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MAKALEBILGISI OzET

Anahtar Kelimeler Son yillarda hem diinyada hem de Tiirkiye’de hizla bilyliyen hizmet sektériinde, tiiketici beklentilerinin
Hizmet Kalitesi, SERVQUAL karsilanarak miikemmellige ulagilmasi sektoriin dogast geregi karmasik ve zorlu bir siiregtir. Hizmet
Modeli, Sivil Toplum Kuruluslar: sektoriiniin 6nemli aktdrlerinden biri olan sivil toplum kuruluglar1 (STK), toplumsal fayday: 6n planda
(STK) tutan, topluma katk: saglamay1 amaglayan organizasyonlardir. Bu ¢aligmanin amact, Istanbul’da faaliyet
Jel Kodlar: gosteren bir STK’da sunulan hizmetin kalitesini degerlendirmek ve yararlamcilarin hizmete dair
MI0, L30 beklentileri ile algilar arasindaki fark: ortaya koymaktir. Calismada SERVQUAL modeli esas almmus,

271 hizmet yararlanicisina uygulanan anket araciligiyla toplanan veriler SPSS 26.0 programi kullamlarak,

Makale Gegmisi: %S5 anlamhihk diizeyi ve %95 giiven araliginda analiz edilmistir. Bulgulara gére, SERVQUAL
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modelindeki giiven boyutu disindaki dort boyut (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, empati)
agisindan algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda bogluklar bulunmakta, STK nin sundugu hizmet
kalitesi yararlanici beklentileriyle tam olarak ortiismemektedir. Ozellikle ekipman yetersizlikleri,
profesyonel hizmet sunumundaki simirliliklara iligkin iyilestirmeler algilanan hizmet kalitesi agisindan
onemlidir. STK’larmm ve STK’larda sunulan hizmetin kalitesinin modern demokratik toplumlarin
olusturulmasinda ve sosyal refahin saglanmasinda kilit role sahip olmasi, bu ¢aliymay: gerek amaci gerek
sonuglart agisindan 6nemli kilmaktadir. Calisma, sunulan iiriin ve hizmetlerde kalitenin vazgegilmez
oldugu giiniimiiz rekabet kosullarinda, kar amaci giitmeyen organizasyonlardaki hizmet kalitesine dikkat

¢ekilmesi ve buna iliskin farkindalik yaratilmasina katk: saglayabilecektir.
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In recent years, achieving excellence by meeting consumer expectations in the rapidly growing service
sector, both globally and in Turkey, has become a complex and challenging endeavor due to the industry's
nature. One of the key actors in the service sector is non-governmental organizations (NGOs), which
prioritize social benefit and aim to contribute to society. This study aims to evaluate the quality of services
provided by an NGO operating in Istanbul and to identify the gap between beneficiaries” expectations

and perceptions of these services. The study, based on the SERVQUAL model, collected data via a survey

of 271 service beneficiaries. The data were analyzed using SPSS 26.0 at a 5% significance level and a

Article History: 95% confidence interval. According to the findings, there are gaps between perceived and expected
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service quality across four dimensions (physical characteristics, reliability, enthusiasm, empathy) beyond
the assurance dimension in the SERVQUAL model, and the service quality provided by the NGO does
not fully meet beneficiary expectations. Improvements in addressing equipment deficiencies and
limitations in professional delivery services are essential to perceived service quality. The fact that NGOs
and the quality of service they provide play a key role in establishing modern democratic societies and
providing social welfare makes this study important in both its purpose and its results. The study may
draw attention to service quality in non-profit organizations and raise awareness of this in today's

competitive conditions, where quality is indispensable in the products and services provided.
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intimiiz kiiresel ekonomisinde hizmet sektorii, yalnizca ekonomik biiyiikliik agisindan degil ayn1 zamanda saglik,

egitim gibi sosyal ve toplumsal alanlardaki roliiyle de stratejik bir éneme sahiptir. Ozellikle gelismis iilkelerde iiretim

stireglerinin sanayiden hizmet odakl1 yapiya evrilmesi, bilgi temelli ekonomilerin gelisimini desteklemekte ve hizmet

sektoriiniin ekonomi igindeki payini giderek artirmaktadir (WTO, 2020) Benzer sekilde Tiirkiye Cumhuriyeti Ticaret
Bakanlig1 (2025) verilerine gore, 2023 yilinda hizmet sektoriiniin Gayrisafi Yurtigi Hasila (GSYH) i¢indeki payr %54,1’e
ulagsmistir. Bu durum, Tiirkiye'nin de kiiresel egilimlerle paralel bir sekilde hizmet temelli deger iiretimine yoneldigini
gostermektedir.

Hizmet sektoriindeki biiyiime egilimi rekabetin artarak yogunlasmasim da beraberinde getirmekte, hizmet alabilecekleri
alternatifleri genisleyen tiiketiciler de ¢cok daha bilingli hale gelmektedir. Dolayisiyla iiretim sektoriindeki gibi {iriin ¢esitliligi
ve tiiketicilerin istek ile beklentilerini karsilacayacak kaliteli {irlinlerin saglanmasi hizmet sektoriine de yayilmis; bu sektorde
faaliyet gosteren isletmeler, tiiketici tatminini saglayacak kaliteli hizmetin sunulmasinin rekabet edebilme kosulu hatta zorunlu
hedefi oldugunun farkina varmiglardir. Fakat imalat sektoriinde daha somut, tanimlanabilir ve 6lgiilebilir nitelige sahip kalite
yaklagimi hizmet sektorii igin ayni Ozellikleri tasimamaktadir. Hizmetlerin soyut olmasi, es zamanl {iretim ve tiiketimi,
dogrudan tiiketici ile etkilesim iginde sunulmasi; hizmetin kisisellestirilmesini ve iyilestirilmis yiiksek kaliteyi gerektirirken,
buna iligkin kalite tanimini ve 6l¢limiinii karmasgiklastirma ve zorlagtirmaktadir (Aktiirk, 2024; Cakir vd., 2005). Buna karsin
hizmet kalitesinin artirilmasina iliskin stratejilerin tiiketici memnuniyetine olumlu katki sagladigi ve c¢alisan baghiligim
giiclendirdigi akademik literatiirde genis sekilde kabul edilmektedir (Lovemore vd., 2023; Mwandifura vd., 2022).

