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ÖZET 
Bu çal��mada, Türkiye genelinde 12 Genel Sekreterlik baz�nda hizmet veren ihracatç� 

birliklerinden biri olan Ege �hracatç� Birliklerinin üyelerinden seçilen firma örne� i temel al�nm�� t�r. 
Hizmet kalitesi ölçütlerine göre tasarlanan ve amac�, firmalar�n ihtiyaç ve beklentilerinin Genel 
Sekreterlik taraf�ndan ne kadar kar� �land�� �n� ara� t�ran bir anket uygulamas� yer almaktad�r. Ege 
�hracatç� Birliklerinde servqual ölçe� i kullan�larak hizmet kalitesi (5. Bo� luk) ve 5. bo� lu� u 
olu� turan di� er bo� luklar ölçülmü� tür. Verilere faktör analizi uygulanarak sorular faktör yap�lar�na 
göre farkl� ölçütler alt�nda toplanm�� t�r.  

Elde edilen veriler istatistiksel olarak de� erlendirildikten sonra Ege �hracatç� Birliklerine, 
firmalar�na daha kaliteli hizmet sunabilmesi için önem vermesi gereken ölçütler ifade edilmi� tir. 

Anahtar Kelimeler: Servqual Ölçe� i, Hizmet Kalitesi, Güvenilirlik 
 

Measurement of Service Quality in Aegean Exporter’s Union by 
Servqual Scale 

  
ABSTRACT 
This study is based on the firm chosen from Aegean Exporter’s Union which is one of the 

12 exporter’s union united under general secretariat in Turkey. Aim of the paper is to evaluate the 
survey designed by the service quality criteria. This survey is supposed to measure the needs and 
expectations of firms is satisfied by general secretariat. The service quality (fifth blank) and blanks 
within fifth blank have been measured  by servqual scale in Aegean Exporter’s Union. Questions 
have been combined under different criteria’s through factor analysis. 

After evaluating the data statistically, the results reported to the Aegean Exporter's union 
and the firms with in this to make them to serve with higher quality. 

Key Words: Servqual Scale, Service Quality, Reliability 
 

1. G� R��  
Günümüz ko� ullar�n�n mü� teri taleplerini kar� �lamada yetersiz kalmas� ve 

kaliteli hizmet sunma yar�� �nda çal�� malara h�z verilmesi, dünya toplumlar�n�n 
gereksinimlerini ileriye dönük kar� �lamada planlaman�n önem kazanmas� 
sonucunda güvenilirlik, planlamada yerini almaya ve önem kazanmaya 
ba� lam�� t�r. 

Hizmetlerin soyut olu� u mü� terilerin sat�n almadan önce, alacaklar� 
hizmetin de� erlendirmesini zorla� t�rmaktad�r. Parasuraman, Zeithaml ve Berry 
(1985) hizmet kalitesini on ölçüt alt�nda toplam�� , daha sonra yapm��  olduklar� 
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çal�� malarla tüm hizmet sa� layan organizasyonlarda geçerli olan dokunabilirlik, 
güvenilirlik, heveslilik, güvence, empati olmak üzere be�  ölçüte indirgemi� lerdir.  

Mü� terilerin alg�lad�� � hizmet kalitesi “mü� teri beklentileri ile alg�lar� 
aras�ndaki farkl�l�k ölçüsü” olarak tan�mlan�rken, sözlü ileti� im, ki� isel ihtiyaçlar, 
geçmi�  deneyimler ve d�� sal ileti� imlerin mü� teri beklentilerini etkileyen 
faktörleri tespit ederek kavramsal hizmet kalitesi modelini geli � tirmi� lerdir.  

Ara� t�rmac�lar�n hizmet kalitesinin ölçülmesine yönelik say�sal 
ara� t�rmalar yapma iste� i servqual ölçe� ini meydana getirmi� tir. Parasuraman, 
Zeithaml ve Berry(1985) alg�lanan hizmet kalitesini say�sal olarak ölçmek için 
yapt�� � ilk ara� t�rmada be�  ayr� hizmet sektörünün alg�lanan hizmet kalitesini 
servqual ölçe� i ile ölçmü�   ve 1991 y�l�nda ölçe� i tekrar de� erlendirerek üzerinde 
bir tak�m revizyonlar yapm�� lard�r.  

Bu çal�� mada, Ege �hracatç� Birlikleri (E�B)  Genel sekreterli� ine üye 
firmalara, hizmet kalitesi ölçütlerine göre tasarlanan ve amac� firmalar�n ihtiyaç 
ve beklentilerinin Genel Sekreterlik taraf�ndan ne kadar kar� �land�� �n� ara� t�ran 
bir anket uygulamas� yer almaktad�r. Anket, hizmet kalitesinin ölçülmesine 
yönelik geli� tirilen iki bölümden olu� maktad�r. Anketler,  E�B üye firmalar 
aras�ndaki ba� l� olduklar� birliklerin ihracat� en yüksek olan 120 firmas�na 
fakslanm�� , sadece 50 firma ankete cevap vermi� tir. 

E�B Genel sekreterli� ine üye firmalar üzerinde hizmet kalitesindeki 
bo� luklar dikkate al�narak mü� terilerin beklentileri ile alg�lad�klar�n�n aras�ndaki 
fark olan hizmet kalitesinin (5. Bo� luk) ölçülmesine yer verilmi� tir. E�B’nin 
hizmet kalitesi, servqual tekni� i kullan�larak ölçülmü� tür. 

2. Hizmet Kalitesi Belirleyicileri  
Hizmet kalitesi belirleyicileri, birbirinden farkl� birçok hizmet sektöründe 

yap�lan pazarlama ara� t�rmalar� sonucunda tan�mlanm�� t�r. Bunlar, mü� terilerin 
hizmet kalitesi hakk�ndan karar vermek için kulland�klar� belirleyicilerdir.  

Dokunabilirlik : Hizmet ç�kt�s�n�n yarat�lmas� sürecinde kullan�lan 
ekipman, personel ve ileti� im materyalleri gibi fiziksel unsurlar�n, hizmet 
da� �t�m�nda güven olu� turacak � ekilde hissedilmesidir. Binalar�n, kullan�lan 
teçhizatlar�n, ileti� im malzemelerinin ve personelin görünümü örnek olarak 
verilebilir. 

