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OZET

Bu aragtirma, kamu ve 6zel otopark isletmelerinde miisteri beklentileri ile
misteri tatmin diizeyini O6lgmek ve aradaki farklar1 ortaya koymak amaciyla
yapilmustir. Arastirmada, kamu / belediye ve 6zel otopark isletmelerindeki hizmet
kalitesini 6l¢mek icin literatiirde yer alan hizmet kalitesi 6lgme modelleri incelenmis,
servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli ile otopark isletmelerinde hizmet kalitesinin
misteri beklentilerini ne kadar karsiladigi olgiilmiis, bu Olglim igerisinde hizmet
kalitesi boyutlarindan hangilerinin beklentileri ne diizeyde karsiladig1 arastirilmastir.
Kamu/ belediye otoparklar1 ve 6zel otoparklardaki hizmet kalitesi 6l¢iim sonucunda,
otopark miisterilerinin aldiklart hizmetler ile ilgili memnuniyet diizeylerinin
kamu/belediye otoparklarinda %90,7 6zel otoparklarda % 83,7 oraninda beklentileri

karsiladig1 goriilmiistiir.

Hizmet kalitesini gelistirmek ve miisteri tatminini artirmak otopark
isletmelerinin {izerinde durmasi gereken 6nemli konulardan biri olmalidir. Bu hedefe
ulagsmak igin, sektér yoneticilerinin misteri beklentilerini dogru analiz edip, eksik

yonlerini gelistirdiklerinde isletmelerin hizmet kalitesi de artacaktir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual, Otopark




ABSTRACT

This study has been performed in order to measure the customer expectations
and customer satisfaction levels and set forth the differences between the same in
public and private parking lot enterprises. In the study, in order to measure the
service quality in public / municipal and private parking lot enterprises, the service
quality measurement models in the literature have been examined and, using the
servqual service quality measurement model, how much the service quality in
parking lot enterprises meets the customer expectation has been measured and,
within this measurement, which ones of the service quality aspects meet the
expectation at which level have been searched. As a result of the measurement of
service quality in public / municipal parking lot enterprises and private parking lot
enterprises, it has been understood that customer satisfaction levels of parking lot
customers relating to the services they receive meet the customer expectations at a
rate of 90.7% in public / municipal parking lot enterprises and at a rate of 83.7% in

private parking lot enterprises.

Enhancing the service quality and increasing the customer satisfaction should
be one of the important subjects on which parking lot enterprises are required to lay
emphasis. In order to attain this goal, when the sector administrators analyze the
customer expectations correctly and obviate their weaknesses, the service quality of

enterprises will equally be enhanced.

Keywords: Service quality, Servqual, Parking Lot
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GIRIS
Isletmelerin, rekabetci bir piyasa olan giiniimiiz satlarinda varliklarma devam
edebilmeleri ve satis karlarimi en {ist seviyede tutabilmeleri icin miisteri

beklentilerine cevap vermeleri gerekmektedir.

Rekabet ortami hem mal iireten isletmeler icin hem de hizmet iireten
isletmeler i¢in gecerlidir. Hizmet isletmeleri miisterilerine elle tutulur bir {iriin

vermediklerinden hizmet kalitesine 6nem vermelidirler.

Acik ve rekabetci piyasalarda tiiketicilerin refah diizeylerinin artmasi ile
birlikte tiiketiciler sadece iiriin almakla yetinmeyip, sunulan hizmetin kalitesine de

onem vermektedirler.

Otopark isletmeleri de diger hizmet isletmeler gibi varliklarini devam
ettirebilmeleri i¢in miisteri beklentilerini karsilamak {izere yetismis personel ile
birlikte giincel teknolojik yeniliklere ayak uydurmalidir. Bu isletmeler, isletme
maliyetleri yan1 sira kar elde edebilmek ve siirdiiriilebilir bir miisteri memnuniyeti

saglamak i¢in hizmet kalitesini 6lgmeli ve degerlendirmelidir.

Arastirmanin amaci, Istanbul ili genelinde bulunan Ozel ve Kamu (belediye)
ya ait otoparklarda beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, otopark
hizmetlerinden yararlanan otomobil kullanicilarinin beklentileri ile algiladiklar
hizmet kalitesini O6l¢mek, otomobil kullanicilarinin demografik 6zelliklerinin

algiladiklar1 hizmet kalitesi iizerindeki farklari tespit edebilmektir.

Istanbul ili dzelinde 2005 yilindan sonra biiyiiksehir belediyesi basta olmak
tizere ilge belediyelerinin de otopark isletmeciligi sektoriine girmesi ile birlikte
tiiketiciler aldiklar1 hizmeti mukayese etme durumuna gelmistir. Daha 6nceleri kamu
tarafinda alternatifi olmayan 6zel otopark isletmeleri artik talep artirmak i¢in hizmet
kalitesini yiikseltmek zorunda kalmiglardir. Kamu ve 6zel otoparklardaki hizmet

kalitesi 6l¢iimii ve mukayesesi bu nedenle 6nem kazanmistir.



1. HIZMETIN TANIMI VE OTOPARK iSLETMELERI
OZELLIKLERI

1.1. Hizmetin Tanim

Literatiirde birgok hizmet tanimina rastlamak miimkiindiir. Amerikan
Pazarlama Birligi (AMA)’ ne gore hizmet, satilan mallar ile birlikte saglanan faydalar
ve tatminlerdir seklinde tanimlanmistir. Skinner (1990) ise hizmeti, insanlarin
eleman ve arac gerecler ile iirettigi, miisterilere fayda saglayan ve fiziksel olarak
varlig1 olmayan ugraglar olarak tanimlamistir (Songur, 2016:18). Hizmet iiretimi
yapilmayan ama triinlerin faydasini artiran faaliyetlerdir (Devebakan ve Aksarayli
2003). Kuriloff (1993) ise “Hizmet, tiiketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla
meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir iirlindiir” derken, Goetsch ve Davis
(1998) hizmeti, “Hizmet baska birisi i¢in is icra etmektir” seklinde tanimlamigtir

(Devebakan ve Aksarayli 2003).

1900 yillarinda Alfred Marsall hizmeti “liretim asamasinda ortadan kaybolan
iiriinler” diye tanimlamustir (Oney, 1998:5). Bessom ve Jackson (1975) hizmeti
“fayda ve tatmin saglayan, tiiketicinin yapmadigi ya da kendi basina yapmayi
istemedigi faaliyetler” olarak ifade etmistir. Stanton (1984) ise hizmeti, “istek ve
tatmin saglayan, herhangi bir iriine ya da bagka bir hizmete bagli olmayan
dokunulamayan faaliyetler” olarak tanimlar. Gronroos bu tanimlara ilaveten
“hizmetin Uretimi siiresince miisterilerin etkilesiminin devam ettigini” sdylemektedir
(Stirmeli, 2002:5). Bu tanimlardan anlasilacagi lizere hizmet kavraminin genelde

somut olmayan, elle tutulamayan, dokunulamayan 6zellikleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Hizmetler ister insanlar, isterse aletler ile iiretilsin, somut bir varlig1 olmayan
ve insanlarin ihtiyaglarin1 karsilayan faaliyetlerin biitiinidiir (Songur, 2016:19).
Miisteriler bir mal1 alip sahip olduklar1 halde, hizmet iireten isletmelerde miisteriler

sadece hizmetten yararlanirlar fakat o hizmetin sahibi olamazlar. Bir hastanede



muayene olan hasta, doktor tarafindan verilen hizmetten yararlanir, bu hizmete

karsilik bir 6deme yapar fakat hastanenin miilkiyetine sahip olamaz.

Giliniimlizde hizmetler insan hayatinda daha fazla yer almakta, iilke
ekonomilerinin biiyiikk bir bdliimiinii olusturmaktadir. Hizmet sektorii 1980’1
yillardan sonra endiistrilesmis tilkelerin is giiclinlin % 75’lerine kadar yiikselmistir.
2000’11 yillara girerken teknolojinin hizla gelismesi beraberinde hizmet sektoriinii de
blylitmiistiir. Son yillarda gelismis iilkeler ekonomisinin i¢inde hizmet sektoriiniin
pay1 diger sektorlerden fazla olmaya baglamistir. Hizmet sektoriiniin temelini insan
giicli olusturdugundan pek c¢ok tlilke istihdam sorununu bu yolla ¢ozerek issizlik

sorununu alt seviyelere ¢ekmistir (Aytag,2015).

Tablo 1. Hizmetin tarihsel tanimlari.

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut (dokunulabilir) bir Giriinle
sonug¢lanmayan tiim faaliyetler

J. B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1
faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Olusturuldugu anda varlik bulan mallar
(hizmetler)

Bat1 Ulkeleri (1925-60) Cagdas Tanim Bir malin bi¢ciminde degisiklige
yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: (Has, 2015:20).

1.2. Hizmet Kavrami

Hizmet kavramu tarihte ilk defa 1700 yillarinda Fransiz bilim adamlar
tarafindan tanimlanarak ‘“tarimsal iretim disindaki diger faaliyetler” olarak ifade
edilmistir. Adam Smith ise hizmeti “somut, elle tutulabilen liretim olmayan biitiin
faaliyetler” olarak tanimlamistir (Oney, 1998:4) En temel tanimu ile hizmet; faydali
faaliyetler olarak ifade edilebilir. Ilk tanimlamalarda hizmetler, mallara bagl olarak

tanimlanirken daha sonralar1 mallara bagli olmadan tanimlanmaya baslamistir

(Buyruk, 1999:29).

Teknolojinin, kiiltlir seviyelerinin ve ekonomik gostergelerin hizla degismesi
ile her gilin yeni bir hizmet sekli ile karsilasilmakta, bilinen mevcut hizmetlerin de
seklinin degistigi goriilmektedir. Bu nedenle arastirmacilarin bazilari hizmetin genel
bir taniminin yapilamayacagini, bazilar1 ise genel bir yarg: ile bir tanim yapmanin

dogru olmayacagini savunmaktadirlar. Kesin ve kapsamli bir hizmet tanim1 yapmak

3




ve bu tanimin uzun zaman degismeyecegini sdylemek miimkiin degildir (Gelmez,

2016:2).

Uretim ve hizmet arasindaki en onemli fark, isin yapilis seklidir. Uretim
kapali bir sekilde (miisteri olmadan) yapilirken, hizmeti kapal1 bir sekilde yapmak
imkansizdir. Hizmet {retiminin her asamasinda miisteri bulunmak zorundadir.
Uretim 6nceden planlanarak sistemli bir sekilde yapilirken, hizmet iiretiminde

onceden planlama yapilamamaktadir (Serbest, 2006:5).

1.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Zeithaml ve Bitner (2003)’e gore hizmet faaliyet, siire¢ ve basaridir. Diger bir
tanima gore ise hizmet, insan ve makinalar tarafindan insanlar araciligi ile iiretilen ve
tilketicilere fayda saglayan soyut iriinlerdir (Serbest, 2006:5). Hizmetler bir mal
degil siiregtirler, siire¢ devam ettikge hizmet iiretimi ve tiiketimi devam etmektedir.
Hizmet ya insanlar tarafindan, ya da makinalar tarafindan iiretilir. Uretilen hizmetler,
ya bir insan i¢in (kuaforliik hizmeti gibi), ya bir isletme i¢in (temizlik gibi) ya da bir
esya i¢in (bakim ya da onarim hizmeti) {iretilirler (Yumusak, 2006:9).

Hizmetin 6zellikleri, onlar1 mallardan ayiran 6zelliklerle mukayese edilerek
aciklanabilir. Kaynaklarda genel olarak hizmetlerin &zellikleri, soyutluk
(dokunulmazlik), bir standart olusturabilmenin zorlugunu tanimlayan heterojenlik
(tlirdes olmama), hizmetlerin iiretiminin ve tiiketiminin birlikte olmasinmi ifade eden
eszamanlilik, hizmetin {tretildigi anda tiiketilmesini tanimlayan stoklanamama

(dayaniksizlik) ve sahiplik olarak tanimlanmaktadir (Songur, 2016:19).

1.3.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel fark, hizmetlerin soyut olusudur.
Hizmetler mallarin aksine somut bir iiriin olmadiklarindan hi¢bir duyu organi ile
algilanamazlar (Gelmez, 2016:3). Hizmetleri gormemiz, koklamamiz, tadin1 almamiz
da miimkiin degildir (Aytag, 2015:9). Hizmetler satin alinmadan dnce numunelerine
bakmak miimkiin degildir. Hizmetler tanimlanirken faydalarina vurgu yapilarak
anlatilir. Bir isletmenin iiretmis oldugu bir bilgisayar elle tutulur bir 6zellige sahip

iken, bir doktorun tedavisi somut bir iiriin degildir (Songur, 2016:19).



Hizmet sunan igletmeler elle tutulur belirli bir {irlin iiretmeden iktisadi deger
yaratirlar. Hizmetler mallar gibi elle tutulur, gozle goriiliir ya da tadina bakilir bir
uriin olmadiklarindan, tiiketiciler hizmetleri satin almadan ne alacaklarim ve
bunlardan ne fayda elde edeceklerini bilemezler. Alinan hizmetlerden elde edilen
faydalar deneyimler ve hizmet sunanin performansi ile tanimlanir. Her miisterinin
hizmeti ifade edis sekli ve hizmet kalitesini nasil algiladigini bilmek zor oldugundan

ayni hizmet kalitesini garanti etmek te miimkiin degildir (Gelmez, 2016:3).

Hizmetler soyut olduklari i¢in miktar ifade eden metre, kilogram veya litre
gibi Ol¢ii birimleri ile 6l¢iilemezler. Hizmetler elle tutulur irlinler olmadigindan
tiketiciler hizmeti satin almadan Once alacaklar1 hizmetle ilgili ipuglar
aramaktadirlar. Alinacak hizmetin kalitesini hizmetin sunuldugu mekana, hizmeti
sunan personele, fiyatina, hizmetin sunulus bi¢cimine bakarak anlamaya caligirlar

(Yumusak, 2006:12).

Dokunulmazlik kavramu iki sekilde tanimlanabilir. Birincisi fiziksel olarak
hissedilememesi, ikincisi ise kolaylikla formiile edilememesi, zihinsel olarak
algilanamamasi ve tanimlanamamasi (Cift¢i 2006:5). Dokunulmazlik 6zelligi nedeni
ile hizmetler mallar gibi sergilenip tanitimi1 yapilamaz, hizmetlerin patenti alinip
tescil edilemediginden kolaylikla taklit edilebilirler. Misterilerin hizmeti satin

almadan deneme imkanlar1 da bulunmamaktadir (Simsek, 2006:36).

1.3.2. Heterojenlik (Tiirdes olmama)

Benzer is1 degil ayni isi yapan iki farkli insan ayni hizmeti veremedigi gibi,
ayni isi yapan bir insan farkli zamanlarda ayni kalitede hizmet verememektedir.
Hizmetlerin heterojen olmas1 insanlar arasindaki etkilenmeden kaynaklanmaktadir.
Bir hizmet, ayn1 hizmeti veren tiim hizmet sunucularn tarafindan aym sekilde
verilemedigi gibi, her hizmet alan miisteri de ayn1 sekilde algilayamaz. Hizmetlerin
belirli bir standardinin olmamasi ve siirekli degiskenlik gostermesi nedeni ile bir
miusteri farkli zamanlarda aldigi benzer hizmetleri farkli sekilde hissedebilir

(Gelmez, 2016:5).

Hizmetin temel unsuru insan oldugundan, hem sunulan hizmet hem de alinan

hizmet her zaman ayni olmamaktadir. Hizmet farklilagmasi bireysel diizeyinde



olmakla birlikte bir sirketin iki farkli subesinden alinan hizmet de farklhi
olabilmektedir. Mesela ¢ok subesi bulunan bir lokantanin farkli subelerinden ayni

hizmeti almak miimkiin degildir. Hizmetin degiskenligi genelde hizmet veren

personelin ruh hali ile ilgilidir (Buyruk, 1999:33).

Knisely (1979) ’ye gore hizmetin heterojen olmast miisteriden
kaynaklanmaktadir. Bir personel farkli miisterilere hizmeti ayni sunsa bile her
miisteri icinde bulundugu ruh hali ve deneyimleri ile farkli algilayabilir. Hizmetlerin
heterojenligi miisteri ile personelin karsilikli etkilesiminin bir sonucudur (Siirmeli,
2002:11). Hizmetlerin heterojen olmalart nedeni ile de hizmetler igin bir standart
tespit etmek ya da kalite kontrolii yapabilmek olduk¢a zordur (Cipil, 2004:9).

1.3.3. Eszamanhhk

Hizmetlerde, iiretim ve tliketim boliinemez, ayr1 diisiiniilemez. Hizmeti {lireten
ve tiiketen birbirine bagimlidir. Ancak {iretici ve tiiketici birlikte olduklarinda hizmet
alim1 gergeklesir (Cipil, 2004:7). Fiziksel mallarda mal iiretilirken tiiketici nasil ve
nerede tUretildigini bilememektedir. Hizmetlerde ise fiziksel mallarin aksine tretim
ve tliketim es zamanli olmalidir. Hizmetin iiretildigi ana tiiketici de katilir. Bir saglik
hizmeti, bir lokanta da alinan hizmet, bir kuaférde alinan hizmet veya bir tatil
esnasinda alinan hizmet tiiketici olmadan sunulamaz. Uretim ve tiiketim birbirinden
ayrilamadig i¢in, kaliteyi daha onceden planlamak miimkiin degildir. Ancak iiretilen

hizmet tiiketildikten sonra hizmet kalitesini 6l¢gmek miimkiindiir (Gelmez, 2016:4).

Hizmetler onu iiretenlerden ayri diisiiniilemez, hizmet sunanlar onun bir
parcasidirlar (Giizel 2006:48). Hizmet {iretildigi anda tiiketicinin katiliminin da
olmasi iiretim sirasinda olusan hatalar1 saklamayr imkéansiz kilar. Bir tiiketicinin
olumlu ya da olumsuz davranisi1 diger tiiketicilerin ayn1 hizmet {izerindeki algisim
etkiler. (Bir lokantada miisterinin yemegi /garsonu elestirmesi veya dvmesi gibi).
Hizmet tireten personel hizmetin bir parcasi oldugundan miisteri ile siirekli etkilesim
halinde olmaktadir. Iletisim halinde olmanin avantaji kullanilarak sunum sirasinda
olusacak problemler aninda giderilebilir (Yumusak, 2006:13).

1.3.4. Stoklanamama (Dayaniksizhk)

Hizmetlerin soyut kavramlar olmasindan, daha sonra kullanmak {izere

onceden Tretilip stoklanamayacag, tekrar tekrar kullanilamayacagli veya memnun



kalinmaz ise geri verilemeyecegi anlasilmaktadir. Hizmetlerin somut &zellikleri
olmadigi i¢in ancak performans olarak  degerlendirilirler.  Hizmetler
depolanamadigindan gerek duyuldugunda tekrar tekrar kullanilamaz veya iade de
edilemezler (Gelmez, 2016:4). Hizmetler mallarda oldugu gibi miisterilerin

ihtiyaclarindan 6nce daha sonra kullanilmak iizere iiretilemezler (Simsek, 2006:39).

Hizmetler depolanamadigi i¢in {retildigi anda kaybolurlar. Hizmetler
tiretildigi anda tiiketilmis de olurlar. Hizmet talepleri giin iginde, haftalik ya da
mevsimlik degiskenlikler gosterebilir. Toplu tasima hizmetleri giiniin belli saatlerine
yogunlagabilir, hafta sonu eglence merkezlerine talep artar veya yaz mevsiminde
turizm bolgelerinde yogunluk olusur (Buyruk, 1999:34). Maliyetler acisindan kaynak
planlamasinin ¢ok iyi yapilmasi gerekir. Higbir sektdr sonradan olusacak talep i¢in

bu giinden hizmeti tiretip stoklayamaz (Cipil, 2004:8).

Hizmetlerin iiretimleri daha dnceden planlanarak gerceklestirilemez. Onceden
iiretim yapilamadig1 i¢in depolanamaz ya da bir yerden bir yere nakledilemez.
Uretildigi zaman diliminin icerisinde tiiketilmeyen bir hizmet daha sonra geriye
doniip kullanilamaz. Bir ugak, koltuklar1 tam dolmadan ugusunu tamamladiktan
sonra geriye doniik olarak ge¢mis sefer icin bilet satamayacaktir (Songur, 2016:22).

1.3.5. Sahiplik

Mallarin bedelini verip satin alanlar onlarin sahibi olurlar. Hizmetlerde ise
sahip olmalar1 miimkiin degildir. Bir turistik tesiste belli bir siire konaklayan, bir
hastaneden saglik hizmeti alan veya bir sinemada filim seyreden bir miisteri sadece o
stire icerisindeki almis oldugu hizmetin karsiligi bir 6deme yapar. Fakat vermis

oldugu ticret karsilig1 hizmet aldig1 mekanlarin sahibi olamaz (Songur, 2016:22).

Sahipligin olmamasi hizmet ile mallar arasindaki en 6nemli farklardan biridir
(Ciftei 2006:7). Miisteri bir mal satin aldiginda malin miilkiyeti miisteriye
gecmektedir. Alinan mal bir gida maddesi ise kisa siirede tiiketilmekte eger dayanikl
tiketim mal1 ise yillarca miilkiyeti devam etmektedir. Buna karsilik bir giizellik
salonunda sa¢ini yaptiran ya da bir tiyatro izleyen bir miisteri O6dedigi {licret
karsiliginda bir miilkiyet elde edememektedir (Simsek, 2006:39). Satin alinan

hizmetten memnun kalan miisteriler isletmeyi ya da hizmet vereni tekrar tercih



edebilirler veya memnun kalmadiklarinda baska bir yerden hizmet almay1 tercih
edebilirler (Yalgin 2016:26).

1.4. Mal ve Hizmet Karsilastirmasi

Rathmell 1970’lerde yaptig1 arasgtirmalarda mal ve hizmet arasindaki en
onemli farki “mallar iretilir, hizmetler ise yerine getirilir, saglanir” seklinde

tanimlamigtir. Mal ve hizmetin karsilastirilmali 6zellikleri asagidadir;

- Mallarda kalite 6lgerek belirlenebilir, hizmette kaliteyi miisteri belirler.

- Mallarda uygun iiretilmeyen bir iiriin geri alinabilirken, hizmette hatali bir
hizmetin 6ziir dilemekten bagka telafisi yoktur (Buyruk, 1999:36).

- Mallar somuttur hizmetler ise soyut. Miisteriler de aldiklari hizmeti
degerlendirirken zorlanirlar. isletmeler hizmeti tanimlamakta zorlanirken,
mal iireten sirketler somut deliller ile tiriinlerini tanimlarlar. Mal iiretimi
icin sermaye ve teknoloji gerekir hizmetin ana unsuru insandir.

- Uretilen mallar depolanabilirken hizmet iiretimi depolanamaz.

- Mal diretimi miisteri gormeden Tretilirken hizmet iiretiminde miisteri
siirecin i¢indedir.

- Mal iiretiminde miisteri ile iletisime ihtiya¢ yokken, hizmet iiretiminde
miisteri ile iletisim olmak zorundadir.

- Mal iiretimi her seferinde ayn1 miktar ve kalitede iiretilebilirken, hizmet
iretiminde her zaman ayni standart tutturulamayabilir. Ayn1 hizmet her
miisteriye farkli sunulabilirken ayni standartta sunulan bir hizmet her
miisteri tarafindan farkli algilanabilir.

- Mallar iiretildikten sonra tiiketilirken, hizmetin tretimi ve tiiketimi ayn
anda olmaktadir.

- Mallar bir yerden baska bir yere tasinabilirken, hizmetler iiretildikleri
yerde tiiketilirler ve tasinamazlar.

- Misteri bir mali aldiginda onun sahibi olurken, aldigi hizmetin sahibi
olamaz, sadece belli bir siire fayda elde eder.

- Mallar satin alinmadan ©nce denenip test edilebilirken, hizmetlerin

almmadan nce test edilmesi miimkiin degildir (Ozatkan 2008:9).



Bunlarla beraber hizmetler cogu zaman mallar ile bir birini tamamlarlar.

Lokantada kaliteli bir yemegi getiren garsonun titizligi, satilan bir buzdolabinin evde

kurulumunu yapan servis personeli tamamlayici unsurlardir ( Ozatkan 2008:9).

Tablo 2. Hizmet ve Mal Arasindaki Farklar

Degerlendirme |HIZMET MAL
Olgiiti
ISLEMLER insan odakl Teknik
Belirsiz, kararsiz Kararl, kestirilir
Emek yodun Sermaye yodun
Masteri strecin bir pargasi Misteri stirecten ayrik
Sistem misteriyle Sistem miisteriyle dolayh
dodrudan iliskili liskili
Yanit sOresi kisa Yanit stresi uzun
CIKTILAR Uretim ve tiketim eszamanl  [{Once Gretilir sonra tiketilir
Stoklanamaz Stoklanabilir
Tasinamaz Tasinabilir
Toptan dretilemez Toptan Gretilebilir
Fabrikasyon olanaksiz Fabrikasyon olanakl
Genellikle patentle korunamaz |Patentle korunur
Soyut, dayaniksiz Fiziksel, dayanikl
Daha az standarttir Standarttir
Dedisken belirsiz verimlilik Kararl verimlilik
Dedisken belirsiz kapasite Belirlenebilir kapasite
Olglimi zor, 6znel kalite Olgiimi kolay, nitel kalite
CALISANLAR |Kolay denetlenemez Kolay denetlenir
Insanlar etkileyebilmek Sadece teknik ustalik
gerekir istenir
BlyOk dlgide kisisel kararlar |Kisisel kararlar daha simirh
Masteriyle gok yodun iliski Misteri ile iliski az veya
hic yok

Kaynak : (Ozatkan 2008:9).




Tablo 3. Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Mallar Hizmetler

- Somut niteliktedir - Soyut niteliklidir

- Denenebilir - Denenemez (Tecriibe edinilir)

- Sergilenebilir - Sergilenemez

- Algilamasi kolaydir - Algilanmasi zordur

- Depolanabilir - Depolanamaz

- Siparisi verilebilir - Siparis edilemez

- Standartlagtirmak mimkiindiir - Standartlagtirmak miimkiin
degildir

- Teknoloji yogun iiretimlidir - Genelde emek yogun liretimlidir

Kaynak: (Songur, 2016:22).
1.5. Hizmet Pazarlama Karmasi

Pazarlamanin temel kavrami olan pazarlama karmasi miisterileri memnun
etmeye ve onlarla iletisim kurmaya yarayan unsurlardir (Kekeg, 2008:20). Mal
pazarlamasinda isletmeler 1960 yilinda E. Jerome McCarthy tarafindan pazarlama
literatliriine kazandirilan iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusan 4P diye de
anilan pazarlama stratejisini kullanirlar. Fakat hizmet pazarlamasinda, 4P pazarlama
karmasi yetersiz kalmaktadir. Hizmeti mallardan ayiran 6zelliklerden dolay1 hizmet
pazarlama karmasina insan unsurunu, fiziksel kanitlar1 ve siireci de dahil etmek

gerekir (Aytag 2015:25).

Hizmet pazarlama karmasinda mal pazarlama karmasina ilaveten insan,
fiziksel durum ve siire¢ olmak iizere {ic kavram daha vardir. Bu yedi kavramdan

herhangi birinin eksik olmasi hizmet pazarlamasini olumsuz etkileyecektir (Giizel

2006:55).

1.5.1. Uriin

Uriin kavramu biitiin kaynaklarda somut mallar, fikirler ve hizmetler olarak
tamimlanir. Hizmet pazarlamasinda iriin siirecin ne ile ilgili oldugudur. Insanla, bilgi
ile ve sahiplik ile ilgili olmak iizere ii¢ siireg vardir. Insan ile ilgili siiregler kuaforde
alman hizmetler gibi miisterinin kendisinin yonettigi bir siirectir. Bilgi ile ilgili
siirecler, beyin gilicii gerektiren egitim verme, danigmanlik, miisavirlik vb.
stireclerdir. Sahiplik ile ilgili siirecler ise, kuru temizleme gibi miisterinin sahip

oldugu bir seye yoneltilen hizmetlerdir (Aytag 2015:27).
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Hizmet bir {iriin olarak diisiiniirliigiinde, onun planlanmasi, iiretilmesi ve
miisteriye sunulmasi tamamen bir siire¢ olarak asama asama ger¢eklesmektedir.
Hizmetlerin goriilmemesi ve satis i¢in teshir edilememesi hizmet {ireticileri igin bir
dezavantajdir. Mallar once iiretilip daha sonra satildigi halde, hizmetler 6nce
pazarlanarak sonra iiretimi gerceklesir. Hizmetler tiretildiginde alicis1 hazir degilse o
hizmet ekonomik olarak kaybolur. Bir mal gibi daha sonra kullanmak {izere
depolanamazlar da (Acungil, 2009:33). Mallar fiziki olarak sergilenebilmektedirler,
fakat hizmetler i¢in bu 6zellik s6z konusu degildir. Miisteriler hizmeti almadan 6nce

Onerilen hizmetin ne oldugunu bilememektedirler (Kekeg, 2008:23).

1.5.2. Fiyat

Fiyatlama, verilen hizmetin algilanmasi ile dogru orantilidir. Hizmetlerin
soyut kavramlar olmasi verilen hizmetin fiyatlandirilmasint zorlastirmaktadir.
Hizmet pazarlamasinda fiyatlama genelde maliyete gore, talebe gore veya rekabete
gore yapilmaktadir (Aytag 2015:27). Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, dalgali talepler
ve degisken maliyetler nedeni ile fiyatlama yapmak oldukca giictiir. Isletmeler bir
satig fiyat1 belirlemis olsalar bile hizmetin pazarlama asamasinda fiyat degisikligine

gidilebilmektedir (Acungil, 2009:34).

Hizmet maliyetlerini somut olarak tespit edebilmek c¢ok zordur. Fiyatlarin
yiiksek verilmesi durumunda miisteriler alacaklari hizmeti erteleyebilmekte ya da
kendi kendine o hizmeti iliretme g¢abasi igine girebilmektedirler. Fiyatlandirmada
genelde maliyet iizerinden fiyatlama yapilir. Fakat bir doktorun, ya da bir avukatin
hizmet maliyetini bir kalipla 6lgmek miimkiin degildir. Benzer hizmetler disinda
kalan hizmetleri maliyete, talebe ya da rekabete gore fiyatlamak miimkiindiir.
Fiyatlamanin psikolojik etkenini de goz ardi etmemek gerekir. Bazen kaliteli bir
hizmeti diisiik fiyata vermek, talebi olumsuz etkileyebilmektedir. Miisterilerde diisiik

fiyatl {irtiniin kalitesinin de diisiik oldugu algis1 vardir (Kekeg, 2008:23).

1.5.3. Dagitim

Hizmet iireten isletmeler de mal satis1 yapan isletmeler gibi hizmetlerini
tilketicilere ulastirmak zorundadirlar. Hizmetler genellikle dogrudan dagitim ile
sunuldugundan isletmelerin kurulus yerleri ve miisterilerin hizmete erisim kanallar1

onem kazanmaktadir. Hizmetin kalitesini hizmeti verenler ile miisteri iliskileri
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belirledigi icin eger kullanilacaksa dolayli dagitim kanallarinda aracilar dikkatle

sec¢ilmelidir.

Hizmet dagitimi ozelliklerinden dolayr dogrudan dagitim kanallar1 ile
yapilmasin1 gerektirir. Bu da hizmetleri sunan personel ile miisterinin yiiz yiize
gelmesini saglar. Misteriler ile stirekli iletisim halinde olan personel satis
kabiliyetlerine bagli olarak miisterilerin maksimum 06l¢lide memnun kalmasini

saglayabilir (Acungil, 2009:35).

Hizmet pazarlamasinda hizmetin bir yerden bir yere tasinmasi da s6z konusu
degildir, Hizmet alan ve hizmet verenin ayni anda etkilesimi ile hizmet
tiretilmektedir. Hizmet isletmeleri, miisterilerin en az maliyet ile ulasabilecekleri
yerlerde konumlanmalidirlar (Aytag 2015:28). Hizmetlerin depolanamadigr ve
hizmet verenden ayr1 diisiiniilemedigi i¢in, hizmet sunan kisi hizmetin hem {ireticisi

hem dagiticist durumundadir (Kekeg,2008:24).