Tiiketici beklentilerinin karsilanmasi olarak tanimlanan hizmet kalitesi; mevcut ve gelecekte sunulan hizmete iligkin sorunlarin
belirlenmesi ve tiiketici memnuniyetinin artirilmast i¢in etkinligin degerlendirilmesini saglamaktadir (Chikazhe vd., 2022).
Algt ve beklenti kavramlarina dayanan (Akan, 1995; Naik vd., 2010) hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmetten bekledikleri ve
faydalandiklari gercek hizmet deneyimi arasindaki farkliligin yonii ve derecesi ile ilgilidir (Parasuraman vd., 1988; Aymankuy,
2005). Yiksek bir hizmet kalitesinin, tiiketici memnuniyetini beraberinde getirdigi, tiiketici sadakatini, bag kurmay1 ve hizmet
hatalarina karsi tiiketici toleransinin artmasini sagladigi (Gounaris vd., 2003; Islam vd., 2021) dikkate alindiginda hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinin igletmeler i¢in son derece dnemli ve gerekli oldugu kabul edilmektedir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde, etkinligi literatiir tarafindan kabul edilen en kapsamli ve farkli alanlarda en yaygin kullanilan (Wider vd.,
2024) yontem Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. Hizmet kalitesine iligkin tiiketicilerin
davranislari, memnuniyetleri, beklentileri ve algilart {izerine gelistirilmis kuram ve kavramlar {izerine kurulmus olan
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SERVQUAL modeline gore tiiketicilerin hizmete iligkin algilarinin, beklentilerini agmasi durumunda hizmet kalitesi
miikemmel iken, beklentileri karsilamamasi durumunda hizmet kalitesi yetersiz kalmaktadir (Naik vd., 2010). Bu durum, bir
taraftan hizmet kalitesinin belirleyicisinin tiiketiciler oldugunu vurgularken, diger taraftan tiiketicilerin hizmete iligkin beklenti
ve algilarinin; deneyim, normlar, hisler ve psikolojik durum gibi pek ¢ok kontrol edilemeyen faktor tarafindan etkilenmesi
nedeniyle degisken, karmasik ve dl¢iimiiniin zor oldugu (Islam vd., 2021) gercegini yansitmaktadir.

Bu calisma kalitenin degerlendirilmesinin karmasik ve zor oldugu hizmet sektdriinde hizmet kalitesini konu edinmekte;
Istanbul’da faaliyet gosteren bir STK olan Hayat Yolu Dernegi (HYD) tarafindan sunulan hizmet kalitesine iliskin
yararlamcilarin (tiiketicilerin) beklentileri ile hizmete dair algilarim SERVQUAL Modeli ile analiz etmeyi amaglamaktadir.
Nitekim Global Social Policy Dergisi’nin 2025 Nisan sayisinda; kiiresel sosyal politikanin bugiin en biiyiik sorunlarinin
yoksulluk, esitsizlik, savaslar, zorunlu go¢ ve bunlarla birlikte artan saglik hizmetindeki aksakliklar oldugu oOnemle
vurgulanmaktadir. Birlesmis Milletler (2017) de bu sorunlarin ele alinmasi ve ¢ok tarafli ¢abalar igin STK’lar1 da devletler,
uluslarasi orgiitler, akademisyenler, 6zel girisimlerden olusan koalisyona katilmaya davet etmektedir. Siirdiiriilebilir Kalkinma
Gilindemi ve 2030 Siirdiiriilebilir Kalkinma hedefleri ile STK’lar kilit oyuncularindan biri haline gelmekte; artik Birlesmis
Milletlerin karar alma siireglerine katilabilmektedir (Bosch ve Guerra Rondén, 2025:5). Dolayisiyla son yillarda toplumsal
hizmet sunumunda ve siyasal siireclere katilim konusunda STK’larin énemi gitgide artmaktadir (Potulski ve Horvath, 2022).
Fakat Tiirkiye’de STK’lar, geligsmis ve sanayilesmis toplumlardaki etkinlik diizeyinin olduk¢a gerisinde kalmaktadir (TC.
Kalkinma Bakanlhig1, 2018; Cuhadar, 2020). Ustelik Yasama Dair Vakfi’mn (YADA, 2023) Tiirkiye’de yaptig1 arastirmada
STK’larin %70’inin teknik bilgi ve beceri anlaminda yetersiz olduklari belirtilmektedir. Bu durum, STK faaliyetlerinin ve
etkilerinin diizenli olarak ol¢iilmesi ve degerlendirilmesini, daha iyi olmanin yollarin kesfederek dinamik ve siirekli bir stireci
ifade eden kalitenin gelisimine olan ihtiyaci gostermektedir (TACSO, 2013:18). T.C. Kalkinma Bakanligimin Onbirinci
Kalkinma Plam Raporu’nda (2018) belirtildigi iizere Tiirkiye’deki STK’larin hizmet verdikleri kisiler/kurumlarin tercih ve
beklentilerini degerlendirmek zorunda olmasi ve STKlarla ilgili akademik alanda daha fazla ¢alismaya ihtiya¢ duyulmasi (TC.
Kalkinma Bakanligi, 2018: 65-66); STK’larda hizmet kalitesini konu edinen bu aragtirmanin ulusal ve akademik agidan
onemini artirmaktadir.

1. LITERATUR TARAMASI

Gilintimiizde hizmet sektort, birgok tilkenin ekonomik yapisinda stratejik bir konum kazanmis ve ekonomik biiylimenin temel
motorlarindan biri haline gelmistir. Tarihsel siirecte fiziksel olmayan ¢iktilar {iretmesi nedeniyle uzun siire ikincil bir 6neme
sahip oldugu diisiiniilen bu sektor, artik yalnizca gelismis ekonomilerde degil, ayn1 zamanda gelismekte olan {ilkelerde de
ekonomik doniistimiin itici giicii olarak degerlendirilmektedir (Noland vd., 2012). Bu durum, imalat sektdriiniin rekabet
silahlarindan olan {iriin ¢esitliliginin artirilmas1 ve tiiketicilerinin istek ile beklentilerini karsilacayacak kaliteli {irlinlerin
saglanmasi anlayisinin hizmet sektoriine de sirayet etmesine neden olmustur. Nitekim literatiirde de hizmet sektdriinde faaliyet
gosteren igletmelerde kalitenin degerlendirilmesine iliskin pek ¢ok ¢alismaya rastlanmaktadir (Wang ve Yu, 2024; Deveci vd.,
2019; Liu vd., 2018; Shen, 2015). Hizmet sektoriiniin temel aktorlerinden biri olarak kar amaci giitmeyen kuruluglar da sinirlt
kaynaklarla etkin hizmet sunumu konusunda 6zellikle degisen toplumsal ihtiyaglara karsi esnek ve etkin bir yanit verebilmek
adina kalite odakl1 yaklagimlar: benimsemektedir (Warnis ve ark., 2024).

Literatiirde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en yaygin kullanilan yontemin SERVQUAL modeli oldugu kabul
edilmektedir (Ghani vd., 2012). Genel anlamda hizmet sektoriinde, 6zelde ise bir sivil toplum kurulusunda hizmet kalitesinin
SERVQUAL modeli ile degerlendirilmesini amaglayan bu arastirmada konuya iligkin literatiir incelenmistir. Van (1996),
Gliney Afrika’da alkol ve uyusturucuyla miicadele eden bir sosyal hizmet derneginin hizmet kalitesini degerlendirmislerdir.
Abari vd. (2011), fran’da yiiriittiikleri arastirmada genis bir 6rneklem iizerinde dgrencilerin egitim hizmetlerine yonelik algi ve
beklentilerini analiz etmiglerdir. Ghani vd. (2012), literatiirdeki hizmet kalitesi performans 6l¢iim araglarini igerik analiziyle
inceleyerek kar amaci giitmeyen kuruluglarin perspektifine en uygun hizmet kalitesi modelini arastirmiglardir. Kar amaci
giitmeyen kuruluglarin kaliteli hizmet sunumunda miisteri beklentilerinin karsilamasi ihtiyacinin zor ancak ¢ok onemli
oldugunu belirten Jones ve Shandiz (2015); hizmet alic1, bagise1, goniillii gibi ¢esitli paydas gruplar agisindan dnemli hizmet
kalitesi boyutlarini analiz etmislerdir. Kavoo-Linge (2017) Kenya'daki STK’larin; Jayousi (2020) ise Filistin’deki STK'larin
hizmet kalitesine dair kapsamli degerlendirmeler yapmislardir. Savas ve Karakag (2019) ¢aligsmalarinda vakif, sendika, meslek
odas1 ve dernekten olusan STK kiimesinin tiirlerine gore hizmet performanslarint karsilagtirmiglardir.

