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ONSOZ

Hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati saglamak ve rekabet avantaji
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OZET

Hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati saglamak ve rekabet avantaji
elde edebilmek icin hizmet kalitesinin artirilmasi zorunludur. Telekomiinikasyon hizmet isletmeleri
icin de bu husus gecerlidir. Afganistan’in Kabil sehrinde telekomiinikasyon isletmelerinin (Salaam
Telecom, AWCC, Roshan, Etisalat ve MTN) hizmet kalitesini 6l¢iilmesini amaglayan bu ¢alismada
amaca ulagmak i¢in isletmelerin, sunulan hizmetlerine iliskin, miisteri beklenti ve miisteri algilart
oOl¢iilmesi, miisteri beklenti (mitkkemmel GSM) ile alg1 (deneyim GSM) arasindaki farki anlamasi,
isletmeler arasinda karsilagtirmali analizin yapilmasi, bazi secilmis demografik 6zelliklere gore
miisterilerin aldiklar1 hizmet kalitesinde bir fark olup olmadigini belirlenmesi ve algilanan hizmet

kalitesinin beklenen hizmet kalitesi tarafindan nasil etkilendigi belirlenmistir.

Veriler, kolayda ornekleme yontemiyle, yiiz ylize anket teknigi kullamlarak (n=663)
telekomiinikasyon hizmetlerinden faydalanan misterilerden elde edilmistir. Ankete katilanlar,
Kabil sehrinde iiniversite egitimi alan 6grencilerdir. Analiz yapmadan 6nce ¢aligmada kullanilan
verilerin giivenilirlik ve gecerlilik testi edilmistir. Elde edilen veriler SPSS 26 ve AMOS 24
programlar ile analiz edilmistir. Calismada, ¢alisma amaclarina ulasabilmesi ve hipotezlere test
edebilmesi i¢in tanimlayici analizi, SERVQUAL analizi, bagimli 6rneklemlerde t testi, bagimsiz

orneklemlerde t testi, ANOVA ve yapisal esitlik model analizi yapilmstir.

Katilimcilarin beklenti diizeyleri incelendiginde, GSM miisterilerin orta diizey beklentiye
sahip olduklar1 goriilmektedir. Miisteriler, hizmetlerden beklenti diizeyinin, algilanan hizmet
kalitesinden yiiksek oldugunu gdstermekte ve telekomiinikasyon hizmeti alan miisterilere GSM
sirketleri tarafindan sunulan hizmetlerinin yetersiz oldugunu ortaya koymaktadir. Roshan ve
Etisalat GSM firmalar miisterileri yiiksek diizey beklenti, AWCC, MTN ve Salaam firmalarinin
misterileri ise orta diizey beklentiye sahiptir. Tiim sirketler, miisterilerin beklentilerini
karsilayamamis ve algi ile beklenti arasindaki bosluk negatif olarak ortaya ¢ikmistir. Cinsiyet,
medeni durum ve sirketler arasinda miisterilerin aldiklar1 hizmet kalitesinde anlamli bir fark
oldugunu bulunmustur. Yapisal esitlik modeli analizi sonuglarina goére, beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda pozitif ve anlaml bir iliski oldugu goriilmiistiir. Beklenen hizmet
kalitesindeki artis, algilarin artmasina neden olurken, beklenen hizmet kalitesindeki azalma miisteri

algilarin1 azaltmaya sebep olmaktadir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet Pazarlamasi, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL Model, YEM,

Telekomiinikasyon Sektorii
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ABSTRACT

In the service sector, it is essential to enhance service quality in order to achieve customer
satisfaction, customer loyalty, and gain a competitive advantage. This applies to
telecommunications service providers as well. This study aims to measure the service quality of
telecommunications companies (Salaam Telecom, AWCC, Roshan, Etisalat, and MTN) in Kabul,
Afghanistan. To achieve this objective, the study also aims to measure customer expectations and
perceptions of the services provided by these companies, conducting a comparative analysis among
them, determining if there are any differences in service quality based on selected demographic
characteristics of customers, and examine how perceived service quality is influenced by expected

service quality.

The data was obtained from customers who utilize telecommunication services through
convenience sampling method using face-to-face survey technique (n=663). The survey
participants consisted of university students in Kabul city. Before conducting the analysis,
reliability and validity tests were performed on the data used in the study. The obtained data was
analyzed using SPSS 26 and AMOS 24 software. Descriptive analysis, SERVQUAL analysis,
dependent samples t-test, independent samples t-test, one-way analysis of variance (ANOVA), and
structural equation modeling analysis were conducted in the study to achieve the research
objectives and test the hypotheses. When examining the participants’ expectation levels, it is found
that GSM customers have a medium level of expectations. Customers indicate that their
expectations of the services are higher than the perceived service quality, revealing that the services
provided by GSM operators to telecommunications service customers are inadequate. Roshan and
Etisalat GSM companies have customers with high expectation levels, while AWCC, MTN, and
Salaam companies have customers with a medium level of expectations. All operators have failed
to meet customer expectations, resulting in a negative gap between perception and expectation. It
was found that there was a significant difference in the quality of service received by customers
between gender, marital status and companies. According to the results of the structural equation
model analysis, there is a positive and significant relationship between expected service quality and
perceived service quality. An increase in expected service quality leads to an increase in

perceptions, while a decrease in expected service quality will decrease customer perceptions.

Keywords: Service Marketing, Service Qualityy, SERVQUAL Model, YEM,

Telecommunication Sector
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GIRiS

Insan ihtiyaglarim karsilayan ve soyut olan nesneler hizmet olarak tamimlanmakta olup,
hemen hemen her yerde karsilagilmasi miimkiin, isletme faaliyetleridir. Giiniimiizde, hizmet
sektoriinlin ¢ok genis bir alana yayilmasindan otiirli bireyler, bir turistik seyahate ¢ikarken, saglik
hizmeti alirken, bankaya giderken, bir restoran da yemek yerken ya da okulunda egitim alirken
aslinda verilen hizmetler ile kars1 karstya kalmaktadir. Giiniimiizde, 6zellikle sanayilesmis iilkelerin
bircogunda GSYIH’den alinan payin biiyiik bir kismimi hizmet sektérii olusturmaktadir. Endiistriyel
pazarlarda iretim faaliyetini gergeklestiren igletmeler, pazarda rakipleri ile daha gii¢lii rekabet
edebilmek adina, iiretimlerine destek olmak i¢in hizmet kalitesini 6n plana ¢ikarmaktadirlar
(Hoffman ve Bateson, 2011: 3).

Hizmet endiistrisi hem gelismis hem de gelismekte olan iilkelerde, yirminci yiizyilinin ikinci
yarisindan sonra biiyiik bir geligsim sergileyerek, tarim ve sanayi sektorlerini de geride birakmustir.
Bunun yam sira, hizmet sektorii bir iilke icin refah ve ilerleme adina 6ncii bir gosterge olarak
degerlendirilebilir (Ozsagir ve Akin, 2012: 321).

Diinya {izerinde bir¢ok {iilkede, hizmet sektdriiniin 6nemi giderek artmaktadir. Hizmet
sektorli, cogu gelismis ve gelismekte olan ilkelerde, ulusal ekonomilere biiyiik destekler
sunmaktadir. Ulke ekonomileri gelisim gosterdikge, tarim, sanayi ve hizmet sektdriiniin nispi
istihdam pay1 da degisiklik gostermektedir. Gelismis lilkelerin yam sira gelismekte olan iilkelerde
bile hizmet sektorii yaygin bir genisleme gostermekte olup, gayri safi yurt i¢i hasilanin en az
yarisini temsil edecek duruma ulasmaktadir. Global boyutta ele alindiginda, hizmet sektoriiniin
kiiresel GSYIH nin iicte ikisini olusturdugunu ve iilkeler icin 6nemli bir istihdam, ihracat ve gelir

kaynag1 oldugunu sdylemek miimkiindiir (Wirtz ve Lovelock, 2011: 5).

2020 yili verilerine goére Afganistan 1520,39 Milyar Afs (GSYIH) Gayri Safi Yurt Ici
Hasila’ya sahiptir. Ulkede kisi basina diisen milli gelir ise 45754 Afs’dir. GSYIH’den tarim sektorii
%27,01 lik bir paya sahip olup, sanayi sektoriiniin aldig1 pay ise %12,47°dir. Hizmet sektdriine
bakildiginda bu oranin %56,07 oldugu goriilmekte olup, bu durumda yukarida ifade edilmeye
calisilan hizmet sektdriiniin Onemini bir daha ortaya cikmaktadir. Yine 2020 yili verileri
incelendiginde, Afganistan’da Telekom Endiistrisi’nin iilke ekonomisine 13340 Milyon Afgani
katkida bulundugu gorilmektedir. Bu sektor vergi acisindan da iilke ekonomisi i¢in onemli bir
katma deger olusturmaktadir (National Statistics and Information Authority [NSIA], 2021: 153,
207).