1.5.4. Tutundurma

Hizmet sektori i¢in tutundurma karmasindaki amag, miisteri ve hizmet veren
arasindaki etkili iletisimdir. Iletisim siirecinde miisteriler bilgilendirilerek, ikna
edilerek mal ve hizmet talep etmesi saglanir. Tutundurma, ilgili pazarda isletmelerin
ve lrilinlerinin konumlandirilmasinda 6nemli bir faaliyettir. Tutundurma faaliyeti
miisteri motive edilerek satin alacagi hizmetin en iyi hizmet olduguna ikna etmektir

(Kekec,2008:25).

Hizmet pazarlamasinda hizmet sunan kisi hizmet pazarlamasinin en 6nemli
unsurudur. Tutundurma yapilacak somut bir iriin olmadigi igin yoneticiler
firmalarinin ~ imajinin  tutundurulmasina 6nem  vermektedirler. Hizmetlerin
tutundurmasinda 6nemli faktorlerden biri de giivendir. Giivenilir, isinde uzman, isini

severek yapan personel miisterilere giiven verirler (Aytag 2015:27).

Bir isletme ve onun irettigi hizmetler hedef pazar tarafindan bilinmeli, hangi
faydalar1 ve tatminleri sagladigina dair tiiketiciler bilgilendirilmelidir. Bu kapsamda
tutundurma, bir igletmenin ya da bir kisinin kendisi ya da {irlinleri hakkindaki

bilgileri hedef kitlelere ulastirma faaliyetidir (Acungil, 2009:37).
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1.5.5. insan

Hizmet pazarlamasinda biri satin alanlar digeri de hizmet iireticileri olmak
tizere iki insan gurubundan séz edilmektedir. Miisteriler insan karmasinin en 6nemli
unsurudur. Hizmet sunanlarin etkiledigi misteriler hem diger hizmet satin alacak
miisterileri etkilerler hem de o isletmenin imajini olustururlar. Hizmet iireten
caliganlar, sunacaklari hizmetle ilgili egitilmeli, yapacaklar1 is ile ilgili bilgi
birikimine sahip olmalidirlar. Personelin ise uygun olmamasi durumunda sunulacak
hizmet kalitesi olumsuz etkilenecektir. Miisteriler isletmenin hizmet kalitesini hizmet

sunan calisan ile bagdastiracaklardir (Acungil, 2009:41).

Misteriler ve hizmet sunan personeller basta olmak flizere hizmetin
gerceklestigi ortamda bulunan diger miisteriler ve hizmetin verildigi yerde bulunan
tim bireyler misterilerin algilarii etkilemektedirler. Ortamdaki insanlarin nasil
giyindigi, personelin dig goriiniisii, tavirlar1 ve bilgisi hizmet kalitesini ve miisterin
algisini etkilemektedir. Yoneticiler, personel egitimine onem vermeli, caligsanlari
teknolojik ekipmanlar ile desteklemeli ve basari-iicret iliskisi kurmalidirlar (Aytag

2015:30).

Hizmet sunumu sirasinda ortamda bulunan tiim insanlar hizmet kalitesine
iliskin misteri diisiincesini etkilemektedirler. Hizmeti sunan personelin davranislari,
bilgisi, kilik kiyafeti ile ortamdaki diger miisterilerde verilen hizmet kalitesi ile ilgili
bir fikir verebilmektedir. Miisteriler, calisanlar ve diger tiiketicilerden etkilenerek
hizmet ile ilgili beklentilerini olusturmaktadirlar. Beklentileri sonucu satin alma
karar1 veren misterinin memnun kalmasi gene hizmeti veren calisana baglidir

(Kekeg, 2008:27).

1.5.6. Fiziksel Kanitlar

Bir hizmet satin alma karar1 veren miisteriler, hizmeti satin alip almama
konusunda karar verirken bir¢ok faktorden etkilenirler. Hizmet satin alma kararlarini
etkileyen en onemli etken fiziksel ortamdir (Acungil, 2009:41). Fiziksel kanitlar,
Oziinde fiziksel olarak algilanamayan hizmeti bir nevi somutlastirmaktadir. Fiziksel
kanitlar hizmeti etkileyen tiim maddi unsurlardir. Hizmetin verildigi mekandan,
kataloglara, arag-gereclere, dekorasyona kadar biitiin materyalleri i¢irmektedir

(Kekec,2008:26). Ozellikle miisteriler, alacaklar1 hizmet kalitesi hakkinda yeterli

13



bilgiye sahip degilse fiziksel kanitlar alacaklar1 hizmet ile ilgili bilgi vermesi adina

onem arz eder (Giizel, 2006:56).

Fiziksel kanitlar, hizmet iiretiminin gergeklestigi, isletme c¢alisanlarinin ve
miisterilerin iletisim iginde oldugu, hizmet performansimi kolaylastiran ortamdir.
Isletmenin fiziki ortami sadece miisterileri degil calisanlari da etkilemektedir.
Orgiitsel davranislar ile ilgili ¢alismalar, calisma ortaminin, personel verimliligi ve
motivasyon lizerinde olumlu etkisi oldugunu ortaya koymustur (Aytag 2015:30).

1.5.7. Siirec

Mal iiretiminde miisteriler iiretim siirecini gérmemekte ve nasil iiretildigi ile
de ilgilenmemektedirler. Hizmet iiretim siirecinde ise miisteriler iiretim siirecinin
icindedirler. Hizmet iiretiminin agsamalarinin birbiri ile uyumlu bir sekilde tiretilerek
miisterilerin bekleme siiresini en aza indirmek hizmet kalitesi acisindan onemlidir.

Hizmet siiresinin uzamasi miisterilerde memnuniyetsizlige yol agmaktadir (Kekec,

2008:28)

Siire¢, miisterinin almak istedigi hizmeti, bekledigi kalitede verebilmek icin
gerekli olan faaliyetlerdir. Misterilerin beklemelerini minimum seviyeye indirerek

hizmeti istenilen zamanda vermek 6nemlidir (Aytag 2015:32).

Stiregler, hizmet iiretimi i¢in gergeklesen faaliyetlerin siralamasini ifade
etmektedir. Hizmet satin alma siirecindeki faaliyetlerin dogru sirada yapilmasi

miisterinin alacagi hizmet hakkinda fikir sahibi olmasini saglar (Kog, 2007:31).

Bir hizmet isletmesinde ¢alisanlarin nitelikli ve egitimli olmas1 hizmet kalitesi
acisindan yeterli degildir. Hizmet kalitesinin istenilen performansta olmasi ig¢in
isletmenin tiim birimlerinin koordineli bir bigimde ¢alismasi gerekmektedir. Siire¢
yonetimi miisterilerin almak istedigi iiriinii istedigi yer ve zamanda hazir
bulundurmasi olarak tanimlanabilir (Acungil,2009:42).

1.6. Otopark Kavrami Ve Belediyelerin Yiikiimliiliikleri

1.6.1. Otopark Kavram

Otomobillerin bir giin igerisinde 1-2 saatlik zaman dilimi sehir i¢i trafiginde
seyir halinde geri kalan kismi ise park halinde ge¢mektedir. Bu durum yiizdeye

vuruldugunda otomobiller giiniin yaklasik %90-95°1 park halinde kalmaktadirlar. Bu
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oran otoparklarin Onemini goézler Oniine sermektedir. 2006 yilinda diizenlenen
Avrupa Ulasim Konferansinda; sehir trafiginin % 5 ila % 10’unu otomobillerin park
arama trafiginden kaynaklandigi belirtilmistir. Bu tespitin de sehirlerdeki otopark
yetersizliginin trafige ne kadar etki ettigini goézler Oniine sermektedir (Gurbetci
vd.2014).

Glincel Tiirkge sozliige gore otopark, “tasitlarin trafik bakimindan uygun olan
ve belli bir slire birakildiklar1 agik veya kapali yer, park yeri, park” (tdk). Tirk
Standartlar1 Enstitiisiinde ise otopark,” herkesin kullanimina agik olan ve park edecek
araglara ayrilan yol kenar1 ve yol dis1 otopark olmak {izere iki ¢esidi bulunan yer
veya tesistir” seklinde tanimlanmaktadir (ICS 91.090, TS 10551, Aralik 1992).
Otoparklar1 araglarin park ettikleri yere gore yol i¢i otopark ve yol dis1 otopark

olarak ikiye ayirmak olasidir.

Sekil 1. A¢ili Park etme ornekleri

LTF T
iR

|

1

. a e T gt

Ay ey

LT T TR T

f——r
e e e
'|__l_| Sl

A T I

%
e ———
-+
-

]
Koo iml s
L - e e T T A N L o, g St R ol
=Y ke 1 L e B L i L
- 5 ' B L » .
; BT B =8

BN

R A

s T
GRS T E

I

ToE o T

r—_——

ﬁ |
e,

ot TN

!
|
|
|
[
|

Yola paralel park
(0 ya da 180 derece)
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Kaynak: (http://www.dwgindir.com ) Erisim: 5.3.2017
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Sekil 2. A¢il Park etme érnekleri-2

60 derece park

45 derece park

Kaynak: (http://www.dwgindir.com ) Erisim: 5.3.2017

1.6.2 Yol i¢i (yol kenar1) Otoparklar

TS 10551’e gore Yol kenar1 otoparki, tasit veya yaya yolu sathi lizerinde,
yaya kaldirimindan ayrilmig cepte veya orta refiijde olmak iizere, yol kenarinda
kullanim zamanina gére kullanim siiresi sinirsi1z ve kullanimi zaman ile siirli olmak
tizere iki ¢esit olan agik otoparktir.

Yol i¢i parklar, yerlesim birimlerinde cadde veya sokaklarda yolun
genigligine ve park alani imkénina goére yola paralel, 30 derece, 60 derece ve 90
derece olacak sekillerde otomobillerin park ettikleri alanlardir.

1.6.3 Yol dis1 Otoparklar

Yol dis1 otoparklar, yol i¢i otoparklarin park etme imkaninin olmadigi
yerlerde otomobillerin 6zel ya da kamuya ait miilkiyetlere sahip olan acik alan veya

katli/kapal1 park alanlaridir.
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Yol dist otoparklarda park etme sekli genellikle 90 derece olmakla beraber,
yerine ve konumuna gore 30 derece, 45 derece ve 60 derece olarak da park
yapilabilmektedir.

Yol i¢i otoparklarda miimkiin olmamakla birlikte, yol dis1 otoparklarda tam
otomatik ve yar1 otomatik teknolojik otopark sistemleri de kullanilabilmektedir. Bu
teknolojik otoparklar, verilen hizmet kalitesi karsiliginda misterilerin memnuniyet
kalitesini olumlu ya da olumsuz etkileyebilmektedirler.

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii yol dis1 otoparklar1 asagidaki sekilde gruplamastir;

“- Zemindeki tesisler,

- Cok katl garajlar,

- Rampal1 garajlar,

- Asansor gibi mekanik tesislerle katlara wulasan garajlar seklinde

tasarimlanan;

Sahiplilik ve isletimine gore de;
- Ozel veya tiizel kisiye ait ve isletiminde olan otoparklar,
- Kamuya ait 6zel kisi isletiminde olan otoparklar,

- Kamuya ait ve kamu isletiminde olan otoparklar”

Sekil 3. A¢cik Otopark 6rnegi-1

e o ks gy
| = — ol — |
{ 0 (o P2 3 s pS pe 2 opot 103 (104 [105 [108 [107 |y o2 10 i1 J]L r_l'
Lt @
B [T T T a or |
')1. 4:‘ Ry | £ gla]@‘n‘ 31 ko s 1l s H ‘ 2 or I:
[ v ' s [oomamsman:
i =y 4 — — 1 .?; B
[ - = = @D = et
ol ol P 4 N EC F1 B2 B3 B4 p5 pE
—_ - S
| i B | e
g el T T T T, oo
57 8§ ]

Kaynak: (http://www.dwgindir.com ) Erisim: 5.3.2017
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Sekil 4. Acik Otopark 6rnegi-2
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Kaynak: (http://www.dwgindir.com ) Erisim: 5.3.2017
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1.6.4. Belediye

Belediye kelimesi, insan toplulugunun oturdugu yer anlamina gelen Arapga
“beled” ya da “belde” kelimelerinden gelmektedir. Sozciik esas itibari ile beldeye
iliskin kurulus veya yonetim anlamina gelmektedir. Belediye kelimesinin bugilinkii
anlamiyla kullanimi1 Tanzimat doneminde baslamistir. 19. Yiizyildan itibaren sehrin
idare teskilatin1 belirtmek i¢in kullanilmistir (Gazan, 2010:15).

1580 sayili Belediye Kanunu’na gore belediye; “ beldenin ve belde
sakinlerinin mahalli mahiyette miisterek ve medeni ihtiyaglarini tanzim ve tesviye ile
miikellef hiikkmii bir sahsiyettir” (1580 sayili belediye kanunu). Yani belediye bir
beldede yerlesmis olan halkin ihtiya¢larini gidermek i¢in kurulmus bir tiizel kisiliktir
(Gazan, 2010:15). Bu ¢ergevede 5393 sayili kanunda belediye “belde sakinlerinin
mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaclarini karsilamak iizere kurulan ve karar orgam
secmenler tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel
kisisi” olarak tanimlanmaktadir (5393 sayili kanun). 5216 sayili biiyiik sehir
belediyesi kanununda ise belediye, “En az ii¢ ilge veya ilk kademe belediyesini
kapsayan, bu belediyeler arasinda koordinasyonu saglayan; kanunlarla verilen gorev
ve sorumluluklar1 yerine getiren, yetkileri kullanan; idari ve mali 6zerklige sahip ve
karar organi segmenler tarafindan segilerek olusturulan kamu tiizel kisisini ifade
eder” seklinde tanimlanmistir. Kanundan da anlasilacagi gibi belediyeler birer kamu
tiizel kisilikleridir.

Sehrin yonetiminde en etkin birim olan belediyeler, hizmetlerde daha
ekonomik ve yonetimsel etkinligi saglamak i¢in kurulmustur. Belediyeler biirokratik
acidan kamu, yaptig1 faaliyetler agisindan hizmet sektoriidiir. Belediyelerin 6ncelikli
amact ekonomik anlamda kar elde etmek olamaz. Kazanclarmi kamu yararinin
gerceklestirilmesinden baska bir yerde de kullanamazlar. Verdikleri bazi hizmetler
karsilig1 iicret alsalar da bu durum belediyelerin kar amaci glitmeyen kurulus olma
vasiflarini degistirmemektedir (Gazan, 2010:15).

Tiirkiye’de belediyeler sosyal ve ekonomik ag¢idan, biiyiiksehir belediyeleri, il
merkezli belediyeler, ilce belediyeleri ve belde belediyeleri olarak siralanmaktadir.
Bir bolgenin belediye olabilmesi i¢in niifusunun en az 5.000 olmas1 gerekmektedir.
Biiyiiksehir belediyesini diger belediyelerden ayiran en 6nemli 6l¢ii niifustur. Niifusu
750.000’in tiizerinde olan belediyeler biiyiiksehir belediyesi olmaktadir (Atasoy,
2011:7).
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1.6.5. Belediyelerin Otopark Yiikiimliiliikleri.

3194 Sayili imar Kanununun 37. ve 44. Maddelerine istinaden Bayindirlik ve
Iskan Bakanligmin 1.7.1993 tarih, 21624 sayili R.G.; Degisik: 22.4.2006 tarih, 26147
sayll1 resmi gazetede yayinlanan Otopark yoOnetmeliginin 1. Maddesine gore
yonetmeligin amaci “yerlesme yerlerinde araglarin yol actigi, trafik sorunlarinin
¢Oziimii i¢in otopark yapilmasini gerektiren bina ve tesislerin neler oldugunun ve
otopark ihtiyacinin miktar, 6l¢li ve diger sartlarinin tespit ve giderilme esaslarini ayni
Kanunun 5 inci maddesinde tanimlanan ulasim sistemlerini ve problemlerinin
¢Ozlimiinii gosteren imar planlarina uygun olarak diizenlemektir.”

Yonetmeligin 4-a maddesine gore “Binay1 kullananlarin otopark ihtiyacinin
bina i¢inde veya parselinde karsilanmasi esastir”. Fakat parsel uygun degilse 4-e
maddesi bu konuya da aciklik getirerek “Imar planlar1 hazirlanirken parselinde
otopark tesisi miimkiin olmayan yerlerde otopark ihtiyacinin karsilanmasi amaciyla
bolge ve genel otopark yerleri belirlenir” denilmektedir. 29.9.1993 tarih 21713 sayili
resmi gazetede yayinlanan tebliginde Madde 2, 1-b ye gore “Gelisme alanlarinda
imar plan1 geregi otoparkin parsel disinda karsilanmasi zorunlu olan binalara ait
otopark ihtiyacinin merkezi s6z konusu parsel ve yaricapt 500 m. olan bir daire alanm
icinde yer alan bolge veya genel otoparklarindan saglanmasi gerekir” denilmektedir.
Bu mesafe istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan 22.6.2007 tarihinde yayinlanan
Istanbul Otopark Y®6netmeliginin 4.07 maddesinde istanbul igin 250 metrelik yiiriime
mesafesi olarak tanimlanmustir.

Bolge otoparklari ve genel otoparklarin tanimi ise Bayindirlik ve Iskan
Bakanligi yonetmeligin 3-b maddesinde “Bir sehir veya bdlgenin mevcut ve
gelecekteki sartlar1 ve ihtiyaglar1 goz Oniinde bulundurularak imar planlarn ile
diizenlenen ihtiyaca gore agik, kapali ya da katli olarak belediyeler veya diger kamu
kuruluslart ve 0Ozel kisiler tarafindan yapilan ve isletilen otoparklar” seklinde

tanimlanmaistir.
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2. HIZMET KALITESI KAVRAMI VE HIiZMET KALITESININ
OLCUMU

2.1. Kalitenin Tanim Ve Ozellikleri

Kalitenin ilk tamimlanmasinda, mallarin 6zellikleri dikkate alinarak tanimlar
yaptlmistir. Juran (1951), sirketlerin kaliteyi standartlara uygunluk olarak
tanimladigini, bunun operasyonel diizeyde gecerli oldugunu fakat yoOnetimsel
diizeyde yeterli olmadigimi belirtmektedir. Kalite, hatalarin arindirilmasi olarak da
tanimlanmaktadir. Tiiketici odakli isletmeler ise kaliteyi, tiiketicinin tatmin edilmesi
olarak tanimlarlar (Yilmaz, 2007:17). Pirsig (1974) bu kavrami gene soyut ciimleler
ile tanimlayarak “ kalite... ne oldugunu biliyorsunuz, fakat ne oldugunu

bilmiyorsunuz” demistir (Bulgan ve Giirdal 2005).

1980’11 yillarda {iriin tercihlerinde maliyetin yetersiz kaldigi kalitenin de 6n
plana ¢iktig1 goriilmektedir. Amerikal istatistik¢i William Edwards Deming (1998)
kaliteyi “tiiketicinin igletmenin {irettigi mal ya da hizmet hakkindaki yargisi” olarak
ifade etmistir. Deming’in kalite goriisii, miisterilerin bu giinkii ve gelecekteki ihtiyag
duyacag: tirlinleri hedeflemektedir. Deming’e gore kalite bir yonetim sistemidir.
Isletmelerin organizasyon yapisindaki aksakliklarin kaliteyi olumsuz etkileyecegini

savunmustur (Aytag 2015:33).

Glinlimiizde kalite kavrami, mal veya hizmetlerin miisterilerin ihtiyaglarim
karsilama derecesi olarak tanimlanmistir. Kalite, mal ve hizmet sunan isletmelerin
uzun vadeli karliligin, rekabet edebilmenin ve maliyetlerin diisiiriilmesinin 6nemli
bir unsurudur (Has, 2015:19). Kalite kavrami i¢in ¢ok farkli gériisler bulunmaktadir.
Kalite konusunda arastirmalar yapan oncii bilim adamlarimin goriisleri tablo 4’ te

verilmistir.

Kalite, hem hizmet sunanlar, hem de hizmet alanlar i¢in 6nemli bir konudur.
Tiiketiciler, hizmeti alirken karsilanan beklentilerine 6deme yaparken, hizmet
sunanlar ise istenen kaliteyi elde edebilmek icin yatirim yapmaktadirlar. Tiiketiciler
aldiklar1 hizmetten maksimum faydalanmak isterken, hizmet iireticileri ise

maksimum kar elde etmek istemektedirler (Gelmez, 2016:11).
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Tablo 4. Kalite Gurularmin Kalite Kavramina Yaklasimlari

Ad1

Kalite Tanimi

Joseph M. Juran

Kullanima uygunluktur.

Philip Crosby

Sartlara uygunluktur.

Kaoru Ishikawa

En ekonomik, en kullanigh ve tiiketiciyi daima tatmin eden
iriini  gelistirmek, {iretmek ve satis sonrast hizmet
vermektir.

Edwards Deming

Herkesin sorumlu oldugu, kullaniciy1 tam tatmin eden, en

ucuz degerdir.

Genichi Taguchi

Uriiniin sevkiyatindan itibaren iiriinden dolay1 topluma

yanstyan en az kayiptir

Walter Shewhart Miisteri isteklerine uygunluktur.
Arnold En diisiik maliyetle miisteri tatminini saglamaktir.
Feigenbaum

ISO 9000-2005

Yapisal 6zellikler biitliniiniin sartlar1 karsilama derecesidir.

Sozlik

Bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var olan
ya da ileride gerek duyulabilecek miisteri gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir.

Kaynak: (Yalkin, 2010, Aytag, 2015).

Miisteriye sunulan hizmetin kaliteli olup olmadigi, miisterinin o isletmeden

tekrar satin alip almamasi ile kiyaslanabilir. Isletmenin kaliteli hizmet sunundaki

basarisi, isletmenin sadik miisterilerinin artmasi ve hizmet kalitesinin stirdiirtilebilir

olmas1 ile dlgiilebilecektir (Cicek, Dogan 2009). Genel olarak kalite kavrami,

miisterilerin beklentileri ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ve tatmin edilmesi etrafinda

toplanmistir (Gelmez, 2016:12).

Kalite ilk tanimlarinda, en gilizel, en iyi, en biiyiik seklinde ifade edilirdi.

Artik kalite tanim1 sadece {irlin ve hizmetler i¢in kullanilmayip yonetim kalitesi i¢in

de kullanilmistir. Bir mal ve hizmetin kaliteli olabilmesi icin kaliteli bir siirecten

gecmesi gerekmektedir (Isik, 2005:3).
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Amerikan Kalite Dernegi (ASQC)’ne gore kalite, bir hizmet ya da iirliniin
belirli bir ihtiyact karsilayan Ozelliklerin timidiir. Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu (EOQC)’e gore kalite, bir mal ya da hizmetin miisterilerin

ihtiyaclarina uygun olma diizeyidir (Ciftci, 2006:9).

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii kaliteyi, “Bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir” diye
tanimlarken, Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi-ise “Kalite, liriin ya da hizmeti
ekonomik bir yoldan {ireten ve tiiketicinin isteklerine cevap veren bir iiretim

sistemidir” seklinde tanimlamaktadir (Kili¢ veEleren, 2009)

Diger bir tanima gore ise kalite, mal ya da hizmetlerin miisterilerin istek ve
ithtiyaglarini karsilama diizeyi olarak ta ifade edilmektedir. Bu tanima gére miisteriler
aldiklar1 {iriin veya hizmetten memnun kaliyorlar ise o {riin kaliteli olarak

tanimlanmaktadir (Simsek, 2006:40).

En genel anlami ile kalite; miisterilerin beklentilerini karsilayabilecek
ozelliklerde olma ve isletmenin amacglarina uygun olma seklinde tanimlanabilir.
Fakat gilinlimiizde miisterilerin egitim diizeylerinin yiikselmesi ve satin alma
bilincinin artmasit nedeni ile bu tanim yetersiz kalmaktadir. Kaliteyi yeniden
tanimlamak gerekirse, miisterilerin beklentilerini karsilamak degil, miisterilerin
beklentilerinin iizerinde tatmin saglamak olarak tanimlamak daha dogru olacaktir.
Isletmelerin sundugu hizmet kalitesi ne kadar yiiksek olursa miisteri tatmini de o

kadar yiiksek olmaktadir (Songur, 2016:24).

2.1.1. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin belirleyici bir¢ok boyutunun olmasindan dolay1 standart bir kalite
tanimi1 yapilamamistir. Kaliteyi belirleyen belli basli boyutlar sdyle siralanmistir

(Y1lmaz, 2007:20).

Giivenilirlik: Satilan mal ya da hizmetlerin vaat edilen ozelliklerinin

kullanim siiresi i¢erisinde tam olarak saglanmasidir (Y1lmaz, 2007:20).

Performans: Mal ve hizmetin fonksiyonlarini yerine getirebilmesi. Bir

otomobilin konforundan, bir televizyonun net goriintiisinden bahsederken, bir
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hizmet isletmesinde servis ve sunum Kkalitesinden bahsedilir. Uriinlerin
performanslar1 Olgiilebilirken, hizmet isletmelerinin performanslart beklentinin

karsilanmasi olarak tanimlanabilir (Y1lmaz, 2007:20).

Uygunluk: Ozelliklerinin belge ve standartlara uygun olmasidir. Miisterilere

alacaklar1 {irtin hakkinda teknik bilgiler verir.

Dayamkhlik: Mal ya da hizmetin kullanim dmriiniin uzunlugudur. Misteriler
genellikle, dayanikliligin yazili olarak onaylanmasini isterler. Teknolojik olarak
dayaniklilik, iiriniin deformasyona ugrayincaya kadarki kullanim siiresini belirtir

(Oguz, 2010:42).

Servis kolayhgi: Kullanim siiresi icerisinde sorunlarin dikkate alinmasi ve

bakim onarim gibi hizmetlerin zamaninda verilmesi.

Estetik: Mal ve hizmetlerin duyulara hos gelecek ozelligidir. Mallarda
triinin rengi ve sekli etkili olurken hizmetlerde miisterinin hosuna gidecek

estetiklikte sunum yapilmasidir (Cifci, 2006:11).

Hizmet Goriirliik: Sorunlarin hizli, nazik, yeterli ve kolay ¢oziimlenmesidir.
Isletmelerin iiriin ve hizmetler ile ilgili sorunlar1 degerlendirmede ve ¢dziim sunmada
yetersiz kalmalari, misterilerin {rtin ile ilgili kalite anlayisinda olumsuz etki

yapmaktadir (Ertiirk, 2011:23).

itibar: Mal ve hizmetlerin ge¢misteki performanslaridir. Miisteriler {iriinlerin
ve hizmetlerin tiim oOzelliklerini her zaman bilemeyebilirler. Karar verme
stireclerinde markanin ya da iirlinlin imaj1 tliketicinin kalite anlayiginda etkili olur

(Oglakgioglu, 2013:63).

2.1.2. Kalitenin tarihsel gelisimi

Kalite ile ilgili kaynaklar tarandigindan milattan onceki zamanlara kadar
gidilmektedir. M.O. 1450 yillarinda Misir piramitleri insa edilirken ustalarin
kullandiklar1 taslarin yiizeylerini O6lgmeleri o donemde kalite ile ilgili alinan
sorumlulugu gostermektedir (Oney, 1998:14). Piramitlerin yapiminda kullanilan
taslarin dikliginin bir tel ile dl¢ilildigii yapilan arastirmalarda ortaya c¢ikmistir. Bu

yontem Aztekler tarafindan da kullaniliyordu (Gelmez, 2016:12).
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Mezopotamya’daki uygarliklarda ise Hammurabi yasalarinin tarihte bilinen
ilk kalite giivence belgesi oldugu goriilmektedir. Bu yasanin 229. Maddesinde “eger
bir ingaat ustasinin yaptig1 insaat ustanin bilgi yetersizliginden yikilirsa usta
Oldiiriilecektir” denilerek kalite konusunda kati bir sorumluluk verilmistir. Kalitesiz

hizmetler cezalandirilarak engellenmistir (Oney, 1998:13).

Gegtigimiz yiiz yillin baslarinda Henry Ford, sirketinde iiretim hattindaki
operasyonlart montaj hatt1 ile sadelestirerek daha az maliyet ile daha kaliteli iiretim
yapmistir. Bu liretim asamasinda kaliteli iiriinleri kalitesiz olanlardan ayristirilmistir

(Gelmez, 2016:13).

Dr. Shewhart’in 1920 yillarin basinda gelistirdigi kontrol semalar: ile bir
stirecin ne kadar giivenilir bir sekilde hangi kalitede iiriin verebilecegi ve kontrol

edilip edilemeyecegi miimkiin olmustur (Gelmez, 2016:13).

Japonlar kaliteyi miisteriye bir soz verme olarak tanimlamislar, bu so6ziin
yerine getirilmesi i¢in is¢ilerin de s6z vermesi gerektigini fark etmislerdir. Bu soz
verme olduk¢a basarili olmus ve Japonlar diinya ticaretinde yer almaya
baslamiglardir. 1960 1 yillarda optik, 70 li yillarda elektronik ve 80 li yillarda da
otomotiv sektoriinde diinya liderligini ele gecirmislerdir (Aksu 2010: 12).

Joseph M. Juran’in 1951 yilinda yayinladig “Kalite Kontrol El Kitab1” kalite
maliyetlerinin 6l¢iilmesinde 6nemli bir kaynak olmustur. Armand Vallin Feigenbaum
1961 yilinda “toplam kalite kontroliinden” bahsetmistir. Ayni yillarda Philip
Crosby’de “sifir hata” konusundan bahsetmistir (Gelmez, 2016:14).

Kalite taniminin ortaya ¢ikmasi 19. Yiizyila rastlar. Ureticiler kalite bilinci ile
riinlerine arttk kendi markalarint vurmaya baglamislardir. Frederick Taylor’un
Ingiltere’de is planlamasini isgilerin ve ustalarin kontroliinden alip endiistri
miithendislerine vermesi ile sanayi devriminin tohumlar atilmistir. Taylor’a gore

kalite, uzmanlarin sdylediklerini is¢ilerin yapmast ile gerceklesir (Oney, 1998:14).

20. yiiz yilin sonlarinda uluslararasi piyasalarda rekabetin artmasi ile toplam

kalite kavrami ortaya ¢ikmis, kaliteli {iriinlere olan talep artmustir. Kaliteli iiriin
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arayan miisteriler sayesinde iireticiler kaliteye daha fazla 6nem vermislerdir (isik,

2005:6).

Tirk tarihinde kalite uygulamalar1 ilk olarak Loncalar zamaninda
goriilmiistiir. 11 Beyazid tarafindan cikarilan “Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa” da
satilan mallarin belirli kalite 6zelliklerini tasimak zorunda oldugu belirtilmistir.
Ulkemizde 1980 lerden sonra serbest ekonomiye gegis ile kaliteye daha fazla énem
verilmistir. Biiylik iireticilerin yabanci ortaklar ile is yapmalar1 kaliteye olan énemi

artirmustir (Oney, 1998:14).

2.1.3. Kalitenin Isletmeler A¢isindan Onemi

Kaliteli mal ve hizmet iiretiminin igletmelere saglayacag: faydalar iki sekilde
ifade edilebilir. Birincisi maliyetlerde diisme ve verimlilikte artis saglamasi, ikincisi
ise talep artis1 saglayarak karlilikta ve pazar payinda artis saglamasidir. Kaliteli mal
ve hizmet {retimi, satis sonrasi hizmet maliyetlerini diisiireceginden giderleri
azaltarak isletmenin karimi artiracaktir. Kaliteli mal ve hizmet iireten isletmeler,
Pazar paymini artirdigi gibi isletmeye rekabet giicii de kazandiracaktir (Simsek,
2006:43).

Glinlimiizde kat1 rekabet kosullar1 igerisinde, miisterilerinin istedigi mal ve
hizmetleri en 1iyi fiyattan ve tam zamaninda sunan firmalar dstiinlik elde
etmektedirler. Bu istiinliiklerini kaybetmek istemeyen firmalar kaliteye daha fazla
onem vererek en uygun yontemler ile kalitelerini iyilestirmeleri gerekmektedir

(Gelmez, 2016:15).

