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OZETF

Bu c¢al mada, Tirkiye genelinde 12 Genel Sekreterlik baz hidmet veren ihracatc
birliklerinden biri olan Ege hracat¢ Birliklerinin tyelerinden segilen firmarde i temel al nmtr.
Hizmet kalitesi dlgltlerine gore tasarlanan ve amdtmalar n ihtiya¢ ve beklentilerinin Genel
Sekreterlik taraf ndan ne kadar kdand n ara tran bir anket uygulamas yer almaktad r. Ege
hracat¢ Birliklerinde servqual o6lce kullan larak hizmet kalitesi (5. Bluk) ve 5. bolu u
olu turan di er bo luklar él¢tlmutir. Verilere faktdr analizi uygulanarak sorularkfer yap lar na
gore farkl olcitler alt nda toplanmt r.

Elde edilen veriler istatistiksel olarak derlendirildikten sonra Egehracat¢ Birliklerine,
firmalar na daha kaliteli hizmet sunabilmesi icinéim vermesi gereken 6lgitler ifade editmi

Anahtar Kelimeler:Servqual Olgei, Hizmet Kalitesi, Guvenilirlik

Measurement of Service Quality in Aegean Exporter's Unionby
Servqual Scale

ABSTRACT

This study is based on the firm chosen from Ae@eqorter’s Union which is one of the
12 exporter’s union united under general secretaiiaTurkey. Aim of the paper is to evaluate the
survey designed by the service quality criteriaisTurvey is supposed to measure the needs and
expectations of firms is satisfied by general saci@. The service quality (fifth blank) and blank
within fifth blank have been measured by servaeale in Aegean Exporter's Union. Questions
have been combined under different criteria’s tlglodiactor analysis.

After evaluating the data statistically, the resuleported to the Aegean Exporter's union
and the firms with in this to make them to senté Wigher quality.

Key Words:Servqual Scale, Service Quality, Reliability

1.GR

GUnumuz koullar n n muteri taleplerini kar lamada yetersiz kalmas ve
kaliteli hizmet sunma yarnda cal malara h z verilmesi, dinya toplumlar nn
gereksinimlerini ileriye doénik kaftamada planlamann ©6nem kazanmas
sonucunda guovenilirlik, planlamada yerini almaya ve Onem kazanmaya
balam tr.

Hizmetlerin soyut ol miuterilerin satn almadan 6©nce, alacaklar
hizmetin deerlendirmesini zorld rmaktad r. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) hizmet kalitesini on 6lcut alt nda toplamdaha sonra yapmolduklar
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cal malarla tim hizmet sdayan organizasyonlarda gecerli olan dokunabilirlik,
guvenilirlik, heveslilik, glivence, empati olmak tzere blgite indirgemilerdir.

M terilerin alglad hizmet kalitesi “mditeri beklentileri ile alg lar
aras ndaki farkl | k 6lclist” olarak tan mlan rken, sozliiilet, ki isel ihtiyaclar,
gecmi deneyimler ve dsal iletiimlerin muiteri beklentilerini etkileyen
faktorleri tespit ederek kavramsal hizmet kalitesi modelifii ggmi lerdir.

Aratrmaclarn hizmet kalitesinin 6lcilmesine yo6nelik says
aratrmalar yapma isté servqual Olceini meydana getirmtir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry(1985) alg lanan hizmet kalitesini saydalak olgmek igin
yapt ilk aratrmada be ayr hizmet sektorinin alg lanan hizmet kalitesini
servqual olcei ile lgmi  ve 1991 y | nda 6lca tekrar de erlendirerek Gzerinde
bir tak m revizyonlar yapmlard r.

Bu cal mada, Ege hracat¢ Birlikleri (EB) Genel sekreterline tye
firmalara, hizmet kalitesi dl¢ltlerine gore tasarlananamac firmalar n ihtiyac
ve beklentilerinin Genel Sekreterlik taraf ndan ne kadar land n aratran
bir anket uygulamas yer almaktad r. Anket, hizmet kaliiesitlcliimesine
yonelik gelitirilen iki bélimden olumaktad r. Anketler, B Uye firmalar
aras ndaki bd olduklar birliklerin ihracat en yiksek olan 120 firmas na
fakslanm , sadece 50 firma ankete cevap vetimi

E B Genel sekreterline Uye firmalar Gzerinde hizmet kalitesindeki
bo luklar dikkate al narak mierilerin beklentileri ile alg lad klar n n aras ndaki
fark olan hizmet kalitesinin (5. Bluk) olcilmesine yer verilmtir. E B'nin
hizmet kalitesi, servqual teknikullan larak dlcUimutir.

2. Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Hizmet kalitesi belirleyicileri, birbirinden farkl il;ok hizmet sektoriinde
yap lan pazarlama ararmalar sonucunda tan mlanrar. Bunlar, miterilerin
hizmet kalitesi hakk ndan karar vermek i¢in kulland klar belidiégrdir.

Dokunabilirlik : Hizmet ¢ktsnn vyaratlmas sirecinde kullanlan
ekipman, personel ve iletm materyalleri gibi fiziksel unsurlar n, hizmet
da tmnda guven oluuracak ekilde hissedilmesidir. Binalar n, kullanlan
techizatlar n, iletim malzemelerinin ve personelin gérinimi 6rnek olarak
verilebilir.

Guvenilirlik :  Bir hizmetin kendisinden beklenen fonksiyon ve
performans yine beklenen sireler icinde gercekiee olas| dr. Performans n
tutarl olmas , firman n dau hizmeti ilk seferde vermesi, firman n vernoildu u
sozleri tutmas d r. Vaat edilen hizmeti do olarak yerine getirme yetenernek
olarak verilebilir.

Heveslilik: Firmann muteri isteklerini kar layabilmeye istekli
olmas dr. Personelin hizmeti gerceklemedeki isteklilii ya da buna hazr
olmas ve hizmetin zaman nda yap Imasdr.

Yeterlilik : Hizmeti gercekletirebilecek bilgi ve yetenes sahip olmay
tan mlar.

