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OZET

SERVQUAL METODUNU KULLANARAK BiR OZEL EGITIM
VE REHABILITASYON MERKEZININ HIZMET KALITESINI
OLCEN BIR UYGULAMA

Bu arastirma Istanbul ili, Sultanbeyli ilgesinde bulunan bir 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezinde egitim goéren Oziirlii bireylerin annelerinin, sunulan
hizmetlere iligkin beklenen hizmet ile algilanan hizmet (performans) arasindaki
farki belirleyebilmek amaciyla yapilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarini tespit
etmek, bunlarin 6nem derecelerini saptamak amaciyla Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi o6l¢iim metodu

kullanilmig ve arastirmaya 80 anne dahil edilmistir.

Servqual modelinin uygulanan ¢esitli istatistiksel analizler yardimiyla
anlamlilig1 ve tutarlihi@i test edilmistir. Ankette, hizmet kalitesi 6lgeginden elde
edilen veriler, NCSS 2000/ PAS 2000 (Statistical & Power Analysis Software)
programi yardimiyla degerlendirmeye tabi tutulmustur. Ankete katilan annelerin
yas, gelir diizeyi, egitim durumu, merkeze geldigi yil degiskenlerine gore;
beklenti, algi ve ortalama SERVQUAL skorlarinin hizmet kalitesi boyutlarina
gore anlamli farkliliklarin bulunup bulunmadigi, yapilan analizlerle ortaya
konulmustur. Sonucglar dogrultusunda arastirma yapilan merkeze Onerilerde

bulunulmustur.
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ABSTRACT

MEASURING SERVICE QUALITY IN A SPECIAL EDUCATION AND
REHABILITATION CENTER: AN APPLICATION OF THE SERVQUAL
METHOD

This study was conducted at a Special Education and Rehabilitation Center
located in town Sultanbeyli in Istanbul. The aim was to determine the differences
between expected quality of service and the perceived quality of service
(performance) experienced by mothers of disabled individuals. 80 mothers were
included in our study. In order to determine the dimensions of service quality and
the degree of importance, SERVQUAL service quality measurement method

developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry was used.

Servqual model has been tested from the point of significance and
consistency through using various statistical analyses. The survey data obtained
from service quality scale were evaluated with the help of NCSS 2000 / PASS
2000 (Statistical & Power Analysis Software) program. According to the surveyed
mothers’ age, income level, educational level, and the enrollment year, whether
there were significant differences in expectation, perception and the average
SERVQUAL scores for dimensions of service quality were presented.

Recommendations were made to the center in the light of the study results.
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KISALTMALAR

Milli Egitim Bakanlig1

Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi

Diinya Saglik Orgiitii



1.GIRIS

Hizmet sektorii ekonomik yap1 icerisinde ¢ok dnemli bir yer tutmakta ve bu
onem siirekli ve hizli bir sekilde artmaktadir. Bu sektoriin cgesitli {ilkelerin
ekonomileri i¢indeki agirligr incelendiginde, bu oranin gelismis tilkelerde %80-
90’lar diizeyinde oldugu, gelismekte olan iilkelerde ise daha diisilk olmakla
birlikte siirekli artmakta oldugu goriilmektedir. Tiirkiye’de de hizmet sektoriiniin
ekonomi igerisindeki agirligr %70’ler diizeyindedir. Bu sektor, toplam istihdam
icerisinde aldig1 pay, ulusal ve uluslar arasi ticaret icerisindeki orani, ekonomide
stirdiiriilebilir bir biiylime saglanmasindaki rolii, yarattigi katma deger gibi diger

bir¢ok agidan da incelendiginde tasidigi 6nem ¢ok daha iyi anlagilmaktadir.

Hizmet sektoriintin, hizla bliyliyerek ekonominin en biiyiik sektori
konumuna ulagsmasi ve hizmetlerin tasidigi 6nemin anlasilmis olmasina karsin,
hizmet kalitesi kavramina olan ilgi yakin bir tarihte 6nem kazanmaya baslamistir.
Hizmet kalitesi kavrami son yillarda en ¢ok ilgi ¢eken konulardan birisi olmakla
birlikte, bu alandaki akademik c¢alismalarin ancak 1980°1i yillarda yogunlagmaya
basladig1 goriilmektedir. Giinlimiizde, gerek hizmet sektOriinlin yapisi, 6nemi ve
ozellikleri, gerekse hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ile elde edilebilecek yararlarin
anlagilmasi nedenleri ile bu konuya olan ilgi artmistir. Hizmetlerde kalitenin
gelistirilmesi isletme icin oldugu kadar, bireysel ve toplumsal agilardan, hatta
iilkelerin uluslararas1 alanlarda rekabet giiclinii artirarak devletler agisindan da
yarar saglamaktadir. Konu isletme acisindan ele alindiginda pazar payinda
bliylime, daha yiliksek karlilik, verimlilikte artis, miisteri bagliligi, fiyat
rekabetinden korunma, miisteri doyumunun saglanmasi, isgoren devir hizinin
azaltilmasi, maliyetlerde azalma, iyi imaj olusturma hizmet kalitesi ile elde
edilebilecek yararlardan sadece bazilar1 olarak sayilabilir. (Glimiisoglu ve ark.

2007)

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii, isletme acisindan ¢ok Onemlidir. Ciinki
“sundugunuz hizmetin kalitesini Olgemezseniz, kaliteyi 1iyilestiremezsiniz.”
“Olgiilemeyen kalite bir sistem degil, ancak bir slogan olabilir”. (Parasuraman ve

ark. 1985) Kalite miisterinin satin alma davraniglarii  O6nemli Olgiide



etkilemektedir. Bu anlatimlardan hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 6lgmek

gerektigi ortaya ¢cikmaktadir.

Hizmet bir iirlin olarak sunulmadigindan, hizmetin degerlendirilmesi ancak
hizmetten yararlananlarin algilarii 6lgmekle miimkiin olmaktadir. Egitim
kurumlarinda verilen hizmetin degerlendirilmesinde, hizmet alicilarin verilen

hizmeti nasil algiladiginin tespiti 6nem kazanmaktadir. (Torun 2009)

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin artmasi, teknolojinin hizla
gelismesi, engelli ve/veya velisinin kaliteli hizmet istegi rekabeti artirmaktadir.
Gliniimiizde hizli gelisme ve degismeden tiim merkezler etkilenmekte, hem

kendilerini hem de 6ziirlii bireyler i¢in en 1yiyi, en kaliteliyi aramaktadirlar.

Bu dogrultuda “Servqual Metodunu Kullanarak Bir Ozel Egitim ve
Rehabilitasyon Merkezinin Hizmet Kalitesini Olgen Bir Uygulama” konulu

arastirma lic asamadan olusmaktadir.

Birinci asamada; Ozirlillik kavrami, 06zel egitim ve rehabilitasyon

kavramlari, 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezleri anlatilmistir.

Ikinci asamada; Hizmet tanimi, hizmetin genel dzellikleri, kalite kavramu,
hizmet kalitesi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi kavramlari, kavramsal
hizmet kalitesi modeli 1s181inda en gegerli hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi olarak
kabul edilen servqual 6l¢egi, servqual skorlarinin hesaplanmasi, iilkemizde c¢esitli

sektorlerde servqual uygulama ornekleri verilmistir.

Ucgiincii asamada ise tezin arastirma kismu yer almaktadir. Bu béliimde de
arastirmaya katilan annelerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ol¢lilmeye c¢alisilmis ve
arastirmada anket yoOntemiyle analiz edilecek verilere ulasilmistir. Anket
formunda algilar ve beklentiler boliimiinde Likert dlgegi kullanilmistir. Daha
sonra annelere uygulanan bu anketlere verilen cevaplarin sonuglart NCSS 2000/
PAS 2000 (Statistical & Power Analysis Software) programinda degiskenler

olarak girilerek hipotezlerle testler yapilmistir.



Arastirmanin son kisminda ise sonuglar ve 6neriler kismi yer almaktadir. Bu
boliimde tez c¢alismasinin ulastigi sonuglar ve 0Ozel egitim ve rehabilitasyon

merkezine Oneriler yer almaktadir.

1.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Arastirmanin amaci, oziirliilere 6zel egitim ve rehabilitasyon hizmeti veren
bir merkezdeki hizmet kalitesini servqual Olgegi uygulayarak belirlemek,
annelerin algilarini ve beklentilerini bes boyutta tespit etmek, iyilestirmeye ihtiyag

duyulan boyutlar i¢in iyilestirme Onerilerini belirlemektir.
Bunun yaninda diger amaclar;
e Annelerinin 6zel egitim ve rehabilitasyon hizmetlerinden beklentilerinin

belirlenmesi,

e Annelerin 6zel egitim ve rehabilitasyon hizmetlerine iliskin algilarinin

belirlenmesi,
e Toplanan verilerin giivenilirliginin test edilmesi,
e Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilacak modelin olusturulmasi,

e Annelerin hizmet kalitesine iligkin beklentileri ve algilamalar1 arasinda

farkin olup olmadiginin belirlenmesi,

e Hizmet kalitesi boyutlarii Servqual skorlar1 degerlerine gore Onem

derecelerini saptamak,

e Kontrol degiskenleri olan annelerin yasi, egitim durumu, gelir diizeyi,
Oziirlii bireylerin merkeze geldigi yil gbéz Oniine alinarak hizmet kalitesi

boyutlarinin degerlendirmesini yapmak,

e Elde edilen sonuglara gore merkezin hizmet kalitesinin artirimi igin

Onerilerde bulunmaktir.

Arastirmada, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen orijinal
Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik tasarlanan

Ol¢lim aracinin gelistirilmesinde literatiir taramasindan yararlanilmistir.



1.2. Arastirmanin Katkisi

Literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin Ol¢iimiine

iligkin c¢esitli kaynaklara rastlanmaktadir. Ancak, iilkemizde &zel egitim ve

rehabilitasyon merkezlerinin hizmet kalitesi iizerine daha 6nce yapilan ¢alismaya

rastlanmamistir. Arastirma bu alandaki boslugu dolduracak ve 6zel egitim ve

rehabilitasyon merkezlerinin hizmet kalitesini 6l¢meyi hedefleyen yoneticilere yol

gosterici olmasi hedeflenmektedir.

1.3. Arastirmanin Kisitlan

Arastirmanin kisitlarin1 asagidaki gibi siralayabiliriz:

Aragtirmada annelere Servqual Olgegi uygulanmis olup, hizmeti dogrudan

alan Oziirlii bireylere uygulanamamastir,

Servqual 6lcegi babalara uygulanmamistir. Babalarin beklenti ve algilari,

annelerin beklenti ve algilarindan farkl olabilmektedir,

Hizmet kalitesi dl¢limiine yonelik arastirmanin sik ve kapsamli sekilde
uygulanmasim1  gerektirir.  Belirli zaman periyodlarinda yapilan

degerlendirmeler ile gelismeler daha iyi takip edilebilir.



2.GENEL BIiLGILER

2.1. Oziirliiliik, Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Kavramlari, Ozel Egitim ve

Rehabilitasyon Merkezleri
2.1.1. Oziirliiliik Kavrami

Oziirliiliik, sakatlik, engellilik kavramlar1 birbirleri ile olduk¢a karistirilan

kavramlardir. WHO 1980 yilinda bu kavramlar1 soyle tanimlamustir.

WHO’nun Engelilik kavrami hakkinda asagidaki gibi hastalik sonuglarina

dayanan, saglik yoniine agirlik veren bir tanimlama ve siniflama yapmustir.

e Impairment (Noksanlik): ‘Saglik bakimindan ‘noksanlik’ psikolojik,
anatomik veya fiziksel yap1 ve fonksiyonlardaki bir noksanligi veya

dengesizligi ifade eder.’

e Disability (Oziirliiliik, Engellilik, Sakatlik): ‘Saglik alaninda ‘sakatlik’ bir
noksanlik sonucu meydana gelen ve normal sayilabilecek bir insana oranla
bir isi yapabilme yeteneginin kaybedilmesi ve kisitlanmasi durumunu

ifade eder.’

e Handicap (Dezavantaj, Maluliyet): ‘Saglik alaninda ‘maluliyet’ bir
noksanlik veya sakatlik sonucunda, belirli bir kiside meydana gelen ve o
kisinin yas, cinsiyet, sosyal ve kiiltlirel durumuna goére normal
sayilabilecek faaliyette bulunma yetenegini Onleyen ve smirlayan

dezavantajli bir durumu ifade eder.” (WHO 1980)

Birlesmis Milletler Genel Kurulu'nun Insan Haklar1 Evrensel Bildirisi’ne
Ek 3447 no’lu ve 9 Aralik Tarihli Sakat Kisilerin Haklar1 Bildirisi’nin 1.
maddesinde yapmis oldugu oziirliilik tanimi su sekildedir: “Normal bir kisinin
kisisel ya da sosyal yasantisinda kendi kendine yapmasi gereken isleri, bedensel
veya ruhsal kabiliyetlerindeki kalitimsal ya da sonradan olma herhangi bir
noksanlik sonucu yapamayanlara 6ziirlii denir.” (TC Basbakanhk Oziirliiler

Idaresi Baskanlig, 1. Oziirliiler Suras1 1999)



5378 Sayili Oziirliler Kanununda Engelli; ‘dogustan veya sonradan
herhangi bir nedenle bedensel, zihinsel, ruhsal, duygusal ve sosyal yeteneklerini
cesitli derecelerde kaybetmesi nedeniyle toplumsal yasama uyum saglama ve
giinliik gereksinimlerini karsilama gii¢liikleri olan ve korunma, bakim, iyilestirme,
danigmanlik ve destek hizmetlerine ihtiyag duyan kisi’ olarak tanimlanmustir.

(Resmi Gazete say1 25868)
2.1.2. Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Kavramlar
2.1.2.1. Ozel Egitim Kavrami

15.10.1983 tarihinde yayimlanan 2916 sayil1 Ozel Egitime Muhta¢ Cocuklar
Kanununa gére, Ozel egitim; 6zel egitime muhtac ¢ocuklarm egitimleri igin 6zel
olarak yetistirilmis personel ve gelistirilmis egitim programlari ile bu ¢ocuklarin
Oziir ve oOzelliklerine uygun ortamda siirdiiriilen egitim olarak tanimlanmustir.

(Resmi Gazete say1 18192)

06.06.1997 tarihinde yaymmlanan 573 sayili Ozel Egitim Hakkinda Kanun
Hiikmiindeki Kararnamenin birinci boliimii ii¢lincli maddesi b fikrasinda da 6zel
egitim; 6zel egitim gerektiren bireylerin egitim sosyal gereksinimlerini karsilamak
icin Ozel olarak yetistirilmis personel, gelistirilmis egitim programlar1 ve
yontemleri ile 6zel egitim gerektiren bireylerin bireysel yeterliliklerine dayali ve
gelisim Ozelliklerine uygun ortamlarda siirdiiriilen egitim olarak tanimlanmustir.

(Resmi Gazete say1 23011)

Bagka bir tanima gore, Ozel Egitim, yetiskin olsun veya olmasin dziirliilerin
egitim ihtiyaclarini, oziirliiliik derecelerine ve ozelliklerine uygun bir ortamda,
0zel olarak yetistirilmis personeller tarafindan etkili ve verimli bir sekilde
karsilamak maksadiyla, 6zel olarak gelistirilen egitim programlar1 ve tekniklerinin

biitiiniidiir. (Aysoy 2008)



2.1.2.2. Rehabilitasyon Kavrami

Rehabilitasyon, genel anlamda kisinin sosyal, mesleki, saglik ve egitim
yasaminda ortaya c¢ikabilecek engelleri Onlemeye ya da bunlari en azindan
gidermeye yoOnelik Onlem ve girisimler biitiinii olarak tanimlanmaktadir.

