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Oz: Calismamin amact Kocaeli Golciik Tersanesi Bilgi Islem Merkezinden (TEBIM) hizmet
alan bireylerin hizmet kalitesi algilarini ve bu algimn TEBIM’in performansina etkisini belir-
lemektir. Bu amagla hizmet kalitesi 6l¢tim modellerinden SERVPERF modeli kullanilmagstir.
Calismanin érneklemini Mart 2015de TEBIM den yiiz yiize hizmet alan 230 kisinin 161’ olus-
turmaktadir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistiksel yontemler, korelasyon ve regresyon
analizlerinden yararlamlmigstir. Korelasyon analizi sonuglarina gore ise SERVEPERF’in tiim
boyutlari ile miisterilerin TEBIMden daha sonra hizmet alma diisiinceleri, TEBIM tarafin-
dan sunulan hizmetlerin genel kalitesi ve TEBIM’in hizmetlerinden duyduklari memnuniyet
arasinda da pozitif yonlii ve anlamli iliskiler bulunmaktadir. Ayrica somutluk boyutu TEBIM
tarafindan sunulan hizmetlerin genel kalitesine iliskin algiyi; somutluk ve cevap verebilirlik
boyutlari ise TEBIMden daha sonra hizmet alma diisiincesini ve TEBIM’in hizmetlerinden
duyulan memnuniyeti; pozitif yonlii etkilemektedir. Bu bulgular dogrultusunda TEBIM’in hiz-
met kalitesinin iyilestirilmesine yonelik yapilacak diizenlemelerin TEBIM’in performansini da
olumlu yonde etkileyecegi soylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, SERVPERF, TEBIM.
Giris

Kiiresellesme ve rekabetin biiylik ivme kazandig1 giinimiiz hizmet piyasalarinda
lider isletme olmak isteyen kuruluglarin hizmet kalitesini gelistirmesi kaginilmaz
goriilmektedir. Kaliteli hizmet sunumu igin bir taraftan fiziksel kosullarin iyiles-
tirilmesi ve daha gelismis teknolojinin kullanilmasi, diger taraftan da ¢alisanlarin
hizmet kalitesi anlayisini benimseyerek ¢alismalar1 bir zorunluluk olarak goériilmek-
tedir. Bunun i¢in hizmet sunan orgiitlerin kaliteye dayali kiiltiiri gelistirmeleri ve
kaliteyi bir deger olarak goren personele sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu sebeple
isletmeler ne tirettiklerinden ziyade miisterilerin hizmeti nasil algiladiklar1 tizerinde
durmalar1 gerekmektedir. Literatiire bakildiginda bu amagla gelistirilmis farkli ¢alis-
malar oldugu goriilmektedir. Bu ¢aligmalar arasinda Gronros tarafindan gelistirilen
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ve kendi adiyla bilinen model', Parasuraman tarafindan gelistirilen SERVQUAL?’ ve
SERVQUALIn bir elestirisi olarak, bu modelin gelistirilmesi ile Cronin ve Taylor
tarafindan gelistirilen SEVPERF modeli’ en ¢ok kullanilan modellerdir.

Calisma planlanirken hizmet kalitesi modelleri {izerine ¢ok sayida ¢alisma oldugu
saptanmis; ancak askeri hizmet sunma 6zelligi de bulunan Kocaeli Golciik Tersanesi
Bilgi Islem Merkezine (TEBIM) benzer érgiitlerde hizmet kalitesi konusunda Serv-
perf 6l¢eginin kullanildig1 bir caligmaya rastlanilmamustir. Ozellikle yerli yazinda yer
alan galigmalarda bankacilik, tasimacilik, saglik, egitim gibi sektorlerde hizmet kali-
tesi algisinin dl¢iildiigt, SERVPEREF 6l¢eginin ise az kullanildig: goriilmektedir. Bilgi
islem merkezlerinin hizmet kalitesini 6lgen bir ¢alismaya rastlanilmamis olmasina
kargilik TEBIM gibi sadece tele hizmet vermeyen, ayn1 zamanda yiiz yiize hizmette
veren bir bilgi islem merkezinde SERVPERF 6l¢eginin uygulanmasi sadece tele hiz-
met veren ¢agr1 merkezlerinin hizmet kalitesine iligkin yol gosterici olacag: diistiniil-
mektedir. Bu sebeplerden dolayi, bu ¢alismada hizmet sektoriiniin farkli alanlarinda
kullanilan ve hizmet kalitesinin ¢esitli boyutlari ile ilgili algiy1 6lgmeyi amaglayan
SERVPERF modelinin TEBIMde test edilmesine karar verilmistir.