Kalite, hatalar1 en alt diizeye indirerek hatalar1 yok etme olarak da
tanimlanabilir. Firmalar aras1 rekabette de Onemli bir rolii olan kalite, hizmet
isletmelerinde insan fonksiyonunun ana unsur olmasi ile hizmet sunus seklinin her
zaman aynt olmamasi ve her sunumda degisiklik gostermesi nedeni ile ¢ok fazla
Ooneme arz etmektedir. Kalite ile ilgili ¢aligmalar, temel hedeflerin belirlenerek
caligmalarin somut bir sekilde ortaya ¢ikmasinda onemli bir role sahiptir (Gelmez,

2016:15).
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Hizmet yonetiminde kalite maliyetleri, verilen hizmetin kusurlu olmasindan
kaynaklanan maliyetlerdir. Kalite maliyetleri tam olarak ortaya konulup, kalite
sireclerini ilgilendiren tiim g¢alisanlar karlilik ile iliskili hale getirildiginde belirgin
verimlilik artis1 olmaktadir (Kuyumcu, 2012:17).

2.2. Hizmet kalitesinin tanim

Hizmetler somut olmadiklarindan hizmet kalitesi de somut degildir.
Miisteriler hizmeti satin almadan 6nce somut olmayan bir varligi degerlendirmekte
zorlanmaktadirlar. Hizmet kalitesini 6lgen, o hizmeti alip kullanan, ihtiyacini gideren
miisterilerdir. Miisteriler ihtiyaglarini gidermek icin alacaklar1 hizmetlerden en iyisini
almak istemektedirler. En iyisi kavramindan hizmet kalitesi anlasilmaktadir.
Hizmetler somut olmadiklarindan satin almay1 yapacak olan kisi ya da kuruluslarin
hizmet kalitesini degerlendirmeleri hem zordur hem de farkliliklar gosterecektir. Bu
farklilik, beklentilerin farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. Isletmeleri verdikleri
hizmetin kalitesini gelistirmek i¢in miisteri goriislerini dnemsemek zorundadirlar.
Hizmet kalitesinin gelistirilmesindeki en 6nemli unsur geri bildirim alabildigimiz

miisterilerdir (Dikeg, 2015:85).

Hizmet kalitesini degerlendirmek zordur. Miisteriler somut bir iiriin
aldiklarinda karara vermek i¢in, rengine, kokusuna, paketine, eger yenilen bir iiriin
ise tazeligine bakarak kalite konusunda bir fikir belirtebilirler. Hizmet satin alinirken
kalite konusunda miisterinin karar verecegi, hizmet isletmesinin, bina, arag-gere¢ ve
personelinden baska somut bir veri bulunmamaktadir. Miisteriler hizmeti satin
almadan once bu veriler ile hizmet kalitesi hakkinda karar verebilmektedirler

(Seyfullayev, 2015:29).

Hizmet igletmelerinin de diger isletmeler gibi yasamin1 devam ettirebilmesi,
rekabete ayak uydurabilmesi icin sunduklari hizmet kalitesini siirekli artirmalar
gerekmektedir. Bu isletmeler ancak bu sekilde toplum beklentilerine cevap
verebilirler. Hizmet igletmeleri, hizmet kalitelerini gelistirmeye yonelik devamli yeni

fikirler iretmektedirler (Yalkin, 2010).

Miisteriler somut bir iiriin alirken yaptiklar kalite degerlendirmesini, hizmet
satin alirken benzer sekilde degerlendiremezler. Hizmet sektoriinde asil unsur insan

oldugundan ayni hizmet her zaman ayni kalitede iiretilemeyecegi gibi, miisterilerde
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ayni hizmeti farkli zamanlarda farkli seklide algilayabilirler. Hizmet kalitesinin
somut bir 6l¢timii yapilamadigindan, miisterilerin degerlendirmeleri istenilen sonucu

yakalamada etkili olacaktir (Gelmez, 2016:19)..

Kaynaklarda hizmet kalitesini agiklayan ortak bir goriis bulunmamaktadir.
Yapilan birgok tanimdaki ortak goriis hizmet kalitesinin misterilerin beklentileri ile
ilgili oldugudur. Hizmet kalitesi isletmelerin Ozellikleri ile degil, hizmetin

miisterilere uygunlugu ile degerlendirilmektedir (Oglak¢ioglu, 2013:67).

Hizmet kalitesi, miisterinin aldig1 hizmetten beklentilerinin karsilanarak
memnun kalma Ol¢iisiidiir. Hizmet kalitesi, isletmenin verdigi hizmet ile miisterinin
beklentilerinin {izerine c¢ikmasidir. Hizmet kalitesi i¢in, misteriler tarafindan

algilanan performans, ya da tiiketicinin tatmin olma diizeyi de denilebilir (Giirsoy,

2013:28).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin tatmin edilme diizeyidir. Isletmeler
miisterilerinin isteklerini karsilamali ya da daha iizerinde hizmet sunmalidirlar.
Onemli olan hizmet sunanmin hangi kalitede hizmet sundugu degil, miisterinin
kaliteden ne algiladigidir. Miisteriler hizmetin kalitesini, beklentilerini ve hizmeti
aldiktan sonraki algilar ile kiyaslayarak degerlendirirler. Hizmet kalitesi, ayn1 isi
yapan benzer isletmelerin en etkili silahidir. Isletmeler ne kadar kaliteli hizmet
sunarlar ise, bulunduklar1 sektérde pazar paylarmi da aynm dogrultuda
artirmaktadirlar (Harput, 2014:21).

Hizmet kalitesi, hizmeti tireten ile hizmet alan arasindaki etkilesim sonucunda
miisterinin ihtiyaclarinin giderilme diizeyidir. Yani, miisteri beklentileri ile algilari
arasindaki farktir. Hizmet kalitesi ile isletmeler, yeni miisterileri daha kolay kazanip,
mevcut miisterilerini de ellerinde tutarken, hem maliyetleri diisiiriip hem de hatalar
Onleyebilirler. Miisteri  beklentilerinin  hizmet isletmesi tarafindan dogru
anlagilmamasi, vaat edilen hizmet ile sunulan hizmet arasindaki olumsuz fark,
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki olumsuz fark hizmet kalitesini

diistirerek miisteri memnuniyetsizligi olusturur (Aycil, 2013:4).

Hizmet kalitesi, uzun donemler i¢inde ortaya ¢ikmig bir performans

degerlendirmesidir. Zeithaml (1990)’a gbre hizmet kalitesi, bir mal ya da hizmetin
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tistiinliigi hakkinda miisterinin yargisidir. Bagka bir tanimlamaya gore ise hizmet
kalitesi, miisterinin beklentilerini en miikemmel bir sekilde kargilanmasidir (Aytac,

2015:36).

Kaliteli hizmet sunmak isletmeler i¢in Onemli bir ayricaliktir. Hizmet
isletmelerindeki kalite, kaliteyi olusturan tiim etkenler belirlenerek en iyi hizmeti
sunmak i¢in harcanan emegin bir sonucudur. Kalite ¢aligmalari ile hizmetler daha
somut hale getirilerek hizmet gergeklestirilir. Bu nedenle, hizmet ve kalite birlikte
degerlendirilmesi gereken iki konudur. Hizmet kalitesi; hizmet satin alanlarin
hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile hizmet satin aldiktan sonraki algilarinin
karsilastirilmast sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Miisteriler hizmeti satin almadan
once hizmetin nasil sunulacagina dair beklenti iginde bulunmaktadir (Gelmez,
2016:19).

2.2.1. Beklenen Kalite

Beklenen kalite, miisterilerin isletmeler tarafindan kendilerine sunulacak
hizmet hakkindaki beklentilerini ifade eder. Parasuraman vd. (1988:15)’ne gore
beklenen hizmet, miisterinin hizmetten beklentileridir, bu beklentileri miisterinin
daha Onceki deneyimleri, diger miisteriler ile fikir aligverisi ve igletmelerin verdigi
mesajlar olusturur (Yorik, 2011:34). Isletmeler, miisteriler ile iletisime gecerek
beklentilerini  6grenebilir ve iiretim ve yonetim planlamalarini bu sekilde
gerceklestirebilirler. Beklentiye ait diger tanimlar, isletmenin sunacagi hizmet ile
ilgili miisterinin tahminidir, isletmenin sunacagi hizmete dair miisterinin istekleridir,
reklam ya da miisteriler arasi1 diyaloglar ile sunulacak performansa ait tahmin edilen
seviyedir seklinde ifade edilir. Eger hizmet isletmeleri sektoriinde giiglii bir imaja
sahip ise, miisterilerin beklentileri de ayni oranda yiiksek olacaktir. Diger
miisterilerin isletmeye ait goriisleri, potansiyel miisterilerin beklentileri tizerinde etki
etmektedir (Yalgin, 2016:36).

Kotler’e gore miisteri beklentilerini, hizmet isletmelerinin reklamlar,
miisterinin gegmis tecriibeleri ve diger miisteriler ile yapilan diyaloglar sekillendirir.
Miisteri, bu kriterlere gore hizmet alacagi isletmeyi se¢ip, aldigi hizmet ile
beklentilerini karsilagtirir.  Algilanan hizmet kalitesi beklentinin altinda ise,
miisteriler o sirket ile aligverisini kesmektedir. Algilanan hizmet beklentinin iizerinde

ise, miisteriler tekrar geldiklerinde ayn1 hizmeti talep ederler. Miisterilerin isletmeler
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icin devamlilig1 hizmet kalitesinin yiiksek olmasindan ge¢mektedir (Oglak¢ioglu,
2013:70).

Beklenen Kalite, miisterilerin alacag {irlin ya da hizmetin performansina karsi
tahmin ve inanglaridir. Miisterinin ge¢mis deneyimleri beklentilerinde 6nemli rol
oynar. Miisterilerin kisisel ihtiyaclar1 da beklentilerini etkileyen en Onemli
unsurlardan biridir (Unver, 2015:33). Miisterinin aldig1 hizmetten memnun kalip
kalmamas1 o hizmetten beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi ile ilgilidir. Bir otele
konaklamak icin gelen bir miisterinin gelmeden 6nce otel ile ilgili baz1 beklentileri
vardir. En azindan kalacagi odanin hijyen acisindan yeterli olmasimi isteyecektir.
Miisteri beklentileri karsilanmadigi takdirde memnuniyetsiz bir sekilde deneyimi
sonuglanacaktir (Buzcu, 2010:12).

Beklenen hizmet kalitesi, sektor acisindan miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin
tam olarak karsilanmasi anlamina gelirken, miisteriler i¢in ise aldiklari hizmet
karsisinda duyacaklar1 tatmini ifade etmektedir. Yani beklenen hizmet kalitesi,
miisterilerin ihtiyaclarinin tatmin olacaklar sekilde karsilanmasidir. Parasuraman ve
arkadaslarina gore (1988) beklenti bes sekilde olusur. Bunlar; Agizdan agiza iletisim,
tutundurma, fiyat, kisisel ihtiyaglar ve geg¢mis deneyimlerdir. Miisterilerin
beklentilerini arastiran ve o yonde hizmet vermeye ¢alisan igletmeler rakiplerine gore
daha fazla tercih edilirler (Harput, 2014:22).

2.2.2. Algilanan Kalite

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet alan miisterilerin hizmeti almadan 6nceki
beklentileri ile hizmet aldiktan sonraki deneyimlerinin karsilastirilmasidir.
Miisteriler, hizmet alirken neyi nasil aldiklarina bakarak algilarini sekillendirirler. Bu
nedenle algilanan hizmet kalitesi her miisteri i¢in degiskenlik gosterir (Karput,
2014:23).

Algilanan kalite, isletmedeki calisanlarin, iiriinlerin ya da sunulan hizmetin
miisteriler tarafindan nasil goriindiigiidiir (Kekeg, 2008:40). Miisterinin bir iiriin ya
da hizmet alma karar1 vermesinde en 6dnemli etkendir (Yilmaz, 2007:86). Algilanan
kalite her miisteri i¢in degiskendir, bir miisteri i¢in yeterli olan kalite diger miisteri
i¢in yetersiz kalabilir. Bir iirlin ya da hizmet miisterinin beklentilerini karsiliyor ise
algilanan kaliteye ulagsmis olur. Hizmetler soyut kavramlar oldugundan, Parasuraman
ve arkadaslari algilanan kaliteyi algilanan hizmet kalitesi olarak ifade etmislerdir

(Oglakeioglu, 2013:68).
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Miisterilerin kalite anlayisi, hizmeti tiikettikten sonraki olusan algisidir.
Algilanan kalite, algilanan performans ile beklentiler arasindaki farktan
olusmaktadir. Algilanan kalite algilanan performansa esittir. Algilanan kalite soyut
performanslar oldugundan objektif de degildir. Miisterilerin, degerleri, kiiltiiri,
inaniglar1, yast ve cinsiyeti hizmeti algilama sekline etki etmektedir. Algilanan
hizmet kalitesinde hizmetlerin nitelikleri degil, hizmetin biitiin olarak miisteriye
saglayacagi fayda dnemlidir.

Bir hizmetin kalitesinin belirlenmesi, bir iriiniin kalitesinin belirlenmesi
kadar kolay degildir. Mallarin kalitesi her zaman esit olabilirken, miisterilere
sunulan hizmetin kalitesinden memnuniyetleri her zaman esit olmayabilir. Hizmet
sunanlar, miisterinin nasil bir hizmet istedigini bilmenin yaninda, hizmeti nasil
sunacaklar1 konusunda da bilgi sahibi olmalidirlar. Hizmet saglayanlarin uzmanlik
diizeyi, miisterilerin kalite algisin1 olumlu etkilemektedirler (Giirsoy, 2013:29).

Misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, beklentileri ile algiladiklari
kiyaslamasi ile olusur. Miisterilerin beklentileri algiladiklar1 hizmet kalitesinden
biiylik ise memnuniyetsizlik olusur. Miisterileri memnuniyetinin saglanmasi igin,
algilanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerinin lizerinde olmasi gerekmektedir
(Buzcu, 2010:13). Algilanan kalite ile memnuniyet oOlgiilerini formiile etmek
gerekirse. Eger;

Beklenen hizmet <Algilanan hizmet = Yiiksek memnuniyet

Beklenen hizmet =Algilanan hizmet = Memnuniyet

Beklenen hizmet >Algilanan hizmet = Memnuniyetsizlik olusur (Yorik,
2011:34).

Miisterilerin algilar1 ile hizmetten beklentilerinin karsilastirilmasina dayanan
bu yaklasima gore, miisterilerin beklentileri algilarindan  yliksek ise
memnuniyetsizlik, beklentileri algilarindan diisiik ise tatmin olusmustur. Beklenti
seviyesi algilanan kalite ile birebir karsilaniyorsa memnuniyet vardir. Esitlik
durumunda miisteri memnun olmustur fakat miisterinin isletmeyi diger isletmelere
gore tercih etmesine yonelik bir iistiinliik bulunmamaktadir (Yalgin, 2016:34).

2.2.3. Teknik Kalite

Teknik kalite, hizmet isletmeleri tarafindan miisteriye sunulan hizmetin kalite
boyutudur (Yal¢in, 2016:38). Teknik kalite, iirlin ya da hizmetin miisteri ihtiyag¢larin

karsilamak i¢in Oonceden planlanmasidir. Teknik kalite iyi bir hizmet sunmak i¢in
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gereklidir fakat yeterli degildir. Bir {irlin ya da hizmetin teknik kalitesi ne kadar iyi
olursa olsun, diger kalite boyutlari ile biitiinlesemedigi siirece bagarili olamayacaktir.
Ornegin bir miisteri otelden konaklama hizmeti aldiginda, teknik kalite olarak

odanin, banyonun, havuzun fiziksel 6zelliklerine de 6nem vermektedir (Oglak¢ioglu,
2013:65).

Teknik kalite, miisterilerin hizmet satin alma siirecinde ‘“ne” aldigini
belirlemeye yonelik kavramdir. Teknik kalite, hizmet sunumunun sonucunu ifade
eder (Yorik, 2011:36). Havayolunda miisterilerin bir yerden diger bir yere
ulastirilmasi, konaklamada miisteriye saglanan oda hizmeti, bankada miisterilere
acilan krediler vb. drneklerde oldugu gibi, siire¢ sonucunda miisterinin elde ettigini
kalite olarak degerlendirebilir. Teknik kalitede somut sonug¢lar oldugundan miisteriler
daha objektif degerlendirme yapabilirler.

Gronros’a gore teknik kaliteyi on plana c¢ikartan isletmeler, rakipler
tarafindan kullanilmayan bir ¢6ziim sunarlarsa basarili olurlar. Fakat gilinlimiiz
teknolojik ¢aginda isletmelerin farkli ¢oziimleri uzun siireli olmamakta, bir isletme
tarafindan  sunulan  teknik  kalite hemen diger firmalar tarafindan
uygulanabilmektedir. Miisterilerin toplam hizmet kalitesinden memnun olabilmeleri
icin teknik kalitenin de iyi olmas1 gerekmektedir (Esgi, 2011:20).

2.2.4. Fonksiyonel Kalite

Fonksiyonel kalite, hizmetin miisteriye “nasil” ulagtirildigini ifade etmektedir.
Bu kalite miisterilerin 6n yargilarindan ¢ok fazla etkilenir. Bir restoranda yenilen
yemek, bir kuaforde saglarin kesilmesi teknik birer sonug iken, yemegin miisteriye
nasil sunuldugu, garsonun hal ve hareketleri, kuaforiin davraniglar1 birer fonksiyonel
kalitedir (Sagnak, 2010:32). Fonksiyonel kaliteyi teknik kalite gibi objektif
degerlendirmek zordur. Bir hizmetin teknik kalitesinin diisiik olmas1 durumunda eger
fonksiyonel kalite yiiksek ise buradaki performans diisiikliigii telafi edilebilmektedir
(Mohammad, 2007:36). Fakat teknik kalite yiliksek oldugu halde fonksiyonel kalite
diisiik ise miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢cikmaktadir (Giirsoy, 2013:37).

Miisteriler, hizmetin sadece sonucu ile degil kendilerine fonksiyonel olarak
nasil aktarildigi ile de ilgilenirler. Isletmenin personeli isini nasil yapmakta,
miisteriye nasil davranmakta, diger miisteriler ile isletmenin etkilesimi miisterilerin

hizmeti algilamasi iizerinde etkilidir. Fonksiyonel kalitenin yiikseltilmesi adina,
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teknik kalitenin yiikseltilecegi gibi ilgili personelin motive edilmesi ve egitim
verilmesi saglanmalidir (Yalgin, 2016:38).

Teknik kalite, hizmet performansinin sonucu ile ilgilenirken, fonksiyonel
kalite hizmetin sunum siireci ile ilgilenir ve teknik kaliteye gére daha siibjektiftir.
Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil sunuldugunun miisteri tarafindan algilanmasidir
(Yorik, 2011:36). Hizmetin sunumu sirasinda misteri ile isletme c¢alisanlari
arasindaki etkilesim fonksiyonel kaliteyi ifade eder. Calisanlar ile yasanacak
olumsuz etkilesimler, teknik kalite ne kadar yiiksek olursa olsun miisteri
memnuniyetsizligi ile sonuglanacaktir (Ertiirk, 2011:25). Fonksiyonel kalite sadece
musteriler ile etkilesimi ifade etmeyip, hizmetin misterilerin ihtiyaclarini
karsilayacak sekilde tasarlanmasi siirecini de kapsamaktadir. Isletme calisanlar1 ne
kadar 1yi olursa olsunlar, kotii bir siireci iyilestiremezler (Yilmaz, 2007:23). Farkhi
isletmeler tarafindan sunulan hizmetin teknik kalitesi ayni algilanabilir, isletmeyi
rakipleri karsisinda iistiin ¢ikaracak olan fonksiyonel hizmet kalitesidir (Yumusak,
2006:35).

2.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemleri

Elle tutulur bir mal gibi somut olmayan hizmet sektoriinde, miisteriler verilen
hizmetin kalitesini 6l¢gmek hi¢ kolay olmamaktadir. Eger elle tutulabilen bir {iriin
satin alinmis olsaydi bazi Olglimler yapilarak bir kanaate varmak miimkiin olurdu.
Alman bir hizmetin kalitesi miisterinin o anki psikolojisine, yere ve zamana gore
degisiklikler gosterebilmektedir.

2.3.1. Hizmet Kalitesinin Olgiilebilirligi

Hizmet sektdriintin hem diinyada hem de tilkemizde ekonomi i¢indeki payinin
her gegen giin biiylidiigii gézlemlenmektedir. Harvey (1998) miisteri beklentilerinin
ve algilarinin hizmet kalitesi acisindan dl¢lilmesinin ¢ok dnemli oldugunu ve hizmet
kalitesinin yiikseltilmesi icin farkli teknikler gelistirilmesini vurgulanmistir (Oncii,
Akif, Kutukiz 2010). Gronros (1990)’a gore tilkeler hizmet ekonomisine gegis siireci
yasamaktadirlar. Ulkemiz de diinya iilkelerine paralel olarak hizmet ekonomisine
geciste ayni trendi yakalamis durumdadir (Giizel, 2006:97). Tablo 5’te goriilecegi
tizere tlilkemizde 2006 yilinda is giiciiniin %48,8’1 hizmet sektdriinde calistyorken,
Tarim ve Sanayi sektoriindeki istihdamin bir boliimiiniin hizmet sektdriine kaymasi

ile 2016 Haziran ay1 TUIK verilerine gore bu oran % 53,1 e ulagsmustir.
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Tablo 5. Tiirkiye’de istihdamin sektorel dagilimi

Tiirkiye’de istihdamin sektorel dagilimi

60,0

50,0 — —_—— —

40,0

30,0
20,0 A*__

Oran %

10,0

0,0
2016

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 |hazira

e Tarim 23,3 | 2255|224 | 23,1 233|233 | 221|212 | 21,1 | 20,6 | 20,2
e Sanayi 219 | 21,8 | 220|203 | 21,1 | 20,8 | 20,5 | 20,7 | 20,5 | 20,0 | 19,3

ingaat 6,0 6,1 6,0 6,3 6,6 7,2 7,2 7,2 7,4 7,2 7,5
e Hizmetler| 48,8 | 49,6 | 49,5 | 50,4 | 49,1 | 48,7 | 50,2 | 50,9 | 51,0 | 52,2 | 53,1

Kaynak: www.tuik.gov.tr (Istihdam verileri)

Kaliteyi 6l¢gme ihtiyaci, hatalarin ve maliyetlerin artmasindan dolay1 dncelikle
liretim yapan isletmelerde dogmustur. Daha sonralar1 hizmet sektoriintin gelismesine
bagl olarak hizmet kalitesi dlgiilmesine ihtiya¢ duyulmustur (Ayan, 2015). Ister iiriin
ister hizmet sunsun, isletmelerin rekabeti hizmet {riinleri diizeyinde
gerceklesmektedir. Hizmet kalitesi Ol¢limii, hem mal iireten hem de hizmet sunan

isletmeler i¢in 6nemli bir unsurdur (Seyfullayev, 2015).

Hizmet, insanlarin ihtiyaglarin1 gidermeye yonelik faaliyetlerdir. Alinan
hizmet ile elde edilen faydalardan memnun olma diizeyi hizmet kalitesini olusturur
(Esin, 2015:15). Somut olan herhangi bir iirlin satin alinacagi zaman gorerek ya da
Olclim yaparak bir kani sahibi olunabilir. Fakat soyut kavramlar olan hizmeti fiziksel
olarak hissedip 6lgmek miimkiin degildir. “Olgiilemeyen bir sey gelistirilemez”
gorlsi ile hareket eden arastirmacilar hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik bazi metotlar

gelistirmiglerdir (Gelmez, 2016:41).

Insanlarin davranislarim her zaman sayisal degerlere doniistiiriip anlaml

sonuglar ¢ikarmak zordur. Henliz tanimi1 tam olarak yapilamayan hizmet kalitesi gibi
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soyut bir kavrami olgmek de ayni zorluktadir. Hizmetin, kalitenin ve hizmet
kalitesinin tanimlar1 tam olarak yapilamasa bile, ortak kanaat isletmelerin basarilar
icin hizmet kalitesinin anahtar rol oynadigidir. Miisteri memnuniyetini ve miisterinin
hizmeti yeniden almasimi saglamak miisteriye verilen kaliteli hizmetten gecer

(Songur, 2016:27).

Hizmetin kalitesi, hizmetin verildigi yere ve zamana gore degisiklik gosterir.
Hizmetin kalitesi, miisterinin i¢cinde bulundugu ruh haline gore degisebilecegi gibi,
hizmet verenin o anki ruh haline gore de degisiklikler gosterir. Bir hizmet isletmesi
hizmet Kkalitesini 6l¢gmeden verdigi hizmetin Kkalitesini yiikseltemez (Songur,
2016:27). Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik bir¢ok 6lgiim modeli gelistirilmistir.
Somut bir iirlin olmayan hizmetlerin 6l¢iilmesi son derece giigtiir.

2.3.2. Bashca Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Gelismis iilkeler basta olmak {izere, bir¢ok lilkenin ekonomisinde istihdam,
hizmet sektorii lehine degisim gostermektedir. Giiniimiizde geligmis iilkelerin hizmet
sektori istihdami % 70’lere ulasmistir. Hizmet sektoriindeki bu biiyiime, bir bakima
gelismisligin ve insan yasam standartlarindaki yiikselmenin gostergesi kabul
edilmistir. Hizmetler hem tek basina hem de iiretim sektoriiniin vazgecilmez unsuru
olmustur. Ulke ekonomilerinde énemli bir paya sahip olan hizmet sektdriinde,

hizmetlerin gelistirilebilmesi i¢in 6l¢lim yapilmasi gerekmektedir (Bayrak, 2007:53).

Hizmetler eszamanli oldugundan iiretim ve tiiketim ayn1 anda yapilmaktadir.
Hizmetler mallar gibi depolanamaz. Hizmetlerin bu 6zellikleri nedeni ile miisteriler
hizmet sunan firmalar ile es zamanh etkilesim icerisinde olurlar. Uretilmesinden
tilketilmesine kadar tiim asamalarina dahil olan miisteriler aldiklar1 hizmetin
kalitesini degerlendirirler. Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978’de, Christian Gronroos
1983°de, Jarmo Lehtinen 1983’de, Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985°de ve
Normann 1988’de hizmet kalitesinin boyutlarini arastiran baslica arastirmacilardir

(Ozatkan, 2008). Anilan hizmet kalitesi modelleri tablo 6’da verilmistir.
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Tablo 6. Hizmet Kalitesi Modelleri

YAZARLAR

ONERILEN KALITE MODELLERI

SASSER, OLSEN,

WYCKOFF (1978)

a. Uretimde kullanilan materyalin niteligi

b. Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer, arag
gereg gibi teknik olanaklar,

c. Personelin tutum ve davranigi

LEHTINEN VE LEHTINEN (1991)

1.U¢ Boyutlu Yaklagim
a. Fiziksel Kalite

b. Etkilesim Kalitesi

c. Sirket Kalitesi

2.iki Boyutlu Yaklagim
a. Siire¢ Kalitesi

b. Cikt1 Kalitesi

GRONROOS (1983)

a.Teknik Kalite
b.Islevse} Kalite
c.Firma Imaj1

PARASURAMAN, ZEITHAML VE BERRY
(1985)

a.Fiziki GOriiniim
b.Giivenilirlik
c.Heveslilik
d.Yeterlilik
e.Nezaket

f Inanirlilik
g.Emniyet
h.Erisilirlik
1.iletisim
j-Misteriyi Anlama

NORMANN (1988)

Hizmet Paketinin Ozellikleri:
a.Degisir (soft) Ozellikler
b.Degismez (hard) Ozellikler

Kaynak: (Uygug, 1998).

2.3.2.1.Servqual Modeli

Hizmet sunun kuruluslarin hizmet kalitesi 6l¢iiliirken hem firmalarin hem de

miisterilerin algilarinda farkliliklar gériilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry

tarafindan (1980) “Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli” olarak adlandirilan yontem,

bu giine kadar en yaygin kullanilan modeldir. Bu modelde hizmet kalitesine etki eden

faktorler arastirilmis, Olciilebilir hale getirilmis ve hizmet kalitesi yerine “algilanan

hizmet kalitesi” kavrami kullanilmistir.

Bu kavram, miisterilerin hizmeti almadan

onceki beklentileri ile kullandiktan sonraki algilarinin karsilagtirilmasidir. Beklenen

hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan o6nceki fikirlerini, algilanan hizmet

kalitesi ise beklenen hizmet kalitesi ile hizmeti aldiktan sonraki diisiincelerinin

kiyaslanmasidir (Gelmez, 2016:26).
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2.3.2.2.Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff, hizmetin sunum yontemi ve hizmet diizeyi
arasindaki iligskiyi “nitelik yaklasim1™ ile agiklamistir. Bu yaklasima gore, hizmet
liretimi, iiretim sisteminin dogru bir sekilde tasarlanmasina baghidir. Hizmet kalitesi
de, iretim asamasinda yer alan fiziksel ve teknolojik niteliklerin biitiiniidiir

(Erdzgiin, 2009:53).

Sasser, Olsen ve Wyckoff, bir hizmet isletmesinin hizmet diizeyinin {i¢

boyutundan bahsetmistir. Bunlar;

1- Hizmet {iretimi sirasinda kullanilan materyallerin 6zellikleri,
2- Hizmetin iretildigi fiziksel ortam ile kullanilan arag-gereglerin teknik
ozellikleri,

3- Hizmet iireten kisilerin davranislaridir.

Bu modelde, hizmetin ulastirilis bi¢ciminin hizmetin sonucundan daha 6nemli

oldugu vurgulanmaktadir (Y1ldirim,2010:22).

Uretim sektoriindeki bilinen iiretim teknikleri hizmet {iretimi igin de
kullanilabilir. Fakat tiretim ve hizmet arasindaki farklar onemsenmezse olumsuz
sonuglar dogabilir. Bir hizmet ve {irlin arasinda bazen ayrim yapmak miimkiin
olmayabilir. Satin alinan bir ¢camasir makinasinin kurulumu sirasinda verilen hizmet
tirlin satin alinirken sunulan bir hizmettir ya da bir lokantada yemek yemek, hizmet
ile birlikte bir iiriin satin alinmasidir (Gelmez, 2016:21).

2.3.2.3.Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ’in gelistirdigi modelde, Firma kalitesi, fiziksel kalite ve etkilesim

kalitesi seklinde ii¢ boyutta incelenir (Has, 2015: 46).

- Firma Kkalitesi: Bu boyut mevcut ya da sonradan miisteri olmak
isteyenlerin, firmalarin toplum tizerinde biraktig1 imaj1 degerlendirmeleri
ile ilgilidir. Firmanin sundugu hizmet kalitesi diisiik olsa bile firmalarin
olumlu imajlar1 uzun siire devam eder.

- Fiziksel kalite: Binalar, ara¢ geregler, kullanilan donanimlar gibi fiziksel

unsurlardan olusan kalite boyutudur.
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- Etkilesim Kkalitesi: Bu modelde miisteriye hizmet sunan personel ile
miisteri arasinda etkilesim olabilecegi gibi, miisteri ile diger miisteriler
arasinda da etkilesim gerceklesebilir. Bir hastanede bekleyen miisteriler
arasindaki iletisim etkiletisimin kalitesini ¢ok daha fazla etkiler (Has,

2015: 46).

Lehtinen ve Lehtinen, Kkaliteyi iki boyutlu olarak degerlendirmenin tiiketici
acisindan daha faydali olacagini da savunmaktadir. Kalite “stire¢” ve “cikt1”

kalitesi bakimindan ti¢ boyutlu yaklagimdan daha az soyuttur.

Bu boyutun etkinligi, hizmet veren personelin hizmet sunus sekline ve
miigterinin katilim sekli arasindaki iletisimi ile aralarindaki uygunluga

baglidir (Gelmez, 2016:22).

Bu modelde hizmet kalitesi, hizmet alanlar ile hizmet sunan isletmelerdeki
unsurlar arasindaki etkilesimden ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin istenilen diizeyde olmasi i¢in bu unsurlarin her birimin

miisterilerin istedigi kalitede olmas1 gerekmektedir (Songur, 2016:28).