Hizmet sektorii icerisinde telekomiinikasyon igletmeleri, dnemli bir yere sahiptirler. Giinliik
hayatin vazgecilmez bir pargasi halini alan, iletisim hizmetleri saglayan firmalarin sayilarinin her
gecen gilin daha da arttig1 goriilmiistiir. Diinya 6l¢eginde, 2021 yilinda 4,66 milyar kisi internet ve
5,22 milyar kisinin telefon kullanicisi oldugu bilgisi bu durumun ne kadar hayati bir rol
oynadiginin da kanit1 olarak sayilabilir. Afganistan, 6zellikle son yirmi yilda bilgi ve iletisim
teknolojileri alaminda (BIT) biiyiik ilerleme kaydetmistir. 2002 yilinda iilkede telefon abonesi say1si
50.000 kisi civarinda iken bu saymin 2021 yilinda 27 milyon kisiye ulastig1 goriilmektedir. 2002
yilinda her 540 kisiden sadece bir kisiye telefon diiserken ve internetin nerdeyse tamamen yok
denilecek seviyede oldugu bir durumdan 2021 yilinda iilkede 8,64 milyon internet kullanicisina
ulagtlmistir (Ministry of Communications and Information Technology [MCIT], 2015: 4;
Datareportal, 2022)

Afganistan’da Telekom Endiistrisi son yillarda énemli bir biiyiime gostererek, tilkenin sosyo-
ekonomik kalkinmasinda kilit rol oynamaya baslamistir. Cep Telefonu kullaniminin benimsenerek
yaygin olarak kullanilmasi sayesinde, giliniimiizde nerdeyse hemen hemen her yetiskinde bir cep

telefonu oldugu soylenebilir.

Isletmeler kalite diizeyi yiiksek hizmetleri sunarak, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
olusturup, hedef kitleleri ile uzun dénemli iliskiler kurmaktadirlar. Yine hizmet kaliteleri arttikca,
agizdan agiza iletisim yapilip, isletmelerin basarilarima olumlu katkilar1 olacak farklilagtirma

sayesinde bilinirlikleri de artacaktir. Kaliteli hizmet sunmak bir¢ok faktorii olumlu yonde etkiler.

Yapilan c¢alismalarda, miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi iliskisinde, empati ve
giivenilirligin 6nemli oldugu goriilmiistiir (Arslan vd., 2014: 444). Miisteri memnuniyeti, artan
hizmet kalitesine bagl olarak yiikselecektir ve bu yiikselmede bir orant1 s6z konusudur (Giir, 2019:
77).

Hizmet saglayicilar, yiliksek kalite diizeyine sahip hizmetleri {iretip sunarak diger
isletmelerden farklilagabilirler. Boyle olunca da isletme hedeflerine ulasma konusunda basarili
olurlar (Ene ve Tatar, 2010: 99).

Hizmet isletmeleri, yogun rekabetin yasandigi ekonomilerde rekabet avantajlari elde
edebilmek adina sadece miisteri kazanmak degil onlar1 uzun siire elde tutmak zorundadirlar. Burada
stirdiiriilebilirlik 6nem arz edecektir. Bu siirdiiriilebilirlik adina, kalite diizeyi yiiksek hizmetlerin
sunulmasi son derece onemlidir. Gerek uygulamada ve gerekse akademik yazinlarda, Pazar liderligi

i¢in hizmet kalitesi kavramina benzer sekilde vurgular yapilmaktadir (Auka vd., 2013: 32).

Ekonomik ve teknolojik gelismeler, insanlarin refah seviyeleri ve yasam standartlarini

iyilestirmis ve daha iyi bir yasam siirmelerine olanak saglamistir. Tiketiciler, her zaman en iyiye
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ulagsmay1, daha giizeli ve daha faydali olan1 aramislardir. Bu husus biitiin sektorlerde oldugu gibi
hizmet sektorii i¢inde gecerlidir (Akgeyik, 2004: 78; Kokalan ve Korkmaz, 2019: 263).
Isletmelerin, giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda basarili olmalar1 adima, kaliteyi saglamalar
kacinilmaz bir 6n kosul olarak kabul edilmektedir. Biitiin diinyada oldugu gibi Afganistan i¢in de
kiiresellesmenin getirdigi sonug¢lar ve kalkinmanin getirdigi degisimler sonucunda hizmet sektorii

giderek daha fazla 6nem kazanmaya baglamistir.

Hizmet endiistrisinin artan 6nemi ile birlikte hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi hem uygulayicilar
hem arastirmacilar hem de yoneticiler i¢in 6nemli bir konu haline gelmis ve hep 6n planda
degerlendirilmistir. Hizmet kalitesinin Ol¢ililmesi, hizmet endiistrinin en 6nemli konularindan
biridir. Isletmelerin basaris1 sunulan hizmet Kkalitesine bagli oldugundan, sunulan hizmetin
kalitesinin de Olglilmesi zorunluluk arz edecektir. Hizmetin o6zellikleri (degiskenlik, soyutluk,
ayrilmazlik, bozulabilirdik, miilkiyet) incelendiginde goriilecektir ki hizmet kalitesini dlgmek, {irliin

kalitesini 6lgmekten daha zor ve karmasiktur.

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve degerlendirmesi adina gilinlimiize kadar pek c¢ok olcek
gelistirilmistir. Literatiire bakildiginda, ¢aligmalarda sik tercih edilen 6lgek Parasuraman vd. (1985)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL &lgegidir. SERVQUAL Olgegi ile miisterilerin beklenti ve

algilar1 arasindaki fark dikkate alinarak hizmet kalitesi belirlenmektedir.

SERVQUAL olgek, iki bolimden olugmaktadir. Birinci boliim, algilara ikinci bolim ise
beklentilere yer vermistir. Modele gore hizmetler soyuttur. Miisterilerin beklentileri ile gergek
hizmet performansi kiyaslanir. Hizmet kalitesinin dl¢limil, algilar ve beklentiler arasindaki boslukla
gosterilir (Mudie ve Pirrie, 2006: 94).

Bu c¢alismada, Afganistan’in Kabil sehrinde telekomiinikasyon isletmelerinin (Salaam
Telecom, AWCC, Roshan, Etisalat ve MTN) hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi amaglanmaktadir.
Calismada bu amaca ulagsmak i¢in isletmelerin, sunulan hizmetlerine iliskin, miisteri beklenti ve
miisteri algilarinin 6l¢iilmesi, isletmeler arasinda karsilastirmali analizin yapilmasi hedeflenmistir.
Hizmet kalitesi agisindan Afganistan’daki GSM sirketlerin miisterileri beklentileri (miikemmel
GSM hizmetleri) ile algilar1 (deneyimlenen GSM hizmetleri) arasindaki farkin anlagilmasi, bazi
secilmis demografik Ozelliklere gdre miisterilerin aldiklarn hizmet kalitesinde bir fark olup
olmadiginin belirlenmesi ve algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesi tarafindan nasil

etkilendiginin belirlenmesi incelenmistir.

Arastirmanin amaglart dogrultusunda hipotezler gelistirilmis ve bu hipotezler, bir takim
istatistiksel analizler yardimi ile test edilmistir. Tanimlayici analizler, bagimli 6rneklemlerde t testi

(Paired sample), bagimsiz drneklemlerde t testi (Independent Samples Test), tek yonlii varyans



analizi (One-way ANOVA test), moderator ve yapisal esitlik model analizi, uygulanan analiz

tirleridir.

Bu calisma ii¢c bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde hizmet kavrami ve hizmet
pazarlamas1 kavrami detaylica incelenmistir. Hizmet sektorii ve bu sektoriin ekonomideki yeri

hakkinda yeterli aciklamalar yapilmistir.

Calismanin ikinci boliimii, hizmet kalitesi kavrami ve hizmet kalitesinin Olgiilmesine dair
modellerin anlatimina ayrilmis ve kapsamli anlatimlar yapilmistir. Yine bu boliimde Afganistan’da
hizmet sektorii, Afganistan’da telekomiinikasyon sektorii ve Afganistan’da telekomiinikasyon

hizmet saglayicilarin durumu incelenmistir.

Caligmanin {iglincli  boliimiinde ise, arastirma tasarlanmis ve metodolojik olarak
sonuc¢landirilmistir. Kabil ilinde faaliyet gosteren telekomiinikasyon hizmet isletmelerinde hizmet
kalitesinin SERVQUAL o6l¢egi ile dlglilmesi adina, burada yasayan 6grenciler 6rneklem olarak
secilmis ve bu orneklemden anket yoluyla toplanan verileri SPSS 26 ve AMOS 24 programi
kullanarak analiz edilmistir. Anket formu ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bdoliimde
katilimeilarin kisisel bilgileri ve telekomiinikasyon sirketleri ile ilgili tanimlayict bilgiler, toplam 11
soru kullamlarak degerlendirilmistir. Ikinci béliimde, telekomiinikasyon hizmet isletmelerinde
hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in Parasuraman vd. (1988 ve 1991) tarafindan gelistirilen “SERVQUAL
Hizmet Kalitesi Olcegi” kullanilmistir. Ugiincii boliimde ise, GSM operatdrlerinin hizmet kalitesi
ozelliklerini ifade eden boyutlarin, GSM sirketlerinden hizmet alanlarina gére 6nemlilik derecesi
puanlarini 6l¢mek i¢in 5 soru yer almaktadir ve bu bes soru, Zeithaml vd. (1991) ve Yilmaz (2020)

tarafindan yapilan arastirmalardan alinmistir.

Veriler, yiiz yiize anket teknigi kullanilarak toplanmistir. Ankete katilanlar, Kabil sehrinde
universite egitimi alan ve bu gsehirdeki GSM operatorlerinin (Salaam Telecom, AWCC, Roshan,
Etisalat ve MTN) aktif kullanicilar arasindan segilmistir. Glirbiiz ve Sahin (2018: 130)’e gore %95
giivence diizeyinde ve %5 ornekleme hatasi ile nicel sosyal bilim ¢aligmalarina yonelik 10 ile 100
milyonluk bir hedef kitle i¢in minimum Orneklem biiyiikliigiiniin 384 olmasi Onerilmistir.
Dolayisiyla bu arastirmada veriler, 11.05.2022-20.03.2023 tarihleri arasinda Afganistan’in Kabil
sehrinde tiniversite okuyan 700 6grenciye anket uygulamasi yapilarak toplanmistir. Eksik ve hatali
anketlerin ¢ikarilmasi sonucu 663 anket analiz i¢in kullanilmistir. Aragtirmada kullanilan 6lgegin
giivenilirlik ve gecerlilik analizi, hipotezler test edilmeden &nce yapilmistir. ki asamali analiz
yontemi kullamlarak 6l¢iim modeli degerlendirilmistir. Ik asamada, dogrulayici faktér analizi
(DFA) ile 6lgegin faktdr yapisi incelenmis, ikinci asamada ise giivenirlik analizi (Cronbach alfa ve
Kompozit giivenilirlik / CR), ayirt edici gegerlilik, faktor yiikii ve yakinsak gegerlilik (AVE) gibi

parametreler incelemistir.



