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OZET

Arastirmada Sivas Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerin il smirlar
icerisinde ikamet eden vatandaglar i¢cin memnuniyet diizeyinin arastirilmasi
amaclanmistir. Bu amag dogrultusunda Belediye Hizmetleri Memnuniyeti Olgegi
gelistirilmistir. Gelistirilen Olgegin Yapisal Esitlik Modeli ¢er¢evesinde sinanmasi ve
hizmet alanin kisilik 06zelliklerinin  hizmetlerin  kalitesinin  Olgiilmesinde ve
degerlendirilmesinde goreceli sonuglar dogurup dogurmadiginin  belirlenmesi
amaglanmistir. Arastirmanin hedef evreni, Sivas’ta ikamet eden 18 yas istii tiim
vatandaslar olarak belirlenmistir. Ancak s6z konusu evrenin tiimiine ulagsmanin gii¢liigii
g6z Onilinde bulundurularak evren icerisinden kolayda 6rnekleme teknigi ile belirlenen

346 kisi orneklem olarak sec¢ilmistir.

Yapilan acimlayict faktor analizinde Olgegin 6 faktorli yapisinin oldugunun
tespit edilmis ve ardindan yapisal esitlik modeli araciligi ile dogrulayici faktor
analizinde Olgegin 6 faktorlii yapisi teyit edilmistir. Gelistirilen Olgekteki faktorler
Genel Hizmet Cergevesi”, “Tedbir, Koruma ve Ekonomik Gelisim Hizmetleri”, “Peyzaj
Hizmetleri”, “Sosyal Alan Hizmetleri”, “Geri Kazanim ve Saglik Hizmetleri” ve “Acil
Durum Hizmetleri” olarak isimlendirilmistir. Sonraki asamada gergeklestirilen
giivenirlik analizi sonucuna gore, 6lcek geneli ve faktorlerine ait sonuglarin 0,700’iin
izerinde olmasina bagli olarak dlgegin yiiksek derecede i¢ giivenilirlige sahip oldugu

tespit edilmistir.

Olgek faktodrlerine ait betimleyici istatistiklerde dlgegin tiim alt1 faktorii icin de
sehir sakinlerinin kararsiz kaldigi genellemesi yapilmistir. Genel hizmet cergevesi,
peyzaj hizmetleri, sosyal alan hizmetleri, geri kazanim ve saglik hizmetleri ve acil
durum hizmetlerinin yasa gore farklilastigi tespit edilmistir. Egitim seviyesine gore
peyzaj, sosyal alan hizmetleri, geri kazanim ve saglik hizmetleri ve acil durum
hizmetlerinde farklilasmalar bulunmustur. Gelistirilen 6lgegin alti faktdriin tiimiiniin
katilmcilarin  meslegine gore farklilastigi goriilmiistiir. Bununla birlikte Sivas
Belediyesi tarafindan sunulan genel hizmet ¢ercevesi, peyzaj hizmetleri ve acil durum
hizmetlerinden  duyulan memnuniyet katilimcilarin  gelir  diizeyine  gore

farklilasmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, memnuniyet, Sivas Belediyesi, Yapisal

Esitlik Modeli, 6lgek gelistirme.
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ABTRACT

It was aimed to investigate thesatisfaction level of the services provided by the
Municipality of Sivas for the residents residing within the provincial boundaries of the
province. For this purpose, the Municipal Services Satisfaction Scale was developed. It
Is aimed to test the developed scale within the framework of the Structural Equation
Model and to determine whether the personality traits of the service area have relative
results in measuring and evaluating the quality of the services. The target universe of
the study was all citizens over 18 who reside in Sivas. However, taking into
consideration the difficulty of reaching the whole of the universe, 346 persons
determined by simple sampling technique within the universe were chosen as the

sample.

In the explanatory factor analysis, it was determined that the scale had 6 factorial
structure and then the factorial structure of scale was confirmed in confirmatory factor
analysis through the structural equation model. Factors in the measure being developed
are called "General Service Framework", "Protection, Protection and Economic
Development Services", "Landscape Services", "Social Field Services", "Recovery and
Health Services" and "Emergency Services". According to the reliability analysis
conducted at the next stage, it was determined that the scale has a high degree of
internal reliability depending on whether the scale is large and the results of the factors

are over 0.700.

In the descriptive statistics of the scale factors, an overall generalization of the
urban residents was made unavailable for all six factors of the scale. It has been
determined that general service framework, landscape services, social area services,
recycling and health services and emergency services differ according to age. According
to education level, there are differences in landscape, social area services, recuperation
and health services and emergency services. All six factors in the scale of development
were found to differ according to the occupation of the participants. However,
satisfaction with the general service framework, landscape services and emergency
services offered by the Municipality of Sivas varies according to the level of income of

the participants.

Key words: Service quality, satisfaction, Sivas Municipality, Structural

Equation Model, scale development.
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GIRIS

Ulkelerin ekonomileri igerisinde dnemli yere sahip olan hizmetlerin siirekli
bliyiimesi ve g¢esitlenmesi, hizmet veren isletmeler arasindaki rekabetin daha da
artmasina neden olmustur. Bu isletmelerin rekabet eder bir konumda ve giiclii
olabilmesi i¢in de kaliteli hizmet verilmesi sarttir. Kalite, rekabette anahtar rolii
iistlenmektedir. Ayrica hizmet isletmelerinde is giicliniin yogun olmasi, insan unsuruna
olan ihtiyacin ve bunun oneminin ¢ok biiyiik boyutlarda olmasi, buna bagli olarak da
hizmete ait performanslarin her an degisme ihtimalini bulunmasi tarzi nedenler

yiiziinden kalite, hizmet isletmeleri agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Yurttasglarin istek ve beklentilerine gore verimli ve etkin {iriin ve hizmet sunan
birimler olan belediyeler acisindan da sunulan hizmetlerde saglanacak kalite dnemlidir.
Belediyeler agisindan bakildig1 zaman kaliteyi, belediyenin faaliyetlerinin her yoniine
etkisi olan siirekli bir islev, hizmetlerin vatandaslarin beklentilerini karsilamada

konusundaki uygunlugu seklinde tanimlamak miimkiindiir.

Belediye hizmetlerinde kalitenin ylikseltilmesi hizmetlerin etkin ve verimli
olarak amaca uygun yerine getirilmesi yerel yonetimlerin en énemli gorevlerindendir.
Ogrenmenin 6neminin her gegen giin daha ¢ok artti31, bilginin stratejik kaynak olarak
degerlendirildigi, teknoloji kaynakli degisim ve gelisimin hiz kazandig1 giliniimiizde,
insanlarin beklentilerinde hizli bir degisim siireci yasanmaktadir. Yerel yOnetimler
insanlarin beklentilerindeki bu hizli degisime yetismek ve hizmetlerini, kamu yararini
g6z onlinde tutarak etkin, verimli ve hizli ¢aligabilen bir sistem haline getirebilmek i¢in

bilgi temelli hizmet siirdiirmek zorunda kalmaktadirlar.

Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin memnuniyet derecesinin
Olctilebilmesi ve diizenleyici faaliyetler gelistirerek yurttas odakli bir hizmet sunumu
icin hizmet kalitesinin bilimsel olarak Olgiilmesi gerekmektedir.Hizmet kalitesini
O0lecmek icin Servperf Hizmet Kalitesi Modeli, Algilanan Toplam Kalite Modeli,
Perakende Hizmet Kalitesi Modeli (DTR), Servqual Hizmet Kalitesi Modeli gibi

modeller kullanilmaktadir.

Arastirmada Sivas Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerin il smirlar

icerisinde ikamet eden vatandaglar i¢in memnuniyet diizeyinin aragtirilmasi



amaclanmistir. Bu amag dogrultusunda Belediye Hizmetleri Memnuniyeti Olgegi
gelistirilmistir. Gelistirilen Olgegin Yapisal Esitlik Modeli ¢er¢evesinde sinanmasi ve
hizmet alanin kisilik 06zelliklerinin  hizmetlerin  kalitesinin  6l¢iilmesinde ve
degerlendirilmesinde goreceli sonuglar dogurup dogurmadiginin  belirlenmesi

amaglanmistir.

Arastirma dort ana boliimden meydana gelmektedir. Birinci bdliimde hizmet ve
hizmet ile ilgili kavramlar iizerinde durulmustur. Boliim igerisinde oncelikli olarak
hizmet kavrami tanimlanmis, hizmet sektoriiniin hem Tiirkiye hem de Diinya tizerindeki
gelisim durumu degerlendirilmistir. Hizmetlerin genel 6zellikleri ve siniflandirilmasinin

da sunuldugu boliimde, hizmet pazarlamasina iliskin literatiire de yer verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde hizmet kalitesine iliskin kuramsal cerceve cle
almmistir. Oncelikli olarak hizmet kalitesinin énemi aktarilmis ve hizmet kalitesinin
altinda yatan ilkeler tizerinde durulmustur. Hizmet Kkalitesi ile iligkili kavramlar
tanimlanirken, hizmet kalitesinin boyutlari da ele alinmistir. Arastirma Ol¢eginin
gelistirilmesinde g6z Oniinde bulundurulan hizmet kalitesi modellerine iliskin alan
yazindan bilgiler aktarilmistir. Arastirmanin belediye tarafindan sunulan hizmet
kalitesinden duyulan memnuniyet diizeyini dl¢iimlemesinden dolayr genel olarak kamu
sektoriindeki ve Ozel olarak da belediyelerdeki hizmet kalitesine iligkin bilgiler yine

boliim i¢inde sunulmustur.

Calismanin iigiincii boliimiinde arastirma ydntemi islenmistir. Oncelikli olarak
arastirma modelinin tanitildigi boliimde, evren ve Orneklemin se¢im kriterleri ele
alimmustir. Boliim igerisinde verileri toplama yontemi anlatilirken arastirma 6lgeginin
gelistirilme basamaklarina da yer verilmistir. Boliimiin son kisminda ise veri analizinde

kullanilan teknikler {izerinde durulmustur.

Calismanin son boliimiinde ise analizlerden elde edilen bulgulara yer verilmistir.
Kullanilan 6lgegin agimlayict ve dogrulayici faktor analizleri ¢iktilar1 6ncelikli olarak
sunulmustur. Ardindan 06lgege iliskin betimleyici istatistiklere yer verilmistir.
Katilimeilarin kisisel 6zellikleri ile arastirma Olcegi arasindaki iligkiler de iliskisel

bulgular bashig altinda aktarilmistir.



1. HIZMET VE HIZMET ILE IiLGIiLi KAVRAMLAR

Bu bolimde hizmetin tanimina, hizmet sektoriiniin gelisim nedenlerine,
Tirkiye’de ve diinyadaki hizmet sektorii biiyiikliiklerine, hizmetin o6zelliklerine,

hizmetin siniflandirilmasina ve hizmet pazarlama karmasi unsurlarina yer verilmistir.

1.1. Hizmet Kavraminmin Tanimlanmasi

Giliniimiizdeki orgiitlerin neredeyse hepsinin amagclar1 halka, tiikketiciye hizmet
etmek, hizmet vermek seklinde aciklanmaktadir. Diger taraftan piir hizmetler disindaki
mallar da hizmet unsurlar1 iceren teklifler olarak pazarlanmaktadir. Bu yiizden
giiniimiizdeki ekonomiyi hizmet, ticaret ve imalat seklinde ayirmak yerine, her sektoriin
kendini ayr1 bir hizmet seklinde konumlandirdigi goriilmektedir. Bu karmasikligin
olmasi sebebiyle de hizmetin kavranamayan, anlagilamayan ve tanimlanamayan bir olgu
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu zorluksa hizmeti tanimlarken yapilan ¢abalarla
daha da netlesmektedir. Bu baglamda hizmet yazinsalinda yapti§imiz arastirma

sonucunda ortaya ¢ikan tanimlar agagida goriillmektedir.

Amerikan Pazarlama Birligi (A.M.A) 1960°da hizmetin, satis1 yapilan veya
tirtinleri satmakla baglantist bulunan doyumlar, faydalar ve faaliyetler seklinde tanimim
yapmustir. Daha sonra A.M.A. yaptig1 tanimi gelistirmis ve hizmeti, doyumu ve istekleri
gelistiren soyut bir faaliyet olarak da tanimlayarak, bu durumun baska bir hizmetle ya
da bir iriiniin satisiyla sonuc¢lanmama ihtimalinin de olabilecegini eklemistir. Bu
aciklamaya gore somut bir gereksinim duyulmasi veya duyulmamasi, hizmetin
tiretilmesi igin bir gosterge degildir. Bu gorlise gore hizmet; insan gereksinimini

gideren, yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitiiniidiir (Erkut, 1995, 5.10).

Taraflardan birinin Obiirline sundugu, temelde herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan ve dokunulamayan bir fayda veya faaliyete hizmet denilmektedir.
Hizmetin tiretilmesininse fiziksel bir iirlinle baglantis1 olabilir veya olmama ihtimali de

bulunur (Kotler, 2001, s.200).

Gronroos hizmetin, hizmet personeli ve miisteri ve/veya hizmet saglayanlarin
mallar1 ya da fiziksel kaynaklar1 ve/veya sistemlerindeki etkilesim aninda meydana

gelen, her zaman olmamakla beraber dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapist



olan ve miisterilerin sorunlarma ¢oziim seklinde saglanan bir faaliyetler dizisi seklinde

oldugunu sdéylemektedir (Gronroos, 2000, s.46).

Basit bir ifadeyle hizmetler hareketler, siiregler ve performanslardir (Zeithaml,
Bitner ve Gremler, 2006, s.4). Tanim kapsaminda hizmetler; ¢iktis1 fiziki bir iirlin ya da
yap1 olmayan ve ilk alicisini rahatlik, zevk, uygun vakit veya saglik gibi temelde
manevi sekilde etkileyen katkilar saglayan tiim ekonomik faaliyetleri igermektedir

(Quinn, Baruch ve Paquette, 1987, s.50).

Bir hizmet miisterinin i¢inde yardimci iretici roliiyle yer aldigi zamana
dayaniksiz ve soyut bir deneyimdir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006, s.4). Hizmet,
miisterilerin yagamlarindan ortaya ¢ikan ve genellikle soyut problemlerinin ¢éziimiini
kolaylastiran veya ¢ozen faydalar, faaliyetler ve sistemlerdir (Islamoglu vd., 2006, s.
18). Hizmetler elle tutulmazlar, miilkiyetleri aktarilamaz, fakat elle tutulabilen bir nesne
gibi belli bagli bir ihtiyac1 karsilamaktadirlar ve belli bir fiyata sahiptirler (Karafakioglu,
2006 s.10).

Hizmetler, hizmeti alanin arzuladigi bir degisikligin sonucu olarak, belirli zaman
ve yerlerde miisterilere deger yaratan ve fayda saglayan ekonomik faaliyetlerdir
(Lovelock ve Wright, 1999, s.1). Hizmetler psikolojik, bi¢cim, yer ve zaman faydalari
saglayan ekonomik faaliyetler seklinde tanimlanabilir. Bir ¢ocuk bakicisi anneye islerini
yapacak zamani yaratir ve bakkal diikkkan1 uygun bir yerde bir¢ok yiyecek tiiriinii satin
alma imkanin tiiketiciye saglar. Bir veri tabani saglayicisi yoneticiye bir¢ok bilgiyi
daha kullanilabilir bir bigimde verir. Bir sinema filmi yogun bir is haftasinin ortasinda

psikolojik rahatlama olanag: saglar (Haksever vd., 2000, s.3).

Diger taraftan ekonomik terimler sozliiglinde hizmet, dokunulamayan,
biriktirilemeyen, onu saglayan kisiden ayrilamayan ve insanlarin ihtiyaglarini
karsilayabilme 6zelligine sahip ekonomik bir faaliyet; gorev, kamu gorevi, satig sonrasi
saglanan kurma, takma, bakim, onarim gibi islemler olarak tanimlanmistir (Seyidoglu,

2001, 5.434).

Buraya kadar yapilan tanimlardan ortaya ¢ikan yaygim o6zellikler sunlardir.
Hizmetler soyut seylerden bahseder. Bunun anlami hizmetleri elle tutmanin ve
stoklamanin zor olmasidir. Ayrica hizmet satin aliminin nesnenin fiziksel transferi

anlaminda sahiplikle sonu¢lanmak zorunda olmamasidir. Hizmetler, hizmet saglayicisi



ve misteri arasindaki etkilesim siirecinde ve sonrasinda miisterinin 6zel bir deneyimiyle

sonuglanan faydalar yigini olusturmaktadir (Kasper, Helsdingen ve Gabott, 2006, s.57).

1.2. Hizmet Sektoriiniin Gelisimi

Ekonomik gelisme asamalarina gore toplumlar endiistri dncesi, endiistriyel ve
endiistri Otesi toplumlar olarak iice ayrilmakta ve endiistri 6ncesi toplumlarda en baskin
faaliyet olarak tarim, madencilik ve balik¢ilik; endiistriyel toplumlarda mal iiretimi
vurgulanmaktadir. Endiistri 6tesi toplumlarda ise yasam standardinin saglik, egitim,
dinlence gibi hizmetlerle 6l¢iildiigii soylenmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons,
1994, s.7-8). Hizmetlerin gelisme ve yayginlagmasinin temelinde mallarin iiretimi
yatmaktadir. Mallarin iiretimiyle alakali olarak zorunluluktan altyapi, enerji, ulastirma
hizmetleri seklinde farkli hizmetler ortaya ¢ikmustir. Uretilen mallarin tiiketimi
neticesinde de tiikketime bagli olarak; finans, tamir, bakim, giizellik salonlar1 gibi
hizmetler ortaya ¢ikmistir. Refah seviyesindeki artis da eglence, saglik, dinlenme gibi
alanlarda yeni hizmetler gelistirmeyi zorunlu kilmistir. Bu nedenle sanayi devriminden
sonra mallarin liretimindeki artis sonraki yillarda hizmet sektoriinde de artisa sebep

olmustur (Seyran, 2004, s.13).

Ekonomilerde meydana gelen sektorel degisimler genel ve alternatif degisim
modelleri dikkate alinarak agiklanmaktadir. Genel gelisme modelinde, ekonomi
faaliyetlerindeki gelismeyle paralel olarak, sektorlerdeki is giicii hareketlenmesinin
hizmet-sanayi-tarim bigiminde gerceklestigi goriilmektedir. Clark-Fisher Hipotezi
seklinde de adlandirilmakta olup akademisyenler tarafindan da kabul edilmektedir.
Alternatif gelisme modelindeyse temelde bu tarz bir hareketlenme kabul edilmekle
birlikte, daha farkli gelismelerin de olabilecegi savunulmaktadir. Bu ¢ergeve igerisinde
bakildig1 zaman hizmet, sanayi, tarim ayrimi yerine beraber ve i¢ ige bir degisim
goriilmektedir. Ornegin sanayi-hizmet biitiinii ya da servo-industrial olarak da

vasiflandirilabilen toplu gelisimden s6z etmek miimkiindiir (Ekinci, 2008, s.285).

1.3. Tiirkiye’de ve Diinyada Hizmet Sektorii

1900’lerin basinda Amerika Birlesik Devletlerinde her 10 calisanin sadece 3’1

hizmet sektoriinde kalam1 tarim ve endiistri sektorlerinde istihdam edilmekteydi.



1950’lere gelindiginde hizmet sektorii isgiiclinliin yarisini isttihdam etmekte iken
giinimiizde her 10 calisandan 8’1 hizmet sektoriinde calismaktadir. 1990°l1 yillar
boyunca iiretim tabanli baskinliktan hizmet tabanli baskinliga dogru biiyiik bir
gelismeye tanik olunmustur (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006, s.5-6). Aymi {lilkedeki
Ticaret Bakanlig1 verilerine gore 1992 - 2005 yillart arasinda olusturulmasi beklenen
26,4 milyon yeni is imkdnin % 91 ’ini olusturan 24 milyonunun hizmet sektoriinde
olacagi tahmin edilmistir. Bunlarin % 25’den fazlasinin saglik hizmetleri ve is
hizmetleri sektoriinde olacagi ve 6nde gelen gelisme alanlarinin sunlar olacagi tahmin
edilmistir: perakende ticaret, hiikiimet hizmetleri, finans, sigorta ve emlak sektorleri

(Kurtz ve Clow, 1998, s.6).

Hizmet sektoriiniin bircok uluslararasi ekonomide baskin bir giic haline
geldigine siiphe yoktur. 1980 ve 1992 yillar1 arasinda Avrupa birligi iilkeleri hizmet
sektoriinde her yil 1,3 milyon yeni is imkan1 dogurmustur. Bir hizmet sektoriintin giicii
ile ekonominin gelismislik diizeyi arasinda énemli bir korelasyon oldugu goriilmektedir.
Fakat giiclii bir hizmet sektoriiniin ekonomik biliylimeye neden oldugu tartisilabilirdir.
Uluslararasi Is Orgiitiiniin (ILO, 1996) istatistikleri bu farkliliklar1 géstermektedir. Daha
gelismis ekonomilerde hizmet sektdriinde ¢alisanlarin orani daha yiiksektir. Ornegin;
ABD (% 75), Kanada (% 75), Avustralya (% 74) ve Ingiltere (% 73). Daha az gelismis
batr iilkelerinin hizmet sektdriinde calisma orani daha azdir. Ornegin; Yunanistan (%
49), irlanda (% 53), Portekiz (% 53), Ispanya (% 59). Az gelismis iilkelerde ise hizmet
sektoriinde calisan isgiicii oran1 ¢ok daha diisiiktiir. Ornegin; Meksika (% 30),
Banglades (% 28), Etiyopya (% 9) dur (Palmer, 1998, s.3).

Genel gelisme modeline ait is glici hareketinde tarim-sanayi-hizmet
siralamasina gore hareket edilmedigi icin, Tiirkiye nin bir hizmet ekonomisi seklinde
goriilemeyebilecegi sdylenebilir. Fakat alternatif gelisim modeline gore tarimdan yola
cikarak hem hizmetlere hem de sanayiye dogru olan bir hareketlenmeden s6z etmek
mimkiindiir. Bu ylizden Tirkiye, hizmet-sanayi biitiinline gore bir gelisim

gostermektedir (Ekinci, 2008, s.285).

Hizmet sektorii gelismis iilkelerde, 6zellikle II. Diinya Savasi sonrasinda hizla
bliylimiistiir ve bu biiylime de farkli nedenlere sahiptir. Bu nedenlerse: mal iiretim
teknolojisindeki gelismeler, sosyokiiltiirel degerlerin degismesi, kisi basina gelirin

artmasi, insanlarin is disindaki zamanlarinin artmasi, niifusun yaglanmasi ve ortalama



Omriin uzamasi, tarim ekonomisinden sanayi ekonomisine geg¢is, telekomiinikasyon ve
bilgisayardaki hizli gelismelerin neden oldugu bilgi ¢cagina gegis (Kurtz ve Clow, 1998,
s.6). Ayrica bilginin bilgiye uygulanarak iiretim yapilmasi, ¢aligma saatlerindeki azalis,
kadin niifusunun ¢aligma hayatina aktif olarak katilmasindaki artis, sanayi isletmelerinin
kendileri i¢in gerekli olan hizmetleri {iretme yerine, satin almaya yonelmeleri de hizmet

sektoriinde hizl bir gelisimin baslamasina neden olmustur (Islamoglu, 1999, 5.354).

Hizmet endiistrisi, belki iiretimden daha fazla olarak hareketli degisikliklere
ugramaktadir. Hizmet yOnetiminin devam eden doniisiimiiniin altinda bir¢cok faktor
yatmaktadir. Bu sadece ABD, Kanada, Japonya, Avustralya ve Avrupa Birligi liye
tilkeleri gibi yiiksek oranda gelismis tlilkelerde degil ayrica diinyadaki gelisen tilkelerde
de gergeklesmektedir (Lovelock, 1996, s.5). Bu faktorler arasinda sunlar gosterilmistir
(Lovelock vd, 1999, s10).

* Devlet politikalarindaki degisim

* Pazarlama iletisim c¢abalarin1  kisitlayan profesyonel meslek orgiit

standartlarinin esneklesmesi
* Kamu kurumlarinin ve kar amaci giitmeyen orgiitlerin 6zellestirilmesi
* Teknolojideki yenilikler ve iletisimdeki gelismeler
* Bayilik sisteminin gelismesi
« Kiralama etkinliklerinin artmasi
« Uretim hizmetlerinin biinyesinde hizmet isletmelerinin kurulmasi

* Kamu kurumlarina ve kar amaci gilitmeyen oOrgiitlere farkli gelir kaynaklar

bulma baskis1
* Hizmet isletmelerinin kiiresellesmesi
* Hizmet kalitesi hareketleri
* Yenilik¢i yoneticilerin kiralanmasi ve terfi ettirilmesi
« Uretkenligi gelistirme baskisi

Tablo 1°de hizmet sektdriinde goriilen biiylimenin sebepleriyle ilgili ayrintili bir

analiz sunulmaktadir.



Tablo 1. Hizmet Sektoriigndeki Biiyiimenin Nedenleri

Zenginligin artis1

Insanlarin daha once kendilerinin yerine getirdigi
bahce bakimi, hali temizleme gibi hizmetlere daha
fazla talep olmasi

Daha fazla bos zaman

Seyahat acenteleri, oteller ve egitimi

kurslarina daha fazla talep olmasi.

yetiskin

[s giiciindeki kadin oranmin|
art1s1

Gilindiiz ¢ocuk bakimi, temizlik, ev disinda yemek
hizmetlerine daha fazla talep.

'Yasam beklentilerinin artmasi

Bakim evleri ve saglik hizmetleri i¢in daha fazla talep.

Uriinlerin daha karmasik olusu

Arabalar ve ev bilgisayarlar1 gibi karmagik {irlinlerin|
bakimin1 saglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla
talep olmasi.

'Yasamin karmagikliginin artisi

Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik danigmanlari,
hukuk danigsmanlar1 ve istihdam hizmetleri i¢in daha
fazla talep olmasi.

Ekolojiye  ve  kaynaklarinSatin alinan ya da kiralanan hizmetlere daha fazla talep
kitligina daha c¢ok Onem|olmasi. Kapidan kapiya otobiis servisleri ya da arabal
verilmesi sahibi olmak yerine kiralamak gibi.

Programlama, onarim ve zaman paylagimi gibi

Yeni iiriinleri It oS . . : :
el urunietl sayisiniit a maSIbllglsayara dayal1 hizmetlerin gelismesi

Kaynak: Wiiliam.F. Schoell ve Thomas.T. Ivy, Marketing: Contemporary Concepts and
Practices, Allyn and Bacon, 1982, s.277.

1.4. Hizmetlerin Ozellikleri

Yazinsalda yapilan arastirmada mal hizmet ayrimi dogrultusunda hizmetlerin
dort ana 6zelligi oldugu ve bunlara bagh alt 6zelliklerin bulundugu ortaya ¢ikmustir.
Zeithaml ve arkadaslarina gore hizmetlerin temel 6zellikleri soyutluk, tiirdes olmama
(heterojenlik), es zamanli tiiketim ve iiretim (ayrilmazlik) ve dayaniksizliktir (Zeithaml,

Bitner ve Gremler, 2006, s.22).

1.4.1. Soyutluk

Nesnelerden farkli olarak hizmetler; hareketler, siirecler, performanslar oldugu
icin gorlilemez, hissedilemez, tadilamaz, dokunulamazlarken somut esyalar duyu
organlartyla hissedilebilir. Ornegin cerrahi bir miidahaleyi gerektiren bir saglk
hizmetine hasta dokunamaz ve géremez hatta hizmet sona erdikten sonra bile yapilan

islemi algilayamaz fakat ameliyatta kullanilan ekipmanlar1 gorebilir (Zeithaml, Bitner

ve Gremler, 2006, s.22).

Hizmet teklifinin somutluk derecesi li¢ temel kaynaktan ¢ikmistir (Palmer, 1998,

s.11).




* Hizmet teklifinin i¢inde yer alan ve kullanici tarafindan tiiketilmis somut

esyalar.
* Hizmet iiretim ve tiiketim siirecinin gerceklestigi fiziksel ¢cevre ve
* Hizmet performansinin somut kanitlari

Hizmetlerin soyut olma o6zelliginin pazarlama acgisindan getirdigi sonuclar
sunlardir. Hizmetler stoklanamazlar bu yiizden talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi
zordur. Hizmetler kolayca miisterilere iletilemezler veya kolayca sergilenemezler. Bu
yiizden Kkalitelerindegerlendirmeler miisteriler agisindan zor olmaktadir. Bir birim
hizmetin fiili maliyetinin belirlenmesi ve kalite-fiyat iligkileri karmasik olmaktadir
(Oztiirk, 2003, s.8).

Hizmetler, fikirler kavramlardir. Mallar ise nesnelerdir. Bu nedenle hizmet
buluslar1 patent edilemezler. Dolayisiyla yeni hizmet kavramlari kolayca taklit
edilebilir. Ancak franchising sayesinde belli sinirlarda marka ve iiriin 6zelligi korunmasi
saglanmistir (Fitzsimmons ve Sullivan, 1982, s.25). Franchising; asil sirket ya da
firmanin belli basl bolgelerde ve belli bir siireligine, sirkete ait ayricaliklarin kullanim
hakkini bagka bir sirkete verdigi; tedarik, egitim ve yonetim organizasyon konusunda
yardim ettigi bir dagitim ve pazarlama seklidir. Asil firmadan bagimsiz olan firmaya

verilen imtiyaz, “Franchise”dir (Marquarit, Makens ve Roe., 1982, s126).

Tutundurma c¢abalarinda veya hizmet reklamlarinda nelerin olacagi hakkinda
alinacak kararlar, fiyat belirlemede oldugu gibi zor olmaktadir (Zeithaml ve Bitner,
2003, s.21). Hizmetler i¢in kullanilan reklamlar hizmetin soyut 6zelliklerinin somut

ozellikleri gibi semboller ve somut ipuglar1 igermelidir. (Iacobucci, 2001, 5.322).

Hizmetlerin soyut olmasindan kaynaklanan fiziksel kanit eksikligi miisterinin
rekabet eden hizmetlerle karsilastigi anda tereddiit etmesine neden olur. Hizmet
pazarlama programlarmin onemli pargasi fiziksel kanitlar ekleyerek ve gii¢lii markalar
gelistirerek tliketici  tereddiit’linii azaltmaktir. (Palmer, 1994, s.4). Tereddiit’i
azaltmanin bir diger yaygin yolu firma personelinin basarili hizmet sonuglarini ima
ederek profesyonellik iizerine vurgu yapilmasidir. Genelde, giiglii birlesik bir imaj
gelistirmek miisteri direncinin {istesinden gelmede biiyiilk bir yardim saglar (Rust,

Zahorik ve Keiningham, 1996, s.8).



Soyutluk 6zelliginden dolayr hizmetleri standartlastirmak da zor olabilmektedir.
Hizmeti sunan ve iiretenlerin her hareketi ve her sozii standartlagtiritlamayacag i¢in,

personelin seg¢ilmesi ve egitilmesi gibi konular daha biiyilk 6neme sahip olmaktadir

(Seyran, 2004, s.20).

Hizmetlerdeki soyutlugu azaltmak i¢in birka¢ secenek mevcuttur. Bunlar (Kurtz
ve Clow, 1998, s.11):

» Somut ipuglarini vurgulamak

* Kisisel bilgi kaynaklarini kullanmak

* Giiclii birlesik bir imaj olugturmak

* Calisanlar1 miisterilerle iletisime yiireklendirmek

« Agizdan agza iletisimin' (Word of Mouth Communucation) tesviki

1.4.2. Tiirdes Olmama (Degiskenlik)

Hizmetlerin genelde insanlarin iirettigi performanslar olmasindan dolayi, ayni
hizmetin iki farkli sunumunun ayni olmasi1 miimkiin degildir. Hizmetteki her birim, ayni
hizmeti yapan digerlerinden farkli olmaktadir. Hizmetlere ait icerik ve kalite miisteriden
miisteriye, giinden giline ve hizmeti yaratan bir kisiden digerine goére degiskenlik
gosterebilir. Degiskenlik hizmet c¢iktisinda isgiiciiniin  yogun oldugu sektorlerde
karsilagilan 6zel bir problemdir. (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985, s.34).
Genellikle hizmetin meydana ¢ikmasini saglayan personel, hizmetin kendisi olmaktadir.
Calisanlarinsa performanslar1 giinden giine degisebilir. Tiirdes olamamanin bir baska
sebebiyse, iki ayr1 tiiketici veya miisteri, higbir zaman ayni degildir. Her miisteri farkl
hizmet deneyimlerine ve beklentilere sahiptir. Bu yiizden hizmetlerin tiirdes olmayist,

genellikle insan etkilesimleriyle alakalidir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.23).
Degiskenligin (tiirdes olmama), iki boyutu vardir (Palmer, 1998, s.14):
* Hem sonuglarda hem de iiretim siirecinde {iretim standartlarinin degismesi

* Hizmetlerin bireysel miisterilerin 6zel ihtiyaglarini karsilamak i¢in ¢esitlenmesi

'Agizdan agza iletisim (Word of Mouth Comunucation); bir mal ya da hizmet hakkinda hedef alicilarla
komgular, akrabalar, aile bireyleri ve dostlar arasinda gegen kisisel konusma (Seyidoglu, 2001, s.512).
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Hizmetlerin degiskenliginden ortaya ¢ikan baska bir pazarlama sorunuysa kalite
kontrol faaliyetlerinin zor olmasi ve standartlastirmadir. Digeriyse hizmet kalitesinin
degerlenmesinin zor olmasidir. Hizmet sarin alinmadan 6nce kalitesiyle ilgili bir tahmin

yapmak zor olacaktir (Oztiirk, 2003, s.9).

Bu noktada hizmet isletmeleri kalite kontrol agisindan ii¢ asamayi takip
edebilirler. ilk asama dogru hizmet elemanlarini ise almak ve onlara kusursuz bir egitim
vermektir. Bu calisanlarin yiiksek yeteneklere sahip profesyoneller veya diisiik
yetenekli calisanlar olmasina bakilmaksizin uygulanmasi gereken kesin bir kuraldir.
Ikinci asama orgiitin tamaminda hizmet performansi siirecini standartlastirmaktir.
Sirketler bunu her noktay1 agiklayan bir akis semasi hazirlayarak yapabilir. Daha sonra
plan gelistirmeleri yapilabilirler. Uciincii asama; dneri ve sikdyet sistemleriyle, miisteri
anketleriyle ve rekabetin degerlendirilmesi amaciyla rakip diikkanlardan aligveris

yapma yoluyla miisteri memnuniyetini izlemektir (Kotler, 2001, s.201).

Diger taraftan Haksever ve arkadaglari (2000, s. 18) hizmetlerde ¢iktinin
standardizasyonun imkansiz olmasa bile zor oldugunu ¢iinkii her miisterinin arzularinin
hizmet performansi esnasinda ve oncesinde ¢esitlendigini belirtmislerdir. Ayrica birgok

hizmet siirecinin dizayninin hizmet saglayici tarafindan yapildigini ileri stirmtslerdir.