Guvence Cal anlar n yeterli bilgi ve yetene sahip olmas ve mieriye
guven verebilmesidir. Tehlike, risk v@phenin olmamas 6rnek olarak verilebilir.
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Empati: Firman n muterilerin her birine ayr ayr s#éad ilgi ve bunun
korunmas n ifade eder. Mierileri ve ihtiyaclarn tan mak icin caba sarf
edilmesi drnek olarak verilebilir.

Ula_labilirlik_: Firmaya hizmete ulabilirli in rahat ve kolay olmas dr.
Guvenilirlik, heveslilik ve guivence olcutlerinin hepsini icermelkte

3. Hizmet Kalitesinde Bo luklar

MU terinin bekledii hizmet ile alglad hizmet aras ndaki béuklar n
Olciminde, rutin mieri geri besleme sireclerine uygulanan ydntemler hizmet
kurulu lar n yonlendirmektedir.

5. boluk, muterinin bekledii hizmet kalitesi ile alglad hizmet
kalitesi aras ndaki bduk olarak tan mlanmaktadr. 5. Haok, hizmetin
da tlmas ile birletirilmi doért bolu un yéni ve blyukliiine dayanmaktad r.
(Fitzsimmons, 1994)

ekill’de goruldiu U gibi, miteri beklentileri ile bu beklentilerin ydnetim
taraf ndan alg lanmas aras ndaki fark birinci lo&tur. 1. Boluk, mu terilerin
ki isel ihtiyaclar, gecmi deneyimleri, reklam gibi kaynaklara dayal olarak
oluan baz beklentilerinin yonetim tarafndan do ve tamamen
alg lanamamas ndan kaynaklanmaktad r.

ekil 1: Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

MUSTERT
bazdan bizas Yaylma Kligizel Thtizvraglar Gecrds Dereyiraler
* | Bekleren Hizmet Ditzeyi |
+
S.BOSLUK
Llnlanan Hizmoet Ditzeyn |
FIRMA $
4.BOSLUK _—
. . Dng [letigim
Hizrnet Dagtirn (Taratira)
X
LBOSLUK J.BOSLUK I
Hizmet Falitesi Spegifikassronlan
2.BOSLUK I T
Iliipterd Beldentilerird Vénetimin Alalama Ditzesn

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985.
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kinci bo luk; yonetimin, alg lanan mieri beklentilerini kar lamak ve
bunlar uygulanabilir spesifikasyonlara dotiirmek icin hizmet kalitesinin
hedeflerini formlle etmedeki yetersidtiden kaynaklanmaktad r. 2. Baok,
yonetim taraf ndan alg lanan mérilerin beklentileri ile hizmet spesifikasyonlar
aras ndaki farkt r.

Ucuincti boluk, yénetimin belirledii hizmet kalitesi spesifikasyonlar ile
hizmet da tm aras ndaki farktan kaynaklanmaktad r ve hizmetin grerhins
olarak da soylenebilir. 3. Bluk, tak m ¢al mas nn yetersizli, zay f eleman
secimi, tecribesizlik ve uygun olmayartasar m gibi sebeplerle artabilmektedir.

MU teri beklentilerinin olumas nda, firmalar n vermioldu u reklamlar,
ilanlar ve fiyat politikalar ©nemli rol oynamaktad r. 4. Bdk, hizmet datm
ile tantm cal malar aras ndaki farktan kaynaklanmaktad r. Mii, hizmet
da tm esnas nda, firman n vaat eithizmet kalitesini sdamad n ve verdii
sozleri ile uygulamas arasnda fark oldau gorince hayal krklna
u ramaktad r.

ekil 1, hizmet kalitesini geltirmek isteyen ydneticiler icin ag¢ k bir
mesaj vermektedir; 5. bl un olumas, birbirinden farkl doért ayr bl a
baldr. ekil 1. hizmet kalitesini geltirmek ve dlgcmek isteyen firmalar igin
mant ksal slreci belirtmektedir. Sireg¢, 5. lhoun kapsam ve dasnn
anla Imas yla balar ve ard k olarak 1. boluktan 4. bolu a kadar hepsinin
ac klamas ve gerekli olan dizeltici faaliyetlerin al nmksdevam etmektedir.

3.1. Boluklar n Koklerinin Olguimii

1. Boluk ve 2. Boluk koklerinin dlgclilmesi icin anket firma
yoneticilerine uygulanr. Bu ankette yer alan ifadeler iki yonsel bolu un
potansiyel kdkleriyle ilgilidir.

3. Boluk ve 4. boluk kéklerinin 6lctimesi icin anket mteri ile kontak
kuran personele uygulanr.

Her kokiin ortalama sonucuea da verilen iic ad mda hesaplanr.

Adm 1: Koklerle ili ki negatif iaretlenmi ifadeler icin cevaplay c
taraf ndan verilen 6lcimu tersine cevirin (71, 6 2 gibi).

Ad m2: Her cevaplay c icin kdklerle ilgili ifade sonuclar toplay n ve
toplam ifade say s na baolin.

Adm 3: Adm 2" de elde edilen sonuglara tim cevaplay clarn
sonuclar n ekleyin ve toplam cevaplay ¢ say s na boluntliZeil, Parasuraman
ve Berry, 1990).

3.2. Hizmet Kalitesi Olgumii (5. Boluk)

5. Boluk veya hizmet kalitesi her ifade ¢ifti icin bir sonuc, mei teri
icin bir sonu¢ olmak tizerea da ki gibi hesaplanr.

Hizmet kalitesi = Alg lanan — Beklenti

Hizmet kalitesi belirlerken yap lan ankette N rn&ii katlm ise, her
Olclt icin ortalama (hizmet kalitesi) servqual sonuau aaki gibi hesaplanr.
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Ad m 1. Her miteri icin, 6lcutl oluturan ifadeler lzerindeki servqual
sonuglar n topla ve toplam dlgutu oluran ifade say s na bol.

Ad m 2. N mu teri tzerinden Ad m 1’ de elde edilen miktar topla ve son
toplam N’ e bdl.