Literatiir Incelemesi

Hizmet, bir taraftan diger bir tarafa sunulan bir hareket veya performanstir®. Ihti-
yaglara uygunluk® ve kullanimi karsilama® drneklerinde oldugu gibi farkli sekiller-
de tanimlanan kalite ise herhangi bir {iriiniin, tiiketicinin beklentilerini nasil en iyi
karsilayabilecegini kesfetmektir’. Miisteri baghiligi ve memnuniyetini etkiledigi i¢in
farkli sektorlerde hizmet sunan tiim sirketler hizmet kalitesinin ne kadar 6nemli ol-
dugunun farkindadir. Ancak hizmet kalitesi bilgisini ortaya ¢ikarmak i¢in giivenilir
bir ara¢ kullanmak gerekir®. Bunun i¢in objektif 6l¢iitlere ihtiya¢ vardir. Ancak hiz-
metin iiretim esnasinda tiiketilmesi ve iiretilmeden 6nce satilmasi gibi 6zellikleri
objektif ol¢iitlerin kullanilmasini imkansiz kilmaktadir. Objektif olgiitler olmadig:
zaman, bir firmanin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in uygun bir yaklasgim
miisterinin kalite algilarinin 6l¢tilmesidir. Ancak bu algilarin dl¢iilmesi i¢in kullani-
labilecek kantitatif bir kistas bulunmamaktadir®.
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Parasuraman ve arkadaglar1 hizmet kalitesi iizerinde arastirmalar yaptiktan sonra
hizmet kalitesi 6l¢timii konusunda ti¢ kilit 6neride bulunmuslardir®:

1. Tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi mallarin kalitesini degerlendirme-
sinden daha zordur;

2. Hizmet kalitesi algilari, tiiketicilerin beklentilerini hizmetin gercek performansi
ile karsilastirmalarindan olugsmaktadir;

3. Kalite degerlendirmeleri sadece hizmet ¢iktisinin sonucunu degil, ayn1 zamanda
hizmet sunum siirecinin degerlendirmesini de kapsamaktadir.

Bu durumda algilanan kalite, bir varligin biitiinsel miikemmelligi veya 6nceligi hak-
kinda tiiketicinin yargilaridir. Performans algisiyla, beklentilerin karsilagtiriimasidir
ve bir memnuniyetten daha ¢ok bir tutum seklidir''. Verilen bir hizmetin algilanan
kalitesi, hizmeti alan ve algilayan tiiketicinin beklentileri ile algilarinin uyumlastig
bir degerlendirme siirecinin sonucu olarak agiklanabilir. Tiiketici beklenilen hizme-
te kars1 algilanan hizmeti ifade eder. Bu siirecin sonunda algilanan hizmet kalitesi
olusacaktir. Bu nedenle hizmet kalitesi, beklenilen hizmet ve algilanan hizmet degis-
kenlerine bagimhidir'>.

Hizmet kalitesindeki bakis a¢ilarinin farkli olmasi, hizmet kalitesi 6l¢tim modelleri-
nin de ¢esitlenmesine sebep olmustur®. Hizmet kalitesinin 6l¢imiine iliskin ilk mo-
del Gronroos tarafindan gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli'dir'*. Daha
sonra Parasurman ve arkadaglar1 tarafindan SERVQUAL" ve Cronin ve Taylor ta-
rafindan hizmet kalitesi 6l¢iimiinde sadece miisteri algilarini esas alan SERVPERF
modeli'® gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢tilmesinde Gronros, SERVQUAL ve
SERPERF hizmet modeli siklikla kullanilmaktadir.

Gronros Modeli, hizmet kalitesini, teknik, fonksiyonel ve imaj olarak ¢ boyutta de-
gerlendirilmesini dnermektedir'’. Teknik kalite, tiiketicilerin hizmet firmasiyla etki-
lesimi sonucunda gergekte ne aldigidir. Fonksiyonel kalite, tiiketicinin teknik sonucu
nasil aldigidir. Imaj, hizmet firmalar1 igin ¢ok dnemlidir ve imaj; gelenek, ideoloji,
agizdan agiza iletisim ve halkla iligkiler gibi faktorlerden etkilenen teknik ve fonksi-
yonel hizmet kalitesinin sonucunda olusabilir'®.

Parasuraman tarafindan gelistirilen SERVQUAL", genel hizmet kalitesinin 6l¢tilme-
si i¢in bir ¢erceve olusturmakta ve bu gerceve kamu ve 6zel sektdr hizmetlerinin
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13 Esen Giirbiiz vd., “Algilanan Hizmet Kalitesinin Tatmin ve Davranigsal Niyet Uzerine Etkisi: Nigde [lindeki
Siipermarketler Uzerine Ampirik Bir Calisma’, Ege Akademik Bakss, 8/2 (2008), 5.789.

14 Groénros, “A Service Quality Model”.

15 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “Servqual: A Multiple-Item Scale’.

16 Cronin ve Taylor, “Measuring Service Quality”

17 Gi-Du Kang ve James Jeftrey, “Service Quality Dimensions: An Examination of Gronroos’s Service Quality
Model’, Managing Service Quality: An International Journal, 14/4 (2004), 5.267.

