkan tanimakla beraber firmalara giivenilir bir yol haritasi olma
gorevini Ustlenmektedir. Hizmet sektdriinde ¢ok genis alanda kullanilan bir dlgektir. SERVQUAL teknigi,
tiiketicilerin algilanan hizmet kalitelerinin 6l¢iilmesini saglar. Bu yontemde beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasinda olusan fark hizmetin kalitesini ortaya koymaktadir (Hemedoglu, 2010). Beklenen ve algilanan kalitenin
tiiketicilerce degerlendirilmesi anket ile saglanmaktadir. Anket ile beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda
olusan fark ortaya konabilmektedir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek maksadiyla gelistirilen SERVQUAL o6l¢eginde,
kalite kavramina iligkin miisterinin hizmetten beklentileri ile hizmetin kalitesine iligkin algilar 6n plandadir ve
degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. Misterinin hizmet kalitesine ait algilar1 hizmeti almadan dnce ger¢eklesen
beklentileri ile gergek hizmeti algiladiktan sonraki deneyimini karsilastirmasi sonucu ortaya cikmaktadir.
Beklentiler karsilanmis ise “memnuniyet”, karsilanmamis ise “memnuniyetsizlik” durumu vardir (Ciftgi &
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Cakmak, 2018). Burada devreye algilanan kalite ve nesnel kalite kavramlar1 girmektedir. Algilanan kalite,
miisterinin performansi algilamasi ve beklentilerini karsilagtirmasi sonucu meydana gelmektedir. Miisterilerin
hizmeti almadan dnceki beklentileri ile faydalandiklar gergek hizmet deneyimini kiyaslamalarimin bir sonucudur.
Miisterilerin  beklentileri ile algiladiklart performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterilerin hizmete yonelik istek veya arzularini ortaya koymaktadir.

1. Beklenen hizmet> Algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici degildir.
2. Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise; algilanan kalite kabul edilebilir.

3. Beklenen hizmet <Algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici olmaktan daha yiiksektir (Manav, 2017).

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet

(AHD) BH)

\ Karsilastirma /
l l |

AH =BH AH=BH AH<=BH
Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Kargilanmasi Kargilanmasi Karsilanmamasi

Ideal Kalite Doyurucu Kalite Dusiuk Kalite

Sekil 1. Algilanan ve beklenen hizmet semasi1 (Manav, 2017).

Bu 6lgekte, alinan hizmet beklentileri karsiliyor ise hizmetin kaliteli oldugu, hizmet beklentileri karsilamiyorsa
arada bir bosluk oldugu soylenebilir. Bu bosluk durumu tatminsizligin oldugunu gostermektedir. Bu sebeple
SERVQUAL o6lgegine “Bosluk” modeli de denmektedir. SERVQUAL olgeginde bes adet bosluk vardir. Bu
bosluklardan ilk dordii hizmet sunan isletmeyle alakali besincisi ise miisterinin kendisiyle alakalidir. Bu bosluklara
asagida yer verilmistir (Can, 2016).

Bosluk 1: Bu bosluk, miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerinin en olduguna iliskin algisi
arasindaki farktan olusur. Birinci boslugun olugmasina, miisteri beklentilerinin bilinmiyor olmast ile birlikte
asagidaki ii¢ kavramsal faktor sebebiyet verir.

1. Pazar aragtirmalarinin yeterince yapilmamasi
2. Hizmet saglayan personel ile yonetim arasinda iletigimin gii¢lii olmamasi ve iletisimde yasanan aksakliklar
3. Yonetimde bulunan béliimlerin sayica fazla olusu

Bosluk 2: Bu bosluk, miisterilerin beklentilerine yonelik yonetici diisiinceleri ile hizmet sunumuna iligkin
belirlenen standartlar arasinda olusan farktan meydana gelir. Bu bosluga yol agan faktorler:

1. Mevcut kaliteyi iyilestirmeye yonelik yonetimde isteksizlik,
2. Hedeflerin net bir sekilde ortaya konulmamasidir.

Bosluk 3: Bu bosluk, sunumu 6ngoériilen servis ile sunulan gergek servis arasinda olusan farktan meydana gelir.
Bu bosluga sebebiyet veren faktorler:

1. Gorevlerin karmasik ve belirsiz olmast,

2. Gorevlerin birbirlerine kars1 zit olmasi,

3. Teknoloji ile is arasinda uyumsuzluk olmasi,
4. Kollektif ¢alismanin olmamast,

Bosluk 4: Bu bosluk, servis sunumuna iliskin verilen sozler ile gercek servis sunumu arasindaki farktan ibarettir.
Faaliyetler, pazarlama ve insan kaynaklar1 arasinda saglikli bir iletisimin olmayis1 ve konusma esnasinda asiri
sozler verilmesidir.
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Bosluk 5: Miisteriye hizmetin sunulmasi sirasindaki mevcut eksiklikler veya hatalar bu boslugu olusturmaktadir.
Algilanan ve beklenen hizmet farkina sebep olan bosluktur. ilk dért bosluk, besinci boslugun ortaya ¢ikmasina
neden olur. Bosluklarin meydana gelebilecegi durumlarin 6nceden belirlenmesi durumunda miisteriye yiiksek
kaliteye sahip hizmet sunulmasi miimkiindiir (Degirmenci, 2011).