Sagiroglu vd. (2024), Tiirkiye'de Mehmetcik, Kizilay, AFAD, IHH ve Ahbap kuruluslarmin afet yonetimindeki is birligi
performansint degerlendirmek icin SERVQUAL modelini giincelleyerek c¢ok kriterli karar verme yontemleri ile entegre
etmislerdir. Kirag (2019) ile Arisoy (2017) aile saglik merkezlerinin, Gengal (2020) Tiirk Kizilay Dernegi, Kuzu (2010) ise
yasli bakim hizmeti sunan sivil toplum kuruluslarinin hizmet kalitesini degerlendirmislerdir. Firuzan vd. (2007), Ege Thracatci
Birliklerine (EiB) bagh firmalarin ihtiyag ve beklentilerinin Genel Sekreterlik tarafindan ne diizeyde karsilandigim
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arasgtirmiglardir. Kuzu ve Col (2019) STK’larin hizmet kalitesinin 0l¢iilmesinde SERVQUAL yaklasimini kavramsal olarak
incelemislerdir. Cengiz ve Kirkbir (2010) Karadeniz bdlgesinde dernek, vakif, saglik ocagi, noter ve ¢ocuk esirgeme
kurumlarindan olusan ¢esitli kar amaci giitmeyen kuruluslarin; Kipgak vd. (2019) ise Van ili ve gevreseindeki sosyal
yardimlagma ve dayanisma kurumlar, belediye, dernek, vakif gibi sosyal yardim kurumlarinin hizmet kalitelerini SERVQUAL
Olcegi ile degerlendirmislerdir.

STK’larin toplumsal agidan éneminin (Njambuya, 2022) yaninda sunduklar hizmetin kalitesinin 6nemi ve degerine iliskin
(Miskolci vd., 2023; Nuaiiez Regueiro, 2020) literatiirde fazlaca ¢alismaya rastlansa da kurulus 6zelinde kalitenin nicel olarak
degerlendirildigi calisma sayisinin 6zellikle Tiirkge literatiirde kisitli oldugunu s6ylemek yanlis olmayacaktir. Mevcut literatiir,
SERVQUAL modelini genel olarak dernek, vakif, sosyal yardim kurumlar1 gibi genis gruplara veya spesifik olarak saglik
kurumlarina uygulamistir. Bu calisma, sadece tek bir STK’nin (Hayat Yolu Dernegi-HYD) hizmet kalitesini inceleyerek,
kuruma 6zel gliglii ve zayif yonleri ortaya koymayr amaglamaktadir. HYD, gida giivenligi, temiz igme suyu temini, barinma
kosullarinin iyilestirilmesi, saglik hizmetlerine erisimin artirilmasit ve egitim imkanlarmin gelistirilmesi gibi konulara
odaklanmaktadir (www.hayat-yolu.org). Dolayisiyla daha odaklanmis, genellikle proje bazli ve hayirseverlik temelli, spesifik
ihtiyaglara yonelik destek sunan ilgili dernegin hizmet kalitesini degerlendiren bu arastirma kurumsal 6zglinliik agisindan
literatiire katki saglayacaktir. Tek bir STK’ya odaklansa da arastirmadan elde edilecek sonuglar, ilgili dernegin faaliyet
gosterdigi Somali, Lijbnan, Urdiin, Yemen, Suriye, Filistin, Endonezya, Hindistan, Banglades, Mali, Sudan ve Cad gibi
ilkelerde (www.hayat-yolu.org) sundugu hizmet kalitesine yonelik ¢ikarimlarin saglanmasina da katki saglayabilecektir.
Nitekim T.C. Kalkinma Bakanliginin (2018), STK’lardaki hizmet kalitesine yonelik akademik alanda daha fazla calismaya
ihtiyac olduguna iliskin ¢agrisina cevap niteligi tasiyan bu arastirmanin; STK’lar tarafindan sunulan hizmet kalitesi araciligtyla
ozellikle toplumsal fayda ve sosyal sorumluluk alanlarinda etkili sonuglarin yaratilmasi konusundaki farkindagi da artiracagt
ongoriilmektedir.

2. YONTEM

Bu arastirma, Istanbul’da faaliyet gésteren HYD’nin yararlamicilarinin hizmet kalitesini SERVQUAL modeli ile
degerlendirmektedir. Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli, miisterilerin hizmete yonelik
beklentileri ile algiladiklar1 hizmet performansinin karsilastirilmasi ilkesine dayanmakta, hizmet kalitesini fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, duyarlilik, giivence ve empati olmak iizere bes boyutta ele almaktadir (Zygiaris vd., 2022). Beklenen hizmet ile
algilanan hizmet performansi arasindaki fark, bosluk analizi ile kesfedilmektedir. Bosluk analizi, hizmet kalitesinin her bes
boyutu i¢in yararlanicilarin algi puani (A) ile beklenti puani (B) arasindaki farki hesaplayarak elde edilen degeri SERVQUAL
Puani olarak ifade etmektedir (SERVQUAL Puan1 = Alg: puam - Beklenti puani) (Taber, 2018).

Bosluk analizine gore miisterinin bekledigi hizmet, algilanan hizmetin {izerindeyse kalite diizeyi, diisiik olarak degerlendirilir
ve memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet esitse miisteri tatmin olur ve kalite, kabul edilebilir
diizeydedir. Algilanan hizmet, beklenenin iizerindeyse; bu durum ideal kalite diizeyini temsil eder ve yiiksek memnuniyet
saglar (Parasuraman vd., 1988). Nitekim sunulan hizmetin miisteri beklentilerini ne 6l¢lide karsiladiginin bir gostergesi olan
hizmet kalitesinde iyi hizmet, Parasuraman vd. (1988)’ne gére miisteri beklentilerini tam olarak karsilayan veya asan hizmet
diizeyini ifade etmektedir. SERVQUAL modelinin bosluk analizine gére miisterinin beklentileri ile hizmet deneyimi arasindaki
iliski ve miisteri memnuniyet seviyeleri Sekil 1’de verilmektedir. SERVQUAL modelinde algi ve beklentiye iligskin bosluk
analizi, hizmet kalitesinin diizeyinin belirlenmesi, bosluklarin tamamlanmasi i¢in firsatlarin yakalanmasi, ¢esitli ve dnemli
stratejilerin gelistirilmesine yonelik ¢tkarimlar saglanabilmesi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Shurair ve Pokharel, 2019).

Sekil 1. Miisteri Hizmeti, Algilar ve Memnuniyet Iliskisi

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalarn Memnunivet Diizewi

— Beklenenden iyi —_—  » Yiiksek Derece Memnun

Hizmet Deneyimi Beklendigi Gibi ——» Memnun

Beklenenden Az —— » Memnun Degil

Kaynak: Ekin ve Cesur (2022:1199).
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Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeylerine iliskin degerlendirmelerin SERVQUAL modeli ile bosluk analizine gore
yapildig: bu arastirmada dlgek giivenilirligi igin Cronbach Alpha katsayis1 kullamlnustir. Hizmet kalitesi boyutlar: baglaminda
farklilik olup olmadig: hipotez testleri ile incelenmis; Wilcoxon Isaretli Siralar, Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H
Testi’nden faydalanilmigtir. Arastirma kapsaminda kurulan hipotezler asagida listelenmistir

H1: Hayat Yolu Dernegi’nde sunulan hizmetlere iligkin beklenen/algilanan hizmet kalitesi, cinsiyet degiskenine gére anlaml
bir farklilik gostermektedir.