18 Groénros, “A Service Quality Model’, 5.38-40.

19 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “Servqual: A Multiple-Item Scale”; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “A
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genis bir alaninda yaygin olarak kullanilmaktadir®. Parasuraman ve arkadaslari, hiz-
met kalitesini degerlendirmeye iligkin arastirmalarinda, hizmet kalitesinin etki ala-
ninin temel bir yapisi olarak kullanilan kriterleri somutluk, giivenilirlik, yanit verme,
iletisim, glivenilir olma, giivence, yeterlilik, incelik, tiiketiciyi anlama/bilme ve eri-
sim olmak {izere on boyutta siniflandirmistir®'. Daha sonra SERVQUAL modeli yu-
karidaki on boyutun tiim yonlerini kapsayacak —{i¢ii orijinal ve ikisi birlesen- sekilde
agagida aciklanan bes boyutta kisa tanimlara doniistiiriilmiistiir. Son iki boyut, -gii-
ven ve empati- yedi orijinal boyutu -iletisim, giivenilir olma, giivence, yetenek, ince-
lik, tiiketiciyi anlama/bilme ve erigimi- icerecek sekilde birlestirilmistir*2. Somutluk,
tiziksel olanaklar, ekipman ve personelin goriiniisii; giivenilirlik, giivenilir ve dakik
olarak soz verilen hizmeti uygulama yetenegi; yanit verme, tiiketicilere yardim etme
goniilliligii ve hizmeti tam zamaninda saglama; giiven, ¢alisanlarin inceligi, bilgisi,
gliven ve diirtstliigi telkin etme yetenekleri ve empati (duygu paylasimi), tiiketi-
cilerin ihtiyaglarini anlamak i¢in gosterilen ¢aba ve kolay yaklasilabilirlik seklinde
tanimlanmaktadir.

SERVQUALIn orijinal versiyonu herhangi bir hizmet isletmesinde, tiiketicilerin
hizmet beklentilerini 6lgmede 22 maddelik bir boliim ve tiiketici algilarini 6l¢me-
ye iligkin diger bir 22 pargalik boliim olmak iizere, iki béliimden olusmaktadir®.
SERVQUAL o6lgeginin 22 maddeyi igeren ifadelerinin 1-4 arasi somutluk, 5-9 arasi
giivenilirlilik, 10-13 aras1 cevap verme, 14-17 arasi giivence ve 18-22 arasi empati
boyutunu olusturmaktadir*.

SERVPERF modeli SERVQUAL modelini gelistirerek olusturulmustur. Cronin ve
Taylor tarafindan gelistirilen modele* Babakus ve Boller yaptiklar1 ¢calismayla kav-
ramsal ve ampirik bakimdan 6nemli destekler saglamiglardir®. Cronin ve Taylor ba-
sar1y1 6lcmenin, uzun dénem hizmet kalitesi tutumlarini daha iyi yansittigini iddia
etmislerdir”’. SERVQUAL olgeginde belirtilen beklenti unsurundan vazgegmisler ve
yerine basar1 unsurunu kullanmislardir. SERVQUAL 6l¢egindeki dogrulama yerine,
sadece basarinin onceligi fikrini desteklemislerdir. SERVQUAL o6lgeginin bir ¢esidi
olan ve algilanan basar1 unsurunu iceren basar1 dlgegi, 22 ifadeden olugmaktadir.
Daha yiiksek algilanan performans/basari, daha yiiksek hizmet kalitesi anlamina
gelmekte ve SERVPERF modeli olarak bilinmektedir.

SERVQUAL ve kapsamli hizmet kalitesi ol¢iileri (SERVQUAL ve SERVPERF’in her

20 Marco Antonio Robledo, “Measuring and Managing Service Quality: Integrating Customer Expectations’,
Managing Service Quality: An International Journal, 11/1 (2001), s.23; Les Galloway, “Quality Perceptions of
Internal and External Customers: A Case Study in Educational Administration”, The TQM Magazine, 10/1
(1998), 5.20-21.

21 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “Servqual: A Multiple-Item Scale’.

22 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, “A Conceptual Model of Service Quality”.

23 Cronin ve Taylor, “Measuring Service Quality”.

24 Parasuraman, Anantharanthan, Leonard L. Berry ve Valarie A. Zeithaml, “Refinement and Reassessment of
the SERVQUAL Scale’, Journal of Retailing, 67/4 (1991).

25 Cronin ve Taylor, “Measuring Service Quality”.

26 Emin Babakus ve Gregory W. Boller, “An Empirical Assessment of the SERVQUAL Scale”, Journal of Business
Research, 24/3 (1992).

27 Cronin ve Taylor, “Measuring Service Quality”.
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ikisi birlikte), tiiketici beklentileri ve/veya tiiketici algilamalar1 Gizerine veri gerekti-
rirken, performans/basar1 sadece tiiketici algilamalari iizerine veri gerektirmektedir.
Veri gerektiren maddelerin sayis1 SERVPEREF 6l¢egi i¢in sadece 22 iken, SERVQUAL
ve kapsamli SERVQUAL igin 44 ve 66dir. SERVPERF o6lgeginin 22 maddesi aynen
SERVQUALde oldugu gibi, somutluk, giivenilirlik, yanit verme, giivence ve empati
boyutlar1 altinda siniflandirilarak analiz edilmektedir®.

Yontem
Amag

Bu ¢alismanin amaci, Kocaeli Golciik'te faaliyette bulunan TEBIM'den hizmet alan
kisi ve calisanlarin TEBIM’in hizmet kalitesi faktorlerini nasil degerlendirdikleri ve
hizmet kalitesi faktorlerinin kullanicilarin daha sonra hizmet alma diisiincesini, ge-
nel hizmet kalitesini ve genel olarak TEBIM'den memnuniyetlerini etkileyip etkile-
medigini ortaya koymaktur.

Hizmet sektoriinde faaliyet siirdiiren orgiitlerin hizmet kalitesinin dl¢iimiinde ge-
nellikle SERVQUAL, SERVPERF ve Gronroos modellerinden yararlanilmaktadir.
Bu calismada SERVPERF modeli esas alinarak Kocaeli Gélciik Tersanesi TEBIM'den
alan bireylerin hizmet kalitesine yonelik algilar1 6l¢iilmiistiir. Bu sebeple ¢aligma yal-
nizca TEBIM ile sinirlidir.