3.1 Servqual’in iistiin ve zayif yonleri

SERVQUAL’in istiinliiklerinden biri; miisterilerin hizmetten beklentileri ile gergekte almig olduklari hizmet
arasinda olusan farklarin belirlenip sunulan hizmetin kalite seviyesini miisterilerin perspektifinden ortaya
koymasidir. SERVQUAL eski ve yeni miisterilere belirli zaman araliklar1 olmasi sartiyla uygulanabilir. Boylece,
zamanla miisteri beklentilerinde ortaya ¢ikan degisiklikler gozlemlenebilecegi gibi, isletmenin hizmet kalitesini
iyilestirmeye déniik gabalarinin ne seviyede etkin oldugu da ortaya konmus olacaktir. Olgegin zayif yonlerine
deginecek olursak; 6lgegi farkli hizmet alanlarinda uygulamadan 6nce dlgekteki ifadelerin o alana uyarlanmasi ve
tiiketici agisindan Onemli olan boyutlarin alt boyutlara ayrilmasinin gerekli olduguna deginilmektedir.
SERVQUAL I kullanilarak elde edilen veriler miisterilerin kalite algilamalarini net bir sekilde géstermemektedir.
Ciinkii biitiin kalite unsurlarimin kapsamli olarak listelenmesi normal bir miisterinin isteyerek yanitlayabilecegi bir
anketten daha uzun ve karmasik olacaktir. Bu sebeple, miisteri aldig1 hizmet ile ilgili ¢ok sayida olumlu ve olumsuz
deneyimini ortaya koyamamakta ve bu durum da arastirma sonuglarmin dogrulugunu ve tutarliligin
etkilemektedir. SERVQUAL, kalite boyutlarinin soyut bir bigimde ifade edilmesinden dolay1 da elestirilmektedir
(Dalgig, 2013).

3.2 Servqual modelinin uygulanmasi

SERVQUAL odlgegine gore inceleme yaparken hizmetten istifade eden kisi tarafindan verilen beklenen hizmet
puani ile algilanan hizmet puani arasinda olusan fark dikkate alinir. Bu fark, SERVQUAL puanina karsilik
gelmektedir. Boyutlardan her biri i¢in ortalama SERVQUAL puani iki asamada ortaya ¢ikar. Her miisteri igin
boyutlara iliskin ifadelerin SERVQUAL puanlar toplanir, boyutlar1 olusturan ifade sayisina oranlanir. N sayida
miisteri var ise toplanan puanlar miisteri sayisina yani N’ye oranlanir. Miisterilerin boyutlara iliskin goreli 6nem
tutumlar1  Oonemsenmediginden ulasilan bu genel puan, agirliklandirilmamiy SERVQUAL puamdir.
Agirliklandirilmis SERVQUAL puanini elde etmek igin gerekli islem adimlart asagida gosterilmistir.

1. Her miisteri ve her boyut i¢in ortalama SERVQUAL puani elde edilir.

2. Her miisteri i¢in hesaplanan SERVQUAL puani, miisterinin o boyuta verdigi énem agirligiyla ¢arpilir. (Onem
agirlig1 miisterinin o boyut i¢in atadig1 puanlarin 100’e oranlanmasiyla elde edilir.)

3. Daha sonra miisterilerin her biri i¢in elde edilen Agirliklandirilmis SERVQUAL puanlari elde edilir.
4. N sayida miisteri i¢in elde edilen puanlarin toplami alinir ve bu toplam N’ye boliiniir.

Buradan hareketle, SERVQUAL kullanarak ulasilan veriler, her ifade ¢ifti, her boyut veya tiim boyutlar i¢in farkl
ayrint1 seviyesinde hizmet kalite farkinin hesaplanmasini saglar. isletmeler gesitli fark puanlarini baz alarak sadece
miisterilerin algilamis olduklar1 hizmet kalitesini 6lgmekle yetinmezler. Kalitenin iyilestirilmesi siirecine iligkin
onemli ayrintilari da elde ederler. Hizmet iiretim igletmeleri SERVQUAL’ i kullanarak ulastiklart bilgileri gesitli
alanlarda kullanmaktadirlar. Misterilerin beklentileriyle hizmetten gergekte elde ettiklerinin incelenmesi, kendi
SERVQUAL puani ile rakiplerin SERVQUAL puanlarinin mukayese edilmesi ve miisterilerin kalite algilarinin
oOl¢iilmesidir (Sevimli, 2006).

3.2.1 Anket ve veri toplama yontemi

SERVQUAL hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi ve arastirma hipotezlerinin test edilebilmesi i¢in anket tekniginden
yararlanilmaktadir. Olusturulan anket formu igerisinde ¢esitli soru tiplerini barindiran iki béliimden olugsmaktadir.
Birinci boliimde; yas, cinsiyet ve akademik durum ve gelir gibi demografik ozellikler yer almaktadir. Ikinci
boliimde ise isletmeye yonelik beklenti ve memnuniyetleri igeren sorular yer almaktadir. Veriler farkli miigteriler
ile yapilan anket goriismeleri yapilarak bulunabilmektedir.

