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Ozet— Onemi giderek artan hizmet isletmeleri basarih olmak ve
cetin rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin kaliteli hizmet
anlayisina donmek zorunda kalmaktadir. Kalitesizligin getirecegi
yok olma durumu isletmeleri hizmet Kkalitelerini o6l¢cmeye
yonlendirmektedir. Bu caliyjmada o0gretmen evlerinin hizmet
kalitesinin ol¢iimii ve sonuclarm analiz edilmesi icin bir model
tasarlanmistir. Hizmet kalitesi 6l¢ciim yontemi olarak kullamm
alam en yaygin olan SERVQUAL yonteminden, sonuclari
destekleyici ve kalitenin diisiik oldugu noktalarda yoneticilere yol
gosterici olmas1 icin de Yapisal Esitlik Modellerinden
faydalamlmistir. Anketlerle toplanan veriler faktor analizleri,
giivenilirlik analizleri, anova analizleri ve regresyon analizleri ile
test edilmis ve olumlu sonuclar alinmstir. Analizlerde SPSS 12.0
ve MS. Office 2007 programlar1 ile Yapisal Esitlik Modeli
analizinde AMOS 16 programindan faydalamlnustir.

Anahtar Kelimeler— Hizmet kalitesi, Servqual, Yapisal Esitlik
Modelleri, SPSS, AMOS

Abstract— Service management which has a growing importance
is obliged to return to quality as a vision to succeed and stay in a
competitive environment. Hence, companies are measuring their
quality of service in an increasingly manner. In this study, a
model has been designed to determine the quality-of-service in
teacher lodges. SERVQUAL which is the common method in the
way of measuring service quality is utilized and low Structural
Equation Modeling is used to guide the directors. Data, collected
by surveys, have been tested with factor analysis, reliability
analysis, analysis of variance and regression analysis. We have
observed encouraging results with this analysis. The analyses are
run on SPSS 12.0, MS Office 2007 and AMOS which is a
Structural Equation Models software.

Keywords— Service Quality, Servqual, Structural Equation
Models, SPSS, AMOS

I. GIRIS
G elisen diinyada rekabet avantaji saglamak igin
isletmeler pek ¢ok ¢aba gostermektedir. Tiim diinyada
gelisen hizmet sektoriinde, kaliteyi yakalamak icin 80’li ve
90’h  yillarda  akademik anlamda bircok  gelisme
kaydedilmistir. Akademisyenlerin iizerinde durdugu oncelikli
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konu imalat sektoriinde kullanilan kalite tekniklerinin hizmet
icin de kullanilmas: olmustur. Fakat bu teknikler sayisal
verilere dayali oldugu icin zorluklar yasanmigstir. Clinkii
hizmetlerin dl¢iilmesi ¢ogu zaman zor ve goreceli olmustur.
Bu zorluk hizmetlerin insanlarin algilar1 ile deger kazanan
soyut bir kavram olmasindan kaynaklanmaktadir.

Hizmetin iyilestirilmesi i¢cin miisterinin alg1 sekillerinin ne
oldugu ve bunlarin ne gibi faktorlere bagli oldugu bilinmelidir.
Bu faktorlere gore belirlenen eksikler gercevesinde isletmeler
gerekli somut degisiklikleri yapacaktir. Fakat burada
karsilasilan sorun bahsedilen faktorlerin ne olacagi ve nasil
tespit edilecegidir. Ayrica bu faktorlerin imalat sektoriinde
oldugu gibi genellikle sabit kavramlar degil, hizmetin ¢esidine
gore degisiklik gosterecegi de onemli bir handikaptir. Hizmet
sunan en oOnemli sektorlerden biri kamu sektoriidiir. Bu
baglamda vatandas odakli hareket etme yolunda olan kamunun
hizmet kalitesindeki artig iilke ekonomisi ve vatandaglarin
refah seviyesini olumlu yonde etkileyecektir.

Arastirmamizda belirli bir gruba konaklama, eglence ve
bazi kisisel hizmetler sunan bir kamu hizmet isletmesi ele
alimmistir. Saglanacak gelismeler hizmet sunan isletme igin
rekabeti saglayarak oOzendirici olabilecektir. Arastirmanin
genel amact kamu hizmeti alan miisterilerin, Servqual hizmet
kalitesi boyutlarina ve ifadelerine gore degerlendirilerek,
cesitli iyilestirme Onerileri sunmaktir. Bunun yani sira
Servqual Olciimii sonucu olusacak verileri destekleyici ve
iyilestirmelere hangi ifade veya boyuttan baslanmasi gerektigi
konusunda fikir sahibi olmamiza yardimci olacak bir model
denemesi yapmak da amaglar1 arasinda yer almaktadir.

II. HIZMET VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

Literatiirde hizmet i¢in bircok tanim yapilmustir. Burada
belirli kaynaklardan alinan ve literatiirde yapilmis olan
tanimlarin bir listesi verilmistir.

“Satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir” [22].

“Bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan
soyut bir faaliyet veya hareket” [28].

Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimina gére hizmet; bir
malin satisina bagh olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
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pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve
bagimsiz olarak tamimlanabilen eylemlerdir.

Bu tanmimlarda gecen tiim o6zellikleri de gbz Oniine alarak
hizmeti; insanlarin ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini
gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve
herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum
olusturan soyut faaliyetler biitiiniidiir, seklinde
tanimlayabiliriz.