H2: Hayat Yolu Dernegi’de sunulan hizmetlere iligkin beklenen/algilanan hizmet kalitesi, medeni durum degiskenine gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

H3: Hayat Yolu Dernegi’nde sunulan hizmetlere iliskin beklenen/algilanan hizmet kalitesi, 6grenim diizeyi degiskenine gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

H4: Hayat Yolu Dernegi’nde sunulan hizmetlere iliskin beklenen/algilanan hizmet kalitesi, gelir diizeyi degiskenine gore
anlaml bir farklilik gstermektedir.

HS5: Hayat Yolu Dernegi’de sunulan hizmetlere iliskin beklenen/algilanan hizmet kalitesi, yas degiskenine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Arastirma, Hayat Yolu Dernegi’nin hizmet kalitesine iliskin mevcut durumu tespit etme amact tasidigindan tarama modeli
niteligi tagimaktadir. Bilimsel arastirmalarda tarama modelleri, gegmis veya mevcut olan bir durumu var oldugu sekliyle
betimlemeyi amaglayan aragtirma yaklagimi olup; arastirmaya konu olan bireyi, nesneyi kendi kosullart i¢inde ve oldugu gibi
tanimlamaya ¢aligsmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:107).

2.1. Orneklem ve Veri Toplama

Aragtirmanin anakiitlesini STK’lardan hizmet alan yararlanicilar olusturmaktadir. Ana kiitle hacminin kesin olarak bilinmedigi
durumlarda Brinkman’a (2009: 51) gore %95 giiven diizeyi ve %5 hata pay1 ile minimum 384 kisilik 6rneklem yeterli kabul
edilmektedir. Buna karsilik, SERVQUAL 6lgegini gelistiren Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)’nin yaninda Sherestha ve
Bahadhur Ale (2019) ile Sharma (2016)’nin hizmet kalitesi arastirmalarinda 6érneklem hacmi 200 kisi ile sinirl tutulmustur.
Gunnoo ve Nunkoo (2014) ise 200’{in iizerindeki 6érneklem biiyiikliiklerinin SERVQUAL uygulamalar i¢in hem istatistiksel
anlamlilik hem de genellenebilirlik agisindan yeterli oldugunu belirtmektedir. Bu dogrultuda, basit tesadiifi 6rnekleme
yontemiyle (Ayaz ve Arakaya, 2017) ulasilan ve HYD’nden hizmet alan toplam 271 katilimci, bu arastirmanin 6érneklemini
olusturmaktadir.

Arastirmada veriler yapilandirilnug anket formu ile toplanmustir. Anket formu ii¢ kissmdan olusmaktadir. ik kisimda anketi
cevaplayan yararlanicilarin demografik 6zelliklerini igeren kisisel bilgiler yer almaktadir. Anketin ikinci ve {iglincii boliimiinde
Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 0l¢edi temel alinmis; hizmet kalitesinin bes boyutu (somut
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) ac¢isindan yararlanicilarin beklenen (11 madde) ve algilanan (11 madde)
hizmet kalitesini degerlendirecekleri 22 madde bulunmaktadir. Ankette beklenti ve algi degerlendirmeleri igin 5°1i Likert tipi
Oleek kullanilmustir (“1- Kesinlikle katilmiyorum” ... “5- Kesinlikle katiliyorum”). Anketler, HYD’den hizmet alan
yararlanicilara elden ve e-posta iizerinden dagitilmustir.

Veri toplama siirecine baglamadan arastirma ve anket uygulama siire¢lerinde etik kurallara uygunluk i¢in Kiitahya Dumlupinar
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Yayin Etigi Kurulu'ndan 27.01.2025 tarih ve Karar no: 2025/66 ile etik kurul izni
alimmigtir.

2.2. Veri Analiz Siireci

Anket aracilifiyla elde edilen veriler SPSS 26.0 progranu araciliftyla analiz edilmistir. Arastirmada toplanan verilerin analiz
stirecinde dlgek verilerinin dagilim 6zellikleri incelenmis, normal dagilim varsayiminin karsilanip karsilanmadigini belirlemek
amactyla Shapiro-Wilk ve Kolmogorov-Smirnov testleri uygulanmustir (Uysal ve Kilig, 2022:223). Shapiro-Wilk testi
sonucuna gore hizmet kalitesi beklenti 6lgegi icin (p = 0,01) carpiklik (skewness) = —0,066 ve basiklik (kurtosis) = 0,42
degerleri; algi dlgegi i¢in (p = 0.00) carpiklik (skewness) = —2.107 ve basiklik (kurtosis) = 5,45 degerleri elde edilmistir.
Tabachnick ve Fidell (2015), ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile +1,5 araliginda; Yazici ve Akyol (2021) ise +2 ile -2
araliginda normal dagilim gosterdigini kabul etmektedirler. Bulgulara gére hem beklenti hem de algi 6lgegi icin (p<0,05)
veriler, normal dagilimdan anlaml diizeyde farklilagmaktadir (Uysal ve Kilig, 2022). Bu nedenle, verilerin analizinde
parametrik olmayan (Wilcoxon Isaretli Siralar Testi, Mann-Whitney U Testi, Kruskal-Wallis H Testi) istatistiksel yontemler
kullanilmistir (Uysal ve Kilig, 2022).
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3. BULGULAR

HYD yararlanicilar i¢in uygulanan SERVQUAL 6lceginin giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha katsayisi 6lgek genelinde
0,91 olarak bulunmustur. Bu degerler, Taber (2018:1277-1278)’in belirttigi kabul edilebilir Cronbach alfa degeri olan 0,7 ve
iizerinde ve hatta giiclii tutarlilik (0,91-0,93) aralifindadir. Dolayisiyla arastirmada kullanilan dlgegin tutarli sonuglar
saglamada oldukga giivenilir oldugu sdylenebilmektedir.

Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Aragtirma kapsaminda elde edilen bulgularin anlamli ve gegerli bir sekilde yorumlanabilmesi i¢in, drneklemi olusturan
yararlamcilarin demografik 6zelliklerinin incelenmesi 6nem arz etmektedir. Bu baglamda arastirmaya katilan HYD
yararlamcilarinin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve gelir diizeylerinden olusan demografik 6zelliklerine iliskin
bulgular Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Yararlamcilarin Demografik Ozellikleri ve Dagilimi

Degisken Kategori (n) (%) Toplam (%)
Cinsiyet Erkek 147 54,2 54,2
Kadin 124 45,8 45,8
Toplam 271 100,0 100,0
Yas 18-25 42 15,5 15,5
26-35 68 25,1 25,1
36-45 66 24,4 24,4
46-55 60 22,1 22,1
56 ve tlizeri 35 12,9 12,9
Toplam 271 100,0 100,0
Medeni Durum Evli 208 76,8 76,8
Bekar 63 23,2 23,2
Toplam 271 100,0 100,0
Egitim Durumu Ikogretim 141 52,0 52,0
Lise 43 15,9 15,9
On lisans 47 17,3 17,3
Lisans 31 11,4 11,4
YL / Doktora 9 3,3 3,3
Toplam 271 100,0 100,0
Gelir Diizeyi 0 TL - 16.999 TL 159 58,7 58,7
17.000 TL — 34.999 TL 67 24,7 24,7
35.000 TL ve tizeri 45 16,6 16,6
Toplam 271 100,0 100,0

Arastirmaya katilan yararlanicilarin %54,2°si erkek, %45,8’1 kadin olup, ¢cogunlugunun (%76,8) evli ve ilkdgretim mezunu
(%52,0) oldugu dikkat ¢cekmektedir. Farkli yaslarda yararlanicinin aragtirmaya konu dernekten hizmet aldigi ve biiyiik bir
cogunlugunun (%58,7) diisiik gelir diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

Bosluk Analizine iliskin Bulgular

Yararlanicilarin hizmete iliskin beklenti (B) ve algi (A) puanlari, 6lgekteki her bir hizmet kalitesi boyutuna bagli alt maddeler
i¢in hesaplanmis, puanlar arasindaki farklarin belirlenmesi ile SERVQUAL Puanlarn elde edilmistir (SERVQUAL Puani =
Alg1 puani-Beklenti puam). Olgekteki hizmet kalitesine ait boyut ve maddelerin algilanan (A) ve beklenen (B) ortalama
degerleri ile SERVQUAL puanlari Tablo 2’de sunulmustur.

SERVQUAL bosluk analizine gore, miisteri beklentileri ile algilanan performans arasinda énemli bosluklar bulunmaktadir
(Tablo 2). Giiven boyutu disindaki tiim hizmet boyutlarina iliskin ortalama SERVQUAL puanlarinin negatif degerler almasi,
yararlanicilarin hizmetten bekledikleri kalite diizeyinin tam olarak karsilanamadigim gostermektedir. Fiziksel Ozellikler
boyutunda en yiiksek hizmet kalitesi boslugu (-0,11) tespit edilmis; bu boyut altinda 6zellikle “modern ekipman” (-0,18) ile
“materyallerin estetigi” (-0,12) maddelerinde kalite agiginin yiliksek oldugu goriilmektedir. Empati boyutunda elde edilen
ortalama boslugun (—0,06) temel belirleyicilerinin “uygun calisma saatleri” (-0,11) ile “elinden geleni yapma” (-0,13)
maddeleri oldugunu belirtilebilmektedir. Giivenirlik (—0,03) ve Heveslilik (—0,05) boyutlarinda da diisiik diizeyde bosluklar
goriilmektedir. Ote yandan hizmet kalitesine iliskin Giiven boyutu, istisnai bir sekilde pozitif SERVQUAL puam (0,02)
sergileyerek yararlanicilarin kalite beklentilerinin {izerinde bir performans sergilemektedir. Bu boyutta yer alan “saygili
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davranig” (0,04) ve “sorular bilgiyle cevaplama” (0,03) gibi unsurlar, miisteri beklentilerini asan bir alg1 diizeyine isaret
etmektedir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Beklenti ve Alg1 Diizeylerinin Karsilastirilmasi: SERVQUAL Puanlan

Boyutlar Sorular Ortala Ortalama SERVQUAL Puam Boyut Ortalama
ma (A) (B) (A-B) SERVQUAL Puam
l_'fiziksel Modern ekipman 3,81 3,99 -0,18 -0,11
Ozellikler Mekanin gorsel 3,94 4,05 -0,11
cekiciligi
Calisanlarin temiz 3,95 3,99 —-0,03
gOrinimi
Materyallerin estetigi 3,91 4,03 -0,12
Toplam - 0,44
Giivenirlik Verilen sozleri tutma 3,99 4,08 —0,08 —0,03
Problemlere ilgi 4,02 3,94 0,08
gosterme
Ilk seferde dogru 3,95 4,00 -0,05
sunum
Vaat edilen hizmetin 3,92 4,01 -0,09
zamani
Kayitlarin dogrulugu 3,96 3,98 —-0,02
Toplam —-0,16
Heveslilik Hizmet zamanmim 3,91 3,99 -0,08 -0,05
bildirme
Hizl ve etkili hizmet 3,98 3,98 0,00
Yardim istekli olma 3,94 4,03 -0,09
Talepleri karsilama 3,96 3,98 -0,02
yeterliligi
Toplam -0,19
Giiven Hizli yanit verme 3,94 3,95 -0,01 +0,02
Giiven duygusu 3,98 3,97 0,01
yaratma
Saygili davranig 4,00 3,96 0,04
Sorulari bilgiyle 3,96 3,93 0,03
cevaplama
Toplam -0,08
Empati Bireysel ilgi 3,96 3,97 -0,01 —0,06
Uygun ¢aligma 3,89 4,00 -0,11
saatleri
Elinden geleni yapma 3,92 4,05 -0,13
Ozel ihtiyaglar: 3,96 3,98 -0,02
anlama
Kendini 6zel 3,94 3,98 -0,04
hissettirme
Toplam 0,31
Genel
Ortalama 3,95 3,99 0,05 0,05

Katilimeilarin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve alg: diizeyleri arasinda farklilik olup olmadig: arastirilmistir. Bes hizmet
boyutu altinda yer alan maddelerin grup i¢i farkhiliklar1 Wilcoxon Isaretli Siralar Testi ile analiz edilmis, bulgular Tablo 3’te
sunulmustur.
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Tablo 3. Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlarina Yonelik Beklenti ve Algi Diizeylerinin Karsilastirilmast

Boyut Madde Z p Fark
Fiziksel Ozellikler Modern ekipman 2,712 0,007* Evet
Mekanin gorsel cekiciligi -1,336 0,182 Hayir
Caliganlarin temiz goriiniimi -0,607 0,544 Hayir
Materyallerin estetigi -1,930 0,054 Hayir
Giivenirlik Verilen sozleri tutma —-1,481 0,139 Hayir
Problemlere ilgi gosterme —1,245 0,213 Hayir
Ilk seferde dogru sunum -0,956 0,339 Hayir
Vaat edilen hizmetin zamani —-1,551 0,121 Hayir
Kayitlarin dogrulugu —0,335 0,738 Hayir
Heveslilik Hizmet zamanini bildirme —1,089 0.276 Hayir
Hizli ve etkili hizmet 0,012 0.991 Hayir
Yardim istekli olma -1,471 0.141 Hayir
Talepleri kargilama yeterliligi —0,313 0.754 Hayir
Giiven Hizl yanit verme -0,222 0,824 Hayir
Giiven duygusu yaratma —0,602 0,547 Hayir
Saygili davranig -0,489 0,625 Hayir
Sorulari bilgiyle cevaplama —0,147 0,883 Hayir
Empati Bireysel ilgi 0,147 0,883 Hayir
Uygun ¢aligma saatleri —-1,821 0,069 Hayir
Elinden geleni yapma -2,097 0,036* Evet
Ozel ihtiyaglar anlama —0,318 0,750 Hayir
Kendini 6zel hissettirme —-0,633 0,527 Hayir
*<0,05

Tablo 3’e gore yalnizca Fiziksel 6zellikler boyutu altindaki “Modern ekipman” ile Empati boyutu altindaki “Elinden geleni
yapma” maddelerinde yararlamcilarin algi ve beklenti diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark g6zlenmistir
(p <0,05). Hizmet boyutlar1 altindaki diger tiim maddelerde beklenti ve algi puanlari arasinda anlamli bir fark tespit
edilmemistir (p> 0,05).