(Velicangil 1980)

5378 sayili Oziirliler Hakkinda Kanun Hiikmiindeki Kararnamede
Rehabilitasyonun tanimi; Rehabilitasyon hizmetleri toplumsal hayata katilim ve
esitlik temelinde Oziirliilerin bireysel ve toplumsal ihtiyaglarimi karsilamaya
yonelik olarak verilir. Rehabilitasyon kararinin alinmasi, planlanasi, yiiriitiilmesi,
sonlandirilmasi dahil her asamasinda Oziirlii ve ailesinin aktif ve etkili katilimi

esastir. (Aysoy 2008)

Oziirlii kisilerin fizyolojik, anatomik ve cevresel simirhiliklari igerisinde
miimkiin olabilen en iist fonksiyonel, psikososyal ve mesleki bagimsizliga
ulastirilmasina, “rehabilitasyon” denilmektedir. (TC Basbakanlik Oziirliiler

Idaresi Baskanligs, 1. Oziirliiler Surast On Komisyon Raporlar1 1999)
2.1.3. Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi

08.02.2007 tarih ve 5580 sayili Ozel Ogretim Kurumlar1 Kanunu’nun 2.
maddesinde 0Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezi; “6zel egitim gerektiren
bireylerin konusma ve dil gelisim giicliigii, ses bozukluklari, zihinsel, fiziksel,
duyusal, sosyal, duygusal veya davranis problemlerini ortadan kaldirmak ya da
etkilerini en az seviyeye indirmek, yeteneklerini yeniden en iist seviyeye
¢ikarmak, temel 6z bakim becerilerini ve bagimsiz yasam becerilerini geligtirmek
ve topluma uyumlarimi saglamak amaciyla faaliyet gosteren 0Ozel Ggretim

kurumlar1” olarak tanimlanmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezleri, engelli cocuklarm islev
kayiplarin1 gidermek veya en aza indirmek ve kendilerine yeterli olma becerileri
kazandirmak suretiyle sosyal hayata uyum saglamalarini kolaylastirmak amaciyla

hizmet veren kuruluslardir. Resmi 0zel egitim okullart ve normal egitim



kurumlarina (anaokulu, ilkogretim, lise...) devam eden engelli Ogrenciler bir
yandan da bu merkezlere devam edebilmektedirler. Bu merkezlerde engelli
bireylere, 8 saat bireysel ve 4 saat grup olmak iizere ayda 12 saate kadar egitim ve
rehabilitasyon hizmeti verilebilmektedir. (TC Cumhurbaskanligi DDK Raporu
2005)

Oziirliilerin, &zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerine gidebilmeleri igin
Rehberlik ve Arastirma Merkezleri’'nden (RAM) hangi egitimi alacagina ve hangi
egitim kurumuna yerlestirilecegine karar veren Egitsel Degerlendirme ve
Tanilama Raporu almalar1 gerekmektedir. RAM’lar, daha 6nce yetkili bir saglik
kurumundan alinmis olan saglik kurulu raporu ile kendisine miiracaat eden ve
Oziirli oldugu tanilanan Ogrencinin durumunu, bir degerlendirme kurulu
marifetiyle akademik beceriler, sosyal beceriler, 6z bakim becerileri, zihinsel
yeterlilik agilarindan degerlendirir ve “6zel egitim degerlendirme kurulu raporu”
diizenler. Bu rapor RAM miidiirii tarafindan onaylanir. Bu raporlarla 6grenci,
uygun akademik ortama, kendisine uygun okula, egitim programina yonlendirilir
veya yerlestirilir. Ozel egitim hizmeti almak amaciyla ozel, ozel egitim
rehabilitasyon merkezlerine devam eden Ogrencilere, MEB biitcesine konulan
Odenekten, ilgili y1l Biitce Uygulama Talimatlarinda belirtilen miktarlarda 6deme
yapilmaktadir. Bu sekilde 6denecek aylik tutar, 8 saat bireysel ve 4 saat grup
olmak {tizere en fazla 12 saat olabilmektedir. Devlet katkisi olan 12 saatten daha
fazla egitim aldirmak isteyen aileler, 6zel egitim rehabilitasyon merkezinin ders
saati {cretini Odeyerek talep ettigi saat kadar hizmet satin alabilir. (TC

Cumbhurbagkanligt DDK Raporu 2005)

2011 yilinda her bir kisi i¢in merkezlere, katma deger vergisi hari¢ olmak
lizere, bireysel egitim i¢in (8 saat) aylik 343 TL, grup egitimi i¢in ise (4 saat) 97
TL olmak iizere toplam 440 TL 6denmektedir. (Resmi Gazete say1 27843) Odeme
dogrudan kurulusa yapilmaktadir. Bu merkezlerin sayist 2011 yili Subat ay1
itibarryla 1,159’ dur. (Ozel Egitim Kurumlar1 Genel Miidiirliigii 2011)



2.2. Hizmetin Tammm ve Ozellikleri
2.2.1. Hizmetin Tanimi

Fiziksel mallardan hayli farkli olmalar1 nedeniyle hizmetlerin tanimlanmasi
daha zordur. Bu zorluk, Amerikan Pazarlama Dernegi’nin hizmetlere iligkin yeni

tanimi1 oldugu belirtilen ifadelerde de agik bir sekilde ortaya konulmaktadir.

‘Hizmetler... Soyut (elle tutulamayan goézle goriilemeyen anlaminda)
mallardir, en azindan genis Olclide Oyledirler. Eger tamamen soyut iseler,
tireticiden  kullaniciya  direkt olarak degisimleri yapilir, tasinamazlar,
depolanamazlar ve hemen hemen derhal bozulabilir niteliktedirler. Hizmet
seklindeki mallarin  tanimlanmasi1 c¢ogunlukla zordur; ¢ilinkii meydana
getirilmeleri, satin alinmalar1 ve tiiketilmeleri es zamanlidir. Onlar, birbirinden
ayrilamaz nitelikteki soyut unsurlardan olusurlar; ¢ogu kez onemli bir bigimde
tiketici katiliminm1 kapsarlar ve miilkiyetin (sahipligin) devredilmesi anlaminda

satilamazlar ve miilkiyet haklar1 yoktur.”” (Mucuk 2007)
Bazi yazarlara gore hizmetlerin tanim1 su sekilde yapilmaktadir;

Assael hizmeti, ‘Tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar

faydalardir.” (Mucuk 2007)

Collier hizmeti, "Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, performans

veya sosyal ¢aba" olarak tanimlamaktadir. (Uygug 1998)

Hizmet, tliketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen

maddi niteligi olmayan bir iiriindiir. (Eldem 2009)

S.J. Skinner hizmeti, kisi ve makinelerin insan ve ara¢ gayretiyle yarattigi,
miisterilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel varligi olmayan ugraslar olarak
tanimlamaktadir. Uygulamada hizmet, miisteriye saf mal veya hizmet saglamak
yerine mallarla hizmetin degisik dozlardaki bilesimi olarak sunulmaktadir.

Isletmelerin biiyiik bir kism1 mal ve hizmet bilesimlerini miisterilerin kullanimina



sunmaktadirlar. Yani, her iirlinlin saf maldan saf hizmete kadar degisen mal ve

hizmet karisimindan olustugu belirtilmektedir. (Okumus ve Asil 2007)

Mallardan hizmete gecisi sekil 1°de gosterildigi gibi aciklanmustir.

A 4

Kitap, radyo, Konfeksiyon, Otomobil Havayolu Sigorta, egitim,

ayakkabi, kaset | elbise, otomobil, tamirati, ugak seyahati, danigsmanlik ve
calar motosiklet, bakimi konaklama bankacilik
bisiklet hizmeti hizmetleri

“Saf mallar” “Mal hizmet” “Saf hizmetler”

Sekil 1: Somuttan soyuta dogru mal ve hizmetler

Yukaridaki sekilde goriildiigii gibi, bir ugta ‘saf mallar’ 6rnegin, kitap,
radyo, ayakkabi vb. yer alir; onun saginda bir hizmeti de beraberinde tastyabilecek
konfeksiyon elbise (beraberinde pantolonun bedene gore kisaltilmasi hizmeti
verilebilir), otomobil (daha fazla hizmetle desteklenen mal), tamirat hizmetleri
(mal ile desteklenen hizmet), havayolu seyahati ve en sagda saf hizmet
niteliginde, sigorta, egitim, danismanlik, bankacilik gibi saf hizmetler yer alir;
boylece, iki u¢ arasinda mal ile hizmetin degisik karmalar1 bulunur. (Mucuk 2007)
Miisteriler bir hizmeti talep ederken hizmetin 6zelliginden ¢ok sagladigi yarari

g0z Oniine alirlar.

Hizmetleri mallardan ayiran cesitli 6zellikler bulunmaktadir. Hizmet ve

fiziksel mallar arasindaki farklar asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 1: Fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki farklar (Ozgiiven 2008)

Fiziksel Mallar Hizmetler

e  Somuttur e  Soyuttur

e  Hedef standardizasyondur, hep ayni bicimde o  Hedef essizliktir, benzersizliktir; her
iiretilmektedir. bir miisteri 6zeldir, kendine 6zgiidiir

e  Stoklanabilir e Stoklanamaz

e  Miisteri, kullanici ya da tiiketicidir. e  Miisteri, liretim siirecine bizzat katilir

e  Miisteri iiretim siirecinde yer almaz e Hatay telafi etmek zordur

e Mallarin iiretiminde bir hata yapildiysa e  Miisteriler, hizmet sunulan yere
diizeltmek miimkiindiir. giderler

e  Miisterinin bulundugu yere ulastirtlir e  Sahiplik, transfer edilemez

e  Sahiplik, transfer edilebilir.
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Tablo 1°de goriildiigii gibi fiziksel mallar somut 6zellik tasirken, hizmetler
soyut Ozellik tasimaktadir. Fiziksel mallar hep ayni sekilde iiretilmektedir.
Hizmetler de ise her miisteriye 6zel iiretim gergeklesmektedir. Fiziksel mallarda,
mallart stoklayip, daha sonra satma imkan1 varken, hizmetlerde mallar1 stoklamak
s0z konusu degildir. Fiziksel mallarda miisteri liretim silirecinde yer almaz.
Hizmetlerde miisteri iiretim silirecine bizzat katilmaktadir. Miisteri siirecin bir
pargasi olmaktadir. Fiziksel mallarda {iriiniin iiretiminde bir hata yapildiysa
diizeltmek miimkiinken, hizmetlerde hatay1 telafi etmek zordur. Fiziksel mallarda
mallar miisterinin bulundugu yere ulastirilir. Hizmetlerde ise miisteriler hizmetin
sunuldugu yere giderler. Fiziksel mallarda sahiplik bir yerden baska bir yere

transfer edilebilmektedir. Hizmetlerde ise sahiplik, transfer edilemez.

2.2.2. Hizmetlerin Temel Ozellikleri
Hizmetlerin mallardan farkliliklarini yansitan ¢esitli karakteristik 6zellikleri
vardir ki, bunlar, fiziksel varliginin olmamasi, ‘soyutluk’; tiretimle tiiketimin

birbirinden ayrilmaz olmasi, ‘ayrilamazlik’; ‘gesitlilik’ veya ‘heterojenlik’ ve

‘dayaniksizlik’ tir.

Sekil 2’ de bu 6zellikler 6zetlenmektedir. (Kotler ve Armstrong 2006)

Soyutluk
Hizmetler alimindan 6nce
goriilemez, tadilamaz,
hissedilemez veya koklanamaz

Ayrilamazhk
Hizmetler, hizmeti
sunandan ayrilamaz

Degiskenlik
Hizmetlerin kalitesi onlar
kimin, ne zaman, nerede, nasil
sagladigma gore degisir

Dayamksizhk
Hizmetler daha sonra satmak
ya da kullanmak {izere
depolanamaz

Sekil 2: Hizmetlerin temel 6zellikleri
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2.2.2.1. Soyutluk:

Saf bir hizmet duyu organlarindan herhangi biri kullanilarak
degerlendirilemez. Hizmet soyuttur ve satin almadan 6nce dogrudan incelenemez.
Cogu malin olas1 alicis1 bu mallar1 fiziksel biitiinliik, estetik goriiniis, tatma, koku
alma vb. yonlerden inceleyebilir. Buna karsilik saf hizmetlerin tiiketiciler
tarafindan satin alinmadan Once reklamlarda savunulanlari dogrulayacak elle
dokunulabilir 6zellikleri yoktur. Giivenilirlik, bireysel ilgi, personelin dikkat
cekmesi, personelin dostca yaklagimi vb. hizmetleri belirleyen soyut siireg

ozellikleri ancak hizmet satin alinip tiiketildiginde dogrulanabilirler. (Aydin 2007)
2.2.2.2. Ayrilamazlik:

Somut bir malin tiretimi ile tiiketimi iki ayr1 faaliyettir. Bu tlir mallar bir
yerde iiretilir ve tiiketicilerin istedikleri bir baska yerde de tiiketilirler. Boylece
tiretim ve tiiketimin birbirinden ayrilabilecegi soylenebilir. Buna karsilik hizmetin
tilketiminin onun iiretiminden ayrilamayacag1 soylenir. Uretici ve tiiketiciler
hizmetin faydalariin ger¢eklesebilmesi i¢in karsilikli etkilesimde bulunurlar. Bir
doktor hastasi olmadan ona bir hizmet saglayamaz. Bir ATM makinesinden
hizmet alabilmek icin makinenin yaninda olmak gerekir. Boylece hizmetler

iretildigi anda tiiketilir birbirinden ayrilamazlar denilebilir. (Aydin 2007)
2.2.2.3. Degiskenlik veya Heterojenlik:

Hizmet heterojen bir yapiya sahiptir. Hizmetler, hizmeti veren kisiden
kisiye, miisteriden miisteriye, hatta glinden giline degisiklik gdsterebilir. Ayni
hizmeti yapan kigiden kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan bile, farkli
zamanlarda farkli hizmet verebilir; cogu zaman nazik, kibar iken bazen sinirli ve
kaba olabilir. Bu nedenlerden dolayr hizmetin standart hale getirilmesi

zorlasabilir. (Mucuk 2007)
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2.2.2.4. Dayaniksizlik:

Dayaniksizlik ayni zamanda mallar1 hizmetlerden ayirir ve hizmetlerin
depolanamayacagini ifade eder. Mallar hizmetlerden ayri olarak 6nce depolanir ve
daha sonra satilabilirler. Hizmetler hazir olduklarinda bekletilerek daha sonra
satilamazlar. Ornegin; aksam icin hazir olan otel odalar1 kullanilmadan
bekletilerek daha sonraki bir tarihte kullanilamazlar. Bir ucagin koltuklar1 ucus
sirasinda dolu olmalidir, depolanarak daha sonradan kullanilamazlar. Dis hekimi,
hukuk¢u ve kuafor gibi hizmet saglayicilar randevu defterindeki bos zamanlari

yeniden kazanarak kullanamazlar. (Aydin 2007)
2.3. Kalite Kavrami ve Hizmet Kalitesi
2.3.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kavrami ile ilgili bir¢ok tanimlama yapilmistir. Bunlardan bazilari

sunlardir:

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii ISO 9000 serisinde kalite, “bir iirlin ya da
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama yetenegine dayanan

ozelliklerinin toplam1” olarak ifade edilmektedir. (Peskiroglu 1994)
Juran’in (1974), kaliteyi ‘kullanima uygunluk’ (Arikboga 2003)
Crosby (1979) ‘ihtiyaca uygunluk’ olarak tanimlamistir. (Efil 2003)

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite ‘belirli bir

malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir.” (Ertugrul 2004)

Kalite, miisteri ne diyorsa odur. Miisteri tarafindan aranilan kosullar1 en iyi
karsilayan hangisi ise kaliteli olan odur. Kaliteyi miisteri tanimlamaktadir. (Taskin

2000)
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2.3.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak belli bir tanimin ve ol¢iimiin yapilmasi
kendine has ve elle tutulamayan 6zellikleri nedeni ile giictiir. Uriinler igin yapilan
bir kalite tanimini, hizmetler icin diisiinmek dogru bir yaklasim olmayacaktir.
Hizmet isletmelerinde iiretilen hizmetlerin kalitesinin nasil oldugu, iireticilerden
¢ok o hizmeti alan tiiketiciler tarafindan belirlenmekte ve {iretilen hizmet,
tilketicilerin beklentilerine cevap verdigi Olgiide begeni kazanmaktadir. Bu
nedenle asil olan, hizmet kalitesinin tiketiciler tarafindan tanimlanmasidir

(Yumusak 2006)

Hizmet kalitesi en genis anlamiyla, miisteri beklentilerini kargilamak igin
listiin ya da miikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima gore hizmet
kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme
yetenegidir. Her iki tanimda da, hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en 6nemli

unsurun miisteri beklentileri oldugu goriilmektedir. (Odabas1 2004)

Hizmet kalitesi, geleneksel olarak miisterinin bekledigi hizmet ile algiladig1

hizmet arasindaki farktir. (Wang ve ark. 2004)

Parasuraman ve ark. (1994) hizmet kalitesi kavramu ile ilgili tic 6nemli

konuya dikkat ¢ekmislerdir:

1. Misteriler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek, {riin kalitesini

degerlendirmekten ¢ok daha zordur.

Bir iiriiniin kalitesini hammaddesi, gorliniisii, tazeligi gibi fiziksel 6zellikleri
ile degerlendirmek miimkiindiir. Fakat hizmet soyut oldugundan kisiden kisiye
degismekte ve bu nedenle kalitesinin degerlendirilmesi ¢ok daha zor
olmaktadir. Genellikle hizmetin fiziksel ozellikleri kullanilan arag-gerec,

donanim ve hizmeti saglayan gorevlilerle kisithdir.
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2. Hizmet kalitesi algilari, miisteri beklentileri ile ger¢ek hizmet performansinin
karsilastirilmasinin - sonucudur. (Beklenen hizmet ile algilanan hizmet

arasindaki fark)

3. Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucunu degil, ayn1 zamanda

sunulan hizmetin siirecini de igerir. (Bulgan ve Giirdal 2005)

2.3.3. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet {riinii satin alan miisterinin alacagi hizmetten bazi beklentileri
bulunmaktadir. Beklentiler, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde
olduk¢a o6nemli rol oynamakta ve degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda
olusmaktadir. Miisterilerin kalite beklentilerinin olusumuna neden olan so6z
konusu faktorler, bes ana baslik altinda toplanabilir. Bunlar (Parasuraman ve ark.

1988):

e Agizdan agza iletisim
e Tutundurma

e Fiyat

e Kisisel ihtiyaglar

e Gegmis deneyimlerdir.

2.3.4. Algilanan Hizmet Kalitesi

Miisterilerin hizmeti almadan onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
yararlandig1 gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan
performansi) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile
algilanan performans arasindaki farkliigin yonii ve derecesi olarak

degerlendirilmektedir. (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988)

Misterilerin  hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin
karsilastirilmasi esasina dayanan bu yaklagima gore, eger algilanan hizmet miisteri
beklentilerinden diisiikse, algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olmayacaktir.