Aragtirma alan incelemesine dayanmaktadir. Aragtirmada veriler yiiz yiize anket
yontemiyle elde edilmistir. Calismada TEBIM'den hizmet alan kisilerin hizmet ka-
litesi algilarini 6l¢mek amaciyla Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF
6lgeginden® yararlanilmistir. 25 ifadeden olusan olgegin, ilk boliimiinde hizmet
kullanicilarinin kalite algilarini 6l¢meye yonelik bes boyut ve 22 ifade (1-4. soru-
lar somutluk, 5-9. sorular giivenilirlik, 10-13. Sorular cevap verebilirlik, 14-17. So-
rular giivence ve 18-22. sorular empati) bulunmaktadir. Olgegin son ii¢ ifadesi ise
daha sonra hizmet alma diisiincesi, genel hizmet kalitesi ve genel olarak TEBIM'den
memnuniyeti dl¢meyi amaglamaktadir. Likert yapida hazirlanan dl¢ekte; 1 kesinlikle
katilmryorum- 5 kesinlikle katilryorum arasinda siralanmustir. Ayrica ankette kati-
limcilarin sosyo-demografik 6zellikleri de yer almaktadir.

Caligmanin evrenini TEBIM'den yiiz yiize hizmet alan bireyler olusturmaktadir. Ca-
ligma 01 Mart 2015 ve 31 Mart 2015 tarihleri arasinda yapilmis olup, bu dénemde
TEBIMden yiiz yiize (230) ve telefon (450) ile hizmet alanlarin toplam sayisi 680 ki-
sidir. Caligmada sadece yiiz yiize hizmet alan bireylerin katilimi1 amaglanmis olup 6r-
neklem se¢ilmeden tiim evrene ulasilmasi hedeflenmistir. Ancak, ¢aligma sonucun-
da 161 (%70) katilimciya ulagilabilmistir. Arastirmadan elde edilen verilerin 6nce-
likle gegerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici

28 Cronin ve Taylor, “Measuring Service Quality”; Lawrence F. Cunningham, Clifford E. Young, ve Moonkyu
Lee, “Cross-Cultural Perspectives of Service Quality and Risk in Air Transportation’, Journal of Air Transportation,
7/1 (2002); Sanjay K. Jain ve Gupta Garima, “Measuring Service Quality: SERVQUAL vs. SERVPERF Scales”,
Vikalpa, 29/2 (2004).

29 Cronin ve Taylor, “Measuring Service Quality”.
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istatistiksel yontemler, korelasyon analizi ve regresyon analizinden yararlanilmistir.
Sonuglar %95’1ik giiven araliginda, p<0,05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.
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Sekil 1: Calismanin Modeli

Yukarida ¢izilen modelden de yararlanilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1. Hizmet kalite faktorleri ile daha sonra hizmet alma diisiincesi, hizmet kalitesi ve
memnuniyet arasinda istatistiksel acidan anlaml iliski vardir.

H2. Hizmet kalite faktorleri, daha sonra hizmet alma diisiincesi, hizmet kalitesi ve
memnuniyet {izerinde agiklayici etkiye sahiptir.

Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Calismada kullanilan dlgegin gegerlilik ve giivenirligini test etmek amaci ile 6nce-
likle dlgegin kalite algisini 6l¢meyi amaglayan 22 ifadesi bes faktér halinde dogru-
layic1 faktor analizine tabi tutuldu. Yapilan analiz sonucunda 6l¢ege bozucu etkisi
olan herhangi bir madde olmadig: tespit edildi. Analiz sonucu modelin uyum iyiligi
(GFI) 0,945 ile kabul edilebilir diizeydedir. Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi (AGFI)
0,903, yaklagik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA) 0,054, Tucker-Lewis Indeksi
(TLI) 0,957, normalize edilmis uyum indeksi (NFI) 0,914, Artirimli Uyum lyiligi
Indeksi (IFI)- Delta 2 0,971 ve Karsilagtirmali Uyum Indeksi (CFI) 0,970 bulundu.
Ayrica modelin Ki-kare degeri (CMIN) 45,212, serbestlik Derecesi (DF) 31, CMIN/
DF 1,458 ve p<0,05 diizeyindedir.

CGalismada gegerlilik analizinden sonra giivenilirlik analizi yapildi. Giivenilirlik
analizinde Cronbach’s Alpha katsayisindan yararlanildi. Her bir boyutun ve 6l¢egin
tamaminin Cronbach’s Alpha katsayis1 hesaplandi. Caliyjmada kullanilan dlgegin
Cronbach’s Alpha degeri 0,951 bulunmugtur. Ol¢egi olusturan boyutlarin Cronbach’s
Alpha degerleri 0,810-0,919 arasinda degismektedir. Cronbach’s Alpha katsayis1 1
yaklastik¢a 6l¢egin giivenilirliginin artacagi® dikkate alindiginda, bu bulgular dlce-
gin giivenilir oldugunu goéstermektedir.