Arastirma hipotezlerinin testi {i¢ asamada gerceklestirilecektir:

Birinci agsamada; katilimcilarin demografik bilgileri, miisterilerin bekledigi hizmet kalitesi
diizeyi, miisterilerin sunulan hizmeti algiladig: kalite diizeyi ve SERVQUAL skorunun belirlenmesi

amagclanmaktadir.

Ikinci asamada; demografik bilgilerin hizmet kalitesi iizerinde dogrudan etkilerinin tespit

edilmesi hedeflenmektedir.

Ucgiincii asamada; beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi iizerindeki etkisinin
incelenmesi ve bu etkilerde cinsiyet, medeni durum ve harcama miktarin diizenleyici roliiniin olup

olmadiginin belirlenmesi amaglanmaktadir.



BiRiNCi BOLUM
1. HIZMET KAVRAMI VE HIiZMET PAZARLAMASI

Hizmetler, telefonda konusmak, kredi kart: kullanmak, otobiise binmek, miizik indirmek,
internete girmek veya ATM’den para ¢cekmek gibi cok degisik bicimlerde olabilir. Bazi hizmet
tiirleri daha fazla diisiinmeyi gerektirir ve daha ¢ok akilda kalicidir. Ornegin, bir gemi seyahati igin
rezervasyon yapmak, mali tavsiye almak, tibbi muayene yaptirmak veya satin alacagimiz en biiyiik
hizmetlerden biri iiniversiteye kaydolmaktir. Tipik bir {liniversite, yalnizca akademik hizmetler
degil, ayn1 zamanda kiitiiphaneler, 6grenciler i¢in konutlar, tibbi bakim, spor salonlar1, miizeler,
giivenlik, rehberlik ve kariyer hizmetleri de saglayan biiyilkk, karmasik bir hizmet
organizasyonudur. Kampiiste bir kitabevi, bir banka, bir postane, bir fotokopi diikkani, internet
erisimi, kafeler, bir bakkal, eglence unsurlari ve daha fazlasi bulunabilir. Yukarida sayilmaya
calisilan hizmet tiirleri, hizmetlerin daha iyi algilanabilmesi icin ifade edilmis ve hizmet kavrami

farkl agilardan asagida tanimlanmaya ¢aligilmstir.
1.1. Hizmet Kavramm

Hizmet tanimi yapilmadan once, bu tanima destek olmasi acisindan iiriin, mal ve hizmet
kavramlar1 tanimlanir. Uriin, Ingilizce ‘product’ kavraminin karsihigi olup, bir istek ve ihtiyacin
karsilanmasi i¢in dikkat ¢cekmek, elde etmek, kullanmak veya tiiketmek iizere pazara sunulabilen
herhangi bir sey olarak tanimlanir. Uriin kavramu, fiziksel mallar, hizmetler, fikirler, yerler ve
isletmeleri kapsar (Kotler ve Armstrong, 2005: 539). Genel anlamda, {irlin kavrami mal ve
hizmetler i¢in birlikte kullanilir. Fakat bazen, nesnelerin bir mal m1 yoksa hizmet mi oldugunu
sOylemek zor olabilir. Saf bir mal veya hizmet 6rnegi vermek imkéansiz degilse de aslinda son
derece zordur. Saf bir mal, tiiketici tarafindan elde edilen faydalarin, hizmet tarafindan saglanan
higbir unsuru igermedigi anlamina gelmektedir. Benzer sekilde, saf bir hizmet, higbir somut 6ge
icermeyecektir. Pratikte, pek ¢ok hizmet, Rain Forest Café’deki menii segenekleri, bir bankanin
banka dekontu veya bir sigorta saglayicisinin yazili poligesi gibi en azindan bazi1 somut/fiziksel
bilesenlerle birlikte sunulmaktadir. Ayrica gogu mal, en azindan bir teslimat hizmeti sunar. Ornegin,
bir markete siradan sofra tuzu tedarik edildiginde, tedarik¢i kendisini rakiplerinden ayirmak i¢in en

modern faturalandirma stratejilerini kullanabilir (Hoffman ve Bateson, 2011a: 4).



Sekil 1: Uriin

{ Mallar / Goods (somutluk; bilgisyar)

Hizmetler/ Service (soyutluk; turizm)

Urtin(mamul)/products

Berry, genel anlamda “bir mal, bir nesne, bir alet ve bir sey” hizmet olarak ifade edilir
demektedir. Yani hizmet, bir eylem, bir icra ve bir ¢aba olarak tarif edilebilir. Somut bir mal,
goriilebilir, dokunulabilir, tadilabilir, giyilebir veya sergilenebilir, ancak bir hizmet goriilmez,

dokunulamaz, tadilamaz, giyilemez ve sergilenemez (Burnett, 2011: 165).

Mallar; somuttur ve duyularla (gérme, isitme, koklama, dokunma ve tatma) algilanabilirken,
hizmetler duyularla algilanamayan ancak miisteriler tarafindan hissedilebilen soyut bir pazarlama
karmasidir. Ornegin, bir ayakkabi tiiketici tarafindan, rengi, markasi, ambalaji, kumas: gibi
ozelikleriyle algilanmaktadir. Ama bir egitim hizmeti, tiiketici tarafindan fiziki olarak elle
tutulamaz, ancak hissedilmektedir (Altunisik, 2015; 288).

Mallar; hizmetlerin aksine, satilabilen fiziki nesnelerdir, dérnek olarak ayakkabi veya saat
verilebilir (Ivanovic ve Collin, 2003: 245).

Mallar/goods: Insan gereksinimlerini karsilama niteligine sahip somut varhig1 olan {iriinler

olarak tammlamaktadir. Ornegin, sandalye, okudugumuz kitaplar gibi (Siklar, 2016: 6).

Hizmet sozciigii, Tiirkge’ye Arapga dilinden ge¢mis bir kelimedir. Hizmet teriminin karsiligi
Arapca dilinde (%«23), Farsca dilinde (<«33) ve Ingilizce’de (Service) kelimeleri ile ifade
edilmektedir (Kog, 2018: 25).

Hizmetler, tiiketicilere veya miisterilere satilan faydalardir, 6rnek olarak ulasim veya egitim

hizmetleri verilebilir (Ivanovic ve Collin, 2003: 245).

Tiirk Dil Kurumu (TDK) tarifine gore hizmet: “Birinin igini gdrme veya birine yarayan bir isi
yapma” seklinde tanimlanmistir (Tiirk Dil Kurumu Giincel Tiirkge So6zliigii, 2022). 1980°lerde, bir
hizmetin nasil tanimlanacagi konusunda ¢ok fazla tartisma vardi. Buna ragmen literatiirde simdiye
kadar genel kabul goriilmiis bir tarif bulunmamaktadir. Adam Smith (1723-90) “somut iirtinlerle

sonug¢lanmayan tiim faaliyetler” hizmettir, seklinde tammlama yapmustir.



En basit haliyle hizmetler, bir varlik veya kisi tarafindan bagka bir varlik veya kisi icin,
birlikte iiretilen veya birlikte olusturulan isler, siiregler ve performanslardir (Zeithaml ve Gremler,
2018: 4).

Fizyokratlar (physicrats- 1750’de) “Tarimsal iiretim disinda kalan tiim faaliyetler” hizmettir,
seklinde tanim yapmislardir. Alfred Marshall ise hizmeti (1842-1924) “iiretildigi anda varlik bulan
mallar (hizmetler)” biciminde ifade etmistir (Oztiirk, 2003: 3).

Hizmet, Amerikan Pazarlama Dernegine goére “Satisa sunulan veya mallarin satis1 ile
baglantili olarak saglanan faaliyetler, faydalar ve tatminler” olarak tanimlanir. Hizmet, bir seyin
sahipligi ile sonuglanmayan, temelde maddi olmayan bir faaliyetin, yararin veya tatminin satisidir.
Sigortacilik, egitim hizmetleri, bankacilik, otel hizmetleri, havayolu seyahati, aligveris, kablosuz

iletisim ve ev onarim hizmetlerinin tiimii, hizmetlere 6rnektir (Kotler ve Amstong, 2012: 248).

Kotler (1982)’e gore hizmet, “bir tarafin (hizmet saglayicilar) diger tarafa (miisteriler)
sunabilecegi herhangi bir faaliyet veya faydadir; Soyuttur ve higbir seyin sahipligi gegirilmez,
iiretilmesi fiziksel bir {iriine bagh olabilir veya olmayabilir” seklinde ifade edilir (Alonso-Rasgado
ve Dannemark, 2004: 6).

Siklar (2016), hizmeti, “Uretiminde kit kaynaklarin kullanildig, insan gereksinimlerini
karsilama niteligine sahip, fiziksel varlig1 olmayan iiriinler olarak tarif etmektedir” (Siklar, 2016:
6).

Lovelock (1991)’a gore hizmet, “bir seyden ziyade bir siire¢ ya da performanstir” (Vargo ve
Lusch, 2004: 325).