3.2.2 Servqual puanlarinin test edilmesi

HO kabul edilmesi durumunda SERVQUAL skorunun 0 oldugu ve bunun istatistiksel olarak anlamli oldugu yani
algilarin beklentileri tam olarak karsiladigi sonucu ¢ikarilabilmektedir. HOin reddedilmesi durumunda 2 segenek
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vardir. Istatistiginin negatif olmasi durumunda algilarin beklentileri karsilamadig1 ve sonucun istatistiksel olarak
anlamli oldugu anlagilmaktadir. t istatistiginin pozitif olmasi durumunda ise algilarin beklentilerden yiiksek oldugu
ve sonucun istatistiksel olarak anlamli oldugu soylenecektir.

HOi: Pi=0, i=1, 2, ...25 (i. SERVQUAL 1 puanu sifira esittir.)
Hl1i: Pi#0,1=1, 2, ...25 (i. SERVQUAL puana sifira esit degildir.)

4. Damismanlik firmasinda bir uygulama

Hizmet kalitesi 6l¢iim yontemleri igerisinde yaygin kullanilan SERVQUAL yontemine iliskin uygulama, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren marka ve patent ile fikri ve smai haklar hizmeti sunan bir isletmede
gerceklestirilmistir. Danigmanlik hizmeti veren firma, fikirlerin deger olusturma noktasina maksimum diizeyde
katki sunabilmek i¢in; miithendis, patent vekilleri, marka vekilleri, avukatlar ve devlet destekleri uzmanlarindan
olusan profesyonel ekibiyle miivekkillerine hizmet veren ve hizmet sektoriinde 15 yila yakin bir siiredir faaliyet
gostermektedir. Tiirkiye nin birgok koklii kurumuna (Bosch, Sisecam, Arzum, Digitiirk, Istanbul Universitesi vb.)
marka, patent ve telif haklar1 gibi konularda hizmet saglayan bir kurumdur. Sirket, alaninda uzman ve tecriibeli
patent ve marka vekilleri ile miisterilerine hizmet sunmaktadir. Sirkette miisterilere sunulan hizmetler ise; patent,
marka, tasarim, telif Haklar1, hukuk, egitim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

4.1 Arastirmanin hedefi

Bu caligmada hedeflenen, miisterilerin (miivekkillerin) beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri arasindaki farkin
incelenmesi ve sirketin miisterilerine sundugu hizmet kalitesini sayisal yontemler kullanarak olgmektir
(Hemedoglu, 2010).

4.2 Damismanlik firmasinda miivekkil memnuniyet anketi ve bulgular

Miisteri miivekkil memnuniyet anketi kullanilarak miisterilerin; hizmet kalitesine ait tanimlamalari, hizmetten
beklentilerini etkileyen bilesenler ve hizmet kalitesinin boyutlarinin elde edinilmesi amaglanmistir. Ulagilan
bilgiler; ankete katilanlarin fikir birligi i¢erisinde olduklarini, kaliteli bir hizmetin verilebilmesi i¢in miisterilerin
hizmet beklentilerinin dikkate alinmasinin, bu beklentilere cevap verilmesinin ya da bu beklentilerden daha fazla
seviyede cevap verilmesinin gerekli oldugunu ortaya koymustur. Degerlendirmeler SPSS Statistics 26 paket
programi ile yapilmistir. 100 isletmeye gonderilen anketten 58 geri doniis alinmis ve degerlendirme 58 katilimci
iizerinden yapilmistir. Bulgulardan biri ise firmalarin hangi alanda kurumsal danigmanlik hizmeti aldigi ile
ilgilidir. En yiiksek oranla Teknik Danigsmanlik (%42), sonra Hukuksal alanda danismanlik (%31) gelmektedir. En
diisiik oran ise Yonetim alanindadir (%10).

17%
31% M Finansal
Teknik
Yonetim
10% 42% Hukuk

Sekil 2. Ankete katilan firmalarin aldiklar1 danigmanlik alanlari.

Bagka bir bulgu ise sekilde gosterildigi gibi danigmanlik hizmetinin ne siklikta alindigr ile ilgilidir. Ankete cevap
veren kurumlarin %45°’si stirekli, %55°1 ise ihtiya¢ duydukg¢a kurumsal danigmanlik hizmeti almaktadir (Erenay,
2007).
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45%

55%

m ihtiya¢ duydukca

Surekli

Sekil 3. Danigmanlik hizmetlerinin devamliliga goére siniflandirilmasi

4.2.1 Anket tasarimi

Calismada hizmet kalitesinin Slg¢lilmesinde kullanilan SERVQUAL 6lgegi tercih edilmistir. 22 degiskenin
olusturdugu o6l¢ekte bulunan ifadeler ile damigmanlik firmasinda miivekkil memnuniyet hizmetinde hizmet
kalitesinin Olglilmesi istenmistir (Hemedoglu, 2010). Danigmanlik miisterilerine, “istekli veya calismamizi
gergeklestirmek iizere doldurulmasi amaciyla toplam 58 miisteri olmak iizere firmadaki algilanan ve beklenen
kalite dl¢iimiinii yapmak maksadiyla Miisteri Memnuniyet Anketi hazirlanip gonderilmistir.