30 Kazim Ozdamar, Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi, Eskigehir: Kaan Kitabevi, 1999.
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Bulgular

Calismaya katilanlarin %86,96’s1 erkek ve %83,85’1 evlidir. Katilimcilarin %54,66’s1
36 ve lizeri yaslarda olup; yaklasik yaris1 (%49,69) lise egitimi almistir.

Tablo 1'de TEBIM'den hizmet alan bireylerin boyutlar itibari ile SERVPERF 6l¢egi-
ne katilimlarinin ortalama ve standart sapmalar1 goriilmektedir. Katilimcilarin genel
katilimlar1 orta diizeylerde olmakla birlikte; en yiiksek katilim somutluk (3,02X1,370)
boyutunda, en diisitk katilim ise giivence (2,05K1,063) boyutunda goriilmektedir.
Somutluk daha ¢ok sunulan hizmetin fiziksel yoniinii ortaya koymakta, giivence ise
calisanlarin bilgili ve nazik olmasiyla miisterilere giiven kazandirmasini ifade etmek-
tedir. Bu bulgulara gére, TEBIM’in fiziksel kosullar1 daha olumlu bir bakis agis1 olus-
turmasina karsin, giiven konusunda beklentilerin karsilanamadig sdylenebilir.

Tablo 1: SERVPERF Olgeginin Boyut ve Performans Degerlerinin Ortalamast

Ortalama S.S.
Algilanan hizmet kalitesi 2,52 1,070
Somutluk 3,02 1,370
Giivenirlik 2,20 1,372
Cevap verebilirlik 2,37 1,508
Giivence 2,05 1,063
Empati 2,93 1,192
Daha sonra hizmet alma diisiincesi 2,65 1,455
Hizmet kalitesi 3,19 1,488
Memnuniyet 3,07 1,456

Kalite algisin1 olusturan faktorler ile performans faktorleri arasinda bulunan iligki
Tablo2de goriilmektedir. Tablo incelendiginde de anlasilacag: gibi 6lgegi olusturan
faktorler arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan anlamli iliskiler bu-
lunmaktadir. Ayrica, Serveperf modelinin olusturan boyutlarin tamamu ile miiste-
rilerin TEBIMden daha sonra hizmet alma diisiinceleri, TEBIM tarafindan sunu-
lan hizmetlerin genel kalitesi ve TEBIM’in hizmetlerinden duyduklari memnuniyet
arasinda da pozitif yonlii ve anlaml iligkiler bulunmaktadir. Bu bulgulara gore, H1
“Hizmet kalite faktorleri, daha sonra hizmet alma diisiincesi, hizmet kalitesi ve mem-
nuniyet arasinda istatistiksel agidan anlamli iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Faktorleri ile Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve Daha Sonra
Hizmet Alma Niyeti Arasindaki Iliski

1 2 3 4 5 6 7 8
Somutluk (1) 1
Giivenirlik(2) ,541% | 1
Cevap Verebilirlik(3) ,532% | ,853* |1
Giivence(4) ,440% | ,732* |,701* | 1
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Empati(5) ,551% | ,512% | 517+ | ,516* | 1
Hizmet Toplam(6) ,746% | ,898* |,886* |,807* |,757* |1
Daha sonra hizmet alma
disiincesi (7)

Genel hizmet kalitesi (8) LA57% | ,325% |,343* | ,279* |,340* | ,425* | ,556* | 1
Genel olarak memnuniyet (9) |,511 |,370* |,416* |,312* |,381* |,486* |,573* | ,865*

,413% | ,349* | ,384* | ,338% | ,351* |,446* |1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidur.

Calismada hizmet kalite faktorlerinin miigterilerin daha sonra TEBIMden hizmet
alma niyeti, TEBIM tarafindan hizmetlerinin genel kalitesi ve TEBIM'den duyulan
genel memnuniyet iizerine etkilerini analiz etmek amaciyla ii¢ adet regresyon mo-
deli gelistirilmistir. Gelistirilen modellerde yordayan degisken olarak hizmet kalite
faktorlerini olusturan somutluk, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati
ile genel olarak SERVPEREF 6l¢eginin hizmet kalitesini olusturan ifadelerin aritmetik
ortalamalarindan yararlanilmistir. Hizmet alma diisiincesi, hizmet kalitesi ve TEBIM
hizmetlerinden duyulan memnuniyet ise yordanan degiskenler olarak kullanilmustir.

Stepwise regresyon analizi yontemi kullanilarak gerceklestirilen ilk modelin birinci
asamasinda giivenlik, cevap verebilirlik, empati ve giivence; ikinci asamada ise giive-
nirlik, empati ve giivence boyutlarinin daha sonra hizmet alma diisiincesi, izerinde
istatistiksel acidan anlaml bir yordayic etkisinin olmadigi bulunmustur (p>0,05).
Buna karsilik, ilk asamada somutluk (F=32,648; p=0,000) ve ikinci asamada somut-
luk ve cevap verebilirlik boyutlarinin daha sonra hizmet alma diisiincesi (F=20,792;
p=0,000) iizerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkisinin oldugu bulunmustur.
Modelde iliski katsayis1 birinci agamada 0,413 ve ikinci asamada 0,456 bulunmustur.
Somutlugun daha sonra hizmet alma diisiincesini agiklamaya etkisi %17,0; somutluk
ve cevap verebilirlik boyutlarinin birlikte daha sonra hizmet alma diisiincesini agik-
layici etkisi ise %20,8dir. Caligmanin bulgularina goére  katsayilar1 pozitif yonladiir
ve buna gore somutluk ve cevap verebilirligin daha sonra hizmet alma diisiincesine
iligkin etkileri olumlu yondedir (Tablo 3).