Literatiirde hizmet kalitesinin tanim1 konusunda tam bir
gorlis birligi saglanamamistir [14]. Fakat genel itibari ile
hizmet kalitesi bir miisterinin hizmet hakkindaki beklentilerine
baglanmistir. Bu yiizden buradaki beklenti kavrami goreceli
olmaktadir. Bu konu bazi1 arastirmacilar tarafindan tartismali
goriilmektedir. Bu agiklamalar dogrultusunda en kabul gérmiis
hizmet kalitesi tanimin1 sdyle yapabiliriz.

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne
kadarimi karsilayabildiginin bir Olciisiidiir. Kaliteli hizmet
vermek ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir [21].

M. HiZMET KALITESININ OLCUMU

Miisterilerin aldig1 bir hizmetin kalitesini belirlemesi soyut
bir siirectir. Yani miisteri somut bir iiriin hakkindaki goriisiinii
belirttigi gibi rahat olamamaktadir. Bu yiizden kalitelerini
O0lcmek isteyen hizmet isletmeleri miisterilerinin kaliteleri
hakkindaki algilarin1  6lgmek igin  ¢esitli  yontemler
gelistirmelidir.

Olcemediginiz seyi iyilestiremezsiniz felsefesinden yola
cikar ve gergekten sistemli bir ¢aligma ortaya konulursa
hizmet kalitesi Ol¢iimii yapilabilmektedir. Miisterilerin hizmet
sunumu hakkindaki algilar1 ile beklentileri arasindaki fark
hizmet kalitesinin 6l¢tim indeksi olarak kabul gérmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii tizerine bir¢ok yontem literatiire
gecmistir. Bunlardan bazilar1 yaygin uygulama alanlar
bulurken  bazilari sadece sektorel ~ uygulamalarda
kullanilmistir. Bu yontemlerden en yaygini Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan onerilen SERVQUAL metodudur. Bu
calismada da hizmet Kkalitesinin Olciimii i¢in Servqual
metodundan faydalanilacak olup, diger hizmet kalitesi 6l¢iim
yontemleri asagida verilmistir [3, 12].

e Toplam Kalite Endeksi Yontemi
e Servperf

e  Kiritik Olaylar Yontemi

e Hizmet (Linjefly) Barometresi

e Istatistiksel Yontemler

e Benchmarking

¢  Grup Miilakat Yontemi

IV. YONTEMLER

Bu calismada kullanilan yodntemler Servqual ve Yapisal
Esitlik Modelleridir (YEM). Servqual yonteminden hizmet
kalitesi ~ boyutlar1 ve  puanlarini  hesaplamak  icin
faydalamilmistir. YEM, hizmet Kkalitesi boyutlar1 ile bu
boyutlara ait faktorlerin birbirlerine olan etkilerini belirlemek
amaciyla kullanilmistir. Asagida her iki yontem de
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aciklanmastir.

A. Servqual

Servqual Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan 1990
yilinda Amerika’ da gelistirilmigtir. Yaraticilar1 Servqual’ in
bazi degisikliklerle her sektore uygulanabilir oldugunu iddia
etmektedirler. Bu tezlerini yapmus olduklari ¢aligmalara ve
yapilan diger uygulamalara dayandirmaktadirlar [15, 16, 17,
18, 19, 20, 21].

Servqual temelde miisteri beklentileri ile algilarinin
belirlenmesi ve iki faktor arasindaki farkin bulunmasi
sonucuna dayanir. Parasuraman ve arkadaglarinin yaptig1 genis
kapsamli aragtirmalar sonucunda hizmet kalitesi bu farkin
biiyiikliigii olarak tanimlanmaktadir.

e Servqual Boyutlar

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesini 6lgmek igin
ilk asamada 10 kalite boyutu belirlemislerdir [18, 19, 20,
21]. Yapilan istatistiki analizler sonucunda bu boyutlarin
bazilarimin  birbiri ile baglantli oldugunu ve bu
boyutlarin birlesiminden olusan yeni boyutlara ihtiyag
oldugu ortaya c¢ikmistir. Yapilan calismalardan yola
c¢ikilarak bu 10 boyutun bazilar: birlestirilerek ve 2 yeni
boyut eklenerek Tablo 1’de verilen hizmet Kkalitesi
boyutlar1 elde edilmistir.

TABLO I
BIRLESTIRILMIS HIZMET KALITESI BOYUTLARI
Boyut Tanim
Fiziki Ozellikler Kullanilan aletlerin, iletisim
(Tangibles) malzemelerinin, personelin ve hizmet

verilen yerin fiziki goriintimii.
Kusursuzluk, giivenilirlik, soziinde
durmak
Zamaninda ve ¢cabuk hizmet sunmak
i¢in, heveslilik, yardimseverlik
Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve
miisterilerde giiven duygusu uyandirabilme
becerileri.
Calisanlarin kendilerini miisterilerin
yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi
gostermeleri.