1.4.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Uriinlerin ¢ogu once fiiretilir, sonra satin almr ve tiiketimi yapilir. Fakat
hizmetlerde ise Once satma islemi gergeklesir, sonrasindaysa iirlin es zamanli olarak
iiretilir ve tiiketimi yapilir. Ornegin sinema bileti satin alindiktan sonra sinema
salonunda ayni zamanda {iretim ve tiikketim yapilir. Bu miisterinin iiretim siirecinin bir
parcasi olmasi anlamina gelir. Diger taraftan hizmet iiretilirken tiiketiciler ¢ogu zaman
birbiriyle etkilesim iginde olacak ve digerlerinin deneyimlerine etki edeceklerdir. Es
zamanli liretim ve tiiketim sonucunda hizmeti iireten kisiler, kendilerinin miisteri hizmet
deneyiminin 6nemli bir girdisi ve iirliniin bir pargasi seklinde olduklarii diisiintirler

(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.23).

Hizmetlerin ayn1 anda {retildigi ve tiiketildigi durumlarda, kitlesel {iiretim
olanaksiz degildir fakat yine de zor olmaktadir. Ornegin bir tiyatroda ya da konserde
yapilan tliketim ayrilmazlik 6zelliginin bir bi¢cimidir (Haksever vd., 2000, s.17). Cogu

zaman merkezilesme yolu ile 6nemli Olcek ekonomiye ulasim zor olabilmektedir.
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Pazarlamada tiiretim ve tiiketimin ayrilmazligi, hizmet icerisinde dogrudan satis
yapmay1 tek dagitim kanali sekline getirir ve bu yiizden de hizmet kendi pazar1 disinda
baska pazarda satilamaz hale gelir. Bu durum isletmenin faaliyet hacmine de kisitlama
getirmektedir (Oztiirk, 2003, s.10). Hizmetlerdeki ayrilmazlik &zelligi yiiziinden
hizmetin kalitesi ¢ogunlukla hizmeti sunan kisinin yetenegine, miisteri ve hizmeti
saglayan kisi arasindaki iletisimin niteligine baglidir. insanlar1 yénetmek, ayrilmazlik
Ozelligi yiiksek derecede olan sirketler i¢in basarili olma konusunda kritik bir faktordiir.
Calisan ve miisteri etkilesimine olan bagliligin azaltilmasi i¢in firmalar bilgisayar ve

makine kullanarak hizmetleri otomatiklestirebilirler (Kurtz ve Clow, 1998, s.12).

Hizmetlerin yukarida agiklanmis olan soyutluk ve ayrilmazlik 6zellikleriyle ilgili
olarak ortaya ¢ikan sonu¢ miisterinin miilkiyet hakki olmaksizin bir hizmetten
yaralanmasidir. Bir hizmet yerine getirildiginde miilkiyet hakk: saticidan aliciya transfer
edilmemektedir (Palmer, 1998, s. 15). Boylece tiiketim riske atilmamis olur, ayrica
gereksiz {iretim Onlenerek kaynaklarin ekonomik bir sekilde kullanilmasi saglanir

(Erkut, 1995, s.34).

1.4.4. Dayamksizhik

Hizmetlerin yeniden satilamamasi, iade edilememesi, saklanamamasi ve
stoklanamamasi, dayaniksizlik anlamina gelmektedir. Ornegin bir ucak seferindeki bos
koltugun anlami, kaybedilmis kapasitedir. Belli bir zaman diliminde kullanilmayan bu
kapasite daha sonra satilmak ya da kullanilmak icin tutulamaz. Bazi hizmetlerdeyse
talepte diizensizlik olmasi hizmetlerin dayaniksiz olmasini artirir. Hizmetlere olan talep
yil i¢inde gilinlere, giin icindeki saatlere, aylara ve mevsimlere gore degilim

gosterebilmektedir (Oztiirk, 2003, s.10-11).

Hizmetlerin dayaniksizliginin pazarlamacilarin karsina ¢ikardigi birincil konu
hizmetlerin stoklanamamasidir. Talep tahmini ve kapasite kullanimi ig¢in yaratici
planlama onemli ve zor karar alanlaridir. Hizmetlerin iade edilememesi ve yeniden
satitlamamas1 Ozellikle isleyiste bazi seyler yanlis gittiginde iyilestirme stratejilerini

giiclii bir ihtiyag olarak ortaya koyar (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.24).

Arz ve talebin dengesini saglamak i¢in hizmet firmalar, ¢esitli stratejiler
uygulayabilir. Talebi dengelemek icin, farkli zamanlarda farkli fiyatlandirmalar

uygulayarak talebin yogun olan donemlerden, yogunlugun az oldugu donemlere de
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kaydirabilir ve hareketlenme saglayabilir. Ornegin otellerin ki mevsiminde diisiik
fiyatlara konaklama imkani sunmasi. Arz kismindaysa hizmeti gerceklestiren isletmeler,
yogunlugun oldugu zamanlarda yar1 zamanli personel ise alip gereken hizmeti daha

rahat verebilir (Kotler ve Armstrong, 1996, s.663).

Hizmetlerin mallardan farklilastigin1 gosteren arastirmalar yukaridaki dort genel
farkliliga odaklanmaktadir. Bu 06zellikler halen kabul gorse de cok basit olduklar
yoniinde elestiriler yapilmaktadir. Hizmetleri mallardan ayirt etmeye yardimci olacak

daha pratik dokuz temel 6zellik sunlardir (Lovelock ve Wright, 1999, s.9):
* Miisteriler hizmetlerin miilkiyetine sahip olmazlar.
* Hizmetler soyut performanslardir.
« Uretim siirecinde miisteriye bagimlilik biiyiik yer kaplar.
* Diger insanlar iiriiniin parcasi olabilirler.
* Eylemsel girdi ve ¢iktilarda biiytik bir ¢esitlilik vardir.
* Miisteriler i¢in cogu hizmeti degerlendirmek zordur.
* Hizmetler stoklanamazlar.
» Zaman faktorii fazlasiyla 6nemli bir faktordiir.
* Dagitim kanallar1 hem elektronik hem de fiziksel kanallar1 gerektirebilir.

Hizmetlerin biiyiikk bir bolimi yatinm, dagitim ve gelismis teknoloji
konularinda ¢ok fazla kaynak kullanimini gerektirmez ve hizmet sektdriine girmek i¢in
yiiksek smirlamalar yoktur. Ayrica hizmet sektorii devlet diizenlemeleri, enerji fiyat

artiglar1 gibi dis etkenlerden etkilenmektedir (Schmenner, 1995, s.9).

1.5. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetleri simiflandirmadaki temel amag, benzerlik gdsteren hizmetleri kendi
aralarinda gruplamak ve hizmetlerin daha net anlasilmasini saglamaktir. Fakat
hizmetlerde farkli 6zellikler olmasi ve sahip olunan 6zelliklere gore de kendi iclerinde
ayr1 derecelere sahip olmasi, siniflandirmalarda artisin olmasina ve dolayisiyla daha da
karmagiklagsmasina neden olmaktadir (Seyran, 2004, s.29-30). Hizmetler

siniflandirilmas icin cesitli denemeler yapilmistir. Once bunlardan énemli olan bir kag1
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tanitilip, daha sonra bugiine kadar yapilan hizmet siniflandirilmalart 6zet olarak

verilecektir.

1.5.1. Pazarlanabilir Hizmetler ve Pazarlanamayan Hizmetler

Hizmetlerin bir boliimiinde ekonomik ve sosyal cevre, bir donem igerisinde
hizmet tarafindan sunulan yararlar1 pazarin digindaki mekanizmalar tarafindan dagitma
egilimi gosterir. Kamu igerisinde bir {icret beklentisi olmadan sunulan, devletin verdigi
hizmetler bu kisimda bulunmaktadir. insanlari bu tiir hizmetleri kullanmaktan uzak
tutmak ya da dislamak miimkiin olmamaktadir. Buna 6rnek olarak, yaya geg¢idinden
gecen insanlardan para almamak gosterilebilir. Bir kisinin bu hizmetten fayda gérmesi,
baskalarmin da gormesine bir engel teskil etmemektedir. Bu tiir siniflamalarda
teknolojik, sosyal ve ekonomik ¢evrelerdeki degisimlere bakilarak, hizmet iki gruptan
birine alinir. Temizlik, yemek yapma ve ¢ocuk bakimi gibi hizmetler, cogu toplumda ev
ici hizmet seklinde goriiliirken, glinlimiize bakildiginda bat1 iilkelerinin bir¢ogunda

talebi olan ve pazarlanan sektorler seklinde gelmislerdir (Palmer, 1998, s.20).

1.5.2. Uretici Hizmetleri ve Tiiketici Hizmetleri

Tiiketici hizmetleri, kendisine fayda saglamasmi istedigi bir hizmetten
yararlanan kisiler i¢in yapilmaktadir. Bu hizmetleri tiiketmek, bu amacin disinda baska
bir ekonomik getiriye sahip degildir. Fakat tliketici hizmetleri, isletmelere saglanan
hizmetlerdir ve isletmeler, ekonomik yararlar1 olan hizmetler iiretirler. Baz1 hizmetlerse
hem tiiketici hem de iiretici igin iiretilmektedir. Ornegin havayolu sirketleri iiretici ve
tiiketicilere ayn1 hizmeti saglarlar fakat iireticiler i¢in tagima kalitesi ve siiresi dnemli

iken tiiketiciler i¢in diisiik fiyat 6nemli olmaktadir (Palmer, 1998, s.20-21).

1.5.3. Uriin Teklifindeki Hizmetin Statiisii

Toplam teklif icinde hizmetlerin roliine gore hizmetler iic sekilde
smiflandirilabilir. 1k grup iginde varsa bile ¢ok az somut iiriinlerin bulundugu saf
hizmetlerdir. Ornek olarak sigorta poligesi verilebilir. Ikinci grup somut iiriinlere katma
deger olusturmak igin yapilan hizmetlerdir. Ornek olarak satis sonrasi garantiler
verilebilir. Ugiincii grup hizmetler bir iiriinii bulunduklar: ilk yerde ulasilabilir yaparak

daha temel bir katma deger yaratabilirler. Bu tiir hizmetler somut bir iirlinlin miisterinin

14



ihtiyag duydugu yerlere teslimini kolaylastirabilir. Ornegin karayolu tasimacilig:

teslimati kolaylastirir (Palmer, 1998, s.21).

1.5.4. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetler hareketler, siiregler, performanslar, olmalari sebebiyle sorulmasi
gereken iki temel soru sunlardir: yonetilen aktivite nedir? ve bu aktivite soyut mu yoksa
somut mudur? Tablo 2’de goriildiigii gibi bu iki soru hizmetlerin dortli  bir

smiflandirma semasina neden olur (Lovelock, 1996, s.28-29).

1. Insanlarin viicuduna yéneltilen hizmetler. Miisterilerin, hizmetlerin
arzulanan faydalarini almalari i¢in hizmet teslimi boyunca fiziksel mevcudiyetleri

gerekir. Ornegin sag kesimi.

2. Esyalara ve diger fiziksel nesnelere yoneltilen hizmetler. Hizmet siirecinin
uygulanacagi nesnenin mevcudiyeti gerekir fakat miisterinin mevcudiyeti

gerekmemektedir. Ornegin kuru temizleme.

3. Insanlarin zihinlerine yoneltilen hizmetler. Miisteri zihnen ve bedenen
hizmet silirecine hazir olmalidir fakat hizmet 6zel bir tesiste veya telekomiinikasyon
baglantis1 ya da radyo dalgalariyla uzaktan baglamilan bir yerde olabilir. Ornegin

smiftaki egitim.

4. Dokunulamayan aktiflere yoneltilen hizmetler. Bu tiir hizmetler igin
miisteriyle direkt bir bag kurmaya (en azindan teoride) gerek yoktur. Hizmet i¢in istek

ulasir ulasmaz kabul edilmektedir.

Arastirma konusunu olusturan belediye hizmetleri her 4 simifa birden
girmektedir. Ornegin, belediyelerin saglik ve temizlik cercevesinde sunmus oldugu
hizmetler dolayli yoldan da olsa insanlarin viicuduna yonelik hizmetleri
karsilamaktadir. Kaldirim, park ve bahge gibi hizmetler esyalara ve diger fiziksel
nesnelere yoneltilen hizmetlere 6rnek verilebilir. Belediyeler tarafindan yiiriitiilen
sanatsal etkinlikler insanlarin zihinlerine yoneltilen hizmetler tanimi ile ortiismektedir.
Dokunulamayan aktiflere yoneltilen hizmetlere de belediyelerin vergi ¢alismalar1 6rnek

verilebilir.
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Tablo 2. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne
l;;zp?;?tm Insan Nesne (Esya)
1. Insanlarm viicuduna yoneltilen 2. Mal ya da diger fiziksel nesnelere
hizmetler. yoneltilen hizmetler
Somut <
Hareketler |28k Mal tasima
Glizellik salonlar1 Kuru temizleme
Sag kesimi Bahc¢e bakimi
3. Insanlarim zihinlerine yoneltilen 4. Dokunulamayan aktiflere yoneltilen
Soyut hiz.metler hizmetler
Hareketler Egltlm B?nkac111k
Tiyatro Sigortacilik
Miize Muhasebecilik

Kaynak: Christopher H. Lovelock, Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights,
Journal of Marketing, Summer, 1983, s.12.

1.5.5. Hizmet Isletmesinin Miisteriyle iliskisine Gore Simflandirma

Bir mal1 almak isteyen miisteriler, genelde belirli zamanlarda bir tirinii satin alir
ve 0demesini yaparlar, fakat malin {ireticisiyle formel bir iliski kurmazlar. Endiistriler
miisterilerse arz kaynaklari ile uzun iliskiler kurmaktadirlar. Hizmet sektoriindeyse
kurumsal ve bireysel miisteriler, hizmeti sunan kisilerle daha uzun dénemli iligkiler
kurarak, hizmeti siirekli bir sekilde alirlar (Tablo 3). Bu gercekse hizmetlerin

siiflandirilmasi i¢in gereken tabani saglamaktadir (Lovelock, 1996, s.41).

Tablo 3. Hizmet Isletmesinin Miisterisiyle iliski Tiiriine Gére Siniflandirma ve

Ornekler
Hizmet Sunumunun Niteligi  |[Uyelik Iliskisi Var Formal Bir 1liski Yok
Sigorta Karayolu
Hizmetin Siirekli Sunulusu  [Telefon Aboneligi yo
Radyo Istasyonu
Bankacilik

Araba Kiralama
Bir Tiyatroya Abone Olma Restoran

Aylik Otobiis Kartlari Tiyatro, Sinema
Posta Hizmetleri

Hizmetin Aralikhh Sunulusu

Kaynak: Christopher H. Lovelock, Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights
Journal of Marketing, Summer, 1983, s.13.

Hizmet pazarlayanlar acisindan tyelik iliskisinin avantaji, isletmelerin
miisterilerin kim olduklarini ve hizmetlerinden yararlanma sekillerini bilmeleridir. Kayit
sistemi 1yi bir sekilde olusturuldugunda, isletme direk olarak telefonla veya postalama

yoluyla satig yaparak, miisterilere ulasabilir. Yapilmis olan bir iiyelik iligkisi, fiyatlama
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konusunda da isleri kolaylastirir. Uyeliklerde senelik abonelik iicret tarzinda standart
fiyatlarin uygulanmasi gibi yollara gidilebilir. Hizmeti daha fazla kullanan tiiketici ve

miisterilere ekstra indirim ya da iskontolar yapilabilir (Oztiirk, 2003, s.26).

1.5.6. Hizmet Isletmesinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gore Siiflandirma

Hizmetleri olusturmak ve tiketmek ayni zamanda gergeklestiginden ve
miisteriler hizmetin gergeklestigi sliregte bulunduklari i¢in, hizmetleri bireylerin kisisel
ihtiyaglarina gore diizenleme olanag bulunmaktadir. Inisiyatif alaninda iki boyut

bulunmaktadir. Bu boyutlar Tablo 5’te goriilebilir (Lovelock, 1996, s.41) :
1. Dagitim sisteminin ve hizmetin 6zellikleri esneklige ne derece izin verir?
2. Misteriyle iligski kuran, hizmeti gerceklestiren bireyin, hizmet 6zelliginin

belirlenmesi konusunda inisiyatifleri ne derecedir?

Tablo 4. Hizmet isletmesinin Esnekligi ve Inisiyatifine Gére Hizmetlerin
Smiflandirilmasi ve Ornekleri

Hizmeti sunan kisinin Esneklik
hizmetin 6zelliklerini .. Esneklik Diistik

. . [Yiksek
belirlemedeki inisiyatifi
Viiksek Hukuki Hizmetler Kitle Egitimi

Taksi Hizmeti Koruyucu Saglik Programlari

Diisiik Telefon Hizmetleri Kamu Tastyicilig

3 Otel Hizmetleri Sinema, Tiyatro

Kaynak: Christopher H. Lovelock, Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights
Journal of Marketing, Summer, 1983, s.15.

Hizmetlerden bazilarimin tamamiyla standartlastirildign goriilmektedir. Kamu
tasimaciligina bakildiginda, rotalar1 onceden belirlenmis bolgeler arasinda ulasim
yapilmaktadir. Hizmetin sunumunu yapan kisinin inisiyatifi ya da hizmette esneklik
yapma orami diisiik olmaktadir. Baz1 hizmetlerdeyse tiiketiciye ¢ok sayida secenek
sunulmaktadir. Buna 6rnek olarak, bir telefon abonesinin, kendi telefon numarasiyla
istedigi kisiyle istedigi zaman konusabilmesi gosterilebilir. Bu gibi durumlarda tiiketici
ile iligkide bulunmus ve hizmet sunmus olan personelin inisiyatifi az olmaktadir, ama
hizmetin niteliginden dolay1 esneklik yapilabilmektedir. Diger kategorideyse hizmeti
sunan kisi, hizmetin sunulma sekli konusunda inisiyatiflere sahiptir fakat hizmetin sahip
oldugu ozellikler yiiziinden hizmet, miisteriden miisteriye pek fazla farklilasamaz. Buna

ornek olarak, tliniversitede ders anlatan hocanin, kendi kisisel yeteneklerine ve sinifin
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ozelligine gore dersi farkli igleyebilir fakat, {iniversitenin yonetmeligine bagli kalmasi
gerektigi i¢in, belirlenen miifredat1 biitiin smiflarina uygulamasi gerekebilir. Bazi
hizmetlerdeyse hem hizmeti sunan inisiyatif kullanabilmekte hem de hizmetin
ozellikleri agisindan esneklik bulunabilmektedir (Oztiirk, 2003, s.29).

Judd yaptig1 siniflandirmada mallarin miilkiyetini esas almistir. Bu siniflamaya
gore hizmetleri; kiralanan ve sahip olunan mallarla ilgili hizmetler ve mallara bagl
olmayan hizmetler olarak ii¢ ana baglik altinda islemistir. Rathmell ise hizmetleri;
saticinin ve alicinin ¢esidine gore ve diizenlenme derecesine gore olmak tlizere 5 grupta
smiflandirmigtir. Soshtack, Sasser ve Hill, her bir {iriin paketi i¢indeki fiziksel mal ve
soyut hizmetin oranina gore bir smiflamayr esas almistir. Thomas’in hizmet
siiflandirmas1 techizata ve insana dayali hizmetler olmak iizere iki ana baslik
altindadir. Chase’in (1978) yaptig1 smiflamada ise hizmetlerin temas derecesi esas
alimmustir. Gronroos (1979) hizmeti ulastirma siirecinde miisteriyle iliskinin derecesine
gore iki sinifa ayirmistir. Kotler (1980) ise; hizmetin insana dayali ve techizata dayali
olmasina goére, miisterinin hizmet sunumu i¢in gerekli olup olmamasina gore, hizmetin
kisisel veya is ihtiyaclarim1 karsilamasina gére ve kamu-ozel, kar elde etme amaci
giidiilmesi veya glidiilmemesine gore bir siniflama yapmistir. Lovelock’un 1980 yilinda
yaptig1 siiflandirmada ise hizmetler; temel talep karakteristiklerine gore, hizmetlerin
kapsam ve yararlar1 ile hizmet dagitim usulleri esas alinarak {i¢ gruba ayrilmistir.
Schmenner 1986 yilinda yaptig1 siniflandirmada hizmetleri, etkilesim ve hizmetin kisiye
0zel olma derecesi ve emek yogunlugu derecesine gore ikiye ayirmigtir. Vandermerwe
ve Chadwick 1989 yilinda hizmetleri miisteri/iiretici etkilesim derecesine ve mallarin

goreli olarak bulunma derecesine gore iki ana baglik altinda siniflandirmastir.

1.6. Hizmet Pazarlama Karmasi

1960 yilinda McCarty tarafindan tanimlanan geleneksel pazarlama karmasi
unsurlar: tutundurma, dagitim, fiyat ve iiriin bilesenlerinden olusmaktadir. Bu karmada
bulunan unsurlar birbirleri ile iligkili i¢indedir ve belli bir dereceye kadar birbirlerine
bagl olmaktadir (Oztiirk, 2003, s.20-21). Hizmetler genellikle iiretildikleri anda
tilketilirler, miisteriler hizmet siirecine mevcudiyetleriyle katilim saglarlar, isletme
calisanlariyla etkilesim icine girerler, aslinda iiretim silirecinin pargasidirlar. Ayrica

misteriler hizmet deneyiminin yapisim1 anlamak i¢in somut ipuclart ararlar c¢iinki
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hizmetler soyuttur. (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.25,26). Hizmetlerin bu
Ozelliklerinden ve geleneksel pazarlama karmasinin hizmet sektoriinde bazen uygun
olmamas1 bazen de yetersiz olmasi yiiziinden, bu karmanin genisletilmesi i¢in ¢esitli
denemeler yapilmig, bu gabalar hizmet pazarlamasini analiz etmek igin yararli bir
cergeveye ulagsmaya yardimci olsa da, hizmet pazarlamasinda deneysel bir kanita sahip
teoriler olamamislardir. Bu genisletilmis pazarlama karmasi unsurlartysa siireg, fiziksel

kanitlar ve insandir (Palmer, 1998, s.8).

Hizmet pazarlama karmasi unsurlarimin karmasiklig1 karsisinda Gronroos hizmet
pazarlamasinin sadece harici pazarlama eylemlerini degil dahili ve etkilesimli
pazarlama eylemlerini de gerektirdigini belirtmistir. Harici pazarlama eylemleri
pazarlama karmasi unsurlar1 olan iiriin, fiyat, dagitim, tutundurmay:1 tanimlamaktadir
(Gronroos, 2000, s.55). Dahili pazarlama hizmet isletmesinin miisteri ile iletisim kuran
personelini etkin bir sekilde egitmesi ve motive etmesi ve hizmeti destekleyici
calisanlarin bir takim olarak miisteri tatmini saglamasi anlamina gelmektedir. Hizmet
isletmesinde sadece geleneksel pazarlama eylemlerinin yapilmasi yeterli degildir bu
yiizden isletmede c¢alisan herkesin pazarlama eylemlerine katilimi saglanmalidir.
Aslinda dahili pazarlama harici pazarlamanin Oniinde yer almaktadir (Kotler ve
Armstrong, 1996, s.665). Diger taraftan etkilesimli pazarlama, algilanan hizmet
kalitesinin bliylik oranda hizmet sunumu sirasinda alici-satict etkilesiminin kalitesine
bagli oldugu anlamina gelmektedir. Miisteri sadece hizmetin teknik kalitesini yani
hizmetten ne aldigin1 degil ayn1 zamanda hizmetin fonksiyonel kalitesini yani hizmeti

nasil aldigini da degerlendirmektedir (Gronroos, 2000, s.56).

1.6.1. Uriin

Hizmet karmasi igerisinde iirlin, siire¢ ve iligski icerisinde oldugu unsurlarla
ilgilidir. Ug tiir siire¢ bulunmaktadir. Bilgiyle ilgili siiregler, sahiplikle ilgili siirecler ve
insanla ilgili siireclerdir. Bilgi ile ilgili siirecler, beyin giicli ve teknoloji kullanmay1
gerektirir. Buna Ornek olarak egitim gosterilebilir. Sahiplik ile alakali siirecler,
misterilerin sahip olduklar1 herhangi bir seye uygulanan ve yonetilen hizmetlerdir.
Kuru temizleme, buna &rnek verilebilir. Insan ile ilgili siiregse, miisterinin
yonlendirmeyi kendisinin yaptig1 hizmetleri kullanmasidir. Sa¢ kesimi islemi, bu siirece

ornektir. Hizmet isletmelerindeyse hangisinin {iretiminin yapildigi, pazarlama
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stratejilerinin belirlenmesinde biiylik etkiye sahiptir (Lamb, Hair ve Daniel, 1994,
5.339).

Daha sonra ¢ekirdek hizmet, tamamlayic1 hizmetler ve iiriinler, yardimci ve
katma deger olusturan faaliyetler belirlenir. Cekirdek hizmet, hizmet isletmesinin
misterinin hangi temel ihtiyaglarin1 ve beklentilerini karsilamak istedigi ile alakalidir.
Tamamlayict hizmetler ve iriinler, ¢ekirdek hizmete yardim ederek onu tamamlayan
hizmetlerdir. Ornegin golf sahasi, ucak. Yardimc1 hizmetler, ¢ekirdek hizmetin teslimi
ve iiretimi igin gereklilik arz eden hizmetlerdir. Ornegin bir otel i¢in ¢ekirdek hizmet
konaklama imkani sunmak iken oda anahtarint miisteriye teslim etmek bir
zorunluluktur. Katma deger yaratan hizmetler, hizmet saglayiciya gore kendisinden
talep edilmemis hizmetlerdir. Genellikle rakiplerden faklilasmak icin miisteriye

saglanirlar (Bruhn ve Georgi, 2006, s. 155).

Son olarak kisisellestirme ve standardizasyon iizerinde bir karara varilir.
Kisisellestirilmis hizmetler daha esnek ve miisteri ihtiyaglarina daha iyi cevap veren
hizmetlerdir. Dolayisiyla ytiksek fiyatlandirma s6z konusudur. Standart hizmetler daha

etkili ve diisiik maliyetli hizmetlerdir (Lamb, Hair ve Daniel, 1994, s.340).

1.6.2. Fiyat

Fiyat belirleme etmeni, yaratilmis olan degeri algilama asamasinda c¢ok
onemlidir. Miisteri, bu degeri ¢ok farkli sekillerde algilayabilir. Hizmetin soyut bir
yapiya sahip olmasi da iiriinii degerlendirmeyi zor hale getirir. Bu yiizden yoneticiler
acisindan bakildiginda maliyeti hesaplamak zordur ve zaman zaman da belirsizdir
(Gilmore, 2003, s.12). Soyut olan hizmetin yapisi, fiyatin sadece kendisini, kalitenin
bliylik gostergelerinden biri haline getirir. Hizmetlerin transfer edilemez ve kisisel olan
yapilari, hizmete ait pazarlarda farkli fiyatlar sunabilme imkani saglar. Ote yandan
kamu hizmetlerinin ¢ogu siibvansiyonlu fiyatlarla ya da fiyatsiz olarak, kamu sektorii

igerisinde pazarlanmaktadir (Palmer, 1998, s.9).

1.6.3. Dagitim

Dagitim kararlarindan kasit, hizmeti kullanacak miisterilerin erisim kolayligidir.
Bu dagitim kararlari, hizmetleri miisterilere daha kolay erisilebilir yapmak i¢in
aracilarin nasil kullanilacagi, telefon sebekesi ve aglar1 gibi yer se¢imi yapmadan

hizmete erisme konusunda yer se¢imleri de yapmak gibi kararlar alinmasi anlamina
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gelir (Palmer, 1998, s.9). Hizmetlerin bazilar1 isyerine veya evlere teslim
edilmektedirler. Bir miizik &gretmeni, buna oOrnektir. Oteki hizmetlerde teslimat
zorunludur. Miisterilerin belirli bir hizmet merkezine gelmeleri veya hizmetlerin
miisterilere gotiiriilmesiyle ilgili karar, hizmetin maliyetine, fiyatina, tliriine ve hizmet

sektorlindeki rekabetle alakalidir (Haksever vd., 2000, s. 133).

1.6.4. Tutundurma

Hizmetleri tutundurmak, goriiniiste hizmetteki somutlugun arttirilmasiyla ilgili
Ozel bir vurguyu gerektirmektedir. Hizmet pazarlamasinda hizmeti iireten personel,
tutundurma karmasindaki en 6nemli unsurdur (Palmer, 1998, s.9). Tutundurmasinin
yapilacagi fiziksel bir {iriiniin bulunamamasi, yoneticiler ve pazarlamacilarin isletme
imajin1 tutundurmaya yogunlasmalarina neden olur. Hizmet iiriinlerinin stoklamasi

yapilamadigindan, tutundurma mesajlar1 da talebin olusmasina yoénelik olmalidir

(Gilmore, 2003, 5.12).

1.6.5. insan

Hizmeti ulastirma siirecinde bulunan ve hizmeti alan kisinin algilama seklini
etkileyen kisiler miisteriler ve isletme personelidir. Hizmeti ulastirma siirecinde bulunan
herkes, hizmetin yapisiyla alakali ipuclari vermektedirler. Bu kisilerin giyimleri, dis
gorliniisleri, davranis ve tutumlari, miisterilerin hizmeti algilama sekillerini

etkilemektedir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.26).

Bu nedenle insan kaynaklar1 yonetimi ve egitimi yiiksek kaliteli hizmetin teslimi
acisindan 6zel stratejik bir oneme sahiptir. Yonetim liderligi, is dizayni, odiillendirme
sistemi ve basarilt eylemleri fark etmek basarili yoOneticilerin yapmast gereken
faaliyetlerdir (Rust, Zahorik ve Keiningham, 1996, s.11). Basarili hizmet firmalarinda,
pazarlama yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi ise alma unsurlariin belirlenmesinde,
egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde ve igletmenin hedef pazarina beklenen hizmet
kalitesini ulastiran calisanlar1 elinde tutmay1 saglayan terfi firsatlarinin yaratilmasinda

beraber hareket etmektedirler (Gongalves, 1998, s.38).

1.6.6. Fiziksel Kanitlar

Fiziksel kanitlar, hizmetin gittigi ve miisteriyle firmanin etkilesim i¢inde oldugu

hizmet ve ¢evrenin iletisimini veya performansini kolay hale getiren somut bilesenlere

21



denir. Hizmete ait fiziksel kanitlar, hizmetin temsilini yapan biitiin maddi unsurlardir.
Ekipmanlar, raporlarin formati, imza, kartvizitler, mektup bagliklar1 ve brosiirlerdir
(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.27). Fiziksel kanitlara ait isaretler, isletmenin
amagclarina paralel olarak tutarli ve gliclii mesajlarin hedefteki miisterilere gonderilme
firsatinin ortaya ¢ikmasina neden olur (Zeithaml ve Bitner, 2003, s.25). Tutundurma
karmasinin bir pargasi olan somut isaretler ile birlikte fiziksel kanitlar, is kiyafetleri ve

hizmeti saglarken kullanilan araglarla ortiismektedir (Gongalves, 1998, s.41).

1.6.7. Siirec

Stire¢ igerisinde operasyon sistemleri, hizmeti ulagtirma, faaliyetlerin akisi,
mekanizmalar ve hizmetin ulastirilmasint saglayan prosediirler bulunmaktadir
(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.27). Pazarlamadaki en biiyiikk amag, pazardaki
ihtiyag ve istekleri tanimlamaktir. Bu sebeple isletmenin yapmasi gereken, hizmetin
ihtiyaglar1  karsilayacak sekilde tasarlanmasini saglamaktir. Tasarimsa hizmet
stirecindeki operasyonlarin ve hizmet teslim sisteminin etki alaninda genislemektedir.
Siire¢ ve hizmet, miisteri agisindan deger olusturma konusunda tiim pazarlama karmasi

unsurlarinin koordinesinin nasil oldugunu gdstermektedir (Haksever vd., 2000, s. 135).

Gongalves (1998, s.40-41) calismasinda siireci destekleyici siiregler ve hizmet

teslimati olarak ikiye ayirmistir.

1. Destekleyici Siirecler: Cogu hizmet herhangi bir yerde ¢ok kisa bir zaman
alan iglemlerden (otomatik para ¢cekme makinesi) aylar alan islemlerin (ev satin almak)
bulundugu siireclerden olusur. Bazi hizmet islemleri hem alicinin hem de saticinin
siirecten haberdar olmasi agisindan i1yi tanimlanmistir. Emlak acentesi islemleri bir
basamaktan digerine iyi tanimlanmis siireglerdir. Alici ve satict kolaylikla siireci
tanimlayabilir. Diger islemler alici i¢in hem iyi tanimlanmamislardir hem de acik
degildirler. Bu tiir hizmetler yiiksek derecede kisisellestirilmistir. Ornek olarak

avukatlik hizmeti verilebilir.

2. Hizmet Teslimi: Hizmetler {i¢ sekilde teslim edilebilir: 1) miisterinin evinde
ya da is yerinde; 2) bir magazada ya da ofiste 3) telekomiinikasyon yoluyla ya da diger
elektronik yollarla. Son iki yontem ilkine gore hizmet siirecinin unsurlar iistiinde daha
fazla kontrole izin verir. Bazi hizmetler miisterinin {istiinde yerine getirilir, bazilar1

nesneler tstliinde yerine getirilir ve bazilar1 gayri sahsi islemlerdir. Arastirma
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kapsaminda degerlendirilen belediye hizmetleri, her {i¢ teslim seklini de
karsilamaktadir. Miisterinin evinde ya da igyerinde sunulan hizmetlere yash bakim
hizmetleri 6rnek gosterilebilir. Telekominikasyon yoluyla ya da diger elektronik yolla
hizmet teslimi genel olarak tiim belediye hizmetlerinde miisteriye yapilan geri

bildirimler ile saglanmaktadir.

Son olarak hizmet pazarlamasini tiyatro oyununa benzeten yaklagima yer
verilecektir. Hizmet pazarlamasini tiyatro oyununa benzeten yaklasimda geleneksel
pazarlama karmasi unsurlar1 tutundurma, dagitim, fiyat, {iriin unsurlaria ek olarak yeni
unsurlarda goz oniine alinmistir. Hizmet pazarlama karmasinin genisletilmis ii¢ unsuru
olan katilimcilar, fiziksel kanit ve siire¢ tiyatro yaklasiminin biiyiik birer pargalaridir.
Hizmet pazarlama karmasinin elemanlarindan katilimcilar, iiretimin aktorleri ve
izleyiciler ile fiziksel kanit dekor ile hizmet siireci sahnelenen performans ile birbirine

paralel gitmektedir (Swartz ve lacobucci, 2000, s.25).
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2. HIZMET KALITESI

2.1. Hizmet Kalitesinin Onemi

Ulkelerin ekonomileri igerisinde énemli yere sahip olan hizmetlerin siirekli
bliylimesi ve c¢esitlenmesi, hizmet veren isletmeler arasindaki rekabetin daha da
artmasma neden olmustur. Bu isletmelerin rekabet eder bir konumda ve giicli
olabilmesi icin de kaliteli hizmet verilmesi sarttir. Kalite, rekabette anahtar roli
tistlenmektedir. Ayrica hizmet isletmelerinde is giliciiniin yogun olmasi, insan
unsuruna olan ihtiyacin ve bunun éneminin ¢ok biiyiik boyutlarda olmasi, buna bagh
olarak da hizmete ait performanslarin her an degisme ihtimalini bulunmasi tarzi

nedenler yiiziinden kalite, hizmet isletmeleri agisindan biiyiik énem tasimaktadir
(Seyran, 2004, s.36).