Tablo 1: 5°1i likert 6l¢ek

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

Anket formumuzda 1-5 Araliginda degerlendirme 6lgegine sahip olan 5°1i likert dl¢egi kullanilmustir. 5 en iyi
durumu ifade ederken 1 en kotii durumu gostermektedir.

Tablo 2: Puan dagilinu

DOI: 10.56554/jtom.1038025

Soru sayis1 | Gergeklestirilen | Beklenen Kalite Puan 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan
(Algilanan)Kalite %) %) %) %) 5
(%)
1.1 X 0 0 0 48 52
1.2 X 0 0 2 57 52
2.1 X 0 0 3 22 74
2.2 X 0 0 0 38 62
3.1 X 0 0 0 33 67
3.2 X 0 0 3 43 53
4.1 X 0 0 0 34 66
4.2 X 0 0 12 43 45
5.1 X 0 0 14 38 48
5.2 X 0 0 3 38 59
6.1 X 0 0 7 47 47
6.2 X 0 0 2 47 52
7.1 X 0 0 5 34 60
7.2 X 0 0 9 40 52
8.1 X 0 0 2 41 57
8.2 X 0 0 3 26 71
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9.1 X 0 0 10 43 47
9.2 X 0 0 0 40 60
10.1 X 0 0 2 33 66
10.2 X 0 0 0 45 55
11.1 X 0 0 3 38 59
11.2 X 0 0 2 43 55
12.1 X 0 0 10 40 50
12.2 X 0 0 0 43 57
13.1 X 0 0 0 26 74
13.2 X 0 0 2 34 53
14.1 X 0 0 9 34 57
14.2 X 0 0 0 41 59
15.1 X 0 0 2 38 60
15.2 X 0 0 3 41 55
16.1 X 0 0 5 36 59
16.2 X 0 0 2 47 52
17.1 X 0 0 2 34 64
17.2 X 0 0 2 48 50
18.1 X 0 0 5 43 52
18.2 X 0 0 3 43 53
19.1 X 0 0 0 29 62
19.2 X 0 0 0 36 64
20.1 X 0 0 3 40 57
20.2 X 0 0 5 45 50
21.1 X 0 0 9 41 50
21.2 X 0 0 5 45 50
22.1 X 0 2 17 36 45
22.2 X 0 0 5 38 57

4.2.2 Servqual puam

SERVQUAL o6l¢eginde puan, miisterilerin hizmetten bekledikleri ile algiladiklar1 puanlar arasindaki farktir. Yani,
SERVOUAL puant SERVQUAL puani = Algi Puani- Beklenti Puani seklinde hesaplanir.

SERVQUAL puanlarimnin kullanilmasiyla her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL puanlari hesaplanir. Ortalama
SERVQUAL puanlari elde edilirken; her bir miisteri i¢in ilgili boyuta ait ifadelere atanan SERVQUAL puanlari
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina oranlanir. N sayida miisteri i¢in ulasilan sayilar toplanir ve N' e
oranlanir. Toplam hizmet kalitesine ait puanin elde edilmesinde ise 5 boyut i¢in ulasilan puanlar toplanir ve 5'e
oranlanir. Boyutlar ayr olarak incelendiginde;
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Tablo 3: SERVQUAL puam

ALGILANAN BEKLENEN SERVQUAL PUANI
. . ) SERVQUAL
OZELLIKLER SORULAR MiN MAX | A.ORT MiN MAX A.ORT. FARK ORT -
— 5.1 4 5 4517 3 5 45 0,017
)
g x~ 5.2 3 5 4706 4 5 46206 0,0854
<?) E 53 4 5 4672 3 5 43966 02754 | 0,1763
0 54 4 5 4655 3 5 43276 0,3274
X 55 3 5 4344 3 5 45517 -0,2077
= 56 3 5 4396 3 5 45 -0,104
c 5.7 3 5 4551 3 5 43103 0,2407 | -0,09376
g 5.8 3 5 4551 3 5 46724 -0,1214
b }
G) 59 3 5 4327 4 5 46034 -0,2764
X 5.10 3 5 4637 4 5 44483 0,1887
§ 5.11 3 5 4551 3 5 44138 01372 | 016745 | 0,34976
2 5.12 3 5 439 4 5 45650 0,173
- $.13 4 5 4741 3 i3 42241 0,5169
. 5.14 3 5 4.482 - 5 44138 0,0682
= 5.15 3 5 4586 3 5 43793 0,2067 | 0,12445
< 5.16 3 5 4534 3 5 44483 0,0857
> 5.17 3 5 4.620 3 5 44828 01372
~x 5.18 3 5 4.465 3 5 45 -0,035
= 5.13 3 5 4534 4 5 46379 -0,1033
—
© 5.20 3 5 4534 3 5 4,4483 0,0857 | -0,02468
>
=) 521 3 5 4413 3 5 43966 0,0164
c 5.22 2 5 4241 3 5 43276 -0,0866

Somut Ozellikler: Somut 6zellikler boyutunda 4 soru bulunmaktadir. Somut 6zellikler boyutundaki énermeler
pozitif yonlidiir. En az memnuniyete sahip ve 0.017 ile en diisiik puana sahip olan 6nermenin bulundugu boyutun
ortalamasi 0,1763 ile beklentilerin {istiinde gergeklesmis ve miisteri memnuniyetini saglamaktadir.