Güvenilirlik : Bir hizmetin kendisinden beklenen fonksiyon ve 
performans� yine beklenen süreler içinde gerçekle� tirme olas�l�� �d�r. Performans�n 
tutarl� olmas�, firman�n do� ru hizmeti ilk seferde vermesi, firman�n vermi�  oldu� u 
sözleri tutmas�d�r. Vaat edilen hizmeti do� ru olarak yerine getirme yetene� i örnek 
olarak verilebilir. 

Heveslilik: Firman�n mü� teri isteklerini kar� �layabilmeye istekli 
olmas�d�r. Personelin hizmeti gerçekle� tirmedeki isteklili� i ya da buna haz�r 
olmas� ve hizmetin zaman�nda yap�lmas�d�r. 

Yeterlilik : Hizmeti gerçekle� tirebilecek bilgi ve yetene� e sahip olmay� 
tan�mlar. 

Güvence: Çal�� anlar�n yeterli bilgi ve yetene� e sahip olmas� ve mü� teriye 
güven verebilmesidir. Tehlike, risk ve � üphenin olmamas� örnek olarak verilebilir. 
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Empati: Firman�n mü� terilerin her birine ayr� ayr� sa� lad�� � ilgi ve bunun 
korunmas�n� ifade eder. Mü� terileri ve ihtiyaçlar�n� tan�mak için çaba sarf 
edilmesi örnek olarak verilebilir. 

Ula� �labilirlik : Firmaya hizmete ula�abilirli � in rahat ve kolay olmas�d�r. 
Güvenilirlik, heveslilik ve güvence ölçütlerinin hepsini içermektedir. 

3. Hizmet Kalitesinde Bo� luklar  
 Mü� terinin bekledi� i hizmet ile alg�lad�� � hizmet aras�ndaki bo� luklar�n 

ölçümünde, rutin mü� teri geri besleme süreçlerine uygulanan yöntemler hizmet 
kurulu� lar�n� yönlendirmektedir.  

 5. bo� luk, mü� terinin bekledi� i hizmet kalitesi ile alg�lad�� � hizmet 
kalitesi aras�ndaki bo� luk olarak tan�mlanmaktad�r. 5. bo� luk, hizmetin 
da� �t�lmas� ile birle� tirilmi �  dört bo� lu� un yönü ve büyüklü� üne dayanmaktad�r. 
(Fitzsimmons, 1994) 

 � ekil1’de görüldü� ü gibi, mü� teri beklentileri ile bu beklentilerin yönetim 
taraf�ndan alg�lanmas� aras�ndaki fark birinci bo� luktur. 1. Bo� luk, mü� terilerin 
ki� isel ihtiyaçlar�, geçmi�  deneyimleri, reklam gibi kaynaklara dayal� olarak 
olu� an baz� beklentilerinin yönetim taraf�ndan do� ru ve tamamen 
alg�lanamamas�ndan kaynaklanmaktad�r. 

 
� ekil 1: Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli 

 

 
Kaynak:  Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985. 
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  �kinci bo� luk; yönetimin, alg�lanan mü� teri beklentilerini kar� �lamak ve 

bunlar� uygulanabilir spesifikasyonlara dönü� türmek için hizmet kalitesinin 
hedeflerini formüle etmedeki yetersizli� inden kaynaklanmaktad�r. 2. Bo� luk, 
yönetim taraf�ndan alg�lanan mü� terilerin beklentileri ile hizmet spesifikasyonlar� 
aras�ndaki farkt�r.  
  Üçüncü bo� luk, yönetimin belirledi� i hizmet kalitesi spesifikasyonlar� ile 
hizmet da� �t�m� aras�ndaki farktan kaynaklanmaktad�r ve hizmetin performans� 
olarak da söylenebilir. 3. Bo� luk, tak�m çal�� mas�n�n yetersizli� i, zay�f eleman 
seçimi, tecrübesizlik ve uygun olmayan i�  tasar�m� gibi sebeplerle artabilmektedir.  

 Mü� teri beklentilerinin olu� mas�nda, firmalar�n vermi�  oldu� u reklamlar, 
ilanlar ve fiyat politikalar� önemli rol oynamaktad�r. 4. Bo� luk, hizmet da� �t�m� 
ile tan�t�m çal�� malar� aras�ndaki farktan kaynaklanmaktad�r. Mü� teri, hizmet 
da� �t�m� esnas�nda, firman�n vaat etti� i hizmet kalitesini sa� lamad�� �n� ve verdi� i 
sözleri ile uygulamas� aras�nda fark oldu� unu görünce hayal k�r�kl�� �na 
u� ramaktad�r.  

 � ekil 1, hizmet kalitesini geli� tirmek isteyen yöneticiler için aç�k bir 
mesaj vermektedir; 5. bo� lu� un olu� mas�, birbirinden farkl� dört ayr� bo� lu� a 
ba� l�d�r. � ekil 1. hizmet kalitesini geli� tirmek ve ölçmek isteyen firmalar için 
mant�ksal süreci belirtmektedir. Süreç, 5. bo� lu� un kapsam� ve do� as�n�n 
anla� �lmas�yla ba� lar ve ard�� �k olarak 1. bo� luktan 4. bo� lu� a kadar hepsinin 
aç�klamas� ve gerekli olan düzeltici faaliyetlerin al�nmas� ile devam etmektedir. 

 3.1.  Bo� luklar�n Köklerinin Ölçümü   
1. Bo� luk ve 2. Bo� luk köklerinin ölçülmesi için anket firma 

yöneticilerine uygulan�r. Bu ankette yer alan ifadeler iki yönetimsel bo� lu� un 
potansiyel kökleriyle ilgilidir.  

3. Bo� luk ve 4. bo� luk köklerinin ölçülmesi için anket mü� teri ile kontak 
kuran personele uygulan�r.  

Her kökün ortalama sonucu a� a� �da verilen üç ad�mda hesaplan�r. 
Ad�m 1: Köklerle ili� ki negatif i� aretlenmi�  ifadeler için cevaplay�c� 

taraf�ndan verilen ölçümü tersine çevirin (7 �  1, 6 �  2 gibi). 
Ad�m2: Her cevaplay�c� için köklerle ilgili ifade sonuçlar�n� toplay�n ve 

toplam ifade say�s�na bölün. 
Ad�m 3: Ad�m 2’ de elde edilen sonuçlara tüm cevaplay�c�lar�n 

sonuçlar�n� ekleyin ve toplam cevaplay�c� say�s�na bölün. (Zeithaml, Parasuraman 
ve Berry, 1990). 