Isletmelerin hayatlarini idame ettirmeleri i¢in kaliteyi esas almalarina neden
olan faktorler arasinda daha yliksek miisteri sadakati, daha yliksek pazar payi, daha
yiikksek yatirim getirisi, sadik calisanlar, diisiik maliyet ve fiyata karsi daha az
duyarlilik gosterilmektedir. (Haksever vd., 2000, s.329). Ayrica baska bir ¢calismada
gelismis hizmet kalitesinin maliyetleri azalttig1 ¢linkii isletmenin miisterilerinin daha
az yer degistirdigi, daha az diizeltici faaliyetlere, daha az arastirma ve sikayet
yonetimi faaliyetlerine ve daha az is goren devir hizina sahip oldugu belirtilmistir

(Devlin ve Dong, 1994, s.5).

2.2. Hizmet Kalitesi

Crosby’e gore (1979, s.17) kalite, sartnameye olan uygunluktur. Juran’sa
(1974) kalite kullanimi uygunlukken Deming (1986), kalitenin giiniimiizdeki ve
gelecekteki miisteri ihtiyaglarini karsilamast iizerine odaklanmaktadir. (Oztiirk, 2003,
s.136). Kalite miisteri ihtiyaglariin karsilanmasidir. Bu, satin alinmis tirtindeki
kusurlar, hatalar, bosa gecen zaman, gecikmeler, bozukluklar, giivenli olmayan
calisma sartlari, gereksiz hizmet ve gilivenli olmayan iirlinler gibi kalitesizlik
ozelliklerinin  durdurulmasi1 iizerine temellenmistir. Tim hizmetler sayilan

kalitesizlik Ozelliklerini eleyerek miisteri ihtiyaglarin1 karsilamayr amaclamalidir
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(Rosander, 1991, s.4). Garvin (1984, s.40-43) kaliteyi bes farkli kategoride

simiflandirmgtir.

1. Deneyilistii; bu bakis acisina gore kalite, dogalliktan gelen miikemmeliyettir
ve sadece deneyim yoluyla farkina varilir. Klasik ifadeyle kalitenin “anlatilmaz

ancak yasanir” oldugunu belirtir.

2. Uriin tabanli; bu bakis agis1 kaliteyi tanimlamak igin dlgiilebilir niceliklere

dayanir. Ornegin bir giyim esyasinin % 100 pamuktan iiretilmesi verilebilir.

3. Kullanici tabanli; bu yaklasimda kalite, {iriin tabanli tanimin bittigi yerden
baslar, her bir miisterinin kisisel gereksinimlerinde son bulur. Kalite miisteri
ihtiyaclarmin tatmini ve kullanim amacina uygunluk olarak tanimlanir (Ghobadian,

Speller ve Jones, 1993, 5.48).

4. Uretim tabanli yaklagim kaliteyi, iiretim siirecinin ve miihendisligin sonucu
olarak goriir. Kisaca kalite ihtiyaglara uygunluktur. Odak noktast igletmenin

disindansa igerisidir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1993, 5.48).

5. Deger tabanli yaklasim kaliteyi deger ve fiyatin birlesimi olarak goriir.
Kalite hem iireticiye maliyet ve tiiketiciye fiyat hem de erisilebilirlik, fiyat ve kalite
anlaminda miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasidir. (Ghobadian, Speller ve Jones,

1993, 5.48).

Hizmet kalitesi saglayici acgisindan hizmetin niteliklerinin orgiitiin sartlarina
ve ihtiyaclarina uymasi anlamina gelir. Bu operasyonlarin yonii minimum maliyette
maksimum ¢iktiyr yansitan isletme i¢i verimlilik ve iiretkenlige odaklanmaktadir.
Miisteriler agisindan hizmet kalitesi, hizmetin beklentilerini ne kadar karsiladigr ya
da beklentilerini ne derecede astifi anlamina gelmektedir. Miisteri ve hizmet
saglayicisini kalite anlayislar arasinda fark vardir. Hizmet saglayicisi igin kalite ayni
tiretim seviyesi iken farkli miisteriler kalitenin seviyesini farkli algilayacaklardir

(Fisk, Grove ve John, 2004, 5.153).

Lewis ve Booms 1983 yilinda hizmet kalitesini, sunulan hizmetin seviyesinin
misteri beklentilerine ne kadar iyi bir sekilde uydugunun o6lgiisii olarak
tanimlamistir. Kaliteli hizmetin teslimi, miisteri beklentilerine tutarli bir sekilde

uyum anlamina gelir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s.42). Gronroos (2000,
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s.63) miisteriye hizmet isletmesiyle etkilesimleri sonucunda ne verildigi yani hizmet
ciktistyla teknik kalitenin miisteriye nasil teslim edildigini, bir baska deyisle
fonksiyonel kaliteyi birbirinden ayirmistir. Algilanan hizmet kalitesi; tiiketicinin
yararlandig1 gercek hizmet deneyimiyle hizmeti almadan onceki beklentilerini
kiyasladiktan sonra olusturulmaktadir. Bu da miisterinin beklentileriyle algilanan
performansin arasinda bulunan farkliligin derecesi ve yoniidiir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988, s.17). Miisterinin hizmetin kalitesiyle ilgili yargilar,
saglanan teknik sonucun algilanmasina, sonucun teslim edildigi siirece ve hizmetin
teslim edildigi fiziksel ¢evre unsurlariin kalitesine temellenir (Brady ve Cronin,

2001, 5.44).

Kalite hizmet saglayicisiyla devamli iligkiler kurma egilimi yoniinde miisteri
ve sadakat ile ilgili zincirleme tepkimeler yaratir. Daha yiiksek miisteri memnuniyeti
hizmet saglayicist ve misteri arasinda daha giiglii bir iliski saglar. Hizmet
saglayicilar sadik miisterilere yiiksek kalitede hizmet saglamak i¢in kendilerini daha
iyl konumlandirirlar, boéylece miisteriyle hizmet teslimi arasindaki zincir giiglenir.
Sekil 1°de hizmet miisterileri ve hizmet saglayicilar1 arasindaki baglantilar zinciri

goriilmektedir.

Hizmet saglayict ve miisteriyi baglayan ii¢ zincir sunlardir: hizmet teslim
zinciri, miisteri tatmini zinciri ve miisteri tedarik¢i zinciri. Hizmet teslim zinciri
hizmetlerin etkilesimli yapisin1  gosterir ve bu zincir tatmin edici hizmet
karsilamalartyla gii¢lenir. Miisteri tatmin zinciri miisterinin tatmin seviyesi ile hizmet
saglayicisina olan sadakatin seviyesi arasindaki baglantiyr gosterir. Miisteri-hizmet
saglayici (tedarikei) zinciri hizmet saglayicisi ve miisteri arasindaki karsilikli tatmini
gosterir, bu zincir miisterinin hizmet saglayicisina baglilifiyla sonuglanir. Bu
zincirler hizmet karsilasmasi, hizmet saglayicis1 ve miisteri alanlarin1 gdsteren ve ii¢
boliimden olusan carklardaki ya da alanlardaki eylemleri birbirine baglar. Hizmet
kalitesi ¢emberi zincirlerle birbirine baglanan bu ii¢ alanda isler (Fisk, Grove ve

John, 2004, s.154).
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Sekil 1. Hizmet Kalitesi Cemberi

Kaynak: Raymond P. Fisk, Stephen J. Grove ve Joby John, Interactive Services Marketing,
USA, 2004, s.154.

2.3. Hizmet Kalitesinin Altinda Yatan ilkeler

Hizmet kalitesinin yapist incelendiginde ii¢ temel ilkenin ortaya ¢iktigi

goriilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s.42,43):

* Hizmet Kkalitesini miisterinin  degerlendirmesi, mal kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.
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* Hizmet kalitesinin algilanmasi, miisteri beklentileriyle gerceklestirilen

hizmet performansinin karsilastirilmasinin neticesinde meydana gelir.

» Kalite degerlendirmesi, tek bir hizmetin sonuglarina bakilarak degil, hizmeti

sunma sekline gore de degerlendirilerek yapilir.

Hizmet kalitesinin iki tipi vardir. Birincisinde hizmet siireci normal
diizeninde islemekteyken ikincisinde beklentilerin ve problemlerin yonetimi sz
konusu olmaktadir. Bir problem olustugunda miisteriyle diisiik baglantida olan
isletmeler miisteriyle yiiksek baglantili igletmeler konuma yiikselir (Berry, Zeithaml
ve Parasuraman, 1985, s.46). Hizmetlerin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi
mallarin  degerlendirilmesinden farklilik gostermektedir. Hizmetler deneyim ve
giiven nitelikleri tiiriinde yiiksek olmay1 gerektirirken mallar arastirma niteliklerinde
yilksek olmay1 gerektirir. Arastirma nitelikleri, {irlin miisteri tarafindan satin
alinmadan o6nce degerlendirilebilen niteliklerdir. Bu nitelikler, tarz, renk, tat, koku
gibi miisterinin almadan once test edebilecegi niteliklerdir. Deneyim nitelikleri, satin
almadan Once degerlendirilemeyen miisterinin hizmetin ne oldugunu denediginde
algiladig niteliklerdir (Lovelock, Wright, 1999, s.83,84). Deneyim nitelikleri sadece
tiketim esnasinda ve sonrasinda degerlendirilebilir. Giiven nitelikleri miisterinin
tiikketim bittikten sonra dahi degerlendiremedigi niteliklerdir. Ornek olarak cenaze

hizmetleri, egitim hizmetleri verilebilir (Kurtz ve Clow, 1998, s.101).

2.4. Hizmet Kalitesi le Ilgili Kavramlar

Yazinsalda yapilan tarama sonucunda hizmet kalitesiyle iliski igerisinde olan
miisteri beklentileri, beklentileri etkileyen faktorler, beklentilerin tiirleri, miisteri
tatmini konularinda agiklamalara yer vermenin faydali olacagi kanaatindeyiz. Bu

boliimde hizmet kalitesiyle ilgili olan kavramlara kisaca deginilecektir.

2.4.1. Miisteri Beklentileri

Parasuraman ve arkadaslarina gore (1988, s.17) tatmin yazinsalinda
beklentiler; yaklasan durumlarda ne olacagi hakkinda miisterilerin sahip oldugu

tahminlerdir. Hizmet kalitesi yazinsalinda ise beklentiler miisterilerin arzular1 ve
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istekleri olarak goriilmektedir. Hizmet saglayicinin ne sunacagindansa ne sunmasi

gerektigidir.

Miisteri beklentileri degerlendirilen hizmete standartlar ve kistaslar saglayan
hizmet teslimi hakkindaki kanaatlerdir. Ciinkii miisteriler hizmet performansini bu
kistaslara gore karsilastirir, miisteri beklentileri hakkinda bilgiler hizmet pazarlamasi
acisindan ¢ok degerlidir. Misteri beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmayan
isletmeler miisterilerini rakip isletmeler kaptirma tehlikesiyle karsi karsiya
kalabilmektedirler. Bu ayrica zaman, para ve diger kaynaklarin kaybi anlamina

gelmektedir (Zeihaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.81).

Bireysel miisteriler ve isletmelerin satin alma bolimii ¢alisanlart hizmet
kalitesini degerlendirirken hizmet deneyiminden 6nce var olan bazi dahili kistaslar
g0z Oniine alabilirler. Misterilerin beklentileri biiyiikk bir oranda o hizmet ile ilgili
deneyimlerinden kaynaklanmaktadir. Eger daha Once hizmet ile ilgili deneyimleri
yoksa miisteriler agizdan agza yorumlari, hizmet ile ilgili haberleri ve isletmenin
pazarlama ¢abalarin1 kendilerine temel olarak alabilirler. Miisteri beklentileri ayrica
hizmet isletmelerini tiirlerine gore farklilik gosterebilmektedir (Lovelock ve Wright,

1999, 5.81).

2.4.2. Miisteri Beklentilerini Etkileyen Faktorler

Zeithaml ve arkadaslarinin (1993, s.7-9) yaptig1 odak grup goriismeleri arzu
edilen hizmet seviyesinin alt1 onciisii oldugunu gostermektedir. Geriye kalan dort

oncii ise tahmin edilen hizmet seviyesini etkilemektedir.

1. Siirekli hizmet pekistiricileri miisterinin hizmete karst yiikseltilmis
duyarliligina liderlik eden bireysel, sabit etkenlerdir. Bu etkenlerden biri miisteri
beklentilerinin bir diger hizmetten beklentileri dogurdugu hizmet beklentileridir. Bir

diger siirekli hizmet pekistiricisi hizmet saglayicinin uygun davranislaridir.

2. Kisisel ozellikler ve ihtiyaglar, bir miisteriye gore calisanlarin giyim tarzi
ve kiyafetlerin temizligi 6nemli olabilir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990,
s.19).

3. Gegici hizmet pekistiricileri miisterinin hizmete kars1 yiikseltilmis

duyarliligina liderlik eden genellikle kisa siireli, bireysel etkenlerdir. Miisterinin
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giiclii bir sekilde hizmete ihtiyag duydugu ve sirketin acil bir miisteri ihtiyacina

cevap verebilmesini gerektiren durumlarda yeterli hizmet seviyesini ytikselir.

4. Algilanan hizmet alternatifleri miisterinin odak sirketten daha iyi hizmet

saglayicilarini temin edebildigi miisteri algilamalarinin derecesidir.

5. Kendi kendine idrak edilen hizmet rolii, miisterilerin aldiklar1 hizmet
seviyesini kendilerinin etkilemeleri sonucu olusan miisteri algilamalarinin

derecesidir.

6. Durumsal etkenler, hizmet saglayicisinin kontrolii altindaki miisteri

algilamalarini etkileyen hizmet performansi riskleridir.

7. Belirgin hizmet vaatleri, hizmetin organizasyon tarafindan miisteriye
sunulmasinda verilen kisisel ve kisisel olmayan ifadelerdir. Bu vaatler degisik
bi¢imler alabilir bunlar arasinda reklam, kisisel satis, kontratlar ve hizmet ve tamir

boliimleriyle olan iletisim gosterilebilir.

8. Ima edilen vaatler, belirgin hizmet vaatlerinden elde edilen hizmetle alakali
ipuglaridir bunlar hizmetin nasil olacagi ve nasil olmasi gerektigi yoOniindeki

¢ikarimlara liderlik eder.

9. Agizdan agza iletisim (Word of Mouth Communication), Ornegin
miisterinin  gitmeyi diisiindiigli kuafér hakkinda arkadasinin sodylediklerinden

etkilenmesi (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s.19).

10. Gegmis deneyimler, bir restoranin devamli miisterisine yemek sonrasi ¢ay
ikram etmesi miisteride her yemekten sonra ¢ay verilmesi beklentisini doguracaktir.
Fiyat ve alternatif hizmet secenekleri de beklentileri etkilemektedir. Yiiksek fiyat
hizmet beklentilerini  de yiikseltmektedir. Ayni hizmetin baska hizmet
isletmelerinden alinmasi sonucunda miisterilerde ayni unsurlarin diger isletmede

karsilanmasi beklentisini ortaya ¢ikarir (Johnston ve Clark, 2005, s. 115).

2.4.3. Beklentilerin Tiirleri

Beklentilerin seviyesi miisterinin kendisine referans olarak gordiigii noktaya
bagli olarak c¢esitlenmektedir. Her miisteri kendine 6zgili sezgiye sahip oldugundan

dolay1 beklentileri 6l¢ebilmek ve yonetebilmek icin pazarlamacilar, daha kapsamli ve
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acikca belirlenmis beklenti tanimlamasina ihtiya¢ duyarlar (Zeithaml, Bitner ve
Gremler, 2006, s.82). Miisteri beklentileri tahmin edilen hizmet, yeterli hizmet, arzu

edilen hizmet ve tolerans bolgesinden olugmaktadir.

2.4.3.1. Arzu Edilen ve Yeterli Hizmet Seviyesi

Arzu edilen hizmet miisterinin almayr umut ettigi hizmet seviyesidir,
miisterinin kigisel ihtiyaglari baglaminda miisteriye ne teslim edilebileceginin ve ne
teslim edilmesi gerektiginin bir karigimidir. Cogu miisterinin ger¢ek¢i olmasina ve
tercih ettikleri hizmet seviyesinin her zaman teslim edilemeyecegini anlamalarina
ragmen miisteriler yeterli hizmet olarak adlandirilan miisterilerin tatmin olmadan
kabul edecegi minimum hizmet seviyesi esigine sahiptir (Lovelock ve Wright, 1999,
s.81). Hem arzu edilen hizmet seviyesi hem de yeterli hizmet seviyesi; hizmet
saglayicisindan, agizdan agza iletisimden ve miisterinin isletmeyle olan ge¢mis
deneyimlerinden ortaya ¢ikan kesin vaatleri yansitabilir (Johnson ve Mathews, 1997,
5.302).

2.4.3.2. Tahmin Edilen Hizmet Seviyesi

Bu hizmet seviyesi miisterinin almayr umdugu hizmet seviyesidir. Hizmet
karsilasmasindaki yeterli hizmet seviyesinin belirlenmesini direkt olarak etkiler. Iyi
bir hizmet seviyesi tahmin edildiyse yeterli hizmet seviyesi, zayif tahmin edilen

hizmet seviyesinden yiiksektir (Lovelock ve Wright, 1999, s.82).

2.4.3.3. Tolerans Bolgesi

Hizmet performanslar1 glinden giine, hizmet ¢alisanindan hizmet c¢alisanina
gore cesitlilik gosterebilmektedir. Miisterilerin kabul etmeye hazir olduklari bu
cesitlilik araligi tolerans bolgesi olarak adlandirilmaktadir (Zeithaml, Bitner ve
Gremler, 2006, s.85). Tolerans bolgesi yeterli hizmet seviyesinin baglangiciyla arzu
edilen hizmet seviyesinin sonu arasinda yer alir ve miisteri beklentilerini karsilayan
hizmet isletmesinin hizmet araligin1 kapsamaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996, s.79).
Yeterli hizmet seviyesinin altindaki hizmet performansi1 hayal kirikligima ve
tatminsizlige sebep olmakta iken arzu edilen hizmet seviyesini asan hizmet
performansi miisteride hem memnuniyet hem de sasirma hissi uyandirmaktadir

(Lovelock ve Wright, 1999, 5.82).
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2.4.4. Miisteri Tatmini ve Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi hizmetin istiinliigli ile alakali evrensel bir
degerlendirme, veya tutumken tatmin, Ozel bir islemle alakalidir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988, s.16). Kalite; teklif edilenin, miisteriye saglananin,
tiretilenin baz1 6zelliklerine isaret ederken, tatmin ya da tatminsizlik teklif edilene
miisterinin tepkisini ifade etmektedir. Yani kalite isletmenin yerine getirmekle
sorumlu oldugu bir sey iken, tatmin miisteri deneyimidir (Kasper, Helsdingen ve
Gabott, 2006, s.181). Hizmet kalitesi miisterinin isletmenin hizmet teslimi
hakkindaki uzun donemli, zihinsel degerlendirmeleridir. Miisteri tatmini belirli bir
hizmet performansina kisa déonemli duygusal bir tepkidir (Lovelock ve Wright, 1999,
5.82).

2.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Literatiirdeki hizmet kalite boyutlarini belirleme amacl yapilan ¢alismalar,
1970’11 yillardan itibaren baslamistir. Sasser, Olsen ve Wyckoff’a (1978) goére hizmet
kalite boyutlari, malzeme diizeyi, tesis diizeyi ve personel diizeyi olmak {izere iice
ayrilir. Malzeme diizeyi, hizmeti sunmak i¢in dogrudan olmayan hammaddeler; tesis
diizeyi, isletmenin hizmetini yapmak amaciyla sahip oldugu cihaz, makine ve
tesislerin hizmetin kalitesini ne kadar etkiledigi; personel diizeyiyse isletmede

calisanlarin hizmetin kalitesine olan katkisidir.

Gronroos (1984: 38) hizmet kalitesinin bilesenlerini: itibar kalitesi, teknik ve
fonksiyonel olarak agiklamustir. itibar kalitesi, hizmeti yapan isletmenin genel
imajiyla alakalidir. Teknik kalite, verilen hizmetin ¢iktilariyla alakalidir. Fonksiyonel

kaliteyse verilen hizmetin siireciyle ilgilenir (Buttle, 1995:14).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in 1985 senesinde gelistirdigi Servqual,
literatiirdeki en ¢ok kabul goren, hizmet kalite boyutlarin1 6lgen 6lgektir (Acuner,
2004;6). Bu calismada hizmet kalitesi, on boyutta ele alinmistir. Bu boyutlar
miisteriyi anlama, iletisim, ulasilabilirlik, giivenlik, inanilirlik, nezaket, yeterlilik,

heveslilik (isteklilik), giivenilirlik ve fiziksel varlik boyutlaridir.

Parasuraman ve digerleri daha sonraki g¢alismalarda istatistiksel analizler

yapmislar ve bu analizlerin sonucunda bazi boyutlarin arasinda 6nemli korelasyon
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bulundugunu goérmiisler ve hizmet kalitesi ile alakali on boyutu, bes boyutta
incelemislerdir (Parasuraman vd., 1990: 21-22). Bu boyutlar: giiven telkin etme
(assurance), aninda hizmet (responsiveness), giivenilirlik (reliability), fiziksel

varliklar (tangibles), empati (empathy) seklindedir.

Lehtinen ve Lehtinen (1991) bir ¢alismalarinda hizmet kalitesini ii¢ boyutlu
bir sekilde incelemislerdir. Bunlar igletme kalitesi, etkilesim kalitesi ve fiziksel kalite
boyutlaridir. Isletme kalitesi boyutu, isletmenin imajidir. Bu imaj, sunulan herhangi
bir {riinlin paketinin pargasidir ve paketi miisterilerin nasil degerlendirecegi
konusunda biiyilk 6neme sahiptirler. Etkilesim kalitesi, iirlinii liretme ve sunma
siirecince miisteriler aras1t ya da miisteri ve isgorenler arasinda olan etkilesimlerin
kalitesidir. Fiziksel kalite boyutuysa, hizmetin ger¢eklesmesini saglayan ekipman ya

da binalarin durumuyla ilgili yapilan kontrollerdir.

Ghobadian ve arkadaslarinin (1994) yaptiklar1 bir arastirmada hizmet kalitesi,
etkilesim kalitesi, birlesik kalite ve fiziki kalite seklinde ii¢ boyuta ayrilmustir.
Etkilesim kalitesi, tliketicilerin birbirleriyle olan etkilesimleri ve isletme personeliyle
olan etkilesimleridir. Birlesik kalite, isletme imajiyla alakalidir. Fiziki kaliteyse

isletmeye ait binanin dig goriintiisii, arag ve gereglerdir.

Hizmet kalitesinin boyut yapisinin incelendigi bir bagka arastirmada (Walker,
2002:59) hizmet kalitesinin, genellikle etkilesim kalitesi ve somut unsurlarin kalitesi
olmak {iizere iki boyutlu bir yap1 olusturdugu belirlenmistir. Stuart ve Tax (1996)
kalite tekniklerinin hizmet sektoriine nasil uyarlanmasi gerektigini incelemislerdir.
Bu inceleme sonucundaysa kalite yonetimine ait anahtar faktorleri memnun edici
davranislar (empatik, arkadasca), dogruluk (bilgiler, fiyat tarifeleri) ve hizmet sunum

hiz1 (hizli, yavas, tam zamaninda) seklinde bulmuslardir.

Hizmet boyutlarinin bilinmesi hizmetlerin etkinligini arttirmakta 6nemli bir
role sahiptir (Unlii ve Aktas, 1995: 49). Sunulan hizmetlerin hangi o6zelliklere
bakilarak kaliteli olarak degerlendirilecegi, yukarida sayilan kalite boyutlar
araciligiyla dlgiilmektedir. Ote yandan, sayilan kalite boyutlarinin, hizmet kalitesini
ne sekilde etkiledikleri ve nasil bir yapida bir araya geldiklerinin ortaya konuldugu

hizmet kalitesi modellerinin de incelenmesi gerekmektedir.
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2.6. Hizmet Kalitesi Modelleri

Tiiketici bilincinin ve rekabetin devamli bir artig gosterdigi hizmet sektoriinde
basartya ulagmak, hizmet sunumunun kalitesiyle ilgilidir. Sanayi sektoriindeki gibi
bu sektdrde de rekabet etmek i¢in kalitenin ne denli 6nemli oldugunu bilen kurumlar,
hizmet kalitelerini yiikseltmek icin siirekli yeni yollar aramaktadirlar. Bugiine kadar
akademik ¢evrede hizmet kalitesi ve modelleri ile ilgili bir¢ok calisma yapilmistir.
(Kang ve James, 2004:266, Oztiirk, 2003, 240). Hizmet kalitesini degerlendirmeye
yonelik olarak ortaya konulan hizmet kalitesi modelleri, yazarlarinin adlartyla ve

kronolojik bir sirada asagida agiklanacaktir.

2.6.1. Gronroos - Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli

1984 yilinda yapilan ¢alismada arastirmaci, fonksiyonel ve teknik hizmet
kalitesine bir model tasarlamistir. Bu modelde Gronroos (1984:36-40) kaliteyi imaj,

fonksiyonel kalite ve teknik kalite olmak iizere ii¢ bilesene ayirmistir.

Bu modelin temelinde, miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesiyle, hizmet
sunulduktn sonraki kalitenin karsilastirilmast bulunmaktadir. Algilanan kaliteyle
beklenen kaliteyi karsilastirmak, algilanan hizmetin kalitesini ortaya c¢ikarir.
Algilanan kalitenin beklenenin iizerinde gerceklesmesi, memnuniyet ve miisteri
tatminine neden olur. Bu gibi durumlarda algilanan hizmetteki kalitenin yiiksek

oldugu goriilebilir (Gronroos, 1984)

Teknik kalite, ortada fonksiyonel bir kalite varsa hizmetin ne oldugu ve nasil
uretildigiyle, ayrica hizmet ¢iktisinin ne olduguyla ilgilenmektedir. Bu iki bilesen,
misterilerin zihinlerindeki isletme imajiyla birlesir ve miisterilerin algiladiklar
kaliteyi olusturur (Seyran, 2004:45). Teknik kalite, hizmet ¢iktisina ait kaliteyi ifade
etmektedir. Fonksiyonel kaliteyse hizmeti sunma siirecidir. Isletme imajiysa, hizmeti
tiretenlerin yarattiklart imajdir ve iiretim siirecinde hizmet c¢iktisinin fiziksel

kosullarini ifade eder (Degermen, 2006: 35).

Modelde bulunan beklenen hizmet; fiyatlandirma, alan satis1 ve reklam gibi
geleneksel pazarlama aktiviteleriyle sozlii iletisimin ve ideolojinin dis etkileri

seklindedir. Algilanan hizmete bakildiginda, degerlendirme siirecine ait bir ¢ikti
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seklinde oldugu goriilmektedir. Bahsi gecen degerlendirmede, tiiketici bir hizmeti

alir ve algiladigi hizmet ile beklentisini karsilar.

1981 yilinda bu model, Isveg’te isletme yoneticilerinin olusturdugu bir 6rnek
grup iizerinde denenmistir. Yoneticiler kamu sektoriinden kuruluslar, reklamcilik
isletmeleri, is danismanlari, mimarlar, mithendislik danigmanlari, seyahat acenteleri,
araba Kkiralama isletmeleri, temizlik ve bakim, havayolu isletmeleri, nakliye,

restoranlar, oteller, sigorta isletmeleri ve banka gibi kurumlardan secilmistir.

Beklenen Algilanan Hizmet Algilanan
Hizmet Kalitesi Hizmet

.

Klasik pazarlama faaliyetleri

ve ideoloji, gelenekler vb. imaj
digsal etkiler
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite
NE? NASIL?

Sekil 2. Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Christian Gronroos, Services Management and Marketing: a customer relationship

management approach, Great Britain, 2000, s.65.

2.6.2. Kano - Kano’nun Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Modeli

Kano ve arkadaslar1 (1984), miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi i¢in
nelerin gerektigini ve bu gereksinimlerin memnuniyete nasil etki yaptiklarinin
anlasilmas1 gerektigini sdylemislerdir. Kano’ya gore kalitenin ii¢ bilesenleri

sunlardir; heyecan verici/¢ekici kalite, beklenen kalite ve normal kalite.

Heyecan verici bir kalitesi olan iirlinii kesfetmek, otekilerine gére daha zor
olmaktadir. Gereksinimleri karsilamamak miisterinin tepki vermesine neden olmaz,
iirline yansitildigr zamansa miisterinin memnuniyet derecesi artar. Beklenen kalitede

iirin, basit gereksinimler igermektedir ve miisterinin ifade etmesine gerek yoktur.
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Beklentinin  ger¢eklesmemesi  durumunda  tatminsizlik  biiylik  olur  ve
gerceklestirildiginde de, zaten gergeklesmesi beklendigi i¢in miisteride olumlu bir
etkiye neden olmaz. Normal kalitedeki bir iirlindeyse iirlinle ilgili gereksinimler,

miisterilere sorularak cevabi alinan klasik gereksinimlerden olusur (Kano vd., 1984).

2.6.3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry - Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi konusunda baska bir model
gelistirmislerdir. Oncelikle Hizmet Kalitesi Modeli (1985) ismini verdikleri bu
kavramsal modeli, daha sonra yeniden isimlendirmisler ve Hizmet Kalitesi Bosluk
Modeli demislerdir. Hizmet kalitesini Ol¢erken siklikla kullanilan Servqual 6lcegi,
hizmet kalitesini olugsturma konusunda biiylik 6neme sahiptir ve ¢ok sayida katki

yapmistir (Karatepe, 1999).

Modelin temelinde, bekledigi hizmetle organizasyon yoneticilerinin
beklentilerini algilaylp hizmeti ortaya koyduktan sonra, hizmeti miisterinin
algilamasiyla olusan algilanan hizmeti karsilastirma bulunmaktadir. Parasuraman ve
digerlerinin (1985) gelistirdigi bu model, hizmet kalitesi degil de “algilanan hizmet
kalitesi” ifadesini kullanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet yani
miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileriyle algiladigi hizmet yani yararlanilan
gecek hizmet deneyiminin kiyaslanmasiyla ortaya cikar. Beklentiler, miisterilerin
hizmeti almadan 6nce sunulan hizmetlere iliskin sahip olduklar1 arzu ve isteklerinin

bir buitini olarak ele alinmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesini sayisal bir temelde 6l¢gme amaciyla Parasuraman
vd. (1988) yaptiklar ilk ¢alismada, bes ayr1 hizmet sektoriine ait (menkul kiymetler
komisyonculugu, kredi karti hizmeti, uzun mesafe telefon hizmeti, tamir-bakim
hizmeti, bireysel bankacilik) son {i¢ ay i¢inde hizmetten yararlanmig miisterilerden
esit sekilde kadin ve erkek olmasina 6zen gostererek 200 kisilik bir grup
se¢cmislerdir. Arastirma ile tiiketicilerin beklenti ve algilarin1 ayr1 ayr1 hesaplayarak
miisteri perspektifinden, hizmet sunan isletmenin algilanan hizmet kalitesi

diizeylerini 6lgmeye galismislardir (Parasuraman vd.1988: 12- 40).

Servqual Olcegine ait maddeler, onceki ¢alismalarda belirtilen on hizmet
kalitesi boyutundan yararlanilarak, her boyut on maddeden olusacak sekilde, toplam

97 madde big¢iminde ayarlanmustir. Bu 6lgek, iki boliimden olusmaktadir. ilk boliim
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icerisinde hizmet sektorleriyle alakali, tiiketicilerin beklentilerini 6lgmeye yarayan
maddeler bulunmaktadir. Ikinci boliimdeyse tiiketicilerin bir hizmet sektdriine ait

herhangi bir isletmenin hizmetleriyle ilgili algilar1 6lgmekle ilgili ifadeler vardir.

S6z konusu arastirmada veriler yukarida belirtildigi sekilde toplanmis ve
yapilan istatistiksel analizlere gore belirlenmis olan 97 soru Onermesi, 34’e
diistiriilmiistiir. Belirlenen yeni 34 soru onermesiyle yeniden algilar ve beklentileri
Olcecek bicimde veriler toplanip, istatiksel analizler yapilmistir. Analizlerin
sonucuna gore on hizmet sayis1 bese (empati, giiven, heveslilik, giivenilirlik, fiziksel

ozellikler) ve soru dnermesi de 22’ye diisiiriilmiistiir (Parasuraman vd.1988).

Hizmet Kalitesi Boyutlari sozlii Kisisel Gegmis

iletisim ihtiyaclar Deneyimler

Ulagilabilirlik
iletisim | | |
Yeterlilik !

!’\lezaket Beklenen Hizmet
Inanirhk Algilanan

Guivenirlik Hizmet

Heveslilik Kalitesi
Emniyet Algilanan Hizmet

Fiziksel Ozellikler
Miisteriyi Anlamak

Sekil 3. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1
Kaynak : Parasuraman vd.,1985, 48
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore, s6z konusu bes hizmet kalitesi
boyutu bir iskelet olusturmaktadir ve gerektigi zaman baska hizmet isletmelerine de
uyarlanabilmektedir. Olgegi gelistiren aragtirmacilara goére; her bir hizmet sektorii
kendine has oldugu i¢in, genel olarak hizmet veren tiim isletmelerde gecerli olacak

bes hizmet kalitesi boyutu bulunmaktadir. Boyutlar asagidaki gibi siralanmaktadir:

1. Fiziksel varhklar (tangibles): Malzemeler, haberlesme materyalleri,

personelin dig goriiniisii ve fiziksel varliklardir.

2. Giivenilirlik (reliability): Performansta tutarlilik ve isletmenin soziinii
tutmasidir. Bir diger deyisle hizmetin s6z verildigi sekilde ve zamanda tam olarak

yerine getirilmesidir.
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3. Empati (empathy): Miisterilere gereken 6nemin verilmesi, onlarla kisisel

olarak ve yakindan ilgilenme, personelin kendisini miisterilerinin yerine koymasidir.

4. Aminda hizmet verme/heveslilik (responsiveness): Miisteriye yardim

etmede istekli olma ve hizmeti en kisa zamanda gereklestirmedir.

5. Giiven telkin etme / Yetkinlik (assurance): Personelin konuyla ilgili

yeterli bilgisi olmasi1 ve miisteriye giiven vermesidir.

Servqual modelinde hizmet kalitesi, beklentiyle algilamanin farkidir ve su

formiille ifade edilir.
Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E)

Bu modelde, hizmeti sunan isletmelerdeki uygulamalar ve anlayisla, hizmeti
kullanan miisterilerin bekledikleri, hizmetin tiiketilmesinden sonra meydana gelen
gercek hizmet ile arasinda bulunan farklar ve bu farklarin kaynaklar1 bulunmaktadir.
Baska hizmet endiistrilerindeki hizmetlerin tatmin edici olmasina engel teskil eden
farklarin bulunmamast veya fark varsa da bunlarin kapatilmast amaciyla
yapilabilecekler, ¢oziimler ve genel anlayis, bosluk analizi kisminda ayrintisi ile

anlatilmaktadir.