Hizmet kalitesinin daha kolay anlasilabilmesi i¢in, Lehtinen ve Lehtinen ii¢
boyutlu ¢aligmalarinin yerine iki boyutlu baska bir ¢alisma gelistirmislerdir.
Bu yeni modelde, kalitenin hizmet siireci ve hizmet ¢iktis1 ayr1 ayri ele

alimmustir.
Siire¢ kalitesi; hizmetin sunumu sirasinda miisterinin elde ettigi kalitedir,

Cikt1 kalitesi ise; hizmetin sunumu sonrasinda miisterinin degerlendirmesidir

(Dikeg, 2015:102).
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[ Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli ﬂ

Uc Boyutlu 0
Model Iki Boyutlu Model
) ) I | I
Firma Fiziksel Etkilesim Sureg Cikti
Kalitesi Kalite Kalitesi Kalitesi Kalitesi

Sekil 5. Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak : (Gelmez, 2016:21)

2.3.2.4 Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

Normann, bir firmanin performansinin, misterilere sunulan hizmetin
kalitesini direkt etkiledigini savunmaktadir. Dogru personel istihdami, personelin
egitimi, motivasyonu ve geleceklerine yonelik planlar kaliteyi etkilemektedir
(Songur, 2016:34). Normann’in gelistirdigi bu model, kapsamli ve dengeli bir kalite
yaklagimi, hizmet sunan ve personelleri ile miisteriler arasindaki etkilesimi, hizmet
verme siireclerini ve hizmet yonetim siireclerinin esnek ve kat1 dzelliklerini tiim
detaylar ile ele alir. Bir servisin kalkis saati, bir restoranin temizligi, bir bankadaki
islemlerin saatinde verilmesi vb. 6zellikler kalitenin nesnel bir sekilde ol¢iilebilen ve
hizmet alan miisterileri dogrudan etkileyen degismez Ozelliklerdir. Hizmet veren
calisanlarin miisteriye samimi davranmasi, yardimci olmasi ve ilgi gostermesi de

degisken ozelliklerdir (Mohammad, 2007).

Normann, degisen ve degismeyen yonlerin birbiri ile etkilesiminden yola

2

cikarak “iyi” ve “kotii” halkalar modelini gelistirmistir. Modele gore isletmeler
tasarruf etmek amaci ile degisen 6zelliklerden kisinti yaparlarsa miisteriler tizerinde
olumsuz etki yapacak ve miisteri kayb1 olacaktir. Miisterisi azalan isletmelerin gelir
de azalacaktir. Geliri azalinca isletmeler degisken hizmetleri azaltmaya gidecek ve
miisteri kaybr da devam edecektir. Bu dongii isletmenin iflasina kadar siirebilecektir.
Iyi halkada ise, yeni bir degisken uygulandiginda miisteri memnuniyeti ve gelir
artacak, gelir arttikca 1yi 6zellikler de halkaya eklenmeye devam edecektir (Erdzgiin,
2009:52).
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2.3.2.5. Kano Modeli

Firmalarin verecekleri stratejik kararlarda miisteri isteklerine 6nem vermeleri
gerekmektedir. Kano modeli (1984), Dr. Noritaki Kano ve meslektaslari tarafindan
gelistirilen, miisteri isteklerine 6nem veren ve miisteri isteklerinin miisteri
memnuniyetine etkisini inceleyen bir 6l¢iim ydntemidir. Istek ve ihtiyaglar her
musteri icin farklilhik gosterdiginden miisteri memnuniyetini 6lgmek ¢ok zordur
(Songur, 2016:29). Miisterilerin isteklerinin dogru anlamak, farkli miisteri
kitlelerinin Onceliklerini belirleyebilmek i¢in miisteri isteklerini degerlendirmek

gerekir (Giiler, 2010:26).

Modele gore; miisterinin iiriinden bekledigi 6zellikler 1) {irtinde bulunmasi
gereken ve miisteriler tarafindan {irlinde bulunacagi varsayilan ihtiyaglar olan temel
ozellikler, 2) yerine getirildiginde miisteri memnuniyetine, yerine getirilmediginde
ise miisteri memnuniyetsizligine yol agan beklenen 6zellikler 3) miisteriler tarafindan
acikca belirtilmeyen, beklenmeyen ancak miisterinin trlinden alacagl tatmin
seviyesini en lst diizeye ¢ikartan heyecan verici 6zellikler olmak tizere iige ayrilir
(Songur, 2016:29). Kano’ya gore miisterinin {i¢ temel kalite algist ¢ok dnemlidir.
Bunlar; beklenen kalite, tatmin edici kalite ve memnun edici kalitedir (Aytacg, 2015).
Bu modelin amaci, miisterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilayacak mal ya da hizmet
gelistirilmesi ve miisteri memnuniyetini en st diizeyde saglayarak miisteri yasam

stiresini devam ettirmektir (Dikeg, 2015:100).

Bir igletmenin basarili olabilmesi i¢in miisterinin istek ve ihtiyaclarini bilmesi
yeterli degildir. Bu istek ve ihtiyaglarin miisteri memnuniyetini ne kadar etkiledigini
de bilmesi gerekir. Bu nedenle firmalar, tiiketici ihtiyaglarini en iyi sekilde analiz

eden kano modelinden faydalanmislardir (Deger, 2012:54).
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Sekil 6. Kano Modeli
Kaynak: (Dikeg, 2015:101)

Sekil 6’da Yatay eksen miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanma derecesini,
dikey eksen ise istek ve ihtiyaglar1 karsilanan miisterilerin memnuniyet derecesini

gostermektedir.

Temel ihtiyaclar: Uriin ve hizmetlerde olmas1 gereken temel ozelliklerdir.
Bu ozelliklerin varligindan miisterilerin haberi olmamasina ragmen, yoklugunda
miisterilerin ¢ok biiyllk memnuniyetsizlik yasadigi ihtiyaclardir (Seyfullayev,
2015:42).

Beklenen/Dogrusal TIhtiyaclar: Miisteriler tarafindan bilingli olarak,
isletmelerden talep edilen ihtiyaclardir. Miisterilerin memnuniyeti bu ihtiyaclarin

karsilanmasi ile dogru orantilidir.

Heyecan verici ihtiyaclar. Miisteriler tarafindan ifade edilemeyen, onlara
heyecan veren ve beklentilerinin {izerinde olan iiriin veya hizmet &zellikleridir.
Miisteri bu ozellikler ile ilgili bir beklenti iginde degildir. Bu 6zelliklerin miisteriye

sunulmasi miisteriyi memnun etmektedir (Y oriik, 2011:56).
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Nétr ihtiyaglar: Uriin ya da hizmette bulunup bulunmamasi &nem arz
etmeyen ihtiyaglardir. Varligt ya da yoklugu misteri memnuniyetini

etkilememektedir.

Karsit ihtiyaclar: Uriin ya da hizmetlerde bulunmasi miisterilerin
memnuniyetsizligine yol acan ihtiyaglardir (Dikeg, 2015:102).
2.3.2.6. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984)’un yaptigi arastirmalar sonucunda hizmet kalitesini,
miisterilerin  bekledigi hizmet ile algiladiklar1 hizmet arasindaki iliskiye
dayandirmaktadir (Songur, 2016:30). Gronroos bu modelde, miisterinin kaliteyi
degerlendirmesini, kaliteyi algilayis sekliyle izah etmistir. Model, miisterinin
hizmetten beklentisi ile tecriibeleri arasinda dogrudan bir iliski oldugunu
savunmaktadir (Mohammad, 2007). Bu modelin temelini algilanan toplam kalite
olusturur (Aytag, 2015).

Christian Gronroos, hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan algilanan

boyutunu ii¢ sekilde agiklamistir.

- Teknik kalite: Bu boyutta firma, miisterilerin aldiklar1 hizmetten ne
elde ettikleri sorusuna cevap arar. Miisteri tarafindan alinan hizmetin
sonucunda ulastigt doyumla iligkilidir (Mohammad, 2007). Bir seyahat
sirasinda ugagin konforu, yemek yenilen bir lokantadaki yemegin lezzeti,
hastanede muayene olduktan sonra hastanin durumu (Sagnak, 2010) teknik

kalite ile agiklanir.

- islevsel (Fonksiyonel) kalite: Kalitenin islevsel boyutu, hizmetin
iiretim siireci ile yani miisterilerin hizmeti elde edis siirecleri ile ilgilidir. Bu
stire¢ soyut oldugundan, teknik kalite gibi objektif olarak degerlendirilemez
(Eker, 2007:32).

Miisteriye hizmetin nasil sunuldugu anlamina gelir. Islevsel Kkalite,
misterilerin algilamalarindan fazlaca etkilenir. Hizmeti veren ¢alisanlarin dis
goriiniigleri, tutumlari, islerini nasil yaptiklar1 miisterilerin aldiklari hizmet

hakkindaki goriiglerini etkilemektedir (Sagnak, 2010).
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Yapilan arastirmalarda, teknik kalitedeki performans diistikliigii islevsel
kalitenin ytliksek olmasi ile kapatilabilecegini gostermektedir. Teknik kalite
istenilen diizeyde olsa bile eger islevsel kalite beklenen diizeyde degil ise

misteri tatmin diizeyi diisiiktiir (Mohammad, 2007).

- Firma Imaji : Dolayh yada dolaysiz bir sekilde algilanan deneyimler
sonucu firmalar hakkinda insanlarin diisiincelerinde olusan yerdir (Isik,
2005). Firmanin imaj1 miisterinin diisiincesinde olumlu ise hizmet sunanlarin
kiigiik hatalarii affedebilmektedirler, ancak hatalar sik sik tekrarlanirsa imaj
da bozulabilmektedir (Gelmez, 2016:24). Gronroos’a gore kalite algisinda
imaj 6nemli bir konuma sahiptir. Miisteri, hizmet verenin imaj1 ile ilgili bilgi
sahibi ise hizmet kalitesinden beklentisi de o seviyede olmaktadir (Gelmez,
2016:24). Teknik ve fonksiyonel kalite miisterilerin ihtiyaglarina cevap
verecek boyutta ise, geleneksel pazarlama faaliyetleri ve dagitim kanallari
vasitasi ile isletmenin imaj1 da miisteriler arasinda olumlu olarak yayilacaktir
(Eker, 2007:32).

2.3.2.7. Gummesson’un 4Q Sunulan Hizmet Kalitesi Modeli

Gummesson’un kalite modeli kaliteyi olusturan etkenleri daha iyi
aciklamaktadir. Modelin ana noktasi, hizmetlerin ve mallarin, verilen hizmetlerde,
birbirinin ayrilmaz bir pargast gibi algilanmasi1 fikri bulunmaktadir. Model,
beklentiler ve deneyimler ile imaj ve marka degiskenlerini de kapsamaktadir

(Erozgtin, 2009:57).

Gummesson, hizmet {lreten isletmelerin, hizmetleri mallardan ayirmadan
biitiinsel bir bakis acis1 ile gdrmelerini saglayan bir model gelistirmistir. Modelde 4

kalite modelinden bahsedildigi icin model 4Q olarak adlandirilmistir. Bunlar;

Dizayn kalitesi ( Design Quality )

Uretim kalitesi ( Production Quality )

Dagitim kalitesi ( Delivery Quality )

Mliskisel kalitesi ( Relational Quality) (Y1ldirim,2010:22).

YV V V V
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Dizayn Kalitesi: Miisteriye taahhiit edilen hizmetin ne derece Kkaliteli
tasarlandigini anlatmaktadir. Bu boyutta miisterilerin, ihtiyaclarin1 anlatabilmek igin

yardima ihtiyaclari olabilir (Erdzgiin, 2009:58).

Uretim ve Sunum Kalitesi: Miisteriye taahhiit edilen hizmetin, ne derece
kaliteli iiretildigi ile ilgilidir. Uretim ve sunum kalitesinin diisiik olmas1 miisteri ve

satig kaybina neden olmaktadir (Yumusak, 2006:41).

Dagitim Kalitesi: Miisteriye verilen hizmetin kalitesini ve devamliligini
ifade eder. Imalat sektoriinde ise iiriin sevk boliimii dagitim kalitesinde énemli bir

role sahiptir (Yumusak, 2006:41).

Mliskisel Kalite: Bu kalite hem profesyonel iliskileri hem de sosyal iliskileri
kapsar. Bu iliskiler isletme ¢alisanlari ile miisteriler ve iiriin saglayicilar ile olacag
gibi igletme i¢i ¢alisanlar arasindaki iliskileri de kapsar. Saglikli bir iliskisel kalite,
diger ii¢ kalite fonksiyonunda meydana gelecek aksakliklar1 ve kiiciik sorunlar1 da

¢Ozecektir (Yumusak, 2006:41).

Imaj. Marka _

Tasanm Ihizkizel Kalite

Kalitesa
Beklentiler Deneyimler
Uretim ve ——— Cikt Kalitesi

Summum Miisterinin

Kalitesi Almladif

Ealite

Sekil 7. Gummesson’un Dort Kalite Modeli

Kaynak: (Unver, 2015:52)
2.3.2.8. Gronroos ve Gummesson’un Entegre Modeli

Gummesson ve Gronroos gelistirdikleri modelleri birlestirmislerdir. Grénroos

modelinde miisterinin neyi nasil aldigin1 arastirirken, 4Q modeli kalitenin
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kaynaklarimi sorgular. Bu modellerin birlestirilmesindeki ana neden; 4Q modeli daha
cok imalat isletmelerinde uygulanirken Gronroos’un modeli daha ¢ok hizmet
isletmelerinde uygulanmaktadir. Fakat bircok isletme her iki tretimi birlikte
yapmaktadir. Bu tiir sirketler hizmet kalitesi 6l¢iimiinde entegre bir 6l¢iim modeli

uygulamak zorunda kalmaktadir (Yumusak, 2006:42).

Miisteriler genelde bir isletmeden hizmet almadan Once, hizmet kalitesine
iliskin beklentilere ve firma imajina dair bir takim goriise sahiptirler. Sekil 8 den de
goriilece8i gibi, miisterilerin tatmini, isletmenin imajim1 da g6z Oniine alarak,
bekledigi hizmet ile algiladigi hizmetin birlikte degerlendirilmesidir (Aytag
2015:49).

Dizayn Kalitesi
Uriin Kalitesi Teknik Kalite
Dagitim Kalitesi Fonksiyonel Kalite
iliski Kalitesi
imaj
Tecriibeler
Beklentiler

MUSTERI — ALGILANAN KALITE

MUSTERI TATMINi

Sekil 8. Gronroos ve Gummesson’un Entegre Modeli

Kaynak: (Yumusak, 2006:42)

2.3.2.9. Holserv Modeli

Konaklama isletmeleri, hizmet kalitesi 0l¢gme g¢alismalarinda kendi Olgiim
yontemlerini gelistirmislerdir. Modelde, Servqual den derlenmis 27 soruluk anket

kullanilir. Miisterilerden hizmet alimlar1 sonrasinda tek ankette, beklenti ve otelin
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performansini mukayese etmeleri istenir. Miisteriler, otel calisanlarini, Somut
unsurlart ve giivenirligi degerlendirirler. Konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi
Ol¢iimiinde bu {i¢ unsurdan isletme calisanlar1 en 6nemli faktor olarak kabul edilir
(Giizel, 2006:140). Giiniin ve yilin baz1 zamanlarinda hizmet talebi artisi
gozlendiginden, servqual Olceginin konaklama isletmeleri i¢in yetersiz kalacagi
diisiincesi ile Holserv modeli gelistirilmistir (Kuzu, 2010:50).

2.3.2.10. Onem-Performans Analizi

Bu analiz yontemi, hizmet kalitesini servqualde oldugu gibi isletme
performansin1 miisterin algisina ilaveten bu alginin 6nemine baglamistir. Miisteri
beklentilerinin her zaman yiiksek olacagi varsayimi ile beklentiler bu
degerlendirmelere dahil edilmemistir. Bu analizde, miisteri beklentileri yerine,
miisterilerin ilgili tutuma verdigi 6nem Onem-Performans modelinin temelini
olusturmustur (Gtizel, 2006:141).

2.3.2.11. Rasyo Logaritmasi

Miisteri beklentileri algilart gecmesi, genellikle hizmet kalitesi agisindan
kabul edilen bir gercektir. Basarili isletmelerin performanslar1 belirli bir slire miisteri
beklentilerini asar. Uzun vadede basarili isletmeler miisteri beklentilerini yiikseltir.
Rasyo Logaritmasinda, algi ve beklenti hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak kabul
edilmektedir (Giizel, 2006:142). Rasyo Logaritmasi, genellikle sigorta sirketlerinde
kullanilan bir hizmet kalitesi 6l¢gme yontemidir (Kuzu, 2010:54).

2.3.2.12. Ozel Degisim Degerleme Modeli

Parasuraman vd. Servqual dlgegini yeniden gozden gecirerek Ozel degisim
modelini gelistirmislerdir. Modelde, miisterinin genel memnuniyetini 6lgmeye
yonelik bir ¢caligmadir (Eker, 2007:65). Miisterilerin genel memnuniyetleri, hizmet
kalitesi, iiriin kalitesi ve fiyatin birlikte degerlendirilmesinin bir sonucudur. Model,
tilketicilerin her zaman yliksek kalitede bir iiriin almayabilecegi, bunun yerine
tilketiciye memnuniyet saglayan {irlin alacagi goriisii dogrultusunda gelistirilmistir.
Tiiketici genel de8isim memnuniyetini, hizmet, iirlin ve fiyatt ayr1 ayrn
degerlendirdikten sonra elde edebilecegi vurgulanmistir (Giizel, 2006:143).

2.3.2.13. Soteriou ve Stavrinides’in (2000) DEA i¢ Hizmet Kalite Modeli

Veri Saklama Analizi (Data Envelopment Analysis) DEA, hizmet kalitesi

Olctimiinde kullanilan bir kiyaslama modelidir. Daha ¢ok banka subeleri igin

46



kullanilan ve miitkemmelligi yakalamak isteyen yoneticilerin uyguladiklari dlgme ve
degerlendirme yontemidir. Bankacilik sektoriindeki uygulamada; ilk 6nce bir subenin
hedefleri belirlenir, hedefler gerceklesen sonuglar ile karsilastirilir. Cikan sonug diger

bir sube ile kiyaslanir (Giizel, 2006).

Subeler yiiksek karlar elde edebilirler, fakat hizmet kaliteleri beklentileri

kargilamaz ise belli bir siire sonra bu karlar1 kaybederler (Yavuz, 2010).

Tuketilebilir Kaynaklar

Sube A —> Hizmet Kalitesi

Mevduat Yapisi

Tlketilebilir Kaynaklar

Sube B —> Hizmet Kalitesi

Mevduat Yapisi

Tlketilebilir Kaynaklar

Sube N —> Hizmet Kalitesi

NV

Mevduat Yapisi

Sekil 9. DEA Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: (Yavuz, 2010:24).

Modelin girdileri, Tiiketilebilir Kaynaklar ve Mevduat Yapist olmak iizere iki
basliktan olusur. Modelin ¢iktisi ise personelin sundugu hizmet kalitesidir. Modelde,
ayni hizmet kalitesi sunulurken tiiketilebilir kaynaklarin ne kadar azaltilabilecegi ve
ayni tiiketilebilir kaynaklar kullanilirken hizmet kalitesinin ne kadar artirilabilecegi

hakkinda bilgi verilir (Akdogan, 2011).
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2.3.2.14. Donabedian Kalite Modeli

Donabedian (2005) tarafindan saglik sektoriine hizmet sunan isletmelerin
hizmet kalitesini 6lgmek amaci ile gelistirilmis bir modeldir (Kuzu, 2010:47).
Modelde ii¢ kalite diizeyi esas alinmistir. Potansiyel kalite, siire¢ kalitesi ve sonug
kalitesi. Potansiyel kalite; isletmenin maddi tiim varliklarim1 ve hizmet verme
prosediirlerini, siire¢ kalitesi; hizmetin verilisi sirasinda hizmeti verenin tiim
faaliyetlerini, Sonug¢ kalitesi de; hedeflenen hizmet kalitesine ulasilma derecesini

ifade eder (Giizel, 2006:149).

2.3.2.15. Meyer/Mattmiiller Kalite Modeli

Meyer / Mattmiiller’in kalite modeli Gronroos ve Donabedian’in kalite
modelinden esinlenerek ¢ikmis bir modeldir. Bu modelde, hizmet verenin potansiyel
kalitesi, hizmet alanin potansiyel kalitesi, siire¢ ve sonug kalitesi olmak {izere dort

boyut vardir (Giizel, 2006:151).

Hizmet isletmesinin potansiyel kalitesi; hizmet verme kabiliyet, istek ve
becerisini, hizmet alanin potansiyel kalitesi; miisterinin aldig1 hizmet karsisindaki
tutum ve davranmiglar1 ve diger miisteriler ile etkilesimini, siire¢ kalitesi;
isletmelerin potansiyel kalitesini ortaya koyma kabiliyetlerini ve miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasini, sonug¢ kalitesi ise; isletmenin sundugu hizmetten

miisterilerin ne kadar memnun kaldigini ifade etmektedir (Kuzu, 2010:48).

2.3.2.16. Kritik Olaylar Teknigi

Miisteri, bir isletmeden hizmet alirken, hizmet sunan ile karighkl etkilesim
i¢inde bulunur ve isletmenin hizmet kalitesi hakkinda bir fikir sahibi olur. Miisterinin
hizmet alma sirasinda yasadigi her olumlu tecriibe, onun isletmeye tekrar gelmesine
olumlu etki yapar. Isletme ise miisteri ile her karsilasma anim kaliteli hizmet sunma
adina bir firsata ¢evirebilir. Hizmet kalitesinin 1yi ya da kotii olusu, hizmet veren ile
alan arasindaki etkilesimin kalitesi ile dlgiiliir. Yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesi
yiiksek olan isletmelerde miisteri bagliliginin fazla oldugunu ve bunun da yiiksek

karlar getirdigini gostermektedir (Gtizel, 2006:151).
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Flanagan (1954)’in gelistirdigi bu modelde, gdzlemci, hizmet vereni is
basinda izlemekte, onun olumlu ve olumsuz davraniglarini tespit ederek kayit
tutmaktadir. Bu kayitlar ile ¢alisanin is sirasinda davranislarini ve ¢alisma kosullarini
tanimlanmaktadir. Bu modelde calisanin kisiligi degil isi ile ilgili davraniglari

degerlendirilmektedir (Unver, 2015:53).

2.3.2.17. Servperf Modeli

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen bu model, Servqual modelinin
aksine tek tarafli bir Ol¢ekten olusmaktadir. Servperf modeli sunulan hizmetin
performansin1 dlgmeye dayali bir modeldir. Servqual modelinde kullanilan beklenti
unsurlart dikkate alinmamaktadir (Soganci, 2012:58). Servperf modeli firmalarin
gostermis olduklar1 performanslaridir. Cronin ve Taylor Servperf modelini, Servqual
modelindeki miisteri beklentilerinin Ol¢limiiniin gereksiz oldugunu, 6nemli olan
misteri algilarimin  6lgiilmesinin  gerektigini savunarak gelistirmistir (Songur,
2016:35). Cronin ve Taylor yaptig1 arastirmalar neticesinde bu yontemin servqual

yonteminden daha giiglii oldugunu savunmaktadir (Kogoglu, Aksoy 2012)

Bu model ile ortaya c¢ikan kavramlardan biri de miisteri tatminidir.
Miisterilerin isletmelerden aldiklar1 iirlin her zaman yiiksek kalitede olmamakta,
fakat miisteriler yiiksek tatmin saglayan hizmet ya da {riini almayi tercih
etmektedirler (Dikeg, 2015:99). Tatmin edilmis miisterilerin tekrar satin alma ve
tavsiye etme egilimleri her zaman daha yliksek olacaktir. Tatmin ve miisteri sadakati
arasindaki iliskiyi isletme yoOneticilerinin iyi analiz etmesi gerekmektedir (Yalkin,

2010:64).

2.3.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Servqual Modeli

Bir hizmete kaliteli denilebilmesi i¢in, miisterinin algiladig1 hizmet kalitesinin
beklediginden daha yliksek olmasi1 gerekmektedir. Hizmet kalitesini 6lgebilmek igin,
miisterinin aldig1 hizmet kalitesini ve bekledigi hizmet kalitesini puanlamasi
istenmektedir. Puanlanan hizmetlerden elde edilen skorlar ile hizmet kalitesi 6l¢timii
gerceklestirilmektedir. Bu  oOl¢iimler Servqual analiz modelinin  temelini

olusturmaktadir. Servqual 6l¢eginin gelisiminde ilk once 97 soruluk bir test ile
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baslanmistir. Bu sorular hem beklenti hem de algi i¢in tek tek sorulmustur. Siireg
icerisinde soru sayisinin hem fazla olmasi hem benzerlik géstermesinden dolayr 6nce
54’ e sonra 34’ e ve nihayetinde de 22 ¢ift (alg1 + beklenti) soruya ve 5 kritere
disiiriilerek Servqual 6lgegi olusturulmustur (Giizel, 2006:114).

[k béliimde miisterilerin hizmet isletmesinden beklentileri ikinci boliimde ise
isletmeden aldig1 hizmetin performansini ayni sorulari sorarak ayri ayr1 dlgmiislerdir.
Beklentiler, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini, algilar ise hizmet alindiktan sonra
miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanma derecesini gostermektedir (Aytac,
2015). Hizmet kalitesi Ol¢imiinde en yaygin olarak kullanilan bu modelin
gelistiricileri Parasuraman A., Zeithaml, Valarie A., Berry, Leonard L. dir (Giizel,

2006:114).

1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilen Servqual modeli iki
boliimden olugmaktadir. Birincisi disa doniiktiir ve isletme hizmet alan miisterilerine
uyguladiklar1 anketler ile hizmet kalitesini dlgmeye calismaktadirlar. Buradaki en
Onemli nokta, hizmet Kkalitesini o hizmeti alanlarin belirlemesidir. Yani bir
hastanenin hizmet kalitesini o hastanenin hastalari, bir egitim kurumunun hizmet
kalitesini ise orada 6grenim goren Ogrenciler belirlemektedir. Ikinci boliimde ise,
isletme calisanlarina yapilan anketler ile miisterilerin hizmet alirken ne tiir sorunlarla
karsilastiginin tespit edilmesi ve nedenlerinin ortaya konulmasi saglanir. Servqual
modeli, hizmet kalitesinde miikkemmelligi saglamak i¢in miisterilerin beklentilerini
tam olarak karsilamak ya da beklentilerinin {izerine ¢ikmayi savunan bir modeldir

(Giizel, 2006:116).

Parasuraman Zeithaml ve Berry 1985’te yaptiklar1 calisma ile hizmet

kalitesini 10 boyutta degerlendirmislerdir (Gelmez, 2016:29).

- Fiziksel Ozellikler: Firmalarm hizmet verdikleri mekanin somut
ozellikleridir. Kullanilan malzemeler, teknolojik {irlinler, ara¢ geregler ve
personel kiyafetleri gibi unsurlar fiziksel unsurlardir (Gelmez, 2016:29).
Parasuraman ve arkadaslar1 (1990) hizmet isletmelerinde calisan is
gorenlerin ve isletmenin dis gorlinlisiiniin hizmet kalitesini etkiledigini
savunmaktadirlar (Demir, 2008:30). Hizmet verilen ortam, calisanlarin

birbirleri ile olan iligkilerinin diizeyi ve birbirlerine kars1 olan davranislar
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da igletmenin sosyal ve psikolojik boyutu hakkinda bilgi vermektedir
(Ozatkan, 2008:48).

Giivenilirlik: Firmanin sundugu hizmeti, her seferinde ayn1 standartlarda
dikkatli ve giivenilir bir sekilde eksiksiz ve zamaninda yapmasidir. Hasta
icin teshisin tek seferde dogru bir sekilde konulmasi ya da bir otomobilin
arizasinin ilk seferde onarilmasi gibi ornekler gosterilebilir (Gelmez,
2016:29). Giivenilirlik, misterilerin isletmenin sundugu hizmetin
kalitesini anlamalarinda en 6nemli belirleyicilerden biridir. Glivenilirlik,
isletmenin sunum, sorunlarin ¢6ziimii, fiyat garantisi vb. gibi konularda
miisterilere verdigi sozili tutmasidir. Faturalarin dogru kesilmesi, kayitlarin
eksiksiz ve tam tutulmasi, hizmetin vaat edilen zamanda yerine

getirilmesi de giivenilirlik kapsaminda degerlendirilir (Kekeg, 2008:50).

Heveslilik: Firma galisanlarinin misterilere hizli hizmet vermeye istekli
olmalaridir (Sen,2010:33). Miisterilere hizmet ederken onlara gosterilen
ilgiyi, profesyonelce davranma yetenegini kapsamaktadir (Gelmez,
2016:29). Calisanin verdigi hizmeti hizli ve dogru vermesi, miisterilerin
yardim isteklerine olumlu cevap verme, arayan miisterilere hizli sekilde
cevap verme ya da geri donme ve randevularin en kisa zamanda verilmesi

de heveslik kapsaminda degerlendirilmektedir (Gazan, 2010:49).

Yeterlilik: Firma personellerinin hizmeti yerine getirebilmesi i¢in yeterli
bilgi, birikim ve donanima sahip olmalaridir. Personeller alanlarindaki
gelismeleri takip etmeleri, aldiklart mesleki egitimleri, gostermis olduklari
basarilar1 gibi etmenleri igerir (Gelmez, 2016:29). Hem miisteri ile
iletisim halinde olan hem de miisteriye hizmeti sunan operasyon
elemanlarinin bilgi birikiminin yeterli olmalar1 beklenmektedir (Kuzu,
2010:73). Personelin yaptigi is konusunda yeterli oldugu hal ve
hareketinde belli olmalidir. Isletmeler de yeterlilik 6lciisiinii
saglayabilmeleri icin personel alimlarinda dogru tercih yapmalidirlar.
Isletmenini sundugu her hizmet igin belirlenen is goérenlerin gorev

tanimlar1 6nceden belirlenmis olmali ve ¢alisanlar belirli araliklarla ig
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hizmet egitimlerine tabii tutularak bilgi ve becerisi artirilmalidir

(Erozgiin, 2009:43).

Nezaket: Firma personellerinin hizmet verdikleri miisterilerine karsi
saygl ve samimiyeti ifade etmektedir. Personelin yiiz ifadeleri, mimikleri
ve misterilerin kendilerini tercih ettikleri i¢in memnuniyet ifade eden
eylemlerdir (Gelmez, 2016:29). Is gorenlerin hizmet sunum esnasinda
saygili olmasi beklenen bir durumdur. Miisterinin sorularina kaginmadan
cevap vermeli, miisterilerin deger yargilarin1 dnemsemeli, miisteri ile yiiz
yiize iken ya da iletisim araglar1 ile goriisme sirasinda da saygil

olunmalidir (Bayrak, 2007:40).

Inamibrhik: Firmamn diristliigi, inanihrhigmi ve itibarim1 artiran
etkendir. Diriistliik felsefesi ile hareket eden firmalarin imajlar1 da
olumludur (Torun, 2009:45). Diiriistliikle olusturulan igletme imaj1 ve
personelleri hizmet sunumu sirasindaki tutumu isletmenin itibarin

artirmaktadir (Gazan, 2010:50).

Emniyet/Giivenlik: Miisterilerin  aldiklar1  hizmetlerin  risklerden
arindirip, siiphelerin ortadan kaldirilarak giiven verilmesidir. Miisteri
bilgilerinin giivenligi de bu boyut kapsaminda degerlendirilir.
Miisterilerin kendilerini ifade ederken sirlarinin muhafaza edilmesi, firma
calisanina giivenilmesi ve fiziksel giiveni ifade etmektedir (Ozatkan,
2008:47). Giivenlik, tehlikelerden ve sliphelerden emin olmaktir. Bu
boyut hizmet sonucunu degerlendirirken belirsizlik istemeyen miisteriler

i¢cin 6nem arz etmektedir (Kekeg, 2008:52).