3.2. Hizmet Kalitesi Ölçümü (5. Bo� luk) 
5. Bo� luk veya hizmet kalitesi her ifade çifti için bir sonuç, her mü� teri 

için bir sonuç olmak üzere a� a� �da ki gibi hesaplan�r. 
 
 Hizmet kalitesi = Alg�lanan – Beklenti 

 
Hizmet kalitesi belirlerken yap�lan ankette N mü� teri kat�lm��  ise, her 

ölçüt için ortalama (hizmet kalitesi) servqual sonucu a�a� �daki gibi hesaplan�r. 
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Ad�m 1. Her mü� teri için, ölçütü olu� turan ifadeler üzerindeki servqual 
sonuçlar�n� topla ve toplam ölçütü olu� turan ifade say�s�na böl. 

Ad�m 2. N mü� teri üzerinden Ad�m 1’ de elde edilen miktar� topla ve son 
toplam� N’ e böl. 

Böylece, be�  ölçüt için elde edilen servqual sonuçlar�n�n (toplanan be� e 
bölünür) ortalamas� al�narak, hizmet kalitesinin ölçümü elde edilmi�  olur. Bu 
ölçüm, mü� terilerin çe� itli ölçütlerle ili� ki olarak nispi önemini hesaba katmad�� � 
için a� �rl�ks�z servqual sonucu olur. A� �rl�kl� servqual sonuçlar� a�a� �daki dört 
ad�m yard�m� ile elde edilir. A� a� �daki denklem ile ifade edilir. (Cronin ve Taylor, 
1992) 

Hizmet Kalitesi: 
Hizmet Kalitesi = Önem Derecesi x (Alg�lanan – Beklenti) 
Ad�m 1. Her mü� teri için, be�  ölçütten her biri için a� �rl�kl� servqual 

sonucu hesaplan�r. 
Ad�m 2. Her mü� teri için, ad�m 1’ de elde edilen servqual sonuçlar� 

mü� terilerin belirledi� i a� �rl�k ölçütleri ile çarp�l�r. 
Ad�m 3. Her mü� teri için, Ad�m 2’ de elde edilen a� �rl�kl� servqual 

sonuçlar� toplanarak, be�  ölçüt için birle� tirilmi �  a� �rl�kl� servqual sonucu elde 
edilir. 

Ad�m 4. Ad�m 3’ de elde edilen sonuçlar N mü� teri için toplan�p N’ e 
bölünür. 

Hizmet kalitesinin ölçülmesinde kullan�lan, özellikle literatür taraf�ndan 
önerilen servqual ve a� �rl�kl� servqual a�a� �daki � ekilde hesaplan�r. 

 
Hizmet Kalitesi = Alg�lanan 
 
Hizmet Kalitesi = Önem +Alg�lanan 
 
Servqual ölçe� i, model birle� tiriminde (ki kare ve uyum iyili� i testleri ile 

ölçüm yap�ld�� �nda) daha uyumlu bir model olacakt�r. Çünkü teorik olarak sadece 
alg�lanana göre kurulan model daha tutarl�d�r. (Cronin ve Taylor, 1992) 

4. UYGULAMA 
E�B üyelerinin birli� in hizmetlerinden memnun olup olmad�� � yönetim 

aç�s�ndan oldukça önem ta� �maktad�r. Hizmet kalite ve memnuniyeti kavramsal 
aç�dan farkl� gibi görünse de temel yap�s� itibar� ile çok yak�n bir ili� ki içindedir. 
E� er hizmet performans� beklentilerin alt�na dü� erse, mü� teri bu hizmetten 
memnun kalmayacakt�r.  

E�B üyesi firman�n Genel Sekreterlikten havale al�p evrak�n� kayda 
sokmas� ile ba� layan hizmet süreci firmaya i� lemin tamamland�� �na ve durumu 
ifade eden bir yaz� verilmesiyle son bulmaktad�r.  

�ki farkl� bölümden olu� an 22 soruluk anket, birli� e ba� l� firmalar�n 
yöneticilerine uygulanarak beklenen ile alg�lanan aras�ndaki fark ölçülmeye 
çal�� �lm�� t�r. 
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4.1. Ege � hracatç� Birlikleri 
Ege �hracatç� Birlikleri, içinde 12 �hracatç� Birli� inin faaliyet gösterdi� i, 

D��  Ticaret Müste� arl�� �na ba� l� olarak ihracatç� üyelerine hizmet veren bir 
meslek kurulu� udur.19.03.1940 Tarih 13094 say�l� kararname ile 1940 y�l�nda 
�zmir’de kurulan Ege �hracatç� Birlikleri Genel Sekreterli� inin bünyesinde bugün 
faaliyet gösteren 12 �hracatç�lar Birli� i bulunmaktad�r.  

4.2. Ege � hracatç� Birliklerinde Servqual Ölçe� i � le Hizmet 
Kalitesinin (5. Bo� luk) Ölçülmesi 

Servqual ölçe� i, mü� teri bak��  aç�s� ile, hizmet sunan firmalar�n alg�lanan 
hizmet kalitesini ölçmek için geli� tirilmi � tir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry 
(1985)’ye göre söz konusu be�  hizmet kalitesi ölçütü bir iskelet olu� turmakta ve 
gerekti� inde ba� ka hizmet organizasyonlar�na da adapte edilmektedir.  

Parasuraman, Zeithaml ve Berry(1985) taraf�ndan geli� tirilen hizmet 
kalitesi ölçüm yöntemi servqual, hizmet kalitesi literatüründe kullan�lan bir 
tekniktir. Servqual mükemmel hizmete ula� man�n anahtar�n�n mü� terinin 
beklentilerinin tam olarak kar� �lanarak ya da üstüne ç�karak gerçekle� ece� ini 
savunan bir yöntemdir. Ayn� zamanda, hizmet kalitesinin geli� tirilmesi ve dikkat 
isteyen çok küçük alanlarda bile yönetime yard�mc� olabilen bir araçt�r. 