Modelde ortaya konulan bosluklar asagidaki sekilde agiklamak miimkiindiir
(Parasuraman vd.,1985, 44- 46):

* Bosluk 1: YOnetimin algilamalariyla miisteri beklentilerinin arasinda
bulunan farktir. Bu bosluk, yonetim miisterileri beklentilerini tam olarak bilmedigi

zaman meydana gelmektedir.

* Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentilerini nasil algiladigiyla, algilarin
hizmet kalitesinin belirleyici 6zelliklerinin dizaynina aktarilmasi arasinda bulunan
farklardir. Bosluk, standartlarin dogru segilememesi ve yoOnetimin miisteri
beklentilerinden algiladiklarmi yansitacak hizmet dizaynini olusturamama yiiziinden

meydana gelmektedir.
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Cevreden Kigsel Cegmigtekt
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Sekil 4. Kavramsal Hizmet Kalite Modeli
Kaynak : Parasuraman vd.,Bosluk Modeli, 1985,44

* Bosluk 3: Sunulan hizmetle miisteri algilarinin hizmet kalitesi dizaynina
aktarilmas: arasinda bulunan farktir. Bosluk, hizmet kalite spesifikasyonlarina
uyulmadiginda ortaya c¢ikar. Isletmeler, kendi standartlarin yaninda sistemlerini

teknolojik alt yapiyla da desteklemelilerdir.

* Bosluk 4: Sunulan hizmetle miisteriler ile kurulan dissal iletisim arasinda

bulunan farktir ve miisterilere verilen sdzlerin tutulmamasi yiiziinden meydana gelir.

* Bosluk 5: Algilanan hizmetle beklenen hizmet arasinda bulunan farktir.
Bosluk, hizmetin kalitesini ortaya koymaktadir. Ilk dért boslugu hizmeti sunan
kisiler yaratirken, bu son boslugu miisteriler olusturmaktadir. Bu bosluk, diger dort
bosluga ait bir fonksiyon oldugu icin, bu boslugun kapatilmasi, digerlerinin
kapatilmasiyla gergeklesir.
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2.6.4. Haywood-Farmer, Nitelik Hizmet Kalitesi Modeli

Haywood-Farmer’in ortaya koydugu modele gore, hizmet sunan bir isletme,
miisterilerinin istek ve beklentilerini tutarli bir sekilde karsiliyorsa "yliksek kaliteye”
sahiptir. Nitelik Hizmet Kalitesi Modeli’ne gore hizmetler temelde ii¢ ana 6zellige
sahiptir. Bunlar; (1) fiziksel olanaklar ve siirecler; (2) insanlarin tutumlar1 ve (3)

profesyonel kararlardir. Her bir nitelik birden ¢ok faktdrden olusmaktadir.

Modelde, her bir nitelik kiimesi {iggenin bir kdsesini olusturmaktadir.
Haywood-Farmer farkli hizmetleri; (a) hizmetin uyarlanma diizeyi, (b) isglicii
yogunlugu, (c) temas ve etkilesim diizeylerine gore haritalamaya ¢alismistir. Isletme
yonetimi, hizmet i¢in en uygun pozisyonun hangisi olduguna karar verirken, sayilan

lic operasyonel faktorii géz Oniine alarak karar vermektedir.

Boylece model, hizmet kalitesi kavramin1 anlamay1 kolaylastirarak dogru
miisteri segmenti i¢in dogru kararlar verilmesinde yardimci olmaktadir. Haywood-

Farmer’in 1987 yilinda olusturdugu model asagidaki sekilde goriilmektedir.
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Profesyonel Karar
Oneri, Rehberlik, Teshis, Yeterlik, , inovasyon, Diristlik,
Mahremiyet, Esneklik, Bilgi, Sagduyu

4
5 3
1 2
Fiziksel Olanaklar ve Siirecler insanlarin Tutumlan
Lokasyon, plan, dekor, boyut, is yeri gGvenirligi, Zamanlhlik, hiz, iletisim (s6zld, sézsuz), kibarlik,
sureg akigl, kapasite, denge, akig kontrold, sicaklik, dostluk, nezaket, tutum, ses tonu,
sireg esnekligi, gincellik, hiz, dnerilen kiyafet, temizlik, kibarlik, dikkatlilik, sezmek,
hizmetlerin sirasi, iletigim sikdyetleri ele almak, problemleri ¢ozme

1. Kisa temas/etkilesim - duslk uyarlama, orn: altyapi hizmetleri

2. Orta temas/etkilesim - disik uyarlama, orn: lunapark

3. Yiiksek temas/etkilesim - diisik uyarlama, érn: egitim

4. Diisiik temas/etkilesim - yiksek uyarlama, 6rn: kuliipler

5. Yilksek temas/etkilesim - yuksek uyarlama, 6rn: saglik hizmetleri, bilisim danismanhdi

Sekil 5. Nitelik Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Haywood-Farmer, J.: “A Conceptual Model of Service Quality”, International
Journal of Operations & Production Management, 8(6) (1988) 19-29.
Model, hizmetlerin tasarimini ve miisteri begenisini gelistirmede yardimci
olmaktadir. Ancak model, hizmet kalitesini 6l¢gmemekte, hizmet kalitesi ile ilgili

problemleri veya hizmet kalitesini arttirmada pratik araglar1 sunmamaktadir (Seth
vd.,2005).
2.6.5. Brogowicz, Delene, Lyth - Hizmet Kalitesi Sentez Modeli

Hizmet Kalitesi Sentez Modeline gore; sozli iletisim, reklam veya diger
medya iletisim araclar aracilifiyla, miisteri heniiz hizmeti deneyimlememis olsa bile,

hizmet kalitesi araligi olusabilmektedir. Dolayisiyla modele gore, mevcut
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miisterilerin hizmet kalitesi algilart kadar potansiyel miisterilerin hizmet kalitesi

algilar1 da g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Brogowicz vd.’nin (1990) ortaya koyduklar1 model; geleneksel yonetim
yapisini, hizmet tasarimini, operasyonlar1 ve pazarlama aktivitelerini entegre etmeye
calismaktadir. Modelin amaci, geleneksel yonetim yaklasiminda planlama, uygulama

ve kontrolde hizmet kalitesi ile ilgili boyutlar1 belirlemektir.

Hizmet Kalitesi Sentez Modeli, teknik ve fonksiyonel kalite beklentilerini

etkileyen ii¢ faktor oldugunu savunmaktadir. Bunlar;
a. Isletme imaji,
b. D1s etkiler ve
c. Geleneksel pazarlama aktiviteleridir.

Modelin kullanimi ve yonetim isleri ile ilgisi, yOneticilerin her hangi bir
sektorde sunduklar1 hizmetin basarisini etkilemektedir. Ortaya konulan model Sekil

6’da gortilmektedir (Brogowicz vd.,1990).
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=========---M Pararlama Stratejilenm Planla, Uygula ve Kontrol Et

f
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» Isletmenin Misyon ve Amaglarm Belirle

Sekil 6. Hizmet Kalitesi Sentez Modeli
Kaynak: Brogowicz, A. A.; Delene, L. M.; Lyth, D. M.: “A Synthesized Service Quality
Model with Managerial Implications”/nternat/ona/ Journal of Service Industry Management, 1(1)
(1990) 27-44.
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2.6.6. Lehtinen ve Lehtinen, U¢ Boyutlu Hizmet Kalitesi Yaklasim

Lehtinen ve Lehtinen’e gore (1991), hizmetin boyutlarin1 ve kalitesini
degerlendirmek igin iki yaklasim vardir. ilk yaklasimda kalitenin {ic boyutu ele

alinmuis, ikincisindeyse iki boyutta ele alinmistir.

Arastirmalarint olay ¢alismasi bigiminde, degisik tiplerdeki restoranlarda
yapan arastirmacilar, i¢ boyutlu hizmet kalitesi yaklagimlarin1 6gle yemegi yenen
restoranlarda, diskolarda ve barlarda uygulamiglardir. Bu uygulamalarin ilk iki
tanesi, 0gle yemegi yenen restoranlarda giindiiz vakitlerinde, geceyse disko tarzi
restoranlarda yapilmis, tiglinciisiinii de bar tarzi restoranlarda yapmuislardir. Bu
calismalarin neticesinde restoranlardaki miisterilerin kategorilerine bakarak, kaliteye
ait farkli boyutlar1 belirlemislerdir. Finlandiya’daki {i¢ farkli dans restoraninda, iki
boyutlu kalite yaklasimini uygulanislardir. Ideal bir restoranda bulunmasi gerekli
olan 41 ozellige faktdr analizi uygulamislardir. Sonu¢ olarak bu g¢alismalardaki
hizmet kalitesi boyutlari, restoranlar agisindan uyumludur seklinde bulunmustur

(Lehtinen ve Lehtinen,1991).

Arastirmacilarin  ele aldiklar1 birinci yaklasimda ¢ kalite boyutu

kullanilmistir. Bunlar;
a. Fiziksel kalite,
b. Etkilesim kalitesi,
c. Isletme kalitesidir.

Fiziksel kalite, hizmetin fiziksel elemanlarindan meydana gelmektedir.
Bunlar fiziksel {iriin ve fiziksel destektir. Fiziksel kalite, malzeme kalitesini ve is
ortam kalitesini de kapsamaktadir. Ayrica Gronroos’un teknik kalitesi ile de ilgilidir.
Fiziksel elemanlar bir hizmet {iretim siirecinde ihtiya¢ duyulan fiziksel iirlin ve
fiziksel destektir (malzemeler ve fiziksel c¢evre). Fiziksel tiriinler, mal veya hizmet
iiretim siirecinde tiiketilen mallar olarak tanimlanabilir. Fiziksel destek ise, bir
hizmet iiretimine olanak saglayan ya da kolaylastiran ¢atidir. Fiziksel destek, cevre

ve malzemelerden olusmaktadir.

Etkilesim kalitesi hizmet organizasyonunun miisteri ile iliskide olan isletme

calisanlar1 ile miisteri arasindaki etkilesimden meydana gelmistir. Hizmet {liretim

45



stirecinde etkilesim elemanlar1 asagida goriilmektedir. Etkilesim kalitesi miisteri ile
isletme personeli arasinda oldugu gibi, miisteri ile diger miisteriler arasinda da

olmaktadir.

Isletme Kkalitesi boyutu, hizmet organizasyonunun tarihi boyunca
olusmaktadir ve semboliktir. Isletme kalitesi boyutu, miisterilerin ve potansiyel
miisterilerin isletmenin varligin1 ya da onun imaj1 veya profilini nasil gordiigii ile
ilgilidir.

Lehtinen ve Lehtinen, hizmetin boyutlarmi ve kalitesini degerlendirme
amactyla savunduklari ikinci yaklagimlarindaysa, iki kalite boyutunu kullanmislardir.
Bu ikinci yaklagimda kalite, miisteri agisindan ele alinmistir. Bu boyutlarsa ¢ikt1 ve

siirec kalitesidir.

Miisterinin 6znel ve kisisel yargilari, slire¢ kalitesinin boyutunu olusturur.
Siire¢ kalitesi boyutunda miisterinin iiretim stirecini nasil gordiigline ve siirece uyum
asamasinda kendisini nasil hissettigine bakilmaktadir. Siire¢ kalitesi, kisinin hizmet

stili ve miisteri katilim stiliyle olan iliskideki uyuma dayanur.

Hizmetin {iretim sonucunda miisteri tarafindan degerlendirilmesi, c¢ikti
kalitesidir. Bazen miisteriler tarafindan degil, ¢evrelerindeki insanlar tarafindan da
degerlendirilebilir. Hizmet {iretimi sonucunda da fiziksel ve fiziksel olmayan

ozellikler seklinde iki kategoriye boliinebilir.

2.6.7. Cronin ve Taylor - Servperf Modeli

Cronin ve Taylor (1994) tarafindan ortaya konulan model, Servqual’e
alternatif olarak gelistirilmistir. Cronin ve Taylor "Servperf Versus Servqual:
Reconciling Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectations Measurment
of Service Quality” adli calismalarinda, 6nce Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(PZB)’nin gelistirmis olduklar1 Servqual Modelini elestirmis sonra da Servperf’in
kalite ol¢timiinde daha etkili oldugunu gostermislerdir (Cronin ve Taylor 1992, 55-

68; Cronin ve Taylor 1994: 125-131).

Cronin ve Taylor, Parasuraman ve digerlerinin gelistirdigi modelde hizmet
kalitesi, algilanan hizmetle beklenen hizmetin arasindaki farka bakarak 6lgmektense,

Servperf modelini gelistirmislerdir ve bu oOlcekte de hizmet iireticisinin ortaya
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koydugu performansa bakarak Ol¢iim yapmislardir. Bu modelde hizmet kalitesi,
hizmeti iiretenlerin ortaya koydugu performansi miisterilerin nasil algiladiklariyla
ilgilidir ve ortaya koyduklari performansa esit olmaktadir. Bu ylizden Servperf
Modeli’nde, Servqual Modeli’'ndeki miisteri beklentilerini 6lgme durumu gerekli

olmamaktadir.

Cronin ve Taylor, miisterilerin tatminini saglama olgusunun da ihmal
edilmemesi gerekliligini belirtirler ve miisterilerin davranig bigimlerinin 6nemine de
isaret etmektedirler. Servperf Modelinde, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini

kavramlar1 farkli birer kavram seklinde ele alinmaktadir (Degermen, 2006: 23).

Cronin ve Taylor’a gore (1992:55-68;1994:125-131) Parasuraman vd., hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesinde beklentilerle algilarin rolii tizerinde durmuslardir. Gergekte,
teorik ya da pratik olarak beklenti ve algi farkinin hizmet kalitesinin dl¢iimiinde bir
temel oldugu konusunda ¢ok az delil vardir. Dolayisiyla, model hizmet kalitesini
O0lemek icin miisterilerin algt ve beklentileri arasindaki farki kullanmak yerine,
hizmet kalitesini performans esasli Ol¢mektedir. Bagka bir deyisle, Servqual
Modelinde olgiilen tiiketici beklentileri bu modelde o6l¢iilmemektedir (Seretkaya,
1997: 40).

Servperf Modelinde, Parasuraman vd.’nin Servqual Modelinde kullandiklar
22 degisken esas aliarak isletmenin algilanan performansi olarak uyarlanmis ve

Servperf Modelinde sadece algilanan performansa esas olan 22 soru kullanilmistir
(Cronin ve Taylor, 1992).

Arastirmacilara gore, s6z konusu tiiketicilerin satin alma niyeti oldugu
zaman, tlketici tatmini hizmet kalitesinden daha Onemli olmaktadir. Servperf
Modeli’nde hizmet kalitesi 6lgme amaci oldugu i¢in, bunun yaninda bir de tiiketici
memnuniyeti kavraminin da olmasi gerektigini belirtmislerdir. Arastirmacilar,
tilkketicilerin her zaman yiiksek kaliteli hizmeti almayabileceklerini, gerektiginde
yiiksek memnuniyet elde edecekleri hizmetleri de tercih edeceklerini sdylemislerdir.
Cronin ve Taylor, davramis temelli Ol¢lim sonucunda ulasilan tiiketici
memnuniyetinin, tiiketiciye ait uzun donemli hizmet kalitesi davranisini gdsteren

daha 1yi bir gosterge olduguna dikkat ¢gekmislerdir (Cronin ve Taylor, 1994).
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Cronin ve Taylor, Servperf’in Servqual’den daha biiyiikk bir tahmin giiciine
sahip oldugunu savunmaktadirlar (Cronin ve Taylor 1992; Cronin ve Taylor 1994:
125-131). Quester ve arkadaslar1 1994°te reklamcilik isletmeleri iizerinde yapmis
olduklar1 bir incelemede Servperf’in daha etkili oldugunu iddia etmektedirler. Cronin
ve Taylor’a paralel olarak Mc Alexander, Kaldenberg ve Koening de benzer
calismalari tekrarlayarak hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde performans temelli yaklagimi

benimsemislerdir (Mc Alexander vd.,1994:34-39).

Sonu¢ olarak model, hem hizmet kalitesi ve miisteri tatmini iliskisinin
nedensel sirasini ortaya koyarak, hem de hizmet Kalitesini sadece performans

temelinde Slgerek literatlire katkida bulunan bir 6zellik tagimaktadir.

2.6.8. Mattsson - ideal Deger Standandardina Dayah Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi alaninda yapilan ¢alismalarin bir¢ogunda "beklenti”, aranilan
niteliklerin standart degerlendirmeye tabi tutuldugu temelinde ele alinmaktadir.
Ancak konu tecriibeler temelinde, ideal, minimum tolere edilebilir ve istenilen diizey
gibi diger standartlar disinda da ele alinmalidir. Ideal deger standardini temel alan bir
hizmet kalitesi modeli kurmus olan Mattsson (1992), miisteri memnuniyetindeki
siirecin ¢iktilarim1 modellemis, tecriibe ve ideal standartlar sonucunda ulasilan

verilerin karsilastirmasini yapmistir.

Ik olarak miisterilerin arasindan rastgele bir drneklem secilmis, ideal bir
otelin hangi degerlerinin bulunabileceginin siralanmasi istenmistir. Miisteriler,
bilgilerin anlasilir olmasi, personelin uygun davranislar sergilemesi, hizli bir ¢alisma
plani, miisterilere deger verme, muhtesem konukseverlik, iy1 bir atmosfer, hos bir i¢
tasarim gibi faktorlerin ideal otel degerleri olduklarini séylemislerdir. Daha sonra,
otelden ¢ikan miisterilerin, otelde kaldiklar siire boyunca ideal otel derecelerine gore

memnuniyetlerinin ne oranda olduklar1 6grenilmistir.

Bu arastirmada 6nemli oldugu diisiiniilen faktorler tizerinde durulmustur. Bu
faktorler; otelin kisiligi ve havasindan memnun olunmadidi, calisanlarin islerini
gormede asla mutlu olmadiklari, otelde islerin kotli gittigi, otelin misafirlerin
ihtiyaclarmi karsilamadigi, otelin bir seyleri hep aym tarzda yaptigi, otelin
haberlesmesinin anlasilmaz oldugu seklindedir (Mattsson, 1992: 23).
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Calisma sonucunda ortaya ¢ikan deger temelli model, algilanan ideal
standartlarla tecriibelerin karsilastirilmasini  onermekte ve ideal standartlarla

tecriibeler arasinda olusan fark, miisteri tatmininin belirleyicisi olmaktadir.

Deger Duzeyi Nitelik Duzeyi

ideal Standart

Uygunsuzluk

\
/' Olmamasi

Tatmin

h 4

Deneyimlenmis
Cikti

Sekil 7. Hizmet Kalitesi Ideal Deger Modeli
Kaynak: Mattsson, J.: “A Service Quality Model Based on An Ideal Value Standard”,
International Journal of Service Industry Management, 4(3) (1992) 18-33

2.6.9. Teas - ideal Standartlara Dayah Performans Kiyaslamas1 Modeli

Teas (1993) "Ideal Standartlara Dayal1 Performans Kiyaslamas1 Modelinde”,
beklenti-alg1 karsilagtirmasindan farkli olarak, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde
beklentilerden ziyade bir 6zelligin ideal standartlari ile performans: arasindaki farki
ele almistir. Dolayisiyla Teas, olusturdugu modelde iki kavramsal cergeve ortaya

koymustur;
a. Olgiilen performans,
b. Hizmet kalitesinin ideal kriterleri.

Modele gore daha yiiksek hizmet kalitesi, hizmet performansi ile hizmete
atfedilen ideal 6zellikler arasindaki boslugun ortadan kalkmasina ya da azalmasina

baghdir.

2.6.10. Dabholker - Nitelik Esash Model ve Toplam Etki Modeli

Self-servis hizmetlerinin artan 6nemini dikkate alan Dabholkar (1996) yaptigi
calismada teknolojiye dayanan ve self servis opsiyonlari i¢in iki alternatif hizmet
kalitesi modeli sunmustur. Modeller nitelik esasli model ve toplam etki modelleri

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Beklenen Hizmet Hizi

Beklenen Kullanim Kolaylig

Beklenen Guvenilirlik

Beklenen Hoslanma

Beklenen Kontrol

Teknoloji Temelli
Self-Servis
Seceneginin
Beklenen Hizmet
Kalitesi

Teknoloji Temelli
Self-Servis
Secenegini

kullanmaya niyet

Sekil 8. Nitelik Esasli Model
Kaynak: Dabholkar, P. A.: “Consumer Evaluations of New Technology-based Self-Service

Options: An Investigation of Alternative Models”, International Journal of Research in Marketing,

13(1) (1996) 29-51.

Teknoloji Uriinlerini
Kullanmaya Yonelik
Nitelikler

\

Hizmet Calisaniyla

Teknoloji Temelli
Self-Servis
Segeneginin
Beklenen Hizmet

Teknoloji Temelli
Self-Servis
Secenegini

kullanmaya niyet

Etkilesime Duyulan ihtiyag Kalitesi

Sekil 9. Toplam Etki Modeli
Kaynak: Dabholkar, P. A.: “Consumer Evaluations of New Technology-based Self-Service

Options: An Investigation of Alternative Models”, International Journal of Research in Marketing,
13(1) (1996) 29-51.

Ilk model miisterilerin hizmetlerden beklentileri {izerine kuruludur. Model
karar vermede biligsel yaklasimi temel almaktadir; bir diger deyisle tiiketiciler
nitelikleri degerlendirirken hizmet kalitesi beklentilerini olusturmak igin teknolojiye
dayanan self servis opsiyonlarini kullanabilirler. Toplam etki modeli miisterilerin
teknoloji kullanimlar1 karsisindaki hislerine dayanmaktadir. Her iki modelde

beklenen hizmet kalitesi teknolojiye dayanan self servis opsiyonlarini kullanma

niyetini etkileyebilir (Dabholkar, 1996: 3237).
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2.6.11. Spreng ve Mockoy - Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli

Spreng ve Mackoy’un ortaya koyduklart model ise algilanan hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyeti yapilarim1 anlamaya ¢alismaktadir. Yazarlar, hizmet
kalitesiyle miisteri tatminini yapisal bakimdan farkli kavramlastirmis olmalarina
ragmen, aralarinda bulunan ayrimi net bir sekilde tanimlayamamiglardir (Spreng ve

Mackoy, 1996:201).

Model, hem beklentilerin algilanan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
tizerindeki etkisine ve hem de isteklere uygunluk ve beklentilere uygunsuzlugun
miisteri tatmini ve hizmet kalitesine etkisi lizerinde durmaktadir. Aralarindaki
etkilesim Sekil 10°da yer alan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modelinde

goriilmektedir.

( istekler
o ///—_\\ //4_\_\

isteklere Toplam )

/'—\ Uygunluk ] Hizmet Kalitesi
Algilanan / \_-//
Performans

\\—/ ) /’_\\\ - /"—x\\

Beklentilere Toplam
Uygunsuzluk Memnuniyet

3 \\\—‘—//// v
Q Beklentiler

Sekil 10. Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli
Kaynak: Spreng, Richard A., and Robert D. Mackoy: “An Empirical Examination of a
Model of Perceived Service Quality and Satisfaction”, Journal of Retailing, 72 (2), (1996) 201-213.

Modelde, sekildeki iliskilerin tiimii on 6zellik ile dlgiilmektedir (Spreng ve
Mackoy, 1996);

1. Randevunun rahatligi,

ii. Personelin dostca tutumu,
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iii. Yol gosterici rehberin sorular1 dinlemesi,

iv. Rehberin dogru bilgi vermesi,

v. Personelin bilgisi,

vi. Onerinin tutarlilig,

vii. Rehberin uzun dénemli planlamaya yardimci olmasi,

viii. Rehberin kariyer i¢in dogru kurslar1 segmeye yardimei olmast,
ix. Rehberin 6zel yasamla ilgilenmesi ve

x. Ofislerin profesyonel goriintiisiidiir.

2.6.12. Philip ve Hozlett - Hiyerarsik Siralamaya Dayali Model

Philip ve Hozlett (1997) hiyerarsik siralamaya dayanan bir model
sunmuslardir. Model {i¢ ana 6zellik sinifina dayanmaktadir: 1. Asil Ozellikler, 2.

Cekirdek Ozellikler, 3.Yiizeysel Ozellikler.

Asil Ogzellikler: Uriin ya da ciktilarla ilgili olarak tiiketicilerin hizmet

sisteminden temel beklentileridir.
(1)  Ciktilar- miisteri hizmetten ne ister

Cekirdek Ozellikler: insanlarin, stireclerin ~ ve  Orgiitsel  yapinin

degerlendirmesi
2 Giivenirlik- hizmeti giivenilir ve dogru saglayabilme
(3)  Sorumluluk- miisterilere yardim etme istegi
(4)  Gtuivence- personelin bilgi ve nezaketi
(5)  Empati- miisterilere bireysel ilgi gosterme kosulu
Yiizey Ozellikler: Genel olarak hizmet sunum cevresini ifade etmektedir.

(6) Somut Ozellikler- fiziksel 6zelliklerin, personelin ve malzemelerin

goriiniisii (O’Reilly, 2007).
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Asil Ozellikler
Nihai Urtin ya da Cikti

Cekirdek Ozellikler

insanlar, Siirecler,

Orgiitsel Yap

LB|WaUQ UBMY ULBP|I|[R20

Yiizeysel Ozellikler
Hizmet Cevresi

Sekil 11. Hiyerarsik Model
Kaynak: Philip, G.; Hazlett, S. A.: “The Measurement of Service Quality: A New P-C-P
Attributes Model”, International Journal of Quality & Reliability Management, 14(3) (1997) 260-286.

Hiyerarsik olarak siralanmis seviyeler bir hizmet organizasyonunun girdileri,
siirecleri ve ¢iktilar1 olarak tanimlanabilmektedir. Asil nitelikler, hizmetin ¢iktilarini
isaret etmektedir. Burada nitelikler hizmete 6zeldir ve belirli hizmet saglayicilar ile
etkilesimden olusan ciktilara odaklanmaktadir. Cekirdek nitelikler, asil niteliklerin
merkezindedir ve basarili bir hizmet saglamada anahtar role sahiptirler. Yiizey ise
distan gelen, rastlantiya bagli ekstralar veya nitelikler araciligiyla tiim hizmet
siirecine dolgunluk veya biitiinliik saglamaktadir. Personelin goriinlimii, ekipmanin
nasil modern oldugu vb. gibi hizmetlerin goriiniisiinii icermektedir. Yaklagim ii¢

nitelik altinda hizmete uygun faktorleri belirlemektedir.

2.6.13. Frost ve Kumar - i¢ Hizmet Kalitesi Modeli (Intservqual)

Frost ve Kumar (2000), Parasuraman vd.(1985,1988,1991) tarafindan ortaya

konulan Aralik ve Servqual Modellerinin bir uyarlamasi olan "I¢ Hizmet Kalitesi
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Modelini - INTServqual” sunmuslardir. Calismada temas personeli "i¢ miisteriler”,

destek personeli ise i¢ hizmet saglayici (i¢ tedarikgiler) olarak tanimlanmustir.

Frost ve Kumar i¢ miisterileri; destek kadro ve 6n hat personeli olmak {izere
iki gruba ayirmuslardir. On hat personeli, direk olarak miisterilerle iliski icerisinde
olan calisanlardir. Destek kadrosuysa bu grubun disindaki c¢alisanlardir. Dig miisteri

ve yonetim boyutuna c¢alismada dikkat edilmemistir (Frost ve Kumar, 2000:364).
Calismada ii¢ adet i¢ aralik tanimlanmistir:

I¢c Aralik 1; destek personelinin (i¢ tedarik¢i) temas personeli (i¢c miisteriler)

beklentilerine olan algisindaki farki incelemektedir.

I¢ Aralik 3; hizmet kalitesi tanimlar1 ve verilen hizmet farkidir. Aralik "ig

hizmet performans boslugu” olarak adlandirilmaktadir.

I¢c Aralik 5, temas elemaninin beklentileri ile (i¢ miisteri) destek personelinin
(i¢ tedarikei) algilar1 arasindaki farktir. Parasuraman vd. (1985) tarafindan ortaya
konulan Aralik Modelinde Aralik 5, miisterilerin beklentileri ve algilarinin
karsilastirildig1 ana araliktir. Intservqual Modelinde ise I¢ Aralik 5, temas elemanina

(ic miisterilere) odaklanmaktadir.
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DIREKT TEMAS PERSONELI _
---------------------- Beklenen Hizmet

i¢ Aralik 5 I

Algilanan Hizmet

|

I

E A

DESTEK iPERSONELI
| Hizmetin
: Gergeklesmesi
ic E Aralik 1 ic Arahk 3 I
Destek
Personelinin Algilarin Hizmet
Direkt Temas Kalite
. T
Personelinin Spesifikasyonlarina
Beklentilerini Dénustiridlmesi
Algilamasi

Sekil 12. I¢ Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Frost, F. A.; Kumar, M.: “INTServqual: An Internal Adaptation of the GAP Model
in A Large Service Organization”, Journal of Service Marketing, 14(5) (2000) 358-377.

2.6.14. McDougall ve Levesque - Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

McDougall ve Levesque (2000), Algilanan Hizmet Kalitesi adin1 verdikleri
bir model gelistirmislerdir. Model Algilanan Degeri igermekte ve iki boyuttan
olugmaktadir. (1) Cekirdek, taahhiit edilen ya da verilen en temel hizmet iken, (2)
Yiizeysel, hizmetin verilis seklini ifade etmektedir. Burada Algilanan Deger maliyete

karsin elde edilen degerdir.

Model, Gronroos (1984) tarafindan ortaya konulan teknik ve fonksiyonel
hizmet kalitesi ayrimina benzeyen bir ayrimi1 aymi sekilde savunmaktadir. Miisteri
hizmeti aldiktan sonra, hizmetin ona maliyetine karsin elde ettigi faydayla

karsilagtirarak hizmetin algilanan degerini belirlemektedir.
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Arastirmacilar ortaya koyduklari modelle hizmetin kalitesi ve algilanan
degeri, miisteri tatmini ve gelecek niyetleri arasindaki iliskiyi agiklamaya ¢alismislar,
miisteri tatmininde hizmet kalitesi ve algilanan degerin kritik oldugunu, bunlarinda
miisteri tatmini dolayisiyla, miisterinin satin alma davranislariyla ilgili gelecek

kararlarinda etkili oldugunu savunmuslardir (McDougall ve Levesque,2000:393).

2.6.15. Dabholker, Shepherd, Thorpe - Oncekiler ve Aract Modeli

Dobholkar ve arkadaslarmimn (2000) "Oncekiler ve Aract Modeli”, hizmet
kalitesi ile alakali kavramsal konularin daha derin anlasilmasini saglama amaciyla
ondan oncekilerin, sonuglarin ve aracilarin bir incelemesini igermektedir. Modelin
inceledigi kavramsal konular: hizmet kalitesinin bilesenler ve oncekiler seklinde

daha iyi anlasildigi faktorler ve davranigsal niyetler ve miisteri memnuniyeti

iliskisidir.
Hizmet Kalitesinin Onceki Modeli Miisteri Memnuniyeti Araci Modeli
Guvenilirlik
Kisisel Dikkat
\ Hizmet Mdusteri Davranigsal
Rahatlik I . N > .
/ Kalitesi Memnuniyeti Niyetler
Ozellikler ‘

Sekil 13. Oncekiler ve Aract Modeli
Kaynak: Dabholkar, P. A.; Shepherd, C. D.; Thorpe, D. I.: “A Comprehensive Framework
for Service Quality: An Investigation of Critical Conceptual and Measurement Issues through A
Longitudinal Study”, Journal of Retailing, 76(2) (2000) 131-139.

2.6.16. Yang - I-S (Importance-Satisfaction) Modeli

Yang (2003) yaptig1 calisma ile I-S Modelini ortaya koymustur. Arastirmaci,
gelistirme planlar1 yaparken sadece diisiik kalite 6zelliklerinin dikkate alinmasinin
yeterli olmadigin1 savunmaktadir. Miisteri genellikle bir hizmetin kalitesini bir¢ok
onemli 6zellige bakarak 6l¢mektedir, dolayisiyla isletmeler miisterinin hizmetle ilgili

onem verdikleri ozelliklerde diisiik tatmin diizeyindekilere agirlik vermemeliler.
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Yazarin ortaya koydugu I-S (importance-satisfaction) modelinde {iriiniin her bir
kalite 6zelligi I-S matrisindeki yerini aldiktan sonra isletme, stratejilerini bu alanlara
gore belirlemelidir (Chen vd.2007:2) (http://www.bm.nsysu.edu.tw/tutorial/iviu/
12th%20ICIT/06-05.pdf son erigsim: 03.03.2017).