Hizmet performansi (algilanan hizmet) miisteri beklentilerini astiginda ideal
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kalite, hizmet performansinin miisteri beklentilerine esit olmasi durumunda ise,

algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olacaktir.

Sekil 3’de goriilecegi gibi bir isletmenin algilanan kalitesi beklentilere esit

ya da beklentilerin lizerinde olmasi ulasilmak istenen durumdur.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliskiler Sekil 3’deki gibi

olabilir. (Bulgan 2002)

ALGILANAN HIZMET KALITESI (KAVRAMSAL) MODELI

Algilanan Hizmet (AH) Beklenen Hizmet (BH)
AH>BH AH=BH AH<BH
v K v
Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Karsilanmasi Kargilanmasi Kargilanmamas1
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 3: Algilanan hizmet kalitesi (Kavramsal) modeli
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2.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde Servqual Modeli

2.4.1. Hizmet Kalitesi Bosluk (Fark) Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda

bir hizmet igletmesinde hizmet kalitesini etkileyecek 5 nokta belirlemislerdir. Bu

noktalar hizmet verenin hizmet kalite anlayislar

ile uygulamalar1 veya

miisterilerin hizmet beklentileri ile yararlandiklar1 esas hizmet arasindaki farklar

sekilde Ozetlenmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 bu farklar1 “Bosluk (FARK)”

olarak tanimlamislardir. (Parasuraman ve ark. 1985)

Cevreden Etkilesim

Kisisel Gereksinimler

Gegmisteki Deneyimler

A 4

Beklenen Hizmet

A\ A 4

MUSTERI
(Hizmeti Alan)

PAZARLAMACI
(Hizmeti Veren)

1.Bosluk

3.Bosluk

2.Bosluk

A

A A

5.Bosluk

A 4

Algilanan Hizmet

A

4.Bosluk

Hizmet Sunumu

<
<«

A 4

Miisterilerle
Dis Tletisim

A A

A 4

Algilamalarin kalite
spesifikasyonlarina
doniistiiriilmesi

A

A A

A 4

Y o6netim miisteri

> beklentilerini
algilamasi
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Bosluk 1: Miisterilerin beklentileriyle yOnetimin miisteri beklentilerini

algilamalar1 arasinda olusan bosluktur. (Parasuraman ve ark. 1990)

Yonetimin miisterilerin  kalite beklentilerini tam ve dogru olarak

algilamamasindan kaynaklanmaktadir. Bu bosluga neden olan faktorler ise;

e Piyasa arastirmasi yoneliminin eksikligi,
e Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,

e Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi.

Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite
spesifikasyonlarina doniistliriilmesi arasindaki bosluktur. (Parasuraman ve ark.

1990)
Bu bosluga neden olan faktdrler ise,

e Yonetimin hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz olusu,
e Imkansizlik algisi,
e (Gorev standartlarinin yetersizligi,

e Hedef saptamama.

Bosluk 3: Hizmet sunumu ile hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 arasindaki
bosluktur. (Parasuraman ve ark. 1990). Bu bosluk ‘hizmet performansi boslugu’
olarak adlandirilmaktadir. Bir hizmet isletmesinde ¢alisanlarin tiimiinden ayni
performansi beklemek ve bunu standartlagtirmak her zaman miimkiin olmayabilir.
Bunun i¢in kalite spesifikasyonlar1 ¢ok karmasik olmamali, tiim calisanlar

tarafindan benimsenmeli ve orgiit kiiltliriine uygun olmalidir.
Bu bosluga neden olan faktorler ise,

e Rol belirsizligi,

e Rol catigmasi,

e Ise uygun olmayan elemanlar,
e Ise uygun olmayan teknoloji,

e Uygun olmayan denetim sistemleri,
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e Algilanan kontrol eksikligi,

e Takim caligmasi eksikligi.

Bosluk 4: Miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin heniiz hizmeti almadan
once hizmet hakkinda bildikleri ile ilgili bogluktur. (Parasuraman ve ark.1990) Bu
boslugun az olmasi veya hi¢ olusmamasi i¢in miisteri ile iletisimde vaat

edilenlerin ger¢ek hizmette verilmesi gerekir.

Bu bosluga neden olan faktorler ise,

e Yatay iletisimin yetersizligi,

e Abartma egilimi.

Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda olusan

bosluktur. (Parasuraman ve ark. 1985)

Diger bosluklar hizmeti sunan isletmeler tarafindan olusturulurken bu
bosluk miisteriler tarafindan olusturulmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
yukarida agiklanan dort boslugun, servqual modelinin temelini olusturan besinci

boslugu meydana getiren baslica nedenler olarak gostermistir.

5. Bosluk=f (1. Bosluk, 2. Bosluk, 3.Bosluk, 4. Bosluk)

Bu bosluk olumlu oldugunda yani algilanan hizmet beklenen hizmete esit
veya beklenen hizmeti astigi durumlarda kaliteden séz edilebilir. Algilanan

hizmetin beklentilerin altinda olmasi ise kalitesizlige yol acar.

Bu model sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iligkin su sorulara

cevap bulabilecegi one siiriilmektedir.

1. Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet kalitesi boslugundan
en onemlisi hangisidir? Firmalarin servqual’i miisterilerin algilarini, diger
dort boslugu da elemanlarin ve yoneticilerin algilarin1 6lgmek igin

kullanabilecekleri belirtilmistir.

2. Hizmet kalitesi bosluklarinin biiytkliigiinden sorumlu baglica orgiitsel

faktorler hangileridir?
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Oncelikle bu faktdrlerin nispi dnemleri tespit edilir. Bdylece hangilerinin ele
alinmasi gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bosluklar
olusturan sebepler 6nem siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilabilinir.

(Gondelen 2007)
2.4.2. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin (Parasuraman ve ark. 1985, 1988, 1991, 1994, Rahman ve ark. 2007)
hizmet kalitesinin tanimlanmasi, hizmet kalitesinin boyutlarinin tespit edilmesi,
kavramsal bir hizmet kalitesi modelinin gelistirilmesi ve gelistirilen Kavramsal
Hizmet Kalitesi Modeli (Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli) yardimiyla sayisal
temelde algilanan hizmet kalitesinin dlgiilmesi (SERVQUAL Olgegi) konularinda
1985-1994 yillar1 arasinda bir dizi ¢aligmalar yaptiklar1 ve hizmet kalitesinin
Ol¢iimiinde  SERVQUAL adin1 verdikleri standart bir 6l¢egi gelistirdikleri
goriilmektedir. Hizmet kalitesi olgusuna genis bir bakis acisi getirip hizmet
kalitesi bosluk modelini (Sekil 4’de) gelistiren yazarlara gore algilanan hizmet
kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda, hizmetin
performansina yonelik olusan algilarinin bir sonucudur. Miisterilerin hizmetten
beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin karsilastirilmasi esasina dayanan bu
yaklagima gore, beklenen hizmet, algilanan hizmetten biiyiik olursa algilanan
kalite tatmin edici olmaktan daha diisiik olacaktir. Beklenen hizmetin, algilanan
hizmete esit olmasi durumunda ise algilanan kalite tatmin edici olacaktir.
Miisteriler tarafindan algilanan kalitenin ideal kalite olarak kabul edilmesi i¢in ise;
beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiiclik olmas1 gerekmektedir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (Parasuraman ve ark. 1988, Rahman ve ark. 2007) algilanan
hizmet kalitesini sayisal temelde 6l¢mek i¢in yaptigi ilk arastirmada, tiiketicilerin
beklentilerini ve algilarint ayr1 ayr1 hesaplayarak miisteri bakis acist ile hizmet

sunan igletmenin algilanan hizmet kalitesini diizeylerini 6lgmeye ¢alismislardir.

Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki
fark oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini agagidaki gibi formiile

edilmistir.
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Algilanan Hizmet Kalitesi (SQ)=Algilanan Hizmet (A) - Beklenen Hizmet (B)

Hizmet kalitesini tanimlamaya hizmet kalitesi sorunlarinin nedenlerini

belirlemeye ve hizmet kalitesi 6l¢iimiine iliskin olarak Parasuraman, Zeithaml ve

Berry tarafindan yapilan calisma, yoneticilerle goériismelere ve miisterilerle

yiiriitiilen on iki grup tartismasina dayanmaktadir. Bu calismalar sonucunda 10

hizmet kalitesi boyutu belirlenmistir. (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985)

Tablo 2: Parasuraman’a gore hizmet kalitesi boyutlar1

Boyut

Tanimm

Fiziki Goriiniim

Bina, tesis, ekipman, personel ve iletisim malzemelerinin goriiniimii

Giivenilirlik S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru sekilde yerine getirmek
Isteklilik Miisterilere yardimci olma ve zamaninda hizmet saglama istegi
Yeterlilik Hizmeti sunabilmek icin gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak
Nezaket Personelin kibar, saygili, diigiince ve cana yakin olmasi
Inanilabilirlik Hizmet sunanin inandiriciligi ve diiriistligii

Gtivenlik Tehlike, risk ve stipheden uzak olmak

Erisilebilirlik Ulasma ve baglanti kurma kolaylig1

fletisim Miisterileri dinlemek ve anlayacagi bir dilde bilgilendirmek

Miisteriyi anlamak

Miisterileri ve onlarin isteklerini anlamak igin ¢aba gdstermek

Tablo 3: Servqual boyutlar1 ve hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in olan 10 boyut arasindaki uygunluk

Fiziki Goriiniim

Giivenilirlik

F mkl Giivenilirlik | Heveslilik Giivence Empati
Goriiniim

Heveslilik

Yeterlilik

Nezaket

Inanilirhilik

Emniyet

Erisilirlik

Tletisim

Miisteriyi Anlamak

(Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry 1990)
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Tablo 2’de goriilen 10 hizmet kalitesi boyutlar1 Parasuraman ve
arkadaglarinin yaptiklar1 daha sonraki ¢alismalarda istatistiki analizler sonucunda
“Yeterlilik’, ‘Nezaket’, ‘Inanilirlik’ ve ‘Emniyet’ boyutlar1 arasinda yiiksek
seviyede bir iligki bulundugunu belirlemeleri iizerine bunlar1 bir boyuta
indirgediler ve onu da ‘Giiven’ olarak isimlendirdiler. Benzer sekilde ‘Erisilirlik’,
‘Tletisim’, Miisteriyi Anlamak’ arasinda da yiiksek seviyede bir iliski bulunmasi
lizerine bunu da Empati olarak isimlendirdiler. Bu c¢alismalarin sonucunda iyi
bilinen ve hizmet kalitesi calismalarinda genis bir bi¢cimde kullanilan 5 boyut

(Tablo 4) belirlenmis oldu. (Aydin 2005)

Tablo 4: Birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlari (Erséz ve ark. 2009)

Boyut Tanim

Fiziki Ozellikler (Tangibles) Kullanilan arag-gereglerin, iletisim malzemelerinin,
personelin ve hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik (Reliability) Kusursuzluk, giivenilirlik, so6ziinde durmak

Heveslilik (Responsiveness) Zamaninda ve ¢abuk hizmet sunmak igin, heveslilik,
yardimseverlik

Giivence (Assurance) Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilerde giiven

duygusu uyandirabilme becerileri

Empati (Empathy) Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve
miigterilere kisisel ilgi gostermeleri

SERVQUAL SORU ANKETI

Orjinal servqual 6lgegi iki bolimdiir. Her iki boliimde 22’ser 6nerme vardir.
Miisteriler ilk 6nce beklentiler boliimiinii, daha sonra ise algilamalar bolimiinii

yanitlarlar.

Servqual Olceginin boyutlar1 ve her bir boyuta diisen dnermeler asagidaki

gibidir. (Parasuraman ve ark. 1988)

Tablo 5: Servqual 6l¢eginde boyutlara karsilik gelen 6nermeler

Olgiitler Oliitle ilgili Anketteki Onerme Gruplar
Fiziki Ozellikler (Tangibles) 1-4

Giivenilirlik (Reliability) 5-9

Heveslilik (Responsiveness) 10-13

Giivence (Assurance) 14-17

Empati (Empathy) 18-22
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Bu boyutlar altinda toplanan anket ciimleleri su sekilde siralanmaistir:

BEKLENTILER BOLUMU

Fiziki Ozellikler:

B1: Miikemmel... firmalar modern egitim arag¢ gereclerine sahip olmalidir.
B2: Miikemmel... firmalarin binas1 ve diger boliimleri gorsel olarak cekicidir.

B3: Mikemmel... firmalarin tiim c¢alisanlarnt temiz giyimli ve zarif

goriinimlidiir.

B4: Mikemmel... firmalarin fiziki goriiniimii (egitim odalari, egitim arag

geregleri vs.) uygulanan hizmetle ilgilidir.
Giivenilirlik:
B5: Miikemmel... firmalarin belirli bir zamanda bir sey yapma sozli vermisse
bunu zamaninda yerine getirir.
B6: Miikemmel... firmalarda bir sorun oldugunda anlayish ve giiven vericidir.
B7: Miikemmel... firmalar giivenilirdir.
B8: Miikemmel... firmalar hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir.

B9: Miikemmel... firmalar kayitlarini diizgiin ve dogru tutar.

Heveslilik:

B10: Miikemmel... firmalarin ¢alisanlari, miisterilere, hizmetin verilecegi yeri ve

zamani en dogru bigimde anlatmalidir.

B11: Miikemmel... firmalarin calisanlari, miisterilere hizli (dogru, gerekli ve

zamaninda) bir hizmet saglamalidir.

B12: Miikemmel... firmalarin ¢alisanlari, miisterilere yardim etmeye her zaman

istekli olmalidir.

B13: Miikemmel... firmalarin ¢aligsanlari, miisterilerin isteklerine cevap verecek

durumda olmalidir.
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Giivence:

B14: Miikemmel... firmalarinin ¢aliganlarinin davranislari, miisteriler {izerinde

davranig ve sundugu hizmet yoniiyle giiven yaratmalidir.

B15: Hizmet alan miisteriler, miilkemmel... firmalarin ¢alisanlariyla olan islemleri

strasinda giiven hissetmelidirler.

B16: Miikemmel... firmalarin c¢alisanlar1 kesinlikle miisterilere karst kibar

olmalidur.
B17: Miikemmel... firmalarin ¢alisanlari, iglerini 1yi yapabilmek i¢in yonetimden
yeterli destegi almalidir.

Empati:

B18: Miikemmel... firmalarin yonetimi, miisterilere bireysel ilgi géstermelidir.
B19: Miikemmel... firmalarin ¢alisanlari, miisterilere bireysel ilgi gdstermelidir.
B20: Miikemmel... firmalarin ¢aliganlart miisterilerin ihtiyaglarini anlamalidir.
B21: Miikemmel... firmalarin miisteriler i¢in gercekten en iyisini bilmelidir.

B22: Miikemmel... firmalarin tim miisterilere uygun hizmet saatleri olmalidir.

ALGILAMALAR BOLUMU

Fiziki Ozellikler:

Al: X firmasi modern egitim arag¢ gereclerine sahiptir.
A2: X firmasinin binas1 ve diger boliimleri gorsel olarak cekicidir.
A3: X firmasinin ¢alisanlari temiz giyimli ve zarif goriinimlidiir.

A4: X firmasmin fiziki goriiniimii (egitim odalari, egitim arag¢ gerecleri vs.)

uygulanan hizmetle ilgilidir.
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Giivenilirlik:

AS: X firmasi belirli bir zamanda bir sey yapma sozii vermisse bunu zamaninda
yerine getirir.

A6: X firmasinda bir sorun oldugunda anlayisli ve giiven vericidir.

AT7: X firmasi glivenilirdir.

A8: X firmasi hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir.

A9: X firmasi kayitlarini diizglin ve dogru tutar.

Heveslilik:

A10: X firmasi ¢alisanlari, miisterilere, hizmetin verilecegi yeri ve zamani en

dogru bigimde anlatmalidir.

Al1: X firmas1 calisanlari, miisterilere hizli (dogru, gerekli ve zamaninda) bir

hizmet saglar.
A12: X firmasi ¢aliganlari, miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidir.

A13: X firmas1 calisanlari, miisterilerin isteklerine cevap verecek durumda

olmalidir.

Giivence:

Al4: X firmasi calisanlarinin davranislari, misteriler {izerinde davranis ve

sundugu hizmet yoniiyle giiven yaratmalidir.

A15: Hizmet alan miisteriler, X firmasinin ¢alisanlariyla olan islemlerde giiven

hisseder.
A16: X firmasinin ¢alisanlarit miisterilere karst daima kibardir.

A17: X firmasmin c¢alisanlari, iglerini iyi yapabilmek i¢in merkezden yeterli

destegi alir.
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Empati:

A18: X firmasinin yonetimi, miisterilere bireysel ilgi gosterir.

A19: X firmasinin ¢aliganlari, miisterilere bireysel ilgi gosterir.
A20: X firmasinin ¢aliganlari, miisterilerin kisisel ihtiyaglarini anlar.
A21: X firmas1 miisteriler i¢in ger¢ekten en iyisini bilir.

A22: X firmasinin tiim miisterilere uygun hizmet saati vardir.

Servqual Puan Dagitimi Boliimiinde ise;

Asagidaki bes madde firmalar ve verdikleri hizmetlerle ilgilidir. Bu
ozelliklerin firmalarin hizmetlerini degerlendirirken sizin i¢in ne derece dnemli
oldugunu 6grenmek istiyoruz. Liitfen toplam 100 puam1 bu bes 6zellik arasinda
dagitimiz. Digerlerinden 6nemli oldugunu diislindiigiintiz 6zellige daha yiiksek

puan veriniz. Puan toplaminin 100 oldugunu liitfen kontrol ediniz.