Giivenirlik Boyutu: Giivenirlik boyutunda 5 soru bulunmaktadir. Giivenirlik boyutundaki 6nermelerin bir tanesi
harig¢ diger tiimii negatif yonliidiir. En az memnuniyete sahip ve -0,2764 ile en diisiik puana sahip olan énermenin
bulundugu boyutun ortalamasi -0,09376 ile beklentilerin altinda kalmistir ve miisteri memnuniyetini
saglamamaktadir.

Heveslilik Boyutu: Heveslilik boyutunda 4 soru bulunmaktadir. Heveslilik boyutundaki 6nermelerin bir tanesi
hari¢ diger tiimii pozitif yonlidiir. En az memnuniyete sahip ve 0,0173 ile en diigiikk puana sahip olan énermenin
bulundugu boyutun ortalamasi 0,16745 ile beklentilerin iistinde kalmistir ve miisteri memnuniyetini
saglamaktadir.

Yeterlilik Boyutu: Yeterlilik boyutunda 4 soru bulunmaktadir. Yeterlilik boyutundaki dnermelerin tiimii pozitif
yonliidiir. En az memnuniyete sahip ve 0,0682 ile en diisiik puana sahip olan 6nermenin bulundugu boyutun
ortalamasi 0,12445 ile beklentilerin istiinde kalmistir ve miisteri memnuniyetini saglamaktadir.

Duyarhlik Boyutu: Duyarlilik boyutunda 5 soru bulunmaktadir. Duyarlilik boyutundaki 6nermelerin ¢ogu negatif
yonliidiir. En az memnuniyete sahip ve -0,1039 ile en diisiikk puana sahip olan dénermenin bulundugu boyutun
ortalamasi -0,02468 ile beklentilerin altinda kalmistir ve miisteri memnuniyetini saglamamaktadir.

Testin sonucunda 6l¢ek icin SERVQUAL puani 0,34976 bulunmustur. Genel olarak incelendiginde bu deger;
miisteri memnuniyetinin giivenilirlik ve duyarlilik boyutlari disinda saglandigini gostermektedir.
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4
3 4
M Algilanan Kalite
M Beklenen Kalite
2
W SERVQUAL Degerleri
1
0 - - -

Somut

Szellikler Guvenilirlik  Heveslilik Yeterlilik Duyarhlik

-1

Sekil 4. Boyutlara gore algilanan kalite, beklenen kalite, SERVQUAL degerleri

4.2.3 Giivenilirlik analizi

Giivenirlilik, bir 6zellik veya nesnenin ayni yontemin uygulanmasiyla mukayese edilebilir dl¢iimlerinin benzer
olmasi demektir. Giivenilirlik analizi ile anketteki sorular arasinda iliski olup olmadigi, sorularin cevaplayicilar
tarafindan nasil algilandig1 ve benzer sekilde algilanip algilanmama durumu incelenmistir. Uygulamada siklikla
tercih edilen giivenilirlik analizi yontemlerinden “Cronbach Alpha I¢sel Tutarlilik Analizi” kullanilmustir.
Cronbach Alpha ile degiskenlerin i¢ homojenlik durumlart tespit edilmekte ve bu da alfa katsayisi ile
saglanmaktadir. Alfa katsayist bir grup degisken arasinda mevcut olan i¢ korelasyon ol¢iimiinii vermektedir
(Savas, 2018).

Alfa katsayisina ait degerlendirme Slgiitleri asagida agiklanmistir.

e 0,00 ile 0,40 arasinda: Olcek Giivenilir Degildir.

e 0,40 ile 0,60 arasinda: Olgek Diisiik Giivenilirliktedir.

e 0,60 ile 0,80 arasinda: Olcek Yeterince Giivenilirdir.

e 0,80 ile 1,00 arasinda: Olgek Yiiksek Diizeyde Giivenilirdir (Degirmenci, 2011).

(a): Beklenen durum alpha katsayis1 (b):Algilanan durum alpha katsayisi
Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach’s Cronbach's

Alpha N of ltems Alpha N of ltems
754 22 772 22

Sekil 5. Alpha katsayilari

Danigmanlik firmasi i¢in gergeklestirilen SERVQUAL &lgeginin giivenilirlik analizinde, beklenen ve algilanan
hizmet kalitelerine iliskin Cronbach Alpha degerleri 0,754 ve 0,772 olarak elde edilmistir. Sonug olarak, kullanilan
SERVQUAL 6lgegi yeterince giivenilirdir.

5. Hipotez testleri

Hipotez testleri ile kalite boyutlar1 baglaminda algilanan ve beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farkliliklar
olup olmadig1 incelenmistir. Boyutlar i¢in kalite algisi ile kalite beklentisi arasinda anlaml farklilik analizinde t-
testi yapilmistir. Testler %95 giiven diizeyi kabul edilerek uygulanmstir.
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Hipotez 1:

HO: Somut 6zellik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farklilik
yoktur.