Servqual iki farkl� gruba uygulanabilmektedir. Bunlardan birincisi 
kalitenin gerçek anlamda karar vericisi durumundaki mü� teriler, ikincisi ise bu 
hizmeti sunan i� letmenin çal�� anlar�d�r. Mü� terilere uygulanan k�s�mda sunulan 
hizmet kalitesi hakk�nda çal�� anlar veya yöneticiler de� il, mü� teriler karar 
vermektedir. Bu kalitenin ölçülmesinde önemli bir noktad�r. �� letme çal�� anlar�na 
uygulanan k�s�mda amaç, firma içinde mü� terinin kalitesiz olarak alg�lad�klar� 
hizmetlerin nedenlerini ve ne gibi problemleri oldu� unu ortaya ç�karmakt�r. 

Servqual ölçe� i hizmet kalitesini,  
Hizmet Kalitesi= Alg�lanan Hizmet-Beklenen Hizmet  

olarak tan�mlamaktad�r. 
E�B üye firmalar�n birlik hizmetlerinden beklentileri ve yine ayn� 

firmalar�n birli� in verdi� i hizmetlerden alg�lad�klar� aras�ndaki fark� yani hizmet 
kalitesini ölçmeye yönelik ara� t�rma modeli � ekil 2’de verilmektedir. 

 
 

� ekil 2. Ara� t�rma Modeli 
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4.3.  Ara� t�rman�n Yöntemi ve Analizi 
Kavramsal hizmet kalitesi modelinin Ege �hracatç� Birliklerinde 

geçerlili� ini ve uygulamadaki yerini incelemek için �zmir’de gerçekle� tirilen 
anketin birinci bölümünde üyelerin sekreteryan�n hizmetleriyle ilgili beklentilerini 
ve sekreteryan�n bu konudaki performans�n� nas�l  buldu� unu içeren 22 adet soru 
geli� tirilmi � tir. Sorular�n cevapland�r�lmas�nda beklenti ve alg� düzeyleri likert 
ölçe� i kullan�larak 1 ve 7 aras�ndaki rakamlarla ifade edilmi� tir. “kesinlikle 
kat�lm�yorum” ifadesine 1 puan verilirken, “Kesinlikle kat�l�yorum” ifadesine 7 
puan verilmi� tir. �kinci bölüm, sekreteryan�n hizmet kalitesinin 
de� erlendirilmesinde hizmet kalitesi ölçütlerinin önemlilik s�ralamas�n�n 
olu� turulmas� için haz�rlanm�� t�r. Her bir ölçüte ait önem derecelerinin toplam�n�n 
100 olmas�na dikkat edilmi� tir. 

�ki farkl� bölümden olu� an 22 soruluk anket, birli� e ba� l� firmalar�n 
yöneticilerine beklenen ile alg�lanan aras�ndaki fark ölçülmeye çal�� �lm�� t�r. 
  Verilerin analiz edilmesinde, SPSS paket program� 
kullan�lm�� t�r.Ara� t�rmada kullan�lan ölçe� in ve anketin güvenirlili� ini test etmek 
için güvenilirlik analizi her bir ölçüt için ayr� ayr� yap�lm�� t�r. Anket formunda 
ölçütlerin alt�nda yer alan ifadelerde de� i� ikliklere gerek olup olmad�� �n� görmek 
için Faktör analizi yap�lm�� t�r.   

Ölçütler baz�nda beklenti ve alg� ortalamalar� aras�ndaki farkl�l�klar�n 
anlaml�� � için t testi ve gruplu olan de� i� kenlerin analizi için varyans analizi 
uygulanm�� t�r. 

Ara� t�rmada kullan�lan servqual ölçe� inin beklentileri ile ilgili maddeleri 
için yap�lan güvenilirlik analizinde alfa katsay�s� 0,8110, verilen hizmetlere 
yönelik üyelerin alg�lar�yla ilgili maddeleri için yap�lan güvenilirlik analizinde 
alfa katsay�s� 0,9158, beklenti ve alg� ile ilgili maddeler aras�ndaki fark�n al�nmas� 
sonucu elde edilen verilere güvenilirlik analizi uyguland�� �nda alfa katsay�s� 
0,8450 olarak hesaplanm�� t�r. Hesaplanan alfa katsay�lar� servqual ölçe� inin 
yüksek derecede güvenilir oldu� unu ortaya koymaktad�r. 

4.4.  Hizmet Kalitesi ve Bo� luk Kökleri Ölçüm Sonuçlar� 
Firmalar üzerinde yap�lan anket çal�� mas�ndan elde  edilen sonuçlar 

dikkate al�narak 3. bölümde verilen iki ve dört ad�ml�k algoritmalar kullan�lm��  ve 
hizmet kalitesinin ölçümü elde edilmi� tir. 

�ki ad�ml�k algoritma sonucu elde edilen ölçüm firmalar�n çe� itli 
ölçütlerle ili� kili olarak nispi önemini hesaba katmad�� � için a� �rl�ks�z hizmet 
kalitesini vermektedir. Dört ad�mdan olu� an algoritma ile elde edilen a� �rl�kl� 
hizmet kalitesi ölçütlerin mü� teriler için nispi önemini dikkate alarak 
hesaplanm�� t�r. Hesaplama sonuçlar� Tablo 1’de verilmektedir. 
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Tablo 1: Hizmet Kalitesi Ölçüm Sonuçlar� 

 
 

Hizmet kalitesi ve a� �rl�kl� hizmet kalitesi sonuçlar� dikkate al�nd�� �nda 
en yüksek de� erin empati ve güvenilirlik ölçütünde ç�kt�� � görülmü� tür. Ege 
�hracatç� Birlikleri Genel Sekreterli� i’ne empati ve güvenilirlik ölçütü üzerinde 
çal�� ma yapmas� önerilmi� tir.  