1970’lerin baginda, hizmet pazarlamasi, hizmetlerin tipik niteliklerine uygun kendi goriisleri

ve modelleri ile ayr1 bir pazarlama dali olarak gelismeye baslamistir (Gronroos, 1994: 8).

Literatiirde hizmet kavraminin iizerine yiizlerce tanim yapilmaktadir. Yapilan tanimlar
1s1g1nda, hizmetlere iliskin asagidaki noktalara vurgu yapilmaktadir (Tiirkel, 2017: 4);
e Hizmet, bir siire¢/ performanstir.
o Hizmet, miisterilerin sorunlarina bir ¢oziimdiir.
e Hizmetler, fiziki bir nesne olmadigi i¢in miisteriler tarafindan bir fayda ya da
tatmin olarak algilanir.
o Hizmetlerin tiretiminde, hizmet alici, iiretim silirecine istirak etmektedir.
e Hizmeti, satin alirken sahiplik gecmemektedir, miisteri belirli bir siire istifade

hakkini sahip olmaktadir.



e Hizmet saglayici ile miisteri arasinda yogun bir etkilesim vardir.
e Hizmetlerin, iiretimi ve tiiketimi es zamanlidir.

e Hizmetler, bir malin tamamlayicisi olarak da miisterilere sunulabilir.

Tablo 1: Mal ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Mal Hizmet
Daha homojen/tiirdes Daha heterojen
Daha somut Daha soyut
Genellikle ayr iiretim ve tiiketim Miisterilerle birlikte iiretilir (liretim ve tiiketim

birbirinden ayrilamaz)

Depolanabilir (envanter edilebilir) Depolanamaz (envanter edilemez)

Teknolojiden yararlanin /Somutlastirma Miisterilere daha fazla kontrol saglamak i¢in teknolojiyi

teknolojisi kullanim

Bir amag i¢in bir aragtir Miisteri sorunlarina veya deneyimlerine yonelik
¢Oziimler

Kaynak: Gustafsson ve Johnson, 2003: 5
1.2.Hizmetin Temel Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayirmaya yardime1 olan bes 6nemli 6zellik vardir:
* Soyutluk,
* Ayrilmazlik,
* Bozulabilirlik,
* Miilkiyet Devredilmemesi/ Hizmetlerin Miilkiyet Dis1 Nitelikleri,
* Heterojenliktir (Alonso-Rasgado vd., 2004: 6).

Bu ozellikler pazarlama stratejileri ve hizmet kalite yonetimi yaklagimini dogrudan
etkilenmekte ve isletme ydneticileri igin de avantajlar ve dezavantajlar sundugu konusunda yaygin
fikir birligi vardir (Zeithaml vd., 2018: 20).

1.2.1.Hizmetlerin Soyutluk Ozelligi (Fiziksel Boyut Eksikligi)
Literatiirde hizmet kavramu tarif edilirken, hizmetler, mallardan farkli olarak goriilemez,
hissedilemez, tadilamaz, koklanamazlar veya dokunulamaz nitelige sahiptir seklinde vurgular

yapilmaktadir. Diger tiim ayrimlar, soyutluktan kaynaklanmaktadir.

Darby ve Karni (1973) ve Zeithaml (1981), soyutluk derecesini, mallar ve hizmetler arasinda
ayrim yapma teknigi olarak dnermistir (Wolak, vd., 1998: 25).



Grafikl: Hizmet ve Mallarin Somuttan Soyuta Gore Dizilimi
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Kaynak: Shostack, 1977: 77

Hizmet soyutlugu, hizmetlerin satin alinmadan 6nce gorillememesi, tadina bakilamamasi,
hissedilmemesi, duyulamamasi veya kokusunun alimamamasi anlamina gelmektedir. Bir miisteri
satin almadan o©nce bir arabanin rengini, Ozelliklerini ve performansin1 derinlemesine
degerlendirebilir. Buna karsilik, sagini kestiren kisi ise islemini gergeklestirmeden once bitmis
hizmeti gérememektedir. Hizmetin satin alma siirecinde belirsizlik artar, ¢iinkii hizmet teklifleri, bir
alicinin satin almadan 6nce inceleyebilecegi fiziki 6zelliklerden yoksundur (Kotler ve Amstong,
2012: 626).

Potansiyel miisteri, genellikle hizmeti daha 6nce algilayamaz, zira miisterilere bir bilgisayar

veya kitap gibi gosterecek hicbir somut sey yoktur (Mudie ve Pirrie, 2006: 4).

Soyutluk, ciktilarinin fiziksel nitelikler olarak Olciilememesidir. Hizmetler, nesnelerden

ziyade performanslar (icra) ve deneyimlerdir (Rowley, 1998: 323).

Bir hizmeti almadan 6nce dokunma, gérme, koklama veya bes duyu araciligiyla denemek
miimkiin degildir. Kalite kontrolii, somut seyler iizerinde satin almadan 6nce veya sonra fiziksel
olarak yapilabilir ancak hizmetlerde bunu yapmak imkénsizdir. Zira hizmetler soyuttur. Ancak
fiziksel kamit, personel, ilgi, yaklasim gibi yonleriyle degerlendirilmesi miimkiindiir (Y1diz, 2009:
6).
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Hizmetlerin soyut olmalarindan kaynaklanan 6nemli riskleri;

= Performans Riski; (Bir restoranda yemek siparisi verdikten sonra, yemekler taze
mi? Sorusuna cevap aramak)

=  Ekonomik Risk / Finansal Risk; (Bir hizmeti satin alirken gereginden fazla para
mi1 verdim)

= Zaman Riski; (Tatilim iyi gegmez ise yeni bir tatil i¢in bir ay/y1l daha beklemem
gerekiyor.)

= Firsat Riski; (Bu firsat1 bir daha yakalayabilir miyim?)

= Sosyal Risk; (Bu markay1 aldim, arkadaslarim takdir ederler mi?)

= Fiziksel Risk; (Acaba banka hizmetleri giivenilir mi?) (Kog, 2018: 649).

1.2.2. Ayrilmazhk (Miisteri Katilimi)

Hizmetler, siirecler veya eylemler oldugundan, miisteriler bir hizmetin iiretimine dahil olurlar.
Ozellikle hizmetler, kisisellestirilmis ve/veya daha karmasik ise diger miisterilerde iiretim ortamina
dahil olabilirler (Gilmore, 2003: 11).

Bir hizmetin iireticisi-saticisi, genellikle birbiri ile ayrilmaz bir sekilde baglantilidir. Ayrica,
¢ok sayida hizmet, ayni anda gelistirilir, dagitilir ve tiiketilir. Ornek olarak sa¢ kesme hizmeti
verilebilir (Etzel vd., 2007: 291).

McDonald ve Payne (2006: 17), miisteri katilimi ile hizmetlerin, genellikle ayn1 anda iretilir

ve tiiketilir, oldugunu ifade etmislerdir.

Uretim ve tiiketim siralamasi agisindan, fiziksel iiriinler ve hizmetler arasinda acik bir fark
vardir. Mallar &nce iiretilir, sonra depolanir ve nihayet satilip tiiketilir. Ornegin bilgisayar dnce
iiretilir, sonra stoklanir ve nihayet satilip kullanilir. Ama hizmetler 6nce satilir, sonra tiiketilir (ayn
anda iretilir ve tiiketilir) burada bazen istisna olabilir egitim hizmetinde oldugu gibi giiniimiiz
teknolojileri ile dersler, kayit altina almip, Ogrenciler tarafindan daha sonra da takip
edilebilmektedir (Mudie ve Pirrie, 2006: 4).
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Sekil 2: Uretim ve Tiiketim Siralamasi Ac¢isindan, Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki
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Kaynak: Mudie ve Pirrie, 2006: 4

“Hizmet ayrilmazlig1” terimi, hizmet saglayicilar ister insan olsun ister makine olsun,

hizmetlerin tedarikg¢ilerinden ayrilamamasi anlamina gelmektedir. Hizmetlerin ayrilmazligi

ozelligi;

e Saglayic1 ve miisteri arasindaki etkilesim (Hizmetin sonucu hem saglayicidan hem de

miisteriden etkilenmektedir).

e Diger miisterilerin varlig1 ve katilimi1 (Bir restorana yeni gelen miisteri ile daha 6nceden

gelen miisterinin ayn1 anda yemek yemesi) sonuglarini ortaya ¢ikarmaktadir.

1.2.3. Heterojenlik (Standartlastirma Eksikligi)

Heterojenlik, hizmet sunumunda yiiksek degiskenlik potansiyelini yansitir (Zeithaml vd.,

1985: 38). Hizmetler, genellikle, bireyler tarafindan baskalarinin yararina sunulur. Hizmet

saglayici, hizmeti sunmak i¢in miisterinin bedenini, zihnini veya miilkiini kullanabilir. Ayrica

miisteriler ve hizmet saglayicilar, hizmetin icra agsamasinda bir bi¢cimde iletisim kurarlar. Hizmetin

basarisi, bu karsilasmanin (etkilesim) ne kadar iyi gittigi veya tiiketicinin onu nasil algiladig ile

belirlenir. Insan etkilesimlerinin sonuglar1 genellikle tahmin edilemez ve ¢ok cesitlidir. Bu nedenle

hizmet saglayicilar, tiiketici isteklerine gore hizmet sunar. Ornek olarak giizellik salonunun

sundugu hizmetler her miisterinin isteklerine gore degismektedir (Aydin, 2007: 1108).

Hizmet sunumunda ¢ok fazla degiskenlik vardir. Ayni hizmet kisiden kisiye degiskenlik

goOsterebilir, ayn1 kisi bile farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet verebilir; Bu kisinin mevcut
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morali, is kosulu, hizmet alicinin hizmetle ilgili isbirligi ve kisilik o6zellikleri gibi farkl
faktorlerden kaynaklanmaktadir (Bayrak, 2007: 33).