Erisilirlik/Ulasilabilirlik:  Erisilirlik, misterilerin hizmet aldiklar
firmalar ile istedikleri zaman iletisim kurmalar1 ve firma yoneticilerinin
dis miisteriler kadar i¢ miisteri olan personelin de Onerilerine daima agik
olmalarim1 ifade eder (Gelmez, 2016:29). Hizmet kalitesi kavraminda
ulagilabilirlik, isletme ile temas kurmadaki kolayligi ifade etmektedir.

Ulagilabilirlik, hizmete ulagsmada kolayliktir. Hizmet alinacak noktalarin

52



miisterilere uzak olmamasi ve hizmetin verildigi saatlerinde uygun olmast

gerekmektedir (Duygun, 2007:38).

- Tletisim: Miisteriler ile iletisimde olan firma calisanlarmin daima onlarmn
anlayacagi sekilde iletisim kurmalari, her miisterinin egitim seviyesi farkl
oldugundan kullanilan dilin anlasilir ve yalin bir sekilde olmasidir.
Miisteriye  hizmetin  igerigini, maliyetini ve varsa muhtemel
karsilasabilecegi problemler hakkinda da bilgi vermek gerekmektedir
(Ozatkan, 2008:47). Miisterilerin istek ve sikdyetlerini dinlemek,
miisterinin isteklerine yardimci olmak, miisteri ile konusurken miisterinin
anlayamayacagi sekilde teknik terimler kullanmamak ve saygi kurallari

disinda argo kelimeler de kullanmamak gerekir(Duygun, 2007:39).

- Miisteriyi anlama: Miisteriye bekledigi ilgiyi gostermek, onlara isimleri
ile hitap edilmesi, ihtiyaclarini tam anlayarak dogru hizmet verilmesi ve
firma calisanlar1 ile aralarinda giiven duygusu olusturulmasi kaliteyi
yiikseltecek etkenlerdir (Torun, 2009:46). Miisteri beklentilerini anlayarak
miigteriye standart hizmet vermek yerine ihtiyaglarini karsilayacak
kisisellestirilmis hizmet sunmak hizmet kalitesini yiikseltecektir

(Erdzgiin, 2009:44).

Parasuraman vd. (1991) arastirmalarinda bu on boyuttan kendi i¢inde baglantili
olanlar1 da gruplandirarak bes boyuta indirgemislerdir. Ayn1 zamanda 22 6nermeyi
de kendi i¢inde bu boyutlara gore gruplandirmislardir. Yeni boyut gruplandirmasini

ve bu boyutlara karsit gelen onerme tablosu tablo 7 ve tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 7. Birlestirilmis hizmet kalitesi 6l¢iitleri

Fiziksel

Giivenilirlik | Heveslilik | Giivence Empati
Ozellikler

Fiziksel

Ozellikler

Givenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
Inanilirlik
Giivenlik

Erisilirlik
[letisim
Miisteriyi
anlama

Kaynak: (Torun 2009:47).

Tablo 8. Olgiitlere karsilik gelen 6nermeler

Olciit Olciit ile ilgili Onermeler
Fiziksel Ozellikler 1-4

Glivenilirlik 5-9

Heveslilik 10-13

Glivence 14-17

Empati 18-22

Kaynak: (Giizel 2006:120).

2.3.3.1.Servqual Bosluk Modeli

Servqual bosluk modeli algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki
boslugu dlgmeyi amaclar. Bosluk modeli, hizmet veren isletmelerin kalite anlayislari

ve uygulamalar1 ile hizmet alan miisterilerin tecriibeleri ve hizmetten beklentileri
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arasindaki bosluklarin tespit edilmesi ile ortaya ¢ikan bir kavramdir (Gelmez,
2016:48).

Bosluktaki farkin biiyiikliigii verilen hizmetin kalitesindeki distkligi ve
miisteri memnuniyetsizligini, bosluktaki farkin azalmasi ise kalitenin yiiksek

oldugunu ve miisterilerin aldiklart hizmetten memnuniyetlerini ifade eder.
Bosluk 1: (Miisteri Beklentileri ile Yonetim Algilamalari Boslugu )

Bu ilk bosluk, miisterilerin beklentilerinin yonetim tarafindan yeterince
anlasilmamasindan kaynaklandigi goriilmektedir. Yonetimin hizmeti nasil verecegini
bilememesi, miisterinin ihtiyact olan hizmeti anlayamamasi daha hizmetin
baslangicinda sunulacak hizmet kalitesini olumsuz etkilemektedir (Yumusak,
2006:56). Bu bosluk; iligkilere eksik odaklanmadan, hizmeti yeterince
iyilestirememekten, iletisimi giliclendirmedeki yetersizliklerin yonetim tarafindan

anlagilmamasindan ortaya ¢ikar (Gelmez, 2016:49).
Birinci boslugun olusmasinda iki faktéor bulunmaktadir.

a- Eksik piyasa aragtirmasi; arastirma sonuglarinin eksik kullanilmasi ve
isletmeciler ile miisteriler arasindaki yetersiz etkilesimden kaynaklanan
piyasa arastirmalarinin eksikligidir. Pazarlama arastirmalari, pazarlama
imkanlarinin ve sorunlarmin tespit edilmesi, pazarlama stratejilerinin
olusturulmasi, pazarlama sonuclarinin izlenmesine ve siire¢ igerisinde
pazarlanma faaliyetinin gelistirilmesi ve toplanan verilerin bilgiye
doniistiiriilmesi faaliyetidir (Giizel, 2006:103).

Isletmecilerin miisteri beklentilerini dogru tespit edememelerinin
nedenlerinden biri de miisteri beklentilerine yonelik pazar aragtirmalarinin
ya  yapilmamasi, ya da  yapilsa bile verilerin  dogru
degerlendirilememesidir. Miisteri beklentilerine yonelik aragtirmalardan
elde edilen her veri isletmeye aym Olgiide katki saglamaz. Miisterilerin
cok farkli ve degisken beklentileri vardir, bu beklentilerin tiimii miisteriler
icin ayn1 6nemde degildir. Baz1 yoneticiler tiim beklentileri ayni esitlikte
degerlendirip, iyilestirmeleri de ona gore yapmaya c¢alisarak hata

yapmaktadirlar. Beklentiler siirekli degiskenlik gosterdiginden, isletmeler
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belirli  araliklarla ~ pazar  arastirmalarint  giincelleyip  kendini
yenilemelidirler (Giizel, 2006:103).

b- Tiiketiciler ile yoOnetim arasinda iletisim zincirindeki yetersizlik. Bu
sorun, yonetimin alt kademeden gelen bilgileri  yeterince
degerlendirememesi ve bilgi akisini 0zendirmemesinden
kaynaklanmaktadir. Miisteri beklentilerinin firma yoneticileri tarafindan
dogru tespit edilememesinden kaynaklanan farkin kapatilabilmesi ig¢in
hizmet isletmelerinde asagidan yukariya bilgi akisinin dogru uygulanmasi
gerekmektedir. Asagidan yukariya bilgi akisi sayesinde, ¢alisanlar
tarafindan miisteri istek ve sikayetleri yoneticilerine ulastirabilirler.
Yoneticiler ile miisteri arasindaki bag asagidan yukariya iletisimin saglikli

islemesi ile saglanmaktadir (Giizel, 2006:104).

Bosluk 2: (Hizmet Kalitesinden Yonetimin Beklentileri ile Miisterilerin
Beklentileri Arasindaki Bosluk)

Hizmet kalitesi hakkinda misteri beklentileri ile yonetimin misteri
beklentilerini algilamasi arasindaki bosluk olarak ifade edilmektedir. Bu bosluk;
hizmetin sunum sekli, hizmet verilen ortamin uygun olmamasi, hizmetin standart
hale getirilememesi vb. yOnetimin yetersiz olmasindan kaynaklanir (Gelmez,
2016:49). Bu boslugun giderilmesinde, hizmet kalitesinin yiikseltilmesine yonelik
yonetimden taahhiitler alinmali, yonetim kademelerinin de silirece dahil edilmesi

gerekmektedir (Payalan, 2007:22).

Isletmenin hizmet standartlart miisteriler tarafindan her zaman o6nemli
bulunan o6zellikler ile uyumlu olmayabilir. Bu durum bazen isletmenin verdigi
hizmette bazi unsurlara miisteri kadar onem vermemesinden ya da imkanlarin
yetersizliginden kaynaklanmaktadir. Yonetimin, miisteri beklentilerini algilamasi ve
verdigi hizmet kalitesi ve beklentiler arasindaki farki gidermek icin, hizmet kalite
standartlarin1 revize ederek standartlarini yeniden olusturmalidir. Bu bosluga yol

acan dort unsurdan bahsedilmektedir (Giizel, 2006:106).

a- Idarecilerin hizmet kalitesini artirmada isteksiz olmalar1; birgok yodnetici
eldeki mevcut imkanlar ile istenilen kalitede hizmet verilemeyecegine

inanmalari, Uist yOnetimin hizmet kalitesine olan duyarsizligi yliziinden
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miisteri beklentilerini karsilamayan hizmet standartlar1 olusturulmaktadir.
Ancak miisteri sikayetleri oldugunda yoneticilerin ilgisi bu yone
cevrilmektedir. Isletme icerisinde kalite kiiltiirii olusturularak sorunlarin
¢oziim yoluna gidilebilmektedir

b- Imkansizhik algis;; isletme yonetiminin miisterilerin beklentilerini
karsilayamayacaklarina inanmalaridir. Bunun aksine yapilabilirlik algist
ise  yoneticilerin  miisteri  beklentilerini  karsilayabileceklerine
inanmalaridir. Bu algiy1 en fazla etkileyen faktor isletmenin ekonomik
yeterliligidir.

c- Hizmet standartlariin yeterli olmamasi. Miisteri beklentileri, hizmet
standardizasyonu haline getirilerek, yapilan isler ve davranislar da
standart hale getirilebilecektir. Standartlar olusturuldugunda hem isletme
hem de calisanlarin performanslart daha objektif olgiilebilecektir. Fakat
baz1 yoneticiler isleri standart hale sokmanin ¢alisani yetkilendirme ile
tezat olusturdugunu savunmaktadir.

d- Hedef saptamama; Miisteri beklentilerine ve isletme standartlarina gore
hedef belirlenmemesidir. Basarili isletmelerin en Onemli ortak
ozelliklerinden birisi de hizmet kalitesine yonelik hedeflerinin olmasidir.
Hizmetin miisterilere nasil sunulacagi bu siiregte somut hale gelmektedir.

Bosluk 3: (Hizmet Kalitesi Ozellikleri ile Hizmet Sunumu Arasindaki Bosluk)

Hizmet kalitesi ozellikleri ile hizmetin sunumu arasindaki farktan olusur. Bu
bosluk; hizmet sunan personeller arasindaki sorunlar, arz ve talebin birbirini
karsilayamamasi, egitimsiz personel ve is giicii yetersizliklerinden kaynaklanir

(Gelmez, 2016:49).

Bu boslukta, isletme miisteri beklentilerini anlamis, buna uygun hizmet
kalitesi standartlart koymus olmasina ragmen, calisanlarin hizmet sunumunu
istenilen diizeyde yapamamasindan ya da ¢alisanlarin bu konuda yeterli egitime

sahip olmamasindan kaynaklanmaktadir (Ozatkan, 2008:56).

Arastirmalara gore bu bosluk yedi faktérden kaynaklanmaktadir. Bu boslukta
en biiyiikk etkiye sahip olan ise, i3 ve calisan uyumu ile ¢alisanlarin rollerini
bilmemesidir. Adil performans degerleme uygulamalari ¢alisanin isletmeye giivenini
artirarak hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir (Giizel, 2006:109).
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a- Rol belirsizligi: is gorenlerin isi ile ilgili yeterli bilgi ve egitime sahip
olmadiklarinda rol belirsizligi ortaya ¢ikmaktadir (Giizel, 2006:109).

b- Rol catismasi: Hizmet isletmelerinde c¢alisanlarin rolleri agikca
tanimlanmazsa hizmet standartlar1 ile rol c¢atismasina girebilirler
(Giizel, 2006:110). Bazen miisterilerin beklentileri ile isletmenin
calisgandan beklentileri arasinda rol g¢atigmasi da olusabilmektedir.
Mesela, isletme c¢alisanlardan belirli bir zamanda belirli sayida
misteriye hizmet vermesini beklerken, miisteriler ise kendilerine daha
fazla zaman ayrilmasini isteyebilirler (Ozatkan, 2008:56).

c- Ise uygun olmayan calisanlar: Isin gerektirdigi niteliklere uygun
calisan se¢imi yapildigi takdirde is ve calisan uyumu biiyiik oranda
saglanmis olacaktir. Ise uygun calisan segimi yapilabilmesi igin
oncelikle, isin tanim1 net olarak yapilmali, teknik ihtiyaclar, calisma
sartlari, gorev ve sorumluluklar ile o is i¢in uygun goriilen {icretin
acikea belirtilmesi gerekir (Giizel, 2006:110).

d- Is icin uygun olmayan teknoloji: Hizmet kalitesini etkileyen en énemli
unsurlardan birisi de ¢alisanlarin islerini yaparken kullandiklar
teknolojik aletlerin yeterliligidir (Giizel, 2006:111).

e- Performans degerleme: Hizmet isletmelerinde performans Olgme ve
odiillendirme sisteminin birbirine uygun olmas1 gerekmektedir.

f- Kontrol yetersizligi: Is gorenlerin sorunlar karsisinda dogru ¢oziimii
sunabilme yetenegidir. Isletme, ¢alisanlarina miisteriyi tatmin edecek
¢oziimler sunma yetkisi vermelidir (Gtizel, 2006:110).

g- Ekip calismasi yetersizligi: Isletmenin tiim birimlerindeki ¢alisanlarin
birbirleri ile uyum i¢inde calismalaridir. Siirekli degisim gdsteren
misteri beklentilerinin en hizli sekilde karsilanmasi i¢in bilgi ve
tecriibeleriyle birbirine kenetlenmis ekibe ihtiya¢ vardir. Isletme
yoneticileri  ekiplerin  birbiri ile uyum i¢inde c¢aligmalarini

saglamalidirlar (Giizel, 2006:112).

Bosluk 4: (Hizmet Sunumu Ile Digsal fletisimler Arasindaki Bosluktur)

Reklamlarda ¢ok fazla vaat edilen hizmetler, aradaki ¢ok fazla kademeden dolay:
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misterilerin yonetime ulagamamasi, hizmetin pazarlamasinda iletisim sorunlar1 vb.

nedenler bu boslugu olusturur (Gelmez, 2016:49).

Zeithaml ve arkadaslar1 (1990) bu boslugu, verilen sézler ile vaat edilen
hizmetin ortiismemesi seklinde tanimlamigslardir. Hizmet alan miisteriler i¢in hizmet
almadan Once verilen taahhiitler 6nemlidir. Hizmet sunumu sirasinda vaat edilen
hizmeti alamayan miisterilerde memnuniyetsizlik olusur (Demir, 2008:24). Bu

boslugun olusmasinda iki etken 6n plana ¢ikmaktadir (Giizel,2006:113).

a- Yatay iletisim eksikligi: Isletmenin gerek farkli birimleri arasinda gerekse
aym birim igindeki iletisim eksikligidir. Isletme icerisindeki iletisim
sorunlarmin tespit edilip giderilmesi, hizmet sunumunda miisterilere daha
dogru bilgi sunulmasini saglayacaktir.

b- Yanls reklam stratejileri: Uriin veya hizmet ile ilgili isletmenin
miisterilere vermis oldugu mesaj ile miisterilerin almig olduklar1 hizmetin
kalitesini yansitmamasi sorunudur. Bazi isletmelerin tutundurma ve
pazarlama faaliyetlerindeki verdikleri mesajlar miisteri beklentilerini
yiikseltmekte, buna karsilik miisterilere sunulan hizmet ile arada bosluk
olusturmaktadir. Bu farkin giderilmesi igin isletmeler, ancak
sunabilecekleri hizmet kalitesi kadar tutundurma faaliyeti yapmali

gereksiz ve abartili reklamlardan kaginmalidirlar (Giizel,2006:113).

Bosluk 5: (Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Bosluk)

Hizmet standardinin olmamasi, vaat edilen hizmetin yerine getirilememesi,
miisteri beklentilerinin bilinmemesi bu boslugu olusturur. Bu bosluk onceki dort
bosluktan dolay1 olusur. Diger bosluklarin iyilestirilmesi bu boslugu olumlu yonde
etkiler ~ (Gelmez, 2016:49). Miisteri  beklentileri ~ hizmet  Kalitesinin
degerlendirilmesinde en Onemli etkendir. Miisterinin istek ve ihtiyaglarina gore
sekillenen beklentiler, miisterinin almayr arzu ettigi hizmet olarak da

tanimlanabilmektedir (Gilimiis, 2010:34).

Kalite, miisteri beklentilerini her daim karsilamay1 gerektirir. Yapilmasi

gereken ise miisterilerin beklentileri ile algilarin1 dogru tespit edip bu ikisi arasindaki
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boslugu kapatabilmektir. Hizmet kalitesi bosluk analizinde, hizmet kalitesi
konusunda olagan sorunlar agik¢a tanimlanmaktadir. Miisteri beklentileri ile sunulan
hizmet performans: dengeli degil ise aradaki bosluk miisteri memnuniyetsizligi

olusturmaktadir (Kekeg 2008:69).

Misterilerin beklentileri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki bu
bosluklarin tespit edilebilmesi i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry 22 maddelik bir
Olcek yaparak “SERVQUAL” adi ile literatiire sokmuslardir (Giizel, 2006:114).

Sozhi Iletisim Kisisel Thtiyaclar Gecmigteki
Deneyimler

Beklenen
Hizmet

&

5.Bosluk

L 4

Alzilanan -
Tiiketici Hizmet

4.Bosluk

Pazarlamac Hizmet Tiiketicilerle Digsal
Sunummu Iletizimler

3. Bosluk I 3

1L.Bosluk

Hizmet Ka‘itesi
Spesifikasyonlarma
Déniistiirilmesi

1 Boshik }

Tiiketici
Beklentilerinin
Yanetimee
Almlanmas:

Sekil 10. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli
Kaynak: (Gelmez, 2016:50).
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2.3.3.2. Servqual Hesaplama Y ontemi

Tespit edilen 10 adet hizmet kalitesi boyutundan toplam 22 Onerme
belirlenmistir. Bu maddelerin iki versiyonu bulunmaktadir. Bunlardan birincisi,
hizmet sunan isletme i¢in beklentileri digeri de aymi isletme icin algilar1 6lgmede
kullanilmaktadir. Hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinden beklenen hizmet
kalitesinin ¢ikartilmasi seklinde formiile edilmistir (SQ=P-E) (Giizel, 2006:128).

Servqual ol¢eginde algi ve beklenti 6nermeleri besli likert 6l¢egine gore
diizenlenmistir. (Kesinlikle katiliyorum=5, Katiliyorum=4, Ne katiliyorum ne
katilmiyorum=3, Katilmiyorum=2, Kesinlikle katilmiyorum=1) Servqual skoru
hesaplanirken algi maddelerinin puan1 (P) ile beklenti maddelerinin puani (E) ile
gosterilmistir. Servqual skorunun pozitif olmasi, miisteri beklentilerinin asildigini,
negatif ¢ikmasi ise miisteri beklentilerinin yeterince karsilanmadigi yani miisterilerin
isletmenin kalitesine yonelik algilarinin diisiik oldugu anlamina gelmektedir. Skorun
sifir olmasi durumunda ise miisteri beklentilerinin asgari diizeyde karsilandig1 hizmet

kalitesinin tatminkar oldugu sonucu sdylenebilmektedir (Torun, 2009:65).

Hesaplama yapmak i¢in, herhangi bir 6lgiitiin servqual skoru hesaplanirken, o
Olciit ile ilgili algi dnermelerinin skorundan, ayn1 6nermeye karsilik gelen beklenti
onermesinin skorunu c¢ikararak ¢ikan sonuglarin hepsini toplayip dnerme sayisina
bolerek bulunur. Bes 6lgiit icin hesaplamalar yapildiktan sonra, esit agirlikli servqual
skorunu bulmak i¢in, her olgiitiin % 20 si alinarak tek tek toplanir. Eger agirlikli
servqual skoru hesaplanacaksa %20 yerine, 100 puan {izerinden katilimcilardan

alman agirlik yiizdeleri hesaplamaya katilir (Glizel, 2006:128).

SQ1 = Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik SERVQUAL skoru
SQ2 = Giivenilirlik boyutuna yénelik SERVQUAL skoru

SQ3 = Heveslilik boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ4= Giivence boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ5 = Empati boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

Kaynak: (Torun, 2009:65).

61




Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda Servqual skorlarinin hesaplanmasi da

asagida formiile edilmistir (Torun, 2009:66).

SQi=[(P1-E1)+(P2-E2)+(P3-E3)+(P4-E4)]/4

SQ2 =[(P5-E5)+(P6-E6)+(P7-E7)+(P8-E8)+(P9-E9)]/5
SQ3=[(P10-E10)+(P11-E11)+(P12-E12)+(P13-E13)]/4
SQ4=[(P14-E14)+(P15-E15)+(P16-E16)+(P17-E17)]/4

SQ5=[(P18-E18)+(P19-E19)+(P20-E20)+(P21-E21)+(P22-E22)]/5

Eger servqual skoru esit agirlikli hesaplanacak ise daha 6nce bulunan boyut
bazli servqual puanlar1 toplanarak bese boliiniir. Formiil asagida verilmistir (Torun,

2009:67).

SQe =[ (SQ1) +(SQ2) + (SQ3) +(SQ4) +(SQ5) ]/ 5

Servqual skoru agirlikli hesaplanacak ise, arastirma sirasinda katilimcilarin
boyutlar1 yiiz ilizerinden agirliklandirdigi oranlar her bir boyut icin ayr1 ayri
kullanilir. Formiil asagidaki gibidir (Torun, 2009:67).

SQA=[(SQ1 xk1)+SQ2xk2)+(SQ3x k3)+(SQ4 x kd)+SQ5 xk5)]/5

Hesaplamalardan da goriilecegi iizere, servqual hesaplama yontemi
kullanilarak, her onerme ¢ifti i¢in, her boyut ya da tiim boyutlar i¢in ayr1 ayri
hesaplanabilmektedir. Isletmeler bu hesaplamalar sayesinde hizmet kalitesinin
diizeyini olcerek, diisiik c¢ikan diizeylerde hizmet kalitesinin iyilestirmesi yoluna
gidebilecektir(Gtizel, 2006:130).

2.3.3.3. Servqual modelinin iistiin yonleri

- Servqual Olcegi, dnceden belirlenmis bes boyutta, beklenti ve algilanan
hizmet kalitesinin 6lgiilebilecegi ve elde edilen verilerin genellenebilecegi
bir tekniktir (Y1lmaz, 2007:64).

- Servqual 6lcegi, miisterinin beklentilerini ve gercekte algiladigi hizmet
kalitesini miisterinin bakis agisindan tespit etmesidir. Bu 0lgekle,

miisterinin beklentileri ile isletmenin hizmet algis1 arasindaki fark
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rahatlikla ortaya konulabilmektedir. Servqual modelinin uygulanmasi
kolay ve esnek oldugundan hem arastirmacilar hem de yoneticiler
tarafindan kabul gérmektedir (Y1lmaz, 2007:65).

- Servqual modeli hem eski hem de yeni miisterilere zaman zaman
uygulanabilmektedir. Bdylece miisterilerin beklentilerindeki degisimler
tespit edilerek hizmet kalitesinin yiikseltilmesine dair ¢aligmalar
yapilabilmektedir (Y1lmaz, 2007:65).

- Servqual Olgegi sayesinde, isletmeler elde edecekleri miisteri beklenti
verileri ile igletme kalitesini dogru konumlandirabilmektedirler. Bu
sayede reklam ve tanitimlarda isletme asir1 konumlandirma veya eksik
konumlandirma yapmaktan kaginabilmektedir (Yilmaz, 2007:65).

- Servqual o0lcegi uygulayan misteriler kendilerini rakipleri ile
kiyaslayarak, rakiplerine gore eksik yonlerini tamamlayabilmektedirler
(Y1lmaz, 2007:65).

- Servqual 6l¢egi basit bir yapiya sahip olmadigindan uygulanabilmesi
kolay ve diisiik maliyetlidir (Tas, 2009:77).

Hizmet iiretimi yapan isletmeler servqual yontemi ile hizmet kalitelerini

Olcerek asagidaki alanlarda kullanabilirler.

a- Musterilerin aldiklar1 hizmet ile ilgili zaman igindeki beklenti ve
algilariin karsilastirilmasi.

b- Kendi isletmelerinin servqual puani ile rakiplerinin servqual
puanlarinin karsilastirilmasi.

c- I¢ miisterilerin kaliteye iliskin algilarmin dlgiilmesi (Saat, 1999).

2.3.3.4. Servqual Modeline Elestiriler

Servqual analizi en yaygin kullanilan analizlerden biri olmasina ragmen bazi
noktalarda elestirilere maruz kalmistir. Carman (1990) Parasuraman ve
arkadaglarinin gelistirdigi bu modelin tim hizmetlerde kullanilamayacagini iddia
etmektedir. Carman hizmet kalitesi boyutlarinin alt boyutlara ayrilmasi gerektigini

savunmaktadir (Has, 2015:55).

Babaku ve Bollar (1992), Servqual boyutlarinin her hizmet tiiriine gore
degismesi gerektigini, sorularin olumlu ve olumsuz olarak karigik bir sekilde

sorulmasinin faktor analizini olumsuz etkiledigini, hizmet kalitesinin beklenti ve alg1
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arasindaki fark olarak tanimlanmasma karsin uygulamada sorun ¢iktigin

savunmuglardir Has, 2015:55).

Coronin ve Taylor (1992) beklentilerin 6l¢iilmesine gerek olmadigini sadece
algi Oonermelerinin yeterli oldugunu savunmakta, sadece algilamalarin isletmenin
performansinin 6l¢iimiinde daha gilivenilir sonuglar verecegini iddia etmekte ve
hizmet Kkalitesi Ol¢imiinde Servperf modelini uygulanmasini Onermektedirler.
Brown, Churchill ve Peter (1993) beklenti ve algi 6l¢giim sonuglarinin birbirlerini
olumlu yonde etkileyeceklerini ve bu etkilenmenin fark skorunun giivenilirligini
olumsuz yonde etkileyecegini savunmaktadirlar (Giizel, 2006:132). Garvin (1988),
bireysel tercihlerin ¢ok degisken oldugunu, her tiiketicinin farkli karaktere sahip
oldugunu, her tiiketicinin farkli 6zellikleri Onemsedigini belirterek istatistiksel

Olcimlerin bu degisiklikleri anlamli bir seklide Olcemeyecegini savunmaktadir

(Giizel, 2006:134).

Teas (1993), servqual 6lgeginde beklenen hizmet ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farkin kavramsallastirilmasini elestirmektedir. Bu 6lgege alternatif olarak

“Normlandirilmis kalite modeli” ni 6nermektedir (Torun, 2009:68).

Triplett, Yau ve Neal (1994)’e gore servqual 6l¢egini kullanacak isletme bu
Olcegin kendi sektorli icin giivenilir olup olmadigini arastirmasi gerekmektedir.
Ciinkii servqual 6lcegindeki kalite boyutlar1 bazi hizmet sektoriinde hizmet kalitesini
Olcmede yetersiz kalabilecektir (Oguz, 2010:78). Buttle (1996) ise, iki farkli anket
formunun (beklenti ve algi anketinin) tek oturumda yanitlanmasinin katilimcilarda

celigkilere yol acacagini iddia etmektedir (Aydin, 2005).

Biitiin bu elestirilere ragmen, bir¢ok arastirmaci servqual olgeginin diger
Olciim  tekniklerinin  temelini  olusturdugunu, elestirilerin  bu  dlgegin
uygulanabilirligini ve faydalarin1 ortadan kaldirmak i¢in yeterli olmadigini

belirtmektedirler (Eker, 2007:93).
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3. KAMU VE OZEL OTOPARK ISLETMELERINDE HiZMET
KALITESININ OLCUMU VE MUKAYESESI

Bu boliimde, aragtirma probleminin tanimi, hipotezler, arastirmanin amaci,
konu ile ilgili arastirmalar ve sinirlamalar ile aragtirma bulgular1 ve yorumlar yer
almaktadir.

3.1. Arastirma Probleminin Tanimi

Otoparklar, ulastirma sektoriiniin ana unsurlarindan biri konumundadir.
Trafige c¢ikan her otomobil park yeri ihtiyacini da beraberinde getirir. Otomobil
sahibi olmanin son yillarda daha da kolaylasmasi, yerel yoOnetimlerin sehir
planlamasi icerisinde arag¢ park alanlarinin belirlenmesinde sorumluluklarini daha da

artirmaktadir.

Otopark isletmeleri de diger hizmet isletmeleri gibi egitimli insan unsurunun
onemli oldugu hizmet sektoriidiir. Isletmelerde kaliteli hizmet mesleki egitim almis
nitelikli personel ile gerceklestirilebilmektedir. Otopark isletmeciligi sektoriinde
nitelikli personel yetistirilmek tizere heniiz kurs, okul vb. herhangi bir egitim kurumu
bulunmamaktadir. Sektérdeki ¢alisanlar ancak hizmet i¢i ve is basi egitimler ile

nitelik kazanabilmektedirler.

Bu arastirmada Kamu ve Ozel otoparklarin hizmet kalitesi bir model ile

Olciilerek aralarinda hizmet kalitesi mukayesesi yapilmaktadir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, kamu ve 0Ozel otopark isletmelerinde sunulan
hizmetlerin, misterilerin beklentilerini ne derece karsiladigin1 6lgerek, bu
beklentilerden hangilerinin miisteriler ag¢isindan daha énemli oldugunu tespit etmek
ve yapilan analizler sonunda otopark isletmelerinin hizmet kalitesini yiikseltmelerine

yonelik onerilerde bulunmaktir.

Arastirmada amaca ulagsmak i¢in, miisterilerin hizmet kalitesine iliskin
beklenti analizleri, miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin analizi ve

beklentiler ile algilar arasindaki fark analizleri yapilmastir.
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3.3. Arastirmanin Sinirlari1 Ve Evren

Arastirmada Istanbul ili ile sinirlandirlmustir. Istanbul’da bulunan otomobil
kullanicilar1 hedef kitle olarak alinmistir. Arastirma donemini igeren Eyliill 2016
tarihinde TUIK verilerine gore Istanbul’da 3.794.419 motorlu kara tasitindan
2.600.026 tanesi otomobildir. Bu verilere gore, % 95 giiven diizeyi, % 5 giiven
araliginda gerekli Orneklem biyiikligii 384 olmalidir. Arastirmada 411 anket
yapilarak gerekli orneklem biyiikligii saglanmistir.

[stanbul’'un 39 ilgesinden, Adalar, Catalca, Silivri ve Sile ilgeleri
degerlendirmeye dahil edilmemis merkez il¢elere odaklanilmistir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmayla ilgili olarak cinsiyet, yas, medeni durum ve egitim diizeyi
faktorlerine dayanan hipotezler gelistirilmistir: Hipotezler her faktor icin beklenti ve
alg1 olarak kurulmustur.

H1.01: Katilimcilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel
Ozellikler” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardr.

H1.02: Katilimcilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Giivenilirlik” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H1.03: Katilimcilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Heveslilik” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H1.04: Katilimecilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Giivence” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H1.05: Katilimcilarin cinsiyetleri ile 6zel otoparklardaki hizmet Kalitesi
boyutlarindan “Empati” ile ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H2.01: Katilimcilarin cinsiyetleri ile 6zel otoparklardaki hizmet kalitesi
boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H2.02: Katilimcilarin cinsiyetleri ile 6zel otoparklardaki hizmet Kalitesi
boyutlarindan “Giivenilirlik” le ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H2.03: Katilimcilarin cinsiyetleri ile 6zel otoparklardaki hizmet kalitesi
boyutlarindan “Heveslilik™ le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H2.04: Katilimcilarin cinsiyetleri ile 6zel otoparklardaki hizmet kalitesi

boyutlarindan “Giivence” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.
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H2.05: Katilimeilarin cinsiyetleri ile kamu/belediye otoparklarindaki
hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilar1 arasinda iliski vardr.