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Daha Sonra Hizmet Alma Niyeti Uzerine Etkisi

Q Q

N 25 % =

SE:s |EE

TEZIEE | ¢t | p | R|R| F | p

=33 |87

wv |1 M wv 1

B |SH | p
(Sabit) 1,324 | 0,254 5211 | 0,000

0,413 | 0,170 | 32,648 | 0,000

Somutluk 0,438 | 0,077 | 0,413 5714 | 0,000
(Sabit) 1,189 | 0,254 4,687 | 0,000
zomutluk 0309 0,089 [0290 [3474 [0,001 |yl 20el 5020 000
evap
o e | 0222 0,081 0230 | 2751 | 0,007

Bagimsiz Degisken: Daha Sonra Hizmet Alma Niyeti
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Caliymada gergeklestirilen ikinci regresyon modelinin sonuglar1 Tablo 4de go-
rilmektedir. Bu modelde regresyon modeli tek asgamada sonuglanmistir ve analiz
sonucuna gore giivenlik, cevap verebilirlik, empati ve giivence faktorlerinin genel
olarak hizmet kalitesi algisi {izerinde istatistiksel agidan anlamli bir yordayici etkisi
bulunmamaktadir (p>0,05). Buna karsilik, somutluk (F=41,949; p=0,000) boyutu-
nun hizmet kalitesi algisi tizerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkisinin oldugu
bulunmugtur. Somutluk boyutunun hizmet kalitesine iliskin iliski katsayis1 0,457 ve
hizmet kalitesini agiklamaya etkisi %20,9dur. Calismanin bulgularina gore p kat-
say1s1 (0,457) pozitif yonliidiir ve buna goére somutluk genel olarak hizmet kalitesi
algisini olumlu yonde etkilemektedir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Hizmet Kalitesine Etkisi

6% |E§
TEZZRE | | p [ R|R|F | p
g8 |23
wv | v |
B |SH. | B
(Sabit) 1,689 | 0,254 6,658 | 0,000
0,457 1 0,209 | 41,949 | 0,000
Somutluk 0,496 | 0,077 | 0,457 |6,477 | 0,000

Bagimsiz Degisken: Hizmet Kalitesi

Somutluk, giivenlik, cevap verebilirlik, empati ve giivence faktorlerinin genel olarak
hizmet kalitesi algisinin memnuniyet {izerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla
gerceklestirilen ticlincii model iki asamada gerceklesmistir (Tablo 5).

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Memnuniyet Uzerine Etkisi

Q Q

Szy |8z

SE:s |E6

TEZIBE | ¢t | p | R|R| F | p

S3 8 S5

w |1 wv 1

B |SH | p
(Sabit) 1,437 | 0,240 5,990 | 0,000

0,511 | 0,261 | 56,210 | 0,000

Somutluk 0,543 | 0,072 | 0,511 | 7,497 | 0,000
(Sabit) 1,319 | 0,240 5,488 | 0,000
séomutluk 0430 |0,084 [0404 5,108 0,000 | 101200 | 55575 | 0,000
evap
o | 0194 0,076 0201|2534 | 0,012

Bagimsiz Degisken: Memnuniyet

Analizin birinci agamasinda giivenlik, cevap verebilirlik, empati ve giivence faktor-
lerinin; ikinci agamada ise giivenirlik, empati ve giivence boyutlarinin genel olarak
memnuniyet iizerinde istatistiksel agidan anlaml bir yordayici etkisinin olmadig1
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bulunmustur (p>0,05). Buna karsilik, ilk asamada somutluk (F=56,210; p=0,000) ve
ikinci asamada somutluk ve cevap verebilirlik boyutlarinin (F=32,275; p=0,000) ge-
nel olarak memnuniyet tizerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkisinin oldugu bu-
lunmustur. Modelde memnuniyete iligkin iliski katsayis1 somutluk boyutu i¢in 0,511
ve somutluk ve cevap verebilirlik boyutlarinin her ikisi i¢in 0,539'dur. Somutlugun
genel olarak memnuniyeti agiklamaya etkisi %26,1; somutluk ve cevap verebilirlik
boyutlarinin birlikte memnuniyeti agiklamaya agiklayici etkisi ise %29,0 bulunmus-
tur. Calismanin bulgularina gére B katsayilar1 pozitif yonliidiir ve buna goére somut-
luk ve cevap verebilirligin memnuniyeti agiklamaya etkilerinin olumlu ydonde oldugu
soylenebilir.

Gelistirilen regresyon modellerinden elde edilen bulgulara gore, somutluk ve cevap
verebilirligin daha sonra hizmet alma niyeti; somutlugun hizmet kalitesi ve somut-
luk ve cevap verebilirligin memnuniyet iizerinde anlamli yordayici etkisi bulunmak-
tadir. Buna karsilik diger ii¢ hizmet kalitesi faktoriinii olusturan giivenlik, empati ve
glivence faktorlerinin her ii¢ performans faktorii tizerinde anlamli etkisi bulunma-
maktadir. Bu bulgulardan hareketle H2. (Hizmet kalite faktorleri, daha sonra hizmet
alma diisiincesi, hizmet kalitesi ve memnuniyet iizerinde agiklayici etkiye sahiptir.)
hipotezi giivenlik, empati ve giivence boyutlar1 bakimindan reddedilirken; daha son-
ra hizmet alma i¢in somutluk ve cevap verebilirlik; hizmet kalitesi i¢in somutluk ve
memnuniyet i¢cin somutluk ve cevap verebilirlik boyutlar1 i¢cin kabul edilmistir.