Hizmetlerin heterojen olmalarinin kaynagmin birisi insan davranislart digeri ise
performanslaridir. Ciinkii davranis ve performans giinden giine ve hatta saatten saate bile biiyiik
Olciide farklilik gosterebilir (Kog, 2018: 76).

Hizmetlerin heterojen &zelliginin odak noktas1 standardizasyondur. Insanlar tarafindan

sunulan fikir ve hizmetler, mallar gibi standartlastirilamaz (Vargo ve Lusch, 2004: 328).

Wyckham vd. (1975)’ye gore, heterojenlik bir fayda ve bir farklilagma araci olarak
kullanilabilir. Onkvisit ve Shaw (1991)’a gore, heterojenlik hizmet 6zellestirmesi ve uyarlana
bilirlik segenegi sunar (Wolak vd., 1998: 26).

1.2.4. Dayamksizhik

Bozulabilirlik, hizmetlerin daha sonra satis veya kullanim i¢in depolanamamasi anlamina
gelir (Kotler vd., 2005: 628). Hizmetler, daha sonra satmak veya kullanmak iizere depolanamaz.
Satin alinmayan ucgak biletleri (bos kalan ugak koltugu) bir sonraki ugus i¢in yeniden depolanamaz.
Bu sekilde rezervasyonu yapilmayan otel (bos kalan odalar) odalar1 ve doldurulmayan iiniversite
kontenjanlar1 geri alinamaz. Hizmetler, bir icra yani canli performans olduklar igin stoklanamaz.
Talep arzi astigi zaman, mallarda oldugu gibi depodan bir seyler almarak miisteriye verilemez.
Benzer sekilde, kapasite, talebi Onemli Ol¢lide asarsa, hizmetin geliri ve/veya degeri
kaybedilmektedir (Mudie ve Pirrie, 2006: 6).

1.2.5. Miilkiyet Devredilmemesi

Bir miisterinin hizmeti satin alirken miilkiyet devrinin olmamasidir. Ornek olarak bir
yolcunun onceki hafta sonunu gecirdigi bir otel odasi, bir hastanin yarali dizini tedavi eden bir
fizyoterapist veya bir kiginin az 6nce katildigi konsere dair miilkiyet hakki aliciya (miisteriye)

devredilmemistir (Wirtz ve Lovelock, 2018: 12).

Pazarlama agisindan bakildiginda, hizmetler, mallarin aksine miilkiyet devrini igermez.
Miisteriler bir hizmet satin aldiklarinda sahiplik almiyorlarsa ne satin aliyorlar? Bir goriise gore,
miisteriler gece igin otel odasi veya ucakta koltuk gibi belirli bir siire i¢in kaynaklara erisim veya

kiralama elde ederler (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011a: 21).
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Tablo 2: Bir Hizmetin Ayirt Edici Ozelliklerinin Listesi (Hizmet Pazarlamasi Alaninda Baz1

Yazarlara Gore)

Belirtilen ozellikler
N
c S
cc E -‘E =
S| B c= | =
NO Yazar Referansi ST XS S¢ g
o £ = S| 2o _
= £ £ =
8| = X=E =
8l e:| 58 | 2
x| g8%|g |4
S5 |2
T
1 Bateson (1977, 1979) Evet | Evet Evet
2 Bell (1981) Evet Evet Evet
3 Berry (1975, 1980, 1983) Evet | Evet | Evet Evet
4 Bessom ve Jackson (1975) Evet | Evet Evet
5 Booms ve Bitnet (1981, 1982) Evet Evet
6 Carmen ve Langeard (1980) Evet | Evet Evet
7 Davidson (1978) Evet | Evet Evet
8 Davis, Guiltinan ve Jones (1979) Evet Evet
9 Donnelly (1976, 1980) Evet | Evet Evet
10 | Eiglier ve Langeard (1975,1976), Eiglier vd., (1977) Evet | Evet Evet
11 | Fisk (1981) Evet
12 | George ve Barsdale (1974), George (1977) Evet Evet
13 | Gronroos (1977, 1978, 1979, 1983) Evet Evet
14 | Johnson (1969, 1981) Evet | Evet Evet
15 | Judd (1968) Evet Evet
16 | Knisely (1979a, 1979b, 1979c) Evet | Evet | Evet Evet
17 | Langeard vd., (1981) Evet | Evet Evet
18 | Lovelock (1981), Lovelock vd., (1981) Evet Evet
19 | Rathmell (1966, 1974) Evet | Evet | Evet Evet
20 | Regan (1963) Evet | Evet | Evet Evet
21 | Sasser (1976), Sasser ve Arbeit (1978) Evet | Evet | Evet Evet
22 | Schlissel (1977) Evet | Evet Evet
23 | Shostack (1977a, 1977b) Evet | Evet Evet
24 | Thomas (1978) Evet Evet Evet
25 | Uhl ve Upah (1980), Upah (1980), Upah and Uhl (1981) Evet | Evet | Evet Evet
26 | Zeithaml (1981) Evet | Evet Evet

Hizmetlerin, 6zgiin 6zelliklerinden dolay1 bazi pazarlama sorunlar1 ortaya ¢ikabilmektedir.

Bu sorunlar Tablo 3’te a¢iklanmaktadir.
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Tablo 3: Hizmet Ozellikleri Sonucunda Sikhkla Ortaya Cikan Pazarlama Sorunlar

Hizmetlerin Ortaya Cikan Pazarlama Sorunlari Sorunlardan bahseden secilmis
Ozellikleri referanslar listesi
Dokunulmazlik Hizmetler depolanmaz. Bateson (1977), Larry (1980), Sassen
(1976) Langeard vd., (1981)
Patentler, hizmetleri korumak igin Eaglier and Langeard (1975/76)
kullanilamaz.

Hizmetlerin temsil edilmesi, goriintilemesi | Rathmal (1974)
veya ifade edilmesi zordur.

Fiyatlar1 belirlemek ve ayarlamak zordur Dearden (1978), Livelock (1981)

Ayrilmazlik (Uretim | Tiiketiciler, iiriinlerinin imalatinda ve Booms ve Nyquist (1981)

ve Tilketimin teslimatinda aktif olarak yer almaktadir.

Ayrilmazhgr) Merkezilestirilmis seri iiretime sahip olmak | Bateson (1977), Gonroose (1978)
zordur
Uretim siirecine dahil olan diger Sasser (1978)
insanlar(miisteriler)

Heterojenlik Kalite kontrol ve standardizasyon elde Berry (1980), Booms ve Bitner (1981)

etmek zordur

Kolay bozulan Hizmetler stoklanamaz. Bateson (1977), Sasser (1976)

(Depolanmayan)

Kaynak: Johari ve Gautam, 2020

Tablo 3’teki hizmetlerin 6zelliklerinden dolay1 karsilasilan sorunlarin giderilmesi i¢in Tablo

4’te sorun ¢ozmeye yonelik pazarlama stratejileri verilmistir.

Tablo 4: Hizmetlerin Ozgiin Ozelliklerinden Kaynaklanan Sorunlarin Céziimiine iliskin
Pazarlama Stratejileri

Hizmetlerin Ozellikleri Sorunlar1 Cézmek I¢in Pazarlama
(Benzersiz Hizmetlerin Stratejileri Referanslar
Ozellikleri)
Dokunulmazlik Fiziksel ipuglarmin 6nemi vurgulanmalidir. | Berry (1980), Booms ve
Bitner (1981)

Kisisel kaynaklar, kisisel olmayan Donelli (1980)
kaynaklardan daha fazla kullanilmalidir.
Agizdan agza iletisimi tesvik edin. George ve Berry (1981)
Kurumsal imaj gelistirin/ Giiglii marka Kinsely (1979), Uhl ve Upah
olusturun. (1980)
Fiyatlar1 belirlemek (ayarlamak) maliyet Dearden (1978)
muhasebesini kullanmak lazimdir.
Bir satin alma islemi gergeklestirdikten Zeithamal (1981), Fisk
sonra miisterilerle iletigim kurun. (1981)
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Tablo 4 (Devami): Hizmetlerin Ozgiin Ozelliklerinden Kaynaklanan Sorunlarin Céziimiine
iliskin Pazarlama Stratejileri

Hizmetlerin Ozellikleri Sorunlar1 Cézmek I¢in Pazarlama
(Benzersiz Hizmetlerin Stratejileri Referanslar
Ozellikleri)
Ayrilmazlik (Uretim ve Miisterilerle irtibat kurun personelinin Berry (1981), Davidson

Tiiketimin Ayrilmazligr) segimine ve egitimine oncelik verilmelidir. | (1978)

Miisteriler yonetilmelidir. Lovelock (1981)

Coklu site konumlarimi kullanmasi 6nelidir. | Carmen ve Langeard (1980)
Heterojenlik Hizmeti sanayilestirin. Levit (1976)

Hizmeti kisisellestirin. Bell (1981), Berry (1980)
Kolay bozulan Degisen taleple basa ¢ikmanin stratejilerini | Lovelock (1981)
(Depolanmayan) kullanin.

(Talep ve kapasite) Ikisini birbirine Sasser (1976)

yaklastirmak i¢in talebi ve kapasiteyi ayni
anda ayarlamalidur.