H1: Somut 6zellik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlaml1 farklilik
vardir.

Hipotez testleri %95 giiven seviyesinde uygulanmistir. Sig degeri 0,05 degerinden biiyiik ise HO kabul, 0,05
degerinden kii¢lik ise HO reddedilir.

Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence Interval of the
Std. Error Difference
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df

Sig. (2-tailed)

Pair1  Somutozellikgerceklesen 17672 30711 ,04033 09597 26747 4,382 57
- Somutozellikbeklenen

,000

Sekil 6. Somut 6zellik algilanan-beklenen hizmet kalite analiz sonuglart

Sig(2-tailed) p degerini temsil eder ve bu deger ,000<,05 oldugundan HO reddedilir yani somut 6zellik boyutu
baglaminda, incelenen iki 6zellik arasinda istatistiki olarak anlamli farklilik vardir.

Paired Samples Statistics

Std. Error
Mean N Std. Deviation Mean
Pair 1 Somutozellikgerceklesen 46379 58 23957 03146
Somutozellikheklenen 4 4612 58 31693 04161

Sekil 7. Somut 6zellik algilanan-beklenen hizmet fark analizi sonuglari

Bu farkliliga bakacak olursak ger¢eklesen 4,63 beklenen 4,46 ¢ikarak somut 6zelliklerde isletmenin beklenenin
iistiinde performans sergilendigi belirlenmistir.

Hipotez 2:

HO: Giivenilirlik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farklilik
yoktur.

HI1: Giivenilirlik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farklilik
vardir.

Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence Interval of the

Std. Error Difference

Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. (

2-tailed)

Pair1  Guvenilirlikgerceklesen - -,09310 36364 04775 -,18872 00251 -1,950 57
Guvenilirlikbeklenen

,056

Sekil 8. Giivenilirlik algilanan-beklenen hizmet kalite analiz sonuglari

Sig(2-tailed) p degerini temsil eder ve bu deger ,056> ,05 oldugundan HO kabul edilir yani giivenilirlik boyutu
baglaminda, incelenen iki 6zellik arasinda istatistiki olarak anlaml farklilik yoktur.

Hipotez 3:

HO: Heveslilik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farklilik
yoktur.

H1: Heveslilik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farklilik vardir.
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Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence Interval of the

Std. Error Difference
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. (2-tailed)
Pair1  Heveslilikgerceklesen - 16810 36691 04818 07163 26458 3,489 57 ,001

Heveslilikheklenen

Sekil 9. Heveslilik algilanan-beklenen hizmet kalite analiz sonuglart

Sig(2-tailed) p degerini temsil eder ve bu deger ,001<,05 oldugundan HO reddedilir yani heveslilik boyutu
baglaminda, incelenen iki 6zellik arasinda istatistiki olarak anlamli farklilik vardir.

Paired Samples Statistics

Std. Error
Mean N Std. Deviation Mean
Pair1 Heveslilikgerceklesen 45819 58 24056 03159
Heveslilikbeklenen 44138 58 29076 ,03818

Sekil 10. Heveslilik algilanan-beklenen hizmet fark analizi sonuglari

Bu farkliliga bakacak olursak gerceklesen 4,58 beklenen 4,41 ¢ikarak heveslilik boyutunda isletmenin beklenenin
iistiinde performans sergilendigi belirlenmistir.

Hipotez 4:
HO: Yeterlilik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farklilik yoktur.

HI: Yeterlilik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlaml farklilik vardir.
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence Interval of the

Std. Error Difference
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. (2-tailed)
Pair1  Yeterlilikgerceklesen - 12500 ,34808 04571 03348 21652 2,735 57 ,008

Yeterlilikbeklenen

Sekil 11. Yeterlilik algilanan-beklenen hizmet kalite analiz sonuglar1

Sig(2-tailed) p degerini temsil eder ve bu deger ,008<,05 oldugundan HO reddedilir yani yeterlilik boyutu
baglaminda, incelenen iki 6zellik arasinda istatistiki olarak anlamli farklilik vardir.

Paired Samples Statistics

Std. Error
Mean N Std. Deviation Mean
Pair1  Yeterlilikgerceklesen 4 5560 58 28114 03692
Yeterlilikheklenen 44310 58 28017 03679

Sekil 12. Yeterlilik algilanan-beklenen hizmet fark analizi sonuglar

Bu farkliliga bakacak olursak gerceklesen 4,55 beklenen 4,43 ¢ikarak yeterlilik boyutunda isletmenin beklenenin
iistiinde performans sergilendigi belirlenmistir.

Hipotez 5:

HO: Duyarlilik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farklilik
yoktur.

H1: Duyarlilik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda anlamli farklilik vardir.
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Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence Interval of the
Std. Error Difference
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. (2-tailed)

Pair1  Duyarlilikgerceklesen - -02414 41393 05435 -13297 ,08470 -444 57 659
Duyarlilikbeklenen

Sekil 13. Duyarlilik algilanan-beklenen hizmet kalite analiz sonuglari

Sig(2-tailed) p degerini temsil eder ve bu deger ,659> ,05 oldugundan HO kabul edilir yani duyarlilik boyutu
baglaminda incelenen iki 6zellik arasinda istatistiki olarak anlamli farklilik yoktur.