H3.01: Katilimcilarin cinsiyetleri ile kamu/belediye otoparklarindaki
hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler” le ilgili algilar1 arasinda iliski
vardir.

H3.02: Katilimeilarin cinsiyetleri ile kamu/belediye otoparklarindaki
hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H3.03: Katilimcilarin cinsiyetleri ile kamu/belediye otoparklarindaki
hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardr.

H3.04: Katilimeilarin cinsiyetleri ile kamu/belediye otoparklarindaki
hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivence” le ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H3.05: Katilimeilarin cinsiyetleri ile kamu/belediye otoparklarindaki
hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H4.01: Katilimcilarin medeni durumlar: ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Fiziksel Ozellikler” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardur.

H4.02: Katilimcilarin medeni durumlar: ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Giivenilirlik” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H4.03: Katilimcilarin medeni durumlar: ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Heveslilik™ le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H4.04: Katilimcilarin medeni durumlar ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Giivence” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H4.05: Katilimcilarin medeni durumlar: ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili beklentileri arasinda iligski vardir.

H5.01: Katilimcilarin medeni durumlar ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H5.02: Katilimcilarin medeni durumlar: ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik™ le ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H5.03: Katilimcilarin medeni durumlar ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Heveslilik” le ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H5.04: Katilimcilarin medeni durumlar: ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Giivence” le ilgili algilar arasinda iliski vardir.

H5.05: Katilimcilarin medeni durumlar ile 6zel otoparklardaki hizmet

kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.
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H6.01:  Katilimcilarin  medeni  durumlart  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler” le ilgili
algilar1 arasinda iligki vardir.

H6.02:  Katilimcilarin  medeni  durumlar1  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik” le ilgili algilar
arasinda iliski vardir.

H6.03:  Katilimcilarin  medeni  durumlar1  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik” le ilgili algilar
arasinda iliski vardir.

H6.04:  Katilimcilarin medeni  durumlart  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivence” le ilgili algilar1 arasinda
iliski vardir.

H6.05:  Katilimcilarin© medeni  durumlart  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilar1 arasinda
iliski vardir.

H7.01: Katilimcilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel
Ozellikler” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardr.

H7.02: Katiimcilarin  yaslarn  ile  hizmet kalitesi  boyutlarindan
“Giivenilirlik” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H7.03: Katilimcilarin yaslari ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”
le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H7.04: Katilimcilarin yaslar: ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivence” le
ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H7.05: Katilimcilarin yaslar1 ile 6zel otoparklardaki hizmet Kalitesi
boyutlarindan “Empati” ile ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H8.01: Katilimcilarin yaslar1 ile 6zel otoparklardaki hizmet kalitesi
boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H8.02: Katilimcilarin yaslar1 ile 6zel otoparklardaki hizmet Kalitesi
boyutlarindan “Giivenilirlik” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H8.03: Katilimcilarin yaslar1 ile 6zel otoparklardaki hizmet kalitesi
boyutlarindan “Heveslilik” le ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

HB8.04: Katilimcilarin yaslar1 ile 6zel otoparklardaki hizmet kalitesi

boyutlarindan “Giivence” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.
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H8.05: Katilimcilarin yaslar: ile kamu/belediye otoparklarindaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H9.01: Katilimcilarin yaslari ile kamu/belediye otoparklarindaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H9.02: Katilimcilarin yaslar: ile kamu/belediye otoparklarindaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik™ le ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H9.03: Katilimcilarin yaslari ile kamu/belediye otoparklarindaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Heveslilik” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H9.04: Katilimcilarin yaslar: ile kamu/belediye otoparklarindaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Giivence” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardar.

H9.05: Katilimcilarin yaslari ile kamu/belediye otoparklarindaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H10.01: Katilmcilarin egitim durumlar: ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Fiziksel Ozellikler” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardr.

H10.02: Katilimcilarin egitim durumlar ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Giivenilirlik” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H10.03: Katilimcilarin egitim durumlar: ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Heveslilik™ le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H10.04: Katilmcilarin egitim durumlari ile hizmet kalitesi boyutlarindan
“Giivence” le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H10.05: Katilimcilarin egitim durumlar ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H11.01: Katilimcilarin egitim durumlar: ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler” le ilgili algilar1 arasinda iliski vardir.

H11.02: Katilimcilarin egitim durumlar ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik™ le ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H11.03: Katilimcilarin egitim durumlar: ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Heveslilik” le ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H11.04: Katilimcilarin egitim durumlar: ile 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi boyutlarindan “Giivence” le ilgili algilar arasinda iliski vardir.

H11.05: Katilmecilarin ~ egitim  durumlarn  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilar1 arasinda

iliski vardir.
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H12.01: Katilmcilarin =~ egitim  durumlart  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler” le ilgili
algilar1 arasinda iligki vardir.

H12.02: Katilimcilarin ~ egitim  durumlart  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik” le ilgili algilar
arasinda iliski vardir.

H12.03: Katilimcilarin ~ egitim  durumlart  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik” le ilgili algilar
arasinda iliski vardir.

H12.04: Katilimcilarin ~ egitim  durumlart  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivence” le ilgili algilar1 arasinda
iliski vardir.

H12.05: Katilmcilarin ~ egitim  durumlarn  ile  kamu/belediye
otoparklarindaki hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilar1 arasinda
iliski vardir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada, kamu ve 0zel otoparklardaki hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in
arastirmacilar tarafindan en fazla kabul gérmiis yontemlerden biri olan SERVQUAL
modeli kullanilmistir. Hizmet kalitesini soyut olmaktan ¢ikartip somut olarak
6lgmeyi saglayan birgok modelden en bilinir olan diger modeller arastirmanin teorik

boliimiinde verilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modelinde
Hizmet kalitesi Ol¢timii igin gerekli olan Ozellikler arastirilarak 22 maddede ele
alinmistir. Bu modelde, miisterilerin hizmet almadan 6nce bu maddeler ilizerinden
belirli beklentileri bulunmaktadir. Hizmet aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklari
hizmeti kiyaslamakta, alinan hizmet beklentileri asiyor ise hizmetin kaliteli oldugu

sonucu ¢ikmaktadir. Buna gore hizmet kalitest;

Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet - Beklenen hizmet

Seklinde formiile edilmektedir.
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Servqual modelinde, Fiziksel 6zellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence ve

Empati olmak iizere bes boyutta hizmet kalitesi Ol¢iilmektedir. Bu arastirmada,

yukarida bahsedilen bes boyutu da kapsayan 22 soruluk anket formu hem beklenti

hem de algi anketi olmak iizere tanzim edilmis, bu form elektronik ortama bir

yazilim ile aktarilmis, tablet bilgisayarlar ve iki anketor ile katilimcilarla yiliz yiize

goriisiilerek anketler yapilmstir.

Arastirmada, Servqual modeline uygun hazirlanmis anket formundaki

boyutlar ve bu boyutlara karsilik gelen 6nermeler asagidadir:

>

v A w0 N ok

vV © © N o O

10
11
12
13

Fiziksel Ozellikler: Otoparklarm  somut 6zellikleri, kullanilan
malzemeler, ara¢ geregler ve personelin dis goriiniisii gibi fiziksel
unsurlardir (1,2,3,4. sorular).

Modern ve teknolojik donanima sahiptir.

Binalar1 ve ¢alisma alanlar1 her zaman temizdir.

Calisanlar1 temiz ve sik goriiniisliidiir.

Tabelalar ile yonlendirmeler yapilmustir.
Giivenilirlik: Otoparklarda verilen hizmetlerdeki kusursuzluktur.
Hizmetin her seferinde aymi standartlarda, dikkatli, giivenilir ve
zamaninda yapilmasidir. Giivenilirlik ayn1 zamanda sorunlarin ¢6ziimii ve
miisterilere verilen fiyat garantisini de kapsamaktadir (5,6,7,8,9. sorular).

Miisteri problemlerini zamaninda ¢ozerler.

Miisterilerin sorunlarini ¢6zmede etkilidirler.

Hizmet karsilig1 alinan ticretler uygundur.

Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegi miisterilere soylenir.

Miisterilerin kayitlar1 hatasiz tutulur.
Heveslilik: Otopark ¢alisanlarinin hizli hizmet sunmalari, miisteriye
gosterilen ilgi, hizmetin dogru ve hizli verilmesi gibi unsurlardir
(10.11.12.13. sorular).

Calisanlar fiziki ekipmanlari kullanacak bilgiye sahiptirler.

Hizmetleri miimkiin olan en kisa stirede gerceklestirirler.

Miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidirler.

Miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alirlar.
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» Giivence: Otoparklarda calisanlarin bilgisi, anlayisi, miisterilere karsi
saygili olmalari, miisterilerin kendilerini otoparkta giivende hissetmeleri
gibi unsurlardir (14.15.16.17. sorular).

14 Calisanlarin davraniglari miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

15 Miisteriler otoparkta kendilerini giivende hissederler.

16 Calisanlar miisterilere her zaman nazik davranirlar.

17 Calisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.

» Empati: Otopark ¢alisanlarinin miisterilere saygili davranmalari, miisteri

cikarlarin1 gozetmeleri ve ulasilabilirlik gibi unsurlardir (18.19.20.21.22.

sorular).
18 Miisterilere her zaman deger verirler.
19 Caligsma saatleri miisterilere uygun olacak sekildedir.

20 Miisterilere kars1 saygilidirlar.
21 Miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutarlar.
22 Calisanlar yaptiklar is ile ilgili yeterli egitime sahiptirler.

3.6. Verilerin Toplanmasi

Anket formu, Servqual hizmet kalitesi 6l¢lim modeline uygun tsarlanmistir.
Miisterilerin beklentilerini ve algilarin1 6lgmek i¢in ayni ifadeleri igeren iki anket
formu besli likert o©l¢egi kullanilarak diizenlenmistir. Anket Eylil 2015 de
Istanbul’un 35 ilgesinde uygulanmistir.

3.7. Verilerin Analizi Ve Analiz Yéntemi

Anketler bir yazilim yardimi ile elektronik ortamda toplanmistir. Bu
yontemin avantaji olarak, anketleri basili kagittan bilgisayar ortamina aktarirken hata
yapilmasinin oniine gecilmistir. Elektronik ortamdaki veriler daha sonra SPSS paket
programi (22. versiyon) ve Servqual yontemi ile istatistiksel islemler yapilarak analiz

edilmistir. Istatistiksel yontemlerden;

e Frekans Tablolar
e Kolmogorov-Smirnov
e Mann-Whitney U

o Kruskal-Wallis testleri kullanilmustir.
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Ankete katilan miisterilerim demografik yapisini belirlemek i¢in, cinsiyeti, medeni
durumu, bulundugu yas araligi ve egitim durumu sorulmustur. ikinci béliimde ise
otoparklardan aldiklar1 hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleri hem beklenti hem

de algi olarak sorulmustur.

3.8. Bulgular

3.8.1. Frekans Tablolarina Gore Bulgular Ve Yorumlari

Tablo 9. Cinsiyet dagilimi tablosu

Cinsiyet Sikhik %
Kadmn 62 15,1
Erkek 349 84,9
Toplam 411 100,0

Ankete katilanlarin, %15,1°1 kadin, % 84,9’u erkektir. Erkek katilimcilarin sayis1 349

dur.

Tablo 10. Medeni durum dagilimi tablosu

Medeni durum Sikhk %
Evli 125 30,4
Bekar / Bogsanmis 286 69,6
Toplam 411 100,0

Ankete katilanlarin, % 30,4°1 evli, % 69,6’s1 bekardir. Bekar katilimeilarin sayisi

286, evli katilimcilarin sayis1 ise 125 dir.

Tablo 11. Yas aralig1 tablosu

Yag aralhign Sikhik %
18-30 287 69,8
31-40 83 20,2
41-50 33 8,0
51-60 8 1.9
Toplam 411 100,0
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Ankete katilanlarin, % 69,81 18-30 yas araligindadir. Bu yas aralifindaki

katilimcilarin sayis1 287 dir. Diger yas gruplarinin dagilimu ise, 31-40 yas arasinda %

20,2, 41-50 yas araliginda % 8, 51-60 yas araliginda da % 1,9 dur.

Tablo 12. Ogrenim durumu tablosu

Ogrenim durumu Sikhik %

Ik Ogretim 1 0,2
Orta Ogretim 9 2,2
Lise 87 21,2
(")n Lisans 59 14,4
Lisans 194 47,2
Yiiksek Lisans / Doktora 61 14,8

Toplam 411 100,0

Ankete katilanlarin, % 47,2’si en yiliksek yiizde ile lisans Ogrenimindekiler
olugsmaktadir. Lisan 6grenimindekilerin sayis1 194 tiir. Daha sonra sirast ile % 21,2
ile lise oOgrenimindekiler 87 kisi, % 14,8 ile Yiiksek lisans / Doktora
dgrenimindekiler 61 kisi, %14,4 ile On lisans 6grenimindekiler 59 kisi, % 2.2 ile

Orta dgretim dgrenimindekiler 9 kisi ve % 0,2 ile ilkogretim dgrenimindekiler 1

kisidir.

Tablo 13. Ikametgah ilgesine gore dagilim tablosu

ikametgah ilgesi Sikhik %
Arnavutkdy 8 1,9
Atasehir 9 2.2
Avcilar 9 2.2
Bagcilar 17 41
Bahgelievler 9 2.2
Bakirkoy 16 3,9
Basaksehir 9 2.2
Bayrampasa 17 4.1
Besiktas 16 3,9
Beykoz 8 1.9
Beylikdiizii 10 2.4
Beyoglu 12 2.9
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Biiyiikgekmece 5 1,2
Cekmekdy 15 3,6
Esenler 7 1,7
Esenyurt 8 19
Eyiip 7 1,7
Fatih 16 3,9
Gaziosmanpasa 6 15
Giingdren 15 3,6
Kadikdy 18 4,4
Kagithane 10 2,4
Kartal 10 2,4
Kiigiikgekmece 11 2,7
Maltepe 15 3,6
Pendik 13 3,2
Sancaktepe 4 1,0
Sartyer 14 34
Sultanbeyli 7 1,7
Sultangazi 2 0,5
Sisli 38 9,2
Tuzla 4 1,0
Umraniye 14 3,4
Uskiidar 18 4.4
Zeytinburnu 14 3,4

411 100,0

Ankete katilanlarin, % 9,2 si 38 kisi ile Sisli ilgesinden katilmistir. En az katilime1 %

0,5 ile Sultangazi ilgesinden 2 katilimcidir.
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Tablo 14. Anket katilimcilarinin “Fiziksel Ozellikler” Boyutundaki Onermelere gére

Ifadelerinin Dagilimu.

Kamu / Belediyr
Beklenti Ozel Otopark Alg1|  Otopark Alg
Ortalalma | Standart | Ortalalma | Standart | Ortalalma | Standart
Sapma Sapma Sapma
Fiziksel 6zellikler 1 411 3,8564 | 1,27502 3,0779 1,36820 3,4818| 1,22436
Fiziksel 6zellikler 2 411 3,8589 | 1,20751 3,1776| 1,28977 3,5304 | 1,21009
Fiziksel 6zellikler 3 411 3,8370| 1,20373 3,4258| 1,22622 3,6618| 1,20769
Fiziksel 6zellikler 4 411 3,5645 | 1,39077 3,3528 | 1,30276 3,6277|1,17499
Fiziksel ozellikler Ortalama|3,77920 |[1,26926 |3,25852 |1,29674 |3,57543 |1,20428
Anket katilimcilarmin  “Fiziksel Ozellikler” boyutundaki 6nermelere gore

ifadelerinin dagilimi1 Tablo 14 de verilmistir. Fiziksel 6zellikler boyutu ile ilgili en

yiiksek beklenti (ort: 3,86) 1 ve 2 sira numarali 6nerme olan “Modern ve teknolojik

donanima sahiptir” ve “ Binalar1 ve ¢alisma alanlar1 her zaman temizdir” 6nermeleri

olmustur. Fiziksel 6zellikler boyutunda en yiiksek algi, hem 6zel otoparklarda hem

de kamu /belediye otoparklarinda 3 sira numarali 6nerme olan “Calisanlari temiz ve

stk goriniisliidiir” (6zel otopark ortalama: 3,43, kamu /belediye otopark ortalama:

3,66) onermesidir. Bu boyutta katilimcilarin en diisiik algis1 her iki otoparkta da 1

sira numarali 6onerme olan “Binalar1 ve ¢alisma alanlar1 her zaman temizdir” (6zel

otopark ortalama: 3,08, kamu /belediye otopark ortalama: 3,38) onermesidir. Bu

boyuttaki algilardan anlasilacagi iizere katilimcilar, ¢alisanlar1 bakimli goriirken,

otoparklart modern ve teknolojik olarak gormemektedirler.

Tablo 15. Anket katilimcilarinin “Giivenilirlik” Boyutundaki Onermelere gore

Ifadelerinin Dagilimu.

) Kamu / Belediyr
Beklenti Ozel Otopark Algi Otopark Algi

N | Ortalalma| Standart | Ortalalma| Standart | Ortalalma| Standart

Sapma Sapma Sapma

Gilvenilirlik 5 411 3,6959| 1,32976 3,1022 | 1,33408 3,5036| 1,21248
Gilvenilirlik 6 411 3,8273| 1,26369 3,2092| 1,32150 3,4866 | 1,20231
Gtvenilirlik 7 411 3,9489 | 1,22766 3,4161| 1,34514 3,6934 | 1,24486
Giivenilirlik 8 411 3,9586 | 1,23001 3,2920| 1,33888 3,5839| 1,22957
Gtivenilirlik 9 411 3,9197| 1,24190 3,2214| 1,33330 3,4720| 1,21015
Giivenilirlik Ortalama| 3,87007| 1,25860| 3,24818| 1,33458| 3,54793| 1,21987

Anket katilimcilarinin “Giivenilirlik” boyutundaki Onermelere gore ifadelerinin

dagilimi Tablo 15 de verilmistir. Giivenilirlik boyutu ile ilgili en yiiksek beklenti

(ort: 3,96) 8 sira numaral1 6nerme olan “Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegi
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miisterilere sdylenir” 6nermesi olmustur. Giivenilirlik boyutunda en yiiksek algi hem
0zel otoparklarda hem de kamu /belediye otoparklarinda 7 sira numarali 6nerme olan
“Hizmet karsilig1 alinan ticretler uygundur” onermesi (6zel otopark ortalama: 3,42,
kamu /belediye otopark ortalama: 3,69) olmustur. Bu boyutta katilimcilarin en diisiik
algist O6zel otoparklarda 5 sira numarali 6nerme olan “Miisteri problemlerini
zamaninda ¢ozerler” (ort: 3,10) dnermesi iken kamu/ belediye otoparklarinda ise 9
sira numarali onerme olan “Miisterilerin kayitlar1 hatasiz tutulur” (ort: 3,47)
onermesidir. Bu boyutta kamu/ belediye otoparklarindaki en diisiik ortalama her ne
kadar 3,47 olsa da buna karsilik gelen Ozel otoparklardaki 9 numarali énermenin
ortalamasi ise 3,22 dir.

Tablo 16. Anket katilimcilarinin “Heveslilik” Boyutundaki Onermelere gore
Ifadelerinin Dagilimu.

N ) Kamu / Belediyr
Beklenti Ozel Otopark Algi Otopark Alg

N | Ortalalma | Standart|Ortalalma| Standart | Ortalalma| Standart
Sapma Sapma Sapma
Heveslilik 10 411 3,9416| 1,17349 3,3309| 1,26394 3,4526| 1,17268
Heveslilik 11 411 3,8516| 1,24738 3,2506 | 1,28897 3,4282| 1,19208
Heveslilik 12 411 3,8881| 1,22061 3,2263| 1,29347 3,4453 | 1,17444
Heveslilik 13 411 3,8808 | 1,26603 3,1484 | 1,32881 3,4258 | 1,21624

Heveslilik Ortalama|3,89051 |1,22688 |3,23905 [1,29380 |3,43796 |1,18886

Anket katilimcilarinin  “Heveslilik” boyutundaki ©Onermelere gore ifadelerinin
dagilimi Tablo 16 da verilmistir. Heveslilik boyutu ile ilgili en yiiksek beklenti (ort:
3,94) 10 sira numarali 6nerme olan “Calisanlar fiziki ekipmanlar1 kullanacak bilgiye
sahiptirler” Onermesi olmustur. Heveslilik boyutunda en yiiksek algi hem 6zel
otoparklarda hem de kamu /belediye otoparklarinda 10 sira numarali 6nerme (6zel
otopark ortalama: 3,33, kamu /belediye otopark ortalama: 3,45) olmustur. Bu boyutta
katilimeilar fiziki ekipmanlarin kullaniminda calisanlar1 basarili bulmaktadirlar. Bu
boyutta katilimcilarin en diisiik algist hem 6zel otoparklarda hem de kamu /belediye
otoparklarinda 13 sira numarali 6nerme olan “Miisterilerin sikayetlerini her zaman
dikkate alirlar” (6zel otopark ortalama: 3,15, kamu /belediye otopark ortalama: 3,43)
onermesidir. Bu boyutta katilimcilar sikayetlerin dikkate alinmadigi konusundaki

onerme her iki otoparkta da diisiik algilanmastir. .

77



Tablo 17. Anket katilimcilarinin “Giivence” Boyutundaki Onermelere gore
Ifadelerinin Dagilimu.

N ) Kamu / Belediyr
Beklenti Ozel Otopark Algi Otopark Algi

N | Ortalalma| Standart | Ortalalma| Standart | Ortalalma| Standart
Sapma Sapma Sapma
Giivence 14 411 3,9903| 1,29159 3,0462| 1,44503 3,5985| 1,26371
Giivence 15 411 4,1411| 1,00707 3,3139| 1,29211 3,56109| 1,21244
Giivence 16 411 4,0341| 1,14500 3,56109| 1,22842 3,56596 | 1,25065
Gilivence 17 411 3,8637| 1,25753 3,0706| 1,31126 3,4088 | 1,23893
Giivence Ortalama | 4,00730 |1,17530 |3,23540 |1,31920 |3,51946 |1,24143

Anket katilimcilarmin “Giivence” boyutundaki dnermelere gore ifadelerinin dagilimi
Tablo 17 de verilmistir. Giivence boyutu ile ilgili en yiiksek beklenti (ort: 4,14) 15
sira numarali 6nerme olan “Miisteriler otoparkta kendilerini giivende hissederler”
onermesidir. Giivence boyutunda en yiiksek alg1 6zel otoparklarda 16 sira numarali
onerme (ort:3,51) olan “Calisanlar miisterilere her zaman nazik davranirlar” iken
Kamu / belediye otoparklarinda ise 14 nolu 6nerme olan (ort:3,60) “Calisanlarin
davraniglart miisterilerde giiven duygusu uyandirir” Onermesidir. Bu boyutta
katihmcilarin en disiik algisi 6zel otoparklarda 14 sira numarali énerme olan
(ort:3,04) “Calisanlarin davraniglart misterilerde giiven duygusu uyandirir”
onermesidir. Kamu/ belediye otoparklarinda ise en diisiik algi onermesi 17 sira
numarali 6nerme olan “Calisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye
sahiptirler”  (ort:3,41) Onermesidir. Bu boyutta katilimcilar, Kamu / belediye
otoparklarinda c¢alisanlara en yiiksek oranda giiven algis1 duyarken, Ozel
otoparklarda bu oran en diisiik degeri almaktadir.

Tablo 18. Anket katilimcilarinin “Empati” Boyutundaki Onermelere gére
Ifadelerinin Dagilimu.

N ) Kamu / Belediyr
Beklenti Ozel Otopark Algi Otopark Algi

N | Ortalalma| Standart | Ortalalma| Standart | Ortalalma| Standart
Sapma Sapma Sapma
Empati 18 411 3,4939| 1,44891 3,2117| 1,31091 3,4915| 1,19217
Empati 19 411 3,8297| 1,23967 3,2701| 1,25234 3,3869 | 1,26635
Empati 20 411 3,9781| 1,21254 3,2068 | 1,32465 3,4842| 1,18388
Empati 21 411 3,9051| 1,30786 3,1509| 1,39043 3,3552| 1,26889
Empati 22 411 3,5596 | 1,44601 3,0146 | 1,39853 3,2822| 1,31340
Empati Ortalama | 3,75328 |1,33100 |3,17080 |1,33537 |3,40000 |1,24494
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Anket katilimcilarinin “Empati” boyutundaki 6nermelere gore ifadelerinin dagilimi
Tablo 18 de verilmistir. Empati boyutu ile ilgili en yiiksek beklenti 20 sira numarali
onerme olan “Miisterilere karsi saygilidirlar” (ort:3,98) Onermesidir. Empati
boyutunda en yiiksek alg1 6zel otoparklarda 19 sira numarali 6nerme (ort:3,27) olan
“Calisma saatleri miisterilere uygun olacak sekildedir” dnermesidir. Kamu /belediye
otoparklarinda ise 18 nolu 6nerme olan (ort:3,49) “Miisterilere her zaman deger
verirler” Onermesidir. Bu boyutta katilimcilarin en disiik algist hem 6zel
otoparklarda hem de kamu /belediye otoparklarinda 22 sira numarali 6nerme olan
(6zel otopark ortalama: 3,01, kamu /belediye otopark ortalama: 3,28) “Calisanlar
yaptiklar is ile ilgili yeterli egitime sahiptirler” Onermesi olmustur. Bu boyutta
katilimcilar ¢alisanlarin is ile ilgili egitimlerinin diisiik algilamaktadirlar.

3.8.2.Giivenilirlik Analizi (Cronbach-Alfa Katsayisina Gore) Ve Yorumu

Glivenilirlik analizi, O6l¢lim i¢in kullanilan testlerin ya da anketlerin
giivenilirliklerini 6lgmek icin gelistirilmis bir analiz yontemidir. Cronbach’ s Alpha
(o) Olgiim ile dlgekte yer alan sorularin homojen bir yapi gosteren bir biitiinii ifade

edip etmedigine bakilir (Esin, 2015:31).

Alfa katsayisina bagli olarak 6l¢egin yorumlanmasi, alfa degerinin i¢inde

bulundugu dlgege gore yorumlanmaktadir.. Buna gore;
0,00 < a < 0,40 ise dlgek gilivenilir degildir.
0,40 < a < 0,60 ise 6l¢egin giivenilirligi diisiik
0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilir

0,80 < a < 1,00 ise olgek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir (Has,
2015:62)

Alfa sayisi, Olgekte yer alan belli sayidaki sorunun varyanslari toplaminin
genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlik standart degisim ortalamasidir.
Cronbach’ s Alpha (a) katsayist O ile 1 arasinda degerler almaktadir (Giizel,

2006:255). Alfa degerinin 0,70 {izerinde oldugu sonuglar giivenilir olarak kabul
edilmektedir (Ayman, 2015:74).
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Tablo 19. Boyutlara gore giivenilirlik testi tablosu

Boyut Cronbach's Alpha
Fiziksel ozellikler 0,755
Gilvenilirlik 0,805
Beklenti Heveslilik 0,831
Giivence 0,763
Empati 0,845
Fiziksel ozellikler 0,893
Giivenilirlik 0,939
Ozel Otopark Heveslilik 0,948
Giivence 0,886
Empati 0,954
Fiziksel ozellikler 0,948
Giivenilirlik 0,955
Kamu/Belediye Otoparki Heveslilik 0,961
Gilivence 0,901
Empati 0,959

Beklenti anketinde fiziksel 6zellikler boyutunun giivenilirlik katsayisinin 0=0,755,
glivenilirlik boyutunun giivenilirlik katsayisinin 0=0,805, heveslilik boyutunun
giivenilirlik katsayisinin  0=0,831, giivence boyutunun giivenilirlik katsayisinin

a=0,763, empati boyutunun giivenilirlik katsayisinin 0=0,845 oldugu goriilmektedir.

Ozel otoparklar alg1 anketinde fiziksel 6zellikler boyutunun giivenilirlik katsayisinin
0=0,893, giivenilirlik boyutunun giivenilirlik katsayisinin 0=0,939, heveslilik
boyutunun giivenilirlik katsayisinin  0=0,948, giivence boyutunun giivenilirlik
katsayisinin 0=0,886, empati boyutunun giivenilirlik katsayisinin 0=0,954 oldugu

gorilmektedir.

Kamu/belediye otoparklar1 algi anketinde fiziksel 6zellikler boyutunun giivenilirlik
katsayisinin  0=0,948, giivenilirlik boyutunun giivenilirlik katsayisinin 0=0,955,
heveslilik boyutunun giivenilirlik katsayisinin  0=0,961, giivence boyutunun
giivenilirlik katsayisinin  0=0,901, empati boyutunun giivenilirlik katsayisinin

a=0,959 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 19 da goriilecegi tizere biitiin degerler 0,70’in ¢ok {izerindedir. Alfa degeri 0
ile 1 arasinda degerler aldigindan, alfa degeri 1’e ne kadar yakinsa giivenilirlik o
oranda yiiksek olmaktadir.

3.8.3. Verilerin Istatistiksel Analizi

Analizde parametrik veya parametrik olmayan testlerin mi kullanilip
kullanilmayacagi karar vermek i¢in SPSS paket programi ile Kolmogorov-Smirnov
testi kullanilarak %5 hata diizeyine gore verilerin normal dagilip dagilmadiklarina
bakilmistir. Yapilan analiz sonucunda veriler normal dagilmadig (p = 0 < a = 0,05)

icin arastirmada parametrik olmayan testlerden yararlanilmistir.

Tablo 20. Kolmogorov-Smirnov Normal Dagilim Testi

N Ortalama | Standart | p
Boyut Sapma

Fiziksel Ozellikler Beklentisi 411 3,77920f 0,97551| O
Giivenilirlik Beklentisi 411 3,87007 0,96479| 0O
Heveslilik Beklentisi 411 3,89051| 101816 O
Giiven Beklentisi 411 4,00730 0,82591| O
Empati Beklentisi 411 3,75328 1,06454| 0O
Fiziksel Ozellikler Algisi-Ozel Otoparklar 411| 3,25852| 1,16884| O
Giivenilirlik Algis1 -Ozel Otoparklar 411 3,24818| 1,23128| O
Heveslilik Algis1 -Ozel Otoparklar 411| 3,23905| 1,25347| 0
Giiven Algis1 -Ozel Otoparklar 411| 3,23540| 1,15780| O
Empati Algisi -Ozel Otoparklar 411| 3,17080| 1,26242| 0
Fiziksel Ozellikler Algisi-Kamu/belediye 411| 357543| 1,15866| 0
otoparklari

— . 411 3,54793 1,15439| O
Gilivenilirlik Algis1 -Kamu/belediye otoparklari

. . 411 3,43796 1,12698| 0O
Heveslilik Algis1 -Kamu/belediye otoparklari
Giiven Algisi -Kamu/belediye otoparklari 411 3,51946| 1,10415| O
Empati Algisi -Kamu/belediye otoparklari 411| 3,40000| 1,17080| O

Niceliksel verilerin karsilastirnlmasinda iki grup arasindaki farki Mann
Whitney-U testi, ikiden fazla grup durumunda parametrelerin gruplar arasi
karsilastirmalarinda Kruskal Wallis H-Testi kullanilmistir. Elde edilen bulgular %95

giiven araliginda %35 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

Likert dlgekli sorularda, katilimcilardan verilen 6nermeler ile ilgili goriisleri

olumludan olumsuza dogru siralanan seceneklerle belirtmeleri istenmistir. Buna gore

81



kullanilan 6lcek; Kesinlikle katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Ne katiliyorum ne

katilmiyorum (3), Katiliyorum (4), Kesinlikle katiliyorum (5) seklindedir.

3.8.4. Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarin Testine( Mann-Whitney U)
Gore Bulgular Ve Yorumlar

Mann Whitney U testi iki gruba ait gozlemlerin mukayese edilmesinde
kullanilir. Parametrik olan testlerden t testinin non parametrik alternatifidir. Mann-
Whitney U testi, gozlemlerden elde edilen bilgilerin en azindan sirali 6lgme ile
Olgiilendirilebildigi iki bagimsiz Ornegin, ait olduklari sira toplamlarinin

dagilimlarmin ayn1 olup olmadigini test eder ( Ozden,U.H. ders notu).