Bdylece, be dlglt icin elde edilen servqual sonuglar n n (toplanare be
bolundr) ortalamas al narak, hizmet kalitesinin 6lcimi eldémediolur. Bu
Olcim, muterilerin ceitli olctlerle ili ki olarak nispi 6nemini hesaba katmad
icin a rl ks z servqual sonucu olur. Alkl servqual sonuglar & daki dort
ad myard m ile elde edilir. A daki denklem ile ifade edilir. (Cronin ve Taylor,
1992)

Hizmet Kalitesi:

Hizmet Kalitesi = Onem Derecesi x (Alg lanan — Beklenti)

Adm 1. Her miteri icin, be olcutten her biri icin arl kl servqual
sonucu hesaplanr.

Adm 2. Her miteri icin, ad m 1’ de elde edilen servqual sonuglar
mi terilerin belirledii a rlk 6lgttleri ile carp I r.

Adm 3. Her miteri icin, Adm 2’ de elde edilen alkl servqual
sonuclar toplanarak, bedlclt icin birletirilmi a rlkl servqual sonucu elde
edilir.

Adm 4. Ad m 3’ de elde edilen sonuglar N néri icin toplanp N’ e
bolandr.

Hizmet kalitesinin dlcilmesinde kullan lan, 6zellikle liténataraf ndan
Onerilen servqual ve al kl servqual aa daki ekilde hesaplanr.

Hizmet Kalitesi = Alg lanan
Hizmet Kalitesi = Onem +Alg lanan

Servqual dlcei, model birletiriminde (ki kare ve uyum iyilii testleri ile
Olcim yap Id nda) daha uyumlu bir model olacakt r. Clink teorik olarak sadece
alg lanana gore kurulan model daha tutarl d r. (Cronin ve Taylor, 1992)

4. UYGULAMA

E B Uyelerinin birli in hizmetlerinden memnun olup olmad y&netim
ac s ndan oldukca 6nem tmaktad r. Hizmet kalite ve memnuniyeti kavramsal
ac dan farkl gibi goriinse de temel yap s itibar ile ¢cak w bir ili ki icindedir.

E er hizmet performans beklentilerin alt na dise, miteri bu hizmetten
memnun kalmayacakt r.

E B lyesi firmann Genel Sekreterlikten havale alp evrakayda
sokmas ile bdayan hizmet sireci firmayalemin tamamland na ve durumu
ifade eden bir yaz verilmesiyle son bulmaktad r.

ki farkl bolimden oluan 22 soruluk anket, birle bal firmalarn
yoneticilerine uygulanarak beklenen ile alglanan aras ndaik @cilmeye
cal Im tr.
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4.1. Ege hracat¢ Birlikleri

Ege hracat¢ Birlikleri, icinde 12hracat¢ Birli inin faaliyet gosterdii,
D Ticaret Mustearl na bal olarak ihracat¢ Uyelerine hizmet veren bir
meslek kuruluudur.19.03.1940 Tarih 13094 say| kararname ile 1940 y | nda
zmir'de kurulan Egehracatc Birlikleri Genel Sekreterinin blinyesinde bugin
faaliyet gosteren 1hracatc lar Birli i bulunmaktad r.

4.2.Ege hracat¢ Birliklerinde Servqual Olge i le Hizmet

Kalitesinin (5. Bo luk) Olculmesi

Servqual Olcei, mi teri bak ac s ile, hizmet sunan firmalar n alg lanan
hizmet kalitesini 6lcmek icin gelirilmi tir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985)'ye gore sdz konusu bhizmet kalitesi olcutl bir iskelet olturmakta ve
gerekti inde baka hizmet organizasyonlar na da adapte edilmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry(1985) taraf ndan tgdén hizmet
kalitesi dlcim yontemi servqual, hizmet kalitesi literatidi@ kullan lan bir
tekniktir. Servqual mukemmel hizmete ulsann anahtarnn mterinin
beklentilerinin tam olarak katanarak ya da Ustliine ¢ karak gerce&t ini
savunan bir yontemdir. Ayn zamanda, hizmet kalitesinin tidlnesi ve dikkat
isteyen ¢ok ki¢uik alanlarda bile yonetime yard mc olabilen bir aract r.

Servqual iki farkl gruba uygulanabilmektedir. Bunlardan loisn
kalitenin gercek anlamda karar vericisi durumundaki tariler, ikincisi ise bu
hizmeti sunan letmenin c¢al anlar d r. Miterilere uygulanan k s mda sunulan
hizmet kalitesi hakk nda calnlar veya yoneticiler dd, mi teriler karar
vermektedir. Bu kalitenin 6lgilmesinde dnemli bir noktadletme cal anlar na
uygulanan ks mda amag, firma icinde rdiinin kalitesiz olarak alg lad klar
hizmetlerin nedenlerini ve ne gibi problemleri oldau ortaya ¢ karmakt r.

Servqual dlgei hizmet kalitesini,
Hizmet Kalitesi= Alg lanan Hizmet-Beklenen Hizmet

olarak tan mlamaktad r.

E B dye firmalarn birlik hizmetlerinden beklentileri ve yinayn
firmalar n birli in verdi i hizmetlerden alg lad klar aras ndaki fark yani hizmet
kalitesini 6lcmeye yonelik ararma modeli ekil 2'de verilmektedir.

Firrnalarm Ege Thracatgr Birlikleri
Hizmetlerinden Beklentileri
i Hizmet Kalitesi
» blmlanan Hizrmet-Bellenen Hizmet
¥
Firrrialarin Ege Thracaten Boivlik levivin
Verdifi Hizmetlerden Alamladiklan

ekil 2. Ara t rma Modeli
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4.3. Aratrman n Yontemi ve Analizi

Kavramsal hizmet kalitesi modelinin Egehracat¢ Birliklerinde
gecerlili ini ve uygulamadaki yerini incelemek iciremir'de gercekletirilen
anketin birinci béliumunde Uyelerin sekreteryan n hizmetleriyle ibgklentilerini
ve sekreteryan n bu konudaki performans n nas| buldu iceren 22 adet soru
geli tirilmi tir. Sorular n cevapland r Imas nda beklenti ve alg duzeylkert
Olce i kullanlarak 1 ve 7 arasndaki rakamlarla ifade editmi “kesinlikle
kat Im yorum” ifadesine 1 puan verilirken, “Kesinlikle kagorum” ifadesine 7
puan  verilmitir. kinci  bolium, sekreteryann  hizmet kalitesinin
de erlendiriimesinde hizmet kalitesi 6lcUtlerinin  6nemililik radamas n n
olu turulmas icin haz rlanmt r. Her bir 6élcite ait Ghem derecelerinin toplam n n
100 olmas na dikkat edilrtir.

ki farkl bolimden oluan 22 soruluk anket, birle bal firmalarn
yoneticilerine beklenen ile alg lanan aras ndaki fark dlgctilmelyelga tr.