Yararlanicilarin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilari arasindaki farklar da incelenmistir.
Cinsiyet degiskenine gore hem beklenen ve hem de algilanan hizmet kalitesinde anlamli bir farklilik olup olmadigi Mann-

Whitney U testi ile analiz edilmistir (Tablo 4).

Tablo 4. Beklenen Hizmet Kalitesinin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Cinsiyet Acismdan Farklihigima liskin Sonuclar

Boyut Cinsiyet N Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Ortalama U p Ortalama U p
Fiziksel Ozellikler Erkek 147 3,943 8490,0 0,32 3,882 8530,5 0,35
Kadin 124 3,988 3,937
Toplam Ortalama 3,964 3,907
Giivenirlik Erkek 147 3,996 8986,5 0,84 4,005 8289,5 0,19
Kadin 124 3,983 3,932
Toplam Ortalama 3,990 3,972
Heveslilik Erkek 147 3,942 7963,0 0,07 3,925 8273,5 0,18
Kadin 124 4,000 3,979
Toplam Ortalama 3,969 3,949
Giiven Erkek 147 3,958 8462,0 0,30 3,961 8205,0 0,14
Kadin 124 3,986 4,010
Toplam Ortalama 3,971 3,984
Empati Erkek 147 3,959 8640,0 0,45 3,923 8467,0 0,30
Kadin 124 3,983 3,954
Toplam Ortalama 3,970 3,938

<0,05
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Tablo 4, beklenen hizmet kalitesinde cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmadigini (p>0,05); erkek ve kadin
yararlamcilarin hizmet kalitesine dair benzer beklentilere sahip olduklarini ortaya koymaktadir. Benzer sekilde algilanan hizmet
kalitesi agisindan kadin ve erkek yararlanicilar arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark bulunmamaktadir (p>0.05). Her ne
kadar bazi boyutlarda kadinlarin ortalama puanlar1 erkeklerden yiiksek goriinse de (6rnegin Gliven boyutunda kadinlar x =
4,010; erkekler x = 3,961), bu farklar anlamli diizeye ulasmamistir. Bulgulara gore arastirmamn H: hipotezi reddedilmis,
HYD’nde sunulan hizmete iligkin hem algilanan hem de beklenen kalite diizeyi cinsiyete gore farklilik gdstermemektedir.

Medeni durum degiskenine gore yararlanicilarin hem beklenen ve hem de algilanan hizmet kalitesine iligkin farkliliklarin
Mann-Whitney U testi sonuglart Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Beklenen Hizmet Kalitesinin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Medeni Durum A¢isindan Farkliigna Iligkin
Sonuglar

Boyut Medeni Durum N Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Ortalama U p Ortalama U p

Fiziksel Ozellikler Evli 208 3,966 6379,0 0,74 3,919 6322,5 0,66
Bekar 63 3,956 3869

Toplam Ortalama 3,964 3,907

Giivenirlik Evli 208 3,998 5941,0 0,25 3,976 6329,5 0,67
Bekar 63 3,963 3958

Toplam Ortalama 3,990 3,972

Heveslilik Evli 208 3,982 5809,0 0,16 3,967 5931,0 0,24
Bekar 63 3,925 3892

Toplam Ortalama 3,969 3,949

Giiven Evli 208 3,992 5447,5 0,04* 4,020 54245 0,03*
Bekar 63 3,902 3862

Toplam Ortalama 3,971 3,984

Empati Evli 208 3,980 5977,5 0,28 3,966 5773,0 0,14
Bekar 63 3,936 3,844

Toplam Ortalama 3,970 3,938

*0<0,05

Tablo 5’e gore Giiven boyutu disindaki tiim kalite boyutlarinda yararlanicilarin medeni durumuna gore hem algilanan hem de
beklenen hizmet kalitesi degismemektedir (p>0,05). Giiven boyutunda hem beklenen hem de algilanan hizmet kalitesine iligkin
evli ve bekar yararlanicilar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir (beklenen hizmet kalitesi p = 0,04; algilanan hizmet
kalitesi p = 0,03). Bu durum, sunulan hizmete iliskin giiven boyutu agisindan evli yararlanicilarin bekledikleri ve algiladiklari
hizmet kalitesinin daha yiiksek olduguna isaret etmekte ve fakat genel olarak medeni durumun hizmet kalitesi beklenti ve
algilart tizerinde sinirl bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Giiven boyutu disinda diger hizmet kalitesi boyutlari igin H2
hipotezi reddedilmistir.

Yararlanicilarin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarmin egitim diizeylerine gére anlamli bir sekilde farklilasip
farklilasmadigim belirlemek amactyla Kruskal-Wallis H testi uygulanmus; elde edilen bulgular Tablo 6’da sunulmustur.
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Tablo 6. Beklenen Hizmet Kalitesinin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Egitim Diizeyi A¢isindan Farklihgina Hiskin Sonuglar

Boyut Egitim N Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Diizeyi Ortalama e sd p Ortalama e sd p
Ikogretim 141 3,935 5,558 4 0,23 3,886 8,228 4 0,08
Fiziksel Ozellikler ;- Ve 3.073 T 3012
On lisans 47 3,986 3,909
Lisans 31 4,048 4,056
YL/Doktora 9 3,958 3,694
Toplam Ortalama ] 3,964 3,907
Ik gretim 141 3,987 0,625 4 0,96 3,940 2,201 4 0,69
Giivenirlik Lise 43 3,974 3981
On lisans 47 3,995 4,017
Lisans 31 4,000 3,993
YL/Doktora 9 4,055 4,111
Toplam Ortalama 3,990 3,972
Ikogretim 141 3,976 1,341 4 0,85 3,943 2,133 4 0,71
Heveslilik Lise 43 3,979 3,995
On lisans 47 3,948 3,940
Lisans 31 3,945 3,896
YL/Doktora 9 4,000 4,066
Toplam Ortalama 3,969 3,949
Ikogretim 141 3,955 6,955 4 0,13 3,966 10,397 4 0,03*
Giiven Lise 43 3,988 3945
On lisans 47 3,907 3,900
Lisans 31 4,091 4,204
YL/Doktora 9 4,055 4,111
Toplam Ortalama 3,971 3,984
Ikogretim 141 3,972 489 4 0,29 3,912 2,590 4 0,62
Empati Lise 43 3,883 3,934
On lisans 47 3,995 3,923
Lisans 31 4,045 4,083
YL/Doktora 9 3,955 3,933
Toplam Ortalama 3,970 3,938
*<0,05

Tablo 6, yararlanicilarin hizmet beklentilerinin, egitim diizeylerine gore farklilasmadigim gostermektedir (p>0,05). HYD
yararlamcilarinin hizmet kalitesine iligkin beklentileri, egitim diizeyinden bagimsiz olarak benzerlik gostermekte; beklenen
hizmet kalitesi i¢in tiim kalite boyutlar1 i¢in H3 hipotezi kabul edilmistir. Bu durum algilanan hizmet kalitesi i¢in de kismen
olup Giiven boyutu agisindan algilanan hizmet kalitesi egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermektedir (p=0,03<0,05). Giiven boyutunda en yiiksek ortalama puan yiiksek lisans/doktora mezunlarina (X =4,111) ait
olup ayni boyutta 6n lisans mezunlar1 en diisiik ortalamaya (x = 3,900) sahiptir. Bu durum, egitim diizeyi arttikca hizmet
saglayictya yonelik giiven algisinin artabilecegini gostermektedir. Algilanan hizmet kalitesine iliskin Giliven boyutu disinda
diger tiim hizmet kalitesi boyutlar1 i¢in H3 hipotezi reddedilmistir.