Tablo 6: Servqual puan dagitim bolimii

1 | ... firmasinin bina, tesis, ekipman ve personelin gériiniimii ... puan
2 | ... firmasinin s6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru sekilde yerine getirmesi ... puan
3 | ... firmasinin miisterilere yardimei olma ve zamaninda hizmet saglama ... puan
4 | ... firmasi ¢alisanlarinin bilgili ve nazik olmalari, giiven duygusu yaratmalari ... puan
5 | ... firmasmin miisterilerine bireysel 6zen gostermesi ve duyarl davranmasi ... puan

Toplam | 100 puan

2.4.3. Servqual Skorlarinin Hesaplanmasi

Aragtirmada kullanilan servqual Olgeginin algi ve beklenti dnermeleri besli
Likert olgek iizerinden diizenlenmistir (Kesinlikle Katilmiyorum=1, Kesinlikle
Katiliyorum=5). Servqual skoru, her bir soru oOnermesine besli Likert Olgek
izerinden verilen algi maddeleri puanlar1 (A) ile beklenti maddeleri puanlarinin
(B) karsilikli olarak farkinin alinmasiyla belirlendiginden, skor -4 ile +4 arasinda
degisecektir. Servqual skorunun “pozitif” bulunmasi miisteri beklentilerinin
asildigr anlamina, “negatif” bulunmasi durumunda ise miisteri beklentilerinin

karsilanmadig1, dolayisiyla miisterilerin hizmetlere yonelik kalite algisinin diigiik
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oldugu anlamia gelecektir. Servqual skorunun “sifir” olmasi durumunda ise,
anne beklentilerinin en azindan karsilandigi, dolayisiyla algilanan hizmet

kalitesinin " tatmin edici " oldugu sonuglari ¢ikartilmaktadir. (Devebakan 2005).

Boyutlar bazinda servqual skorlarinin hesaplanmas: (Devebakan 2005)

Her miisteri icin algi maddeleri (A) ve beklenti maddelerinin (B) karsilikli
olarak farklari alinarak, fark toplamlar1 her bir hizmet kalitesi boyutunu olusturan
madde sayisina boliinmektedir. Boylece, her bir katilimci i¢in boyut bazinda kalite
skoru bulunur. Daha sonra, her bir hizmet kalitesi boyutunun toplam servqual
skorunun hesaplanmasi i¢in, her bir katilimer igin hesaplanan skorlar toplanarak
katilimc1 (n) sayisina boliiniir. Bulunan ortalamalar boyut bazinda servqual

skorudur. Bunlar, asagida siralanmistir:

SQ1=Fiziki goriiniim (tangibility) boyutuna yonelik servqual skoru
SQ2=Giivenilirlik (reliability) boyutuna yonelik servqual skoru
SQ3=Heveslilik (responsibility) boyutuna yonelik servqual skoru
SQ4=Giivence (assurance) boyutuna yonelik servqual skoru

SQ5=Empati (empathy) boyutuna yonelik servqual skoru

Yukarida verilen boyutlar bazinda servqual skorlar1 su sekilde hesaplanmistir;

SQI=[ (Al - B1) + (A2 - B2) + (A3 - B3) + (A4 - B4)]/4

SQ2=[ (A5 - BS) + (A6- B6) + (A7 - B7) + (A8 - B8) + (A9 - B9) ]/ 5

SQ3=[ (A10-B10) + (Al1-B11)+ (A12-B12) + (A13-B13)]/4

SQ4=[ (Al4 - B14) + (A15 - B15) + (A16 - B16) + (A17-B17) ]/ 4

SQ5=[ (A18 - B18) + (A19 - B19) + (A20 - B20) + (A21 - B21) + (A22 - B22) ]/ 5

Esit agirlikly servqual skorunun hesaplanmasi (Devebakan 2005)

Esit agirlikli servqual skoru (EASQ), daha 6nce hesaplanan kalite boyutlari
skorlarinin toplanip bese boliinmesiyle elde edilir. Elde edilen skor esit agirlikli

servqual skorudur. Esit agirlikli servqual skoru asagidaki sekilde hesaplanmaistir:
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EASQ=[ (SQ1) + (SQ2) + (SQ3) + (SQ4) +(SQ5) ] /5

Skorun hesaplanmasinda katilimecilarin 100 puan {izerinden, Onem
derecelerine gore kalite boyutlarina verdikleri puanlar géz Oniinde

bulundurulmamustir.
Agwrlikl servqual skorunun hesaplanmas: (Devebakan 2005)

Agirlikli servqual skoru hesaplanirken oncelikle servqual 6l¢eginin {i¢lincli
kisminda, katilimcilarin her bir kalite boyutuna verdikleri puanlarin 100'e
oranlanmasi ile bir katsay1 (k) elde edilir. Bu islem her bir katilimci i¢in ayr1 ayri
yapilir. Daha sonra elde edilen katsayi, ilgili kalite boyutunun servqual skoru ile

carpilip, elde edilen toplam 5' e boliindir.

Agirlikli servqual skoru agagidaki sekilde hesaplanmustir;
SQA=[ (SQ1 xk1)+ (SQ2xk2)+ (SQ3x k3)+ (SQ4 x k4)+ (SQS5 xk5)] /5
2.4.4. Tiirkiye’de Cesitli Sektdrlerde Servqual Uygulama Ornekleri

Gegen on yil siiresince hizmet kalitesinin, isletme performansi lizerindeki
giiclii  etkisi yoneticiler ve akademisyenler tarafindan arastirilmistir.
Aragtirmacilar daha ¢ok hizmet kalitesi 0lglimii iizerinde énemle durmuslardir.
Bir¢ok arastirmaci servqual yontemini kullanarak hizmet kalitesi 6l¢iimii iizerinde

odaklanmistir.

Arastirmalar basta turizm olmak {izere saglik, ulagtirma, yerel yonetimler,
egitim, vb. birgok hizmet sektoriinde rastlamak miimkiindiir. Ozet olarak bu

arastirmalardan bazilar1 asagida verilmektedir.

Egitim Hizmetlerinde:

Yilmaz ve ark. (2007), yaptiklar1 ¢alismada Eskisehir’de bulunan iki farkli
{iniversitenin (Osmangazi Universitesi, Anadolu Universitesi) Fen Fakiiltesi
Ogrencilerinin tiniversitelerinin kendilerine sundugu hizmetlere iliskin beklenen

hizmet ile algilanan performans arasindaki farki belirleyebilmek amaciyla
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servqual modeli uygulanmistir. iki iiniversitenin toplam servqual puanlari,

boyutlar bazinda servqual puanlar1 karsilastirilmistir.

Gida Hizmetlerinde:

(Cabuk ve ark. (2007), Adana kent merkezinde bulunan kebapg¢ilarda sunulan
hizmet kalitesinin mevcut durumunun 6l¢iilmesinde servqual metodu kullanilarak
400 kisi iizerinde uygulandig1 arastirmada; tiiketicilerin genel olarak kebapgilarda
beklentilerinden daha az hizmet bulduklar1 belirlenmistir. En diistik algilanan
hizmet kalitesi boyutunun giivence oldugu, en yiiksek algilanan hizmet kalitesi

boyutunun Empati oldugu belirtilmistir.

Saglik Hizmetlerinde:

Mohammad (2007); Ankara Ulus Devlet Hastanesi’ndeki hastalarin
bekledigi ve algiladigi hizmet kalitesi servqual metodu ile 519 hasta ile dlgmeye
calisilmis. Hastalarin beklenti ve algilamalar1 belirlenmis, demografik degiskenler
acisindan hizmet kalitesi boyutlar1 degerlendirilmistir. Calisma sonuglarina gore
en olumlu algilanan kalite boyutunun giivenilirlik, en olumsuz algilanan kalite

boyutunun ise fiziksel 6zellikler oldugu belirlenmistir.

Sevimli (2006); Istanbul’da bulunan Ozel Medicana Camlica Hastanesi’nde
servqual metodu ile algilanan hizmet kalitesi 6lgmeye calisilmistir. Arastirmaya
125 hasta katilmistir. Arastirmanin sonuglarina gore; hastalarin beklentilerinin
algiladigr hizmet kalitesinden yiiksek oldugu, Hizmet kalitesi boyutlarinin
tamaminin negatif oldugu, en olumlu algilanan hizmet kalitesi boyutu Empati, en

olumsuz algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu bulunmustur.

Yerel Yonetimlerde:

Glimiisoglu ve ark. (2001), Mugla Belediyesinde 6rnek bir ¢alisma yaparak
halkin belediyeden beklenti ve algilarinin belirlenmesi amaglanmistir. Servqual
Olcegi belediye hizmetlerine gore uyarlanmistir. Belirlenen 12 hizmet kalitesi
boyutlari; ‘Temizlik, Esitlik, Kiiltiir, Haberlesme, imar, Denetim, Ulasim, Fiziksel

Ozellikler, Sorumluluk, itimat, Finans’tir. 695 kisi iizerinde yapilan ¢alismada en
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olumsuz algilanan hizmet kalitesi boyutunun Finans, en olumlu algilanan hizmet

kalitesi boyutunun temizlik oldugu belirlenmistir.

Usta ve Memis (2010), Giresun Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerin
kalitesi ile ilgili algilamalar1 belirlemek i¢in servqual metodu kullanilmistir.
Servqual metodu belediye hizmetlerine uyarlanmistir. Belirlenen 6 hizmet kalitesi
boyutlar; ‘Halkin Bilgilendirilmesi ve Onemsenmesi, Temel Kentsel Altyap:
Hizmetleri, Personel ve Bina Yeterliligi, Hizmet Sunumunda Adalet ve Temel
Kentsel Hizmetler, Hizmetlerde Engelli ve Yashilarin Dikkate Alinmasi, Fiziksel
Ozellikler’ belirlenmistir. 293 kisi iizerinde yapilan ¢alismada en olumsuz
algilanan hizmet, hizmetlerde engelli ve yaglilarin dikkate alinmasi. En olumlu

algilanan hizmet, temel kentsel altyap1 hizmetleri belirlenmistir.

Turizm Hizmetlerinde:

Eleren ve Kili¢ (2007), Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizli
bir termal otelin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla servqual 6l¢egi kullanilmstir.
Miisterilerin beklentileri ve algilar1 belirlenmistir. Calismanin sonuglarina gore;
tiim hizmet kalitesi boyutlarinin negatif olmasiyla beraber, en olumsuz algilanan
hizmet kalitesi boyutunun fiziksel 6zellikler, en olumlu algilanan hizmet kalitesi

boyutunun empati oldugu bulunmustur.

Ulastirma Hizmetlerinde:

Pakdil ve Aydin (2007), ¢alismasinda havayolu servislerinden hizmet alan
misterilerin agirlikli servqual 6l¢egi yardimiyla beklenti ve algilama diizeylerini
O0lcmeye caligmiglardir. Calisma sonuglarina gore en yiiksek kalite boyutunun
‘heveslilik’, en diisiik kalite boyutunun ise ‘fiziksel oOzellikler’ oldugu

belirlenmistir.

Bankacilik Hizmetlerinde:

Altan ve Atan (2004), ¢alismalarinda kamu sermayeli ve 6zel sermayeli
banka miusterilerinin agirlikli servqual yontemi yardimiyla algilanan hizmet

kalitesi 6lgmeye calisilmis ve karsilastirilmistir. Verilerin analizi sonucunda kamu
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sermayeli bankanin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin 6zel sermayeli bankadan
diisiik oldugu belirtilmistir. Calismanin diger sonuglarina gore; kamu sermayeli
bankada giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutlarina, 6zel sermayeli banka i¢in

ise giivenilirlik ve empati boyutlarinda en diisiik diizeyde bulunmustur.
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Degiskenleri

Hizmet kalitesini Olgmeye yonelik olan bu arastirmada yer alacak

degiskenler genel olarak ikiye ayrilabilir.

Oziirlii bireylere sahip annelerin hizmet alinan merkezden, hizmet kalitesi
acisindan beklentileri birinci grup degiskenlerdir. Ikinci grup degiskenler ise
Oziirlii bireylere sahip annelerin sunulan hizmetler karsisinda, hizmet kalitesi
acisindan algilaridir. Esas olarak bu degiskenlere bagl olarak hesaplanan servqual

skorlar1’da bagimli bir degisken olarak ¢aligmada kullanilmustir.

Bunlarin yani sira, annelerin yasi, egitim durumu, gelir diizeyi, merkeze

geldigi yi1l arastirmanin kontrol degiskenleri arasindadir.
3.2. Arastirmanin Modeli

Arastirma degiskenleri arasindaki iliskileri ortaya koyan arastirma modeli

asagidaki gibi gosterilebilir.

Ozel Egitim ve Algilanan
Rehabilitasyon —> le.met‘
Hizmetlerinden Beklentiler Kalitesi
7'} ¢
v Giivenilirlik
Analizleri
Ozel Egitim ve ¢
Rehabilitasyon Hizmetlerine
Yonelik Algilar Kontrol
Degiskenleriyle
Degerlendirme
Yorumlama

Sekil 5: Arastirma modeli
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Burada algilanan hizmet kalitesi, daha 6nce ifade edildigi sekilde algilanan

hizmet ile beklenen hizmetin farkindan olusmaktadir. (SQ: A-B)

Modelden de anlasilacag iizere arastirmada, servqual dlgeginin 6zel egitim
ve rehabilitasyon merkezlerine uygulanabilirligi ve kontrol degiskenleri agisindan
beklenen hizmet, algilanan hizmet (hizmet performansi) ve algilanan hizmet

kalitesinin degisip degismedigi degerlendirilmek amaglanmustir.
3.3. Arastirma Grubu

Bu calismada arastirma evrenini, diger bir ifadeyle ana kiitlesini, Istanbul ili
Sultanbeyli ilgesindeki X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezine devam eden
Oziirlii bireylere sahip annelerin tlimii olusturmaktadir. Ancak, uygulama yapilan
merkezdeki annelerin tiimiine ulasabilme olanaginin kisitli olmasi nedeniyle ana
kiitle igerisinden Orneklem  biiyiikligii asagidaki formiil kullanilarak

hesaplanmaistir;

Nza1op(1-p)

(N-1)&’+ (Zor2)’ p(1-p)

Yukarida belirtilen formiilde;

n=Orneklem biiyiikliigii
p=Olayin gerceklesme olasilig1 (memnun olma olasilig1)
e=Hata pay1 orani
Z=Standart normal dagilim degeri
N=Ana kiitledeki birey sayisi
Anlamlarini ifade etmektedir.
N=150 p=0,5 a=0,05 (1-p)=0,268 ¢=0,06 Z,1,=1,96 alinmis ve yukaridaki

formiilde yerine konuldugunda 1n=74,9614 hesaplanmistir.  Orneklem

biiylikliigiiniin en az n=75 olmas1 gerektigi belirlenmistir.
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Bu bilgilere gore X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinde toplam 80
kisiye anket uygulanmis ve degerlendirmeye alinmistir. Tesadiifi olarak belirlenen
anneler, ana kiitle i¢inden %95 giiven araliginda secilen 6rneklem biiytikliigiine

uygundur.
3.4. Veri Toplama Yontemi
Arastirma veriler li¢ boliimden olusmaktadir;

e Birinci boliim; anneler hakkinda bilgiler elde edilmistir.

e Ikinci bdliim; servqualin iki pargasi birlestirmektedir. Anketi hizl1 ve kolay
bir sekilde doldurabilmek i¢in ‘Miikemmel Ozel Egitim ve Rehabilitasyon
Merkezi’, ‘X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi’ olarak Likert
dlcekler yan yana verildi. Ikinci boliimde 22 hizmet niteligi géz &niine
almarak annelerden algilanan ve beklenen hizmete iliskin olarak
degerlendirmeleri 5’li Likert tipi Olgek iizerinde kodlandi. Ankette
kullanilan ve beklenti ile algi puani dlgmeye yonelik Onermeler genel

itibari ile sdyle drnek verilebilir.

Beklenti ifadesi

e Miikemmel bir 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezinin binasi1 ve diger

boliimleri gdze hos goriiniir.

Alg Ifadesi

e X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinin binasi ve diger béliimleri

goze hos goriiniir.