Giivenilirlik (Reliability)
Heveslilik

(Responsiveness)
Giivence (Assurance)

Duyarlilik (Sensitivity)

Biitiin gelistirilmis modellerde oldugu gibi Servqual’ in
tasarimcilari da bu yontem icin belirli bir metodoloji
belirlemislerdir. Hizmet kalitesinin miisterinin hizmet algilar
ile beklentileri arasindaki fark oldugunu savunan Parasuraman
ve arkadaslari, Servqual icin oncelikle miisterinin algr ve
beklentilerini nasil 6l¢ecekleri iizerinde ¢calismuglardir [20, 21].

Calismalar sonucunda 22 maddeden ve 5 boyuttan olusan
bir anket tasarimi elde etmislerdir. Deneklere yedili likert
Olceklerinden olusan (1 Kesinlikle Katilmiyorum, 7 Kesinlikle
Katiliyorum) sorular sorulmus ve bu maddelere puan
vermeleri istenmistir.

Servqual puani sirastyla asagidaki gibi hesaplanir:

“Servqual Puani(SP) = Algi Puani(A) — Beklenti Puani(B)”

e Her miisteri icin her boyuta ait ortalama Servqual
puant hesaplanir ve ilgili boyutun ifade sayisina
boliiniir (k boyut sayisini, n miisteri sayisini
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gostermektedir).
12

SS = _x_r(.’Ir'_B.l) -
kia

¢ Tiim misteriler i¢in birinci adimda bulunan skorlar
toplanir ve miisteri sayisina boliinerek ortalama
Servqual skoru (OSS) hesaplanir.

0SS=S85/n

e Her bir boyut i¢in hesaplanan skorlar toplanip boyut
sayisina boliinerek Agirliklandirilmamis  Servqual
skoru (ASS) hesaplanir.

1
ASS= _—_Z 055
"% =1

Agirliklandirilmig Servqual skorunu hesaplamak igin birinci
adimda her boyut i¢in bulunan skor miisterinin verdigi agirlik
ile carpilir ve diger adimlar tekrarlanir.

Ankette kullanilan ve beklenti ile algi puani Slgmeye
yonelik 6nermeler genel itibari ile soyle 6rnek verilebilir.

Beklenti Ifadesi

» Miikemmel .... isletmesinin binalar1 ve i¢ ortami goze
hos goriiniir.
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

1 2 3 4 5 6 7

Algi Ifadesi
» XYZ firmasinin binalar1 ve i¢ ortami goze hos

goriniir.
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

1 2 3 4 5 6 7

Parasuraman ve arkadaslari1 bir hizmet isletmesinde hizmet
kalitesini etkileyecek 5 nokta belirlemislerdir. Bu noktalar
hizmet verenin hizmet kalite anlayislar ile uygulamalar veya
miisterilerin hizmet beklentileri ile yararlandiklar esas hizmet
arasindaki farklar seklinde Ozetlenmistir. Parasuraman ve

arkadaglari  bu  farklan  “Bosluk  (GAP)”  olarak
tanimlamslardir.
e Bosluk 1: Miisteri  beklentileri ile  hizmet

organizasyonu yonetiminin bu beklentileri algilamasi
arasinda olusan bosluktur.
¢ Bosluk 2: Hizmet organizasyonu yoneticilerinin miisteri
beklentilerini algilamalar ile hizmet kalitesi standartlari
arasindaki bosluktur.
¢ Bosluk 3: Hizmet sunumu ile hizmet kalitesi standartlari
arsindaki bosluktur.
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¢ Bosluk 4: Miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin heniiz
hizmeti almadan 6nce hizmet hakkinda bildikleri ile ilgili
bosluktur.

® Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda olusan bosluktur.

Besinci bosluk diger dort boslugun sonucunda ortaya cikar
ki Servqual modeli bu besinci boslugun sayisal bir ifadesi
olarak gelistirilmistir.

B. Yapisal Esitlik Modelleri

Yapisal Esitlik Modelleri (YEM) gozlenen degiskenler ile
gozlenemeyen (gizil-latent) degiskenler arasindaki nedensel
veya korelasyonel iligkiyi tespit etmek icin kullanilan bir
istatistik teknigidir.

Gozlenen degiskenler, yapilan istatistiki veri toplama
yontemleri ile sayisal olarak Ol¢timiinii yapabildigimiz
degiskenlerdir. Gozlenemeyen degiskenler ise, gozlenen
degiskenlerin Olctimiine bagli olarak yorumunu yapmaya
calistigimiz genellikle soyut kavramlardir.

YEM sosyal ve egitim bilimlerinde degZiskenler arasindaki
iligskinin belirlenmesinde ve olusturulmus bazi modellerin test
edilmesinde  kullanilmaktadir. YEM varsayim olarak,
gozlenemeyen degiskenler arasinda bir nedensellik ilisgkisi
oldugunu ve  gozlenemeyen degiskenlerin  gozlenen
degiskenler araciligi ile sayisal olarak Olciilebilecegini ele
almaktadir [29].

Gizil degiskenler YEM’ in en oOnemli kavramlarindan
biridir ve arastirmacilarin gercekte ilgilendikleri zeka, giidii,
duygu, tutum gibi soyut kavramlara ya da psikolojik yapilara
karsilik gelmektedir. Bu sosyal olgular dolayli olarak belirli
davramiglar ya da gostergeler temelinde olgiilen degiskenler
yardimiyla gozlenebilecektir.