Hizmet kalitesine yonelik yararlanicilarin beklenti ve algilarinin gelir diizeylerine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal-Wallis H testi sonuglar1 Tablo 7’°de sunulmustur.



DUMLUPINAR UNIVERSITESI IIBF DERGISI/ DUMLUPINAR UNIVERSITY JOURNAL OF FEAS 1 1

Tablo 7. Beklenen Hizmet Kalitesinin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Gelir Diizeyi Agisindan Farkliligina Iliskin Sonuclar

Gelir Seviyesi Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyut (TL) N X X
Ortalama sd p Ortalama sd p
Fiziksel 0-16999 159 3,935 3,679 2 0,15 3,844 7,895 2 0,01*
Ozellikler 17000-34999 67 3,998 3,966
35000 ve tizeri 45 4,013 4,044
Toplam Ortalama 3,964 3,907
Giivenirlik 0-16999 159 3,987 1,759 2 0,41 3,969 1,618 2 0,44
17000-34999 67 3,970 3,943
35.000 ve iizeri 45 4,031 4,022
Toplam Ortalama 3,990 3,972
Heveslilik 0-16999 159 3,971 0,065 2 0,96 3,934 0,149 2 0,92
17000-34999 67 3,967 3,967
35000 ve tizeri 45 3,964 3,977
Toplam Ortalama 3,969 3,949
Giiven 0-16999 159 3,930 6,341 2 0,04* 3,937 5,188 2 0,07
17000-34999 67 4,029 4,014
35000 ve tizeri 45 4,025 4,103
Toplam Ortalama 3,971 3,984
Empati 0-16999 159 3,947 2,340 2 0,31 3,888 5,004 2 0,08
17000-34999 67 3,994 3,985
35000 ve tizeri 45 4,015 4,044
Toplam Ortalama 3,970 3,938

#<0,05

Tablo 7°de elde edilen bulgulara gore, yalnizca Giiven boyutunda kalite beklentisinin gelir diizeyi agisindan anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (p = 0,04 <0,05). Gelir diizeyi 17.000 TL ve iizeri olan yararlanicilarin hizmet kalitesi beklentilerinin
yiiksek oldugu dolayisiyla gelir diizeyi arttikga hizmet kalitesinde giiven beklentisinin de yiikseldigine isaret etmektedir.
Beklenen hizmet kalitesi agisindan Giiven boyutu disindaki boyutlar i¢in H4 hipotezi reddedilmistir. Tablo 7’deki algilanan
hizmet kalitesine iliskin sonuglar, yalmzca Fiziksel Ozellikler boyutunda farklilagmaktadir. Bu boyutta hizmet kalitesi algist
gelir diizeyine gore anlamli bir farklilik gostermekte (p = 0,01< 0,05); algilanan hizmet kalitesi ortalamasi gelir diizeyi arttik¢a
yiikselmektedir. Diger boyutlar olan Giivenirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati i¢in anlamli bir fark tespit edilmemistir (p>
0,05). Algilanan hizmet kalitesi agisindan Fiziksel 6zellikler boyutu digindaki boyutlar i¢cin H4 hipotezi reddedilmistir.

Yararlanicilarin hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin ve algilarmin yas gruplarina gére anlamli diizeyde farklilasip
farklilagsmadigini belirlemek amaciyla Kruskal-Wallis H testi uygulanmistir (Tablo 8).

Tablo 8. Beklenen Hizmet Kalitesinin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Yas Gruplar Agisindan Farkliigina Iliskin Sonuclar

Boyut Yas N Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Sira e sd p Sira e sd p
Ortalamasi Ortalamasi

18-25 42 4,008 2,281 4 0,68 3,940 0,573 4 0,96
Fiziksel Ozellikler 2635 68 3,981 3915

36-45 66 3,941 3,871

46-55 60 3,937 3,904

56 ve tistii 35 3,964 3,928
Toplam Ortalama 3,964 3,907

18-25 42 3,973 5,167 4 0,20 3,947 5,041 4 0,28
Giivenirlik 26-35 68 4,022 4,000

36-45 66 3,922 3,887

46-55 60 4,018 4,013

56 ve tistii 35 4,028 4,034
Toplam Ortalama 3,990 3,972

18-25 42 4,004 5,607 4 0,23 3,971 3,302 4 0,50
Heveslilik 26-35 68 3,952 3,976

3645 66 3,918 3,869
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46-55 60 4,015 3,976

56 ve tistii 35 3,977 3,977
Toplam Ortalama 3,969 3,949

18-25 42 3,980 1,414 4 0,84 3,865 6,105 4 0,19
Giiven 26-35 68 3,948 4024

36-45 66 3,947 3,919

46-55 60 3,980 4,027

56 ve tistil 35 4,033 4,095
Toplam Ortalama 3,971 3,984

18-25 42 3,911 3,105 4 0,54 3,895 3964 4 0,41
Empati 26-35 68 3,986 3,911

36-45 66 3,947 3,887

46-55 60 3,990 3,993

56 ve tistil 35 4,017 4,040
Toplam Ortalama 3,970 3,938

Kruskal-Wallis H testi sonuglarina gore (Tablo 8) beklenen hizmet kalitesi agisindan yas gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark bulunmamustir (p>0,05). Bu durum, hizmet kalitesine iliskin beklentilerin yas degiskeninden etkilenmedigini,
farklt yas gruplarindaki bireylerin benzer hizmet kalitesi beklentilerine sahip oldugunu gostermektedir. Algilanan hizmet
kalitesi agisindan da benzer sonuglar elde edilmis olup HYD’nde sunulan hizmetin algilanan kalitesi, yas gruplart arasinda
anlaml bir sekilde farklilasmamaktadir. Dolayisiyla, farklt yas gruplarinin hizmet kalitesi algilarinin benzer diizeyde oldugu
sOylenebilmekte hem beklenen hem de algilanan hizmet kalitesi i¢in H5 hipotezi reddedilmektedir.

4. TARTISMA ve SONUC

Bu arastirma Istanbul ilinde faaliyet gosteren bir STK’da sunulan hizmetin kalitesinin, yararlanicilarin beklenti ve algilar:
arasindaki fark {izerinden degerlendirilmesini amaglamis ve SERVQUAL modeli temelinde analiz etmistir. Elde edilen
bulgular fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlarinda hizmet kalitesi bosluklarimin bulundugunu, STK’ nin
sundugu hizmetin yararlanici beklentileriyle tam olarak 6rtiismedigini ortaya koymaktadir. Ozellikle Fiziksel Ozellikler boyutu
ve bu boyutun altindaki tiim maddelere iliskin algilanan hizmet kalitesinin, yararlanicilarin beklenti diizeylerinin altinda olmast;
STK’nin hizmet sunum alanlarimn fiziksel altyap: agisindan iyilestirilmesi gerektigine isaret etmektedir. Bu baglamda,
STK'larin hizmet ortamlarin1 daha modern ve profesyonel hale getirmeleri, yararlanict algisin1 olumlu yonde etkileyecektir.
Her ne kadar Sagiroglu ve ark. (2024) ¢aligmalarinda fiziksel 6zelliklerin en diisiik 5neme sahip kalite boyutu oldugu sonucuna
ulagsalar da Leni vd. (2018) ilgili hizmet boyutunun miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif bir etkisi oldugunu kanitlamislardir.