Bu arastirmada, SPSS programinda kullanilan anlamlilik diizeyi olarak %5
anlamlilik diizeyi varsayim olarak kabul edilmistir. Sonug¢larin yorumlanmasinda “p”
degerinin % 5 anlamlilik diizeyi i¢in 0,05°ten kiigiik olmas1 durumunda karsilastirilan
iki grup arasinda incelenen iki 6zellik bakimindan anlamli bir fark vardir yorumu
yapilabilmektedir. Diger durumda eger “p” degeri 0,05 den biiyiik ise iki grup
arasinda anlamli bir fark yoktur yargisi sdylenebilmektedir.

Tablo 21. Beklenti Anketinde Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Cinsiyet Degiskenine
Gore Analizi

Ranks Mann-Whitney U

§,H Cinsiyetiniz Ortalama | Ranklar | Mann- 4 p
a nedir? N Rank | Toplami | Whitney U
= E Kadin 62 202,72 |1 12568,50
%% Erkek 349 206,58 |72097,50 | 10615,500 -0,248 | 0,804
[ Toplam 411

= Kadmn 62| 19598 |12150,50

Ex Erkek 349| 207,78|72515,50| 10197,500 | -0,754 |0,451
3 Toplam 411

X Kadmn 62| 199,63 (12377,00

E Erkek 349| 207,13|72289,00| 10424,000 | -0,481 {0,630
T Toplam 411

3 Kadin 62| 207,22 |12847,50

é Erkek 349 205,78 171818,50 | 10743,500 -0,093 | 0,926
&) Toplam 411

= Kadn 62 204,43 112674,50

g Erkek 349 206,28 171991,50 | 10721,500 -0,118 | 0,906
w Toplam 411
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Beklenti anketinde bulunan hizmet

Ozellikler”  (p=0,804),

“Giivenilirlik”

(p=

kalitesi

0,451),

boyutlarindan

“Heveslilik”

“Fiziksel
(p=630),
“Giivence” (p=0,926) ve “Empati” (p=906) boyutlar1 ile ilgili kadin ve erkek

katilimcilarin - verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Beklenti anketindeki tiim boyutlarda p> 0,05 oldugundan % 5 anlamlilik diizeyinde

HO hipotezi kabul edilmistir. % 5 anlamlilik diizeyine gore kadin ve erkek

katilimcilar boyutlarin tiimiine ayni1 oranda 6nem vermektedirler.

Tablo 22. Alg1 Anketinde Ozel Otoparklarda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Cinsiyet

Degiskenine Gore Analizi

Ranks Mann-Whitney U

= Cinsiyetiniz Mann- 4 p
=) nedir? Ortalama | Ranklar Whitney U

@ N Rank | Toplami

g Kadmn 62 190,45 (11808,00
E é’ Erkek 349| 208,76 | 72858,00
= 3 Toplam 9855,000 | -1,155 |0,248
T8 411

Kadmn

.ﬁ 62| 194,01|12028,50

El

'g Erkek 349| 208,13|72637,50| 10075,500 | -0,888 |0,375
>

: Toplam

5 P 411

x Kadin 62| 194,20|12040,50

g Erkek 349\  208,10|7262550| 10087,500 | 0,877 |0,381
B Toplam 411

Kadmn

g 62 193,66 | 12007,00

=

O Toplam 411

= Kadin 62 194,02 (12029,00

é Erkek 349\ 208,13|72637,00| 10076,000 | -0,886 | 0,376
L Toplam 411

Ozel otoparklar algi anketindeki hizmet kalitesi

Ozellikler”  (p=0,248),

“Giivenilirlik”

(p=0,375),

boyutlarindan “Fiziksel
(p=381),
“Giivence” (p=0,356) ve “Empati” (p=376) boyutlan ile ilgili kadin ve erkek

“Heveslilik”

katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Ozel
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Otoparklar Algi anketindeki tim boyutlarda p> 0,05 oldugundan % 5 anlamlilik
diizeyinde HO hipotezi kabul edilmistir. % 5 anlamlilik diizeyine gore kadin ve erkek
katilimcilar boyutlarin tiimiine ayni1 oranda 6nem vermektedirler.

Tablo 23. Alg1 Anketinde Kamu/Belediye Otoparklarina dair Hizmet Kalitesi
Boyutlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Analizi

Ranks Mann-Whitney U
= Cinsiyetiniz Mann- Z p
dir? Whitney U
g‘ neair Ortalama| Ranklar ey
N Rank | Toplami
_ = Kadin 62| 194,60|12065,50
9 = Erkek
%E 349| 208,02|72600,50| 10112,500 | -0,860 |0,390
T S
© Toplam 411
< Kadn 62| 187,06|11597,50
= Erkek 349| 209,37|73068,50
§ Toplam 9644,500 | -1,445 |0,148
5 411
&
« Kadin 62| 190,80|11829,50
= Erkek
§ 349| 208,70|72836,50| 9876,500 | -1,149 |0,250
[<3]
T Toplam 411
2 Kadin 62| 200,83|12451,50
o Erkek 349| 206,92|72214,50| 10498,500 | -0,395 | 0,693
3 Toplam 411
Kadin 62| 195,61]12128,00
© Erkek
g— 349| 207,85|72538,00| 10175,000 | -0,782 | 0,434
L
Toplam 411

Kamu/belediye otoparklarindaki algi  anketindeki hizmet kalitesi
boyutlarindan ~ “Fiziksel ~Ozellikler” (p=0,390), “Giivenilirlik” (p=0,148),
“Heveslilik” (p=250), “Giivence” (p=0,693) ve “Empati” (p=434) boyutlar ile
ilgili kadin ve erkek katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir. Kamu/belediye otoparklarindaki algi anketindeki tiim boyutlarda
p> 0,05 oldugundan % 5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi kabul edilmistir. % 5
anlamlilik diizeyine gore kadin ve erkek katilimcilar boyutlarin tiimiine ayni oranda

onem vermektedirler.
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Tablo 24.Beklenti Anketinde Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Medeni Durum
Degiskenine Gore Analizi

Ranks Mann-Whitney U
] Medeni durumunuz Mann- Z p
=) nedir? Ortalama| Ranklar |Whitney U
m N Rank Toplami
- Evli 125 203,62| 2545250
< ;‘, Bekar / Bosanmis 286| 207,04| 5921350| 17577,500 | -0,282 | 0,778
T Toplam 411
a Evli 125| 199,18| 24897,50
:‘_i Bekar / Bosanmisg 286| 208,98| 59768,50
§ Toplam 17022,500 | -0,805 | 0,421
= 411
&)
X Evli 125| 186,34| 23292,00
g BekarT/ Blosanmls 286\ 214,59| 61374001 15417000 | -2,331 |0,020
ke opfam 411
o Evli 125| 195,68| 24460,50
)
= Bekar / Boganmi 2 210,51 2
S s 861 210511 60205501 4 enes 500 | 1237 | 0216
=] Toplam
&) 411
= Evli 125| 201,18| 25148,00
g— Bekar / Bosanmis 286| 208,10| 59518,00f 17273,000 | -0,565 |0,572
L Toplam 411

Beklenti anketinde bulunan hizmet Kkalitesi boyutlarindan “Fiziksel
Ozellikler” (p=0,778), “Giivenilirlik” (p=0,421), “Giivence” (p=0,216) ve
“Empati” (p=572) boyutlar1 ile ilgili evli ve bekar/ bosanmis katilimcilarin
verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Beklenti anketindeki
bu dort boyutta p> 0,05 oldugundan % 5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi kabul
edilmistir. % 5 anlamlilik diizeyine gore evli ve bekar/ bosanmis katilimcilar bu dort
boyutun tiimiine ayni1 oranda onem vermektedirler. “Heveslilik” boyutunda ise
(p=0,020 yani) p<0,05 oldugundan % 5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi reddedilir.
% 5 anlamhilik diizeyine gore evli ve bekar/bosanmis katilimcilarin “Heveslilik”
kalite boyutuna beklentileri farklilik gostermektedir. Ortalama ranklara bakildiginda
bekar/bosanmis katilimcilarin beklentilerinin daha yiiksek oldugu

sOylenebilmektedir.
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Tablo 25. Alg1 Anketinde Ozel Otoparklara dair Hizmet Kalitesi Boyutlarmin
Medeni Durum Degiskenine Gore Analizi

Ranks Mann-Whitney U

= Medeni durumunuz Mann- Z p
) nedir? Ortalama| Ranklar Whitney U

@ N Rank Toplami

. Evli 125| 193,94 24243,00
3= Bekar / Bosanmug 286| 211,27| 60423,00
= £ Taplam 16368,000 | -1,405 | 0,160
L8 411

» Evli

= 125| 186,54| 23317,50

B

E Bekar / Boganmis 286| 21451| 61348,50| 15442,500 | -2,260 | 0,024
>

: Toplam

5 P 411

x Evli 125| 190,14| 23767,00

E Bekar / Bosanmis | 286|  212,93| 6089900 15897000 | -1,849 | 0,065
2 Toplam 411

Evli

3 125| 198,28 2478550

=

E Bekar/Bosanm1$ 286 209,37 59880,50 16910,500 -0,905 0,366
O Toplam 411

= Evli 125| 192,20| 24024,50

g Bekar / Bosanmis 286| 212,03| 6064150| 16149500 | -1,601 |0,109
L TOpIam 411

Ozel otoparklar Algi anketindeki hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel
Ozellikler” (p=0,160), “Heveslilik” (p=0,065), “Giivence” (p=0,366) ve “Empati”
(p=109) boyutlari ile ilgili evli ve bekar/ bosanmis katilimcilarin verdikleri cevaplar
arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Ozel otoparklar Algr anketindeki bu dort
boyutta p> 0,05 oldugundan % 5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi kabul edilir. % 5
anlamlilik diizeyine gore evli ve bekar/ bosanmis katilimcilar bu dort boyutun
timiine ayni1 oranda dnem vermektedirler. “Giivenilirlik” boyutunda ise (p=0,024)
p<0,05 oldugundan % 5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi reddedilir. % 5 anlamlilik
diizeyine gore evli ve bekar/bosanmis katilimcilarin “Giivenilirlik” kalite boyutunda
algilar1 farklilik gostermektedir. Ortalama ranklara bakildiginda bekar/bosanmis
katilimcilarin algilarinin daha yiiksek oldugu sdylenebilmektedir.
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Tablo 26. Algi Anketinde Kamu/Belediye Otoparklarina dair Hizmet Kalitesi
Boyutlarinin Medeni Durum Degiskenine Gore Analizi

Ranks Mann-Whitney U

= Medeni durumunuz Mann- Z p

nedir? Whitney U
§ ! Ortalama | Ranklar ey

N Rank Toplami

_ 5 Evli 125| 208,85| 26106,50
B = Bekar / Bosanmis
%E 286| 204,75| 58559,50| 17518,500 | -0,337 | 0,736
T R
© Toplam 411
o Evli 125 211,31| 26413,50
= Bekar / Bosanmis 286| 203,68| 58252,50
E Toplam 17211,500 | -0,635 | 0,525
5 411
&)
« Evli 125| 207,23| 25903,50
= Bekar / Bosanmig
§ 286| 205,46| 58762,50| 17721,500 | -0,146 | 0,884
(3]}
T Toplam 411
qé Evli 125| 211,88| 26484,50
4 Bekar / Bosanmus 286| 203,43| 58181,50| 17140,500 | -0,703 |0,482
'5 Toplam 411

Evli 125| 202,08| 25260,00
b Bekar / Bosanmis
g— 286| 207,71| 59406,00| 17385,000 | -0,463 | 0,643
|

Toplam 411

Kamu/belediye otoparklar1 Algi anketindeki hizmet kalitesi boyutlarindan
“Fiziksel Ozellikler” (p=0,736), “Giivenilirlik” (p=525), “Heveslilik” (p=0,884),
“Giivence” (p=0,482) ve “Empati” (p=643) boyutlar: ile ilgili evli ve bekar/
bosanmig katilimcilarin ~ verdikleri cevaplar arasinda anlamli  bir fark
bulunmamaktadir. Kamu/belediye otoparklar1 Algi anketindeki tiim boyutlarda p>
0,05 oldugundan %5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi kabul edilir. % 5 anlamlilik
diizeyine gore evli ve bekar/ bosanmis katilimcilar boyutlarin tiimiine ayni oranda
onem vermektedirler.

3.8.5. Kruskal-Wallis Testine Gore Bulgular ve Analizler

Ikiden fazla bagimsiz drneklemden elde edilen verilerin, ayni toplumdan
gelip gelmediginin test edilmesinde kullanilir. Tek Yonlii Varyans Analizinin non

parametrik olan karsiligidir (Ozden, U.H. ders notu).
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Tablo 27. Beklenti Anketinde Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yas Degiskenine Gore
Analizi

Ranks Kruskal-Wallis
Boyutlar | Ysiniz hangi araliktadir? N Ortalama Rank | Chi-Square | df p
18-30 287 207,98
5 S |31-40 83 198,76
%% 41-50 33 196,85 1,732 3 | 0630
LS |51-60 8 247,81
Total 411
& 18-30 287 209,75
= 31-40 83 196,02
-g 41-50 33 195,77 1,297 3 0,730
3 51-60 8 217,00
©  Total 411
18-30 287 208,89
X 31-40 83 202,34
g 41-50 33 189,97| 0,938 3 0,816
L 51-60 8 206,63
Total 411
18-30 287 210,59
3 31-40 83 196,44
S |4150 33 18258| 3,156 3 | 0368
3 |51-60 8 237,00
Total 411
18-30 287 209,72
= 31-40 83 196,93
S |41°50 33 196,14| 1,076 3 0,783
i 51-60 8 207,44
Total 411

Beklenti anketinde, kalite boyutlarina iliskin cevaplar yas degiskeni
bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir
Kruskal Wallis testi sonucuna gore, “Fiziksel Ozellikler” (p=0,630), “Giivenilirlik”
(p=730), “Heveslilik” (p=0,816), “Giivence” (p=0,368) ve “Empati” (p=783)
boyutlarinin tiimiinde p>0,05’tir. %5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi kabul edilir.
Buna gore, bes kalite boyutu ile ilgili her yas grubundaki katilimeilarin beklentileri

farklilik gostermemektedir.
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Tablo 28. Algi Anketinde Ozel Otoparklara dair Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Yas
Degiskenine Gore Analizi

Ranks Kruskal-Wallis
Boyutlar | Ysiniz hangi araliktadir? N Ortalama Rank | Chi-Square | df p
18-30 287 211,94
= 5 [31-40 83 187,53
%% 41-50 33 207,73| 3,404 3 | 0333
L8 |51-60 8 177,50
Total 411
N 18-30 287 213,91
z 31-40 83 188,51
'g 41-50 33 191,88 4,914 3 0,178
5 51-60 8 162,00
© Total 411
18-30 287 212,29
= 31-40 83 194,11
g 41-50 33 192,82 3,557 3 0,313
L 51-60 8 158,25
Total 411
18-30 287 211,80
3 31-40 83 189,22
S |41-50 33 206,11| 3,255 3 | 0354
3 |51-60 8 171,50
Total 411
18-30 287 212,98
= 31-40 83 190,17
S |41:50 33 199,85| 4,915 3 0,178
L 51-60 8 145,19
Total 411

Ozel otoparklar algi anketinde, kalite boyutlarma iliskin cevaplar yas
degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Kruskal Wallis testi sonucuna gore, “Fiziksel Ozellikler”
(p=0,333), “Giivenilirlik” (p=178), “Heveslilik” (p=0,313), “Giivence” (p=0,354)
ve “Empati” (p=178) boyutlarinin tiimiinde p>0,05’tir. %5 anlamlilik diizeyinde HO
hipotezi kabul edilir. Buna gore, bes kalite boyutu ile ilgili her yas grubundaki

katilimcilarin 6zel otoparklardaki algilar1 farklilik gostermemektedir.
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Tablo 29. Algi Anketinde Kamu/Belediye Otoparklarina dair Hizmet Kalitesi
Boyutlarinin Yas Degiskenine Gére Analizi

Ranks Kruskal-Wallis
Boyutlar | Ysiniz hangi araliktadir? N Ortalama Rank | Chi-Square |df P
18-30 287 209,98
= 5 [3140 83 186,36
%% 41-50 33 210,89| 3,940 3 0,268
L8 |51-60 8 246,63
Total 411
N 18-30 287 206,96
= 31-40 83 186,17
-g 41-50 33 237,94 6,303 3 0,098
= 51-60 8 245,50
© 7ot 411
18-30 287 207,93
= 31-40 83 187,51
E 41-50 33 22395| 4,609 3 0,203
ke 51-60 8 254,44
Total 411
18-30 287 205,42
g 31-40 83 192,12
3 41-50 33 241,03 4,774 3 0,189
3 |51-60 8 226,19
Total 411
18-30 287 209,08
5 31-40 83 186,40
S |4150 33 219,00 4,072 3 0,254
L 51-60 8 245,13
Total 411

Kamu/belediye otoparklar1 algi anketinde, kalite boyutlarina iliskin cevaplar
yas degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Kruskal Wallis testi sonucuna gore, “Fiziksel Ozellikler”
(p=0,268), “Giivenilirlik” (p=098), “Heveslilik” (p=0,203), “Giivence” (p=0,189)
ve “Empati” (p=254) boyutlarmin tiimiinde p>0,05’tir. %5 anlamlilik diizeyinde HO
hipotezi kabul edilir. Buna gore, bes kalite boyutu ile ilgili her yas grubundaki

katilimcilarin kamu/belediye otoparklarindaki algilar: farklilik géstermemektedir.
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Tablo 30. Beklenti Anketinde Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Durumu
Degiskenine Gore Analizi

Ranks Kruskal-Wallis
Ortalama Chi-
Boyutlar | Egitim durumunuz Nedir? N |Rank Square | df P
5 Ik Ogretim 1 87,00
= Orta Ogretim 9 156,33
3 Lise 87 206,89
:Q On Lisans 59 211,55| 7,044 5 0,217
2 Lisans 194 214,64
S Yiiksek Lisans / Doktora 61 181,16
= Total 411
Ik Ogretim 1 92,00
a2 Orta Ogretim 9 175,89
_E Lise 87 213,18
'E On Lisans 59 210,77| 8,741 5 0,120
2 Lisans 194 214,17
O Yiiksek Lisans / Doktora 61 171,47
Total 411
Ik Ogretim 1 195,00
o Orta Ogretim 9 228,78
= Lise 87 212,52
E On Lisans 59 200,50 | 2,687 5 0,748
2 Lisans 194 209,65
Yiiksek Lisans / Doktora 61 187,23
Total 411
Ik Ogretim 1 184,00
Orta Ogretim 9 206,44
§ Lise 87 230,64
e On Lisans 59 210,09| 6,834 5 0,233
3 Lisans 194 200,07
Yiiksek Lisans / Doktora 61 186,04
Total 411
Ik Ogretim 1 225,50
Orta Ogretim 9 181,67
= Lise 87 225,30
g— On Lisans 59 207,97 | 6,849 5 0,232
L Lisans 194 206,85
Yiiksek Lisans / Doktora 61 177,14
Total 411

Beklenti anketinde kalite boyutlarna iliskin cevaplar egitim durumu degiskeni
bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
Kruskal Wallis testi sonucuna gore, “Fiziksel Ozellikler” (p=0,217), “Giivenilirlik”
(p=120), “Heveslilik” (p=0,748), “Giivence” (p=0,233) ve “Empati” (p=232)
boyutlarinin tamaminda %35 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi kabul edilir. Buna
gore, otoparklarin sundugu kalite boyutundan, her egitim diizeyindeki katilimcilarin,

beklentileri farklilik gostermemektedir.
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Tablo 31. Alg1 Anketinde Ozel Otoparklara dair Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim
Durumu Degiskenine Gore Analizi

Ranks Kruskal-Wallis
Ortalama Chi-
Boyutlar | Egitim durumunuz Nedir? N |Rank Square | df p
5 [k Ogretim 1 155,00
= Orta Ogretim 9 156,44
3 Lise 87 203,00
:Q On Lisans 59 223,07 | 8,391 5 0,136
2 Lisans 194 214,19
s Yiiksek Lisans / Doktora 61 175,89
= Total 411
Ik Ogretim 1 168,50
.-E Orta Ogretim 9 149,67
.E Lise 87 208,72
E On Lisans 59 219,31| 9,505 5 0,091
2 Lisans 194 214,34
o Yiiksek Lisans / Doktora 61 171,65
Total 411
Ik Ogretim 1 279,00
o Orta Ogretim 9 185,11
= Lise 87 208,32
E On Lisans 59 217,97 | 3,864 5 0,569
2 Lisans 194 209,02
Yiiksek Lisans / Doktora 61 183,39
Total 411
Ik Ogretim 1 286,50
Orta Ogretim 9 205,50
S Lise 87 211,23
o On Lisans 59 216,36 | 5,722 5 0,334
3 Lisans 194 209,71
Yiksek Lisans / Doktora 61 175,46
Total 411
Ik Ogretim 1 292,00
Orta Ogretim 9 149,33
= Lise 87 214,55
g— On Lisans 59 221,31| 8,410 5 0,135
L Lisans 194 209,05
Yiiksek Lisans / Doktora 61 176,25
Total 411

Ozel otoparklar alg1 anketinde kalite boyutlarina iliskin cevaplar egitim durumu
degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Kruskal Wallis testi sonucuna gore, “Fiziksel Ozellikler”
(p=0,136), “Giivenilirlik” (p=091), “Heveslilik” (p=0,569), “Giivence” (p=0,334)
ve “Empati” (p=135) boyutlarinin tamaminda %5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi
kabul edilir. Buna gore, 6zel otoparklarin sundugu kalite boyutundan, her egitim

diizeyindeki katilimcilarin, algilart farklilik géstermemektedir.
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Tablo 32. Algi Anketinde Kamu/Belediye Otoparklarina dair Hizmet Kalitesi
Boyutlarmin Egitim Durumu Degiskenine Gore Analizi

Ranks Kruskal-Wallis
Ortalama Chi-
Boyutlar | Egitim durumunuz Nedir? N |Rank Square |df P
Ilk Ogretim 1 363,00
é Orta Ogretim 9 239,56
= Lise 87 199,99
e On Lisans 59 208,83| 3,049 5 | 0,692
E Lisans 194 206,52
IE Yiiksek Lisans / Doktora 61 202,66
Total 411
Ik Ogretim 1 376,00
p Orta Ogretim 9 239,11
= Lise 87 189,93
T |OnLisans 59 221,15| 7610 | 5 | 0,179
= Lisans 194 211,19
© Yiiksek Lisans / Doktora 61 190,09
Total 411
Ik Ogretim 1 377,50
Orta Ogretim 9 233,61
X Lise 87 199,74
g On Lisans 59 216,33| 4005 | 5 | 0549
T Lisans 194 206,39
Yiksek Lisans / Doktora 61 196,81
Total 411
Ik Ogretim 1 374,50
Orta Ogretim 9 250,67
3 Lise 87 199,62
$ | OnLisans 59 20007| 5420 | 5 | 0367
3 Lisans 194 211,69
Yiiksek Lisans / Doktora 61 193,39
Total 411
Ik Ogretim 1 379,00
Orta Ogretim 9 238,22
= Lise 87 199,33
g On Lisans 59 21146| 5494 | 5 | 0,359
w Lisans 194 210,82
Yiiksek Lisans / Doktora 61 187,30
Total 411
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Kamu/belediye otoparklar1 algi anketinde kalite boyutlarina iligkin cevaplar egitim
durumu degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir. Kruskal Wallis testi sonucuna gore, “Fiziksel Ozellikler”
(p=0,692), “Giivenilirlik” (p=179), “Heveslilik” (p=0,549), “Giivence” (p=0,367)
ve “Empati” (p=359) boyutlarinin tamaminda %35 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi
kabul edilir. Buna gore, kamu/belediye otoparklarmin sundugu kalite boyutundan,
her egitim diizeyindeki katilimcilarin algilar1 farklilik géstermemektedir.

3.8.6. Servqual Yontemine Gore Bulgular Ve Analizler

Servqual 6l¢eginde algi ve beklenti dnermeleri besli likert dlgegine gore
diizenlenmistir (Kesinlikle katiliyorum=5, Katiliyorum=4, Ne katiliyorum ne
katilmryorum=3, Katilmiyorum=2, Kesinlikle katilmiyorum=1). Katilimcilar hizmet
kalitesi beklenti ve hizmet kalitesi algilarina gore onermelere 1 ile 5 arasinda bir
puan vermislerdir. Onermelerin ve her hizmet kalitesi boyutunun puani en diisiik 1 en
yiiksek 5 olabilecektir. Servqual skoru hesaplanirken algi maddelerinin puani (P) ile

beklenti maddelerinin puani (E) ile gosterilmistir.

Boyutlar bazinda ve nihai servqual puani hesaplanirken, algi skorlarindan
beklenti skorlar1 cikartilarak servqual puanlari hesaplanmaktadir. Algi1 skorundan

beklenti skoru ¢ikarildiginda sonug negatif, sifir veya pozitif olabilmektedir.

Servqual skorunun negatif olmasi durumunda, miisteri beklentilerinin
algilarin altinda kaldig1 ve beklentilerin tam olarak karsilanmadigi, skorun pozitif
olmast durumunda da algilarin beklentilerin {izerinde oldugu ve miisteri tatmininin

gerceklestigi kabul edilmektedir.

Tablo 33. Beklenti Anketi Servqual Puanlari

Tablo 33’¢ bakildiginda, beklenti anketinde en yiiksek beklenti 4,14 puan alan
“Miisteriler otoparkta kendilerini glivende hissederler” dnermesi olmustur. Beklenti
anketindeki en diisiik beklenti ise 3,49 puan ile ‘“Miisterilere her zaman deger
verirler” Onermesidir. Beklenti anketine boyutlar bazinda bakildiginda servqual
skorlar1, “Fiziksel Ozellikler” skoru 3,78, “Giivenilirlik” skoru 3,87, “Heveslilik”
skoru 3,89, “Giivence” skoru 4,01 ve “Empati” skoru 3,75 tir. Boyutlar bazinda en
yiiksek beklentinin giivence boyutunda oldugu goriilmektedir. Beklenti skorlar1 genel

ortalamasi ise 3,86 dir
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g E | €5
= s T
.. A = O g
» | Boyutlar ve Onermeler ;;—; 5 'g g
5| E = s | X&
= 5] D > D
o = 2] = m
m | QO ==
E 1 | Modern ve teknolojik donanima sahiptir. 3,86
% Binalari ve ¢aligma alanlar1 her zaman
S |2 |temizdir. 3,86 378
£ 3 | Calisanlar temiz ve sik goriiniislidir. 3,84
iy
'E 4 | Tabelalar ile yonlendirmeler yapilmustir. 3,56
5 | Miisteri problemlerini zamaninda ¢ozerler. 3,70
= 6 | Miisterilerin sorunlarin1 ¢6zmede etkilidirler. 3,83
S
IE' 7 | Hizmet karsilig1 alinan iicretler uygundur. 3,95 387
:E Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini ,
&) 8 | miisterilere sdylenir. 3,96
9 | Miisterilerin kayitlar1 hatasiz tutulur. 3,92
Caliganlar fiziki ekipmanlar1 kullanacak
10 | bilgiye sahipdirler. 3,94
— Hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede
ﬁ 11 | gerceklestirirler. 3,85 3.89
> Miisterilere yardim etmeye her zaman
T |12 |isteKlidirler. 3,89
. . . . . . 3'86
Miisterilerin sikdyetlerini her zaman dikkate
13 |alirlar. 3,88
Calisanlarin davranislart miisterilerde giiven
14 | duygusu uyandirir. 3,99
g Miisteriler otoparkta kendilerini glivende
£ |15 |hissederler. 4,14
2 : 4,01
‘5 Caliganlar misterilere her zaman nazik
16 |davranirlar. 4,03
Calisanlar miigterilerin sorularina cevap
17 | verecek bilgiye sahiptirler. 3,86
18 | Miisterilere her zaman deger verirler. 3,49
Caligsma saatleri miisterilere uygun olacak
_ |19 |sekildedir. 3,83
g 20 | Miisterilere kars1 saygilidirlar. 3,98 375
UEJ Miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde
21 |tutarlar. 3,91
Calisanlar yaptiklari is ile ilgili yeterli egitime
22 | sahipdirler. 3,56
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Tablo 34. Ozel Otoparklar Anketi Alg1 Servqual Puanlari

=< s =< -
sE | E |E2
. S = s S 3 E
o | Boyutlar ve Onermeler S “_“ s o =
| E s 2 = |3¥E
5| § 3= | & |&%¢
m [ QO =2
.. |1 _|Modern ve teknolojik donanima sahiptir. 3,08
@ i‘ Binalar1 ve ¢alisma alanlar1 her zaman
.—5 % 2 |temizdir. 3,18 3,26
i :5 3 | Calisanlar temiz ve sik goriinliglidiir. 3,43
4 | Tabelalar ile yonlendirmeler yapilmstir. 3,35
» 5 | Miisteri problemlerini zamaninda ¢6zerler. 3,10
= 6 | Miisterilerin sorunlarimi ¢6zmede etkilidirler. 3,21
:.—E 7 | Hizmet karsilig1 alinan iicretler uygundur. 3,42 395
4 Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini ’
’5 8 | miisterilere sdylenir. 3,29
9 | Miisterilerin kayitlar1 hatasiz tutulur. 3,22
Caliganlar fiziki ekipmanlari kullanacak bilgiye
10 |sahipdirler. 3,33
— Hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede
= 11 | gerceklestirirler. 3,25
> DT 3,24
> Miisterilere yardim etmeye her zaman
T 12 |isteklidirler. 3,23
Miisterilerin sikdyetlerini her zaman dikkate 3,23
13 |alirlar. 3,15
Caliganlarin davraniglart miisterilerde giiven
14 | duygusu uyandirir. 3,05
g Miisteriler otoparkta kendilerini giivende
g 15 | hissederler. 3,31 394
= Calisanlar miisterilere her zaman nazik '
O 16 |davranirlar. 3,51
Caliganlar miisterilerin sorularina cevap
17 |verecek bilgiye sahiptirler. 3,07
18 | Miisterilere her zaman deger verirler. 3,21
Caligma saatleri miisterilere uygun olacak
= 19 | sekildedir. 3,27
s 20 | Miisterilere kars1 saygilidirlar. 3,21 317
E Miisterilerin ¢ikarlarini her seyin istiinde ’
5 it ¢ sey
21 |tutarlar. 3,15
Calisanlar yaptiklari is ile ilgili yeterli egitime
22 | sahipdirler. 3,01

Ozel otoparklarin algi anketine bakildiginda en yiiksek algi 16 numaral

onerme olan 3,51 puan ile “Calisanlar miisterilere her zaman nazik davranirlar”

onermesi olmustur. Ozel otoparklarin en diisiik puani alan 6nermesi ise 3,01 puan ile

“Calisanlar yaptiklar1 is ile ilgili yeterli egitime sahiptirler” &nermesidir. Ozel

otoparklarin algi anketine boyutlar bazinda bakildiginda servqual skorlari, “Fiziksel
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Ozellikler” skoru 3,26, “Giivenilirlik” skoru 3,25, “Heveslilik” skoru 3,24,

“Giivence” skoru 3,24 ve “Empati” skoru 3,17 dir. Boyutlar bazinda en yiiksek

beklentinin giivence boyutunda oldugu gériilmektedir. Ozel otoparklarin alg: skorlari

genel ortalamasi ise 3,23 tiir.