Verilerin analiz edilmesinde, SPSS paket program
kullan Im tr.Ara t rmada kullan lan 6l¢cen ve anketin gtvenirliliini test etmek
icin guvenilirlik analizi her bir dl¢lt icin ayr ayr ydm tr. Anket formunda
Olcltlerin alt nda yer alan ifadelerde dekliklere gerek olup olmad n gérmek
icin Faktor analizi yap Imtr.

Olgutler baz nda beklenti ve alg ortalamalar aras ndakkl | klar n
anlaml icin t testi ve gruplu olan dé kenlerin analizi icin varyans analizi
uygulanm tr.

Ara trmada kullan lan servqual olcain beklentileri ile ilgili maddeleri
icin yap lan guvenilirlik analizinde alfa katsays 0,8110, verilgizmetlere
yonelik Gyelerin alg lar yla ilgili maddeleri i¢in yap lagivenilirlik analizinde
alfa katsay s 0,9158, beklenti ve alg ile ilgili maddelesandaki fark n al nmas
sonucu elde edilen verilere givenilirlik analizi uygulanada alfa katsay s
0,8450 olarak hesaplanmir. Hesaplanan alfa katsay lar servqual Oigin
yuksek derecede givenilir oldunu ortaya koymaktad r.

4.4. Hizmet Kalitesi ve Boluk Kokleri Olgiim Sonuglar

Firmalar Gzerinde yap lan anket cahas ndan elde edilen sonuclar
dikkate al narak 3. bélumde verilen iki ve dort ad ml k algoritmalarakulin - ve
hizmet kalitesinin dlcimi elde edilntir.

ki ad mlk algoritma sonucu elde edilen olcim firmalar n itge
Olcutlerle ili kili olarak nispi énemini hesaba katmadicin a rl ks z hizmet
kalitesini vermektedir. DOrt ad mdan oan algoritma ile elde edilen al ki
hizmet kalitesi Olcltlerin  mideriler icin nispi 6nemini dikkate alarak
hesaplanmt r. Hesaplama sonuclar Tablo 1'de verilmektedir.
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Tablo 1: Hizmet Kalitesi Olglim Sonuglar

Olgiitler Hizmet Kalitesi | Agirhkl Hizmet Kalitesi
Drokunabilirlik - 1,170 ) - 0,12985
Ciwenilirhlk -0,892 - 020868
Heweshlil -0,E05 - 0,15880
Gvence - [0LA7S - 0,16230
Empati - 1,192 - 0,24 068
Hizmet Kalites: - 0,94

Agrlilcd Hizmet Kaltes: - 0,18

Hizmet kalitesi ve arl kI hizmet kalitesi sonuglar dikkate al ndnda
en yuksek deerin empati ve guvenilirlik olcitiinde ¢ kt goralmatar. Ege
hracatc Birlikleri Genel Sekreteriine empati ve glvenilirlik dl¢iti tGzerinde
¢al mayapmas onerilmiir.

Servqual 6lcei kullan larak Ege hracat¢ Birliklerinin olgutler baz nda
sunduu hizmetin kalite dizeyi 6lcilmi ayr ca hizmet kalitesi ve al ki
hizmet kalitesi hesaplannir. Buna gore Egehracat¢ Birliklerinin Gyelerin
beklentilerini kar layamad n sdylemek mimkundidr. Yani, Egehracatc
Birliklerinin sundu u hizmetlere yonelik Uyelerin kalite algsnn dé oldu u
sOylenebilir. Hizmet kalitesi ve alkl hizmet kalitesi sonuglar na gore en
yiksek deer empati olcitiinin ald, hizmet kalitesi sonuclar na gére en dki
de eri glvence, arl kl hizmet kalitesi sonuclar na gore ise en il de eri
dokunabilirlik élcttiintin ald tespit edilmitir.

Di er taraftan 5. Bduk di er boluklar n fonksiyonu durumundad r ve
a a daki gibi formule edilebilmektedir.

5. Bo luk= f(1. Boluk, 2. Boluk, 3. Boluk, 4. boluk)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'ye (1985) goreediddrt bolu un
yoni ve derecesi beklenen-alg lanan hizmetwa tzerinde negatif veya pozitif
bir etki yapmaktad r. B&a bir ifade ile dier boluklar n olmamas durumunda
alg lanan hizmet, beklenen hizmet (5. B&) bolu u kapanabilecektir. Bu
nedenle Egehracat¢ Birlikleri igin dier dort boluk ve kokleri dlcUimutir.
Oncelikle, ihracatc birliklerinde yoneticilere mari beklentilerini nas |
alg lad klar ile ilgili sorular iceren anket uygulanir.

Mu terilerin verdii cevaplar ile yoneticilerin verdi cevaplar aras ndaki
farklar al narak hesaplanan 1. Bk ve a rl kIl 1. Bo luk sonuglar Tablo 2’ de
verilmektedir.
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Tablo 2: 1. Bo luk Sonuglar (k Duruma Goére)

Oliitler 1. Bosluk Agrhikch 1. Bosluk
Dolounabilir i 0,01 T -0,28
Ciwenalirlile 0,06 0,03
Hewveslilils 0,26 - 0,06
Glivence 0.0a 0,33
Empati 0,31 0,1%

1. Boluk sonucglarna gore en genbolu un empati ve heveslilik
Olcitinde ¢kt gorulmektedir. Bu da 5. Bluk sonucunda uye firmalarn
empati Olcitinde beklentilerinin kdanmamas n n yonetim taraf ndan do
alg lanmamas ndan kaynaklandh ifade etmektedir. Arlkl 1. Bo luk
sonugclar na bak Id nda dokunabilirlik ve heveslilik dl¢itl icin negatif deler
elde edildii goralm0 olup, en kot bduk sonucu olmaktad r. En genbo luk
glvence ol¢utinde elde edilrii. Yoneticiler s6z konusu iki ol¢ite firmalar n
verdi i 6nemi alg lamamaktad r. Ozellikle heveslilik ¢lgitiinde (@&kryan n
i lemleri zaman nda, istekli zaman belirterek ve zaman @akrgapmalar)
mi teri beklentilerinin alg lanmad go6rilmektedir.