Kaynak: Zeithaml vd., 1985: 35

1.3.Kiiresel Ekonomide Hizmetler Sektori

Hizmetlerin, uluslarin ekonomilerinde ve diinya ticaretinde merkezi rolii oynadigi agiktir.
Ulasmm ve iletisim gibi hizmetlerin sundugu altyapi olmadan ve egitim ve saghik gibi kamu
hizmetleri olmadan hicbir ekonomi saglikli isleyemez ve bilyllyemez. Bununla birlikte, bir
ekonomi biiylidiikge hizmetler giderek daha 6nemli hale gelir ve kisa siirede insanlarin biiyiik
cogunlugu hizmet sektoriinde istihdam edilebilir. Sanayi devriminden bu yana en biiylik emek go¢ii
gerceklesmektedir. Imalat ve tarimdan hizmetlere dogru olan bu kayma gériinmez ve genellikle
kiiresel oOlcektedir. Kiiresel iletisim, is ve teknolojinin gelismesi, kentlesme ve ucuz isgiiciiniin
mevcudiyeti gocgli yonlendiren faktorlerdir. Tiim sanayilesmis iilkelerde, hizmet endiistrileri
herkesin yasam kalitesini artirma potansiyeline sahip yeni isler yaratirlar (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2011b: 3).

Tarim, sanayi ve hizmet sektorleri, kiiresel ekonomiyi sekillendiren ii¢ ana sektordiir. Bazi
iilkelerde hizmet sektdrii, tarim ve imalat sektorlerinden daha biiyiik paylara sahiptir. Zira hizmet
sektorii, tarim ve imalat sektorlerinden daha fazla gelir getiren ve daha fazla istihdam imkanlar

saglayan sektordiir.

Hizmet sektorii, yirminci yiizyilin ikinci yarisindan itibaren tarim ve sanayi sektorlerini
geride birakarak biiyilik bir gelisme kaydetmistir. Hizmet sektorii ekonomik biiyiime ve kalkinma

stireclerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Refah ve gelismislik diizeyinin bir gostergesi olarak
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kabul edilen bu sektor, teknolojik ilerlemelerle birlikte hizmet cesitliligini ve istthdam hacmini
artirmugtir. Ulkelerin ekonomik biiyiimesini destekleyen hizmetler, insanlarin degisen ihtiyaclarina
cevap verme yani sira yasam kalitesini iyilestirmeyi hedeflemektedir. Hizmet sektorii, sundugu
cesitli hizmetlerle insanlarin giinliik yasamlarimi kolaylastirirken, ayni zamanda ekonomik
bliylimeyi tesvik eden bir sektordiir. Hizmet sektoriindeki biiylime ve cesitlenme, teknolojik

ilerlemelerle birlikte hiz kazanmistir (Ozsagir ve Akin, 2012: 312).

Hizmet sektorii, diinyanin hemen hemen tiim {ilkelerinde giderek daha fazla yayginlasmaya
baslamistir. Birgok hizmet sektorii, cogu gelismis ve gelismekte olan lilkelerde biiyiimekte ve

ulusal ekonomilere biiyiik dl¢lide katkida bulunmaktadir.

Tarim, sanayi (imalat ve madencilik dahil) ve hizmetlerin nispi istihdam payi, bir iilkenin
ekonomisi gelistikce dnemli Olgiide degismektedir. Gelismekte olan ekonomilerde bile hizmet
ciktis1 hizla biiyiimekte ve genellikle gayri safi yurti¢i hasilanin (GSYIH) en az yarisim temsil
etmektedir. Hizmet sektorii, kiiresel GSYIH’nin {icte ikisini olusturmaktadir ve iilkeler i¢in onemli

bir istihdam, ihracat ve gelir kaynagidir (Lovelock ve Wirtz, 2011a: 5).

Tablo 5, OECD, AB ve Tiirkiye’de isttihdamin sektorel dagilimimi gostermektedir. Tablo 6,
bazi secilmis iilkelerde hizmet sektoriinin GSYIH’nin yiizdesi olarak orantili biiyiikliigiinii
gostermektedir. Hizmet sektorii, Avrupa Birligi, Amerika Birlesik Devletleri ve diger sanayilesmis
iilkelerde GSYIH’nin %70’inden fazlasimi olusturmaktadir. Hizmet sektdriindeki istihdam da
benzer rakamlara sahiptir. Ayrica, imalat ve tarimda istihdamin daralmaya devam etmesi ve birgok

hizmet sektoriinde yeni istihdam saglanmasi beklemektedir.

Profesyonel ve ticari hizmetler, saglik ve egitim gibi bilgiye dayali (yiiksek teknolojiyi yogun
olarak kullananlar ve/veya nispeten egitimli bir iggiicii istihdam edenler) endistriler, iilkeler
arasinda en hizli biiyliyen hizmet sektorleri olarak kabul edilmektedir. Bununla beraber, seyahat,
turizm ve konaklama gibi diger hizmet endiistrileri de 6nemli bir bilylime potansiyeline sahiptir ve
birgok gelismekte olan tilkede temel endiistriler haline gelmektedir. Giintimiizde iireticiler piyasada
rekabet avantaji edinmek ve isletmeleri i¢in ek kar kazanmak igin hizmet faaliyetlerine
odaklanmaktadir (Johann, 2015: 7).

Tablo 5: OECD, AB ve Tiirkiye’de istihdamin Sektorel Dagilimi (%), 2010-2019

Yiliilkeler OECD AB TURKIYE

Tarim | Sanayi | Hizmet | Tarim | Sanayi | Hizmet | Tarim | Sanayi | Hizmet
2010 5,1 23,3 71,6 5,0 25,0 69,0 23.7 26.2 50.1
2011 5,1 233 71,6 5,0 247 69,6 24.2 26.5 494
2012 5,0 23,1 71,8 4,8 243 69,9 23.6 26.0 50.4
2013 4,9 23,1 72,0 4,7 242 70,4 22.9 26.4 50.7
2014 4,8 23,1 72,0 4,5 24,1 71,1 21.1 27.9 51.1
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Tablo 5 (Devami): OECD, AB ve Tiirkiye’de Istihdamin Sektorel Dagilimi (%), 2010-2019

Yil/iilkeler OECD AB TURKIYE

Tarim | Sanayi | Hizmet | Tarim | Sanayi | Hizmet | Tarim | Sanayi | Hizmet
2015 4,7 23,1 72,2 4,3 24,0 71,4 20.4 27.2 52.4
2016 4,6 23,0 72,4 4,2 24,1 71,7 19.5 26.8 53.7
2017 4,6 22,9 72,6 4,2 24,1 71,7 19.4 26.5 54.1
2018 4,5 22,7 72,8 4,2 23,9 72,0 19.2 26.3 54.5
2019 4,5 22,5 73.0 4,1 23,7 72,2 19.1 26.1 54.8

Kaynak: Bayram Soylu ve Turalioglu, 2020: 133

Tablo 5’teki rakamlar, hizmet sektdriiniin hem deger saglama hem de istihdama sebep olma

acisindan ekonomiyi yonlendiren sektor oldugunu agikca gostermektedir.

Tablo 6: Se¢ilmis Ulkelerde GSYIH’ye Hizmet Sektoriin Katkis1 (GSYIH’nin yiizdesi)

Ulkeler Hizmetlerin Katma Degeri (GSYIH’nin yiizdesi)

2015 | 2016 2017 2018 2019 2020
Afganistan 532 | 59.0 58.3 59.5 55.5 54.7
Azerbaycan 40.0 | 38.7 37.6 34.8 36.5 42.0
Cin 50.8 | 52.4 52.7 53.3 54.3 54.5
Fransa 70.2 | 70.5 70.3 70.1 70.0 71.2
Tiirkiye 53.5 | 54.0 53.5 54.5 56.4 54.2
Birlesik Arap Emirlikleri | 554 | 57.8 56.7 522 54.8 58.2
Pakistan 522 | 52.8 53.2 52.8 53.9 53.8
Malezya 52.0 | 52.5 51.9 53.0 54.2 54.8
Hindistan 47.8 | 47.7 47.7 48.5 49.9 48.9
Endonezya 433 | 43.6 43.6 43.4 44.2 44 .4
Iran, Islam Cumhuriyeti | 559 | 55.2 54.4 53.5 55.8 54.6
Irak 51.2 | 50.8 47.0 44.2 44.5 54.3
Irlanda 53.6 | 54.7 54.9 56.0 57.3 54.8
Almanya 62.2 | 61.8 61.8 62.1 62.3 63.3
Avustralya 67.2 | 68.2 67.0 66.7 66.1 66.3
Maldivler 72.3 | 69.9 69.4 68.3 70.6 70.8
Mali 37.3 | 35.6 34.9 33.9 33.5 34.4
Malta 75.7 | 75.5 76.1 75.2 75.7 76.1
Marshall Adalart 753 | 71.4 72.1 72.1 68.0 67.2
Moritanya 46.5 | 43.9 43.9 43.4 42.7 42.5
Mauritius 66.3 | 67.0 67.4 67.5 67.7 68.2
Meksika 61.0 | 60.8 60.1 59.9 59.9 60.2
g;ggg:flya Federe 61.9 | 61.0 60.7 66.8 66.8 66.8
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Tablo 6 (Devam): Secilmis Ulkelerde GSYIH’ye Hizmet Sektoriin Katkis1 (GSYIH’nin

yiizdesi)

Ulkeler Hizmetlerin Katma Degeri (GSYIH’nin yiizdesi)

2015 | 2016 2017 2018 2019 2020
Moldova 53.0 | 54.0 53.2 53.6 54.3 54.5
Monako 752 | 74.8 80.0 79.9 78.4 76.7
Mogolistan 46.2 | 45.9 42.4 39.8 39.7 40.5
Karadag 60.3 | 59.6 60.1 59.2 58.7 58.0
Fas 49.7 | 50.4 50.0 50.1 51.0 50.8
Mozambik 474 | 453 40.9 40.0 41.0 41.5
Myanmar 38.2 | 394 39.6 40.3 40.7 41.8
Namibya 579 |57.7 58.6 57.8 58.7 59.1

Kaynak: Diinya bankas1

Tiirkiye, Avrupa Birligi, Amerika Birlesik Devletleri ve diger iilkeler gibi Afganistan’da da

hizmet ekonomilerinde 6nemli bir biiyliime kaydedilmektedir.
1.4.Hizmet Sektoriindeki Gelismeleri Tesvik Eden Onemli Faktorler

Diinyanin hemen hemen tiim {ilkelerinde hizmet sektorii daha da yayginlasmaya baglamis ve
hizli bir biiyiime egilimi gostermistir. Bu hizli gelisim ve biiyiimenin ardinda yer alan faktorler
degerlendirildiginde, bir takim ¢evresel ve rekabetci unsurlardan oOtiirii tiiketicilerin hizmetlere

dogru yoneldikleri sdylenebilir.