Yapisal Esitlik Modellerinin analizi asamasinda cesitli
bilgisayar programlar1 kullanilmaktadir. Bunlardan en yaygin
olanlar1 Lisrel ve AMOS’ tur. Bu c¢alismada AMOS
programindan faydalanilacaktir. Bu programlar degiskenler
arasindaki iligkiyi hesaplarken bazi verileri girdi olarak alip,
arzu edilen sonuclar1 vermektedirler. Girilen bu verilere “Girdi
Matrisi” denir. Bu calismada korelasyon matrisi girdi matrisi
olarak kullanilmustir.

YEM iligkileri gostermede Path Analizi yonteminden
faydalanilmaktadir. Path sozciigliniin Tiirkce kelime anlami
“Yol(Rota)” dur. Buradan da anlagilacag gibi Path analizinin
mantigr iligkilerini belirlemek istedigimiz —degiskenler
arasindaki iligki yolunu gostermektir. Bu iliski tek yonli
(nedensel) olabilecegi gibi cift yonlii (korelasyonel) de
olabilmektedir.

YEM  Siirecinde = Tahminleme  Yontemleri  Path
diyagramindaki  degiskenler arasindaki yapisal iligki
katsayilarinin tahmin edilmesi (analizi) i¢in kullanilmaktadir.
Bunlar [6];

® Maksimum Olasilik (Maximum Likelihood)

o Agirliksiz En Kiigiik Kareler Yontemi (Unweighted Least

Squares)
e Genellestirilmis En Kiiciik Kareler Yontemi (Generalized
Least Squares)
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Onerilen modelin, analiz siireci agisindan 6nemli olmasi
sebebiyle YEM yonteminde uygun olup olmadiginin tespiti
icin cesitli kontrol teknikleri gelistirilmistir. Bunlar asagida
belirtildigi gibidir [6, 26]
e Ki-Kare (%)
e lyilik Uyum indeksi (Goodness Of Fit Index - GFI)
e Diizeltilmis Iyilik Uyum Indeksi (Adjusted Goodness Of
Fit Index - AGFI)
¢ Normallestirilmis Uyum indeksi (The Normed Fit Index -
NFI)
 Bagl Uyum Indeksi (Relative Fit Index - RFI)
e Artmali Uyum Indeksi (Incremental Fit Index - IFT)
e Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comparative Fit Index -
CFI)
e Tucker-Lewis Endeksi (TLI)
¢ Parsimony Oram1 (PRATIO)
e Hata Kareleri Ortalamalarinin Kare Kokii Yaklasimi
(Root Mean Square Error Approximation - RMSEA)

Bu kontrol teknikleri AMOS programi tarafindan bir dizi
halinde  tiimii  hesaplanmaktadir.  Boylece = modelin
uygunlugunun testi i¢in her bir teknigi uygulama tekrarina
gerek duyulmamaktadir.

C. Kullamlan Hipotezler

Calismada hem Servqual analizi icin hem de YEM analizi
icin cesitli hipotezler kurulmug ve sinamasi yapilmustir. Sirast
ile kullanilan hipotezler;

¢ Servqual Hipotezleri

H, : Ogretmen evi tiirleri arasinda belirlenen hizmet
kalitesi boyutlarina goére bir farklilik bulunmaktadir

H, : Ogretmen evi tiirleri arasinda belirlenen hizmet
kalitesi boyutlarina gore bir farklilik bulunmamaktadir

e YEM Hipotezleri

H;: Isletmenin binalari, kullanilan arag¢ gerecleri ve
calisanlarinin  goriiniimii ile alakali Fiziksel Ozellikler
(FO) boyutu ile algilanan hizmet Kkalitesi arasinda
anlaml bir iliski vardir.

H,: Isletmenin dogru hizmeti zamaninda ve bir kerede
yerine getirme kabiliyeti olan Giivenilirlik (GU) boyutu
ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hj: Isletme cahisanlarmin yardim etme, hizli hizmet
verme ve isi zamaninda bitirme konusundaki Hevesliligi
(HV) boyutu ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hy: Isletme cahisanlarimin  bilgi ve nezaketi ile
miisterilerde Giiven (GV) duygusu uyandirma diizeyini
belirleyen boyutu ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlaml bir iligki vardir.

H;: Calisanlarin miisterilerle olan iligkilerini belirleyen
Empati (EP) boyutu ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlaml bir iligki vardir.

Hg: Her bir boyuta ait ifadeler ile ilgili boyut arasinda
anlaml bir iligki vardir.

H;: Algilanan hizmet kalitesi ile her bir boyut arasinda
anlamli bir iligki vardir.
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Hipotezlerde iliskiler arasinda % 95 giiven yani o = 0,05
anlamlilik diizeyi benimsenmistir.

V. ISTATISTIKSEL ANALIZLER

Analiz verileri Parasuraman ve arkadaslarinin belirlemis
oldugu anket yapisi ve maddeleri ile gerceklestirilmistir.
Uygulama alanina gore bazi anket sorularinda diizeltmelere
gidilmistir. Anket 22 soru ve 3 boliimden olugmaktir. Birinci
bolim Servqual boyutlarina miisterilerin  verdigi Onem
agirhigini dlgen 6nermelerden, ikinci boliim 22 adet Servqual
analizi sorularindan, tigiincti boliimse demografik sorularin ve
genel kalite algisinin sinandigi sorulardan olugsmaktadir.