Yukarida sayilan tiim modelleri olusturan bilesenler ve 6l¢iim araglar1 dikkate
alinarak, yillara gore hazirlanan Hizmet Kalitesi Modelleri tablosu asagida yer

almaktadir.
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Tablo 5. Hizmet Kalitesi Modelleri

Yili  |Yazarlar Model Adi Kalitenin Bilesenleri ve Olgiim
Teknik ve Fonksiyonel . . . . L
1984 (Gronroos  |Hizmet Kalitesi Modeli LK Kalte, Fonlsiyonel Kalite ve fmaj
(iskandinav Modeli) &
. Normal Kalite, Beklenen Kalite ve Heyecan
1984 |Kano vd. Kano Modeli Verici/Cekici Kalite
Parasuraman, . I
1985 |Zeithaml ve Hizmet Kalitesi Modeli %O !.*'Z'I“et.. Kalitesi prutu - 97 Maddeyle
Berry Ol¢iilmiigtiir. Beklenti-Algt Farki
Parasuraman, Hizmet Kalitesi Modeli |5 Hizmet Kalitesi Boyutu - 22 Soru ile 6lgiilmiistiir.
1988 |Zeithaml ve X
- Servqual Beklenti-Alg: Farki
Berry
Hizmet Kalite Boyutlar1:
Haywood- Nitelik Hizmet Kalitesi |Fiziksel Olanaklar ve Siiregler;
1987 . .
Farmer Modeli Insanlarin Tutumlari
Profesyonel Kararlardan olugmaktadir.
1990 |Brogowicz v. n‘;g‘e‘ﬁ Kalitesi Sentez 1. 1 ik ve Fonksiyonel Kalite ile dlciilmektedir.
. - . Dikkate alinan kalite boyutlari;
1991 tgﬂ::m ve Egﬁg“gg&‘zﬁft Fiziksel Kalite, Etkilesim Kalitesi, Isletme Kalitesi ile
? Siire¢ Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi
1992 Cronin ve Servperf Modeli Servqual Ol(;f?glflde yer a'lan 22 Soru ile sadece
Taylor Performans 6l¢iilmektedir.
ideal Deger Standardina |, .. - . .
1992 |Mattsson Dayali Hizmet Kalitesi {(alfte, Ideal’Standartlar ve Tecriibe Farki ile
. Ol¢iilmektedir.
Modeli
[deal Standartlara Dayalil; - . .
1993 [Teas Performans Kiyaslamast {de'a.ll Standartlar Ile Performans Arasindaki Fark ile
. Olctim.
Modeli
INitelik Esaslt Model ve |.. . . .
1996 |Dabholker Toplam Etki Modelleri [ki farkli model 6nermistir.
Dabholkar 5 Ana Boyut Altinda yer alan Alt Boyutlar ile toplam
1996 ' Cok Seviyeli Model 8 Boyut 28 Soruda degerlendirilmektedir. Algilanan
Thorpe, Rentz S .
Kalite ol¢iilmektedir.
1996 Spreng ve Hizmet Kalitesi ve 10 Soru ile Beklentiler-Istekler- Algilanan
Mockoy Memnuniyet Modeli Performans Farklar1 dikkate alinmaktadir.
Philip ve Hiverarsik Siralamava Igalitenin unsurlari A§'11 Ozellikler, Cekirdek
1997 P yerars Y Ozellikler, Yiizeysel Ozellikler seklinde hiyerarsik
Hozlett Dayali Model eq e .
olarak siralanarak o6l¢iilmektedir.
Bosluk Modelinde 1 ve 5 Bosluklar dikkate
I¢c Hizmet Kalitesi allnmamuis, sadece i¢ hizmet kalitesi
2000 [Frost ve Kumar Modeli- (Intservqual)  |degerlendirilmistir. Beklenti-Alg1 Farki
Olciilmektedir.
000 McDougall ve |Algilanan Hizmet Kalite, Cekirdek Hizmetler ve Yiizeysel Hizmetler
Levesque Kalitesi Modeli olarak ayrilmaktadir.
2000 |Dabholker vd. t\)ﬂré)cde;:ler ve Aract Giivenirlik, Kisisel Dikkat, Rahatlik, Ozellikler
Brady ve Hiyerarsik ve Cok Etkilesim kalitesi, fiziksel ortam kalitesi ve ¢ikt1
2001 Cronin Boyutlu Algilanan Kalitesi
Hizmet Kalitesi Modeli
2003 [Yang I-S (Importance- Kalite Ozelliklerine verilen 6nem ve tatmin dikkate

Satisfaction) Modelinde

alimustir.
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Ortaya konulan modeller ve bu modellerde yer alan boyutlar
degerlendirildiginde, calismalarin bazi temel teorik perspektifleri paylastiklar
goriilmektedir. Ornegin Gronroos (1984) hizmet kalitesini, hizmetin teknik boyutu ve
fonksiyonel boyutlar1 arasindaki ayrimi ortaya koyarak ele aldigr goriiliirken,
Parasuraman vd.’nin (1985) hizmet kalitesini, ¢ikt1 ve siire¢ kalitesi olarak ortaya
koydugu goriilmektedir. Lehtinen ve Lehtinen (1991) ise, Gronroos (1984) ve
Parasuraman vd.’nin (1985) ortaya koyduklar1 hizmet kalitesini fiziksel ve etkilesim

kalitesi olarak tanimlamaktadir.

Hizmet kalitesiyle ilgili sayilan bakis acilart bazi ortak noktalar
icermektedirler. Ornegin, Lehtinen ve Lehtinen (1991) tarafindan ortaya konulan
ayrim Gronroos (1984) ile bazi paralellikler tagimaktadir. Fiziksel kalite, fiziksel
irlin ve c¢evresel faktorler ile onlarin araglarindan olusan fiziksel destekleri
kapsamaktadir. Dolayisiyla fiziksel kalite, teknik kalitenin bir parcasit olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Gronroos, 1984). Yine Parasuraman vd.’nin (1985) ¢ikt1 ve
siire¢ kalitesi ayrim1 ele alindiginda, ¢iktilar teknik kalitenin, siirecler fonksiyonel
kalitenin bir parcasi olarak degerlendirilebilir. Walbridge ve Delene (1993), algilanan

hizmet kalitesiyle ilgili temel bakis acilarini agagidaki sekilde 6zetlemislerdir.

L Lehtinen ve .. Parasuraman
Kalitenin . Gronroos
Boyutlari Lehtinen (1984) vd.
Y (1991) (1985)
Ne Sunuldugu = Fiziksel Kalite = Teknik Kalite = Cikt Kalitesi
Nasil _ Etkilesim _ Fonksiyonel _ .. o
Sunuldugu - Kalitesi T Kalite = slmEglaies

v y v Y

Algilanan Hizmet Kalitesi

Sekil 14. Algilanan Hizmet Kalitesinin Temel Teorik Perspektifleri
Kaynak: Walbridge and Delene, 1993, p. 8

Modellerde dikkati ¢eken en 6nemli husus, hizmet kalitesini ortaya koyan iki
temel bilesen; hizmete konu olan iirlinlin "ne oldugu” ya da miisteriye "ne
sunuldugu” ve hizmetin "nasil sunuldugu”dur. Sunulan hizmetleri tecriibe eden

miisteri ise, hizmetlerin kaliteli olup olmadigina dair bir goriis ortaya koymaktadir.
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Bu noktada hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik olarak ortaya konulan
caligmalarin iki grupta toplandigr goriilmektedir. Birinci grupta yer alan yaklasimlar,
hizmet kalitesinin beklenti - alg1 farkiyla dlgiilebilecegini savunurlarken ikinci grupta
yer alanlar, hizmet kalitesini 6l¢erken miisteri beklentilerini dikkate almaya gerek
olmadigini, buna karsin Sl¢lim yapilirken miisteri algilar1 lizerinde odaklanilmasi

gerektigini savunmaktadirlar.

Konuya iliskin yapilan ¢esitli arastirmalar incelendiginde ise, yukarida ortaya
konulan iki yaklasim ¢ergevesinde ¢ogunlukla iki modelin kullanildigi
goriilmektedir. Modellerden Servqual, yani miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesini
6lgen model, daha ¢ok kullanilmigtir. Kalite performansina bakilarak dl¢iim yapilan
Servperf daha az kullanilmigtir. Ayrica Servqual, hizmet kalitesini dlgmede sikca
kullanilmasina karsin, baska hizmet sektorlerine uygularken sikintilar yasanmis ve
bu ylizden de sektoriin kendi 6zelliklerine gore daha baska olgekleri gelistirmeye yol
acmistir (Carman, 1990:33).

Sayilan modelleri kullanan arastirmacilar, bu dlgekleri saha arastirmalarinda
kullanarak, test edilmelerinin daha sik yapilmasini ve her farkli hizmet sektorii icin

Ol¢eklerdeki kriterlerde gerekli degisimlerin yapilmasi gerektigini vurgulamislardir.

Hizmet kalitesinin Ol¢timii ile 1ilgili olarak yukarida iki grupta verilen
yaklasgimlarin disinda baska yaklasimlar da mevcuttur. Ornegin Cunningham ve
arkadaglari; kalite 6l¢iimiiniin kantitatif (Servqual) ve kalitatif (kritik olay teknigi,
odak grup gorlismeleri) yaklagimlar olmak {izere iki temel yaklagima gore
yapilabilecegini (Cunningham vd., 2000: 123); De Ruyter ve arkadaslari; ol¢glimde
tatminin esas alinmasi gerektigini, ¢iinkii miisteri tatmininin, hizmet kalitesinin bir
onciisti olarak degerlendirilmesi gerektigini 6ne siirmiigler (De Ruyter vd. 1997);
Fisk, hizmeti degerlendirme siirecinin ii¢ asamadan (tiiketim Oncesi, tiiketim esnast,

tilketim sonrasi) olustugunu belirtmistir (Tripp ve Drea, 2002:432).

Hizmet kalitesinin Ol¢limiine iliskin ortaya konulan tiim ag¢iklamalardan,
literatiir igerisinde kalite Ol¢limii yapilirken hani yaklagimi kullanmanin dogru
olacag1 konusunda bir ortak goriis bulunmadigini, yeni yaklasimlarin ortaya atildigini

ya da Onceki yaklagimlarin gézden gecirildigi anlasilmaktadir. Buna ek olarak
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aragtirmalarda incelenen hizmet O&zellikleri ve tiirlerinin, kaliteyi oOlgerken

kullanilacak yaklasimlar1 da etkiledigi dikkat ¢cekmektedir.

2.7. Kamu Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Tanmim Ve Ozellikleri

Kamu sektorii sosyal hizmet anlayisiyla kurulmustur. Burada temel hedef,
0zel sektordeki gibi kar elde etme amaci tasimamaktadir. Kamu hizmeti, kullanilan
yere gore kapsami degisiklik gdsteren, esnek bir kavram seklinde goriilmektedir ve
“devlet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan ya da bunlarin kontrol ve
gbzetimleri altinda genel, bilesik gereksinimleri karsilamak, kamu yararini saglamak
icin kamuya sunulmus diizgiin ve siirekli etkinlikler” seklinde tanimlanmaktadir
(Onar, 1966: 13). Siire¢ i¢inde gelistirilen tanimlara da bakildiginda, genel esaslarin
halen korundugu goriilmektedir. Yani kamu hizmetinin asagidaki gibi su ii¢ dnemli

ozelligi bulunmaktadir (Kavruk,1993: 159).

* Devlet ya da kamu tiizel kisileri tarafindan ya da bunlarin denetimi altinda

yiiriitiilmesi,

» Kolektif ve genel gereksinimlerin saglanmasi ve kamu c¢ikarimi saglama

amagcl kurulmasi ve genele sunulmasi,
* Diizgiin ve devamli bir sekilde islemesi.

Ozelliklere bakildig1 zaman, kamu sektoriiniin hizmet etmeye yonelik olarak
etkinlikler yaptig1 goéze ¢arpmaktadir. Ozellikler ya da tanimlar icinde kar etme ve
kalite gibi amaglar yoktur. Bu yiizden kamu sektoriindeki aktif ¢alisma gereksinimi,

ozel sektore oranla daha az hissedilmektedir.

Kamu yonetimi ve sektorii, kamusal etkinligi ve bu etkinligi yiiriiten kurulusu
belirtmektedir. Bu etkinligi ve isletmeyi incelemekse kamu yonetimi disiplinini
ilgilendiren alandir. Kamu sektoriiniin bulunma sebebi, kamu hizmeti sunmaktir.
Basarisiysa bu hizmeti ne kadar iyi yerine getirdigiyle dl¢iilmektedir (Saygilioglu ve

An, 2003: 32). Ozel sektdriin tek amaci ise kar saglamaktr,

Kamu hizmetlerindeki kalite problemi, 06zel sektdriin bu probleme
odaklanmastyla sonuglandigi i¢in, kamuda da 6nemli bir konuma gelmis ve kamusal

hizmetleri, vatandaglarin beklentilerini karsilayacak kaliteye sahip bir sekilde
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sunmak icin c¢aligmalar yapilmistir. Kiiresellesmenin ekonomik ve sosyal yasami
sarmasi, yonetimlerin hizmeti sunma anlayiglarinda degisim yapma zorunlulugunu da
beraberinde getirmistir. Hepsinden dnce iletisim olanaklarinin artmasi, vatandaslarin
istemlerini ve Dbeklentilerini de degistirmektedir (Acar, 2003:49-50).Kamu
sektoriinde hizmet kalitesini yiikseltmeye iliskin olarak yapilan ¢alismalar, sektoriin
verimliligini, kaynaklarini etkin kullanmasini ve rekabet giiciinii etkileyecektir.
Kisiler de aldiklar1 hizmet karsisindaki memnuniyetlerini, gorevlerini yerine getirme

olarak gostereceklerdir.

Yeni yonetim kiiltiiriindeki en 6nemli faktorlerden birisi, kaliteye verilen
Oonemin gittikge artmasidir. Artik, daha fazla hizmet yerine daha kaliteli hizmet
beklentisi glindeme gelmektedir (Cukur¢ayir ve Sipahi, 2003: 40). Kamuda son
yillarda 6nemi anlasilmaya baslayan kalite kavrami hemen hemen bir ¢ok kamu
kurumunda uygulanir hale gelmistir. Kamunun {irettigim hizmetlerde kalite kavrami
ayn1 6zel sektorde oldugu gibi miisteri memnuniyetini esas almaktadir. Kaliteli kamu
hizmetinin nasil olmasi gerektigi, kamu hizmetindeki kalite standartlariyla ilgilidir.
Kaliteye iliskin standartlara uygunluk bi¢imindeki geleneksel tanimin asilmasiyla,
genel anlamda {irtin kalitesinin en dnemli 6zelligi haline gelen miisteri ihtiyaclarina
uygunluk, hizmet kalitesinin belirlenmesinde de temel kriter durumuna gelmistir.
Standartlara uygunluk yaklagiminin mal iiretimi alaninda misteri istek ve
beklentilerini karsilamadaki yetersizligi, kamu hizmet kalitesi alaninda kendisini
daha fazla gostermektedir (Saran ve Gogerler, 1998: 225-282). Vatandas
beklentilerini ve bu beklentilerin saglanmasini temel olarak ele aldigimizda, kamu
hizmetlerinin kalitesinden s6z edebilmek i¢in bu hizmetlerde bulunmasi gereken

minimum 6zelliklerden bazilarini asagidaki sekilde siralayabiliriz (Aral, 1996: 522);

Seffaflik: Miisteriler, hatanin diizeltilmesi i¢in ne gibi islemlerin yapilmasi
gerektigini, sorumlulugun kimlerde oldugunu, calisanlarin tutumlar {izerindeki

sinirlamalart ve hizmetlerin nasil yiiriitiildiigiinii bilme hakkina sahiptir.

Miisteri Katilmi: Miisteriler, yonetimin sundugu kadar1 ile yetinmek
zorunda olan edilgen alicilar seklinde goriilmemelidirler. Karar alirken miisterilere

de sOz hakki taninmalidir.
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Miisteri Gereksinimlerinin Karsilanmasi: Miisteriler olanaklar dlgiisiinde

kendi 6zel durumlarma gore hizmet almalidirlar.

Hizmetin Zamaninda Sunulmasi: Hizmetlerin hangi zamanlarda
sunuldugunun miisteriler tarafindan agikca bilinmesi ve belirtilen zaman diliminde de

hizmetlerin sunulmas1 gereklidir.

Hizmet Miktar1 Yeterli Olmahdir: Sunulan hizmetin miktar bakimindan da

yeterli olmas1 gerekmektedir.

Hizmete Erisim Miimkiin Olmahdir: Verilen hizmete tiim vatandaslar,

uygun kosullar altinda erisim saglayabilmelidir.

Siireklilik: Verilen hizmet kesintisiz bir sekilde siirdiiriilmelidir. Su, elektrik,

telefon, gibi stireklilik gerektiren hizmetler, bunlara 6rnektir.

Hassashk: Odemeler dogru bir sekilde yapilmalidir ve bir konuda bilgi

isteyen oldugu zaman, dogru bilgi verilmelidir.

Giivenilirlik: Kamu hizmetlerinin sunumu sonucunda risk tamamen ortadan

kaldirilmal1 veya en aza indirgenmelidir.

2.8. Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Belediye, beldede yasayanlarin yerel miisterek nitelikteki ihtiyaclarinin
karsilanmas1 amaciyla kurulmus, se¢menlerin segtigi kisiler tarafindan olusturulmus,

mali ve idari 6zerkligi olan bir kamu tiizel kisisidir (5393 Sayili1 Belediye Yasasinin
3. Maddesi).

Belediyeler, yurttaslarin istek ve beklentilerine gére verimli ve etkin iirlin ve
hizmet sunan birimlerdir. Belediyeler agisindan bakildigi zaman kaliteyi, belediyenin
faaliyetlerinin her yoniine etkisi olan siirekli bir islev, hizmetlerin vatandaglarin
beklentilerini karsilamada konusundaki uygunlugu seklinde tanimlamak miimkiindiir

(Peker, 1996, s.15).

2.8.1. Yerel Halkin Belediye Algis1

Onemli bir hizmet kurulusu olan belediyeler, diger kamu kuruluslarindan

farkl1 olarak belediye hizmetlerinin gilindelik hayati yakindan ilgilendirmesi
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nedeniyle yerel halkla i¢ ice ve halka en yakin kuruluslar olarak bilinmektedir
(Nadaroglu, 2001, Yiicel vd 2012). Bu baglamda yerel halkin yasam kalitesini
arttirmak adina ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasindan yerel yonetimler iginde

agirlikli olarak belediyeler sorumludur (Girginer ve Cankus 2010).

Belediyeler, 6zerk ve dinamik yapilar1 sebebiyle, merkezi yonetimlerden
bagimsiz olarak, farkli hizmet yontemleri sunabilen, hizmet kalitesine dnem veren,
bulundugu bdlgenin sorunlarimi ve yerel halkin beklentilerini iyi bilen ve bu
beklentilere uygun hizmet iireten birimlerdir (Sen ve Eken 2007). Insan ihtiyaglarinin
ve beklentilerinin degisken olmasi1 yerel halkin ihtiyag ve beklentilerini
kargilamaktan sorumlu belediyelerin hizmetlerinin ¢esitlenmesine neden olmaktadir.
Bu cesitlilik kit kaynaklarla hizmet veren belediyelerin sorumluluklarin1 her gecen
giin arttirmaktadir (Akyildiz 2012). Bu sorumluluklara binaen Boliikbasi ve Yildirtan
(2010) yapmis olduklar1 ¢alismalarinda Maslow’un Thtiyaglar Hiyerarsisine atifta
bulunarak  hiyerarsiyi  yerel halkin belediyelerden beklentilerine  gore
yorumlamiglardir. Boliikbasi ve Yildirtan’a gore yerel halkin belediyeden beklentileri
asagidaki gibidir;

» Temel altyap1 hizmetleri, yol, su, kanal, temizlik, ¢cevre diizenlemeleri, enerji
vb.,

* Konut ve ¢evre, genel giivenlik, ¢evre diizenlemeleri, yasanilabilir bir ¢evre
anlayist,

* Sosyal donati ihtiyaglari, park, eglendinlen alanlari, kiiltiir-sanat hizmetleri
vb.,

* Toplumsal uzlasma, sosyal yardimlasma, egitim vb.,

» Kent bilicinin gelismesi.

Boliikbast ve Yildirtan’a (2010) gore bu beklentilerin karsilanmasi yerel
halkin belediyeye yonelik memnuniyetlerini arttiracaktir. Bu baglamda ihtiya¢ ve
beklenti icerisinde olan yerel halka belediyeler tarafindan verilen hizmetlerin
planlanmas1 ve bu dogrultuda hareket edilmesi verimliligi ve etkinligi arttiracagi
ongoriilmektedir. Yukarida yer alan yerel halkin belediyeden beklentilerine ek olarak
verilen hizmetin kalitesine iliskin boyutlar asagidaki sekilde yer almaktadir (Usta ve
Memis 2010);
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Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan teghizatin, iletisim malzemelerinin

ve personelin goriiniimii,
Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

Heveslilik: Misterilere/vatandasa yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi,
Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip

olunmasi,

Nezaket: Miisteri/vatandas ile dogrudan iligski kuran personelin nazik, saygili,

diisiinceli ve samimi olmasi,

Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu

uyandirabilme becerileri,
Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

Tletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin/vatandasm bilgilendirilmesi ve

sorunlarinin dinlenmesi,

Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin/vatandaslarin yerine koymasi

ve miisterilere kisisel ilgi gdstermeleridir.

Yerel halkin ¢evreden ve yasam kalitesinden memnuniyetleri, yasadiklar
bolgede yer alan belediyeden aldigi hizmetle yakindan ilgilidir (Girginer ve Cankus
2010). Belediyelerin yerel halk tarafindan nasil algilandigi ve beklentileri kurumlar
acisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Yerel halkin algilarinin belirlenmesi ve bu
baglamda ihtiyag ve beklentilerin karsilanmasi halkin siirekli destek, begeni ve
giivenini kazanmak acisindan belediyeler agisindan hayati 6nem tagimaktadir (Yiicel
vd 2012). Bu nedenle yerel halkin belediyeleri nasil algiladigi ve bu baglamda

beklentilerinin dogru analiz edilmesi gerekmektedir.

2.8.2. Yerel Halkin Belediye Memnuniyeti

Icinde bulundugumuz yiizyil, sadece bilgi ve teknoloji alaninda degil, ayni
zamanda geleneksel devlet yonetim anlayisinin da hizli bir de§isim ve gelismenin
yasandig1 dénem olarak kabul edilmektedir (Ince ve Sahin 2011). Kamu y6netiminde

gecisten giliniimiize kadar organizasyon ve yonetim anlayisi benimsenmisken bu
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anlayis yerini is diinyasinin toplam kalite ve miisteri memnuniyetini hedefleyen
verimlilik yonetimi anlayisina birakmistir (Kara ve Gtircti 2010). 1980’ler itibari ile
kamu yonetimi paradigmasinda yasanan degisimler nedeni ile yerel yonetimler
vatandas odakli, performansi 6l¢iilebilir ve kalite standartlarin1 belirleyerek hizmet
niteligini benimseyen ydnetim tarzini tercih etmeye baslamislardir. Vatandasin 6n
plana ¢iktig1 bu yaklasimda yerel yonetimlerin {iretmis oldugu iiriin ve hizmetler ile
ilgili vatandas memnuniyeti dikkate alinmaktadir (Duman ve Yiiksel 2008).Kamu
hizmetlerinde her ne kadar yogun bir rekabet yasanmiyor olsa da kamu hizmetlerinin
Ozii itibari ile vatandastan aliman vergi ile saglaniyor olusu, vatandasin
belediyelerden almis oldugu hizmete yonelik duydugu memnuniyet derecesini
onemli kilmaktadir. Ayrica duyulan memnuniyet derecesi Olciisiinde basarili

sayllmakta ve bu basarinin ddiiliinii tekrar segilerek almaktadir (Cankus 2008).

Belediyeler, bulunduklari bolgede yasayan halkin ortak ihtiyaglarini
karsilarken gerceklestirdikleri yatirim ve hizmetlerle vatandaslarin yasam kalitesini
ve memnuniyetini artirmayl hedeflemektedirler (Boliikbasi ve Yildirtan 2010).
Bilimsel ve teknolojik gelismelerin neden oldugu sosyal hareketlilik, sosyal, kiiltiirel
ve sportif ugrasi alanlarmin ortaya ¢ikmasi, kentsel alandaki niifus artisi, sosyo-
ekonomik is bolimii ve katmanlasmanin artmasi gibi faktorler, halkin ihtiya¢ ve
beklentilerinin ¢esitlenmesine yol agmaktadir (Yiicel vd 2012). Bu baglamda yerel
halkin ihtiya¢ ve taleplerinin ¢ok yonlii olusu ve zaman igerisinde degisim
gosterebilmesi kit kaynaklari ile yonetilen belediyeleri daha etkin ve verimli hizmet
sunmaya yoOnlendirmektedir (Boliikkbagi ve Yildirtan 2010).Belediyelerin iirettigi
hizmetin cesitliligi ve kapsami dikkate alindiginda kamu kaynaklarinin verimli
kullanim1 belediye yonetimleri agisindan 6nem arz etmektedir (Duman ve Yiiksel
2008). Kit kaynaklarin verimli kullanilmasinin baslangi¢ noktasini ihtiyaca gore
tiretim olusturmaktadir (Ardi¢ vd 2004). Bu baglamda yerel halk memnuniyeti, kamu
kaynaklarmin  verimli  kullamildigim1  ve etkin bir yOnetim sergilendigini

gostermektedir (Duman ve Yiiksel 2008).

Belediyeler, yerel halkin ihtiya¢c ve beklentilerini karsilayabildigi yani bir
anlamda yerel halk memnuniyetini arttirabildigi oranda kurulus amacini ve temel
fonksiyonunu yerine getirmis sayilmaktadir (Duman ve Yiiksel 2008). Amag¢ ve

fonksiyonlarin yerine getirilebilmesi icin yerel halkin belediye algisinin ve
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beklentilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Peker’e (1996) gore yerel halk

memnuniyetini etkileyen faktorler;

. Belediye yoneticilerine kolay ulasabilme,

. Sehre iliskin konularda yerel halkin kararlara katiliminin saglanmasi,

. Yonetimin ~ gerceklestirmis oldugu faaliyetler hakkinda bilgi
edinebilme,

. Gelisen, istikrarli ve seffaf yonetim anlayisi

. Gelisen teknoloji  ve yeniliklere erisimle yerel yOnetimle

anlayisinineklemlenmesi yerel halkin belediyelere yonelik memnuniyetlerini

arttiracaktir.

Bununla birlikte, yerel halkin kamu hizmetlerinden dolayisi ile de belediye
hizmetlerinden memnuniyetlerini olumsuz etkileyen faktorler halk tercihlerinin
hizmet politikalarina yansitilmamasi, verilen hizmetlerde verim kayiplart ve
yoneticilerin ti¢lincii kisilerle menfaat iliskisi igerisine girmesi olarak siralanmaktadir

(Adaman ve Carkoglu 2000).

2.8.3. Konu ile ilgili Yapilan Cahsmalar

Bu boliimde yerel halkin belediyelere yonelik algi ve memnuniyetlerine
iliskin daha once gercgeklestirilen calismalar yer almaktadir. Yapilan c¢alismalar
incelenirken diger iilkelerde belediye mevzuat ve uygulamalariin farkli olusu nedeni

ile sadece Tiirkiye’de yer alan belediyelere yonelik yapilan ¢alismalar incelenmistir.

Gilimiisoglu ve arkadaslarinin (2003) Mugla’da belediye hizmetlerine yonelik
memnuniyeti belirlemek amaci ile yapmis olduklari ¢aligmalarinda 830 bireye konu
ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde Mugla halkinin belediye
hizmetlerinden en ¢ok memnuniyet duydugu konularin temizlik, esitlik, kiiltiir,
haberlesme ve imar oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte yerel halkin belediyeye
yonelik genel memnuniyetlerinin 5°li likert 6lgekte 2,31 ile 3,65 arasinda degistigi
saptanmistir. Ayrica yerel halkin belediye hizmetlerine verdigi énem 5°1i likert

Olcekte 4 ve iizeri olarak belirlenmistir.
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Ardi¢ ve arkadaslarinin (2004) Tokat Belediyenin vermis oldugu hizmete
yonelik yerel halkin memnuniyetlerini belirlemek amaci ile yapmis olduklar
caligmalarinda 516 birey iizerinde anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Bulgular
incelendiginde, iletisim ve sosyal yasantidaki gelismeler ve genel refah seviyesi ile
egitim diizeyinin artmasinin yerel halkin beklentilerini yiikselttigi belirlenmistir.
Beklentileri yiikselen yerel halkin kendilerine sunulan hizmetin istedigi kalitede,
istedigi zamanda ve miimkiin olan en diisiik maliyette sunulmasini bekledigi
saptanmistir.  Katilimcilarin ~ belediye  hizmetlerine yonelik memnuniyetleri
incelendiginde katilimcilar en ¢ok belediyenin vergileri diizenli toplamasindan, yesil
alan olusturmast ve mevcut yesil alanlarin korunmasmna yonelik yapilan
calismalardan, halkin can ve mal varligim fiziki tehlikelerden korumasindan, cadde
ve sokaklarin aydinlatilmasindan ve belediye c¢alisanlarinin mesai saatlerinde
gorevlerinin basinda bulunmasindan memnun oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte, katilimcilarin en ¢ok tanzim satis magazalari ve belediye firinlar1 agmak ve
isletmek ve halka acik yerlerde satilan yiyecek ve igecek malzemelerinin saglik

yoniinden denetlenmesi konularinda memnuniyetsizlik duydugu saptanmaistir.

Bozlagan’m (2004) Istanbul’da kamu hizmetlerine yonelik memnuniyeti
O6lcmek amaci ile yapmis oldugu g¢alismasinin bir boliimiinde yerel yoOnetimlere
(Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ve Sariyer Belediyesi) iliskin memnuniyet
sonuglarina yer verilmistir. 358 bireyin goriiglerinin incelendigi ¢caligmada yerel halk
yerel yonetimleri giiven ve genel c¢ikarlarin korunmasi agisindan yeterli
bulmamaktadir. Buna karsin yerel halk yerel yonetimlerin sunmus oldugu kamu

hizmetlerinden genel anlamda memnundur.

Duman ve Yiiksel’in (2008) Mersin Biiyiiksehir Belediyesine iliskin yerel
halk memnuniyetini belirlemek amac1 ile yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda 1178 birey
lizerinde anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Calismada katilimcilara belediyenin
sunmus oldugu toplu tasima hizmetleri, cadde ve sokaklar, belediyenin
gerceklestirmis oldugu denetimler ve belediyenin diger hizmetleri hakkinda toplam 4
ana baslikta Onermeler sorulmustur. Sonuclar incelendiginde katilimcilarin
belediyenin sunmus oldugu toplu tasima hizmetlerini yetersiz buldugu saptanmustir.
Cadde ve sokaklar ile ilgili Onermeler incelendiginde katilimcilarin cadde ve

sokaklar1 arag ve yaya trafigi icin yeterli genislikte bulmadigi belirlenmistir.
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Katilimcilara yoneltilen denetimler ile ilgili bulgular incelendiginde de denetimler ile
ilgili biitiin konularda genel bir memnuniyetsizligin oldugu goriilmektedir. Son
olarak katilimcilara yoneltilen diger belediye hizmetleri ile ilgili Onermeler
incelendiginde goriislerin degismedigi ve genel bir memnuniyetsizligin oldugu

saptanmistir.

Kurgun ve arkadaslarmin (2008) izmir ili Karsiyaka ilcesinde belediyenin
sunmus oldugu hizmetlerin yeterliligini belirlemek amaci ile gerceklestirmis
olduklar1 ¢aligmalarinda 2972 bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular
incelendiginde genel anlamda katilimcilarin yaridan fazlasinin sorunlarin giderilmesi

konusunda yiiksek beklentiye sahip oldugu belirlenmistir.

Ay’in (2009) Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kamu Y&netimi
Anabilim Dalinda yapmis oldugu yiiksek lisans tezi calismasinda Karaman
Belediyesi smirlart igerisinde ikamet eden halkin belediyenin yapmis oldugu
etkinliklerden duymus olduklart memnuniyet diizeyleri belirlenmeye calisilmistir.
Arastirmaya 701 katilimcr katilmistir. Bulgular incelendiginde, katilimcilarin yiizde
50’sinden fazlasinin Karaman Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerin neredeyse

tamamindan hi¢ memnun olmadig1 bulgusuna ulagilmistir.

Ozel ve arkadaslarinin (2009) Nigde’de yasayan yerel halkin 2004-2008
yillar1 arasinda sunulan belediye hizmetlerine yonelik memnuniyetlerinin
belirlenmesine iligkin yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda ilk asamada 2004 yilinda 400
bireye, 2008 yilinda ise 300 bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Caligmada
belediye hizmetleri imarla ilgili, kentsel, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel ve denetim
hizmetleri olmak tlizere bes grupta ele alinmistir. Bulgular incelendiginde imar ve
kentsel hizmetlerin 5°1i likert 6lgeginde 3 ortalamanin iizerinde, ekonomik, sosyal ve

kiiltiirel hizmetler ve denetim hizmetleri ilse 3 ortalamanin altinda puan almustir.

Girginer ve Cankus’un (2010) Eskisehir’de iki kademe belediyesine
(Tepebas1 ve Odunpazar1 Belediyeleri) yonelik halkin memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve
memnuniyeti etkileyen degigkenlerin belirlenmesi amaci ile yapmis olduklar
caligmalarinda 2110 bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular
incelendiginde her iki belediyenin genel hizmetlerinden katilimcilarin memnun

olmadig1 saptanmustir. Katilimcilarin genel hizmetlere yonelik memnuniyetleri
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incelendiginde her iki belediye i¢inde en ¢ok temizlik isleri ve park ve dinlenme yeri
hizmetlerinden memnun oldugu belirlenmistir. Buna karsin katilimcilar Tepebasi
Belediyesi genel hizmetlerinden en fazla asfalt hizmetleri ve imar hizmetlerinden
memnuniyetsizlik duyarken, Odunpazar1 Belediyesi genel hizmetlerinden en fazla
asfalt hizmetleri, kiiltiirel etkinliklere yonelik hizmetler ve zabita hizmetlerinden

memnuniyetsizlik duyduklari saptanmustir.

Boliikbasi ve Yildirtan’in (2010) Istanbul ili Sariyer ilgesinde 308 birey
tizerinde yapmis olduklar1 c¢aligmalarinda yerel halkin belediye hizmetlerine
verdikleri 6nem vebelediye hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri belirlenmeye
calisgtlmigtir. Bulgular incelendiginde katilimcilarin oncelikle belediyenin verdigi
hizmetlere, halkla iliskiler ve belediye bagkaninin basarisina, ramazan etkinliklerine
ve genel yasam memnuniyeti ve park bahgeler ve oyun alanlar1 yapimi konularina
onem verdigi belirlenmigtir. Bununla birlikte katilimecilarin genel memnuniyetini
etkileyen en Onemli faktoriin belediyenin sorunlara ¢oziim iiretebilmesi olarak

saptanmistir.

Filiz ve arkadaslarimin (2010) Eskisehir Belediyelerinde (Biiyliksehir
Belediye, Odunpazar1 Belediyesi ve Tepebasi Belediyesi) 201 birey lizerinde yapmis
olduklar1 ¢alismalarinda serqual analiz yontemi ile belediyelerde hizmet Kalitesi
belirlenmeye c¢alisilmistir. Bulgular incelendiginde yerel halkin belediyelerin
gosterdikleri hizmetlerin genelinde beklentilerinin altinda hizmet aldiklan
belirlenmistir. Buna karsin sadece biiyiiksehir belediyesini degerlendiren bireylerin

fiziki 6zelliklerde beklentilerinin iistiinde hizmet aldiklar1 saptanmustir.

Kara ve Giircli’nilin (2010) Yozgat Belediyesinde 440 birey lizerinde yapmis
olduklar1 ¢aligmalarinda belediyenin vermis oldugu hizmetin kalitesine yonelik
memnuniyet diizeyleri belirlenmeye c¢alisilmistir.  Bulgular incelendiginde
memnuniyet algilarinin 10 faktér altinda toplandigi saptanmistir. Bu faktorler
sorunlarin ¢oziilmesi, belediyenin seffafligi, sehrin mimari yapisi, fiziksel gevre
faktorii, sosyal etkinlik faktorii, belediyenin imaji, ¢alisma saatleri, toplumsal fayda
faktorti, bilgi edinme faktorii ve ulagim faktorii olarak isimlendirilmistir. Bulgular

incelendiginde genel olarak katilimcilarin belediyenin sunmus oldugu hizmetleri
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yeterli bulmadigi ve yapilan hizmetler konusunda vatandaglarin bilgi sahibi olmadigi

sonucuna ulasilmistir.

Usta ve Memis’in (2010) Giresun Belediyesinde 300 birey iizerinde yapmis
olduklar1 ¢alismalarinda yerel halkin belediyenin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi
ile 1ilgili algilamalar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirma bulgularina gore
katilimcilarin belediye hizmetlerinde en kalitesi buldugu ilk bes hizmet belediye
hizmet binalarinda yer alan engelli uygulamalari, alt yap1 caligmalarinda engelli ve
yashlarin dikkate alinmasi, halk sagligi icin yapilan denetimler, verilen sozlerin
zamaninda yerine getirilmemesi ve vatandas sorunlarini zamaninda ¢ézmemeleridir.
Arastirma bulgularinda verilen hizmetlere yonelik biitiin algilamalarin olumsuz
yonde oldugu belirlenmistir. Buna karsin c¢alisma bulgularinda en az olumsuz
algilanan bes hizmet halkin ihtiyacin1 saglayacak su karsilama, sosyal etkinlikler,
belediye arag-gerecinin yeterli olmasi, belediye calisanlarinin temiz ve diizgiin

goriiniiglii olmasi ve park alanlari diizenlemeleri olarak tespit edilmistir.