2. Boluk, 3. Boluk ve 4. Bolu un dlcilebilmesi icin her béuk icin
Olcimlenmek Uzere besorudan oluan ayr bir anket yoneticilere ve personele
uygulanm tr. 2. boluk 5,26; 3. Boluk 5,97; 4. Boluk 6,41 olarak
hesaplanmtr. Blylk say kicik bduklar ifade etmektedir. Hizmetin dam
ile d sal iletiimler aras ndaki 4.bduk en iyi sonucu vermiir. 2. Bo luk ve 3.
Bo luk sonuclar nda biyik say lar elde ediltini

Daha sonra 1. ve 2. Hak koklerini dlgmek Gizere haz rlanm20 soruluk
anket yoneticilere uygulanarak 1. Bak ve 2. Boluk kokleri, 3. ve 4. bduk
koklerini 6lgmek tzere haz rlanm30 soruluk anket personele uygulanarak 3.
Bo luk ve 4. Boluk koékleri élculmutir. Burada bduklar olu turan temel
kavramsal faktorler bduk kokleri olarak ba klandrim tr. Ornein, Pazar
aratrmalarn yonlendirme yetersizli Yukarya doru ileti im eksikli i ve
Yonetim kademelerinin ¢cok olmas 1. Bo u olu turan kavramsal faktorlerdir
yani boluk kdkleridir. Bu sonugclar Tablo 3 ve Tablo 4'de verilmektedir.
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Tablo 3: 1. Boluk ve 2. Boluk Kdklerinin Sonuclar

1. Bosluk: Kikleri Ortalama
Parar araghirmalanim yinlendirme vetersizlig 465
Yukartya dogru tletizim eksikli 467
Yionetmn kademelennin gok olmas: 3,85
2. Bosluk Eilleri Ortalama
Hizmet kalites: i¢m venlen taahhitlerin yetersizlid 438
Uygulanahilirligm anlasilmasimin yetersizlifi 473
Girev standartlagtrilmasmda yetersielik 546
Hedeflerin belirlenmemis olmas 4449

Tablo 4: 3. Bo luk ve 4. Boluk Kdklerinin Sonuclar

3. Boslulc Kildleri Ortalama
Belirsizlifin roli 480
Anlagmazligin rold 413
Ize uygun personelin vetersizlif 490
Ize uygun telnolojinm yetersizlif 547
Uygun olmayan denetim we kontrol 3,76
Kontrolin anlasilmasimnda yetersizlik 365
Yetersz talimm caligmas 571
d. Boglalc Kdlderi Ortalama
Yatay detizim 437
ok farla taahhitte bulunmaya edilim 443

Bo luk koklerinde en yiksek sonuglar, kokiin mevcut durumunda en ¢ok
tercih edilen sonuctur. En az tercih edilen sonuglar, 3ubd&oklerinde; uygun
olmayan denetim ve kontrol, kontroliin anliaas nda yetersizlik, anlenazl n
rold, 1. boluk koklerinde; yonetim kademelerinin ¢ok olmas nda elde ediimi
En cok tercih edilen sonuclar 3. hak kodklerinde; yetersiz tak m gaias , ie
uygun teknoloji yetersizli, 2. boluk kdklerinde; gbrev standartkar Imas nda
yetersizlik kokinde elde edilmiir.

Burada yaplan olcen ve Olcitlerin guvenilirlik katsay larnn
hesaplanmas hizmet kalitesinin ve 1.lboun dlgcimu verilere faktor analizi
uyguland ktan sonra tekrar yap larak yorumlartim Ancak boluk kdklerinin
Olciminde personele ve yoneticilere uygulanan anketlerde birildi& s6z
konusu olmayaca icin tekrarlanmamtr.

4.5. Fakt6r Analizi Sonuclar

Faktor analizinin uygulanmas ndan ©Once, korelasyon matrisinde
de i kenler aras ilikilerin yiksek ¢ kmas (r =>0.50), korelasyon matrisinin
determinantnn sfra yakn ¢ kmas (Det R=1.034E-08),i denlerinin oransal
varyans deerlerinin 1’e yak n ¢ kmas gibi istatistiksel 6l¢ithaktor analizinin
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yap labileceine karar verilmitir. Verilere uygulanan temel bilenler analizi
sonuglar na gore, 5 tane faktérin verilerimizdekiidenin %70’ini a¢ klayaca
tespit edilmitir. Daha sonra Faktor Analizi yap larak faktor yikleri nstelde
edilmi tir. Bu c¢al mada, 0,45 deeri, faktor yidkleri 6nemlilik snr kabul
edilmi tir. Bu de erlendirmeden sonra, ayr ayr Ol¢utlerin ve 6lgeglvenilirlik
katsay lar tekrar hesaplannolup Tablo 5'de gosterilmektedir.

Faktdr analizi sonuclar na ve faktor yuklerine gore dlgutlenda yer
alan 22 sorunun yerlerinde deklikler olmu tur. Heveslilik 6él¢cttiinde 5, 6, 10,
11, 13, 14, 15. ifadeler yer almve olcutin ad ulalabilirlik olarak
de i tirilmi tir. GlUvence olcutinde 4, 9, 12, 16, 17, 18. ifadeler yer alm
Olcitin ad yeterlilik olarak deé tirilmi tir. Yeni olcutler de gtvenilir ¢ kmtr.