Ankette kullanilan 5'li Likert 6lgegine gore her bir rakamin anlami ve

servqual skoruna katki puani asagida verilmistir:

1. Kesinlikle Katilmryorum (1 Puan)

2. Katilmiyorum (2 Puan)
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3. Kararsizim (3 Puan)
4. Katiliyorum (4 Puan)

5. Kesinlikle Katiliyorum (5 Puan)

Ucgiincii boliim; servqualde bulunan bes olgiitii icermektedir. Uzerinde
durulmas1 gereken dnemli bir nokta ise, dlgiitlerin annelerin goziinde esit dnem
tagimamasidir. Her bir Olglitiin  hizmet kalitesini degerlendirirken anneler
tarafindan ne derece onemli oldugu olgiilmektedir. Annelere 100 puani bu bes
Ozellik arasinda dagitmalari, digerlerinden 6nemli oldugunu diisiindiikleri 6zellige

daha yiiksek puan vermeleri istendi. (Tablo 6)

Arastirmadaki anket uygulamasinda yiiz yiize goriisme yoOnteminden
yararlanilmistir. Boylece anneler, net olarak anlayamadigi sorular1 agiklamasi i¢in
arastirmaciya soru yoneltebilmektedirler. Annelerin egitim diizeyleri genel olarak
diisik oldugu icin anketlerin tamami arastirmaci tarafindan okunarak ve

gerektiginde agiklanarak yapilmistir. Anketler Kasim 2010 da yapilmustir.
3.5. Verilerin Analizi

Arastirma  verilerinin  degerlendirilmesinde NCSS 2000/PAS 2000

(Statistical &Power Analysis Software) paket programi kullanilmistir.
Arastirmada asagidaki analizler kullanilmistir:

1) Olgegin giivenilirligini test etmek i¢in Cronbach Alpha Analizi

2) iki alt gruplu bagimsiz degiskenlerde Servqual Puanlarmin

Hesaplanmasinda Bagimsiz gruplarda t testi ve Mann Whitney-U Test

3) Ikiden fazla alt gruplu bagimsiz degiskenlerde Servqual Puanlarinin
Hesaplanmasinda Bagimsiz gruplarda Tek yonlii varyans analizi ve

Kruskal- Wallis tek yonlii varyans analizi kullanilmigtir.
* [statistiksel anlamlilik p<0,05 ve iki yonlii olarak kabul edilmistir.

4) Servqual Puanlariin Hesaplanmasi
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Giivenilirlik Analizleri

Arastirmamizda, giivenilirlik yaklagimlarinda bir grup degiskenin i¢
tutarlilik denemesi yapmak amaciyla madde istatistikleri yontemi kullanilmistir.
Madde istatistikleri ile yapilan giivenilirlik hesaplamalarindan 6zellikle indeks
tirii araglara uygun olan Cronbach Alpha katsayist kullanilmistir. Alpha
yonteminde testin her maddesinin diger maddelerle olan iliskisi hesaplanmaktadir
(Erdzgiin 2009). Alfa, standart degisim ortalamasidir ve 0 ile 1 arasinda
degismektedir. Alfa katsayisina bagli olarak Olcegin giivenilirligi asagidaki gibi
yorumlanmaktadir. (Ozdamar 2004):

e (.00 <a<0.40 ise dlgek giivenilir degil
e 0.40<a<0.60 ise dlgek diisiik giivenilirlikte
e 0.60<a<0.80 ise dlgek oldukca gilivenilirdir.
e (.80 <a<1.00ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.
Arastirmada kullanilan anketin beklenti ve algilar1 6lgen iki ayr1 boliimiine
de alfa testi uygulanmis ve asagidaki sonuclar elde edilmistir. Bu sonuglar anketin

hem beklentiler boliimiiniin hem de algilamalar boliimiiniin olduk¢a yiiksek bir

giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 7°de goriildiigii gibi beklentilere iliskin 6lgegin Cronbach’s Alpha
katsayis1 0,9172 ve Algilanan hizmete (hizmet performansina) iliskin dlgegin
Cronbach’s Alpha katsayis1 da 0,8821 bulunmustur. Bu demektir ki aragtirmada
kullanilan o&lgekler yiiksek derecede giivenilirlige sahiptir. Dolayisiyla, hicbir

degiskenin analizin diginda birakilmasina gerek yoktur.

Tablo 7: Olgeklerin giivenilirligi

Ornek Sayis1 | Degisken Sayis1 | Alpha Katsayisi

Beklentilere iliskin Olgegin Giivenilirligi 80 22 0,9172

Algilamalara Iligkin Olcegin Giivenilirligi 80 22 0,8821
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4. BULGULAR

4.1. Demografik Ozellikler

Miisterilerin yas, egitim durumu, gelir diizeyi, merkeze geldigi yil ve
calisma durumuna gore frekans dagilimlarina bakilmisg ve asagidaki sonuglar elde

edilmistir.

Tablo 8: Arastirmaya katilanlarin yas gruplarina iligkin frekans dagilimi

Yas Gruplan Frekans Yiizde
18-30 yas arast 33 41,25
31-45 yas arast 35 43,75
46 ve yukarisi 12 15
Toplam 80 100

Arastirmaya katilanlardan %43,75 oranla (35 kisi) 18-30 yas arasi, ikinci
sirada %41,25 oranla (33 kisi) 31-45 yas arasindakiler yer almakta ve bunu %15
oranla (12 kisi) 46 ve yukarisi takip etmektedir.

Tablo 9: Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina iligkin frekans dagilimi

Anne Egitim Durumu Frekans Yiizde
Okur-yazar degil 12 15
Okur-yazar 3 3,75
flkokul 46 57,5
Ortaokul 5 6,25
Lise 12 15
Universite 2 2,5

Arastirmaya katilanlarin  %57,5 oranla ¢ogunlugu (46 kisi) ilkokul
mezunudur. %15 oranla (12 kisi) okur-yazar degil, %15 oranla (12 kisi) Lise
mezunu, %6,25 oranla ortaokul mezunu, %3,75 oranla okur-yazar, en diisiik pay1

ise %2,5 oranla (2 kisi) tiniversite mezunu olusturmaktadir.
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Tablo 10: Arastirmaya katilanlarin gelir diizeyine iligskin frekans dagilimi

Gelir Durumu Frekans Yiizde
Diisiik (750 tl ve alt1) 29 36,25
Orta (751-1500 tl) 31 38,75
Yiiksek (1501 tl ve stii) 20 25

Gelir gruplari; diistik, orta ve yiiksek olarak gruplandirilmigtir. Aragtirmaya
katilan kisilerin %38,75” 1 (31 kisi) 751-1500 TL arast, %36,25°1 (29 kisi) 750 TL
ve alt1 ve %25’inin (20 kisi) 1501 TL ve iistii gelire sahiptir.

Tablo 11: Arastirmaya katilanlarin merkeze geldigi yila iliskin frekans dagilimi

Merkeze Geldigi y1l Frekans Yiizde
1 14 17,5
2 16 20

3 15 18,75
4 16 20

5 19 23,75

Arastirmaya katilanlarin %23,75°1 (19 kisi) 5 yil merkezden hizmet almis,
%20’s1 (16 kisi) 4 y1l hizmet almis, %20’si (16 kisi) 2 yil hizmet almis, %18,75’°1
(15 kisi) 3 yil hizmet almis, %17,5’1 (14 kisi) 1 y1l hizmet almistir.

Tablo 12: Arastirmaya katilanlarin ¢alisma durumlarina iliskin frekans dagilimi

Annelerin Calisma Durumu Frekans Yiizde
Calisiyor 2 2,5
Ev Hanimi 78 97,5

Arastirmaya katilan kisilerin %97,5’1 (78 kisi) ev hanimi, %2,5’1 (2 kisi)
calisiyor.

4.2. Arastirmaya Katilanlarin Beklentileri ve Algilarina Iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan ankete iliskin beklenti skorlar1 istatistikleri Tablo
13’te, alg1 skorlan istatistikleri Tablo 14’te ve servqual skorlarinin istatistikleri
Tablo 15’te verilmistir. Beklenti ve alg1 skorlarini karsilastiran dagilim grafigi de

Sekil 6’da gosterilmistir.
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Beklenti ve Algi Skorlari Ortalamalari
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‘ | Beklenti Duzeyleri B Algilama Duizeyleri ‘

Sekil 6: Beklenti ve algi skorlarinin ortalama dagilim grafigi

Tablo 13: Beklenti skorlarina ait istatistikler

n Ortalama S. Sapma Min. Max.
Bl 80 4,7 0,62 2 5
B2 80 4,54 0,69 2 5
B3 80 4,75 0,44 4 5
B4 80 4,79 0,41 4 5
BS5 80 4,81 0,39 4 5
B6 80 4,86 0,35 4 5
B7 80 4,85 0,36 4 5
B8 80 4,9 0,3 4 5
B9 80 4,86 0,35 4 5
B10 80 4,91 0,28 4 5
B11 80 4,88 0,33 4 5
BI12 80 4,89 0,32 4 5
B13 80 4,76 0,53 2 5
B14 80 4,94 0,24 4 5
B15 80 4,91 0,28 4 5
B16 80 4,93 0,27 4 5
B17 80 4,89 0,36 3 5
BI18 80 4,83 0,47 2 5
B19 80 4,85 0,48 2 5
B20 80 4,81 0,48 2 5
B21 80 4,89 0,32 4 5
B22 80 4,89 0,36 3 5

39




Tablo 14: Algi skorlarina ait istatistikler

n Ortalama Min. Max. Std. Sapma

Al 80 3,25 1 5 1,08
A2 80 3,01 1 5 1,02
A3 80 3,89 1 5 0,98
A4 80 3,79 1 5 0,9

A5 80 3,93 1 5 1,08
A6 80 3,91 1 5 0,92
A7 80 4,18 1 5 0,9

A8 80 4,23 1 5 0,97
A9 80 3,55 1 5 0,97
Al0 80 34 1 5 1,47
All 80 3,93 1 5 0,96
Al2 80 3,94 1 5 0,86
Al3 80 3,65 1 5 0,97
Al4 80 4,06 1 5 0,8

AlS 80 3,86 1 5 0,94
Al6 80 4,26 1 5 0,79
Al7 80 3,19 1 5 0,93
Al8 80 2,85 1 5 1,27
Al9 80 3,91 1 5 1,06
A20 80 3,23 1 5 1,25
A21 80 3,41 1 5 1,1

A22 80 3,66 1 5 1,39
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Tablo 15: Servqual skorlarina (fark skorlarina) ait istatistikler

n Ortalama Std. Sapma Min. Max.
F1 80 -1,45 1,07 -4 0
F2 80 -1,53 1,16 -4 2
F3 80 -0,86 1,08 -4 0
F4 80 -1 0,99 -4 0
F5 80 -0,89 1,07 -4 0
F6 80 -0,95 0,97 -4 0
F7 80 -0,68 0,94 -4 1
F8 80 -0,68 0,95 -4 0
F9 80 -1,31 1,01 -4 0
F10 80 -1,51 1,51 -4 1
F11 80 -0,95 0,98 -4 1
F12 80 -0,95 0,9 -4 1
F13 80 -1,11 1,1 -4 2
F14 80 -0,88 0,83 -4 0
F15 80 -1,05 0,99 -4 0
F16 80 -0,66 0,81 -4 0
F17 80 -1,7 1,01 -4 1
F18 80 -1,98 1,42 -4 2
F19 80 -0,94 1,16 -4 3
F20 80 -1,59 1,42 -4 3
F21 80 -1,48 1,15 -4 0
F22 80 -1,23 1,39 -4 0

Tablo 15°taki servqual skorlar1 bes hizmet boyutuna gore ayri ayri incelendiginde;
1) FIZIKSEL OZELLIKLER

Grubu olusturan 4 Onermenin servqual skorlar1 incelendiginde hepsinin
negatif oldugu goriilmektedir. Buradan beklentilerin kargilanamadigi sdylenebilir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmayan dnerme -1,53 ortalama ve 1,16 standart sapma

ile 2. 6nerme (OERM’inin binas1 ve diger boliimleri gorsel olarak gekicidir), bunu
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-1,45 ortalama ve 1,075 standart sapma ile 1. énerme (OERM’i modern egitim
ara¢ gerecglerine sahip olmalidir.) takip etmektedir. Beklentinin karsilanmama
diizeyi en az olan onerme ise -0,86 ortalama ve 1,08 standart sapma ile 3. 6nerme

(OERM’inin tiim ¢alisanlar1 temiz giyimli ve zarif goriiniimliidiir) olmaktadur.
2) GUVENILIRLIK

Grubu olusturan 5 Onermenin servqual skorlari incelendiginde hepsinin
negatif oldugu goriilmektedir. Beklentinin en ¢ok karsilanmayan onerme -1,31
ortalama ve 1,01 standart sapma ile 9. énerme (OERM’i kayitlarini diizgiin ve
dogru tutar), bunu -0,95 ortalama ve 0,97 standart sapma ile 6. dnerme (OERM’i
bir sorun oldugunda anlayisli ve giiven vericidir.) takip etmektedir. Beklentinin
karsilanmama diizeyi en az olan 6nerme ortalamalar1 (-0,68 ortalama) ayni olan
7.6nerme (OERM” i giivenilirdir) ve 8. énerme (OERM’i hizmetlerini s6z verdigi

zamanda yerine getirir.)’dir.
3) HEVESLILIK

Grubu olusturan 4 Onermenin servqual skorlar1 incelendiginde hepsinin
negatif oldugu goriilmektedir. Beklentinin en ¢ok karsilanmayan onerme -1,51
ortalama ve 1,51 standart sapma ile 10.6nerme (¢alisanlari, miisterilere, hizmetin
verilecegi yeri ve zamani en dogru bi¢imde anlatmalidir), bunu -1,11 ve 1,1
standart sapma ile 13. 6nerme (calisanlari, miisterilerin isteklerine cevap verecek
durumda olmalidir.) takip etmektedir. Beklentinin karsilanmama diizeyi en az
olan 6nerme ise ayni ortalamaya (-0,95 ortalama) sahip 11.6nerme (¢alisanlari,
miisterilere hizli bir hizmet saglar) ve 12. 6nerme (calisanlari, miisterilere yardim

etmeye her zaman isteklidir)’dir.
4) GUVENCE

Grubu olusturan 4 Onermenin servqual skorlari incelendiginde hepsinin
negatif oldugu gorilmektedir. Beklentinin en ¢ok karsilanmayan onerme -1,7
ortalama ve 1,01 standart sapma ile 17. Onerme (calisanlari, islerini iyi

yapabilmek i¢in merkezden yeterli destegi alir), bunu -1,05 ortalama ve 0,99
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standart sapma ile 15. 6nerme (miisteriler, merkez calisanlariyla olan islemlerde
gliven hisseder) takip etmektedir. Beklentinin karsilanmama diizeyi en az olan
Oonerme ise -0,66 ortalama ve 0,81 standart sapma ile 16. onerme (calisanlari,

miisterilere karsi daima kibardir) olmaktadir.
5) EMPATI

Bu grupta da tiim servqual skorlari incelendiginde negatif oldugu
goriilmektedir. Beklentinin en ¢ok karsilanmayan onerme -1,98 ortalama ve 1,42
standart sapma ile 18. 6nerme (yOnetimi, miisterilere bireysel ilgi gdsterir), bunu -
1,59 ortalama ve 1,42 standart sapma ile 20. onerme (galisanlari, miisterilerin
kisisel ihtiyaclarini anlar) takip etmektedir. Beklentinin karsilanmama diizeyi en
az olan oOnerme ise -0,94 ortalama ve 1,16 standart sapma ile 19. Onerme

(calisanlar1, miisterilere bireysel ilgi gosterir) olmaktadir.

Tablo 16: Beklenti diizeyleri agisindan hizmet kalitesi boyutlari

Ortalama S.Sapma Ortanca Min. Max.
Fiziksel Ozellikler 4,69 0,42 5,00 3,50 5,00
Giivenilirlik 4,86 0,30 5,00 4,00 5,00
Heveslilik 4,86 0,29 5,00 3,75 5,00
Giivence 4,92 0,22 5,00 4,00 5,00
Empati 4,85 0,32 5,00 3,20 5,00

Tablo 17: Algilama diizeyleri agisindan hizmet kalitesi boyutlari

Ortalama S.Sapma Ortanca Min. Max.
Fiziksel Ozellikler 3,48 0,64 3,50 1,50 4,75
Givenilirlik 3,96 0,66 4,00 1,00 5,00
Heveslilik 3,73 0,77 3,75 1,00 5,00
Giivence 3,84 0,63 3,88 1,00 5,00
Empati 3,41 0,88 3,40 1,00 5,00

Tablo 18: Fark (algi-beklenti) diizeyleri

Ortalama S.Sapma Ortanca Min. Max.
Fiziksel Ozellikler -1,21 0,74 -1,25 -3,50 0,00
Giivenilirlik -0,89 0,71 -0,80 -4,00 0,20
Heveslilik -1,13 0,84 -1,00 -4,00 0,50
Giivence -1,06 0,67 -1,00 -4,00 0,25
Empati -1,44 0,99 -1,40 -4,00 1,40
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Sekil 7: Boyutlar bazinda beklenti, algi ve servqual ortalama dagilim grafigi

Tablo 16°da goriildiigii gibi anketin beklenti boliimiinde; annelerin en
fazla beklentisi giivence (4,92) boyutunda, ikinci olarak gilivenilirlik (4,86)
ve heveslilik (4,86) boyutu ayn1 diizeyde, empati (4,85) boyutu da hemen
hemen ayni diizeydedir. En diisiik beklenti fiziksel ozellikler (4,69)
boyutudur.

Tablo 17°de anketin algilar boéliimiinde; annelerin en diisiik algiladigt
boyut empati (3,41) ardindan sirastyla fiziksel 6zellikler boyutu (3,41),
heveslilik boyutu (3,73), glivence boyutu (3,84), algilama diizeyi en
yiiksek boyut giivenilirlik boyutudur.