Zeren ve Ozmen’in (2010) Karaman il merkezinde halkin belediye
hizmetlerine katilma duyarliligina yonelik yapmis olduklari calismalarinda yerel
halkin belediye memnuniyetine yonelik bulgulara da yer verilmigtir. Calisma 531
bireye uygulanmistir. Bulgular incelendiginde katilimcilarin biiyiik gogunlugunun

belediye hizmetlerini yetersiz gordiigui saptanmistir.

Gokiis ve Alptiirker’in (2011) Mersin ili Silifke ilgesinde 469 birey ilizerinde
yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda yerel halkin Silifke belediyesinin sunmus oldugu
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ¢alisgilmigtir.  Arastirma
sonucunda yerel halkin en cok otogar hizmetleri, pazaryeri hizmetleri, defin ve
cenaze hizmetleri ve yasli-bakim hizmetlerinden memnun olduklar1 belirlenmistir.
Bununla birlikte en ¢ok hasere ile miicadele, otopark hizmetleri, yol yapim ve
bakimi, kentin ekonomik kalkinmasi i¢in yapilan yatinmlar ve belediye
calisanlarinin problemleri ¢6zme konusundaki isteklilik ve yeterliliklerinden

memnuniyetsizlik duyduklari saptanmustir.

Yiicel ve arkadaglarimin (2012) Elazig’da yasayan yerel halkin belediyeden
aldiklar1  hizmetlerden  duydugu memnuniyetini  belirlemek amaci ile

gerceklestirdikleri calismalarinda Elazig’da 37 farkli mahallede ikamet eden 572
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bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde genel olarak

Belediye hizmetlerine duyulan bir memnuniyetsizligin oldugu goriilmektedir.

Negiz’in (2012) Isparta’da kentsel hizmetler diizleminde kullanici
memnuniyetini 6lgmek amaci ile gergeklestirmis oldugu calismasinda 2004 yili
itibari ile segilen belediyeye yonelik ve 2009 yili itibari ile segilen belediyeye
yonelik bulgular karsilastirilmistir. Bulgular incelendiginde her iki doneme ait
belediye hizmetlerinden en ¢ok altyapi, su ve temizlik hizmetlerinde sorun yasandigi
saptanmistir. Bununla birlikte, I. doneme gore II. donem hizmetlerinde imar ve

ulagtirma konularinda olumlu gelisim oldugu belirlenmistir.

Akylldiz’in (2012) Usak’ta yasayan yerel halkin belediyeden aldiklari
hizmetlerden duydugu memnuniyeti belirlemek amaci ile gerceklestirdigi
calismasinda Usak’ta ikamet eden 384 bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur.
Bulgular incelendiginde katilimcilarin  belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerinin kararsizlik seviyesinde oldugu saptanmistir. Arastirma bulgular
incelendiginde en ¢ok memnuniyet duyulan hizmetin sosyal yardim hizmetleri
oldugu ve en az memnuniyet duyulan hizmetin ise geri donilisiim projeleri oldugu

belirlenmistir.

Mentese’ nin (2013) Tunceli’de yasayan yerel halkin belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerini belirlemek amaci ile gergeklestirildigi ¢alismasinda 538
bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde katilimcilarin
genel olarak Tunceli Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerden orta diizeyde
memnun oldugu saptanmistir. Bununla birlikte, katilimcilar en ¢ok cenaze
hizmetlerinden memnuniyet duyarken, en diisiik memnuniyet duydugu hizmet turizm

ve tanitim hizmetleri olarak belirlenmistir.
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3. YAPISAL ESITLiK MODELI

Yapisal esitlik modelleri, aralarinda nedensel ve korelasyonel iliski bulunan
ve gozlenen degiskenler ile ortiikk degiskenlerin test edilmesini saglayan istatistiksel
bir tekniktir. Yapisal esitlik modellerinde genel olarak iki amac¢ glidiilmektedir.
Birincisi, modeldeki parametrelerin (faktor yiikleri, faktorlerin varyans ve
kovaryanslari, gozlenen degiskenlerin artik hatalar1) tahmini, bir digeri ise
olusturulan modelin mevcut elde edilen verilerle uyum saglayip saglamadiginin

degerlendirilmesidir (Hox ve Bechger, 1998).

Wright (1921)’in path modelinin sosyoloji alanina uyarlama cabalariyla
ortaya ¢ikan yapisal esitlik modelinde 1960’11 yillar boyunca ve 70’li yillarin
baslarina kadar kesin bir sonu¢ alinamasa da (Bollen, 1989) bu tartismalar 1s18inda
Joreskog (1973), Keesling (1972) ve Wiley (1973)’ in ¢alismalarinda path analizi ve
dogrulayici faktdr analizini sentez etmeleriyle pratikte her probleme uygulanabilecek
ilk genel modeller olarak bilim diinyasinda yer edinmis ve yapisal esitlik modelinin
poplilerlesmesini saglamistir (Pirliyev, 2010). Bu cergcevede, path analizi ile
dogrulayici faktor analizi (Shah ve Goldstein, 2006; Celik, 2009) ve regresyonun,
YEM’in 6zel durumlarini ortaya koydugu sdylenebilir (Hox ve Bechger, 1998; Sahin
vd., 2008).

YEM, ozellikle psikoloji, sosyoloji, egitim, ekonomi ve pazarlama gibi
alanlarda yer alan tutum, motivasyon, 6zgiiven, miisteri memnuniyeti, davraniglar vb.
gizli ifadeleri gozlenebilir degiskenlerle iliskilendirerek problemlerin ¢dzimiinii
sagladigi icin pek ¢ok tercih edilmektedir. Baglangicta sadece dogrusal modelleri
¢ozmek i¢in kullanilan YEM’in yakin zamanda dogrusal olmayan modellere de
uygulanabilmesi dnemli bir gelisme olarak goriilebilir (Schumacker ve Lomax, 2004,

Iriondo vd., 2003). Sekil 15’te 6rnek bir YEM semas1 goriilmektedir.
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Sekil 15. YEM Semasi Ornegi
Yapisal Esitlik Modeli (YEM) son donemlerde sosyal bilimlerde en énemli
veri analiz tekniklerinden biri olmustur. YEM, sosyal bilimlerde teorilerin formiile
edilmesi ve degiskenler arasindaki karmasik iliski yapilarinin bir model yardimiyla
aciklanmasinda yaygin bir bi¢imde kullanilmaktadir. Temel olarak YEM
ekonometrideki esanli esitlik sistemlerinin bir uzantisidir, teorik ve uygulamali

istatistiksel arastirmalarda etkin bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Yilmaz ve Celik,

2009).

Yapisal Esitlik Modeli teoriye dayali bir istatistiksel yontemdir. Baslangig
olarak, teori sozciligliniin ne anlama geldigine bakilacak olursa, bir teori bize

degiskenlerin iliskisel olup olmadigini anlatmaya calisir (Kelloway, 1998).

Yapisal Esitlik Modelleri (YEM) olgiilen degiskenlerle o6lgiilemeyen
degiskenler arasindaki iliski katsayilari ile 6l¢lim yapan istatistiksel bir analiz teknigi
oldugundan, nedensel modeller araciligiyla sebep-sonu¢ iligkisi kurmaya

calisir. YEM iki 6nemli prosediir tizerine ilerler:
@ Yapisal esitlik calismalarindaki nedensel siirec,

(b) Bu yapisal iligkilerin ¢alisma ¢ergevesinde teorik  olarak

kavramsallastirilmasi ve modellenebilir hale getirilmesidir.

Varsayillan model hesaplanacak olan degiskenlerin analizini istatistiksel
yontemlerle test edebilmelidir. Eger uyum 1yiligi yeterli ise, model veriler arasindaki
nesnellestirilmis iligkinin olasiligini arastirir. Eger uyum iyiligi yeterli degilse,

iligskinin varlig1 reddedilir.
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YEM’in baz1 yaklasimlari onu eski nesil ¢ok degiskenli prosediirlerden ayirir.
Ilk olarak, YEM veri analizi yaklasiminda arastirmadan ¢ok, dogrulama yapar.
Dahasi, degiskenler aras1 model iliskilerinin 6nceden belirtilmesini talep ederek,
cikarimsal amag i¢in 1yi bir veri analizi yapilmasina izin verir. Buna karsin, diger
eski ¢cok degiskenli prosediirler 6zellikle yap1 tarafindan anlatilir. Bunun sonucunda
da hipotez testi zorlasir, bazen de imkansizlasir. Ikinci olarak, geleneksel cok
degiskenli prosediirlerin 6l¢iim hatalarinin dogrulama ya da degerlendirmesinde aciz
kalmasina karsin, YEM hata varyansi parametrelerinin agik bir sekilde tahmin

edilmesine olanak saglar (Byrne, 2001).

YEM, gozlenen degiskenler arasindaki iliskiyi gosteren g¢esitli model tiplerini
ve arastirmacilarin varsaydiklar1 teorik modellerin sayisal testlerini, ayni1 temel
hedefi saglayarak kullanir. Daha spesifik olarak, tanimlanan yapilarin varsayilan
degisken gruplar1 ve bu yapilarin birbiriyle olan iliskileri gibi ¢esitli teorik modeller
YEM tarafindan test edilebilir. Mesela, bir egitim arastirmacisi bir 6grencinin ev
ortaminin okuldaki basarisini etkileyecegini varsayabilir. Bir pazarlama arastirmacisi
sirketin {irlin satigin1  arttirabilmesini, miisteri giivenini saglayarak
gerceklestirebilecegini varsayabilir. Ya da bir saghk gorevlisi 1yi bir diyetin ve

diizenli yapilan egzersizin kalp krizi riskini azalttigin1 diisiinebilir.

Her bir 6rnekte, arastirmacilar tarafindan deneysel arastirma ve teori temelli
olarak tanimlanan yapilardaki varsayilan degisken gruplarinin belli bir sekilde iligkili
oldugu kabul edilmektedir. YEM analizinin amaci, 6rnek verilerce desteklenen teorik
modelin kapsamint belirlemektir. Eger ornek veri teorik modeli destekliyorsa,
karmasik teorik modeller varsayilabilir. Eger ornek veri teorik modeli
desteklemiyorsa, ya orijinal model degistirilip test edilebilmelidir ya da diger teorik
modellerin gelistirilip test edilmesine ihtiya¢ vardir. Sonug¢ olarak YEM, yapilar
arasindaki karmagik iligkileri anlamamiz i¢in hipotez testinin bilimsel metodunu

kullanarak teorik modelleri test eder (Schumacker ve Lomax, 2004).
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Sekil 16. Bir Yapisal Esitlik Modeli Ornegi
Kaynak: Simsek, 2007.

YEM’deki kavramlardan bazilari hakkinda bilgi vermek yararli olacaktir.
Gozlenen (observed) degiskenler, YEM modellerinde gostergeler (indicators) olarak
ifade edilmektedir. Bunlar dogrudan olciilebilen ya da goézlenebilen degiskenleri
ifade eder. Caligmalarda bagimli ve bagimsiz gizil degigkenlerin gosterge
degiskenleri x ve y degiskenleri ile gosterilmektedir. Gizil (latent) degiskenler
kavrami, YEM’in en onemli kavramlarindan biridir. Ornek olarak, motivasyon,
giidii, zeka, zevk gibi soyut kavramlar bunlardan bazilaridir. Gizil igsel (endogenous)
degiskenler, gizil bagimli degiskenler olarak da ifade edilir. Bu degiskenler, diger
gizil degiskenlerin etkileri olarak temsil edilir. Gizil dissal (exogenous) degiskenler
ise, gizil bagimsiz degiskenler olarak ifade edilir ve degiskenler modeldeki diger

degiskenleri etkileme yetenegin sahiptir.

YEM’in modellemesini yapmak icin izlenmesi gereken ve genel kabul
gormiis bazi siiregler bulunmaktadir. Yapilan ¢alismalarin saglikli ve amaca uygun
olmasi i¢in bu asamalara dikkat etmek gerekir. Bu siiregler sirasiyla model belirleme
(betimleme), model tanimlama, model kestirimi, modelin elde edilen verilerle
uyumunun sinanmasi ve son olarak modelin yeniden olusturulmasi (modifikasyon)

seklinde siralanmaktadir.
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YEM’de, dordiincii asamada model sinanirken, olusturulan modelin
uygunlugunun degerlendirilmesi gerekmektedir. Bunun ig¢in birbirinden farkli
Olctitler kullanilmaktadir. Bunlara uyum iyiligi indeksleri denilmektedir. Uyum
iyiligi indeksleri i¢inde en ¢ok kullanilan indeksler arasinda benzerlik orani ki-kare
istatistigi, RMSEA (Ortalama hata karekok yaklasimi-Root MeanSquare Error
Approximation), GFI (Uyum iyiligi indeksi-GoodnessofFit Index) ve AGFI
(Uyarlanmis uyum iyiligi indeksi-Adjusted Goodnessof Fit Index) yer almaktadir.
Bunlarin disinda, PNFI (Normlandirilmis basitlik uyum indeksi-Parsimony Normed
Fit Index), PGFI (Basitlik uyum indeksi-Parsomany Goondness of Fit Index),
CFI(Karsilastirmali uyum indeksi- Comparative Fit Index), IFI (Fazlalik uyum
indeksi-In-cremental Fit Index), RFI (Goreli uyum indeksi-Relative Fit Index), NFI
(Normlandirilmis uyum indeksi-The Normed Fit Index) da kullanilmaktadir. Uyum

indekslerinin standart olgiileri Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modelinin Uyumuna iliskin Istatistiksel Degerler

(Uyuxgliil:::is ) fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
(X?/sd) <3 <4-5
RMR 0.05 0.06-0.08
RMSEA <0.05 0.06-0.08
GFI >0.90 0.89-0.85
AGFI >0.85 0.84-0.80
CFI >0.90 :
NFI >0.95 0.94-0.90
NNFI >0.95 0.94-0.90
IF| >0.95 0.94-0.90

Kaynak: Meydan, C.H., Sesen, H., 2011. Yapisal Esitlik Modellemesi (AMOS Uygulamalar1), ISBN:
978 - 605 - 5437 - 01 - 5, Detay Yaymcilik, Ankara.

3.1. Yapisal Esitlik Modelinin Tarihsel Gelisimi

Yapisal esitlik modeli 6ziinde ¢oklu regresyon analizi, path analizi, faktor
analizi, gibi istatistiksel analizler barindirdigindan dolayr kokeninin 19. ylizyila
dayandig1 sdylenebilir (Bagozzi ve Yi, 2012; Hox ve Bechger, 1998; Steiger, 2001).
Bu nedenle oncelikli olarak bu analizin kisaca kokenlerinden bahsetmek faydali

olacaktir.
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[lk model dogrusal regresyon modelini igermektedir. Regresyon analizi
bagimli degisken ile bagimsiz degisken(ler) arasindaki iligkilerin ortaya ¢ikartilmasi
icin kullanilir. Regresyon modelinin dogru ve giivenilir olabilmesi i¢in gergek ve
tahmini gozlem degerleri arasinda farkin olmamasi veya minimize edilmesi
amagclanir. Bunu saglayabilmek i¢in ¢esitli tahmin yontemleri gelistirilmistir. En ¢ok
kullanilan yontemlerden biri ise En Kiigiik Kareler yontemidir. Bir diger ifadeyle,
faktorler arasindaki regresyon agirliklarinin hesaplanabilmesi i¢in en kii¢iik kareler
Olgiitii ve korelasyon katsayisi referans alinmaktadir (Celik, 2009). Her ne kadar
dogrusal regresyon modelleri 1896’da iki degisken arasindaki iligkilere dair bir
standart biiyiikliiglin saglanmasi1 amaciyla Karl Pearson tarafindan korelasyon
katsayisina iliskin bir formiiliin ortaya konulmasi ile ortaya ¢iktigi diisiiniilse de
(Schumacker and Lomax, 2004) aslinda regresyon ve korelasyonun kavramlarinin
diisiincesi Sir Francis Galton’ un genetik alanindaki ¢alismalarina dayanmaktadir
(Stanton, J.M., 2001). Bilim literatiiriinde ve Ozellikle ¢oklu degiskenlere iliskin
hesaplamalarda dogrusal regresyon analizi dogrudan veya dolayli olarak bagvurulan
temel analizlerden biri oldugu agikca goriilmektedir. Dolayisiyla, birgok farkli bilim
dalinda kullanilan 6nemli tekniklerden biri oldugu kabul edilmektedir. Sekil 17°de

bir ¢oklu regresyon 6rnegine yer verilmistir.

y[— °©
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Xx: tahmin degiskeni (bagimsiz), e:artik hatasi, y bagimh degisken; x ve y’nin her ikisi de gozlenebilen.

Sekil 17. Coklu Regresyon Sema Ornegi

Yapisal esitlik modelinin tarihsel gelisimini tartisabilmek icin 6ncelikle dort

cesit iliski modellerinden ve onlarin kronolojik gelisim sirasindan bahsetmemiz
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gerekir. Bu modeller: regresyon, yol analizi, dogrulayici faktor analizi ve yapisal

esitlik modelidir.

Yapisal esitlik modelinin (YEM)’in kokii 1920’lere dayanmaktadir. Bir
genetik¢i olan Sewell Wright, nesiller boyunca genetik etkilerden ortaya cikan
eszamanli esitlikleri ¢ozmeye calistyordu. Wright, anne ve baba genlerinden
aktarilan ve c¢ocuklarinda ortaya cikan Ozelliklerin neden oldugu durumla karsi
karstyaydr ve bu nedensellik yonii sadece tek yonliiydii ya da kendi icinde bir
dongiiye sahipti. Onun bu durumu YEM literatiiriinde ‘yinelemeli veya tek yonlii
nedensel akis modeli’ diye adlandiriliyordu. Bu ifade aslinda YEM’deki yol (path)
analizinden baska bir sey degildi. Wright her bir ebeveynden ¢ocuklara aktarilan gen
etkisinin ne kadar boyutta oldugunu tahmin etmek istiyordu. Aslinda yol analizini
kullanarak esitlik sisteminin ¢oziimiinii hesaplayabilir, ¢esitli degiskenler arasindaki
korelasyonu ifade eden denklemi kurabilir ve bilinmeyene (gizil degiskene)
ulasabilirdi. Ciinkii Wright’mn durumu agik bir sekilde yol analizi metodolojisinin
amacini, yani varsayilan belirli bir yapinin sonuglarini bulmayi ifade ediyordu. O da
acik bir sekilde nedensellik sorunlar1 agisindan yaklasimlarin sinirlarini belirtmis ve

YEM ad1 altinda yol analizi ortaya ¢ikmistir (Maruyama, 1998).

Sosyal bilimler, egitim bilimleri, psikoloji, sosyoloji gibi alanlarda sikca
kullanilmaya baslanan yapisal esitlik modellerini (YEM) Bollen (1989) ii¢ kisimda
incelemistir. Bunlar; path analizi, yapisal ve 6l¢iim modellerinin konsepti ve genel
tahmin siirecleridir. Aslinda neden-sonug iligkisini ortaya koyan modeller (regresyon
analizi, path analizi, dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi) asama

asama gelisme gostermektedir (Schumacker and Lomax, 2004).

3.2. Olgcme Modelleri ve Dogrulayic1 Faktor Analizi

Faktor analizi, gbzlenen ve aralarinda korelasyon bulunan x adet veri
matrisindeki p tane degiskenden, gozlenemeyen fakat degiskenlerin bir araya gelmesi
ile ortaya ¢ikan, siniflamayr yansitan rastgele faktorleri ortaya ¢ikarmayi amaglar.
(Karagoz ve Kosterelioglu, 2008). Faktor analizinin kokeni, Spearman (1904)’in
genetik Ozelliklerin kalitsallig1 konusundaki ¢alismalariyla biitiinlesmektedir. Sonraki

kirk yilda Charles Spearmen’in 6zellikle zihinsel yeteneklerin alt yapisi iizerine
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yaptig1 ¢alismalar, genel faktor modelinin olusumuna katki saglamigtir. Bu periyotta
Spearman’in disinda Cyril Burt, Karl Pearson, Godfrey H. Thomson, J. C. Maxwell
Garnett ve Karl Holzingerin ve Thurstone’in caligmalar1 da faktor analizinin

gelismesine onemli katki saglamistir (Harman, 1976).

Acimlayict ve dogrulayict faktér analizi olmak tiizere iki tiir faktor
analizinden bahsedilebilir. A¢imlayici1 faktor analizi, birbirleriyle orta ya da daha
fazla iliskili degiskenleri birlestirerek, az sayida ve bagimsiz faktorler bulmaya ve
boylece teori liretmeye yararken; dogrulayici faktor analizi ise degiskenler arasindaki
iliskiye dair Onceden belirlenen bir hipotezin test edilmesini saglamaktadir.
Acimlayici faktor analizi yiizyili askin bir siiredir kullanilmakta iken DFA kavramu,
ozelikle Howe (1955), Anderson ve Rubin (1956) ve Lawley’in (1958) ¢alismalariyla
ortaya ¢ikmustir (Bollen, 1989). 1960 yillarda Karl Joreskog tarafindan gelistirilen
DFA 1970’li yillarda ise ilk DFA hazir yaziliminin gelistirilmesinde yer almistir
(Celik, H.E., 2009). Sekil 18’de ornek olarak verilen bir dogrulayic1 faktdr semast

goriilmektedir.

| =
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Sekil 18. Dogrulayici Faktor Analizi Semast Ornegi

Gizil degiskenlerin ve gozlenen degiskenlerin bulundugu bir yapi, saglikli
sonuclar elde edilebilmesi acisindan ilk olarak acgimlayici faktor analizine tabi
tutulur. Bu sekilde yapinin faktdr yapisi ortaya konulur ve kag¢ faktérden olustugu
belirlenmis olur. Dogrulayici faktor analizi de bu asamadan sonra yapilan ve faktor

yapisinin giivenirligini ve dogrulugunu test etmeye yarayan bir analiz ¢aligmasidir.
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Agimlayici faktor analizi sonuglan ¢ok iyi ¢ikan bir ¢alismanin, teorik temeli
saglam degilse, dogrulayici faktor analizi sonuglart ¢cok saglikli ¢ikmayabilir. Boyle
oldugu zamanlarda yapinin faktorleri tekrar gozden gecirilir ve teorik altyapisi

saglamlastirilmaya caligilir.

Ashinda dogrulayict faktor analizinin, Olgek gelistirme siirecinin ilk
asamalarinda son derece etkili oldugu kolaylikla soOylenebilir. Bu konuda
uzmanlasmis bir arastirmaci, gelistirmeye c¢alistigi bir 0Ol¢egin, uygulamalar
sonucunda ilk elde ettigi sonuglara bakarak, temel olarak nerelerde sorun oldugunu
ve Olgmeye calistigi degisken i¢in hazirlamis oldugu aracta, ne tiir bir degisiklik
yaparak problemi halledebilecegini rahatlikla kavrayabilir. Soyle ki, bu analizlerde
sadece arastirmaci tarafindan belirlenen iliskilerin degil, arastirmacinin zihninde var
olmayan ancak s6z konusu veri seti dikkate alindiginda olas1 tiim iliskilerin modele

katkilart “diizeltme indisleri” ile anlagilabilmektedir (Simsek, 2008).

3.3. Ortiik Degiskenlerle Yol (Path) Analizi

Path analizi, degiskenler arasindaki karmasik iligkilerin, neden-sonug
iligkisine dayali olarak modellenmesi ve regresyon ve korelasyon katsayilar1 yoluyla
bu modellerin yorumlanmasini saglar (Kayacan ve Giiltekin, 2012). Path analizi ilk
kez 1918-1921 yillart arasinda Sewell Wright’in kemiklerin dl¢timlerinde bityiiklitk
bilesenlerini tahmin etmeyle ilgili biyometrik ¢aligmalar ile baslamistir (Ayyildiz ve
Cengiz, 2006; Bollen, 1989; Grace, 2006; Golob, 2003; Schumacker and Lomax,
2004). 20. yiizyilin ortalarindan sonra ise path analizi sosyal bilimlerde popiilerlik
kazanmaya baglad1 (Denis ve Legerski, 2006).

Bir yandan path analizinin 1960’a kadar ekonometrisyenler ve sosyologlar
tarafindan goz ard1 edildigi belirtilirken, (Shipley, 2004) diger agidan path analizinin
genetik bilimi disinda diger alanlara uyarlamasmi ilk yapan akademik c¢evrenin
sosyologlar oldugu goriilmektedir (Denis ve Legerski, 2006). Ozellikle Blalock’un
(1964) yilinda yayinladigi “Causal Inferences in Nonexperimental Research”
(Deneysel olmayan arastirmalarda nedensel ¢ikarimlar) eseri sosyoloji literatiiriinde

alanla ilgili en temel kaynak yapit sayilmaktadir (Denis ve Legerski, 2006).
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Duncan and Hodge (1963)’in Blalock’tan bir y1l 6nce yayinladiklari egitim ve
meslek hareketliligi konulu makaleleri ise bu alandaki ilk deneysel ¢alisma olarak
kabul edilmektedir (Wolfle, 2003). Degiskenler arasi iligkilerin yol semasinda
olusturulmus model parametrelerine bagl olarak gosterimi Wright’ in bu alana olan
en temel katkisi olarak ifade edilmektedir (Tezcan, 2009). Sekil 19’da bir path

modeli 6rnegi verilmistir.
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Sekil 19. Path Modeli Ornegi
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4. YAPISAL ESITLIiK MODELI ILE BELEDIYE
HiZMETLERINDEN MEMNUNIYET OLCEGI
GELISTIRILMESI: SIVAS ORNEGI

4.1. Yontem

Bu boliimde arastirma modeli, arastirma evren ve orneklemi, veri toplama
teknikleri, veri toplama aracinin hazirlanmasi ve verilerin ¢oziimlenmesinde istatistik

yontem ve teknikler agiklanmuistir.

4.1.1. Arastirma Modeli

Arastirmada betimsel ve iliskisel veriler kullanilmakla birlikte; arastirma,
nicel arastirma niteligindedir. Nicel arastirma siirecinde belediye hizmetlerinden
duyulan memnuniyetin olabildigince tam ve dikkatli bir bigimde tanimlamasi
amaciyla betimsel yontem ise kosulmustur. Alan yazindaki arastirmalarda en yaygin
kullanilan betimsel yontem tarama calismasidir (Biyiikoztiirk vd.,2009). Tarama
modelleri, gecmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi
amaglayan arastirma yaklagimidir (Karasar, 2014). Betimleme siirecinde “Belediye
Hizmetlerinden Memnuniyet Olcegi” gelistirilmis ve gecerlik-giivenirlik ¢alismalari

tamamlanmustir.

Ikinci asamada gelistirilen “Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Olgegi” ile
farkli sosyo-demografik 6zelliklere sahip Sivas vatandaglarinin cinsiyet, yas, egitim,
meslek, gelir ve Sivas’ta yasama sliresine gore Sivas Belediye’si hizmetlerinden
memnuniyetleri irdelenmistir. Bu yoniiyle ¢alisma iliskisel tarama niteligindedir.
Iliskisel tarama modelleri, iki ya da daha ¢ok sayidaki degisken arasinda birlikte
degisim varligmi ve/veya derecesini belirlemeyi amaglayan arastirma modelidir

(Karasar, 2014).

4.1.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin hedef evreni, Sivas’ta ikamet eden tiim vatandaslardir. Karasar

(2014)’ e gore bu evren soyuttur ve tanimlanmasi kolay fakat ulasilmasi giictiir
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(zaman, parasal ve benzeri bir¢ok acidan ulasilma zorlugunun bulunmasi). Bu
nedenle ulasilabilen evrene (¢alisma evreni) gidilmistir. Ulasilabilen evren,
arastirmacinin ya dogrudan gozleyerek ya da ondan secilmis bir 6rnek kiime iizerinde
yapilan gozlemlerden yararlanarak, hakkinda goriis bildirebilecegi evrendir (Karasar,
2014). Bu ¢alismanin da ulasilabilen evrenini Sivas merkezde yasamakta olan 18 yas
listli bireyler olusturmustur. Arastirma Orneklemi olarak ise evren igerisinden
arastirmaya katilmaya goniillii olan 346 kisi belirlenmistir. Arastirma orneklemine

iliskin baz1 bilgiler Tablo 7’de sunulmustur.
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Tablo 7. Arastirma Orneklemine Iliskin Baz1 Ozellikler

Frekans Yiizde

Cinsiyet
Erkek 149 43,1
Bayan 197 56,9
Yas
18-25 165 47,7
26-35 83 24,0
36-45 56 16,2
46-55 20 5,8
56 ve Uzerl 22 6,4
Egitim durumu
Hkt')gretim 27 7.8
Lise 82 23,7
Universite 200 57,8
Y.Lisans 31 9,0
Doktora 6 1,7
Meslegi/Gorevi
Calismiyor 66 19,1
Ogrenci 169 48,8
Kamu sektorii 45 13,0
Ozel sektor 49 14,2
Emekli 17 4,9
Gelir durumu(TL)
1300-2000 142 41,0
2001-2500 75 21,7
2501-3000 33 9,5
3001-3500 11 3,2
3500 tizeri 19 55
Geliri yok 66 19,1
Sivas’ta yasama siiresi
1 yildir 28 8,1
2 yildir 62 17,9
3 yildir 57 16,5
4 yildir 44 12,7
4 yil lizeri 155 44 8

Katilimcilarin  ¢ogunlugu bayanlardan olusmaktadir. Bayanlar, tiim
katilimcilarin = %56,9’unu  (197) olusturmaktayken %43,1’ini  (149) erkekler
olusturmaktadir.

Katilimcilarin %47,7’sinin (165) bulundugu yas aralig1 18-25, %24 {iniin (83)

bulundugu yas araligt 26-35, %16,2’sinin (56) bulundugu yas araligit 36-45,

85



%S5,8’inin (20) bulundugu yas araligi 46-55, %6,4’tiniin (22) bulundugu yas araligi

56 ve Uzeridir.

Katilimcilarin %7,8°1 (27) ilkogretim, %23,7’si (82) lise, %57,8’1 (200)
tiniversite, %9’u (31) yiiksek lisans, %1,7’s1 (6) doktora diizeyinde egitim almistir.

Katilimcilarin %19,1°1 (66) calismamaktadir. Katilimcilarin %48,8°1 (169)
ogrenci, %4,9’u (17) emeklidir. Katilimcilarin %13’ (45) kamu sektoriinde,

%14,2°51(49) ozel sektorde ¢alismaktadir.

Katilimcilarm ~ %41’inin ~ (142) gelir durumu  1300-2000araliginda,
%21,7’sinin (75) gelir durumu 2001-2500 araliginda, % 9,5’inin (33) gelir durumu
2501-3000 araliginda, %3,2’sinin (11) gelir durumu 3001-3500 araliginda, %5.5’inin
(19) gelir durumu 3500’iin iizerindedir. Katilimeilarin %19.1°inin (66) geliri yoktur.

Katilimcilarin %8,1°1 (28) 1 yildir, %17,9’u (62) 2 yildir, %16,5’1 (57) 3
yildir, %12,7°si (44) 4 wyildir, %44,8’si (155) 4 yildan fazla siiredir Sivas’ta

yasamaktadir.

4.1.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada, arastirmaci tarafindan gelistirilen “Belediye Hizmetlerinden
Memnuniyet Olgegi (BHMO)” temel veri kaynag: olarak kullanilmistir. BHMO’nin
gelistirilmesine baslanilmadan 6nce konu ile ilgili arastirmalar taranmis ve benzer
dlgekler incelenmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda BHMO nin gelistirilmesine
gecilmis ve kuramsal gerceve dikkate alinarak vatandaslarin belediye hizmetlerinden
duyduklart memnuniyeti agiga c¢ikaracak sekilde maddeler olusturulmustur.
Gelistirilen taslak 6l¢ek hizmet kalitesi boyutlarini igerecek sekilde 34 maddeden

olusacak sekilde hazirlanmistir.

Olgme aracinin gegerlik ¢alismasi igeriginde kapsam ve yapi gegerligine
bakilmistir. Kapsam gegerligi g¢ercevesinde, Ol¢ekte yer alan maddelerin say1 ve
nitelikge yeterli olup olmadigmin belirlenmesinde uzman goriisleri alinmustir. Olgek
maddeleri uzmanlarin goriisleri dogrultusunda tekrar diizenlenmistir. Bu sekilde

olusturulan 34 soruluk BHMO’nin uygulamasina gegilmistir.

Arastirma i¢in verilerin 6l¢ek araciligi ile toplanmasinda orneklem sayisina

ulasabilmek adina 500 anket formu hazirlanmis ve Sivas merkezdeki esnaflar basta
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olmak tizere anket formu farkli bolgelere dagitilmigtir. Dagitilan 500 anket
formundan 362 tanesi doldurulmus olarak teslim alinmigtir. Teslim alinan formlardan
16 tanesinin eksik ya da hatali olmasi nedeni ile 346 kisi iizerinden analizler

gergeklestirilmistir.

4.1.4. Verilerin Analizi

Nicel verilerin analizinde, elde edilen veriler SPSS 23.00 paket programindan
yararlanilarak analiz edilmistir. Arastirma verilerinin test edilmesinde ise “0.05”
anlam diizeyi alinmistir. Bunun yaninda arastirma siirecinde “Yapisal Esitlik Modeli
(YEM) kullanilarak dogrulayici faktor analiziyapilmigs ve arastirmada gelistirilen
Olgegin gecerligi test edilmistir. Bunun i¢in Amos 23.00 istatistik paketi
kullanilmistir. YEM’in kullanilmasiyla hem genel model hakkinda istatistiksel
bulgulara ulasilmis hem de degiskenler arasindaki etkilesimi daha biitiinsel bir

sekilde test etmek olanagi saglanabilmistir.

Verilerin  analizi siirecinde betimsel istatistiklerle Dbirlikte iliskisel
istatistiklerden yararlanilmistir. Betimsel verilerin yorumlanmasinda yiizde, frekans,

standart sapma ve ortalama degerleri kullanilmistir.

4.2. Bulgular

Bu boéliimde; arastirma neticesinde elde edilen nicel veriler ayr1 ayr fi¢
boliimde yorumlanmaistir.

- Birinci boliimde, BHMO nin gelistirilme siireci agiklanmus,

- Ikinci boyutta vatandaslarm BHMO’ye verdikleri cevaplarla ilgili betimsel

istatistikler yorumlanmis ve

- Ugiincii boliimde katilimcilarm memnuniyet diizeyleri {izerinde etkili
olabilecegi diisiiniilen bagimsiz degiskenlerle BHMO’den alinan puanlar arasi

iliskiler incelenmistir.
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4.2.1. Belediye Hizmetleri Memnuniyeti Olcegi’nin (BHMO) Gelistirilmesi

Arastirma siirecinde 6rneklemdeki vatandaglarin Sivas Belediye’si hizmetleri
memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla arastirmaci tarafindan gelistirilen

“Belediye Hizmetleri MemnuniyetAnketi” kullanilmistir.