Gustafsson ve Johnson (2003: 8)’e gore hizmetlerin biiylimesi, kiiltiirlerdeki ve

ekonomilerdeki temel degisikliklerin bir yansimasidir.

Wirtz ve Christopher (2011: 7)’e gore hiikiimet politikalari, sosyal degisimler, is egilimleri,
kiiresellesme ve bilgi teknolojisi ve iletisimdeki ilerlemeler gliniimiiziin hizmet sektoriiniin bu hizli
biiyiimesine neden olan faktdrlerdir. Tablo 7° de Oztiirk ve Lovelock, Wirtz’e gére hizmet

sektoriindeki gelismeleri tesvik eden dnemli faktorleri siralanmaktadir.
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Tablo 7: Hizmetlerin Biiyiimesini Saglayan Faktorler

Hiikiimet Politikalar1

1.0zellestirme (Kamu hizmetleri ve ulagim gibi altyapi hizmetleri

ozellestirilmektedir).
2.Miisterileri, calisanlar1 ve ¢evreyi korumak i¢in yeni kurallar ¢ikarilmasi.

3.Yeni hizmet ticaret anlagsmalar1 imzalanmasi (Su, saglik, ulagim, egitim

gibi temel hizmetler yabanci sirketler tarafindan iistlenilebilir).

4 Restoranlarda sigara icmek yasagi ve yemeklerin hazirlanmasinda trans
yaglar sinirlanmasi (Tiketicileri daha sik disarida yemek yemeye tesvik

etmektedir)

Sosyal
Degisiklikler/Toplumdaki
Degisiklikler

1. Tiiketici beklentilerinde artig (bakimi, hali temizligi vb. hizmetlere artan

talep).

2. Daha fazla refah/zenginligin oraninda artis1 (artan turizm harcamalar)
3. Kisisel hizmetlerin dig kaynak kullanimi

4. Egya yerine deneyim satin alma isteginde artis

5. Bilgisayarlara, cep telefonlarma ve diger yiiksek teknoloji cihazlara
kullanim sayist artirmaktadir (Bu tlir ekipmanlar icin tasarimcilar,

mithendisler ve pazarlamacilar i¢in daha fazla talep var)

6. Fazla bilgiye ulasmasinda daha kolaylik (podcasting ve internet)
8. Gog (kdyden sehirlere ve bir iilkeden baska tilkeye)

9. Artan yasla niifusu (6zellikle Avrupa iilkelerinde)

10. Daha ¢ok bos zaman (seyahat, eglence vb. hizmetlere artan talep)

11. Isgiiciinde daha yiiksek kadin katilmas1 (Giinliik bakim hemsirelerine,
disaridan yemekler siparise, disarda yemek yemeye hizmetcilere yiiksek

talep goriilmektedir)

12. Hayatin karmasiklig1 artmasi

Ticaret Trendleri

1. Odak noktas1 verimlilik ve maliyet tasarrufu (Self servis teknolojilerine

gecis yapilmak; ATM)

2. Hissedar degerini artirmak.

3. Ureticiler, hizmet sunarak ve satarak deger yaratirlar.

4. Uriin Kalitesini ve miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmast.

5. Franchising’in biiylimesi (Fast food restoranlari tiim diinyaya

yayilmaktadir
6.Daha stratejik ortakliklar.

7.Kar amaci giitmeyen isletmeler, pazarlamaya odaklanmaktadir.

20




Tablo 7 (Devami): Hizmetlerin Biiyiimesini Saglayan Faktorler

Bilgi

Gelismeleri

Teknolojisi

l.internet kullanimi artirmasi: Tiim diinyada Ocak 2022 yilinda 4,95
milyar internet kullanicist vardir. Internette gecirilen giinliik zamanin
diinya ortalamasi 6 saat ve 58 dakika ve Tiirkiye ortalamasi 8 saattir.
Diinya capinda sosyal medya aktif kullanici sayisi 4,62 milyar yani
Diinyadaki niifusunun yiizde 58,4’ sosyal medya sayfalar1 kullanicisiyken
Tiirkiye genelinde Ocak 2022 yilinda 68,90 milyon kisi faal bir bigimde
sosyal medya platformlart kullanmaktadir. Vakit harcama agisinda
incelersek sosyal medyada ortalama olarak gegirilen giinliik vaktin diinya
ortalamas1 147 dakika ve Tirkiye ortalamasi 179 dakikadir (datareportal,
2022; We Social, 2022). (Miisteriler bilgiye parmaklarinin ucunda eriserek
onlar1 daha bilgili hale getirmektedir)

2.Kiigiik ve taginabilir mobil cihazlari.
3.Birgok yiiksek teknoloji islevi 3G cep telefonlarina entegre edilmistir.

3.Kablosuz ag (WiFi gibi miisterileri ¢cekmek i¢in kafeler ve oteller bu

hizmeti (iicretsiz veya licretli) saglanmaktadir.
4.Daha hizli ve daha giiglii yazilim (6zellestirilmis yazilim gelistirme)
5.Metin, grafik, ses ve videonun tiimii dijitallestirilmesi.

6.Yeni iiriinlerin sayisindaki artis trend.

Kiiresellesme

1.Kiiresel 6lgekte faaliyet gosteren daha fazla sirketler

2.Yabanci rakipler tarafindan i¢ pazarlarin isgali (Amazon, Aliexpress ve
Amerika Birlesik Devletleri’nde HSBC ve ING gibi uluslararasi bankalar)

3.Kiiresel dl¢ekte birlesme ve ittifaklar
4.Ulkeler aras1 seyahat artirmast.

5. Diinya ¢apinda ekoloji ve kaynak kitlhigina yiiksek ilgi gostermesi

Kaynak: Oztiirk, 2003: 3; Lovelock ve Wirtz, 2011: 11; Kog, 2018: 25

1.5. Genisletilmis Pazarlama Karmasi

Bir isletmenin, karli olmasi ve marka degerini artirabilmesi i¢in hedef pazarinda stratejik
olarak konumlandirilmas1 gerekmektedir. Pazarlama faaliyetleri, siirekli rekabet halindeki
ekonomide pazarda bir yer edinmeye ve marka degeri olusturmaya yardime1 olmaktadir. Diinyadaki

¢ogu ekonomi, hizmet ekonomisine doniismektedir ve hizmetler ¢ok sayida ve gesitli oldugundan

dolay1 stratejik olarak yonetilmeleri gerekmektedir (R. Jain ve Jain, 2022: 243).
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Pazarlama stratejilerinin gelistirilmesinde kullanilan temel unsurlar, pazarlama karmasidir.
Bu terim ilk olarak Borden (1953) tarafindan kullamilmistir, daha sonra McCarthy (1960) terimin
daha fazla tanmmasini saglamis ve 4P olarak da bilinen karma daha popiiler hale gelmistir.
(Borden, 1984: 9). Ardindan, 1999°da Kotler, pazarlama karmasina {i¢ genisletilmis hizmet unsuru
ekledi. Hizmetler icin insan, siire¢ ve fiziksel unsur olarak ii¢ temel unsur eklenmistir (Altay ve
Adigiizel Mercangdz, 2022: 130). Uriin/Hizmet (Product), Fiyat (Price), Yer (Place), Promosyon
(Promotion), Insan (People), Siire¢c (Process) ve Fiziksel unsurlar (Physical Evidence),
organizasyonun mal ve hizmetlerinin basarist ve bunun sonucunda miisteri memnuniyeti

dogrultusunda calisan en etkili faktorlerdir (Prakash ve Sonia, 2021: 23).