Tablo 18’de anketin fark boliimiinde (algi-beklenti) boyutlar bazinda
incelendiginde; hizmet kalitesine yonelik bes boyuta ait kalite algisinin
negatif oldugu goriilmektedir. En diisiik puam -1,44 ile empati almistir.
ardindan -1,21 ile fiziksel 6zellikler, -1,13 ile heveslilik, -1,06 ile giivence
ve -0,89 ile giivenilirlik boyutu yer almaktadir.
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Tablo 19: Hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecelerine gore agirliklandirilmasi

Ortalama S.Sapma Ortanca Min. Max.
Fiziksel Ozellikler 10,25 4,82 10 0 25
Giivenilirlik 27,6125 7,04 30 10 50
Heveslilik 19,650 7,08 20 5 50
Giivence 22,8625 7,15 23 8 50
Empati 19,625 8,21 20 4 48

Analiz sonucunda; calismaya katilan annelerin en fazla giivenilirlik
boyutuna (%27,61), ikinci olarak giivence boyutuna (%22,86), ardindan hemen
hemen ayni oranda heveslilik (%19,65) ve empati boyutuna (%19,62), en diisiik

oranda da fiziksel 6zellikler boyutuna (%10,25) 6nem verdigi belirlenmistir.

Tablo 20: Esit agirlikli ve agirlikli servqual skorlart

Ortalama S.Sapma Ortanca Min. Max.
Esit Agirlikli SQ -1,15 0,64 -1,11 -3,90 -0,01
Agirlikli SQ -0,22 0,13 -0,22 -0,79 0

Tablo 20’de goriildiigii gibi X 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezinin
hizmet kalitesi, aldig1 -1,15 Esit Agirlikli Servqual Puam ile anneler tarafindan
diisiik algilanmaktadir. Annelerin her bir hizmet kalitesi boyutuna verdikleri onem
diizeyinin tespit edilmesinin ardindan hesaplanan Agirliklandirilmig Servqual
Puam degerlendirmesi sonucunda X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinin
aldig1 -0,22 puan annelerin beklentilerinin karsilanmadigi, dolayisiyla annelerin
0zel egitim ve rehabilitasyon hizmetlerine yonelik kalite algisinin diisiik oldugu
anlamma gelmektedir. Baska bir ifadeyle X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon

Merkezi, beklenenden diisiik kalitede hizmet sunmaktadir.
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4.3. Hipotez Testleri

Rastlantisal olarak secilmis olan Orneklemden elde edilen sonuglarin

degerleri hakkinda sonuclar1 saptamak amaciyla hipotez testleri yapilmstir.

4.3.1. Yasa Gore Degerlendirme

Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda arastirmaya katilanlarin yas degiskenine
gore beklenti, algi ve servqual skorlarinin farklilik gosterip gostermedigi

sonucunu ¢ikarmak amaclanmistir.

Analizlerde Beklenti ve Algi boliimlerinde Tek yonlii Varyans Analizi
kullanilmistir. SQ puanlarma yapilan analizlerde Kruskal-Wallis testi

uygulanmistir.

Tablo 21: Yasa gore fiziksel 6zellikler boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilagtiritlmasi

Yas Gruplar N Ortalama Std. Sapma Min. Max.
18-30 33 4,67 0,41 3,50 5,00
. |31-45 35 4,76 0,43 3,50 5,00
BEKLENTI
46 ve yukarist 12 4,56 0,41 4,00 5,00
Total 80 4,69 0,42 3,50 5,00
18-30 33 3,49 0,59 2,25 4,75
31-45 35 3,36 0,69 1,50 4,75
ALGI
46 ve yukarist 12 3,83 0,54 2,75 4,50
Total 80 3,48 0,64 1,50 4,75
18-30 33 -1,17 0,63 -2,50 0,00
sQ1 31-45 35 -1,41 0,78 -3,50 0,00
46 ve yukarisi 12 -0,73 0,68 -2,25 0,00
Total 80 -1,21 0,74 -3,50 0,00

Hy: Fiziksel oOzelikler boyutuna yonelik beklentiler, yasa gore farklilik

gostermemektedir.

Hi: Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik beklentiler, yasa gore farklilik

gostermektedir.

F=1,147 p=0,323 Sonu¢=H, KABUL
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Hy: Fiziksel oOzellikler boyutuna yonelik algilar, yasa gore farklilik
gostermemektedir.
H;: Fiziksel oOzellikler boyutuna yonelik algilar, yasa gore farklilik
gostermektedir.
F=2,561 p=0,084 Sonu¢=H, KABUL
Hy: Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ1), yasa
gore farklilik gostermemektedir.
H;: Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ1), yasa
gore farklilik gostermektedir.
KW=7,66 p=0,022 Sonu¢=H, RED
Tablo 22: Yasa gore giivenilirlik boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilagtiriimasi
Yas Gruplan N Ortalama Std. Sapma Min. Max.
18-30 33 4,92 0,20 4,00 5,00
.| 31-45 35 4,86 0,33 4,00 5,00
BEKLENTI
46 ve yukarist 12 4,68 0,39 4,00 5,00
Total 80 4,86 0,30 4,00 5,00
18-30 33 4,07 0,54 2,40 4,60
31-45 35 3,77 0,73 1,00 5,00
ALGI
46 ve yukarisi 12 4,18 0,66 3,20 5,00
Total 80 3,96 0,66 1,00 5,00
18-30 33 -0,85 0,59 -2,60 0,00
sQ2 31-45 35 -1,08 0,79 -4,00 0,00
46 ve yukarist 12 -0,47 0,59 -1,80 0,20
Total 80 -0,89 0,71 -4,00 0,20
Hy: Giivenilirlik boyutuna yonelik  beklentiler, yasa gore farklilik
gostermemektedir.
H;: Glivenilirlik boyutuna yonelik beklentiler, yasa gore farklilik

gostermektedir.

F=2,924 p=0,060 Sonu¢=H, KABUL
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H():

H1:

F=2,705 p=0,073 Sonu¢=H, KABUL

farklilik gostermemektedir.

H1:

farklilik gostermektedir.

KW=8,54 p=0,014 Sonu¢=H, RED

Tablo 23: Yasa gore heveslilik boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilastiriimast

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilar, yasa gore farklilik géstermemektedir.

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilar, yasa gore farklilik gostermektedir.

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ2), yasa gore

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ2), yasa gore

Yas Gruplar N Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
18-30 33 4,86 0,32 3,75 5,00
.1 31-45 35 4,84 0,30 4,00 5,00
BEKLENTI
46 ve yukarisi 12 490 0,20 4,50 5,00
Total 80 4,86 0,29 3,75 5,00
18-30 33 3,83 0,68 2,25 5,00
31-45 35 3,42 0,78 1,00 4,75
ALGI
46 ve yukarist 12 4,33 0,56 3,50 5,00
Total 80 3,73 0,77 1,00 5,00
18-30 33 -1,03 0,78 -2,75 0,25
SQ3 31-45 35 -1,42 0,87 -4,00 0,00
46 ve yukarist 12 -0,56 0,59 -1,50 0,50
Total 80 -1,13 0,84 -4,00 0,50
Hy: Heveslilik boyutuna  yonelik  beklentiler, yasa gore farklilik
gostermemektedir.
H;: Heveslilik boyutuna yonelik beklentiler, yasa gore farklilik gostermektedir.

F=0,147 p=0,863 Sonu¢=H, KABUL

F=8,007 p=0,001 Sonu¢=Hy RED
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Hy: Heveslilik boyutuna yoénelik algilanan hizmet kalitesi (SQ3), yasa gore

farklilik gostermemektedir.

Hi: Heveslilik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ3), yasa gore
farklilik gostermektedir.

KW=9,59 p=0,008 Sonu¢c=H, RED

Tablo 24: Yasa gore giivence boyutu hizmet kalitesi skorlarmin karsilastiriimast

Yas Gruplarn | N Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
18-30 33 4,95 0,18 4,00 5,00
. 131-45 35 4,90 0,24 4,00 5,00
BEKLENTI
46 ve yukarist 12 4,88 0,29 4,00 5,00
Total 80 4,92 0,22 4,00 5,00
18-30 33 3,95 0,55 2,50 4,75
31-45 35 3,61 0,68 1,00 4,75
ALGI
46 ve yukarist | 12 4,23 0,43 3,50 5,00
Total 80 3,84 0,63 1,00 5,00
18-30 33 -0,98 0,54 -2,25 -0,25
sQ4 31-45 35 -1,30 0,76 -4,00 0,25
46 ve yukarisi | 12 -0,60 0,43 -1,50 0,00
Total 80 -1,06 0,67 -4,00 0,25

Hy: Giivence boyutuna yonelik beklentiler, yasa gore farklilik gostermemektedir.
H;: Giivence boyutuna yonelik beklentiler, yasa gore farklilik géstermektedir.
F=0,595 p=0,554 Sonu¢=H, KABUL
Hy: Giivence boyutuna yonelik algilar, yasa gore farklilik gostermemektedir.
H;: Giivence boyutuna yonelik algilar, yasa gore farklilik gostermektedir.
F=5,854 p=0,004 Sonu¢c=Hy) RED

Hy: Giivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ4), yasa gore

farklilik gostermemektedir.

H;: Giivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ4), yasa gore
farklilik gostermektedir.

KW=12,12 p=0,002 Sonu¢=H, RED
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Tablo 25: Yasa gore empati boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilagtirilmasi

Yas Gruplan N Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
18-30 33 4,84 0,37 3,20 5,00
. 131-45 35 4,90 0,24 4,00 5,00
BEKLENTI
46 ve yukarist 12 4,77 0,36 4,20 5,00
Total 80 4,85 0,32 3,20 5,00
18-30 33 3,44 0,77 2,00 4,80
31-45 35 3,19 0,94 1,00 5,00
ALGI
46 ve yukarisi 12 3,97 0,75 2,80 5,00
Total 80 3,41 0,88 1,00 5,00
18-30 33 -1,39 0,95 -3,00 1,40
505 31-45 35 -1,70 1,02 -4,00 0,00
46 ve yukarist 12 -0,80 0,71 -2,20 0,00
Total 80 -1,44 0,99 -4,00 1,40

Hy: Empati boyutuna yonelik beklentiler, yasa gore farklilik gostermemektedir.
H;: Empati boyutuna yonelik beklentiler, yasa gore farklilik gostermektedir.
F=0,822 p=0,443 Sonu¢=H, KABUL
Hy: Empati boyutuna yonelik algilar, yasa gore farklilik géstermemektedir.
H;: Empati boyutuna yonelik algilar, yasa gore farklilik gostermektedir.
F=3,726 p=0,029 Sonu¢=H, RED

Hy: Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQS5), yasa gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQS5), yasa gore farklilik

gostermektedir.

KW=8,01 p=0,018 Sonu¢c=H, RED
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4.3.2.

Egitim durumuna Gore Degerlendirme

Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda arastirmaya katilanlarin egitim durumu

degiskenine gore beklenti, algi ve Servqual skorlarinin farklilik gosterip

gostermedigi sonucunu ¢ikarmak amaclanmistir.

Egitim durumuna iligkin degerlendirmelerde gruplar; okur-yazar degil,

ilkogretim (okur-yazar+ilkokul+ortaokul), lise (lise+iiniversite) olusturulmustur.

Tablo 26: Egitim durumuna gore fiziksel ozellikler boyutu hizmet kalitesi skorlarinin

karsilastirilmast
Egitim Durumu n Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
Okur-yazar degil 12 4,79 0,35 4 5
. | TIkdgretim 54 4,65 0,46 3,5 5
BEKLENTI -
Lise 14 4,77 0,32 4 5
Total 80 4,69 0,42 3,5 5
Okur-yazar degil 12 3,65 0,63 2,5 425
[kdgretim 54 3,50 0,62 1,5 4,75
ALGI -
Lise 14 3,27 0,72 2 4,5
Total 80 3,48 0,64 1,5 4,75
Okur-yazar degil 12 -1,15 0,84 -2,5 0
SOl [kdgretim 54 -1,15 0,70 -3,5 0
Lise 14 -1,50 0,78 -3 0
Total 80 -1,21 0,74 -3,5 0
Hy: Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore

H1:

H1:

farklilik gostermemektedir.

Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore

farklilik gostermektedir.
F=0,79 p=0,46 Sonu¢=H) KABUL

Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.

F=1,21 p=0,30 Sonu¢=Hy KABUL
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H():

H1:

Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ1), egitim

durumuna gore farklilik gdstermemektedir.

Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ1), egitim

durumuna farklilik gostermektedir.

KW=3,25 p=0,20 Sonu¢=H, KABUL

Tablo 27: Egitim durumuna gore giivenilirlik boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilastiriimasi

Egitim Durumu n Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
Okur-yazar degil 12 4,88 0,25 4,2 5
. | Tlkokul 54 4,83 0,34 4 5
BEKLENTI -
Lise 14 4,96 0,09 4.8 5
Total 80 4,86 0,30 4 5
Okur-yazar degil | 12 3,95 0,70 2.8 5
flkokul 54 3,97 0,68 1 5
ALGI .
Lise 14 3,91 0,60 2.4 4,6
Total 80 3,96 0,66 1 5
Okur-yazar degil 12 -0,90 0,82 2,2 0,2
Tlkokul 54 -0,86 0,71 -4 0
SQ2 ;
Lise 14 -1,03 0,63 -2,6 -0,4
Total 80 -0,89 0,71 -4 0,2
Hy: Giivenilirlik boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore farklilik
gostermemektedir.
H;: Givenilirlik boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore farklilik
gostermektedir.
F=1,13 p=0,33 Sonu¢=H, KABUL
Hyp: Giivenilirlik boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik
gostermemektedir.
H;: Giivenilirlik boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.

F=0,04 p=0,96 Sonu¢=Hy, KABUL
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Hyp: Giivenilirlik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ2), egitim

durumuna gore farklilik gdstermemektedir.

H;: Givenilirlik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ2), egitim

durumuna gore farklilik gostermektedir.

KW=0,93 p=0,63 Sonu¢c=H, KABUL

Tablo 28: Egitim durumuna gore heveslilik boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilastirilmasi

Egitim Durumu n Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
Okur-yazar degil 12 492 0,16 4.5 5
.| Ilkokul 54 4,88 0,28 4 5

BEKLENTI -

Lise 14 4,73 0,41 3,75 5

Total 80 4,86 0,29 3,75 5

Okur-yazar degil 12 3,92 0,80 2,75 5

Tlkokul 54 3,69 0,74 1 5
ALGI ;

Lise 14 3,70 0,90 1,75 4,5

Total 80 3,73 0,77 1 5

Okur-yazar degil 12 -1,00 0,86 -2,25 0,5

flkokul 54 -1,19 0,80 -4 0
SQ3 -

Lise 14 -1,04 1,03 -3 0,25

Total 80 -1,13 0,84 -4 0,5

Hy: Heveslilik boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Heveslilik boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.
F=1,69 p=0,19 Sonu¢=H, KABUL

Hy: Heveslilik boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Heveslilik boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.

F=0,42 p=0,66 Sonu¢=Hy KABUL
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Hy: Heveslilik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ3), egitim

durumuna gore farklilik gdstermemektedir.

H;: Heveslilik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ3), egitim

durumuna gore farklilik gostermektedir.

KW=1,00 p=0,61 Sonu¢=H, KABUL

Tablo 29: Egitim durumuna gore giivence boyutu hizmet kalitesi skorlarinin kargilagtirilmasi

Egitim Durumu n Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
Okur-yazar degil 12 4,94 0,16 4.5 5
.| Ilkokul 54 491 0,26 4 5
BEKLENTI -
Lise 14 4,93 0,12 4,75 5
Total 80 4,92 0,22 4 5
Okur-yazar degil 12 3,92 0,73 2,5 5
Ilkokul 54 3,84 0,61 1 4,75
ALGI :
Lise 14 3,79 0,66 2,5 4,75
Total 80 3,84 0,63 1 5
Okur-yazar degil 12 -1,00 0,81 -2,5 0,25
Ilkokul 54 -1,07 0,66 -4 0
SQ4 ;
Lise 14 -1,09 0,64 -2,25 -0,25
Total 80 -1,06 0,67 -4 0,25

Hy: Giivence boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Giivence boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.
F=0,11 p=0,89 Sonu¢=H, KABUL

Hy: Giivence boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Giivence boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.

F=0,14 p=0,87 Sonu¢=Hy KABUL
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Hy: Giivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ4), egitim

durumuna gore farklilik gdstermemektedir.

H;: Giivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ4), egitim

durumuna gore farklilik gostermektedir.

KW=0,12 p=0,94 Sonu¢=H, KABUL

Tablo 30: Egitim durumuna gore empati boyutu hizmet kalitesi skorlarmin karsilastiriimasi

Egitim Durumu n Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
Okur-yazar degil | 12 4,95 0,12 4,6 5
.| Tlkokul 54 4,86 0,27 4 5
BEKLENTI -
Lise 14 4,73 0,52 32 5
Total 80 4,85 0,32 32 5
Okur-yazar degil | 12 3,45 1,13 1,2 5
flkokul 54 3,43 0,83 1 5
ALGI >
Lise 14 3,31 0,90 1,8 4,8
Total 80 3,41 0,88 1 5
Okur-yazar degil | 12 -1,50 1,16 -3,8
Tlkokul 54 -1,43 0,92 -4
SQ5 ;
Lise 14 -1,41 1,17 -3,2 1.4
Total 80 -1,44 0,99 -4 1,4

Hy: Empati boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Empati boyutuna yonelik beklentiler, egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.
F=1,69 p=0,19 Sonu¢=H, KABUL

Hy: Empati boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Empati boyutuna yonelik algilar, egitim durumuna goére farklilik

gostermektedir.

F=0,11 p=0,90 Sonu¢=H, KABUL
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Hy: Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ5), egitim durumuna

gore farklilik gostermemektedir.

H;: Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ5), egitim durumuna

gore farklilik gostermektedir.