Tablo 5: Olgutlere Gore Faktor Yiikleri ve Giivenilirlik Katsay lar

fjlt;ii t Soru | Soru | Glivenilirlil Feiktﬁr.
Sayis1| No | Katsayis1i(a) | Yiikleri

1 0,78

D okunahilirlik 3 2 0,0 0,87
3 0,83

Ciivenilirlik P g 0,60 gﬁ,ﬁ;
5 0,73

i 0,65

Ulasilahilirlik 10 0,69
7 11 0,85 0,57

(Glivenilirlik + Heveslilik+ Giivence) 13 0635
14 0,78

15 0,70

4 0,55

Ve g o
(GﬁVEI.I.iliI']ﬂ{+HEﬂ.35.]jl.ik+ CGlivence+ il 1 0,54 IZI: 75
Empati+ Dolkunahilirlilc) 17 065
15 049

19 0,64

. 20 0,58
Empati 4 1 0,78 072
22 0,77

Toplam Guvenilirlik Katsay s g) : 0,9139

Guvenilirlik katsay lar ve faktér yap larna gbére 22 sorudaio an
Olce in ve Olcutlerin glvenilir ve gecerli oldu sdylenebilmektedir. Son duruma
gore, anket formundan elde edilen sonuclar tekraertkndirilmi tir. Tablo 1'de
verilen hizmet kalitesi dlgim sonuglar Tablo 6'da tekrar hesapltr.
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Tablo 6: Hizmet Kalitesi Olglim Sonugclar (Son Duruma Gore)

Olciitler Hizmet Kalitesi (5. Bogluk) | Agnrlik Hizmet Kalitesi
Drokunahilirlide - 1,12 -0,17
Givenilirlik - 0,39 -0,22
Ulaglabilirlik - 0,82 -0,12
Yeterlilik - 0,83 - 0,21
Empati - 1,29 - 0,26
Hizmet Kaltes - 0,99

Adirlikl Hizmet kalitest -0,19

Hizmet kalitesi ve arl kI hizmet kalitesi sonuclar dikkate al ndnda,
burada elde edilen sonuclarn negatif olmas, Ebeacat¢c Birliklerinin
Uyelerinin beklentilerini karlayamad n gdstermektedir. Global hizmet kalitesi
ve a rlkl hizmet kalitesi sonuglar n n negatif olmas, gerallamda da Uye
firmalar n beklentilerinin karlanmad n ifade etmektediren yiksek d&in
daha oOnce oldw gibi yine empati ve guvenilirlik 06lgitiinde ¢ kt
gorulmektedir.

Elde edilen 1. Bduk sonuglar Tablo 7'de verilmektedir.

Tablo 7: 1. Bo luk Sonuglar (Son Duruma Gore)

Olgiitler 1. Bosluk Agrhlc 1. Bogluk
Crokunabilirlis 0,10 - 0,29
Givwenilirlile 0,08 0,05
Ulagilahilirlik 0,25 - 0,06
Yeterlilids 01g 0,35
Etmnpati 0,43 0,10

En geni bolu un empati 6lcitiinde ¢ kt goérilmektedir. A rlkl 1.
bo luk sonuclar na bakld nda dokunabilirlik ve ulalabilirlik 6l¢itd icin
negatif deerler elde edilmi olup, bu en koti bduk sonucu olmaktadr.
Yoneticiler, dokunabilirlik ve ulalabilirlik 6lcttt icin a rlklar dikkate
alnd nda muterilerin beklentilerini alg lamamaktad r.

4.6. Ankete Katlan Uyelerin Beklentileri ve Alglad klar ile Igili

Bulgular ve statistiksel Analizler

Ankete katlan dyelerin ihracat¢c birliklerinin hizmeilee yonelik
beklentileri ile ilgili sonuclar Tablo 8'de verilmtir. Tablo 8'de goruldiu tzere,
hracat¢ Birliklerinin (sekreteryan n) hizmetlerine yGkeén yiksek beklenti
dizeyi “yeterlilik” (guvence) Olgutu altnda yer alan 4. ifdde(mevzuat
de i iklikleri, mUste arl ktan al nan talimatlar Gye firmalara anla bir dille
sirkile edilmelidir.) en diilkk beklenti diizeyi ise “dokunabilirlik” 6lgtti alt nda
yer alan 2. ifadede (Binan n fiziksel gorudiidekorasyon hawut edici olmal d r)
gerceklemi tir.
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Tablo 8: Uyelerin Beklentileri ile Igili Da | m

ifade N | Minimum | Maksimum = Ortalama DIEE
Sapma
Dolunabilirli 50 2 7 5,78 1,433
Dolunabilirlil 50 1 7 5,54 1,644
Dolunabilirlie 50 1 7 6,20 1408
Guvenilirlik 50 2 7 f,22 1,093
Guvenilirlik 50 4 7 6,88 0,521
Ulagilabilirlik 50 3 7 6,70 0,314
Ulagilabilirlik 50 5 7 6,72 0,607
Ulagilabilirlik 50 4 7 6,38 0,923
Ulagilabilirlik 50 4 7 6,28 1,070
Ulagilahilirlik 50 1 7 6,00 1,498
Ulagilabilirlik 50 3 7 6,78 0,708
Ulagilabilirlik 50 5 7 6,72 0,640
Yeterfilik 50 4 7 6,92 0,444
Yeterfilik 50 4 7 6,44 1,033
Yeterfilie 50 4 7 6,54 0,584
Yeterfilik 50 2 7 6,42 1,162
Yeterfilik 50 4 7 f,66 0,745
Yeterlilik 50 4 7 f,44 0,972
Emmpati 50 2 7 6,32 1,236
Ernpati 50 2 7 6,26 1,157
Etnpati 50 1 7 5.88 1.534
Ernpati 50 2 7 576 1,519

Bu sonuglardan firmalar n birlin hizmetlerinden beklentilerinin 7’li
Olcek Uzerinden 6,92 ile 5,54 aras ndaide i; en yiksek beklenti diizeyinin
yeterlilik 6lcitl alt nda yer alan “mevzuat deklikleri, miste arl ktan al nan
talimatlar, Gye firmalara anldr bir dille sirkille edilmelidir” ifadesinde oldw
tespit edilmitir. . En didk beklenti ve alg dizeyinin dokunabilirlik 6lguti
alt nda yer alan “binan n fiziksel goruny dekorasyonu haut edici olmal d r’
ifadesinde olduu tespit edilmitir.