Orneklem biiyiikliigii z anlamhlik diizeyi tablo degeri
olmak tizere, 0,05 anlamlilik diizeyinde degeri 1,96; p ve g ise
orneklem hatalar1 olarak 0,5 alinir ve £=0,065 belirlenirse,
orneklem miktar1 asagidaki gibi 228 bulunur.

0.
J 1.96%

m
Il

~ 0,065

P 0
n= _q._
gc "

B |

228 (1

Uygulama her bir ogretmen evine 150’ser anket ile
gerceklestirilmistir. Geri doniis oranlart Kirikkale ogretmen
evi icin 112 adet olurken Eskisehir dgretmen evi icin 150
anket olarak gerceklesmistir. Anketler yiiz yiize goriisme
teknigi kullanilarak miisterilere cevaplandirilmistir. Elde
edilen verilerle yapilan analizler asagidaki gibidir.

A. Demografik Analizler

Her iki 6gretmen evine ait demografik analizler ile anketin
iiclincli boliimiinde yer alan genel algi sorular1 ve hizmet
kalitesinin artist durumunda olusacak bedel artisinin nasil
kargilanacagina iligkin sorunun analizleri SPSS capraz
tablolama yontemi ile yapilmustir. Tablo 2 genel itibari ile
sonuglar1 yansitmaktadir.

Sonuglara gore iki 6gretmen evi icin de erkek sayisinin
kadin sayisindan fazla oldugu goriilmektedir. Yas ortalamalar1
Kirikkale ic¢in 31,18 bulunurken Eskisehir i¢in 30,31 olarak
bulunmustur. Keza yas aralig siitununda goriildiigii iizere her
iki Ogretmen evi i¢cin de 19-25 ve 26-35 yaslar1 arasinda
yigilmalar olmustur. Bunun nedeni daha gen¢ niifusun

Ogretmen evi hizmetlerini ¢ok fazla tercih etmek
istememeleridir.
Egitim seviyesi olarak Kirikkale Ogretmen evinde

iiniversite mezunu kisiler agilik kazanirken Eskigehir
ogretmen evinde lise mezunlarimin daha c¢ok oldugu
goriilmektedir.
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TABLO III
) .TAB Lo ) ) FAKTOR ANALIZi SONUCLARI

KATILIMCILARA ILISKIN l?EMOGRAFIK VERILER Component
; Ogretmen Evi
Ifade Kirikkale Eskisehir 1 2 3 4 5
Cinsiyet Sayi | Yiizde | Sayi | VYiizde GV3 733 305 315 ,306 1235
Erkek 62 554 77 51,3 GV1 ,730 ,369 ,279 ,234 ,264
Bayan 50 44,6 73 48,7

= GV2 ,719 ,335 414 ,222 ,181

Yas Arahg Sayt Yiizde Sayt Yiizde
10-18 GV4 ,601 314 ,226 ,465 ,341

§ 25 7 6,3 4 2,7
ég-ﬁ 20 | 337 | sa | 360 GV5 521 468 422 415 136
3 6' 45 31 27,7 49 32,7 FO1 288 ,759 322 ,295 204

A 15 134 27 18,0
45 Uzeri 19 17.0 16 10.7 FO2 ,401 ,727 ,303 ,262 211
Yas Ortalamast 31,18 3031 FO3 334 689 234 244 291
Egitim Sayt Yiizde | Sayi Yiizde FO4 ,494 ,534 ,128 ,321 ,363
[lkogretim 7 6.3 9 6.0 GU2 ,346 ,302 ,704 371 ,233
Lise . .

29 25,9 65 433

Yiiksek Okul % o > 13 GU1 478 ,303 ,648 ,238 ,280
Universite 56 50’0 44 29’3 GU3 314 ,352 ,581 ,202 S14
Bedel Artist Cevabi Say Yizde | Sayi | VYiizde HVI ,336 1369 ,316 ,713 ,225
Evet 63 56,3 51 34,0 HV2 ,372 ,347 ,298 ,576 ,392
Hayir 49 43,7 99 66,0 EP2 ,220 ,282 271 ,482 ,675
Bedel Artis Ortalamasi 23,73 20,31 EP1 490 387 341 131 570
Genel Alg1 Ortalamasi 2,90 4,30

B. Faktor Analizi

Faktor analizi yapilmasindaki amag¢ Parasuraman ve
arkadaslarinin olusturdugu Servqual faktdr yapisina galigma
kapsaminda olusturulan boyutlarin ne derece uydugunu tespit
etmektir. Faktor analizinde oOrneklem biiylikligiiniin 100
olmasinin yeterli goriildiigii goz Oniine alinirsa caligmanin
orneklem biytikligti yeterlidir. Analiz sonucunda KMO
ornekleme yeterliligi 0.978, Bartlett’s kiiresellik testi 2
=7206,284 serbestlik derecesi= 231 p=0.000 ¢ikarak faktor
analizinin yapilabilirligini teyit etmektedir.