Tablo 35. Kamu Otoparklar1 Anketi Algi Servqual Puanlari

E -
Boyutlar ve Onermeler S ~ g ) (2 L;
2 z 8 < -
3| s s 2 |2°°
@S =
_ 5 |1 |Modern ve teknolojik donanima sahiptir. 3,48
§ g 2 | Binalar1 ve ¢aligma alanlart her zaman temizdir. 3,53 358
-E TN-’ 3 | Calisanlar1 temiz ve sik goriiniislidiir. 3,66 ’
© |4 [Tabelalarile yonlendirmeler yapilmisgtir. 3,63
5 | Miisteri problemlerini zamaninda ¢ozerler. 3,50
’% 6 | Misterilerin sorunlarini ¢6zmede etkilidirler. 3,49
:E 7 | Hizmet karsilig1 alinan iicretler uygundur. 3,69 3.55
I Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini
g 8 miisterilere sdylenir. 3,58
9 | Misterilerin kayitlar1 hatasiz tutulur. 3,47
Calisanlar fiziki ekipmanlari kullanacak bilgiye
X 10 |sahipdirler. 3,45
= Hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede
g 11 | gerceklestirirler. 3,43 3,44 3.50
T 12 | Miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidirler. 3,45 ’
13 | Miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alirlar. 3,43
Calisanlarin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu
© 14 | uyandirir. 3,60
% 15 | Miisteriler otoparkta kendilerini giivende hissederler. 3,51 359
= 16 | Calisanlar miisterilere her zaman nazik davranirlar. 3,56 ’
© Calisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek
17 | bilgiye sahiptirler. 3,41
18 | Miisterilere her zaman deger verirler. 3,49
= 19 | Caligma saatleri miisterilere uygun olacak sekildedir. 3,39
s 20 | Miisterilere kars1 saygilidirlar. 3,48 3.40
L,EJ 21 | Misterilerin ¢ikarlarini her seyin listiinde tutarlar. 3,36 ’
Calisanlar yaptiklar is ile ilgili yeterli egitime
22 | sahipdirler. 3,28

amu / belediye otoparklarinin algi anketine bakildiginda en yiiksek algi 7

numarali 6nerme olan 3,69 puan ile “Hizmet karsiligi alinan iicretler uygundur”

onermesi olmustur. Kamu / belediye otoparklariin en diisiik puani alan 6nermesi ise

3,28 puan ile “Calisanlar yaptiklart is ile ilgili yeterli egitime sahiptirler”

onermesidir. Kamu / belediye otoparklarinin algi anketine boyutlar bazinda

bakildiginda servqual skorlari, “Fiziksel Ozellikler” skoru 3,58, “Giivenilirlik”
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skoru 3,55, “Heveslilik” skoru 3,44, “Giivence” skoru 3,52 ve “Empati” skoru 3,40
dir. Boyutlar bazinda en yiliksek beklentinin gilivence boyutunda oldugu
gorilmektedir. Kamu / belediye otoparklarinin algi skorlar1 genel ortalamasi ise
3,50°dir.

3.8.7. Ozel Otoparklar icin Servqual Puaninin Hesaplanmasi

Ozel Otoparklarin servqual puanini bulmak icin, “Tablo 33: Beklenti Anketi
Servqual Puanlar1 “ tablosundan ve “Tablo 34: Ozel Otoparklar Anketi Algi

(13

Servqual Puanlar tablosundan boyut bazinda skorlar alinarak tabloda

gosterilmistir.
Fiziksel 6zellikler Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati
Beklenti| Algi Beklenti| Algi Beklenti| Algi Beklenti Algi Beklenti| Algi
3,78 3,26 3,87 3,25 3,89 3,24 4,01 3,24 3,75 3,17
sQ1 sSQ2 sQ3 sSQ4 SQ5
-0,52 -0,62 -0,65 -0,77 -0,58
SQ [(-0,52)+(-0,62)+(-0,65)+(-0,77)+(-0,58)] / 5 = -0,63

Arastirmaya katilan kisilerin 6zel otoparklar i¢in vermis olduklar1 cevaplarin
analizine boyutlar bazinda bakildiginda, en yiliksek puan (-0,52) fiziksel 6zellikler
boyutunda goriilmektedir. Servqual skorlarinin hesaplanmasinda algi puanlarindan
beklenti puanlarn ¢ikartilarak hesaplama yapilmaktadir. Sonucun (-) eksi ¢ikmasi
beklentinin algilardan daha yiiksek oldugunu gdstermektedir. Puanlar sifira ne kadar
yakin ya da sifirdan biiyiik ise hizmet kalitesi o oranda yiiksektir. Ozel otoparklarda
miisteri beklentilerinin en fazla karsilandigi boyut fiziksel ozellikler boyutudur.
Bunun yan1 sira beklentilerin en az karsilandigi boyut ise (-0,77) puan alan glivence
boyutu olmustur. Ozel otoparklarmn ortalama servqual skoru ise -0,63 tiir. Beklenti
skorlariin genel ortalamasi 3,86 6zel otoparklar algi skorlarinin genel ortalamasinin
da 3,23 olmasi, 6zel otoparklarda miisterilerin beklentilerinin % 83,7 oraninda

karsilandigini ifade etmektedir.
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3.8.8. Kamu / Belediye Otoparklari icin Servqual puaninin hesaplanmasi

Ozel Otoparklarin servqual puanini bulmak icin, “Tablo 33: Beklenti Anketi
Servqual Puanlan “ tablosundan ve “Tablo 35: Kamu Otoparklar1 Anketi Algi

Servqual Puanlan“ tablosundan boyut bazinda skorlar alinarak tabloda
gosterilmistir.
Fiziksel 6zellikler Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati
Beklenti| Alg1 |Beklenti| Alg1 |Beklenti| Algi |Beklenti| Alg1 |Beklenti| Alg
3,78 3,58 3,87 3,55 3,89 3,44 4,01 3,52 3,75 3,40
SQ1 Fark SQ2 Fark SQ3 Fark SQ4 Fark SQ5 Fark
-0,20 -0,32 -0,45 -0,49 -0,35

SQ = [(-0,20)+(-0,32)+(-0,45)+(-0,49)+(-0,35)] / 5 = -0,36

Arastirmaya katilan kisilerin kamu/belediye otoparklari i¢in vermis olduklari
cevaplarin analizine boyutlar bazinda bakildiginda ise, en yiiksek puan (-0,20)
fiziksel Ozellikler boyutunda goriilmektedir. Servqual skorlarinin hesaplanmasinda
alg1 puanlarindan beklenti puanlar1 ¢ikartilarak hesaplama yapilmaktadir. Sonucun (-
) negatif ¢ikmasi beklentinin algilardan daha yiiksek oldugunu gostermektedir.
Puanlar sifira ne kadar yakin ya da sifirdan biiyiik ise hizmet kalitesi o oranda
yiiksektir. Kamu/belediye otoparklarinda miisteri beklentilerinin en fazla kargilandig
boyut fiziksel 6zellikler boyutudur. Bunun yam sira beklentilerin en az karsilandigi
boyut ise (-0,49) puan alan giivence boyutu olmustur. Kamu/belediye otoparklarinin
ortalama servqual skoru ise -0,36°dir. Beklenti skorlarinin genel ortalamasi 3,86
kamu/belediye otoparklar1 algi skorlarinin genel ortalamasinin da 3,50 olmasi,
kamu/belediye otoparklarinda miisterilerin beklentilerinin % 90,7 oraninda

karsilandigini ifade etmektedir.

Gerek kamu/belediye otoparklarinda gerekse Ozel otoparklarda boyutlar
bazinda sonugclar farkli puanlar ile birbirine paralellik arz etmektedir. Genel itibari ile
sonug¢ skorlart karsilastirildiginda kamu / belediye otoparklarinin hizmet kalitesi

olarak miisteri beklentilerini karsilamaya daha yakin oldugu goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Otomobil almanin oldukca kolay oldugu giiniimiizde neredeyse her biitceye
gore otomobil alma imkan1 bulunmaktadir. Trafige ¢ikan her yeni otomobil otopark
ihtiyacim1 da beraberinde getirmektedir. Her hizmet sektoriinde oldugu gibi otopark
sektoriinde de calisanlar hizmet kalitesinin temelini olusturmaktadir. Sektorde
stirdiiriilebilir bir hizmet kalitesi ancak egitimli ve nitelikli insan kaynag1 ile miimkiin
olacaktir. Bu calismada, kamu/belediye otoparklari ile 6zel otoparklarin hizmet
kalitesi Ol¢limii, hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden biri olan servqual modeline

gore Olcililmiis ve otoparklar arasinda mukayese yapilmistir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin biiyilk ¢ogunlugu 18-30 yas arasindadir,
erkek katilimcilar kadin katilimcilardan, bekar katilimcilar da evlilerden fazladir.

Ogrenim durumuna bakildiginda en fazla katilimci lisans grenimine sahiptirler.

Otoparklarda hizmet kalitesini belirleyen unsurlar, servqual modelinin bes
boyutuna gore (fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati),
misterilerin beklentileri ile kamu / belediye otoparklarindaki hizmet kalitesi algilar
ve Ozel otoparklardaki hizmet kalitesi algilar1 22 Onermede incelendi. Otopark
isletmelerinin vermis oldugu hizmetlere iliskin, miisterilerin demografik degiskenleri
(yas, medeni durum, egitim) gozetilmeksizin bes kalite boyutu ile ilgili hizmet

kalitesi degerlendirmeleri sonucunda su veriler elde edilmistir.

Istanbul ili ©6zelinde 35 ilgede yapilan arastirmada kamu/belediye
otoparklarmin servqual puani -0,36, 6zel otoparklarin servqual puant da -0,63 olarak
tespit edilmistir. Puanlarin negatif ¢ikmis olmasi, her ne kadar beklentilerin tam
olarak karsilanmadigi anlamina gelse de, sifira yakin olmasi beklentileri hemen
hemen karsiliyor seklinde ifade edilebilmektedir. Gene servqual skoru sonucundan,
kamu/ belediye otoparklarinin 6zel otoparklara kiyasla beklentileri karsilamakta daha

basarili oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel ozellikler” ile ilgili en yiiksek
beklenti, “Modern ve teknolojik donanima sahiptir” ve “Binalar1 ve ¢aligma alanlari
her zaman temizdir” Onermeleri olmustur. En yiliksek tatmin ise, beklentiyi

karsilamamakla birlikte her iki otopark i¢in de “Calisanlar1 temiz ve sik
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goriintigliidiir” Onermesi olmustur. Fiziksek Ozellikler boyutunda miisterilerin
beklenti ortalamalar1 3,78 iken 6zel otoparklar igin ortalama 3, 26, kamu / belediye
otoparklar1 i¢in ise 3,58’dir. Bu boyutta iki otopark seceneginde de miisteri

beklentileri tam olarak karsilanamamustir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik” ile ilgili en yiiksek beklenti,
“Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegi miisterilere sOylenir” Onermesi
olmustur. Beklentinin altinda kalmakla beraber en yiiksek algilanan 6nerme hem 6zel
otoparklarda hem de kamu/belediye otoparklarinda “Hizmet karsilig1 alinan ticretler
uygundur” Onermesi olmustur. Giivenilirlik boyutunun miisterilerin beklenti
ortalamalar1 3,87 iken 6zel otoparklar icin ortalama 3,25, kamu / belediye otoparklari

i¢in ise 3,55°dir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik” ile ilgili en yiiksek beklenti,
“Calisanlar fiziki ekipmanlar1 kullanacak bilgiye sahiptirler” énermesidir. Bu boyutta
da beklentinin altinda kalmakla beraber, en yiiksek algi gene ayni &nermededir.
Heveslilik boyutunun miisterilerin beklenti ortalamalar1 3,89 iken 6zel otoparklar

icin ortalama 3,24, kamu / belediye otoparklari i¢in ise 3,44 dir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivence” ile ilgili en yiiksek beklenti,
“Miisteriler otoparkta kendilerini giivende hissederler” dnermesidir. Bu boyutta en
yiiksek tatmin 6zel otoparklarda “Calisanlar miisterilere her zaman nazik davranirlar”
onermesi iken kamu/belediye otoparklarinda ise “Calisanlarin davranislari
misterilerde giiven duygusu uyandirir” Onermesi olmustur. Gilivence boyutunun
miisterilerin beklenti ortalamalar1 4,00 iken 6zel otoparklar i¢in ortalama 3,24, kamu

/ belediye otoparklari i¢in ise 3,52°dir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili en yiiksek beklenti,
“Miisterilere karsi saygilidirlar” Onermesidir. Bu boyutta en yiiksek tatmin o6zel
otoparklarda “Calisma saatleri miisterilere uygun olacak sekildedir” énermesi, kamu
/belediye otoparklarinda da “Miisterilere her zaman deger verirler” Onermesidir.
Empati boyutunun miisterilerin beklenti ortalamalar1 3,75 iken 6zel otoparklar igin

ortalama 3,17, kamu / belediye otoparklar i¢in ise 3,40°dur.
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Arastirma sonucu boyutlar bazinda genel olarak degerlendirildiginde, beklenti
anketi i¢in “Giivence” boyutunun miisteriler i¢in en Oonemli boyut oldugu ortaya
cikmaktadir. Boyutun alt Onermelerine bakildiginda, katilimcilar otoparklarda
kendini glivende hissetme beklentisi i¢indedirler. Beklenti anketinde ikinci sirada
“Heveslilik”, ticlincli sirada “Giivenilirlik” dordiincii sirada “Fiziksel 6zellikler” ve

son sirada ise “Empati” gelmektedir.

Alg1 anketinde ise hem 6zel otopark hem de kamu/belediye otoparklarinda
miisteriler igin en yiiksek tatmin “Fiziksel Ozellikler” boyutundadir. Ozel otoparklar
icin ikinci sirada “Giivenilirlik”, {iciincii sirada “Heveslilik”, dordiincli sirada
“Giivence” ve son sirada da “Empati” gelmektedir. Kamu/ belediye otoparklarinda
ise ikinci sirada “Giivenilirlik”, Ugiincii sirada “Gilivence”, dordiincii sirada

“Heveslilik” ve son sirada da “Empati” boyutu gelmektedir.

Arastirma sonucuna gore, ne 6zel otoparklar ne de kamu/belediye otoparklari
hizmet kalitesi bakimindan miisterilerin beklentilerini % 100 oraninda
karsilayamamaktadirlar. Kamu/ belediye otoparklar1 ve 6zel otoparklardaki hizmet
kalitesi Ol¢ciim sonucunda, otopark miisterilerinin aldiklar1 hizmetler ile ilgili
memnuniyet diizeylerinin kamu/belediye otoparklarinda %90,7 6zel otoparklarda %
83,7 oraninda beklentileri karsiladigi goriilmistiir. Hizmet Kkalitesinin tatmin
diizeyinin en yiiksek oldugu boyut, hem 6zel otoparklarda hem de kamu/belediye
otoparklarinda “Fiziksel 6zellikler” boyutu, hizmet kalitesinin tatmin diizeyinin en
diisiik boyut ise gene hem 6zel otoparklarda hem de kamu/belediye otoparklarinda

“Empati” boyutu olmustur.

Arastirma sonucunun, miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasinda olusan
farkin (bosluk) nedenleri, literatiirde bahsedilen “Bosluk Analizi” ne gore

degerlendirildiginde {i¢ bosluk dikkati gekmektedir;

- Misteri beklentileri ile yoOnetim algilamalart boslugu, otopark
isletmecileri yOneticilerinin miisterilerin beklentilerini bilmemesinden
ortaya ciktig1 goriilmektedir. Yoneticilerin yeterince arastirma yapmamasi
ve miisteriler ile yeterli iletisimi kurmamalarindan kaynaklanmaktadir.

- Yoneticilerin miisteri beklentilerini dogru anlasalar bile, miisterilerin

bekledikleri kalite ile sunulan hizmet kalitesi arasindaki farkin nedeni ise,
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yoneticilerin sunulan kalitenin yiikseltilmesindeki isteksizligi veya
imkanlarin yetersiz oldugunu diistinmeleridir.

- Kalite standartlar1 ile sunulan hizmet arasindaki fark, egitimsiz personel,
is gilicii yetersizligi, rol belirsizligi, ise uygun olmayan c¢alisan ya da
teknoloji ve ekip c¢alismast eksikligi gibi nedenlerden meydana

gelmektedir.

Hizmet kalitesini, sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilama diizeyi
olarak tamimlandigindan, otopark isletmelerinin, miisterilerin algiladiklar1 hizmet
diizeyini bilmeleri, hizmet kalitesini yiikseltmeleri i¢in Onemlidir. Otopark
misterilerinin hizmet kalitesi alg1 diizeyinin hizmet kalitesi beklentilerinin altinda

kaldig1 goriilmektedir.

Onermeler 5°li likert dlgegine gore degerlendirilmistir. Tiim Onermelerde
algilar ile beklentiler arasinda fark 1 puanin altindadir. Otopark miisterilerinin
otopark hizmet Kalitesi konusunda fazla bir beklenti ig¢inde olmadig
sOylenebilmektedir. Bunun nedenine bakildiginda, otopark sektdriinde kurumsal
isletmeciligin ge¢misinin fazla olmadigini gériiyoruz. Kamunun otopark isletmeciligi
sektoriine girmesi ortalama hizmet kalitesini artirmakla birlikte, 6zel sektor adina da
bir rekabet unsuru olmustur. Fakat kamunun belediyeler olarak otopark isletmeciligi

yapmasi yaklasik on yil 6nceye dayanmaktadir.

Ozel otoparklarin tiim boyutlar bazinda hizmet kalitesi genel ortalamasi 3,23
tiir. Otoparklarin hizmet kalitesi beklenti genel ortalamasi olan 3,86’ya ulasabilmesi
icin, fiziksel oOzellikler boyutunu % 16, giivenilirlik boyutunu% 19, heveslilik
boyutunu %20, giivence boyutunu % 24 ve empati boyutunu da % 18 gelistirmesi
gerekmektedir. Ozel otoparklar hizmet kalitesini toplamda % 19 artirdiginda
(kamu/belediye otoparklarindaki hizmet kalitesi ve diger etkenler sabit kabul
edildiginde) beklentiler genel ortalamasina ulasacak ve bu oran 06zel otopark

sektorline miisteri artig1 olarak yansiyacaktir.

Kamu / belediye otoparklarinin tiim boyutlar bazinda hizmet kalitesi genel
ortalamas1 3,50’dir. Otoparklarin hizmet kalitesi beklenti genel ortalamasi olan
3,86’ya ulagabilmesi icin, fiziksel 6zellikler boyutunu % 6, giivenilirlik boyutunu %
9, heveslilik boyutunu % 13, giivence boyutunu % 14 ve empati boyutunu da % 18
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gelistirmesi gerekmektedir. Ozel otoparklar hizmet kalitesini toplamda % 10
artirdiginda (6zel otoparklarin hizmet kalitesi ve diger etkenler sabit kabul
edildiginde) beklentiler genel ortalamasina ulasacak ve bu oran kamu / belediye

otopark sektoriine miisteri artis1 olarak yansiyacaktir.

Tim hizmet sektorlerinde oldugu gibi, otopark sektoriinde de miisteri
memnuniyeti ¢cok énemlidir. Kamu ve 6zel otopark isletmelerinde hizmet kalitesini
inceleyen ve mukayese eden bu arastirma sonucunda, otopark hizmeti alan
misterilerin tatmin diizeyinin beklentileri tam olarak karsilamadigi goriilmektedir.
Sektor yoneticileri hizmet kalitesini artirarak dolayisi ile miisteri tatmin diizeyini de
artirma hedefinde olmalidirlar. Bu ¢abalar neticesinde, ¢alisanlarin niteligi, verimlilik

ve kazang artacak, ayn1 zamanda miisterilerin tatmin diizeyi de yiikselecektir.

Bundan sonraki arastirmalarda, bu arastirmanin daha kiiciik boyutu
kapsaminda sadece bir kamu/ belediye veya sadece bir 6zel otoparkin miisterileri
arasinda arastirma yapilabilir. Diger illerdeki otoparklar i¢in kendi iginde arastirma
yapilabilir ya da daha makro Olcekte iller icinde yapilan arastirma diger illerin

puanlari ile karsilastirilarak hizmet kalitesini gelistirmeleri i¢in analizler yapilabilir.
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EKLER

Ek1: 1580 sayili Belediye Kanunu

BELEDIYE KANUNU

Kanun Numarasi : 1580

Kabul Tarihi : 3/4/1930

Yayimlandig1 R. Gazete : Tarih : 14/4/1930 Sayi1 :1471
Yayimlandig: Diistur : Tertip : 3 Cilt : 11 Sayfa : 80

Bu kanun ile ilgili tiiziikler i¢in, "Tiiziikler Kiilliyati"nin kanunlara gdre diizenlenen niimerik
fihristine bakiniz.

Bu kanun ile ilgili olarak Bakanlar Kurulu Karari ile yiiriirliige giren Y 6netmelikler igin,
"Yo6netmelikler Kiilliyati"nin kanunlara gore diizenlenen niimerik fihristine bakiniz. Bu
Kanunun yiiriirlitkte olmayan hiikiimleri i¢in "Yiiriirlikkteki bazi kanunlarin miilga hiikiimleri
kiilliyati’nin kanunlara gore diizenlenen niimerik fihristine bakiniz.

BIRINCI FASIL
Belediyelerin idaresi
Belediye

Madde 1 - Belediye, beldenin ve belde sakinlerinin mahalli mahiyette miisterek ve medeni
ihtiyaglarini tanzim ve tesviye ile miikellef hilkkmi bir sahsiyettir.

Belediye teskilati mecburi olan yerler
Madde 2 - (Miilga : 4/5/1960 - 7469/2.md.)
Belediye idaresinin mevdu oldugu makam ve heyetler :

Madde 3 - Belediye idaresi, belediye meclisi ile belediye enclimeni ve belediye reisi ve
muavinlerine, belediye subeleri mevcut ise sube miidiirlerine ve sube heyetlerine mevdudur.
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Ek 2: 5393 sayili Belediye Kanunu
BELEDIYE KANUNU
Kanun Numarasi : 5393
Kabul Tarihi : 3/7/2005
Yayimlandig1 R.Gazete : Tarih: 13/7/2005 Say1 : 25874
Yayimlandig: Diistur : Tertip : 5 Cilt : 44 Sayfa:
BIRINCI KISIM
Genel Hiikiimler
BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam ve Tanimlar
Amag

Madde 1- Bu Kanunun amaci, belediyenin kurulusunu, organlarini, yonetimini, gérev, yetki
ve sorumluluklari ile ¢alisma usul ve esaslarini diizenlemektir.

Kapsam

Madde 2- Bu Kanun belediyeleri kapsar.
Tanimlar

Madde 3- Bu Kanunun uygulanmasinda;

a) Belediye: Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak iizere
kurulan ve karar organi segmenler tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige
sahip kamu tiizel kisisini,

b) Belediyenin organlari: Belediye meclisini, belediye enclimenini ve belediye bagkanini,
¢) Belde: Belediyesi bulunan yerlesim yerini,

d) Mabhalle: Belediye simirlar i¢inde, ihtiyag ve oncelikleri benzer 6zellikler gosteren ve
sakinleri arasinda komsuluk iligkisi bulunan idari birimi,

ifade eder.
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Ek 3: 5216 sayili Biiyiliksehir Belediyesi Kanunu

Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu

Kanun Numarasi : 5216
Kabul Tarihi : 10/7/2004
Yayimlandig1 R.Gazete : Tarih: 23/7/2002 Say1 : 25531

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam ve Tanimlar

Amag

MADDE 1.- Bu Kanunun amaci, biiyiiksehir belediyesi yonetiminin hukuki
statiisiinli diizenlemek, hizmetlerin planl, programli, etkin, verimli ve uyum iginde
yiiriitiilmesini saglamaktir.

Kapsam

MADDE 2.- Bu Kanun, biiyliksehir belediyesiyle biiyiiksehir sinirlar1 igindeki
belediyeleri kapsar.

Tanimlar

MADDE 3.- Bu Kanunun uygulanmasinda;

a) Biiyiiksehir belediyesi: En az {i¢ il¢e veya ilk kademe belediyesini kapsayan,
bu belediyeler arasinda koordinasyonu saglayan; kanunlarla verilen gérev ve
sorumluluklart yerine getiren, yetkileri kullanan; idarl ve mali 6zerklige sahip ve
karar organi segmenler tarafindan secilerek olusturulan kamu tiizel kisisini,

b) Biiyiiksehir belediyesinin organlari: Biiyiiksehir belediye meclisi, biiyiiksehir
belediye enclimeni ve biiyiiksehir belediye baskanini,

¢) Ilge belediyesi: Biiyiiksehir belediyesi smirlar1 iginde kalan ilge belediyesini,

d) 11k kademe belediyesi: Biiyiiksehir belediye smirlari icinde ilge kurulmaksizin
olusturulan ve biiyiiksehir ilge belediyeleriyle ayni yetki, imtiyaz ve sorumluluklara
sahip belediyeyi,

Ifade eder.

IKiNCIi BOLUM
Biiyiiksehir Belediyesinin Kurulusu ve Sinirlari
Kurulus
Madde 4- (Degisik: 12/11/2012-6360/5 md.)

Toplam niifusu 750.000’den fazla olan illerin il belediyeleri kanunla biiyiiksehir
belediyesine doniistiiriilebilir.

Biiyiiksehir belediyesinin sinirlari
Madde 5- (Degisik: 12/11/2012-6360/6 md.)
Biiyiiksehir belediyelerinin sinirlari, il miilki sinirlaridir.

Ilge belediyelerinin smirlari, bu ilgelerin miilki smirlaridir.
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Ek 4:Eyliil 2016 Motorlu kara tasitlar listesi

Ozel

amagh
i Toplam  Otomobil Minibiis  Otobiis Kamyonet Kamyon® Motosiklet ~ Special ~ Traktdr
Province Total Car  Minibus Bus Smalltruck  Truck Motorcycle  purpose Tractor

Toplam-Total 20801620 11109440 460573 220204 3395590 820842 3000993 49890 1744088

Adana 603036 298338 10126 4872 93389 20084 125347 1131 49749
Adiyaman 94 256 43609 4566 368 13297 3423 13328 229 15436
Afyonkarahisar 205094 80628 4543 1733 30055 9284 38142 463 40 246
Agri 32238 10079 2563 340 7579 2244 1018 271 8144
Amasya 105225 52239 2897 721 15090 3350 11363 249 19316
Ankara 1748091 1273809 23699 17515 257807 74522 43234 5887 51618
Antalya 962407 441340 13172 10243 166660 22262 261985 2069 44676
Artvin 34 657 13981 2097 385 12015 3268 1463 169 1279
Aydin 404613 163979 9990 3099 60 024 8418 115663 608 42832
Balikesir 434918 185447 5903 3885 61166 11798 105729 820 60170
Bilecik 62 584 29750 967 839 10580 3076 6 868 200 10304
Bingdl 15563 6 648 1250 234 4540 1028 553 195 1115
Bitlis 20948 7467 1489 151 5881 1788 406 217 3549
Bolu 106 218 51525 1473 1070 15082 5774 10 657 381 20 256
Burdur 126 336 51393 1244 882 14016 5676 32037 285 20803
Bursa 773136 425189 13174 9087 149186 26795 88043 1653 60009
Canakkale 206 676 80 846 2334 1954 29285 5529 54590 433 31705
Gankr 48234 20565 732 493 7451 1865 3934 215 12979
Gorum 160 766 76 344 2642 1210 19788 5556 16 867 309 38050
Denili 369153 175198 6736 4032 56069 11590 67397 712 47419
Diyarbakir 119063 49909 6156 1385 22498 7072 8827 768 22448
Edirne 147 203 62 164 1757 1892 19163 4275 27076 283 30593
Elazg 109 317 61 506 3772 695 21800 4923 6736 362 9523
Erzincan 53881 25217 1597 455 9944 1786 7885 232 6 765
Erzurum 110500 54 357 3014 1099 25051 5793 2557 563 18 066
Eskisehir 257422 150128 3453 2683 40781 10069 27911 586 21811
Gaziantep 464164 206101 12258 4194 77809 17862 114331 924 30685
Giresun 81432 37380 7494 383 25129 4438 3257 307 3044
Glimighane 22 243 9454 1120 206 5159 1376 1295 131 3502
Hakkari 9093 1984 1379 69 2647 1483 226 358 947
Hatay 447566 185753 11963 3618 57493 19871 147049 648 21171
Isparta 162 755 74 166 2344 1483 22644 4484 36 304 391 20939
Mersin 558130 242224 7933 5585 94139 31155 143187 1037 32870
Istanbul 3794419 2600026 85521 45794 628279 133531 272 376 6347 22 545
izmir 1258591 681376 14483 15684 208364 39222 235854 2829 60779
Kars 42 887 11259 1767 367 7508 1922 1390 153 18521
Kastamonu 120 744 58 314 2781 1110 15617 5195 9368 341 28018
Kayseri 340016 212278 6029 4607 56857 16271 15866 714 27394
Kirklareli 120914 54372 1824 1501 15287 4086 23807 233 19 804
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Ozel

amagh
il Toplam  Otomobil Minibiis Otobiis Kamyonet Kamyon @ Motosiklet Special Traktor
Province Total Car Minibus Bus Small truck Truck ) Motorcycle purpose Tractor
Kirsehir 62 341 35606 1144 596 7612 2252 3913 150 11 068
Kocaeli 351212 204168 7970 7303 67301 22450 25130 1023 15867
Konya 671126 323683 10431 5795 108607 34974 103111 1752 82773
Kutahya 198 669 99 968 3936 2030 24 860 7020 28 237 453 32165
Malatya 152272 79 607 4556 1507 29773 4870 9395 368 22196
Manisa 544798 197942 7105 7047 63621 15052 170393 815 82823
Kahramanmaras 206 912 113884 7001 2134 36 369 7200 20131 593 19 600
Mardin 72 643 21879 4190 486 18 141 11016 6287 388 10 256
Mugla 448453 185395 10655 3837 63961 8906 144989 932 29778
Mus 32124 8783 1530 191 7460 1763 827 220 11 350
Nevsehir 109 052 46914 3183 790 17 086 6436 13934 238 20471
Nigde 95 802 40516 1779 943 15 605 5720 14 456 272 16 511
Ordu 120811 64121 10855 711 31655 5550 5281 327 2311
Rize 70976 29 865 3388 714 28787 5594 2361 207 60
Sakarya 257780 130571 5628 3755 42 444 10552 28106 585 36 139
Samsun 315569 147946 12832 1476 60 088 9571 34006 541 49109
Siirt 19 422 6797 1679 116 5274 1065 1610 207 2674
Sinop 55 206 29 256 2058 322 8197 1997 4726 148 8502
Sivas 146 332 75753 3344 1191 23270 5891 6279 364 30240
Tekirdag 245235 128439 5275 5024 40 346 10 045 26391 610 29105
Tokat 161575 71093 4166 1319 23326 4425 17 423 322 39501
Trabzon 168 862 89 745 9192 1894 50591 11275 5416 519 230
Tunceli 8055 3004 647 92 1668 435 501 197 1511
Sanlwrfa 251517 93343 8760 1360 29 867 15 044 67276 623 35244
Usak 125915 60 820 2113 1489 16 805 3919 22620 259 17 890
Van 77237 27173 7670 627 23164 6691 2667 482 8763
Yozgat 100 633 46 402 2663 596 11426 5096 3126 301 31023
Zonguldak 143755 87 157 4483 1960 24700 6162 9604 379 9310
Aksaray 111338 56 617 1356 1449 15224 6023 12 314 346 18 009
Bayburt 13661 5821 561 127 2 456 624 1067 72 2933
Karaman 85065 33386 1817 640 10 469 2428 25203 234 10 888
Kirikkale 66 461 41230 1618 672 7746 2561 3616 230 8788
Batman 43034 14 232 2726 266 11289 2729 6 068 275 5449
Sirnak 30324 3626 1644 147 6204 13615 2146 375 2567
Bartin 47 260 26 639 1532 619 7073 1547 4488 148 5214
Ardahan 17907 3571 797 48 2629 475 399 94 9894
Igdir 26 376 6 305 1304 358 5278 3532 5196 125 4278
Yalova 58 270 32206 1821 1080 12 081 1975 6 266 155 2 686
Karabuk 62 559 39130 1783 626 8961 3085 3355 198 5421
Kilis 42002 9703 950 158 3247 979 21243 106 5616
Osmaniye 147180 70 047 3714 978 20115 3422 32692 282 15930
Diizce 101 410 50 755 2 475 1808 15 685 4732 14 818 272 10 865
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