Servqual ölçe� i kullan�larak Ege �hracatç� Birliklerinin ölçütler baz�nda 
sundu� u hizmetin kalite düzeyi ölçülmü� , ayr�ca hizmet kalitesi ve a� �rl�kl� 
hizmet kalitesi hesaplanm�� t�r. Buna göre Ege �hracatç� Birliklerinin üyelerin 
beklentilerini kar� �layamad�� �n� söylemek mümkündür. Yani, Ege �hracatç� 
Birliklerinin sundu� u hizmetlere yönelik üyelerin kalite alg�s�n�n dü� ük oldu� u 
söylenebilir. Hizmet kalitesi ve a� �rl�kl� hizmet kalitesi sonuçlar�na göre en 
yüksek de� er empati ölçütünün ald�� �, hizmet kalitesi sonuçlar�na göre en dü� ük 
de� eri güvence, a� �rl�kl� hizmet kalitesi sonuçlar�na göre ise en dü� ük de� eri 
dokunabilirlik ölçütünün ald�� � tespit edilmi� tir. 

Di� er taraftan 5. Bo� luk di� er bo� luklar�n fonksiyonu durumundad�r ve 
a� a� �daki gibi formüle edilebilmektedir. 

5. Bo� luk= ƒ(1. Bo� luk, 2. Bo� luk, 3. Bo� luk, 4. bo� luk) 
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye (1985)  göre di� er dört bo� lu� un 

yönü ve derecesi beklenen-alg�lanan hizmet bo� lu� u üzerinde negatif veya pozitif 
bir etki yapmaktad�r. Ba� ka bir ifade ile di� er bo� luklar�n olmamas� durumunda 
alg�lanan hizmet, beklenen hizmet (5. Bo� luk) bo� lu� u kapanabilecektir. Bu 
nedenle Ege �hracatç� Birlikleri için di� er dört bo� luk ve kökleri ölçülmü� tür. 
Öncelikle, ihracatç� birliklerinde yöneticilere mü� teri beklentilerini nas�l 
alg�lad�klar� ile ilgili sorular� içeren anket uygulanm�� t�r.  

Mü� terilerin verdi� i cevaplar ile yöneticilerin verdi� i cevaplar aras�ndaki 
farklar al�narak hesaplanan 1. Bo� luk ve a� �rl�kl� 1. Bo� luk sonuçlar� Tablo 2’ de 
verilmektedir.  
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Tablo 2: 1. Bo� luk Sonuçlar� (�lk Duruma Göre) 

 
 

1. Bo� luk sonuçlar�na göre en geni�  bo� lu� un empati ve heveslilik 
ölçütünde ç�kt�� � görülmektedir. Bu da 5. Bo� luk sonucunda üye firmalar�n 
empati ölçütünde beklentilerinin kar� �lanmamas�n�n yönetim taraf�ndan do� ru 
alg�lanmamas�ndan kaynakland�� �n� ifade etmektedir. A� �rl�kl� 1. Bo� luk 
sonuçlar�na bak�ld�� �nda dokunabilirlik ve heveslilik ölçütü için negatif de� erler 
elde edildi� i görülmü�  olup, en kötü bo� luk sonucu olmaktad�r. En geni�  bo� luk 
güvence ölçütünde elde edilmi� tir. Yöneticiler söz konusu iki ölçüte firmalar�n 
verdi� i önemi alg�lamamaktad�r. Özellikle heveslilik ölçütünde (Sekreteryan�n 
i� lemleri zaman�nda, istekli zaman belirterek ve zaman ay�rarak yapmalar�) 
mü� teri beklentilerinin alg�lanmad�� � görülmektedir.   

2. Bo� luk, 3. Bo� luk ve 4. Bo� lu� un ölçülebilmesi için her bo� luk için 
ölçümlenmek üzere be�  sorudan olu�an ayr� bir anket yöneticilere ve personele 
uygulanm�� t�r. 2. bo� luk 5,26; 3. Bo� luk 5,97; 4. Bo� luk 6,41 olarak 
hesaplanm�� t�r. Büyük say� küçük bo� luklar� ifade etmektedir. Hizmetin da� �t�m� 
ile d�� sal ileti� imler aras�ndaki 4.bo� luk en iyi sonucu vermi� tir. 2. Bo� luk ve 3. 
Bo� luk sonuçlar�nda büyük say�lar elde edilmi� tir. 

Daha sonra 1. ve 2. bo� luk köklerini ölçmek üzere haz�rlanm��  20 soruluk 
anket yöneticilere uygulanarak 1. Bo� luk ve 2. Bo� luk kökleri, 3. ve 4. bo� luk 
köklerini ölçmek üzere haz�rlanm��  30 soruluk anket personele uygulanarak 3. 
Bo� luk ve 4. Bo� luk kökleri ölçülmü� tür. Burada bo� luklar� olu� turan temel 
kavramsal faktörler bo� luk kökleri olarak ba� l�kland�r�lm�� t�r. Örne� in, Pazar 
ara� t�rmalar�n� yönlendirme yetersizli� i, Yukar�ya do� ru ileti� im eksikli� i ve  
Yönetim kademelerinin çok olmas� 1. Bo� lu� u olu� turan kavramsal faktörlerdir 
yani bo� luk kökleridir. Bu sonuçlar Tablo 3 ve Tablo 4’de verilmektedir. 
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Tablo 3: 1. Bo� luk ve 2. Bo� luk Köklerinin Sonuçlar� 

 
 

Tablo 4: 3. Bo� luk ve 4. Bo� luk Köklerinin Sonuçlar� 

 
 

Bo� luk köklerinde en yüksek sonuçlar, kökün mevcut durumunda en çok 
tercih edilen sonuçtur.  En az tercih edilen sonuçlar, 3. bo� luk köklerinde; uygun 
olmayan denetim ve kontrol, kontrolün anla� �lmas�nda yetersizlik, anla� mazl�� �n 
rolü, 1. bo� luk köklerinde; yönetim kademelerinin çok olmas�nda elde edilmi� tir. 
En çok tercih edilen sonuçlar 3. bo� luk köklerinde; yetersiz tak�m çal�� mas�, i� e 
uygun teknoloji yetersizli� i, 2. bo� luk köklerinde; görev standartla� t�r�lmas�nda 
yetersizlik kökünde elde edilmi� tir. 

Burada yap�lan ölçe� in ve ölçütlerin güvenilirlik katsay�lar�n�n 
hesaplanmas�  hizmet kalitesinin ve 1. bo� lu� un ölçümü verilere faktör analizi 
uyguland�ktan sonra tekrar yap�larak yorumlanm�� t�r. Ancak bo� luk köklerinin 
ölçümünde personele ve yöneticilere uygulanan anketlerde bir de� i� iklik söz 
konusu olmayaca� � için tekrarlanmam�� t�r.  