Analiz sonucunda elde edilen koreldsyon matrisine gore
hicbir faktor bir bagkasin1 kayda deger sekilde etkilememistir.
Analizin etkinligi ise %84.655 olarak gerceklesmistir. Faktor
analizi sonucunda faktor yiikii 0.50° nin altinda olan faktorler
cikarilarak analiz tekrarlanmig ve iiciincii tekrarin sonunda
Tablo 3’teki sonuglar elde edilmistir.
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C. Giivenilirlik Analizleri

Giivenilirlik analizi icin yapilan durum Ozeti analizi
sonucunda analize 262 adet anketin tamaminin verileri kabul
edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarmma gore gerceklestirilen
giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 4’ te verilmistir.

TABLO IV

GUVENILIRLIK ANALIZI SONUCLARI
Faktor Cronbach's Alpha
Fiziksel Ozellikler 0.933
Giivenilirlik 0.953
Heveslilik 0.928
Giivence 0.926
Empati 0.942

Tablodan goriildiigii iizere hicbir faktor kabul edilebilir
deger olan 0.70 degerinin altinda bir deger almamistir. Bu
sonu¢ yapacagimiz analizlerin sonuglarina giivenebilecegimizi
gosterir.

D. Anova Analizleri

Anova  analizleri
gerceklestirilmistir.

Hy = Ogretmen Evi tiirleri arasinda belirlenen hizmet
kalitesi boyutlarina gore bir farklilik yoktur.

H, = Ogretmen Evi tiirleri arasinda belirlenen hizmet
kalitesi boyutlarina gore bir farklilik vardir.

asagidaki  hipotezler  1s18inda

Yapilan varyans analizi sonucunda sadece Giivenilirlik
boyutunun analiz dis1 kaldigi goriilmiistiir. Bunun nedeni
hizmet kalitesi icin ©Onemli bir boyut olan giivenilirlik
boyutuna ait anket sorularinin katilimcilar tarafindan farkli
sekillerde anlagilmasidir. Anova analizi sonuglar1 i¢in Tablo
5’te gosterilen degerler elde edilmistir.
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TABLO V
ANOVA ANALIZi SONUCLARI
Faktor F degeri P Degeri
Fiziksel Ozellikler 533,636 0,000
Giivenilirlik 977,137 0,000
Heveslilik 544,414 0,000
Giivence 494,886 0,000
Empati 745,816 0,000

Tablo 5°te verilen p degerlerinin tamami anlamlilik diizeyi
0.05 degerinden kiiciik gerceklesmistir. Bu sonu¢ Hj
hipotezinin reddini gerektirir ki bu sonu¢ beklenen bir
sonuctur. Yani Ogretmen evi tiirlerine gore hizmet kalitesi
boyutlarinda bir farklilik oldugu gozlenmektedir.

E. Regresyon Analizleri

Calisma kapsaminda regresyon analizinde Ogretmen evleri
tirlerine gore hizmet kalitesi boyutlari-genel kalite algisi
iligkisi incelenecektir. Bunun icin kurulan hipotezler asagidaki
gibidir.

Hy = Hizmet Kkalitesi boyutlar1 — genel kalite algisi
iligkisinde ~ hastane  tlirlerine  gore  bir  farklilik
bulunmamaktadir.

Hs = Hizmet kalitesi boyutlar1 — genel kalite algisi
iligkisinde hastane tiirlerine gore bir farklilik bulunmaktadir.

Regresyon analizi sonuclar1 Tablo 6’da gosterildigi gibi
bulunmustur.

TABLO VI
REGRESYON ANALIZI SONUCLARI

_ P

@

£ 2 _

Oz £ 5 D
252 i 2 :
£ 2 & g ) 8
5350 2 B a e
- g=3" r

i
(
F
)
Kirikkale
Model 1 0.165 23.003 0.000
Giivence 0.132
Model 2 0.220 15.415 0.000
Giivence 0.094
0.085
Giivenilirlik
Eskisehir
Model 1 0.227 44.635 0.000
0.156
Giivenilirlik 0.275 27917 0.000
Model 2 0.099
0.105
Giivenilirlik
Giivence

Analizde, en iyi sonucu vermesi i¢in SPSS paket
programinda yer alan “Stepwise(Adim Adim)”
ozelliginden faydalanmilmigtir. Bu sayede sadece genel
kalite algis1 ile en etkili iliskiye sahip boyutlar tespit
edilmis, diger boyutlarin  analizine  gerek
duyulmamastir.
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Cizelgedeki sonuglara gore Kirikkale igin en iyi
sonu¢ Giivence ve Giivenilirlik boyutlarindan olusan
modelden elde edilmistir. Bu modelin agiklama giicii
%22’ dir. Eskisehir icin ise en iyi model yine

Giivenilirlik ve Giivence boyutlarindan elde
edilirken, aciklama giicti %27,5 olarak
gerceklesmistir.

VI. HIZMET KALITESI OLCUM ANALIZLER]

Bu boliimde hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilan
Servqual yoOntemi sonucglart ile bu sonuglarin analizinde
kullanilan Yapisal Esitlik Modelleri sonuglar1 6zetlenmistir.

A. Servqual Analizleri

Anketler ile elde edilen beklenen ve algilanan kalite
cevaplar ile her bir boyuta miisterilerin verdigi katsayilar
almmis ve Excel 2007 programinda Servqual metodolojisi
programlanarak, her bir 6gretmen evi i¢in Servqual puanlari
hesaplanmistir. Bu verilerden elde edilen beklentiler ve algilar
ile alg1 ve beklenti puanlarinin ortalamalar1 her bir boyut i¢in
Kirikkale Ogretmen Evi sonuclari Sekil 1°de gosterildigi
gibidir.