KW=0,07 p=0,97 Sonu¢=H, KABUL

4.3.3. Gelir Diizeyine Gore Degerlendirme

Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda arastirmaya katilanlarin gelir degiskenine

gore beklenti, algi ve servqual skorlarimin farklilik gosterip gostermedigi

sonucunu ¢ikarmak amacglanmistir.

Tablo 31: Gelir diizeyine gore fiziksel oOzellikler boyutu hizmet kalitesi skorlarinin
karsilastirilmasi
Gelir Durumu n Ortalama S.Sapma Min. Max.
Diisiik 29 4,73 0,41 3,5 5
. | Orta 31 4,70 0,38 3,75 5
Beklenti
Yiiksek 20 4,63 0,50 3,5 5
Total 80 4,69 0,42 3,5 5
Diisiik 29 3,47 0,73 1,5 4,75
Orta 31 3,59 0,55 2 475
Algi
Yiiksek 20 3,35 0,64 2,25 4,5
Total 80 3,48 0,64 1,5 475
Diisiik 29 -1,27 0,83 -3,5 0
Orta 31 -1,11 0,69 -3 0
SQl -
Yiiksek 20 -1,28 0,67 -2,25 0
Total 80 -1,21 0,74 -3,5 0

Hy: Fiziksel ozellikler

boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna gore

farklilik gostermemektedir.

Hi: Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna gore

farklilik gostermektedir.

F=0,39 p=0,68 Sonu¢=Hy) KABUL
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H():

H1:

Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna gore farklilik

gostermektedir.
F=0,86 p=0,43 Sonu¢=Hy, KABUL

Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ1), gelir

durumuna gore farklilik gdstermemektedir.

Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ1), gelir

durumuna gore farklilik gostermektedir.

KW=0,71 p=0,7 Sonu¢c=Hy KABUL

Tablo 32: Gelir diizeyine gore giivenilirlik boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilastiriimasi

Gelir Durumu n Ortalama Std. Sapma Min. Max.
Diistik 29 4,88 0,27 4 5
. | Orta 31 4,86 0,29 4 5

BEKLENTI

Yiiksek 20 4,82 0,35 4 5

Total 80 4,86 0,30 4 5

Diisiik 29 3,92 0,79 1 5

Orta 31 3,99 0,53 3 5
ALGI

Yiiksek 20 3,95 0,66 2,4 5

Total 80 3,96 0,66 1 5

Diisiik 29 -0,96 0,82 -4 0

Orta 31 -0,85 0,65 -2 0,2
SQ2

Yiiksek 20 -0,86 0,65 -2,6 0

Total 80 -0,89 0,71 -4 0,2
Hy: Giivenilirlik boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna gore farklilik

H1:

gostermemektedir.

Giivenilirlik boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna goére farklilik

gostermektedir.

F=0,26 p=0,77 Sonu¢=Hy KABUL
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H():

H1:

H():

H1:

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna goére farklilik

gostermemektedir.

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna gore farklilik

gostermektedir.

F=0,08 p=0,92 Sonu¢=Hy, KABUL

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ2), gelir

durumuna gore farklilik gdstermemektedir.

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ2), gelir

durumuna gore farklilik gostermektedir.

KW=0,09 p=0,95 Sonu¢=H, KABUL

Tablo 33: Gelir diizeyine gore heveslilik boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilagtirilmasi

Gelir Durumu | n Ortalama Std. Sapma Min. Max.
Diisiik 29 4,88 0,24 4 5
Orta 31 4,90 0,26 4 5
Yiiksek 20 4,76 0,39 3,75 5
BEKLENTI | Total 80 4,86 0,29 3,75 5
Diisiik 29 3,59 0,87 1 5
Orta 31 3,83 0,65 2,5 4,75
Yiiksek 20 3,76 0,80 2,25 5
ALGI Total 80 3,73 0,77 1 5
Diisiik 29 -1,28 0,89 -4 0,5
Orta 31 -1,07 0,73 -2,5 0,25
Yiiksek 20 -1,00 0,94 -2,75 0
SQ3 Total 80 -1,13 0,84 -4 0,5
Hy: Heveslilik boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna gore farklilik

H1:

gostermemektedir.

Heveslilik boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna gore farklilik

gostermektedir.

F=1,51 p=0,23 Sonu¢=Hy KABUL
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Hy: Heveslilik boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Heveslilik boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna gore farklilik

gostermektedir.
F=0,73 p=0,49 Sonu¢=Hy, KABUL

Hy: Heveslilik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ3), gelir durumuna

gore farklilik gostermemektedir.

H;: Heveslilik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ3), gelir durumuna

gore farklilik gostermektedir.

KW=1,77 p=0,41 Sonu¢=H, KABUL

Tablo 34: Gelir diizeyine gore giivence boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilastirilmasi

Gelir Durumu N Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
Diisiik 29 4,96 0,15 4,25 5
. | Orta 31 4,90 0,26 4 5

BEKLENTI

Yiiksek 20 4,88 0,25 4 5

Total 80 4,92 0,22 4 5

Diisiik 29 3,77 0,69 1 4,75

Orta 31 3,90 0,59 2,75 5
ALGI

Yiiksek 20 3,86 0,63 2,5 4,75

Total 80 3,84 0,63 1 5

Diisiik 29 -1,20 0,71 -4 -0,25
sQ4 Orta 31 -0,98 0,67 -2,25 0,25

Yiiksek 20 -1,00 0,63 -2,5 -0,25

Total 80 -1,06 0,67 -4 0,25

Hy: Gilivence boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Giivence boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna gore farklilik

gostermektedir.

F=0,86 p=0,43 Sonu¢=Hy, KABUL
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H():

H1:

H():

H1:

Giivence boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

Gilivence boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna goére farklilik

gostermektedir.
F=0,35 p=0,70 Sonu¢=Hy KABUL

Giivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ4), gelir durumuna

gore farklilik gostermemektedir.

Glivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ4), gelir durumuna

gore farklilik gostermektedir.

KW=2,1 p=0,34 Sonu¢c=Hy KABUL

Tablo 35: Gelir diizeyine gore empati boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilagtiriimasi

Gelir Durumu n Ortalama | Std. Sapma Min. Max.
Diisiik 29 4,92 0,17 4,2 5
. | Orta 31 4,88 0,36 3,2 5
BEKLENTI
Yiksek 20 4,71 0,38 4 5
Total 80 4,85 0,32 3,2 5
Diistik 29 3,27 0,85 1 4,8
Orta 31 3,59 0,84 2,2
ALGI
Yiiksek 20 3,35 0,96 1,2
Total 80 3,41 0,88 1
Diistik 29 -1,66 0,93 -4 0
Orta 31 -1,29 0,99 -2,8 1,4
SQ5
Yiiksek 20 -1,36 1,08 -3,8 0
Total 80 -1,44 0,99 -4 1,4

H():

H1:

Empati boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

Empati boyutuna yonelik beklentiler, gelir durumuna goére farklilik

gostermektedir.

F=2,99 p=0,06 Sonu¢=Hy KABUL
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Hy: Empati boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

H;: Empati boyutuna yonelik algilar, gelir durumuna gore farklilik

gostermektedir.

F=1,05 p=0,35 Sonu¢=Hy KABUL

Hy: Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQS5), gelir durumuna

gore farklilik gostermemektedir.

H;: Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQS5), gelir durumuna
gore farklilik gostermektedir.

KW=1,43 p=0,48 Sonu¢=H, KABUL
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4.3.4.

Merkeze Geldigi Yila Gore Degerlendirme

Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda arastirmaya katilanlarin merkeze geldigi

yil degiskenine gore beklenti, algi ve servqual skorlarinin farklilik gosterip

gostermedigi sonucunu ¢ikarmak amaglanmistir.

Tablo 36: Merkeze geldigi yila gore fiziksel oOzellikler boyutu hizmet kalitesi skorlarinin

karsilastirilmasi
Yil n Ortalama Std. Sapma Min. Max.
1 14 4,55 0,48 3,5 5
2 16 4,77 0,45 3,5 5
. 3 15 4,65 0,42 3,75 5
BEKLENTI
4 16 4,84 0,27 4,25 5
5 19 4,64 0,44 3,5 5
Toplam 80 4,69 0,42 35 5
1 14 3,43 0,56 2,75 4,25
2 16 3,56 0,57 2,5 4,5
3 15 3,58 0,56 2,25 4,5
ALGI
4 16 3,44 0,82 1,5 4,75
5 19 3,42 0,70 2 4,75
Toplam | 80 3,48 0,64 1,5 4,75
1 14 -1,13 0,63 -2,25 0
2 16 -1,20 0,61 -2,25 0
3 15 -1,07 0,64 -2,25 0
SQ1
4 16 1,41 0,90 35 0,25
5 19 -1,22 0,85 -3 0
Total 80 -1,21 0,74 -3,5 0
Hy: Fiziksel o6zellikler boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore

H1:

H1:

farklilik gostermemektedir.

Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore
farklilik gostermektedir.

F=0,23 p=0,92 Sonu¢=H) KABUL

Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore

farklilik gostermemektedir.

Fiziksel ozellikler boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore

farklilik gostermektedir.

F=1,12 p=0,35 Sonu¢=H) KABUL
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Ho:

Fiziksel oOzellikler boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ1),

merkeze geldigi yila gore farklilik géstermemektedir.

Fiziksel oOzellikler boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ1),
merkeze geldigi yila gore farklilik gostermektedir.

KW=0,99 p=0,91 Sonu¢=H, KABUL

Tablo 37: Merkeze geldigi yila gore gilivenilirlik boyutu hizmet kalitesi skorlarinin

karsilastirilmast
Yil n Ortalama Std. Sapma Min. Max.
1 14 4,87 0,28 4 5
2 16 491 0,25 4 5
. 3 15 4,85 0,32 4 5
BEKLENTI
4 16 4,89 0,26 4 5
5 19 4,78 0,36 4 5
Toplam 80 4,86 0,30 4 5
1 14 4,01 0,54 3,2 4,6
2 16 4,40 0,41 3.8 5
3 15 3,88 0,70 2,4 5
ALGI
4 16 3,73 0,87 1 4,6
5 19 3,80 0,55 2,8 5
Toplam 80 3,96 0,66 1 5
1 14 -0,87 0,50 -1,8 -0,2
2 16 -0,50 0,42 -1,2 0
3 15 -0,96 0,81 -2,6 0
SQ2
4 16 -1,15 0,96 -4 0
5 19 -0,97 0,63 -2 0,2
Total 80 -0,89 0,71 -4 0,2
Hy: Giivenilirlik boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore farklilik

H1:

gostermemektedir.

Giivenilirlik boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermektedir.

F=0,50 p=0,74 Sonu¢=Hy, KABUL
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H():

H1!

H():

H1Z

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermemektedir.

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermektedir.
F=2,89 p=0,03 Sonu¢=H, RED

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ2), merkeze

geldigi yila gore farklilik géstermemektedir.

Giivenilirlik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ2), merkeze

geldigi yila gore farklilik gostermektedir.

KW=0,99 p=0,91 Sonu¢=H, KABUL

Tablo 38: Merkeze geldigi yila gore heveslilik boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilagtiriimasi

Yil n Ortalama Std. Sapma Min. Max.
BEKLENTI 1 14 4,79 0,35 3,75 5
2 16 4,88 0,26 4 5
3 15 4,93 0,26 4 5
4 16 4,78 0,36 4 5
5 19 4,91 0,24 4 5
Toplam | 80 4,86 0,29 3,75 5
ALGI 1 14 4,04 0,59 3 5
2 16 3,97 0,46 3,25 4,75
3 15 3,70 0,79 2,25 4,75
4 16 3,64 0,90 1 5
5 19 3,39 0,87 1,75 5
Toplam 80 3,73 0,77 1 5
SQ3 1 14 -0,75 0,58 -1,75 0
2 16 -0,91 0,52 -1,75 -0,25
3 15 -1,23 0,86 -2,75 0
4 16 -1,14 1,08 -4 0,5
5 19 -1,51 0,89 -3 0
Total 80 -1,13 0,84 -4 0,5
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Ho:

Heveslilik boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermemektedir.

Heveslilik boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermektedir.

F=0,87 p=0,49 Sonu¢=Hy, KABUL

Heveslilik boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermemektedir.

Heveslilik boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermektedir.

F=1,99 p=0,10 Sonu¢=Hy, KABUL

Heveslilik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ3), merkeze

geldigi yila gore farklilik gostermemektedir.

Heveslilik boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ3), merkeze
geldigi yila gore farklilik gostermektedir.

KW=8,02 p=0,09 Sonu¢=Hy KABUL
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Tablo 39: Merkeze geldigi yila gore giivence boyutu hizmet kalitesi skorlarmin karsilastiriimasi

Yil n Ortalama Std. Sapma Min. Max.
1 14 4,98 0,07 4,75 5
2 16 4,88 0,24 4,25 5
. 3 15 4,92 0,26 4 5
BEKLENTI
4 16 4,89 0,26 4 5
5 19 4,92 0,24 4 5
Toplam 80 492 0,22 4 5
1 14 4,11 0,50 3,25 4,75
2 16 4,02 0,31 3,5 4,5
ALGI 3 15 3,70 0,66 2,5 4,75
4 16 3,64 0,88 1 4,5
5 19 3,79 0,61 2,75 5
Toplam 80 3,84 0,63 1 5
1 14 -0,86 0,49 -1,75 -0,25
2 16 -0,86 0,42 -1,5 0,25
S04 3 15 -1,20 0,66 -2,5 -0,25
4 16 -1,25 0,94 -4 -0,25
5 19 -1,12 0,69 -2,25 0
Total 80 -1,06 0,67 -4 0,25
Hy: Giivence boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore farklilik
gostermemektedir.
H;: Giivence boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore farklilik
gostermektedir.
F=0,48 p=0,75 Sonu¢=Hy KABUL
Hy: Giivence boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore farklilik
gostermemektedir.
H;: Giivence boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermektedir.

F=1,60 p=0,18 Sonu¢=Hy KABUL
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Hy: Giivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ4), merkeze geldigi

yila gore farklilik gostermemektedir.

H;: Giivence boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQ4), merkeze geldigi
yila gore farklilik gdstermektedir.

KW=3,94 p=0,41 Sonu¢=H, KABUL

Tablo 40: Merkeze geldigi yila gére empati boyutu hizmet kalitesi skorlarinin karsilagtirilmasi

Yil n Ortalama Std. Sapma Min. Max.
1 14 4,83 0,29 4,2 5
2 16 4,90 0,22 4,2 5
) 3 15 4,96 0,08 4,8 5
BEKLENTI
4 16 4,73 0,49 3,2 5
5 19 4,85 0,33 4 5
Toplam 80 4,85 0,32 3,2 5
1 14 3,61 0,78 1,8 4,8
2 16 3,59 0,74 2,6 5
3 15 3,24 0,98 1,2 4,8
ALGI
4 16 3,46 0,96 1 4,6
5 19 3,21 0,92 1,8 5
Toplam 80 3,41 0,88 1 5
1 14 -1,21 0,88 -3,2 0
2 16 -1,31 0,73 -2,2 0
3 15 -1,72 1,00 -3,8 -0,2
SQ5
4 16 -1,26 1,26 -4 1,4
5 19 -1,64 1,00 -3,2 0
Total 80 -1,44 0,99 -4 1,4
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H():

H():

H1:

H1:

Empati boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermemektedir.

Empati boyutuna yonelik beklentiler, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermektedir.

F=1,19 p=0,32 Sonu¢=Hy KABUL

Empati boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermemektedir.

Empati boyutuna yonelik algilar, merkeze geldigi yila gore farklilik

gostermektedir.

F=0,74 p=0,57 Sonu¢=Hy, KABUL

Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQS5), merkeze geldigi

yila gore farklilik gostermemektedir.

Empati boyutuna yonelik algilanan hizmet kalitesi (SQS5), merkeze geldigi
yila gore farklilik gostermektedir.

KW=4,04 p=0,40 Sonu¢=H) KABUL
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Tablo 41: Hipotez test sonuclari

Yas Egitim Gelir Merkeze geldigi y1l
BEKLENTI
Fiziksel 6zellikler Fark yok Fark yok Fark yok Fark yok
Gtivenilirlik Fark yok Fark yok Fark yok Fark yok
Heveslilik Fark yok Fark yok Fark yok Fark yok
Gtivence Fark yok Fark yok Fark yok Fark yok
Empati Fark yok Fark yok Fark yok Fark yok
ALGI
Fiziksel 6zellikler Fark yok Fark yok Fark yok Fark yok
Gtivenilirlik Fark yok Fark yok Fark yok Fark var
Heveslilik Fark var Fark yok Fark yok Fark yok
Giivence Fark var Fark yok Fark yok Fark yok
Empati Fark var Fark yok Fark yok Fark yok
ALGILANAN HIZMET KALITESI
Fiziksel 6zellikler Fark var Fark yok Fark yok Fark yok
Giivenilirlik Fark var Fark yok Fark yok Fark yok
Heveslilik Fark var Fark yok Fark yok Fark yok
Giivence Fark var Fark yok Fark yok Fark yok
Empati Fark var Fark yok Fark yok Fark yok

Hizmet kalitesi boyutlarina ait beklenti, alg1 ve algilanan hizmet kalitesinin
yas, egitim durumu, gelir diizeyi ve merkeze geldigi yila gore farklilik gosterip
gostermedigine 1iligkin hipotez test sonucglar1 Tablo 41°de toplu olarak

gosterilmistir.
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5.SONUCLAR VE ONERILER

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde servqual dlgegi ile algilanan
hizmet kalitesinin oOlg¢iilmesi pratikte merkezin yoneticilerine 6nemli bilgiler
saglayacaktir. Servqual yontemi ile bir taraftan miisterilerin hizmetlerden
beklentileri sayisal temelde Olciiliirken, diger taraftan da hizmet sunan igletmelerin
merkezinin performanst miisteriler tarafindan degerlendirilmektedir. Beklenti-
algilama temelinde yapilan olglimler sonucunda hesaplanan algilanan hizmet
kalitesi diizeyleri (servqual skorlari) yardimiyla engellilere sunulan hizmetlere
yonelik kalite algilar1 yoneticilere hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi ve
gelistirilmeye acik olanlar1 tespit edilmesi anlaminda Onemli ipuglar

saglamaktadir.