4.5. Faktör Analizi Sonuçlar� 
Faktör analizinin uygulanmas�ndan önce, korelasyon matrisinde 

de� i� kenler aras� ili� kilerin yüksek ç�kmas� (r =>0.50), korelasyon matrisinin 
determinant�n�n s�f�ra yak�n ç�kmas� (Det R=1.034E-08), de� i� kenlerinin oransal 
varyans de� erlerinin 1’e yak�n ç�kmas� gibi istatistiksel ölçütler faktör analizinin 
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yap�labilece� ine karar verilmi� tir. Verilere uygulanan temel bile� enler analizi 
sonuçlar�na göre, 5 tane faktörün verilerimizdeki de� i� imin %70’ini aç�klayaca� � 
tespit edilmi� tir. Daha sonra Faktör Analizi yap�larak faktör yükleri matrisi elde 
edilmi� tir. Bu çal�� mada, 0,45 de� eri, faktör yükleri önemlilik s�n�r� kabul 
edilmi� tir. Bu de� erlendirmeden sonra, ayr� ayr� ölçütlerin ve ölçe� in güvenilirlik 
katsay�lar� tekrar hesaplanm��  olup Tablo 5’de gösterilmektedir.  

Faktör analizi sonuçlar�na ve faktör yüklerine göre ölçütler alt�nda yer 
alan 22 sorunun yerlerinde de� i� iklikler olmu� tur. Heveslilik ölçütünde 5, 6, 10, 
11, 13, 14, 15. ifadeler yer alm��  ve ölçütün ad� ula� �labilirlik olarak 
de� i� tirilmi � tir. Güvence ölçütünde 4, 9, 12, 16, 17, 18. ifadeler yer alm��  ve 
ölçütün ad� yeterlilik olarak de� i� tirilmi � tir. Yeni ölçütler de güvenilir ç�km�� t�r.  

 
Tablo 5: Ölçütlere Göre Faktör Yükleri ve Güvenilirlik Katsay�lar� 

 
Toplam Güvenilirlik Katsay�s� (a) : 0,9139 
 

Güvenilirlik katsay�lar� ve faktör yap�lar�na göre 22 sorudan olu� an 
ölçe� in ve ölçütlerin güvenilir ve geçerli oldu� u söylenebilmektedir. Son duruma 
göre, anket formundan elde edilen sonuçlar tekrar de� erlendirilmi� tir. Tablo 1’de 
verilen hizmet kalitesi ölçüm sonuçlar� Tablo  6’da tekrar hesaplanm�� t�r. 
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Tablo 6: Hizmet Kalitesi Ölçüm Sonuçlar� (Son Duruma Göre) 

 
 

Hizmet kalitesi ve a� �rl�kl� hizmet kalitesi sonuçlar� dikkate al�nd�� �nda, 
burada elde edilen sonuçlar�n negatif olmas�, Ege �hracatç� Birliklerinin 
üyelerinin beklentilerini kar� �layamad�� �n� göstermektedir. Global hizmet kalitesi 
ve a� �rl�kl� hizmet kalitesi sonuçlar�n�n negatif olmas�, genel anlamda da üye 
firmalar�n beklentilerinin kar� �lanmad�� �n� ifade etmektediren yüksek de� erin 
daha önce oldu� u gibi yine empati ve güvenilirlik ölçütünde ç�kt�� � 
görülmektedir.  

Elde edilen 1. Bo� luk sonuçlar� Tablo 7’de verilmektedir. 
 

Tablo 7: 1. Bo� luk Sonuçlar� (Son Duruma Göre) 

 
 

En geni�  bo� lu� un empati ölçütünde ç�kt�� � görülmektedir. A� �rl�kl� 1. 
bo� luk sonuçlar�na bak�ld�� �nda dokunabilirlik ve ula� �labilirlik ölçütü için 
negatif de� erler elde edilmi�  olup, bu en kötü bo� luk sonucu olmaktad�r. 
Yöneticiler, dokunabilirlik ve ula� �labilirlik ölçütü için a� �rl�klar dikkate 
al�nd�� �nda mü� terilerin beklentilerini alg�lamamaktad�r. 

4.6. Ankete Kat�lan Üyelerin Beklentileri ve Alg�lad�klar� ile � lgili 
Bulgular ve � statistiksel Analizler 
Ankete kat�lan üyelerin ihracatç� birliklerinin hizmetlerine yönelik 

beklentileri ile ilgili sonuçlar Tablo 8’de verilmi� tir. Tablo 8’de görüldü� ü üzere, 
�hracatç� Birliklerinin (sekreteryan�n) hizmetlerine yönelik en yüksek beklenti 
düzeyi “yeterlilik” (güvence) ölçütü alt�nda yer alan 4. ifadede (mevzuat 
de� i� iklikleri, müste�arl�ktan al�nan talimatlar üye firmalara anla� �l�r bir dille 
sirküle edilmelidir.) en dü�ük beklenti düzeyi ise “dokunabilirlik” ölçütü alt�nda 
yer alan 2. ifadede (Binan�n fiziksel görünü� ü, dekorasyon ho� nut edici olmal�d�r) 
gerçekle� mi� tir. 
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Tablo 8: Üyelerin Beklentileri ile �lgili Da� �l�m� 

 
 

Bu sonuçlardan firmalar�n birli� in hizmetlerinden beklentilerinin 7’li 
ölçek üzerinden 6,92 ile 5,54 aras�nda de� i� ti� i; en yüksek beklenti düzeyinin 
yeterlilik ölçütü alt�nda yer alan “mevzuat de� i� iklikleri, müste�arl�ktan al�nan 
talimatlar, üye firmalara anla� �l�r bir dille sirküle edilmelidir” ifadesinde oldu� u 
tespit edilmi� tir. . En dü�ük beklenti ve alg� düzeyinin dokunabilirlik ölçütü 
alt�nda yer alan “binan�n fiziksel görünü� ü, dekorasyonu ho� nut edici olmal�d�r” 
ifadesinde oldu� u tespit edilmi� tir. 