7,000
&, 000
5,000
4,000
3,000
2,000
1,000
0,000
1,000
-2,000
3,000
-4,000

Eksen Baslig

Fizikse

Lo Giivence
Czellikler

Giivenilirlik Heveslilik Empat:

6,336 6,217
2,848 3.1
-3.488 -3,116

O Beklenen 6,384

3,147

6,109
2963
-3,146

6,259

| Algilanan 3,208

WFark 3,092 3,237

Sekil 1. Kirikkale 6gretmen evi beklenti, alg1 ve algi-beklenti farklari.

Eskigehir 6gretmen evi sonuglari da Sekil 2’de
gosterildigi gibi bulunmustur.

Fiziksel

" Giivence
Ozellikler

Guvenilirlik Heveslilik Empati

6,359
5617
0,741

OBeklenen 6,392
5,595

0,797

6,477 6,38 6,37
5,579 5,447 5488
-0,399% 0,933 -0,882

B Algilanan
W Fark

Sekil 2. Eskisehir 6gretmen evi beklenti, alg1 ve algi-beklenti farklar:
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Bu  grafiklerde verilen degerler aslinda
ilgilenmemiz gereken sonuclar olmayip yaniltici
cikarimlara sebep olabilecektir. Ciinkii her bir
miisterinin  boyutlara verdigi agirliklar  farkli
olmaktadir. Bu agirhiklar eklenerek elde edilen
agirlikli puanlar g6z Ontine alinarak daha dogru
sonuglara gidilebilecektir. Her iki 6gretmen evinin
agirlikli puanlart Sekil 3’te karsilagtirildigr  gibi
gosterilmektedir.
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B. Yapisal Esitlik Modeli Analizleri
YEM analizi yapmanin amact hem her bir boyutun hizmet

kalite

sine olan etkisini belirlemek hem de Servqual sonucunda

belirlenen diisiik puanlar1 iyilestirmek i¢in hangi ifadelerin

hangi

oncelik sirasina gore dikkate alinacagi gibi sorularin

cevabimi bulmaktir. YEM modelinde her iki 6gretmen evi i¢in
de korelasyon matrisleri girdi matrisi olarak kullanilmistir.

Yapil

an analizlerde tahminleme yontemi olarak da Maksimum

Olasilik (Maximum Likelihood) yontemi kullanilmistir.

delde gozlenemeyen degiskenler daire, gozlenen

-0,2 4 0,14 7584657
0163386557 5 194853333 p,188766667 | 01775

0,3 —

-04

05 468482143

0.6 0,562 142857
-0,600410714
07

-0,8
-0,794196429
09 -0,830339286

M
0 - - - degis
Fizikse Guvenilirlik Hewveslilik Glivence Cmpati .
D1 —dellikler Dikd
- 0 i aibi

kenler ise dikdortgen icerisinde gosterilmektedir.
Srtgen icerisindeki gozlenen degiskenler ise FO1, FO2,...
notasyon olarak gosterilmistir. Buradaki ilk iki harf

Sekil 3. Her bir ogretmen evinin her bir boyuta gore agirlikli servqual
puanlarinin karsilagtirilmasi.

Her bir boyut icin verilen genel ve agirlikli
Servqual puanlarina gére Kirikkale Ogretmen evinin
hizmet kalitesini artirmak icin sirasi ile giivenilirlik,
giivence, empati, heveslilik ve fiziksel ozellik
boyutlarina 6nem vermesi gerekmektedir. Ozellikle
Giivenilirlik ve Giivence boyutlarinda ¢ok diisiik bir
puana sahip olmasi bu boyutlarda yer alan ifadelere
gore yoOnetimin ¢esitli iyilestirmelere gitmesini
gerektirmektedir.

Puan tiirii . Kirikkale _ Eskisehir
Ogretmen Evi Ogretmen Evi
Genel Servqual Puani -3,215625 -0,850333333
Agirliklt Genel Servqual -0,651114286 -0,172414667
Puani

Eskisehir O0gretmen evi ise sirasi ile heveslilik,
giivenilirlik, giivence, fiziksel oOzellikler ve empati
boyutlarina gore degerlendirilmelidir.

Biitiin boyutlarin ortalamasi alinarak hesaplanan
genel Servqual puam ile agirlikli genel Servqual
puanlari ise Tablo 7° de gosterildigi gibi
bulunmustur.