Hipotez 6:

Yillara gore kurulacak olan hipotezde verilere iligskin dagilim normaldir. Bu sebeple hipotez testlerinin sinanmasi
parametrik testler ile gerceklestirilmistir. 2 gruplu degisken (5 y1l alt1, 5 y1l Gistii) i¢in “bagimsiz 6rneklem t-testi”
kullanilmugtir.

HO: Miisterilerin igletme ile ¢alistig1 y1l ile algilanan (gerceklesen) hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli fark
yoktur.

H1: Miisterilerin isletme ile ¢calistig1 yil ile algilanan (gergeklesen) hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli fark
vardir.

Independent Samples Test
Levene's Testfor Equality of
Variances ttest for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difierence
F Sig t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper

Gerceklesendegerler  Equalvariances 8,035 006 -158 56 875 -00760 104800 -10374 08855
assumed

Equal variances not -167 50,753 868 -,00760 04550 -09895 08375
assumed

Sekil 14. Algilanan-beklenen hizmet kalite analiz sonuglari

Sig degeri ,006<,05 oldugundan HO reddedilir yani miisterilerin isletme ile ¢aligtig1 yil ile algilanan hizmet kalitesi
boyutlar1 arasinda bir fark vardir. Bu farkin anlamli bir fark olup olmadigina bakmak i¢in Sig(2-tailed) degeri
kullanilir ve bu deger her ikisi iginde>,05 oldugundan isletme ile calistigi yila gore anlamli bir sekilde
farklilasmadigi ortaya ¢ikmistir (Eker,2007). Y1l baz1 miisteri ortalama karsilastirilmast yapilmustir. 5 yil ve altt
hizmet alan miisteri ve 5 yil iistii hizmet alan miisteri olarak ayrilmistir.5 yil ve alt1 hizmet alan miisteri sayis1 32
olup 5 yil iistii hizmet alan miisteri sayis1 26 tanedir. Somut 6zellikler, gilivenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve
duyarlilik olarak 5 kategoriye ayrilmis olup yil bazli olarak miisteri beklentilerini nasil etkiledigi hakkinda bir
tablo olusturulmustur.

Tablo 4: Y1l bazli miisteri ortalama karsilagtirilmasi

S YIL VE ALTI S YIL USTU
HIZMET ALAN HIZMET ALAN

MUSTERI MUSTERI

SOMUT N 32 26
OZELLIKLER

ORTAL AMA 44919 46105
GUVENILIRLIK N 32 26

ORTAL AMA 44612 45115
HEVESLILIK N 32 26

ORTALAMA 44677 45432
YETERLILIK N 32 26

ORTAL AMA 44758 45420
DUYARLILIK N 32 26

ORTAL AMA 4,425 4.4692
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6. Sonuc¢

Uygulamada amag, anket ve hizmet boyutlar1 yardimiyla miisterilerin isletmeden beklentisini ve algilarinin
Ol¢iimiinii saglamaktir. Danigmanlik Firmasi’na uygulanan SERVQUAL modeli yardimi ile olusturulmus anket
formu ve istatistiki analizler SPSS programi sayesinde miisterilerin en dnem verdigi boyutlar belirlenmis ve bu
boyutlar iizerinde gelisim hedefleri ortaya konulmustur. Siirekli degisen ve gelisen pazarlarda isletmelerin
kendilerini miisterilerinin goziinde rakiplerinden farklilastirabilmelerinin tek yolu miisteri degeri sunabilmektedir.
Sunulan hizmetlere iliskin kalitenin belirlenmesi siirecinde temel aktdr miisterilerdir. Bu nedenle isletme
yoneticilerinin miigterilerin almis olduklar1 hizmete ait kalite degerlendirmelerini bilmeleri 6nemle gerekmektedir.
Isletmeler tarafindan miisterilerin ihtiyaglarmin goz ardi edilmesi seklinde yapilan rekabet stratejileri; maliyetlerin
yiikselmesine, misteri kaybina ve pazar payinda diisiis gibi isletme acisindan kritik problemleri ortaya
¢ikaracaktir. Bu nedenle yonetimin 6ncelikle miisteri degerini analiz etmesi isletme igin stratejik bir karardir.
Miisterilerin isletmeye olan sadakatini arttirmak i¢in isletmeler sunmus olduklari hizmet kalitesini stirekli
iyilestirmek durumundadirlar. Giin gectikge miisterilerin beklentileri artmakta ve hizmet sunan isletmelerin
kendilerini yenilemeleri gerekmektedir. SERVQUAL yontemi kullanilarak elde edilen veriler, isletmelerin
sundugu hizmetlerin kalitesini dlgmek ve bu verilere gére kaliteyi yiikseltme imkani tamimaktadir. Isletmede
uygulanan ankete 100 miivekkilden 58°den yanit alinarak %58’lik katilim saglanmistir. Ankette 5°1i likert 6lgek
kullanilmistir. SERVQUAL analizine gore skor 0,34979 cikarak beklentinin iistiinde performans sergilendigi
kaliteli bir hizmet sunuldugu saptanmistir. Anketin kullanilabilirligini 6lgmek amactyla Cronbach Alpha igsel
Tutarlilik Analizi yapilmis ve beklenen kalite 0,754 olurken, algilanan kalite 0,772 ¢ikmustir. Bu degerler 0,6-0,8
arasinda oldugundan oldukg¢a giivenilir oldugu tespit edilmistir. Calismada; hipotezler test edildiginde somut
ozellik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir
farkin var oldugu, bu farkin somut o&zelliklerde isletmenin beklenenin {istiinde performans sergiledigi
belirlenmistir. Giivenilirlik boyutu baglaminda, algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kaliteleri arasinda
istatistiki olarak anlamli bir farkin olmadig tespit edilmistir. Heveslilik boyutu baglaminda, algilanan hizmet
kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli istatistiksel farklilik oldugu belirlenmis bu farklilikta
isletmenin beklenenin altinda performans sergiledigi belirlenmistir. Yeterlilik baglaminda, algilanan hizmet ile
beklenen hizmet kaliteleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir farkin var oldugu, bu farklilikta isletmenin
beklenenin iistiinde performans sergiledigi belirlenmistir. Duyarlilik boyutu baglaminda, algilanan hizmet ile
beklenen hizmet kaliteleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir farkin olmadig: tespit edilmistir. Miisterilerin
isletme ile ¢alistig1 y1l ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda bir fark oldugu tespit edilmis ve bu farkliligin
isletme ile calistig1 y1la gore anlamli bir sekilde farklilasmadigi ortaya ¢ikmustir. Sonug olarak; isletme bu sonuglar
1s18inda giivenilirlik ve duyarlilik konusunda uzmanlagmalidir. Caligma sonucunda ortaya ¢ikan veriler, firmaya
hizmet kalitesini degerlendirmede onemli bilgiler saglamis ve firma tarafindan sunulan soyut hizmetlerin
degerlendirilmesi ve oOlgiilmesinde sayisal yontemler ve istatistiki degerlendirmeler 1s18inda bu zorlugun
giderilmesi 6nemli bir avantaj olarak gdriinmektedir.