Üyelerin hizmet ald�klar� Ege �hracatç� Birliklerinin hizmetlerine yönelik 
alg�lar� ile ilgili sonuçlar Tablo 9’da verilmi� tir. Tablo 9’da görüldü� ü üzere  Ege 
�hracatç� Birliklerinin (Sekreteryan�n) sa� lam��  oldu� u hizmete yönelik en yüksek 
alg�lama düzeyi “yeterlilik” (güvence) ölçütü alt�nda yer alan ifadede (sekreterya 
üyelerine kar� � sürekli nazik davranmal�d�r) en dü� ük alg� düzeyi ise 
“dokunabilirlik” ölçütü alt�nda yer alan 2. ifadede (Binan�n fiziksel görünü� ü, 
dekorasyonu ho� nut edici olmal�d�r)gerçekle� mi� tir.  
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Tablo 9: Üyelerin Alg�lar� �le �lgili Da� �l�m 

 
 

Alg�lar�n ise 6,2 ile 4,12 aras�nda de� i� ti� i görülmektedir. En yüksek alg� 
düzeyi ise ayn� ölçüt alt�nda “sekreterya üyelerine nazik davranmal�d�r” 
ifadesinde oldu� u tespit edilmi� tir.  

Ege �hracatç� Birlikleri üyelerinin önem derecelerine göre ölçütlere verdikleri 
puanlar�n ortalama ile ilgili sonuçlar� Tablo 10’da verilmi� tir.  

Tablo 10: Üyelerin Önem Derecelerine Göre Ölçütlere Verdikleri Puanlar ile �lgili Da� �l�m 

 
 

Ege �hracatç� Birlikleri aç�s�ndan üye firmalar�n beklentileri ve alg�lar� 
ortalamalar� aras�nda anlaml� bir fark olup olmad�� �n� belirleyebilmek için, üye 
firmalar�n beklenti ortalamalar� ile alg� ortalamalar� aras�nda fark olmad�� � s�f�r 
hipotezi 0,05 anlaml�l�k düzeyinde t testi ile ara� t�r�lm�� t�r. 
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t Testi sonucunda, yeterlilik (güvence) ölçütü alt�nda yer alan 16. soru 
(Sekreterya üyelerine sürekli nazik davranmal�d�r) için H0 reddedilmemi�  (p-
de� er=0.221), di� erleri için reddedilmi� tir. Di� er sorular için anlaml� bir fark 
bulunmu� tur. Üyelerin alg�lar� ile ilgili yap�lan da� �l�mda da en yüksek de� eri 16. 
soru alm�� t�r. 

Hizmet kalitesi ölçütlerinin beklenti ve alg� ortalamalar� aras�ndaki fark 
olmad�� � H0  hipotezinin t-testi ile analizinde, tüm ölçütler için H0 reddedilmemi� , 
ölçütlerin beklenti ortalamalar� ve alg� ortalamalar� aras�nda anlaml� bir fark 
bulunmam�� t�r. 

4.7. Varyans Analizi (ANOVA) 
Ankete kat�lan üyelerin, 1 ile 7 aras�ndaki ölçek üzerinde dü�üncelerini 

belirtmesi, kendilerine yöneltilen ifadelerle “tamamen” kat�l�yorlar ise 7’yi hiç 
kat�lm�yorlar ise 1’i seçmeleri ya da bunlar aras�nda bir � iddetindeki dü� üncelerini 
2, 3, 4, 5, 6 gibi seçeneklerle belirtmesi istenmi� ti. Bu durumda, hizmet kalitesi 
sonucu basit olarak alg�lanan de� erin beklenen de� erden ç�kar�lmas�yla elde 
edildi� i için her ifade için sonuç –6 ile +6 aras�nda de� i� ecektir. 

Buna göre, üyelerin hizmet kalitesine yönelik yapt�klar� de� erlendirme –6 
ile 0 aras�nda de� er al�rsa kötü, 0 de� erini al�rsa iyi, 0 ile +6 aras�nda de� er al�rsa 
mükemmel olmak üzere ald�klar� de� erlere göre 3 gruba ayr�lm�� t�r. (Zeithaml, 
Parasuraman ve Berry, 1988) 

Söz konusu üç gruba göre ölçütlerin hizmet kalitesi ve ölçütlerin a� �rl�kl� 
hizmet kalitesi de� erleri aras�nda fark olmad�� � H0 hipotezi 0,05 anlaml�l�k 
düzeyinde tek yönlü varyans analiz yöntemi kullan�larak test edilmi� tir.  

Ölçütün hizmet kalitesi ortalamalar�na göre yap�lan analiz sonuçlar�na 
göre, ula� �labilirlik (heveslilik) ve yeterlilik (güvence) ölçütlerinde ikinci grup 
(iyi) ve üçüncü grup (mükemmel) aras�nda anlaml� bir fark ç�kmam�� t�r. Sadece 
birinci grubun (kötü) (p-de� er=0.00), ikinci ve üçüncü grupla aras�nda önemli 
farkl�l�k bulunmu� tur. Di� er ölçütler için birinci grup, ikinci grup ve üçüncü grup 
aras�nda anlaml� bir fark bulunmam�� t�r. Gruplararas� fark, Tukey, Scheffe ve 
LSD Post Hoc testleri kullan�larak test edilmi� tir. 

Ölçütlerin a� �rl�klar� dikkate al�narak yap�lan analiz sonuçlar�na göre, 
ula� �labilirlik (heveslilik) ve empati ölçütünde ikinci ve üçüncü grup aras�nda 
anlaml� bir fark ç�kmam�� t�r. Birinci grupla (p-de� er= 0.00), ikinci ve üçüncü 
grup  aras�nda fark vard�r. Di� er ölçütler için anlaml� bir fark bulunmam�� t�r. 

Üye firmalar�n yeterlilik ölçütü alt�nda yer alan “sekreterya, üyelerine 
nazik davranmal�d�r” ifadesi ile ilgili beklenti ortalamalar� ile alg� ortalamalar� 
aras�nda bir fark bulunmam�� t�r. Ancak di� er ifadeler için beklentilerin 
kar� �lanamad�� � saptanm�� t�r. Hizmet kalitesi ölçütlerinin beklenti ve alg� 
ortalamalar� aras�nda anlaml� bir fark bulunmam�� t�r. Varyans analizi sonuçlar�na 
göre ula� �labilirlik ölçütünde ikinci grup (iyi) ve üçüncü grup (mükemmel) 
aras�nda anlaml� bir fark olmay�p birinci (kötü) grupla ikinci ve üçüncü grup 
aras�nda anlaml� fark vard�r. Di� er ölçütler için gruplar aras�nda anlaml� bir fark 
bulunmam�� t�r. 