Arastirmada elde edilen 6nemli bulgulardan biri annelerin hizmet kalitesi
boyutlarini puanlandirdiklari boliimden elde edilen veriler yardimiyla onem
derecelerinin tespit etmesidir. Arastirmaya katilan annelerin hizmet kalitesine
iligkin hizmet kalitesi boyutlarini puanladiklar1 boliimden elde edilen veriler;
onem diizeyinde ilk sirada Giivenilirlik boyutu yer almaktadir. Bununla birlikte
0zel egitim ve rehabilitasyon isletmelerinde sunulan hizmetin dogrudan O6ziirlii
bireylerle ilgili olmasi, hizmetin dogru ve giivenilir sekilde yerine getirilmesi
gerekliligini  dogurmaktadir. Dolayisiyla giivenilirlik  boyutunun anneler
tarafindan en Onemli hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirilmesi sasirtici
degildir. Bu sonug, X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinin yonetimi ve
calisanlarinin ~ Oncelikle tiizerinde durmasi gerektigi konunun merkezin

“giivenilirligi” oldugunu ifade etmektedir.

Verilen 6nem agisindan Giivenilirlik boyutundan sonra Giivence boyutunun
gelisi de Ozel egitim ve rehabilitasyon hizmeti sunumu esnasinda g¢alisanlarin
bilgili ve nazik ve miisterilere giiven duygusu uyandirabilme becerilerinin ne
kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. En diisiik 6nem derecesi ise Fiziksel
Ozellikler boyutuna verilmistir. Bu sonuca gore de dzel egitim ve rehabilitasyon
hizmetleri igin, giivenilirlik, ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilerde

giiven duygusu uyandirabilme becerisi, hizmeti sunmada isteklilik, ¢alisanlarin
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kendilerini miisterilerin yerine koymasi, merkezin arag-gereglerinin, binasinin ve

personelinin fiziki goriintiisiinden daha fazla 6nem verildigi sdylenebilir.

Bu onem dereceleri yardimiyla yapilan agirliklandirilmis servqual puani
degerlendirmesi 1s1831nda X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinin aldig1 -
0,22 puanla genel olarak algilanan hizmet kalitesinin diisiik oldugu sdylenebilir.
Hizmet kalitesine iliskin tiim boyutlar diisiik puan almistir. Bu sonug, 6zel egitim
ve rehabilitasyon merkezinin hizmet kalitesini artirmak i¢in bes boyutta da
iyilesme yapmasi gerektigi sonucuna gétiirmektedir. Boyut bazinda ise en diisiik
servqual puam Empati boyutu almustir. Bu nedenle X Ozel Egitim ve
Rehabilitasyon Merkezinde hizmet kalitesi diizeyini yiikseltmek icin yapilabilecek
kalite gelistirme caligsmalarinda oncelik Empati boyutuna 6nem verilmeli, diger
bir deyisle yonetimin ve calisanlarin miisterilere bireysel ilgi gostermesi,
calisanlarin misterilerin ihtiyaclarin1 anlamasi, miisterilere uygun hizmet
saatlerinin olmas1 gibi konularda iyilestirme yapilmasi gerekmektedir. Bu bilgiler
1s181nda Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin, Empati konusunda annelerin
beklentilerini karsilayamadigi ve bu yonii ile kalitesinin diisiik oldugu sonucuna

varilmaktadir.

Empati boyutunun ardindan en diisiik puam1 Fiziksel Ozellikler boyutu
almistir. Bu nedenle X 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezi yonetiminin modern
egitim arag-gereclerine sahip olma, binanin ve diger boliimlerin gorsel olarak
cekici olmasi, ¢alisanlarin temiz ve zarif gorliniimii, fiziki goriiniimiin hizmetle

alakal1 olmas1 konularinda iyilestirme yapmasi gerektigi sdylenebilir.

Miisteriler tarafindan servqual skoru bakimindan en diisiik deger 18. 6nerme
olan ‘X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinin yonetimi, miisterilere bireysel
ilgi gosterir.” dnermesine verilmistir. En diisiik ikinci 6nerme ise 20. dnerme ‘ X
Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinin calisanlar;, miisterilerin kisisel
ihtiyaglarini anlar’dir. Bu iki 6nermede de beklenti skorunun yiiksek olmasina
ragmen servqual skoru c¢ok diisiiktiir. Bu sonuclara gore X Ozel Egitim ve

Rehabilitasyon Merkezinin yonetimi 6ziirlii bireylere, ailelerine ilgi gostermeli,
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calisanlara hizmet i¢i egitimler vererek oOziirlii bireylerin, ailelerin ihtiyaglari

konusunda bilgilendirmelidir.
Yapilan hipotez testleri sonucunda anlamli farkliliklar agsagidaki gibidir;

e Heveslilik, Giivence, Empati boyutlarina yonelik algilari, yasa gore farklilik
gostermektedir. 18-30 ve 31-45 yas gruplar1 46 yas ve lizeri yas grubuna
gore daha diisiik algilamaktadir.

e Tiim hizmet kalitesi boyutlarina yonelik algilanan hizmet kalitesi skorlari,
yasa gore farklilik gostermektedir. 18-30 ve 31-45 yas gruplart 46 yas ve

tizeri grubuna gore daha diisiik oldugu belirlenmistir.

e Givenilirlik boyutuna yonelik algilari, merkeze geldigi yila gore farklilik
gostermektedir. 4 y1l merkeze gelen grubun algilar1 diger gruplardan (1, 2, 3,

5 yil) daha diisiiktiir.

Sonug olarak servqual ydntemi kullanilarak 6rnek olarak segilen X Ozel
Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinin hizmet kalitesi dl¢iilmeye calisilmistir. Ozel
egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde ilk olan bu arastirma ile merkezin kalite

yonetimi ve politikast i¢in yararli olacagina inanilan sonuglara ulasilmistir.

Kalite, miisteri beklentileri karsilama orani olduguna gore; degisen diinyada
isletmelerde bu beklentileri yakindan takip etmek zorundadirlar. Bunun nedeni
stirekli degisimle birlikte miisterilerin de beklentilerinin siirekli degisecek olmast
olasiligidir. Dolayisiyla, isletmelerin kaliteli hizmet vermek i¢in caba sarf
etmesinin yaninda, kaliteli diizeylerini de her zaman koruyabilmek icin siirekli

olarak miisteri beklentilerini takip etmeleri gerekmektedir.
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EKLER

EK 1: HIZMET KALITESI DEGERLENDIRME ANKETI
Birinci Boliim:

Bu arastirma, Istanbul Aydin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Yonetimi Bilim Dali 6grencilerinden Murat Bayrak’in “Servqual Metodunu
Kullanarak Bir Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezinin Hizmet Kalitesini
Olgen Bir Uygulama” konulu yiiksek lisans tezinin bir pargasi olarak
yapilmaktadir. Arastirma sadece akademik amagh olarak kullanilacak ve bilimsel
bir caligmanin tamamlanmasina 6nemli bir katkida bulunacaktir. Anketimize

gosterdiginiz ilgi ve yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Yasiniz

Egitim Durumunuz

Okur-yazar degil ()

Okur-yazar ()

[lkokul ()

Ortaokul ()

Lise ()

Universite )

Aylik Geliriniz

750 TL ve alt1 () 751-1500TL () 1501 TL ve tizeri ()
Merkeze Geldigi Y1l

1 yil () 2yil () 3yl @) 4vyil () Syil ()
Calisma Durumu

Ev Hanimi () Calisiyor ()
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ikinci Boliim:

BEKLENTI BOLUMU

‘Miikemmel Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi’: Ozel egitim ve

rehabilitasyon merkezlerinde verilen hizmetleri kullanan bir miisteri olarak ve

deneyimlerinize dayanarak, miikemmel kalitede hizmet veren bir merkezin

asagidaki tarif edilen 6zelliklere ne derecede sahip olmasi gerektigini diisliniiniiz.

Alttaki 6l¢egi kullanarak her bir ifade i¢in hangi degeri segtiginizi belirtiniz.

ALGI (PERFORMANS) BOLUMU

X Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi’: X Ozel egitim ve rehabilitasyon

merkezinden aldiginiz hizmetleri 6nceki deneyimleriniz dogrultusunda asagidaki

ifadelerden size en uygun olani belirtiniz.

. ALGI
Bg(.!)%gjgl (PERFORMANS)
BOLUMU
: 5| :
=
. || 2 :
= = E z
< Bl £| Bl 2| 2| Bl £ B| 2
2 2| 8| g| 2| 2| g §| g 2
= E| gl 2 E| E| £| & 2| =
8| 3| 8| & & 8| 8| & & &
MM MMM M M M MM
1) ...modern egitim arag gereclerine sahipolmalhdwr. | 1 | 2 [ 3 |4 | 5| 1|2 |3 |4|5
2) ...binas1 ve diger boliimleri gorsel olarak ¢ekicidir| 1 | 2 [ 3 |4 [ 5|1 |2 |3 |45
3) tum (;ayse.l.nlan temiz giyimli ve zarif 1l2131als5]1 30als
goriinimliidiir.
4) ...ﬁz1k1. gOriinimii (egltlm odalar}, egitim arag tlalalalslil2l3lals
gerecleri vs.) uygulanan hizmetle ilgilidir.
5) ...belirli bir zamanda bir sey yapma sozii vermisse| | 5 | 3 | 4| 5| 11213145
bunu zamaninda yerine getirir.
6) ...bir sorun oldugunda anlayish ve gliven vericidir.| 1 | 2 | 3 |4 | S| 1 (2|3 |45
7) ...giivenilirdir. 1121314 |51 2]3|4]5
8) ...hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirir. | 1 | 2 | 3 |4 | 5|1 |2 |3 |45
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Devam

. ALGI
B]f (;(LLI?ISIII];I (PERFORMANS)
BOLUMU
: g :
=
2 e 5
= 2| € 2
s &l g| Bl s| = 5| £ El <
=2 = N g| 2| 2| =2 8 8| X
= £ & 2| 5| 5| £| 5| 2| =
8| S| S| 8| 8| 8| R 8| & 8
MM M M M M| M M| M| M
9) ...kayitlarini diizgiin ve dogru tutar. 112345123415
10) ..'.g:ahsanlarl, musteznler?,'hlzmetm verilecegi tlalaslalslilalalals
yeri ve zamani en dogru bigcimde anlatmalidir.
11) ...g:ahsanlar.l, mustenlerye hizli (dogru, gerekli ve 11213lalslilalalals
zamaninda) bir hizmet saglamalidir.
12) ...g:al.lsanla.rl, miisterilere yardim etmeye her 11213lalslilalslals
zaman istekli olmalidir.
13) ...calisanlar1, miisterilerin isteklerine cevap 1l213lalslilalslals
verecek durumda olmalidir.
14) ...calisanlarinin davranislari, miisteriler {izerinde
davranis ve sundugu hizmet yoniiyle giiven 1{2(3|14|5|1]2(3[4]|5
yaratmalidir.
15).. . .gahsgnl.arlyla olan islemleri sirasinda giiven tlalalalslil2l3lals
hissetmelidirler.
16) ...calisanlar kesinlikle miisterilere karsi kibar tlalalalslil2lalals
olmalidir
17)". . .gghsanlan, 151§r1n1 iyi yapabilmek i¢in tlalslalslilalalals
yonetimden yeterli destegi almalidir.
18) - .yénetm}l, miisterilere bireysel ilgi tlalslalslilalalals
gostermelidir.
19)“. . .g:ahsaplgn, miisterilere bireysel ilgi 11213lalslilalaslals
gostermelidir.
20) ...calisanlar1 miisterilerin ihtiyaglarimi 1l213lalslilalslals
anlamalidir.
21) ...misteriler igin gercekten en iyisini bilmelidir. | 1 | 2 [ 3 |4 | 5| 1|23 |4]|5
22) ...tim miisterilere uygun hizmet saatleri 1l213lalslilalslals
olmalidir.
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Uciincii Boliim (Puan Dagitimi):

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezleri ile verdikleri hizmetlerle ilgili bes
ozellik asagida yer almaktadir. Bu oOzelliklerin her birinin, merkezin hizmet
kalitesini degerlendirirken, sizin i¢in ne kadar onemli oldugunu Ogrenmek
istiyoruz. Liitfen, toplam 100 puani bu bes 6zellige sizin i¢in dnem derecesine
gore dagitin. Ozellik sizin i¢in ne kadar 6nemliyse vereceginiz puan o kadar
yiiksek olmali. Liitfen, puanlarinizi verirken toplamin yiize (100) esit olmasina

dikkat edin.

X Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin bina, tesis, ekipman ve personelin
1 | gbriiniimii ... Puan

X Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin s6z verilen hizmeti giivenilir ve
2 | dogru sekilde yerine getirmesi ... Puan

X Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin miisterilere yardimci olma ve
3 | zamaninda hizmet saglamasi ... Puan

X Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin ¢alisanlarini bilgili ve nazik
4 | olmalari, giiven duygusu yaratmalari ... Puan

X Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin miisterilerine bireysel 6zen
5 | gostermesi ve duyarl davranmasi ... Puan

Toplam | 100 puan
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EK 2: GUVENILIRLIK ANALIZLERI

BEKLENTI ANKETI GUVENILIRLIK ANALIiZi

Degisken | Degisken Silindigi | Degisken Silindigi Diizeltilmis Degisken Silindigi
Takdirde Olcegin | Takdirde Olcegin | Degisken-Olcek Takdirde Alpha
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi
B1 101,7250 26,1766 ,4533 ,9185
B2 101,8875 24,9619 ,5811 9159
B3 101,6750 26,5006 ,6179 9122
B4 101,6375 26,7403 ,5996 ,9126
BS5 101,6125 27,1264 ,5333 9140
B6 101,5625 26,7555 , 7216 9108
B7 101,5750 26,6525 ,7226 ,9106
B8 101,5250 27,0880 , 7267 9114
B9 101,5625 26,7302 ,7290 ,9106
B10 101,5125 27,1644 ,7481 9113
B11 101,5500 27,1114 ,6465 ,9122
B12 101,5375 27,2897 ,6236 9128
B13 101,6625 26,9100 ,4097 ,9180
B14 101,4875 28,1264 ,4942 9153
BI15 101,5125 27,4935 ,6332 9130
B16 101,5000 27,5190 ,6737 9127
B17 101,5375 27,7707 4177 9161
B18 101,6000 26,8000 ,5001 9150
BI19 101,5750 26,7285 ,5045 ,9150
B20 101,6125 26,6454 ,5223 9145
B21 101,5375 27,2644 ,6316 9126
B22 101,5375 27,3657 ,5297 ,9141

Ornek Say1s1=80,0
Degisken Sayis1=22
Alpha=,9172

Olgek Ortalamasi=106,4250
Olgegin Varyansi=29,4627
Standart Sapma=>5,4280
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ALGI ANKETI GUVENILIRLIK ANALIZi

Degisken | Degisken Silindigi | Degisken Silindigi Diizeltilmis Degisken Silindigi
Takdirde Olcegin | Takdirde Olcegin | Degisken-Olcek Takdirde Alpha
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi
Al 77,8250 146,7791 ,1237 ,8875
A2 78,0625 144,9960 ,2092 ,8846
A3 77,1875 141,7998 ,3617 ,8802
A4 77,2875 139,2201 ,5292 ,8758
A5 77,1500 141,4962 ,3340 ,8813
A6 77,1625 139,3277 ,5102 ,8762
A7 76,9000 138,1924 ,5792 ,8745
A8 76,8500 139,2430 ,4831 ,8769
A9 77,5250 139,4171 4757 ,8771
Al0 77,6750 130,1462 ,5626 ,8747
All 77,1500 138,6354 ,5124 ,8761
Al12 77,1375 138,6264 ,5834 ,8746
Al3 77,4250 137,2095 ,5753 ,8743
Al4 77,0125 139,9872 ,5582 ,8756
AlS 77,2125 135,5112 ,6787 ,8716
Al6 76,8125 140,4834 ,5383 ,8761
Al7 77,8875 139,5441 ,4921 ,8767
Al8 78,2250 135,4424 4770 ,8773
Al19 77,1625 138,1631 4797 ,8769
A20 77,8500 134,3063 ,5282 ,8754
A21 77,6625 135,1378 ,5818 ,8737
A22 77,4125 134,4226 ,4623 ,8784

Ormek Say1s1=80,0
Degisken Say1si=22
Alpha=,8821

Olgek Ortalamasi=81,0750
Olgegin Varyansi=151,2095
Standart Sapma=12,2967
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