Uyelerin hizmet ald klar Egehracatc Birliklerinin hizmetlerine yonelik
alg lar ile ilgili sonuglar Tablo 9'da verilmiir. Tablo 9'da goruldiu Gzere Ege
hracatc Birliklerinin (Sekreteryan n) dam oldu u hizmete yonelik en yiksek
alg lama duzeyi “yeterlilik” (glivence) 6lcutl alt nda yedan ifadede (sekreterya
Uyelerine kar sirekli nazik davranmaldr) en dik alg dizeyi ise
“dokunabilirlik” dlciti alt nda yer alan 2. ifadede (Binan n fizikg@rinid,
dekorasyonu hawut edici olmal d r)gercekleni tir.

149



E. Firuzan & A. R. Firuzan & A. Bakkurt / Egeracatc lar Birliklerinde Servqual Olgéile
Hizmet Kalitesinin Olglilmesi

Tablo 9: Uyelerin Alg lar le IgiliDa Im

ifade N | Minimom | Maksimum | Ortalama | Stndart

Sapma
Dolunabi ik oy T 7 346 510
i 50 I 7 417 1674
Dolunabilirlik 50 i 7 558 1577
Cavenilirlik 50 5 7 560 1794
Cavenilirlik 50 I 7 573 1386
WETE It I 50 3 7 604 1106
Ulagilabilirlik 50 2 7 573 1371
WIS bilinhl 50 i 7 544 1618
Ulagilabilirlik 50 3 7 553 1446
Ulagilabilirlik 50 I 7 530 1474
UlagilabilrTik 50 i 7 556 1325
Ulagilabilirkk 50 i 7 506 1777
Veterilik 50 3 7 570 {330
Veterlilik 50 i 7 543 1593
Veterilik 50 i 7 508 1332
Veterlilik 50 i 7 £12 1772
Veterlilik 50 7 7 504 1096
Veterdilik 50 7 7 562 WL
Erapat 50 i 7 440 1563
Erapati 50 2 7 512 1493
Erapat 50 i 7 473 516
Erapati 50 i 7 470 L5310

Alg lar n ise 6,2 ile 4,12 aras nda ddi i gorilmektedir. En yiksek alg
dizeyi ise ayn olcut altnda “sekreterya Uyelerine naddéwranmal dr”
ifadesinde olduu tespit edilmitir.

Ege hracatc Birlikleri Gyelerinin 6nem derecelerine gore Olgatieerdikleri

puanlar n ortalama ile ilgili sonuclar Tablo 10’da veriltii
Tablo 10: Uyelerin Onem Derecelerine Gére Olgiitlere Verdikiaranlar ile Igili Da I m

Olgiitler N | Minimum | Maksimum = Ortalama S;a“dm
apma
Dolunabilirldk 50 - 6,00 4,00 S 1,1198 1,6135
Civenilirlik 50 =450 2,00 - 10,3900 1,2868
Ulagilabilirlik 50 - 3,57 0,57 - 10,3208 0,9340
Teterlilik 50 -4.17 1,00 - 10,3236 1,021%
Etnpati 50 - 5,00 1,50 -1,3050 14963
HK 50 - 3,53 0,95 10,9910 0,5054
AHK 50 -0,78 018 -0,1914 01731

Ege hracat¢ Birlikleri a¢c s ndan tye firmalar n beklentile® alg lar
ortalamalar aras nda anlaml bir fark olup olmad belirleyebilmek icin, tUye
firmalar n beklenti ortalamalar ile alg ortalamalaras nda fark olmad sfr
hipotezi 0,05 anlaml | k dizeyinde t testi ile dnalm tr.
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t Testi sonucunda, yeterlilik (glivence) dlgutl alt nda yan d6. soru
(Sekreterya lyelerine sirekli nazik davranmal dr) icip relddedilmemi (p-
de er=0.221), dierleri icin reddedilmitir. Di er sorular icin anlaml bir fark
bulunmutur. Uyelerin alg lar ile ilgili yap lan dal mda da en yiiksek deri 16.
sorualmtr.

Hizmet kalitesi 6l¢itlerinin beklenti ve alg ortalamalaras ndaki fark
olmad Hg hipotezinin t-testi ile analizinde, tim olcitler icig Feddedilmemi,
OlcUtlerin beklenti ortalamalar ve alg ortalamalaras nda anlaml bir fark
bulunmam tr.

4.7. Varyans Analizi (ANOVA)

Ankete kat lan Gyelerin, 1 ile 7 aras ndaki 6lcek Uzerinddicelerini
belirtmesi, kendilerine yoneltilen ifadelerle “tamamen” kgorlar ise 7'yi hig
kat Im yorlar ise 1'i se¢gmeleri ya da bunlar aras ndaiduetindeki ditincelerini
2, 3, 4, 5, 6 gibi seceneklerle belirtmesi istetimBu durumda, hizmet kalitesi
sonucu basit olarak alglanan éein beklenen deerden ¢ karImasyla elde
edildi iicin her ifade icin sonug —6 ile +6 aras ndaidecektir.

Buna gore, Uyelerin hizmet kalitesine yonelik yapt klar ettendirme —6
ile 0 aras nda der al rsa koéti, O desrini al rsa iyi, O ile +6 aras nda der al rsa
mukemmel olmak tzere ald klar delere gore 3 gruba ayr Intr. (Zeithaml,
Parasuraman ve Berry, 1988)

S0z konusu ¢ gruba gore odlcltlerin hizmet kalitesi ve olcUtberihkl
hizmet kalitesi deerleri aras nda fark olmad H, hipotezi 0,05 anlaml |k
dizeyinde tek yonli varyans analiz yontemi kullan larak test editmi

Olgutiin hizmet kalitesi ortalamalar na gore yap lan ansdiauclar na
gore, ula labilirlik (heveslilik) ve yeterlilik (glivence) Olcigrinde ikinci grup
(iyi) ve Gguncu grup (mukemmel) aras nda anlaml bir fark ekt r. Sadece
birinci grubun (kotd) (p-deer=0.00), ikinci ve Uclncu grupla aras nda énemli
farkl | k bulunmu tur. Di er dlgtler igin birinci grup, ikinci grup ve Ug¢lncl grup
aras nda anlaml bir fark bulunmarr. Gruplararas fark, Tukey, Scheffe ve
LSD Post Hoc testleri kullan larak test ediltii

Olgutlerin a rl klar dikkate al narak yap lan analiz sonuclar na gore,
ula labilirlik (heveslilik) ve empati 6l¢cutiinde ikinci ve Uclngiup aras nda
anlaml bir fark ¢ kmamtr. Birinci grupla (p-deer= 0.00), ikinci ve Utcglncu
grup aras nda fark vard r. Dar dl¢ttler icin anlaml bir fark bulunmanr.