Literatiir taramasi ve vatandaslar ile yapilan goriismelerden sonra 34
maddeden olusan taslak Olgme araci uzman akademisyenlere uygulama oncesi
maddelerin ve yonergelerin anlasilirligi gibi konularda kesinligin olusturulmasi
amaciyla sunulmustur. Geri bildirimler sonucunda taslak formda diizeltmeler
yapilmis olup kapsam gegerligi ¢ercevesinde, Olgekte yer alan maddelerin say1 ve
nitelikce yeterli olup olmadiginin belirlenmesi gibi hususlar netlestirilmis ve
arastirmada kullanilan 6lgegin son hali olusturulmustur. Bunun yaninda, ankette yer
alan ifadelerin, belirlenen ozellikleri, ne derecede Olctiigiiniin belirlenebilmesi

amactyla yap1 gecerliligi 346 katilimet ile yapilmistir. Bu agsamada yapilan islemler;
- A¢imlayici Faktor analizi,
- Cronbach Alpha analizi kullanarak testin giivenirligi
- Dogrulayici Faktor Analizidir.

Analizlerin ilk basamaginda 6,7,8,12,17,22,28,29 ve 30 numarali sorularin
giivenirlik degerinin diisiik olmas1 ya da herhangi bir faktor yiikii almamas1 nedeni
ile bu sorular analizler disinda birakilmis ve kalan 25 soru iizerinden 6lgege iliskin

analizler gerceklestirilmistir.

4.2.1.1. Acimlayic1 Faktor Analizine Iliskin Bulgular

BHMO’nin yap1 gecerligini arastirmak amaci ile faktdr analizi yapilmistir.
Veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini degerlendirmek amaciyla
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett testleri oncelikli yapilmistir. Bu anlamda bir
6l¢egin yap1 gegerliginin arastirilmasinda yapilacak faktor analizinin anlamli olmasi,
bu testlerden elde edilen katsayilarin anlamli olmasina baghdir (Kalayci, 2008). Bu
yiizden faktér analizine ge¢ilmeden Once belirtilen testlerden elde edilen degerler
incelenmigtir. Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett Testi sonuglart Tablo 8’de

verilmektedir.
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Tablo 8. Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) Orneklem Olgiim ve Barlett’s Test Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterligi Olgiitii 907
Bartlett Kuresellik Testi |Ki-kare 4112,891
sd 300
p ,000

Tablo 8 incelendiginde Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) testi ,907 ve Barlett Testinin
anlamli sonu¢ verdigi goriilmektedir. Bu da degiskenler arasinda yiiksek
korelasyonlarin oldugunu, baska bir ifade ile BHMO’nin faktdr analizi igin uygun
oldugunu gostermektedir. Clinkii, Kaiser-Mayer- Olkin (KMO) degerlerinin 0.60’1n
tizerinde olmasi, kabul edilebilir degerleri igermektedir. Kaiser-Mayer-Olkin (KMO)
degerlerinin yiiksek ¢ikmasi, Barlett degerlerinin de yiiksek ¢ikmasina neden
olacaktir. Her ikisinin yiilksek degere sahip olmasi1 faktdr analizinin
uygulanabilirligini ve maddeler arasindaki korelasyon degerlerinin biiyiik oldugunu
gosterecektir (Kalayci, 2008). BHMO’de yer alan maddelerin ortak faktdr varyans

degerleri Tablo 9’da verilmistir.
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Tablo 9. Maddelerin Ortak Faktor Varyans Degerleri

Maddeler Baglangl? Ekstraksiyon
degerleri
Temizlik hizmetleri 1,000 ,680
Park ve bahgeler 1,000 ,612
Spor alanlari 1,000 ,654
Yol ve kaldirimlar 1,000 ,645
Otopark hizmetleri 1,000 ,553
Itfaiye hizmetleri 1,000 ,730
Halkla iligkiler 1,000 ,619
Mezarlik hizmetleri 1,000 ,669
Sosyal yardim hizmetler 1,000 ,693
Igme suyu (tatli su) hizmetleri 1,000 ,635
Saglik hizmetleri (evde saglik hizmetleri vb.) 1,000 ,667
Atiklarin geri kazanimi (geri dontistim) 1,000 572
Tarihi ve kentsel dokunun korunmasi hizmetleri 1,000 ,690
Kentsel gelisimin saglanmasi ve ticari faaliyetlerin 1000 743
gelistirilmesi i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi ' ’
Mabhalle ve semt Pazar yeri diizenlemesi 1,000 ,592
Trafik ve sinyalizasyon hizmetleri 1,000 ,550
D_ere ve irmak yataklarinin 1slahi konusunda yapilan 1,000 559
hizmetler
Cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi 1,000 ,686
Lokanta kafe gibi halka acik yerlerde satilan yiyecek ve 1.000 664
iceceklerin saglik yoniinden denetlenmesi ' ’
Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin yapimi ve onarimt 1,000 493
Sivas belediyesinin genel imaj1 1,000 ,702
Belediyenin sundugu genel olarak tiim hizmetler 1,000 ,805
Mevcut belediye baskanini bu konularda yeterliligi 1,000 , 146
Belediye bgskammn vermis oldugu vaatleri 1,000 662
gerceklestirme derecesi
Sivas'in tanitimi 1,000 ,615

Tablo 9 incelendiginde, BHMO’de yer alan maddelerin ortak faktdr varyanslarmin

[

,550-,805 arasinda degistigi goriilmektedir. Bu sonuglara gore, maddelerin ortak

faktor varyanslarinin yiiksek degere sahip oldugu soylenebilir. Biiyiikoztiirk (2009)’a

gore, maddelerin faktor ylik degerlerinin 0.45 ya da daha yiliksek olmasinin 1yi bir

sonucun gostergesi olacagini; az sayida madde i¢in bu smir degerin 0.30° a

indirilebilecegini belirtmektedir. BHMO igin agiklanan toplam varyans degerleri

Tablo 9’da goriilmektedir.
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Tablo 10. Ozdeger Istatistigine Bagl Faktor Sayis1 ve A¢iklanan Varyans Yiizdesi

Baslangic Ozdegerleri  Toplanu Ekstraksiyonu Kareler Toplam

Bilesen . . Rotasyonu" Y
TopIasz%ryan.sKm?ulatlfTopIasz:}ryan§Ku1?ulatlfTopIang.ryan.sKur?ulatlf
Yiizdesi Yiizde Yiizdesi Yiizde Yiizdesi Yiizde
1 8,933 35,734 35734 8,933 35734 35,734 3,166 12,665 12,665
2 2,090 8,358 44,092 2,090 8,358 44,092 3,057 12,227 24,892
3 1,723 6,892 50,984 1,723 6,892 50,984 2,853 11,413 36,305
4 1,269 5,078 56,062 1,269 5,078 56,062 2,550 10,200 46,505
5 1,151 4,605 60,667 1,151 4,605 60,667 2537 10,148 56,653
6 1,069 4,277 64,944 1,069 4,277 64,944 2,073 8,291 64,944
7 ,850 3,400 68,343
8 748 2,993 71,337
9 (11 2,846 74,183
10 ,629 2,515 76,698
11 597 2,388 79,086
12 565 2,258 81,344
13 520 2,078 83,422
14 484 1,937 85,359
15 450 1,799 87,158
16 411 1,644 88,802
17 393 1570 90,372
18 384 1535 91,907
19 365 1461 93,368
20 340 1,361 94,728
21 329 1,317 96,045
22 315 1,259 97,304
23 264 1,057 98,361
24 217 ,870 99,231
25 ,192 ,7/69 100,000

Tablo 10’da agiklanan toplam varyans degerleri incelendiginde, analize alinan 25
maddenin (degiskenin), 6z degeri 1’ den biiyiikk olan 6 faktér altinda toplandig
goriilmektedir. Olgekteki birinci faktoriin agikladigi varyans %35,73 iken altinci
faktor toplam varyansin %@4,28’ini agiklamaktadir. Alt1 faktdr toplam varyansin
%64,94’inii agiklamaktadir. Boylelikle 6z degere gore cizilen yamag-birikinti
grafiginin incelenmesi gerekli goriilmistiir. Yamag birikinti grafigi Sekil 20°de

sunulmustur.
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Sekil 20. BHMO Yamag Birikinti Grafigi

BHMO nin yamag birikinti grafigine gore altinci faktdrden sonra grafigin
yatay bir sekil almaya basladigi ve bundan sonra onemli bir diisme olmadigi
gozlenmektedir. Altinct faktdrden sonraki diger faktorlerin aciklanan varyansa
yaptig1 katkinin diisiik degerlerde gozlenmesi nedeniyle bu faktorler kapsam disi
birakilarak dlgegin alt1 faktorlii bir yapiya sahip oldugu teyit edilmistir. Alt1 faktorli

yapiya sahip 6l¢egin temel bilesenler analizleri sonuglar1 Tablo 11°de verilmistir.
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Tablo 11. Dondiriilmis Faktor Yiikleri

Olcek Maddeleri

Bilesen

1

2

3

4

5

6

Yol ve kaldirimlar

Temizlik hizmetleri

Spor alanlari

Park ve bahgeler

Otopark hizmetleri

Belediyenin sundugu genel olarak tiim hizmetler
Mevcut belediye bagkanini bu konularda yeterliligi
Sivas belediyesinin genel imaj1

Belediye baskaninin vermis oldugu vaatleri
gerceklestirme derecesi

Kentsel gelisimin saglanmasi ve ticari faaliyetlerin
gelistirilmesi icin gerekli 6nlemlerin alinmasi
Tarihi ve kentsel dokunun korunmasi hizmetleri
Mabhalle ve semt Pazar yeri diizenlemesi
Sivas'in tanitimi

Cadde ve sokaklarin aydinlatiimasi

Lokanta kafe gibi halka ac¢ik yerlerde satilan
yiyecek ve icecklerin saglik yoniinden
denetlenmesi

Dere ve irmak yataklarinin 1slahi konusunda
yapilan hizmetler

Trafik ve sinyalizasyon hizmetleri

Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin yapimi ve
onarimi

Sosyal yardim hizmetler

Icme suyu (tatl su) hizmetleri

Saglik hizmetleri (evde saglik hizmetleri vb.))
Atik larin geri kazanimi (geri doniislim)

Itfaiye hizmetleri

Mezarlik hizmetleri

Halkla iliskiker

,786
, 155
721
,702
,683

,789
776
,738

,669

811

,768
,664
,632

(78
,751
,608

,545
422

77
,736
,720
534

7192
,750
,696

Maddelerin 0.40 den diisiik olan yiik degerleri tabloda gosterilmemistir

Tablo 11°de yer alan faktor yapilanmasi dikkate alinarak faktorler sirasi ile

“Genel Hizmet Cercevesi”, “Tedbir, Koruma ve Ekonomik Gelisim Hizmetleri”,

“Peyzaj Hizmetleri”, “Sosyal Alan Hizmetleri”,

“Geri Kazanim ve Saglik

Hizmetleri” ve “Acil Durum Hizmetleri” olarak isimlendirilmistir. Bu asamadan

sonra olusan faktor yapisina iliskin glivenirlik degerleri hesap edilmis ve sonuglar

Tablo 13’de sunulmustur.
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Tablo 12. BHMO’nin i¢ Tutarlilik Katsayis1 ile Ilgili Sonuglar

Madde | Cronbach’s

Sayisi Alpha
Olcek Geneli 25 0,922
Genel Hizmet Cercevesi 5 0,831
Tedbir Koruma ve Ekonomik Gelisim Hizmetleri 4 0,881
Peyzaj Hizmetleri 4 0,820
Sosyal Alan Hizmetleri 5 0,796
Geri Kazamim ve Saghk Hizmetleri 4 0,796
Acil Durum Hizmetleri 3 0,735

BHMO nin genel giivenirlik degeri 0,922 olarak hesaplanmustir. Olgege ait 6
faktorden en yiiksek Cronbach Alfa degerini 0,881 ile Tedbir Koruma ve Ekonomik
Gelisim Hizmetleri alirken en diisiik gilivenirlik degeri 0,735 ile Acil Durum
Hizmetleri’'nde gerceklesmistir. Olcek geneli ve faktdrlerine ait sonuglarin 0,700’{in
lizerinde olmas1t Olgegin yiiksek derecede i¢ giivenilirlie sahip oldugunu

gostermektedir (Kalayci, 2008).

4.2.1.2. Dogrulayic1 Faktor Analizine Iliskin Bulgular

Gelistirilen 6lgme aracina yonelik yapisal esitlik modeli (YEM) kullanilarak
arastirmada gelistirilen modelin uyumu test edilmistir. YEM, gozlemlenen ve ortiik
degiskenler arasindaki iliskiyi test eden kapsamli bir regresyon tabanli tekniktir
(Raykov ve Marcoulides, 2000). YEM arastirmact degiskenler arasindaki dogrudan
ve dolayl iliskileri kesfetme olanagi saglar. Dogrudan etki, bir varyanttan digerine

bir efekttir. Dolayl etki, degiskenler arasindaki araci etkidir.

Bu yontemin seg¢ilmesi ile hem genel model hakkinda istatistiksel bulgulara
ulasilmis hem de degiskenler arasindaki etkilesimi daha biitiinsel bir sekilde test
etmek olanagi saglanabilmistir. Modelleme calismalarinda faktorler arasindaki
yapisal iliskilerden olusturulan modeller test edilerek, uygunluk testleri ile modeller
degerlendirilir ve modeller birbirlerine karsi test edilirler. Toplanan verilerin
sinanmaya calisilan modele uyumunun derecesini belirlemek i¢in c¢esitli uyum
istatistikleri bulunmaktadir. Bu uyum indeksleri ile ilgili agiklamalar asagiya

¢ikarilmistir.
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Biitiin degiskenlerin birbiri ile olan iliskilerini daha net olarak ortaya
koyabilmek amaciyla bir arastirma modeli olusturulmus ve degiskenler arasindaki
direk ve dolayl iligskiler Yapisal Esitlik Modeli (YEM) yardimiyla belirlenmeye
calisilmistir. Bu kapsamda gelistirilen model Sekil 21°de belirtilmistir. Bu ortaya
konan modeldeki degiskenler arasindaki iligkilerin ¢alisip calismadiginin ortaya

konulmasi gerekmektedir. Bu amaca yonelik olarak ise yol analizi yapilmistir.
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Olgegin alt1 faktorlii yapisina iligkin hata ve korelasyon degerleri Sekil 21°de

goriildiigli gibidir. Dogrulayict faktor analizineait uyum indeksleri ise Tablo 14°te

verilmistir.

Tablo 13. BHMO’ne iliskin Uyum Indeksleri
Olcek X?/sd sd RMSEA | CFlI IFI RMR GFlI
MODEL | 2,355 260 0,063 0,910 0,911 0,079 0,910

Tablo 13’te yer alan sonuglar modelin kabul edilebilir uyum iyiligi degerleri

gosterdigini ifade etmektedir.

4.2.2. BHMO’ne iliskin Betimleyici Bulgular

Sivas ilinde yasayan katilimcilarn BHMO’ne verdikleri cevaplar ile ilgili

bulgulara her bir boyutta ayr1 ayr1 olmak iizere Tablo 14’de sunulmustur.

Tablo 14. BHMO Betimleyici Istatistikler

N Ortalama  Standart Sapma

Genel Hizmet Cercevesi 346 2,9376 ,99052
Ted.b.lr quuma ve Ekonomik 346 3,0780 1,04068
Gelisim Hizmetleri

Peyzaj Hizmetleri 346 3,0419 ,96855
Sosyal Alan Hizmetleri 346 3,0006 ,90146
Ggrl Kaza_nlm ve Saghk 346 3,0773 06908
Hizmetleri

Acil Durum Hizmetleri 346 3,2197 ,91468

Tablo 14’te yer alan bilgilere gore en yiiksek ortalama 3,219740,9147 ile acil
durum hizmetlerinde; en diisiik ortalama ise 2,937640,9905 ile genel hizmet
cergevesinde gergeklesmistir. Bu bilgiler ¢ercevesinde Sivas Belediyesi tarafindan
sunulan hizmetlerinden memnuniyet hususunda tim alti faktér icin de sehir

sakinlerinin kararsiz kaldig1 genellemesi yapilabilir.

4.2.3. BHMO ile Ilgili liskisel Bulgular

Acimlayict ve dogrulayict faktdr analizi ile elde edilen faktorlerde,
demografik verilere gore farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla t-test ve

ANOVA ile analizler yapilmistir.
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Tablo 15. BHMO’nin Cinsiyete Gore Farklilasmasi

N Ortalama Std. Sapma t p

Genel hizmet cercevesi -0,427 ,670
Erkek 149 29114 1,04426

Bayan 197 2,9574 ,95009

Tedbir, koruma ve ekonomik gelisim hizmetleri -0,521 ,603
Erkek 149  3,1902 ,92695

Bayan 197 3,2420 ,90701

Peyzaj hizmetleri -0,338 ,736
Erkek 149 3,0570 ,98645

Bayan 197 3,0926 ,95797

Sosyal alan hizmetleri -1,657 ,098
Erkek 149  2,9430 ,91030

Bayan 197 3,1168 1,00620

Geri kazanmim ve saghk hizmetleri -0,974 ,331
Erkek 149  2,9463 ,92258

Bayan 197 3,0416 ,88531

Acil durum hizmetleri -0,978 ,641
Erkek 149 3,0151 ,99756

Bayan 197 3,1256 1,07221

Yapilan T-test analizine gore;genel hizmet gergevesi, tedbir, koruma ve
ekonomik gelisim, peyzaj hizmetleri, sosyal alan hizmetleri, geri kazanim ve saglik

hizmetleri, acil durum hizmetleri cinsiyete gore farklilasmamaktadir.
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Tablo 16. BHMO nin Yasa Gore Farklilasmasi

N Ortalama Std. Sapma F p Fark
Genel hizmet cercevesi 3,515 1,008
18-25 165 2,7382 ,86999
26-35 83  3,0699 1,07496
36-45 56  3,2214 1,05877 351
46-55 20  3,1000 1,08482
56 ve tizeri 22  3,0636 1,02796
Toplam 346 2,9376 ,99052
Tedbir, koruma ve ekonomik gelisim hizmetleri 1,802 ,128
18-25 165 3,1030 ,89308
26-35 83  3,2410 ,89913
36-45 56  3,4643 ,88461
46-55 20  3,3167 1,02298
56 ve lizeri 22  3,3030 1,03846
Toplam 346 3,2197 ,91468
Peyzaj hizmetleri 6,265 ,000
18-25 165 2,8273 ,92748
26-35 83  3,1958 1,06857 2>1
36-45 56  3,3304 ,87009 3>1
46-55 20  3,4625 ,74018 4>1
56 ve lzeri 22 35114 ,84683 5>1
Toplam 346 3,0773 ,96908
Sosyal alan hizmetleri 5,577 1,000
18-25 165 2,8394 ,94149
26-35 83  3,0211 1,02945
36-45 56  3,3884 ,82836 3>1
46-55 20  3,5250 14736 4>1
56 ve tizeri 22  3,3182 1,04989
Toplam 346 3,0419 ,96855
Geri kazanim ve saghk hizmetleri 9,001 ,000
18-25 165 2,7333 ,84977
26-35 83  3,0819 ,96577 91
36-45 56  3,4036 ,73410 351
46-55 20  3,2900 ,92787 E>1
56 ve tizeri 22  3,4091 77700
Toplam 346 3,0006 ,90146
Acil durum hizmetleri 11,765 ,000
18-25 165 2,7288 1,00510
26-35 83  3,2018 1,09979 2>1
36-45 56  3,5804 , 73871 3>1
46-55 20  3,3750 ,83705 4>1
56 ve tizeri 22  3,6818 ,97950 5>1
Toplam 346 3,0780 1,04068
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Yapilan ANOVA analizine gore; genel hizmet ¢ercevesi (F=3,515; p=0,008),
peyzaj hizmetleri (F=6,265; p=0,000), sosyal alan hizmetleri (F=5,577; p=0,000),
geri kazanim ve saglik hizmetleri (F=9,001; p=0,000), acil durum hizmetleri
(F=11,765; p=0,000) yasa gore farklilasmaktadir. Genel hizmet ¢ercevesinde, 36-45
yas araliginda olan katilimcilarin ortalamasi 18-25 araliginda olan katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Peyzaj hizmetlerinde, 18-25 yas araliginda
olan katilimcilarin ortalamasmin diger biitlin yas araliklarindaki katilimcilarin
ortalamalarindan anlamli bi¢imde diisiik oldugu goriilmektedir. Sosyal alan
hizmetlerinde, 36-45 ve 46-55 yas araliginda olan katilimcilarin ortalamalar1 18-25
yas araliginda olan katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Geri
kazanim ve saglik hizmetlerinde 26-35, 36-45, 56 ve iizeri yas aralifinda olan
katilimcilarin ~ ortalamalarinin  18-25 yas araliginda bulunan katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksek oldugu tespit edilmistir. Acil durum
hizmetlerinde, 18-25 yas araliginda olan katilimcilarin ortalamasinin diger biitiin yas
araliklarindaki katilimcilarin ortalamalarindan anlamli bicimde diisikk oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 17. BHMO’nin Egitim Diizeyine Gore Farklilasmasi

N Ortalama Std. Sapma F p Fark
Genel hizmet cercevesi 1,484 207
ko gretim 27  3,2519 1,05187
Lise 82  3,0683 ,91852
Universite 200 12,8580 ,97188
Y.Lisans 31 2,819 1,07871
Doktora 6 3,0000 1,59499
Toplam 346 2,9376 ,99052
Tedbir, koruma ve ekonomik gelisim hizmetleri 1,169 ,324
[kogretim 27  3,2963 1,09128
Lise 82  3,3821 ,96740
Universite 200 3,1417 ,87233
Y.Lisans 31  3,2688 ,79078
Doktora 6 3,0000 1,24722
Toplam 346 3,2197 ,91468
Peyzaj hizmetleri 3,832,005
ko gretim 27  3,6111 ,65167
I:ise 82  3,2561 1,00152 1>3
Universite 200 2,9613 ,95801 1>4
Y.Lisans 31 29194 ,96261
Doktora 6 2,9167 1,21106
Toplam 346 3,0773 ,96908
Sosyal alan hizmetleri 2,751 028
Hkt')gretim 27 3,4815 99016
Lise 82  3,2043 ,90789
Universite 200 2,9288 ,96528 153
Y.Lisans 31 29758 1,00903
Doktora 6 2,9583 1,02977
Toplam 346 3,0419 ,96855
Geri kazanim ve saghk hizmetleri 3,472 ,008
[kogretim 27  3,4593 , 70779
Lise 82  3,1659 ,94532
Universite 200 2,8790 ,87440 153
Y.Lisans 31  2,9677 ,93964
Doktora 6 2,9000 1,03344
Toplam 346 3,0006 ,90146
Acil durum hizmetleri 6,561 ,000
ko gretim 27  3,7685 ,83760
I:ise 82  3,3567 ,93296 1>3
Universite 200 2,9150 1,04076 154
Y.Lisans 31 2,8306 1,07894 953
Doktora 6 2,8750 1,24248
Toplam 346 3,0780 1,04068

100



Yapilan ANOVA analizine gore; peyzaj hizmetleri (F=3,832; p=0,005),
sosyal alan hizmetleri (F=2,751; p=0,028), geri kazanim ve saglik hizmetleri
(F=3,472; p=0,008), acil durum hizmetleri (F=6,561; p=0,000) egitim durumuna
gore farklilasmaktadir. Peyzaj hizmetlerinde, ilkogretim seviyesinde egitim gérmiis
katilimcilarin ortalamasi tiniversite ve yliksek lisans seviyesinde egitim gormiis
katilimcilarin ortalamalarindan anlamli sekilde yiiksektir. Sosyal alan hizmetlerinde,
ilkogretim seviyesinde egitim gOérmiis katilimcilarin ortalamasinin  {iniversite
seviyesinde egitim gormiis katilimcilarin ortalamasindan anlamli bigimde yiiksek
oldugu goriilmektedir. Geri kazanim ve saglik hizmetlerinde, ilkdgretim seviyesinde
egitim gormis katilimcilarin ortalamasinin iiniversite seviyesinde egitim goérmiis
katilimcilarin ortalamasindan anlamli bigimde yliksek oldugu gézlemlenmistir. Acil
durum hizmetlerinde, ilkdgretim seviyesinde egitim gérmiis katilimcilarin ortalamasi
tiniversite ve yiiksek lisans seviyesinde egitim gormiis katilimcilarin
ortalamalarindan anlamli sekilde yiiksektir. Bununla birlikte, lise seviyesinde egitim
gormiis  katilimcilarin  ortalamasinin  iiniversite seviyesinde egitim gérmiis

katilimcilarin ortalamasindan anlamli bigimde yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 18. BHMO nin Meslek/Goreve Gore Farklilasmasi

N Ortalama Std. Sapma F p Fark
Genel hizmet ¢ercevesi 4,770 ,001
Calismiyor 66  3,2242 1,01042
Ogrenci 169 2,7254 ,91697
Kamu sektori 45 3,2489 ,96968 1>2
Ozel sektor 49  3,0286 1,04483 3>2
Emekli 17  2,8471 1,09437
Toplam 346 2,9376 ,99052
Tedbir, koruma ve ekonomik gelisim hizmetleri 6,817 ,000
Calismiyor 66 3,5758 ,86439
Ogrenci 169 3,0256 ,89161
Kamu sektorii 45  3,4222 ,80529 1>2
Ozel sektor 49  3,3810 ,87929 1>5
Emekli 17  2,7647 1,10406
Toplam 346 3,2197 ,91468
Peyzaj hizmetleri 9,892 ,000
Calismiyor 66 3,3598 94373
Ogrenci 169 2,7648 ,94085 152
Kamu sektori 45  3,5167 ,85679 30
Ozel sektor 49 3,3163 ,90251 450
Emekli 17  3,2353 ,87710
Toplam 346 3,0773 ,96908
Sosyal alan hizmetleri 6,615 000
Calismiyor 66  3,2917 1,00152
Ogrenci 169 2,7781 ,98856 152
Igamu sektori 45 3,3556 , 74903 350
Ozel sektor 49  3,2398 , 76879 4D
Emekli 17  3,2941 1,05784
Toplam 346 3,0419 ,96855
Geri kazanim ve saghk hizmetleri 10,276 ,000
Calismiyor 66 3,3303 92918
Ogrenci 169 2,7041 ,85443 157
Kamu sektori 45  3,3289 J7712 32
Ozel sektor 49 3,2571 79477 452
Emekli 17  3,0588 ,95332
Toplam 346 3,0006 ,90146
Acil durum hizmetleri 11,126 ,000
Calismiyor 66 3,4773 1,03842
Ogrenci 169 2,7189 1,05510 159
Kamu sektori 45  3,4333 ,82813 30
Ozel sektor 49 3,3418 , 78011 40
Emekli 17  3,3971 ,93566
Toplam 346 3,0780 1,04068
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Yapilan ANOVA analizine gore; genel hizmet ¢ercevesi (F=4,770; p=0,001),
tedbir, koruma ve ekonomik gelisim (F=6,817; p=0,000), peyzaj hizmetleri
(F=9,892; p=0,000), sosyal alan hizmetleri (F=6,615; p=0,000), geri kazanim ve
saglik hizmetleri (F=10,276; p=0,000), acil durum hizmetleri (F=11,126; p=0,000)
meslek/gorev  durumuna gore farklilasmaktadir.Genel hizmet c¢ergevesinde,
calismayan ve kamu sektoriinde ¢alisan katilimeilarin ortalamalarinin 6grenci olan
katilimcilarin ortalamasindan anlamli bicimde yiiksek oldugu gézlemlenmektedir.
Tedbir, koruma ve ekonomik gelisimde, O6grenci olan katilimcilarin ortalamasi
calismayan ve emekli olan katilimcilarin ortalamalarindan anlamli sekilde yiiksektir.
Peyzaj hizmetlerinde, calismayan, kamu sektoriinde ve oOzel sektorde calisan
katilimcilarin ortalamalar1 6grenci olan katilimeilarin ortalamalarindan anlamlh
bicimde yiiksektir. Sosyal alan hizmetlerinde, ¢alismayan, kamu sektoriinde ve 6zel
sektorde calisan  katilimcilarin  ortalamalar1  O0grenci  olan  katilimcilarin
ortalamalarindan anlamli bigimde yiiksektir. Geri kazanim ve saglik hizmetlerinde,
calismayan, kamu sektoriinde ve ozel sektérde c¢alisan katilimcilarin ortalamalar
Ogrenci olan katilimcilarin ortalamalarindan anlamli bigimde yiiksektir. Acil durum
hizmetlerinde, ¢aligmayan, kamu sektoriinde ve 6zel sektorde calisan katilimeilarin
ortalamalarinin 6grenci olan katilimcilarin ortalamalarindan anlamli sekilde yiiksek

oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 19. BHMO’nin Gelir Diizeyine Gore Farklilasmas1
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N Ortalama Std. Sapma F p Fark
Genel hizmet cercevesi 2,701 021
1300-2000 142 2,8704 1,03887
2001-2500 75 3,2400 ,94954
2501-3000 33 2,9636 ,95453
3001-3500 11 3,3001 1,13266 2>6
3500 tizeri 19 2,6842 1,02917
Geliri yok 66 2,7364 ,83770
Toplam 346  2,9376 ,99052
Tedbir, koruma ve ekonomik gelisim hizmetleri ,258 ,935
1300-2000 142 3,2277 ,96050
2001-2500 75 3,2444 ,97465
2501-3000 33 3,1919 ,97193
3001-3500 11 3,3030 ,62280
3500 tizeri 19 3,3684 ,94212
Geliri yok 66 3,1313 , 75533
Toplam 346  3,2197 ,91468
Peyzaj hizmetleri 2,642 023
1300-2000 142 3,0563 1,10343
2001-2500 75 3,2700 ,79987
2501-3000 33 3,1970 ,89652
3001-3500 11 36136 54041 izg
3500 tizeri 19 2,9342 1,05686
Geliri yok 66 2,7955 ,82382
Toplam 346  3,0773 ,96908
Sosyal alan hizmetleri ,897 ,483
1300-2000 142 3,0335 1,03666
2001-2500 75 3,0733 ,94330
2501-3000 33 3,2576 ,90676
3001-3500 11 3,2955 ,82778
3500 tizeri 19 2,7763 1,04381
Geliri yok 66 2,9508 ,87070
Toplam 346  3,0419 ,96855
Geri kazanim ve saghk hizmetleri 1,821 ,108
1300-2000 142 29127 ,99287
2001-2500 75 3,1440 ,83281
2501-3000 33 3,2788 ,94332
3001-3500 11 3,2182 ,56889
3500 tizeri 19 3,0211 ,89912
Geliri yok 66 2,8455 ,74899
Toplam 346  3,0006 ,90146
Acil durum hizmetleri 4,447 001
1300-2000 142 3,0000 1,15892
2001-2500 75 3,4267 ,88891 251
2501-3000 33 3,2197 ,92017 2>6
3001-3500 11 3,6818 43432 4>1
3500 tizeri 19 2,8289 1,01054 4>6
Geliri yok 66 2,7500 ,92404
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Toplam 346 3,0780 1,04068

Yapilan ANOVA analizine gore; genel hizmet ¢ercevesi (F=2,701; p=0,021),
peyzaj hizmetleri (F=2,642; p=0,023), acil durum hizmetleri (F=4,447; p=0,001)
gelir durumuna goére farklilasmaktadir. Genel hizmet ¢ergevesinde, 2001-2500 gelir
araliginda olan katilimcilarin ortalamasi geliri olmayan katilimcilarin ortalamasindan
anlamli sekilde yiiksektir. Peyzaj hizmetlerinde, 2001-2500 ve 3001-3500 gelir
araliginda olan katilimcilarin  ortalamalar1  geliri  olmayan katilimcilarin
ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Acil durum hizmetlerinde, 2001-2500 ve
3001-3500 gelir araliginda olan katilimcilarin ortalamalari geliri olmayan
katilimcilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiiksektir. Ek olarak, 2001-2500 ve
3001-3500 gelir araliginda olan katilimcilarin ortalamalarinin  1300-2000 gelir
araliginda olan katilimecilarin ortalamasindan anlamli sekilde yiliksek oldugu tespit

edilmistir.
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Tablo 20. BHMO nin Sivas’ta Yasama Siiresine Gore Farklilasmasi

N Ortalama Std. Sapma F p

Genel hizmet cercevesi 1,842 120
1 yildir 28 3,0571 1,12330

2 yildir 62 2,9161 1,00722

3 yildir 57 3,2175 ,88502

4 yildir 44 2,7409 ,95438

4 yil lizeri 155 2,8774 ,99463

Toplam 346  2,9376 ,99052

Tedbir, koruma ve ekonomik gelisim hizmetleri , 162 ;551
1 yildir 28 3,3571 ,84585

2 yildir 62 3,1398 ,79054

3 yildir 57 3,3392 ,92043

4 yildir 44 3,0833 1,00932

4 yil lizeri 155  3,2215 ,94455

Toplam 346  3,2197 ,91468

Peyzaj hizmetleri 1,063 ,375
1 yildir 28 3,1875 1,05766

2 yildir 62 2,9597 ,89190

3 yildir 57 3,2500 ,89518

4 yildir 44 2,9205 ,98650

4 y1l lizeri 155  3,0855 1,00180

Toplam 346 3,0773 ,96908

Sosyal alan hizmetleri 1,219 ,302
1 yildir 28 3,1875 ,87036

2 yildir 62 2,8750 ,99666

3 yildir 57 3,1623 ,86666

4 yildir 44 2,8807 ,95614

4 yil lizeri 155  3,0839 1,00860

Toplam 346  3,0419 ,96855

Geri kazanim ve saghk hizmetleri 1,675 ,155
1 yildir 28 3,1786 ,87828

2 yildir 62 2,9000 ,80551

3 yildir 57 3,1965 ,86643

4 yildir 44 2,8045 ,89390

4 yil lizeri 155  2,9923 94714

Toplam 346  3,0006 ,90146

Acil durum hizmetleri 2,349 054
1 yildir 28 3,1696 ,97670

2 yildir 62 2,8065 ,97027

3 yildir 57 3,3772 ,86360

4 yildir 44 3,0284 1,05684

4 yil lizeri 155 3,0742 1,11264

Toplam 346  3,0780 1,04068
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Yapilan ANOVA analizine gore; genel hizmet cercevesi, tedbir, koruma ve
ekonomik gelisim, peyzaj hizmetleri, sosyal alan hizmetleri, geri kazanim ve saglik

hizmetleri, acil durum hizmetleri Sivas’ta yasama siiresine gore farklilasmamaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Arastirmada YEM ile belediye hizmetlerinden memnuniyet o6lgegi
gelistirilmistir. Ayrica, gelistirilen 6lgegin demografik ozelliklere gore farklilasma
durumu analiz edilmistir. Aragtirmanin hedef evreni, Sivas’ta ikamet eden 18 yas
istii tiim vatandaslar olarak belirlenmistir. Ancak s6z konusu evrenin tiimiine
ulagmanin gii¢liigli g6z oniinde bulundurularak evren icerisinden kolayda 6rnekleme
teknigi ile belirlenen 346 kisi 6rneklem olarak secilmistir. Arastirma 6rnekleminin
%357 ile c¢ogunlugu kadmlar olugsmustur. Katilimcilarin c¢ogunlugu 18-25 yas
araliginda olup daha cok iiniversite mezunu ya da égrencisidir. Orneklemin agirlikls
olarak Ogrencilerden olusmasiin genel bir ¢iktis1 olarak da en diisiik gelir diizeyi
olan 1300-2000 TL araliginda kiimelenme gézlemlenmistir. Arastirmaya dahil olan
katilimcilarin agirlikli olarak 4 yil ve iizeri siiredir Sivas’ta bulunmalarinin Sivas
Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerin gozlenmesi agisindan olumlu oldugu

diistiniilmektedir.