Arastirmacilarin Katkisi

Bu arastirmada; Emre Ekin problemin tanimlanmasi, makale kurgusunun planlamasi, literatiir taramasi teori
kisminin yazimu ile analizlerin yorumlanmasinda, Ilayda Gok¢e Cesur makale yazim ve diizenlemesi, uygulama
verilerinin elde edilmesi ve analizlerin gergeklestirilmesi ve yorumlanmasinda katki saglamistir.

Cikar Catismasi

Yazarlar tarafindan herhangi bir ¢ikar ¢atismasi beyan edilmemistir.
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EK.1 Beklenen ve Algilanan Kalite Anket Sorular1

Miisteri Memnuniyet Anketi

1 (En Ktii)

3 4 5 (En Iyi)

Soru 1- Firma modern ekipmanlara sahiptir.

Soru 2- Firmanin fiziksel tesisi binalar1 gorsel
olarak cekicidir.

Soru 3- Firma ¢alisanlar iyi giyimli ve
gOriiniimii temizdir.

Soru 4- Isletmenin verdigi hizmetin yan1 sira
sunduklar1 ek malzemeler de gorsel olarak
¢ekicidir.

Soru 5- Firma ¢aliganlart miisterilerin problemi
oldugu zaman bunu ¢ézmek igin gerekli ¢abayi
gdsterir.

Soru 6- Firma tarafindan sunulan hizmet dogru
ve eksiksiz yerine getirilmektedir.

Soru 7- Firma verdigi hizmet kalitesini korur ya
da iyilestirir.

Soru 8- Firma s6z verdigi hizmeti zamaninda
sunar.

Soru 9- Firma kayitlarini dogru sekilde tutar.

Soru 10- Firma calisanlar1 her zaman miisteriye
yardim etmeye heveslidir.

Soru 11- Firma calisanlar1 miisteriye hizli
hizmet verirler.

Soru 12- Sikayetleri iletecek kisi ya da birime
kolayca ulagtlir.

Soru 13- Firma sikayetleri ciddiye alir ve
iyilestirmeye yonelik ¢caligmalar gerceklestirir.

Soru 14- Firma calisan1 yeterli iletigim
becerisine sahiptir.

Soru 15- Firma miisterileri hizmete iliskin
islemlerinde giiven hisseder.

Soru 16- Firma calisanlar1 miisteriye devamli
saygilidir.

Soru 17- Firma ¢alisanlar1 miisterinin sorularint
yanitlayacak bilgiye sahiptir.

Soru 18- Firma galisanlar1 miisteriye karst tlimli
ve naziktir.

Soru 19- Tiim miisterileri i¢in uygun ¢aligma
saatleri mevcuttur.

Soru 20-Miisterilerin istek ve gereksinimlerine
ilgi gosteren ¢alisanlar1 vardir.

Soru 21-Miisterilerin ¢ikarlarini gozetirler.

Soru 22- Firma ¢alisanlari miisterinin
isteklerinin yani sira ihtiyaclarini da analiz eder.
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