Fiziksel ozellikler boyutuna benzer sekilde Empati, Giivenilirlik, Heveslilik boyutlarinda genel anlamda STK’nin
yararlamcilarin beklentilerini karsilayamadigini sylemek yanlis olmayacaktir. Cesitli STK’lar {izerinde yaptiklar: caligmada
Kipgak vd. (2019) ile Abu Jadayil vd. (2019) benzer sonuglara ulagsmis, sosyal yardimlara iliskin hizmet kalitesinin yeterli
olmadigindan bahsetmislerdir. Bu durum genel olarak STK’larin hizmet kalitesinde eksiklikler yasadigini, daha nitelikli ve
yararlanici odakli hizmet sunumlari igin yapisal ve islevsel reformlara ihtiya¢ duyuldugunu gostermektedir.

Aragtirmaya konu STK 6zelinde, hizmet kalitesine iligkin giiven boyutu, yararlanicilar tarafindan gorece daha olumlu
degerlendirilmistir. Abu Jadavil (2019) ¢alisma sonuglari ile ¢elisen bu bulgu, Akman ve Kopuz’un (2020) ¢alisma sonuglariyla
ortiigmektedir. Hizmetin giiven boyutunun, kalite agisindan énemli bilesenlerden biri oldugu (Sagiroglu ve ark., 2024) goz
oniine alindiginda, bu durum ilgili STK agisindan sevindirici olabilecektir. Ayrica STK’nin toplumsal cinsiyet veya yas ayrimi
gozetmeksizin esitlik¢i ve benzer bir hizmet anlayist benimsedigi diisiiniilebilmektedir; ¢linkii yararlanicilarmin hizmet
kalitesine iligkin hem beklentilerinin hem de algilarinin demografik 6zelliklerine gére biiyiik oranda farklilasmadig: elde edilen
bulgular arasinda yer almaktadir. Literatiirde de yararlanicilarin cinsiyet, egitim diizeyi ve yas durumlarina gére hizmet
kalitesine yonelik beklentilerinin degismedigi sonucuna ulagan ¢alismalara rastlanmaktadir (Yiiksel, 2022). Diger taraftan
medeni durum ve gelir diizeyine gore yararlanicilarin giiven boyutunda hizmet kalitesinden beklentileri anlamli olarak
farklilagsmakta; evli ve yiiksek gelire sahip yararalanicilarin hizmet kalitesinde giiven beklentisinin arttig1 dikkat cekmektedir.
Yararlanicilarin medeni durumlart ve egitim diizeylerine gore giiven boyutuna iliskin hizmet algisi da anlamh sekilde
farklilasmaktadir. Bu durum, egitim diizeyi yiiksek ve evli bireylerin daha kalic1 sosyal iliskiler kurma egiliminde olma ve
giiven temelli hizmetlerden daha fazla etkilenme ihtimaline isaret etmektedir (Tiftikgi, 2020). Ozdemir (2019) de galismasinda
egitim diizeyi arttikga hizmet kalitesi algismim olumlu yonde degistigini belirtmektedir. Ozellikle lisans ve {izeri egitim
diizeyine sahip yararlanicilarin, giiven boyutundaki yiiksek algilari; bilgi diizeyi arttikca profesyonellik, seffaflik ve hesap
verebilirlige verilen 6nemin arttigin1 gostermektedir. Benzer sekilde yararlanicilarin gelir diizeylerinin, hizmetin fiziksel
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ozelliklerine iliskin kalite algisim degistirmesi ekonomik durumlarina gore yararlamcilarin farkli hizmet standartlari
beklentisinde olabilecegini gdstermekte, hizmetin kisisellestirilmesi gerekliligine isaret etmektedir.

Tlgili STK da sunulan hizmet kalitesi agisindan problemlere ilgi gésterme konusunda yararlanici algisinin beklentiyi asmast,
STK ¢alisanlarimin sorun ¢6zme yaklagimlarinin olumlu algilandigini gostermektedir. Fakat buna karsin hizmetin zamaninda
sunulmamasi, yardim etme istekliligi, hizmet zamanlamasi, elinden geleni yapma gibi faktdrler hentiz gelistirilmeye agik STK
eksikleri olarak dikkat ¢ekmektedir. Dolayistyla hizmet siirekliligi ve taahhiit yonetiminin etkili sekilde saglanmasi, bireysel
farkliliklara duyarlilik gosteren ve insan odakli hizmet anlayisinin daha sistematik hale getirilmesi ilgili STK i¢in énemli
¢ikarimlar arasinda yer almaktadir. STK ¢alisanlarinin daha proaktif ve kararli bir hizmet sunum yaklagimina yonlendirilmesi
ve buna iligkin egitim ve motivasyon programlari hem ¢alisan hem yararlanict memnuniyetinin artirilmasina iliskin oneriler
arasindadir. Bununla birlikte, personel egitimi yoluyla empati becerilerinin artirilmasi, seffaflik politikalarinin gliglendirilmesi
ve giivene dayali uygulamalarin siirdiiriilebilir kilinmas: gerekmektedir. Ayrica, demografik ve sosyoekonomik degiskenlerin
bazi hizmet boyutlarinda anlamli etkiler yarattig1 g6z oniinde bulundurularak, hedef gruplara 6zel stratejiler gelistirilmesi de
kullanict memnuniyetini ve sadakatini artiracaktir.

Hizmet kalitesi, STK lar agisindan yalnizca bir operasyonel basari 6l¢iitii degil, ayn1 zamanda yararlanici memnuniyeti, sosyal
etki ve toplumsal gilivenin insasinda kritik bir faktordiir. Tatmin edici hizmet kalitesi kullanici memnuniyetini, bu memnuniyet
ise kullanic1 sadakatini beraberinde getirmektedir (Islam vd., 2021). STK 'larin goniilliiliik, bagis, sosyal hizmet gibi ¢ok boyutlu
ve insana dokunan faaliyetleri, klasik hizmet sektorlerinden farkli dinamikler barindirmakta; dolayisiyla bu tiir kuruluslara
uygulanacak kalite 6lgme modellerinin, 6zellestirilmis ve baglama duyarli olmasi gerekmektedir. Bu baglamda elde edilen
arastirma bulgulart hem ilgili STK hem de benzer hizmet sunan STK’lara yonelik stratejik planlamalarda rehber niteligindedir.
STK o6zelindeki yoneticilerine, hangi boyutta (giivence, empati vb.) yatirim yapmalar1 gerektigini net bir sekilde gosteren
dogrudan, uygulanabilir ve stratejik Oneriler sunarken benzer faaliyette bulunan STK’lar i¢in pratik bir yol haritast
olusturmaktadir. Daha da 6nemlisi bu aragtirma STK’larin hizmet kalitesinin tiim boyutlarina iligkin farkindaliklarinin
artirilmasi ve akademik literatiirde birikimine katki saglanmasi agisindan 6nem tagimaktadir.
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