Sonug

Bu calismada bir bilgi islem merkezi olan TEBIM iliskin kullanicilarin hizmet ka-
litesi algilar1 ve performansa etkisi arastirilmigtir. Caligmanin sonuglarina goére en
yitksek katiim somutluk (3,02 + 1,370) boyutunda, en diisiik katilim ise giivence
(2,05 + 1,063) boyutunda goriilmektedir. Diger boyutlardan giivenilirlik (2,20 +
1,372); cevap verebilirlik (2,37 £ 1,508) ve empati (2,93 + 1,192 ) i¢in katilim orta se-
viyeye yakindir. Bu sonuglara gére, TEBIM’in fiziksel kosullar1 ve ¢aliganlarin empati
diizeyleri daha olumlu goriiniirken, giiven, giivenilirlik ve yanit verme konusunda
beklentilerin yeterince karsilanamadig: goriilmektedir. Daha 6nce yapilan somutluk,
glivenilirlik, giivence, yanit verme ve empati agiklamalar: 1s1g1nda diistiniildiigiin-
de; TEBIM’in yanit verme, giiven, giivenilirlik ve empati boyutlarindaki eksiklik-
lerini gidermesi, somutluk boyutunda da gelistirici diizenlemeler yapmasi gerekli
goriilmektedir. Calismanin bir bilgi islem merkezinde yapilmis olmasi ve bilgi islem
merkezinde hizmet kalitesi algisin1 6lgen bir galigmaya rastlanilmamis olmasi ne-
deniyle calismanin sonuglar farkli sektorlerden galigmalar ile kargilagtirilmistir. Bu
dogrultuda ¢alismada ele alinan somutluk, giivenlik, giivenilirlik, cevap verebilirlik
ve empati boyutlarinin ortalamalarina iligkin elde edilen sonuglar farkli calismalar
ile benzerlik ve farkliliklar gostermektedir. Ornegin hastane isletmeciliginde hizmet
kalitesi algisinin 6lgiimiine yapilan bir tez ¢alismasinda boyutlarin ortalamalar: dii-
stik seviyede bulunurken’; bankacilik sektoriinde yapilan bir ¢aligmada bu boyut-
larin ortalamalar yiiksek seviyede bulunmustur®®. Tasimacilik sektoriinde yapilan

31 Sedef Sevimli, “Hizmet Sektériinde Kalite ve Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine Bir Uygulama’, Yayinlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi, izmir Dokuz Eylil Universitesi, 2006, s.83.
32 Oguz Isik, Mahmut Akbolat ve Mustafa Cahid Ungan, “Kamu ve Ozel Banka Miisterilerinin Hizmet Kalite
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bir aragtirmanin bulgular1 ise ¢alismanin bulgular: ile benzerlik géstermektedir ve
SERVPEREF boyutlarinin ortalamalari orta seviyeye yakindir®.

Hizmet kalite algisini olusturan faktorler ile performans faktorlerinin tamaminin
arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan anlaml iligkiler bulunmakta-
dir. Bagka bir ifade ile hizmet faktorlerinin herhangi birinde meydana gelen olumlu
bir degisim diger faktorlerin de olumlu algilanmasina sebep olmaktadir. Ayrica SER-
VPEREF ol¢eginde performans kriteri olarak degerlendirilen daha sonra hizmet alma
diisiincesi, genel hizmet kalitesi ve genel olarak TEBIM'den memnuniyetin hem ken-
di aralarinda, hem de hizmet faktérleri aralarinda olumlu ve yiiksek diizeyde iliski
bulunmaktadir. Bu sonuglar Isik, Akbolat ve Unganin bankacilik sektoriindeki ¢a-
ligmalarinin sonuglariyla® ve havayolu tasimacilig1 sektoriinde yapilan Okumus ve
Asil'in ¢alismalarinin sonuglariyla® benzerlik gostermektedir.

Calismada kullanilan regresyon modellerinden SERVPERF 6l¢egi boyutlarinin daha
sonra hizmet almay1 diisiinmeye etkisini belirlemeye yonelik kurulan modelin so-
nuglarina gore ilk asgamada somutluk (F=32,648; p=0,000) ve ikinci asgamada somut-
luk ve cevap verebilirlik boyutlarinin daha sonra hizmet alma diisiincesi (F=20,792;
p=0,000) tizerinde istatistiksel acidan anlamli bir etkisinin oldugu bulunmustur. So-
mutluk ve cevap verebilirlik boyutlar bilgi islem merkezi gibi bireylerin sorunlari-
na yardimci olan veya onlara hizmetin kullanimina iligkin yol gosteren bir alanda
onemli boyutlar olarak dikkat ¢ekmektedir.