Uye firmalar n yeterlilik lgutii alt nda yer alan “sekerya, tyelerine
nazik davranmal d r” ifadesi ile ilgili beklenti ortalamalale alg ortalamalar
arasnda bir fark bulunmamir. Ancak dier ifadeler icin beklentilerin
kar lanamad saptanmtr. Hizmet kalitesi Olcutlerinin beklenti ve alg
ortalamalar aras nda anlaml bir fark bulunmam Varyans analizi sonuglar na
gore ula labilirlik o6lgttiinde ikinci grup (iyi) ve dclnci grup (mikenel)
aras nda anlaml bir fark olmay p birinci (k6tl) grupla iking Gclncu grup
aras nda anlaml fark vard r. Bar Olcitler icin gruplar aras nda anlaml bir fark
bulunmam tr.
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5. SONUC ve ONERLER

Bu c¢al ma kapsam nda yap lan aramada servqual olce kullan larak
Ege hracat¢ Birliklerinin hizmet kalitesi duzeyleri ol¢iimive bu amacla
dizeltici faaliyetler 6nerilmtir.

Ege hracat¢ Birliklerinden beklenen hizmet dizeyi ile Dbirdi
performans aras nda en biyik fark empati Ol¢itiinde, eirikdiark ise
ula labilirlik o6l¢utinde saptanmtr. Empati 0dlgltiinden sonra srasyla
guvenilirlik, yeterlilik, dokunabilirlik yiksek deerleri alm tr.

Firma beklentilerinin yonetim taraf ndan alg lanmas ilglilsonuclara
bakld nda ula labilirik ve dokunabilirlik 6lcitinin negatif oldw
gorulmatar. Hizmet kalitesi sonuclar nda en blyuk e alan empati ol¢ttindn,
1. boluk sonuclarnda da en buyik dei alm tr. Ege hracat¢c Birlikleri
yoneticilerinin, firmalar n empati 6lcutd ile ilgili beklergiini kar layabilmesi
ve dolay s yla hizmet kalitesini artt rabilmesi icin Ufiemalara uygulamalar
hakk nda eitim, seminer, paneller diizenlemeli, sektér baz nda sorunl@draed
ve problemler kars nda ¢6zim Uretebilmelidir. Empati 6lcitiinden sonra en
blyuk deeri alan guvenilirlik 6lcutt ile ilgili Ege hracatc Birlikleri verdii
soOzleri zaman nda ve daima yerine getirebilmeli, mevzuatilaygplar ile ilgili
bir problemle karla |d nda bu problemlerin ¢éziimuyle ilgilenmelidir.

Sonu¢ olarak; Ege hracat¢ Birliklerinde yaplan c¢amalarda,
sekreteryaya uye firmalarla daha s k ylz ylze goesi gerektii ve personel
de erlendirme sisteminde ylz ylze gdnelerde lye firmalar n daha objektif
olaca soylenmitir. Genel olarak dizeltici faaliyetler incelenolide Ege
hracatc Birliklerinde etkili eitim programlarnn oluturulmas tak m
cal malar n n guclendirilerek streklilinin sa lanmas , Ust yonetim ile personel
aras iletiimin guglendirilmesi, personel édillendirme sisteminin gielimesi ve
mi teri ikayetlerinin kay t alt na al nmas gerekitsdylenmitir.

Sekreteryan n global mieri memnuniyetini en ¢cok etkileyen empati ve
guvenilirlik élcutleri Ustiinde daha cok yanla mas gerektii ifade edilmitir.
M terilerin 6nem derecelerine gére dokunabilirlik ve uddilirlik dlcutleri ile
ilgili beklentilerinin yonetim taraf ndan anldmas icin bu ol¢itler Gzerinde daha
yo un c¢al malar 6nerilmitir.

Geli en iletiim, sosyal yaamdaki geliim ve e itim diizeyinin artmas
Uye firmalar n beklentilerini ylkseltmektedir. Beklentileyilkselen firmalar
kendilerine sunulan hizmetin, istedkalitede, istedii zamanda ve mimkuin olan
en duuk maliyetle sunulmas n beklemektedir. Ayr ca hizmégtmelerinin en
onemli 6zelliklerinden biri olan insanlarla yliz ytze bir kihin bulunmas
sebebiyle kendilerine hizmet sunan personelin davrave tutumlarn
Onemsemektedir.

Servqual 6lgeinin, mi terilerin beklenti ve alglarn ayr ayr o6lgme
imkan salamas ve bu yontemle alglanan hizmet kalitesinin 6lclimgge
hracat¢ Birlikleri’nin sunduu hizmetleri deerlendirmesi a¢ s ndan yoneticilere
onemli bilgiler salamaktad r. Verilen hizmetlerin en az ndan tatminkar olrgas
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da yiksek kalitede alglanabilmesi icin ©Oncelikle baéi beklentilerinin
kar lanmas veya almas gerekmektedir.

Firmalar, 6lcutler baz nda elde edecgervqual sonuclar sayesinde hangi
OlcUtin alg lanan hizmet kalitesinin dik, hangisinin yiksek oldwnu
de erlendirebildikleri gibi, miterilerin 100 puan ©&nem derecelerine gore
Olcitlere datmas sonucunda, hangi hizmet kalitesi 6l¢ttininerdigrinden
onemli oldu unun anlalmas na imkan vermektedir.

Servqual olcei kullanlarak ayn zamanlardaki m@ri beklenti ve
alg lar nn kar la tr Imas , firman n servqual sonuglar n rakip firma sonuglar
kar la trmas, kalite algs farkl olan farkl mteri kesimlerinin incelenmesi, i¢
m terilerinin kalite alg lar n n deerlendiriimesi ¢cal malar yap labilir.
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