TABLO VII
OGRETMEN EVi TURLERINE GORE GENEL SERVQUAL
PUANLARI

Genel ve agulikli puan olarak da Eskisehir
ogretmen evi Kirikkale ogretmen evinden daha
kaliteli goziikmektedir. Kirikkale 6gretmen evinin
yaklagik -3,22 gibi c¢ok diisiik bir Servqual puani
almas1 miisterilerin hizmet Kkalitesinden memnun
olmadigimt  gostermektedir.  Yukarida  yapilan
istatistik? analizlerle de bu sonuclar1 destekleyici
nitelikteki bulgular elde edilmistir.
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yukarida bahsedilen boyutlarin kisaltmasimi  gosterirken
yanindaki rakamsa sirasi ile ilgili boyuta ait ifadeyi temsil
etmektedir.
“"YEM igin kullanilan modelin uygunluk testi sonuglari
"EPABlo 8°de gosterildigi gibidir.
TABLO VIII
YEM MODELI UYGUNLUK TESTi SONUCLARI
0
n
€
r
i
Te !
i, Kabul Edilebilir e
kn Iyi Uyum
. Uyum n
ik
M
o
d
e
1
R
M
S 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10 0,082
E
A
| 09ssNrst 0.90<NFI<0,95 0,935
N
N 0,97<NNFI<1 0,95<NNFI<0,97 0,962
FI
S| 0grscri 0.95<CFI<0,97 0,960
SI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95 0,900
A
G 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,878
FI
IEI 0,90<RFI<1 0,85<RFI<0,90 0,859
T gz 0,95<IFI<0,97 0,950

Test sonuglarindan da goriildigi gibi Onerilen
model istatistiki olarak uyumludur. Hangi boyut
ifadesinin hizmet kalitesini ne diizeyde etkiledigi
sorusunun cevabi ise Sekil 4’te AMOS c¢iktisinda
verilmistir.

Kirikkale oOgretmen evi igin diigtiniildiigiinde
Servqual hesaplarina goére hizmet kalitesini en ¢ok
diistiren boyutlar giivenilirlik ve giivence boyutlari
olarak tespit edilmisti. Simdi giivence boyutuna ait
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hangi ifadelerin memnuniyetsizlik olugturabildigine
bakilabilecektir. Giivenilirlik (GV) boyutuna etki
eden GV1, GV2, GV3, GV4, GVS5 ifadelerinden en
biiyiilk katsayiya sahip ifade GV4 yani hizmetlerin
daima misterinin talep ettifi zamanda yerine
getirilmesi gereken ifade oldugu goriilmektedir. Bu
ifadeyi takiben GV2 ifadesi, miisterinin sorunu
oldugunda samimi bir ilgi gosterilmesine iligkin ifade
gelmektedir. Degerler Sekil 5°te gosterildigi gibi olup
Eskisehir 0gretmen evi verilerinden elde dilen
sonuclar1 gostermektedir.

Eskisehir Ogretmen evinin Servqual sonucunda
elde edilen hizmet kalitesini etkileyen boyutlar sirasi
ile heveslilik, giivenilirlik, giivence, fiziksel ozellikler
ve empati olarak belirlenmisti. AMOS c¢iktisina
baktigimizda Heveslilik ve Giivenilirlik boyutlarinin
hizmet kalitesini etkileyen en yiiksek puanlart aldigt
goriiliir. Bu veriler 1g18inda bolim 3‘te belirlenen
hipotezlerin hepsi kabul edilmektedir.

VIL SONUC

Hizmet sektorii giderek biiyiliyen bir sektor olarak gelecekte
rekabetin daha da artacagi bir tavir izlemektedir. Rekabet
avantaji saglamak isteyen isletmelerin hizmet kalitesine
gereken 6nemi verip gerekli calismalar1 yapmalar1 gerekir.

Hizmet kalitesini  6lgcmekse  miisterilerin  aldiklari
hizmetlerden  tatmin olup  olmadiklarinin  Ggrenilip,
tatminsizlik nedenlerini arastirip bu nedenler {izerine
yogunlasmay1 gerektirmektedir. Bu nedenlerin iyilestirilmesi
Olciilebilir olmalar1 ile miimkiin olabilecektir. Bu 6l¢timiin zor
olmasi nedeniyle isletmelerin bu konu iizerinde dikkatle
durmalar1 ve hizmet Xkalitesini 6lgme teknikleri {lizerinde
aragtirmalar yapmalar1 gerekmektedir.

Ogretmen evi gibi kamu hizmeti sunan isletmelerin hizmet
alanin nezdinde olusmus 6n yargilar1 yikacak sekilde hareket
etmeleri gerekir. Her ne kadar kar amaci giidiilmese de
hizmetin kaliteli olmas1 miisterilerin memnuniyetini artiracak
ve daha fazla bedel 6demek veya baskalarina tavsiye etmek
gibi dolayli sonuglar dogurabilecektir.

Hizmet isletmelerinin de kendileri ig¢in bir endeks
belirleyerek belirli periyotlarla miisterilerinin tatmin diizeyini
Olcmeleri, ileriki yatirnmlar ve iyilestirmeler icin yol gosterici
olacaktir. Ayrica bu durum gereksiz yere kaynak ve zaman
israfim1 da 6nlemeye yardimci olur.

Bu c¢alisma sonucunda bilime dolayli ve dogrudan yapilan
katkilar g§oyle siralanabilir. Servqual Olciim tekniginin
literatiirde uygulamasi bulunmayan bir kamu sektori
igletmesine (6gretmen evleri) uygulanarak, bu tarz isletmelerin
hangi boyutlar izerinde kalite artimma gitmeleri gerektigi
konusunda fikirler vermek. Literatiirde hep birbirinden
bagimsiz arastirilan fakat birbirini destekleyici nitelikte olan
Servqual ile Yapisal Esitlik Modellerinin bir arada
kullanilmasi. Her iki teknik sonucunda elde edilen veriler
hizmet sektorii isletmeleri i¢in detayli ve faydali bilgiler ile
sonu¢lanmistir.
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