Caligmada kullanilan regresyon modellerinden SERVPERF 6l¢egi boyutlarinin hiz-
met kalitesi algisina etkisini belirlemeye yonelik kurulan modelin sonuglarina gore
somutluk (F=41,949; p=0,000) boyutunun hizmet kalitesi algis1 tizerinde istatistik-
sel agidan anlamli bir etkisinin oldugu bulunmugtur. Hizmet kalitesi algisinin %20
,9unu somutluk boyutunun agikladig1 goz 6niine alindiginda, TEBIM kullanicila-
rinda daha olumlu bir hizmet kalitesi algis1 olusturmak i¢in somutluk boyutuna ilis-
kin diizenlemelere 6nem verilmelidir.

Calismada kullanilan regresyon modellerinden SERVPERF 6l¢egi boyutlarinin ge-
nel olarak TEBIM'den memnuniyete etkisini belirlemeye yonelik kurulan modelin
sonuglarina gore ilk asamada somutluk (F=56,210; p=0,000) ve ikinci agamada so-
mutluk ve cevap verebilirlik boyutlarinin (F=32,275; p=0,000) genel olarak memnu-
niyet lizerinde istatistiksel acidan anlaml bir etkisinin oldugu bulunmustur.

Calismada kurulan tig farkli regresyon modelinin sonuglarina gore somutluk ve cevap
verebilirlik boyutlarinin TEBIM'den memnuniyete ve TEBIM’i daha sonra kullan-
maya etkisi oldugu, somutlugun ise hizmet kalitesi algisina etkisi oldugu goriilmek-
tedir. Bu sonuglar dogrultusunda TEBIM’in fiziksel olanaklarinda, ekipmaninda ve
personelin goriiniisiinde diizenlemeler ve iyilestirmeler yapilmasi ve yine TEBIM’in

Algilarinin Degerlendirilmesi: Bir Alan Arastirmasr’, Isletme Bilimi Dergisi, 1/2 (2013), 5.62.

33 Cenk Murat Kogoglu ve Ramazan Aksoy, “Hizmet Kalitesinin Servperf Yontemi ile Olgiilmesi: Otobiis
I§letmeleri Uzerinde Bir Uygulama’, Akademik Bakis Dergisi, 29 (2012), s.13.

34 Isik, Akbolat ve Ungan, “Kamu ve Ozel Banka Miisterilerinin”, 5.62.

35 Abdullah Okumus ve Hilal Asil, “Hizmet Kalitesi Algilamasinin Havayolu Yolcularinin Genel Memnuniyet
Diizeylerine Olan Etkisinin Incelenmest’, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 36/2 (2007), 5.23.
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hizmetten yararlanicilara yardim etme goniilliiligii ve hizmeti tam zamaninda sag-
lama konularinda gelistirmeler yapilmasi TEBIM kullanicilarinin memnuniyetini
artiracak, TEBIMe iliskin hizmet kalitesi algisin1 yiikseltecek ve TEBIM’i daha sonra
tekrar kullanma konusunda tiiketicileri tesvik edecektir. Ayrica korelasyon analizi-
nin sonuglari géz dniine alinarak olumlu hizmet kalitesi algisinin TEBIM’in perfor-
mansint da olumlu yonde etkileyecektir sonucuna ulagilabilir. Bu nedenle ¢aligmada
orta seviyenin altinda bulunan giivenirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati bo-
yutlart ile orta seviyede bulunan somutluk boyutlarinin gelistirilmesi i¢in diizenle-
meler yapilmasi énem arz etmektedir. Bu dogrultuda TEBIM’in fiziksel olanaklari-
ni1, ekipmanlarini, personelinin gériiniisiinii, giivenilir ve dakik olarak sz verilen
hizmeti uygulama yetenegini, tiiketicilere yardim etme goniilliliigiinii, hizmeti tam
zamaninda saglama yetenegini gelistirmesi; ¢alisanlarin kibar, bilgili, giiven telkin
eden ve empati yetenegi gelismis bireyler olmasini saglamak i¢in ¢alisanlara ihtiya¢
duyduklar: egitimlerin saglanmasi ve galisanlar ile hizmetten faydalananalar arasin-
da etkili iletisim kanallarinin kurulmasi 6nerilebilir.
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The Impact of Service Quality Perception on Performance: An Application in
Kocaeli Golcuk Shipyard

MAHMUT AKBOLAT SADIK SENAI OzZGUN UNAL

Abstract: The aim of this study to determine the service quality perceptions of the individuals
whom receiving service from Kocaeli Golciik Shipyard Data Processing Center (TEBIM) and
the effect of this perception on the TEBIM’s performance. SERVPERF model was used as service
quality measurement. The sample of the study is 161 out of 230 persons who served face to face
from TEBIM in March 2015. In the analysis of the data, descriptive statistical methods, cor-
relation and regression analysis were used. According to the results of the correlation analysis,
there are positive and significant relationships between the dimensions of the SERVEPERF and
the customers’ attitudes towards getting service again from TEBIM, the general service quality
of the TEBIM, and satisfaction with TEBIMs services. In addition, the tangibility dimension
has positive effect on the perception of the general service quality of the TEBIM; tangibility
and responsiveness dimensions have positive effect on the customers’ attitudes towards getting
service again from TEBIM and satisfaction with TEBIM services. According to these findings
regulations to improve the quality of service of TEBIM could affect the performance of TEBIM
positively.
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