Omeklem grubundan elde edilen datalarda oncelikli olarak gelistirilen
BHMO’nin agimlayict ve dogrulayict faktor analizleri yapilmustir. Yapilan
acimlayict faktor analizinde 34 sorudan olusan ilk 6lgekten 9 soru analizler digina
alinmis ve kalan 25 soru ile faktdr analizi tekrarlanmustir. Olgegin 6 faktorlii
yapisinin oldugunun tespit edilmesinin ardindan yapisal esitlik modeli aracilig: ile
dogrulayicr faktor analizi yapilmistir. Kurulan modelin uyum degerlerinin literatiirde
yer alan kabul edilebilir aralikta yer almasindan dolay1r 6l¢egin 6 faktorlii yapiya
sahip oldugu teyit edilmistir. Gelistirilen Olgekte yer alan ifadeler géz Oniinde
bulundurularak faktorler sirasi ile Genel Hizmet Cercevesi”, “Tedbir, Koruma ve
Ekonomik Gelisim Hizmetleri”, “Peyzaj Hizmetleri”, “Sosyal Alan Hizmetleri”,
“Geri Kazanim ve Saglik Hizmetleri” ve “Acil Durum Hizmetleri” olarak
isimlendirilmistir.

Sonraki asamada gergeklestirilen giivenirlik analizi sonucuna gore,
BHMO’nin genel giivenirlik degeri 0,922 olarak hesaplanmistir. Olgege ait 6
faktorden en yiiksek Cronbach Alfa degerini 0,881 ile Tedbir Koruma ve Ekonomik

Gelisim Hizmetleri alirken en diisiik gilivenirlik degeri 0,735 ile Acil Durum

110



Hizmetleri’nde gergeklesmistir. Olcek geneli ve faktdrlerine ait sonuglarin 0,700’iin
tizerinde olmasina bagli olarak 6lcegin yiiksek derecede i¢ giivenilirlige sahip oldugu

tespit edilmistir.

Olgek faktorlerine ait betimleyici istatistikler incelenmis ve Sivas Belediyesi
tarafindan sunulan hizmetlerinden memnuniyet hususunda farkliliklar ¢ikmakla
birlikte, verilen cevaplarin “kararsizim” civarinda yogunlastigi gorilmiistiir. Bu
noktada sehir sakinlerinin belediyenin sundugu hizmetlerden en c¢ok acil
hizmetlerinden memnun oldugu ve en az memnuniyetin de genel hizmet

cergevesinde gergeklestigi belirlenmistir.

Genel hizmet c¢ercevesi, peyzaj hizmetleri, sosyal alan hizmetleri, geri
kazanim ve saglik hizmetleri ve acil durum hizmetlerinin yasa gore farklilastigi tespit
edilmistir. Anlamli farklilasmanin bulundugu faktorlerde genel olarak en diisiik

ortalamalar 18-25 yas araligindaki katilimcilardadir.

Arastirmada, egitim seviyesine gore peyzaj, sosyal alan hizmetleri, geri
kazanim ve saglik hizmetleri ve acil durum hizmetlerinde farklilagsmalar tespit
edilmistir. Bu farklilagmalarda, diisiik egitim seviyesindeki katilimcilarin
ortalamalar1 daha yiliksek bulunmustur. Bu bulgunun olusmasinda artan egitim
seviyesine paralel olarak belediye tarafindan sunulan hizmetlere yonelik alginin
farklilasmasinin etkili oldugu soylenebilir. Bireylerin egitim diizeyinin artigina
paralel olarak beklentileri de yiikselmekte ve bu da mevcut hizmetlerden duyulan

memnuniyeti diistirmektedir.

Gelistirilen 6lcegin alti faktoriin tiimiiniin katilimcilarin meslegine gore
farklilastigi goriilmiistiir. Ogrenci oldugunu belirten katilimeilarin ortalamalar: diger
meslek gruplarindan anlamli bir sekilde diisiiktiir. Ogrencilerin ortalamalarn daha
diisiik olmasinin gerekgesinin yukarida ifade edilen egitim diizeyi ile iliskili oldugu

diistiniilmektedir.

Sivas Belediyesi tarafindan sunulan genel hizmet ¢ergevesi, peyzaj hizmetleri
ve acil durum hizmetlerinden duyulan memnuniyet katilimcilarin gelir diizeyine gore
farklilagsmaktadir. Geliri olmadigini belirten ve 1300-2000 araliginda gelire sahip

katilimcilarin memnuniyet diizeyleri diger gruplardan anlaml sekilde diisiiktiir.
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Arastirma ¢iktilar1 genel olarak degerlendirildiginde Sivas Belediyesinin,
hizla gelismekte ve degismekte olan diinyada, bu gelisim ve degisime uyum
saglayarak yurttaglarin beklentileri seviyesinde hizmet sunumu arayisina girmesi
gerektigi soylenebilir. Belediye yonetiminin sorunlarin kaynagini bulmaya ve
sorunlar1 ortadan kaldirmaya yonelik bir yaklasim sergilemesi, ayrica halkin
onemsenerek daha ¢ok bilgilendirilmesi gerekmektedir. YoOnetimin, bilimsel ve
teknolojik degisimlere uyum saglamalari, inovasyon ¢alismalarina destek vermeleri,
bilimsel ve teknolojik bulgular1 ekonomik ve toplumsal faydaya doniistiirebilmeleri
ve bolge insaninin igine yarayacak, ihtiyaglarini karsilayacak calismalara oncelik

vermeleri gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi amaci ile yapilacak
bundan sonraki arastirmalarda gelistirilen BHMO’nin farkli ve daha biiyiik
orneklemler tizerinde calisilmasi Onerilmektedir. Bununla birlikte, belediyelerin
sunmus olduklar1 hizmetler i¢cin SERVQUAL Modeli’nde oldugu gibi BHMO nin
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi olmak iizere iki farkli formatta kullanilmasi
sayesinde yurttaglarin beklentileri ve bunlarin ger¢eklesme diizeyi de analiz edilmis

olur.

112






KAYNAKCA

Acar, P. (2003). Cevap Verebilirlik ve Iyi Yonetisim, Iyi Yonetisimin Temel
Unsurlar. Ankara: T.C. Maliye Bakanlign Avrupa Birligi ve Dis Iliskiler
Dairesi Bagkanligi.

Adaman, F. ve Carkoglu, A. (2000). Devlet Reformu: Tiirkiye’de Yerel ve Merkezi
Yonetimlerde Hizmetlerden Tatmin, Patronaj iliskileri ve Reform. TESEV

Yayinlari, Istanbul.

Akyildiz, F. (2012). Belediye Hizmetleri ve Vatandas Memnuniyeti: Usak Belediyesi
Ornegi. Journal of Yasar University. 26(7): 4415-4436.

Akyildiz, F. (2012). Belediye Hizmetleri ve Vatandas Memnuniyeti: Usak Belediyesi
Ornegi. Journal of Yasar University. 26(7): 4415-4436.

Aral, H. M. (1996). Kamu Hizmetlerinde Kalite. 5. Ulusal Kalite Kongresi. Istanbul:
KalDer Yayinlari.

Ardig, K., Yiksel, F. ve Cevik, O. (2004). Belediyelerde Hizmet Kalitesinin
(Vatandas Tatmininin) Olgiilmesi (Tokat Belediyesi’nde Bir Uygulama).
Cagdas Yerel Yonetimler. 13(3): 63-81.

Ayyildiz, H., Cengiz, E., 2006. Pazarlama modellerinin testinde kullanilabilecek
yapisal esitlik modeli (yem) iizerine kavramsal bir inceleme. Siileyman
Demirel Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Y. 2006, C. 11, S.1,
S. 63-84.

Bagozzi, R.,& Yi, Y. (2012). Specification, evaluation, and interpretation of
structural equation models. Journal of the Academy of Marketing Science,
40, 8-34.

Berry, L.L., A. Parasuraman ve V.A.Zeithaml. (1988). The Service-Quality Puzzle.
Business Horizons. September-October, 25-43.

Berry, L.L., V.A.Zeithaml ve A. Parasuraman. (1985). Quality Counts in Services,

Too. Business Horizons. May-June, 44-52.

Bollen, K.A., (1989). Structural Equations With Latent Variables. New York: Wiley.

114



Boulding, W., A. Kalra, R. Staelin ve V.A.Zeithaml. (1993). A Dynamic Process
Model of Service Quality: From Expectations to Behavioral Intentions.
Journal of Marketing. 30.1, 7-27.

Bozlagan, R. (2004). Kentsel Kamu Hizmetlerinden Tatmin Diizeyi: Istinye-Istanbul
Omegi. Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 7(1): 121-
145.

Boliikkbasi, A. G. ve Yildirtan D. C. (2010). Yerel Yonetimlerde Belediyenin
Basarisin1 ve Yasam Memnuniyetini Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Alan

Arastirmasi. Oneri Dergisi. 9(33): 227-235.
Brady, M. K. ve J. J. Cronin,Jr. (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing

Brogowicz, A. A., L. M. Delene ve D. M. Lyth. (1990). A Synthesized Service
Quality Model with Managerial Implications. International Journal of Service

Industry Management. 1.1, 27-44.

Bruhn, M. ve D. Georgi. (2006). Services Marketing: Managing the Service Value

Chain. United Kingdom: Pearson Education Limited.

Biiyiikoztiirk, Sener vd.; Bilimsel Arastirma Yontemleri, Ankara, Pegem A

Akademi, 2009.

Byrne, B. M. (2001). Structural Equation Modeling with AMOS: Basic Concepts,
Applications, and Programming. London: Lawrence Erlbaum Associates

Publishers.

Cankus, B. (2008). Belediye Hizmetlerine iliskin Algi ve Memnuniyetin Ikili
Lojistik Regresyon Analizi Ile Olgiimii: (Eskisehir ili Ornegi). Yiiksek Lisans
Tezi, Eskisehir Osman Gazi Universitesi, Eskisehir, 79 s.

Carman, M.C. (1990). Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of
the SERVQUAL Dimensions. Journal of Retailing. 66.1, 33-55.

Cronin, J.J., Taylor, S.A. (1992). Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension, Journal of Marketing, 56 (July), 55-68.

115



Cronin, JJ., Taylor, S.A. (1994). Servperf Versus Servqual: Reconcilling
Performance-Based and Perceptions Minus- Expectations Measurement of
Service Ouality, Journal of Marketing, Vol: 58, No:1, 125-131

Croshy, P.B. (1979). Quality is Free. New York: McGraw-Hill.

Cunningham, L., Young, C., ve Lee, M. (2000). Methodological Triangulation in
Measuring Public Transportation Service Quality. Transportation Journal, 35-
47.

Celik, H. E. (2009). Yapisal Esitlik Modellemesi Ve Bir Uygulama: Genisletilmis
Online Aligveris Kabul Modeli. Doktora Tezi. Eskisehir Osmangazi

Universitesi.

Cukurcayir, M. ve Sipahi, E.B. (2003). Yonetim Yaklagimi1 ve Kamu YOnetiminde
Kalite. Sayistay Dergisi, Haziran-Aralik:40

Dabholkar, P. A. (1996). Consumer Evaluations of New Technology- based Self-
Service Options: An Investigation of Alternative Models, International
Journal of Research in Marketing, 13(1), s.29-51.

Dabholkar, P. A., C. D. Shepherd ve D. I. Thorpe. (2000). A Comprehensive
Framework for Service Quality: An Investigation of Critical Conceptual and
Measurement Issues Through a Longitudinal Study. 76.2, 139-173.

De Ruyter, J.C., Bloemer, J.M.A. ve Peters, P. (1997). Merging service quality and
service satisfaction: an empirical test of an integrative framework. Journal of

Economic Psychology, 18, 387-406.

Degermen, H.A. (2006). Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini Ve Sadakati:
Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakatinin Saglanmas1 ve GSM Sektoriinde Bir

Uygulama. Istanbul: Tiirkmen Kitabevi.

Denis, D. J., Legerski, J. (2006). Causal modeling and the origins of path analysis.
Theory & Science, Vol. 7, No. 2.

Devlin, S. J. ve H.K. Dong. (1994). Service Quality from the Customers’
Perspective. Marketing Research. 6.1, 5-13.

116



Duman, T. ve Yiiksel, F. (2008). Belediyelerde Vatandas Memnuniyetinin Ol¢iimii:
Mersin Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi. Cagdas Yerel Yonetimler. 17(1): 43-
57.

Ekinci, M. B. (hzl.) (2008). Uluslararas1 Hizmet Ticaretinde Gelismekte Olan
Ulkeler ve Tiirkiye. Istanbul: Istanbul Ticaret Odas1 2008-10.

Erkut, E. (1995). Hizmet Y&netimi. istanbul: interbank.

Filiz, Z., Yilmaz, V. ve Yagzer, C. (2010). Belediyelerde Hizmet Kalitesinin
Servqual Analizi ile Olgiimii: Eskisehir Belediyelerinde Bir Uygulama.
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. 10(3): 59-76.

Fisk, R.P., S.J.Grove ve J.John. (2004). Interactive Services Marketing. Second
Edition. United States of America: Houghton Mifflin Company.

Fitzsimmons, J. A. ve R. S. Sullivan. (1982). Service Operations Management.

United States of America: McGraw-Hill, Inc.

Fitzsimmons, J. A., M. J. Fitzsimmons, (1994). Service Management For

Competitive Advantage. International Editions. Singapore: McGraw-Hill, Inc.

Fitzsimmons, J. A., M. J. Fitzsimmons, (2006) Service Management. Fifth Edition.

Singapore: McGraw-Hill/lrwin.

Frost, A. F. ve M. Kumar. (2000). INTERSERVQUAL - an internal adaption of the
gap model in a large service organization. Journal of Services Marketing.
14.5, 358-377.

Garvin, D.A. (1984). What Does Product Quality Really Mean?, Sloan Management
Review. 76.1, 25-43.

George, D., Ve Mallery, M. (2010). SPSS for Windows Step by Step: A Simple

Guide and Reference, 17.0 Update. Boston: Pearson.

Ghobadian, A., S.Speller ve M.Jones. (1994). Service Quality: Concepts and Models.
International Journal of Quality and Reliability Management. 11.9, 43-66.

Gilmore, G. (2003). Services, Marketing and Management. Great Britain: Sage

Publications.

117



Girginer, N. ve Cankus, B. (2010). Eskisehir’de Belediye Hizmetlerine iliskin Alg
ve Memnuniyetin ikili Lojistik Regresyon Analizi Ile Olgiimii. Eskisehir

Osman Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. 11(1): 294-322.

Golob, T. F., (2003). Structural equation modeling for travel behavior research,

Transportation Research, B - Methodological, 37, 1-25.

Gongalves, K.P. (1998). Services Marketing: A Marketing Approach. United States

of America: Prentice-Hall, Inc.

Gokiis, M. ve Alptiirker, H. (2011). Belediyelerin Sundugu Hizmetlerde Vatandas
Memnuniyeti: Silitke Ornegi. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi. 25: 121-133.

Grace, J.B., (2006). Structural Equation Modelling and Natural Systems. ISBN:
9780521837422, Cambridge University Press, New York.

Gronroos, C. (2000). Service Management and Marketing: a customer relationship
management approach. Second edition. Great Britain: John Wiley ve Sons,
Ltd.

Giimiisoglu, S., Erdem, S., Kavrukkoca, G. ve Ozdagoglu, A. (2003). Belediyelerde
Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin “Servqual” Modeli Ile Olgiilmesi ve
Mugla ilinde Bir Uygulama. 3. Ulusal Uretim Arastirmalar Sempozyumu, 13-

15 Nisan, Istanbul Kiiltiir Universitesi, Istanbul.

Haksever, C, B. Render, R. S. Russell ve R. G. Murdick. (2000). Service
Management and Operations. Second Edition. United States of America:

Prentice-Hall, Inc.

Harman, H.H. (1976). Modern Factor Analysis (3rd ed..) Chicago, University of

Chicago Press.

Haywood-Farmer J. (1987). A Conceptual Model Of Service Quality. International
Journal of Operations and Production Management, VVol.8, No.6, s.19-29.

Hox, J. J. & Bechger, T. M. (1998). An introduction to structural equation
modeling.Family. Science Review, 11, 354-373.

118



lacobucci, D. (2001). Kellogg on Marketing. United States of America: John Wiley

ve Sons, Inc.

Iriondo, J. M, Albert, M. J. & Escudero, A. (2003). Structural Equation Modelling:
An Alternative for Assessing Causal Relationships in Threatened

Plantpopulations. Biological Conservation 113, 367-378.

Ince, M. ve Sahin, K. (2011). Belediye Hizmetlerinde Vatandas Memnuniyeti
Olgiimii: Selguklu Belediyesi Ornegi. Selguk Universitesi 1IBF Sosyal ve
Ekonomik Arastirmalar Dergisi. 21: 1-22.

Islamoglu, A. H, B. Candan, S. Haciefendioglu ve K. Aydm. (2006). Hizmet

Pazarlamasi. Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.S.

Islamoglu, A. H. (1999). Pazarlama Yonetimi: Stratejik ve Global Yaklagim.
Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.S.

Johnson, C. ve B.P. Mathews. (1997). The influence of Experience on Service
Expectations. International Journal of Service Industry Management. 8.4,
290305.

Johnston, R. ve G. Clark. (2005). Services Operations Management: Improving

Service Delivery. Second Edition. London: Pearson Education Limited.

Kalayci, S.; SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Ankara, Asil
Yayinlari, 2008.

Kang, Gi-Du ve Jeffrey James (2004). Service Quality Dimensions: An Examination
of Gronroos's Service Quality Model, Managing Service Quality, v.14, no.4,
5.266-277.

Kano, Noriaki. Nobuhiko Seraku (1984). Fumio Takahashi ve Shinichi Tsuji.
Attractive Quality and Must-Be Quality, Hinshitsu 14. No. 2, 1984, s.39-48

Kara, M. ve Giircii, M. (2010). Belediye Hizmetlerinde Halkin Memnuniyetinin
Olgiilmesine Yonelik Bir Calisma: Yozgat Belediyesi Ornegi. Organizasyon

ve Yonetim Bilimleri Dergisi. 2(2): 79-86.

Karafakioglu, M. (2006). Pazarlama ilkeleri. Genisletilmis Ikinci Baski. Istanbul:

Literatiir Yaymcilik.

119



Karagdz, Y. ve Kosterelioglu, 1. (2008). Iletisim becerileri degerlendirme &lgeginin
faktor analizi metodu ile gelistirilmesi. Dumlupmar Universitesi Sosyal

Bilimler Dergisi, 21, 81-98.
Karasar, N. (2014). Bilimsel Arastirma Y ontemi, Ankara: Nobel Yayin.

Karatepe, Osman M. (1999), “Hizmet Kalitesi Olcegi ile Yapilan Ampirik
Calismalarin ~ Guvenilirlik ve Gecerlilik Boyutlarina Yonelik Bir
Degerlendirme (An Assessment of the Reliability and Validity Dimensions of
the Service Quality Scale Studies),” Ankara University Journal of Political
Sciences, 54 (4), 47-66.

Kasper, H., P.V.Helsdingen. ve M. Gabott. (2006). Services Marketing Management:
A Strategic Perspective. Second Edition. Great Britain: John Wiley ve Sons,
Ltd.

Kavruk, H. (1993). Tiirkiye’de Kamu Hizmetlerinin Yapist ve Kamu Hizmeti
Anlayisina Yoén Veren Cagdas Gelismeler.Tiirk Idare Dergisi.65(399): 146 -
159.

Kayacan, B., ve Giiltekin, Y. S., (2012). Yapisal esitlik modellemesinin (yem)
ormancilikta sosyo-ekonomik sorunlarin ¢dziimlenmesinde kullanimi. III.
Ormancilikta Sosyo-Ekonomik Sorunlar Kongresi,istanbul Universitesi,

Orman Fakiiltesi 18-20 Ekim 2012.

Kelloway, E. K. (1998). Using LISREL for Structural Equation Modeling. London:

Sage Publications.

Kotler, P. (2001). Marketing Management. Millenium Edition. United States of
America: Pearson Custom Publishing.

Kotler, P. ve G. Armstrong. (1996). Principles of Marketing. Seventh Edition. United

States of America: Prentice Hall, Inc.

Kurgun, A., Ozdemir, A., Kurgun, H. ve Bakici, Z. (2008). Belediyelerde Hizmet
Yeterliliginin ve Hizmet Kalitesinin Artirllmasin1 Etkileyen Faktorlerin
Analizi: Izmir Karsiyaka Belediyesinde Uygulama. Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 10(2): 29-54.

120



Kurtz, D. L. ve K. E. Clow. (1998). Services Marketing. Unites States of America:
John ve Wiley Son, Inc.

Lamb, C.W., J.F.Hair ve C.M.Daniel, (1994). Principles of Marketing. United States
of America: South-Western Publishing Co.

Lehtinen, U. ve Lehtinen, J. R. (1991). Two Approaches to Service Quality
Dimensions, The Service Industries Journal, 11 (3), 287-303.

Lovelock C.H. (1983). Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights.
Journal of Marketing. 47.Summer, 9-20.

Lovelock, C. ve L. Wright. (1999). Principles of Service Marketing and
Management, United States of America: Prentice Hall,Inc.

Lovelock, C.H. (1996). Services Marketing. Third Edition. United States of America:

Prentice Hall, Inc.

Marquarit, R.A., J.C.Makens ve R.G.Roe. (1983). Retail Management, Satisfaction
of Consumer Needs. Third Edition. London: The Dreyden Press.

Maruyama, G. M. (1998). Basics of Structural Equation Modeling. London: Sage

Publications.

Mattson, J. (1992). A Service Quality Model Based on an Ideal Value Standart,
International Journal of Service Industry Management, 3(3), 18-33.

Mcalexander, J.H., Kaldenberg, DO. (1994). Service Quality Measurement,Journal
of Health Care Marketing, 14 (3), 3440.

Mcdougall, G. H. G., And Levesque, T. (2000). Customer Satisfaction with Services:
Putting Perceived Value into the Equation, Journal of Services Marketing.
14(5), 392-410

Mentese, S. (2013). Halkin Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyinin Tunceli
Belediyesi Yoniinden Degerlendirilmesi. International Journal Of Social
Science. 6(6):831-862.

Meydan, C.H., Sesen, H., 2011. Yapisal Esitlik Modellemesi (AMOS Uygulamalar),
ISBN: 978 - 605 - 5437 - 01 - 5, Detay Yayincilik, Ankara.

Nadaroglu, H. (2001). Mahalli Idareler. Beta Basim, Yayim, Dagitim A.S., Istanbul.

121



Negiz, N. (2012). Iki Farkli Dénem Iki Farkli Yé&netim: Kentsel Hizmetler
Diizleminde Kullanici Memnuniyeti: 2004 ve 2009 Yillar Isparta Belediyesi
Ornegi. Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 27: 171-183.

Onar, S. (1966). Idari Hukukunun Umumi Esaslar1. Istanbul: Akgiin Yayinlari.

Ozel, M., Eren, V. ve Inal, M. E. (2009). Yerel Siyaset ve Yerel Halkin Belediye
Hizmetlerine Bakisi: Yerel Hizmetlerden Memnuniyet Diizeyi Uzerine Bir

Arastirma. Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi. 1(1): 33-50.

Oztiirk, Sevgi Ayse, (2003). Hizmet Pazarlamasi, Ekin Yaymevi, 4. Baski.

Palmer, A. (1994). Principles of Services Marketing. Great Britain: Mc-Graw Hill
Publishing Company.

Palmer, A. (1998). Principles of Services Marketing. Second Edition. Malta: Mc-
Graw Hill Publishing Company.

Peker, O. (1996). Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi. Cagdas Yerel
Yonetimler. 5(2): 15-23.

Peker, Omer (1996). Belediye Y&netimlerinde Kalite Uretimi’®, Cagdas Yerel
Y onetimler, Cilt:5, Say1:2, Mart.

Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach. Journal of Marketing 65.July,
34-49.

Philip, G. ve S. A. Hazlett. (1997). The measurement of service quality: a new P-C-P
attributes model. International Journal of Quality and Reliability
Management. 14.3, 260-286.

Pirliyev, N. (2010). Yapisal esitlik modelleri ile yabanci uyruklu 6grencilerin uyumu
iizerine bir analiz. (An analysis of foreign students’ adjustment with structural

equation modeling. [Masters’ thesis]). (Yiiksek lisans tezi).

Quinn, J. B., J.J. Baruch ve P.C. Paquette (1987). Technology in services. Scientific
American. 257.2, December, 50-58.

Raykov, T., ve Marcoulides, G. A. (2010). Croup Comparisons in the Presence of
Missing Data Using Latent Variable Modeling Techniques. Structural
Equation Modeling, 17, 135-149.

122



Rosander, A.C. (1991). Deming’s 14 Points Applied to Services. New York: Marcel
Dekker, Inc.

Rust, R.T., A.J.Zahorik ve T.L.Keiningham. (1996). Service Marketing. United

States of America: HarperCollins College Publishers.

Saran, U. ve Gogerler, A. (1998).Kamu Hizmetlerinde ve igisleri Bakanligi’nda
Toplam Kalite Yonetimi. Tiirkidare Dergisi. 70(421): 225-282

Sasser, E., Olsen, P. ve Wyckoff, D. D., (1978). Management of Service Operations:

Text, Cases, and Readings, Allyn and Bacon, Boston.

Saygilioglu, N. ve An, S. (2003). Etkin Devlet, Kurumsal Bir Tasar1 ve Politika

Onerisi. Istanbul: Sabanci Universitesi.

Schoell W.F. ve T.T.lvy. (1981). Marketing: Contemporary Concepts and Practices.

Boston: Allyn ve Bacon, Inc.

Schumacker, R. E. ve Lomax R. G. (2004). A Beginner’s Guide to Structural
Equation Modeling. London: Lawrence Erlbaum Associates Publishers.

Seyidoglu, H. (2001). Ekonomi ve Isletmecilik Terimleri Agiklamali Sozliik.
Gelistirilmis 2. Baski. Istanbul: Giizem Can Yayinlar1.

Seyran, C. D. (2004). Hizmet Kalitesi, Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis
Agist. Istanbul: Kalder Yayinlari.

Shah, R., Goldstein, S. M., 2006. Use of structural equation modeling in operations
management research: looking back and forward. Journal of Operations
Management 24 (2), 148-169.

Spreng, R. A. ve R. D. Mackoy. (1996). An Empirical Examination of a Model of
Perceived Service Quality and Satisfaction. Journal of Retailing. 72.2, 201-
214.

Stanton, J. M., Galton, Pearson, and the Peas (2001). A brief history of linear
regression for statistics instructors. Journal of StatisticsEducation 9 (3).

Steiger, J. H. (2001). Driving fast in reverse: The relationshipbetween software
development, theory, and education in structural equation modeling.

Journalof the American Statistical Association, 96, 331-338.

123



Swartz, T.A. ve D. lacobucci. (2000). Handbook of Services Marketing and
Management. United States of America: Sage Publiactions.

Sahin, A., Cankurt, M., Giinden, C. ve Miran,B., 2008. Ciftcilerin risk davranislari:
bir yapisal esitlik modeli uygulamasi. Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 23(2):153-172.

Sen, L. M. ve Eken, M. (2007). Belediyelerde insan Kaynaklar1 Yonetimi. Nobel
Yaym Dagitim, Ankara.

Serefkaya, A.K. (1997). Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Ol¢iimii,
SPK Yayinlari, No:87, Ankara.

Simsek, O. F. (2007). Yapisal Esitlik Modellemesine Giris: Temel Ilkeler ve LISREL
Uygulamalari. Ankara: Ekinoks Yayincilik.

Tabachnick, B. G., Fidell, L. S., ve Osterlind, S. J. (2013). Using multivariate

statistics. Using Multivariate Statistics. Boston: Pearson.

Tezcan, C. (2008). Yapisal esitlik modelleri. Yiiksek Lisans Tezi, Ankara: Hacettepe

Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii.

Tripp, C., Drea J. T., Selecting and Promoting Service Encounter Elements in
Passenger Rail Transportation, The Journal of Services Marketing, Vol. 16,
No. 5, pp. 432-450, 2002.

Usta, R. ve Memis, L. (2010). Belediye Hizmetlerinde Kalite: Giresun Belediyesi
Ornegi. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi. 15(2): 333-355.

Unlii, E. ve Aktas, A.M., (1995). Hizmet Kalitesinin ve Etkinliginin Olgiilmesinde
Degerlendirme Arastirmalarinin Rolii, 1. Sistem Miihendisligi ve Savunma

Uygulamalar1 Sempozyumu, Kara Harp Okulu, Ankara, s.42-50.

Walbridge, S. W., ve Delene, L. M. (1993). Measuring physician attitudes of service
quality. Marketing Health Services, 13(1), 6.

Walker, L. J. Harrison (2002). Examination of the Factorial Structure of Service
Quality: A Multi Firm Analysis. The Service Industries Journal, 22 (2), s. 59-
72.

124



Wolfle, L. M. (2003). The introduction of path analysis to the social sciences, and
some emergent themes: An annotated bibliography. Structural Equation
Modeling, 10, 1- 34.

Yilmaz, V. ve Celik, H. E. (2009). LISREL ile Yapisal Esitlik Modellemesi-1: Temel

Kavramlar, Uygulamalar, Programlama. Ankara: Pegem Yayincilik.

Yiicel, N., Yiicel, A., Gilter, E. ve AK, M. (2012). Belediyelerde Hizmet
Pazarlamas1: Elazig Belediyesi Ornegi. Nigde UniversitesillBFDergisi. 5(2):
150-164.

Zeithaml, V. A. ve M. J. Bitner. (1996). Services Marketing. Singapore: McGraw-
Hill.

Zeithaml, V. A. ve M. J. Bitner. (2003). Services Marketing: Integrating Customer
Focus Across the Firm. Third Edition. New York: McGraw-Hill/lrwin.

Zeithaml, V. A., A.Parasuraman ve L.L.Berry. (1990). Delivering Quality Service.
New York: The Free Press.

Zeithaml, V.A., M.J.Bitner ve D.D.Gremler. (2006). Services Marketing: Integrating
Customer Focus Across the Firm. International Edition. Singapore: McGraw-

Hill/lrwin.

Zeren, H. E. ve Ozmen, A. (2010). Halkin Belediye Faaliyetlerine Katilma
Duyarliligi ve Hizmet Memnuniyeti: Karaman Belediyesi Ornegi. KMU
Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi. 12(9): 165-173.

125



EKLER

SiVAS BELEDIYE HiZMETLERI iLE iLGiLi MEMNUNIYET ANKETi 2016

“Sivas ili merkezinde yagayan vatandaslarin Sivas Belediyesinin sunmus oldugu hizmetler ile ilgili
memnuniyetleri” konulu bir tez ¢alismasi ylriitmekteyiz. Bu konuda sizlerin gérisleri ¢alismamizin temelini
olusturacaktir. Bu agidan anket sorularina vereceginiz yanitlarda dikkatli olmaniz, galismanin givenirligi
agisindan énem arz etmektedir. Verdiginiz tiim yanitlar sadece bilimsel amacg icin kullanilacaktir.

Ali TUNC Dog. Dr. Yalgin KARAGOZ
Cumhuriyet Universitesi Cumhuriyet Universitesi
Yiiksek Lisans Ogrencisi Ogretim Uyesi
E
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1 | Temizlik hizmetleri

2 | Park ve Bahgeler

3 | Spor alanlan

4 | Yol ve kaldirimlar

5 | Otopark hizmetleri

6 | Zabita ve denetim hizmetleri

7 | Ulagim ve toplu tasima hizmetleri

8 | Alt yap1 caligmalar

9 | itfaiye hizmetleri

10 | Halkla iligkiler

11 | Mezarhik hizmetleri

12 | Veterinerlik hizmetleri (sahipsiz hayvanlarla miicadele)

13 | Sosyal yardim hizmetler

14 | Icme suyu (tath su) hizmetleri

15 | Saghk hizmetleri (evde saglik hizmeti vb.)

16 | Atiklarin geri kazanimm (geri doniigiim)

17 | Kiiltiir ve sanat hizmetleri

18 | Sivas’in tamtimi

19 | Tarihi ve kentsel dokunun korunmasi hizmetleri

Kentsel gelisimin saglanmasi ve ticari faaliyetlerin gelistirilmesi i¢in

20 gerekli onlemlerin alinmasi

21 | Mahalle ve semt pazar yeri diizenlemesi

22 | Asevi ve belediye firmnlar gibi hizmetlerin yeterliligi

23 | Trafik ve sinyalizasyon hizmetleri

24 | Dere ve irmak yataklarinm 1slah1 konusunda yapilan hizmetler

25 | Cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi

2 Lokanta kafe gibi halka agik y'crlcrdc satilan yiyecek ve igeceklerin

saglik yoniinden denetlenmesi

27 | Sosyal tesislerin ve kamu binalarimim yapim ve onarimi

28 | Caliganlarin vatandasa karst tutumu

29 | Cahsanlarin yeterliligi ve hizmetlerle ilgili bilgi sahibi olmalart

30 | Belediye islerinde kullamlan arag ve gereglerin yeterliligi

31 | Sivas belediyesinin genel imaji

32 | Belediyenin sundugu genel olarak tiim hizmetler

33 | Mevcut belediye bagkamm bu konularda yeterliligi

34 | Belediye bagkammin vermis oldugu vaatleri gerceklestirme derecesi
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Cinsiyeti: Erkek () Bayan ()

Yasi: 18-25() 26-35() 36-45( ) 46-55( ) 56 ve tizeri()
Egitim durumu: Tkogretim() | Lise() Universite( ) Y .Lisans( ) Doktora( )
Meslegi/Gorevi: Cahigmiyor( ) | Ogrenci( ) Kamu sektori( ) | Ozel sektér() | Emekli ()
Gelir durumu(TL): | 1300-2000( ) | 2001-2500¢ ) | 2501-3000( ) 3001-35000) | 3500 tizeri ()
Kag vildir Sivas’ta | 1 yildir() 2 yildir() 3 yildir() 4 yildir() 4 vil tizen( )
yagiyorsunuz:

ANKETiIMIZE GOSTERMIS OLDUGUNUZ iLGINiZDEN VE VERMIS OLDUGUNUZ SAMiMi CEVAPLARDAN
DOLAYI TESEKKUR EDERIZ...
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