E. Firuzan & A. R. Firuzan & A. Bakkurt / Ege �hracatç�lar Birliklerinde Servqual Ölçe� i ile 
Hizmet Kalitesinin Ölçülmesi  

 152

5. SONUÇ ve ÖNER� LER 
Bu çal�� ma kapsam�nda yap�lan ara� t�rmada servqual ölçe� i kullan�larak 

Ege �hracatç� Birliklerinin hizmet kalitesi düzeyleri ölçülmü�  ve bu amaçla 
düzeltici faaliyetler önerilmi� tir.  

Ege �hracatç� Birliklerinden beklenen hizmet düzeyi ile birli� in 
performans� aras�nda en büyük fark empati ölçütünde, en dü� ük fark ise 
ula� �labilirlik ölçütünde saptanm�� t�r. Empati ölçütünden sonra s�ras�yla 
güvenilirlik, yeterlilik, dokunabilirlik yüksek de� erleri alm�� t�r. 

Firma beklentilerinin yönetim taraf�ndan alg�lanmas� ile ilgili sonuçlara 
bak�ld�� �nda ula� �labilirlik ve dokunabilirlik ölçütünün negatif oldu� u 
görülmü� tür. Hizmet kalitesi sonuçlar�nda en büyük de� eri alan empati ölçütünün, 
1. bo� luk sonuçlar�nda da en büyük de� eri alm�� t�r. Ege �hracatç� Birlikleri 
yöneticilerinin, firmalar�n empati ölçütü ile ilgili beklentilerini kar� �layabilmesi 
ve dolay�s�yla hizmet kalitesini artt�rabilmesi için üye firmalara uygulamalar� 
hakk�nda e� itim, seminer, paneller düzenlemeli, sektör baz�nda sorunlara e� ilmeli 
ve problemler kar� �s�nda çözüm üretebilmelidir. Empati ölçütünden sonra en 
büyük de� eri alan güvenilirlik ölçütü ile ilgili Ege �hracatç� Birlikleri verdi� i 
sözleri zaman�nda ve daima yerine getirebilmeli, mevzuat uygulamalar� ile ilgili 
bir problemle kar� �la� �ld�� �nda bu problemlerin çözümüyle ilgilenmelidir.  

Sonuç olarak; Ege �hracatç� Birliklerinde yap�lan çal�� malarda, 
sekreteryaya üye firmalarla daha s�k yüz yüze görü� mesi gerekti� i ve personel 
de� erlendirme sisteminde yüz yüze görü� melerde üye firmalar�n daha objektif 
olaca� � söylenmi� tir. Genel olarak düzeltici faaliyetler incelendi� inde Ege 
�hracatç� Birliklerinde etkili e� itim programlar�n�n olu� turulmas� tak�m 
çal�� malar�n�n güçlendirilerek süreklili� inin sa� lanmas�, üst yönetim ile personel 
aras� ileti� imin güçlendirilmesi, personel ödüllendirme sisteminin geli� tirilmesi ve 
mü� teri � ikayetlerinin kay�t alt�na al�nmas� gerekti� i söylenmi� tir.  

Sekreteryan�n global mü� teri memnuniyetini en çok etkileyen empati ve 
güvenilirlik ölçütleri üstünde daha çok yo� unla� mas� gerekti� i ifade edilmi� tir. 
Mü� terilerin önem derecelerine göre dokunabilirlik ve ula� �labilirlik ölçütleri ile 
ilgili beklentilerinin yönetim taraf�ndan anla� �lmas� için bu ölçütler üzerinde daha 
yo� un çal�� malar� önerilmi� tir. 

Geli� en ileti� im, sosyal ya� amdaki geli� im ve e� itim düzeyinin artmas� 
üye firmalar�n beklentilerini yükseltmektedir. Beklentileri yükselen firmalar 
kendilerine sunulan hizmetin, istedi� i kalitede, istedi� i zamanda ve mümkün olan 
en dü� ük maliyetle sunulmas�n� beklemektedir. Ayr�ca hizmet i� letmelerinin en 
önemli özelliklerinden biri olan insanlarla yüz yüze bir ili� kinin bulunmas� 
sebebiyle kendilerine hizmet sunan personelin davran��  ve tutumlar�n� 
önemsemektedir. 

Servqual ölçe� inin, mü� terilerin beklenti ve alg�lar�n� ayr� ayr� ölçme 
imkan� sa� lamas� ve bu yöntemle alg�lanan hizmet kalitesinin ölçülmesi, Ege 
�hracatç� Birlikleri’nin sundu� u hizmetleri de� erlendirmesi aç�s�ndan yöneticilere 
önemli bilgiler sa� lamaktad�r. Verilen hizmetlerin en az�ndan tatminkar olmas� ya 
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da yüksek kalitede alg�lanabilmesi için öncelikle mü� teri beklentilerinin 
kar� �lanmas� veya a� �lmas� gerekmektedir. 

Firmalar, ölçütler baz�nda elde edece� i servqual sonuçlar� sayesinde hangi 
ölçütün alg�lanan hizmet kalitesinin dü� ük, hangisinin yüksek oldu� unu 
de� erlendirebildikleri gibi, mü� terilerin 100 puan� önem derecelerine göre 
ölçütlere da� �tmas� sonucunda, hangi hizmet kalitesi ölçütünün di� erlerinden 
önemli oldu� unun anla� �lmas�na imkan vermektedir.  

Servqual ölçe� i kullan�larak  ayn� zamanlardaki mü� teri beklenti ve 
alg�lar�n�n kar� �la� t�r�lmas�, firman�n servqual sonuçlar�n� rakip firma sonuçlar�yla 
kar� �la� t�rmas�,  kalite alg�s� farkl� olan farkl� mü� teri kesimlerinin incelenmesi, iç 
mü� terilerinin kalite alg�lar�n�n  de� erlendirilmesi çal��malar� yap�labilir. 
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