Thomas (2020: 56)’a gore pazarlama karmasi, bir organizasyonun hedef pazar etkilemek ve

yonlendirmek i¢in kullandig1 kontrol edilebilir degiskenler kiimesidir.
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Uriin
Ambalajlama
Aksesuarlar
Ozellikler ve avantajlar
Pazar pay1
Segmente gore satislar
Yeni {irlin say1s1
Garanti talepleri
Tekrar satin alma oranlart
Markalagma

Kalite seviyeleri

Yer
Kanal maliyetleri
Kanal hacmi
Kanal biilyiimesi
Teslimat siiresi
Stok seviyeleri
Dagitim seviyeleri
Pazar kapsam1
Kanal iiyeleri
Depolama
Dagitim merkezi

Siparis diizenlenmesi

Sekil 3: Gelismis Pazarlama Karmasi

Kontrol
=  Etkinlik kontrolii
= Verimlilik kontrolii
=  Stratejik Kontrolii
= Karlhilik

Fiyat
Kar marjlari
Indirim seviyeleri
Segmente gore fiyat
Fiyat kargilagtirmalari
Onerilen perakende fiyat:
Fiyat ayrimcilig1
Paketleme
Fiyat esnekligi
Fiyatlandirma stratejileri

Fiyatlandirma politikalar

Tutundurma
Medya kapsami (Erigim ve
siklik)
Farkindalik seviyeleri
Kisi bagia maliyet
Arama bagina satig
ATL/BTL/TTL
Promosyon karigimi
Aragtirma
Promosyon stratejisi (Cek
ve it)

Promosyon biitgeleri

Insanlar
Egitim ve Gelistirme
Das gortiniis
Personel dzenle segilir ve
daha sorumlu tutulur
Kaltiir
Miisteri hizmetleri ve
bakimi
Olumlu davranig
Beceriler ve yeterlilikler
Motivasyon seviyeleri

Uygunluk

islem
Bekleme siiresi
Verimli hizmet
Hizmet kapasite plani
Sistem destegi

Miisteri Deneyimi Ynetimi

Miisteri yolculugunun haritasini

Cikarmak

Fiziksel kanit
Binanin i¢ ve dis goriintimi
Duyusal ¢ekicilik
Modern ekipman
Keyifli bekleme alanlari
Miisteri temas noktalari
Konfor

Tesisler

Kaynak: Diasz, 2017: 286
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1.5.1.Uriin

Bir hizmet/iiriin, onceden belirlenmis hedef miisterilerin bir ihtiyacini veya arzusunu
karsilayan bir faaliyet veya faaliyetler dizisi olarak tanimlanir. Bir cerrah tarafindan yiiriitiilen
ameliyat veya bir kuafor tarafindan tamamlanan sa¢ sekillendirme gibi eylemler veya faaliyetler

seklinde sundugu seydir (Verma, 2012: 64).

Uriin; Bir istek veya ihtiyaci kargilamak igin dikkat cekmek, elde etmek, kullanmak veya
tilketmek iizere pazara sunulabilen herhangi bir seydir. Bu kavrama, fiziksel mallar, hizmetler,

insanlar, yerler, isletmeler ve fikirlerin tiimii dahil olmaktadir (Kotler vd., 2005: 539).

Hizmet iiriinleri, bir firmanin pazarlama stratejisinin merkezinde yer alir ve bir sirketin
pazarlama stratejisi, tirlin etrafinda doner. Bir iiriin kot tasarlanmigsa, 7 P’nin geri kalani1 diizgiin
ve kusursuz bir sekilde uygulansa bile miisteriler i¢in anlamli bir deger olmaz. Bu nedenle ilk adim,
hedef miisterilere deger sunacak ve ihtiyaglarini rakip alternatiflerden daha iyi karsilayacak bir

hizmet /iiriin saglamaktir (Wirtz ve Lovelock, 2018: 18).

Hizmet {riinleri iki bolimden olugsmaktadir: (1) ¢ekirdek hizmet (core service): Miisteriye
sunulan temel faydadir (alicinin birincil talebini karsilayan bir temel hizmet, 6rnek olarak bir otel
icin c¢ekirdek hizmet konaklama; bir iiniversite i¢in egitim; bir hava yollu i¢in ulasimdir ve (2)
genisletilmis hizmet (supplementary service elements): Miisterilerin temel iiriinii kullanmasina
kolaylastiran, tamamlayici ve yardimci hizmetlerdir, 6rnek bir otel igin genisletilmis hizmet

telefonla veya web siteden rezervasyon yaptirmak (Bilgin Turana, 2015: 39).

1.5.2.Fiyat

Fiyat, bir pazarlamacinin kontrol ettigi ve yoOnettigi pazarlama araclarindan biridir. Bir
miisterinin bir aligverige katilip katilmayacagimi dogrudan etkiledigi i¢in Ozellikle Snemlidir
(Verma, 2012: 76).

Bir deger degisiminin gerceklesmesi i¢in 6deme cok dnemlidir. Isletmelerin elde ettigi gelir,
fiyatlandirma yaklagimlarimmdan dogrudan etkilenir. Fiyat seviyeleri, tiikketici segmenti, teslimat
zamani ve yeri, talep derecesi ve mevcut kapasite gibi parametrelere gére zaman icinde siklikla

degistirilir. Fiyatlandirma stratejileri, genellikle ¢ok dinamiktir (Wirtz ve Lovelock, 2018: 21).

Altunigik ve Toklu (2015)’a gore fiyat basit manada bir seyi (mal veya hizmet) elde etmek

icin feda edilen para miktar1 olarak tanimlamaktadir. Genis manada ise fiyat, tiikketicilerin bir seye

24



(mal veya hizmet) sahip olma ya da kullanmasi yararlarina karsilik vazgecmek zorunda kaldig: tiim
degerlerin toplamidir (Toklu ve Altunigik, 2015: 291).

Fiyatlandirma kararlari, hizmetlerin maliyeti, rakip fiyatlar1 ve diger faktorleri gz oniinde
bulundurularak belirlenmesi gereken, sunulan hizmetler i¢in uygun fiyat hakkindaki konular1 ele
almalidir (Duraichamy ve Prasad, 2016: 82).

Miisteriler ise fiyatlandirmayi, istenen faydalar1i elde etmek igin yapmalar1 gereken
harcamalarin 6nemli bir faktorii olarak gérmektedir. Bir hizmetin “buna deger” olup olmadigina
karar verirken paraya ek olarak bagka faktorler de gbz 6niinde bulunmaktadir (Lovelock ve Wirtz,
2011a: 24). Hizmet alicilara hizmet fiyat1 {izerinden katma deger ve kalite gostergesi saglanmalidir
(Kushwaha ve Agrawal, 2015: 87).

Pazarlamacilarin, miisterilerle en etkili etkilesim kurma yollarindan biri fiyattir. Fiyat, gelir

saglayan tek pazarlama karmasi bilesenidir (Mohammad, 2015: 73).
Hizmetlerin heterojenligi nedeniyle hemen hemen her hizmetin kendi fiyatlandirma
terminolojisi vardir ve hizmetlerde fiyat farkli isimlerle anilir 6rnek olarak Tablo 8’te cesitli

hizmetlerin fiyatin1 gosteren terimler listelenmistir (Verma, 2012: 77).

Tablo 8: Hizmetlerde Fiyat1 ifade Etmek i¢in Kullanilan Terimler

Hizmet Ingilizce; Fiyat Adi (Terim) Tiirkce; Fiyat Ad1 (Terim)
Reklam Commission Komisyon

Danismanlik Fee Ucret

Finansal Servis Interest, charge, commission Faiz, iicret, komisyon Ucreti
Saglik Hizmeti Fee Ucret

Ulasim Fare Bilet iicreti

Sigorta Premium Prim

Miilk Rent Kira

Yol Kullanimi Toll Yol iicreti

Egitim Fee Ucret

Hisse veya Hisse Senedi Brokerage, commission Komisyon {icreti

Yasal Hizmet Fee Ucret

Eglence Hizmeti Admission charge or ticket Giris ticreti veya bilet
Konuk Konusmact Honorarium Onur Odiilii

Ofis Hizmeti Salary Maas

Kaynak: Verma, 2012: 77
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1.5.3. Tutundurma

Pazarlama karmasinin {i¢iincii unsuru tutundurmadir. Tutundurma, miisterilerinize mal veya
hizmetleriniz hakkinda bilgilendirmenin tiim yollarini1 ve daha sonra onlara nasil pazarladigini ve
satis yapildiginin yollarini kapsamaktadir (Thomas, 2020: 59). Tutundurma (promosyon), ii¢
onemli islevi yerine getirmeye sebep olur: (1) Gerekli bilgi ve tavsiyeyi sunmak; (2) hedef
miisterileri iiriiniinii satin almaya ikna etmek ve (3) insanlar belirli zamanlarda harekete gecmeye
motive etmek (Wirtz ve Lovelock, 2018: 20).

Firmanin tanitim veya iletisim stratejisi, kurumsal hedeflere ulasmak amaciyla tiiketiciler,
calisanlar ve hissedarlar dahil olmak {izere hedef pazarlar1 firmanin mallar1 ve hizmetleri hakkinda

bilgilendirir, ikna eder ve hatirlatir (Hoffman ve Bateson, 2011a: 69).

Pazarlamacilar, potansiyel miisterilere teklifleri (hizmet/iiriin) hakkinda bilgi vermek ve
onlar acgikliga kavusturmak icin reklam, satis promosyon faaliyetleri, halkla iliskiler, dogrudan
pazarlama ve kisisel satis gibi ¢esitli promosyon teknikleri (araglar1) kullanmaktadir (Verma, 2012:

92). Toplam olarak bu bes araca, tutundurma karmasi denilir (Rao, 2011: 329).

Sekil 4: Tutundurma Karmasi

Satis Gelistirme

fletisim
Karmasi
(RSHKD)

Halkla
iskiler

Dogrudan
Pazarlama

1.5.4. Dagitim
Pazarlama karmasindaki dordiincii unsur, mal veya hizmetinizin gergek satildigi yer ile

ilgilidir. Her durumda, isletme sahibi, en uygun yeri veya ortamu se¢melidir. Bu unsur, bir iiriinii

titketiciye ulastirmanin en verimli ve basarili yontemini belirlemenin gerekliligini vurgulamaktadir.
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Bir {iriinii tliketiciye ulastirabilmek icin dagitim kanallar1 araya girmektedir, dagitim kanali,

ireticiyi tiiketiciye baglayan sistemi ifade eder (Burnett, 2011: 263; Thomas, 2020: 59).

Dagitim kararlari, miisterilerin bir hizmete erisim kolayligin1 igermektedir. Bircok hizmet
saglayici, miisterilere bir subeyi ziyaret etme, bir temsilci ile iletisim kurma, interneti kullanma, bir
cagr1 merkezini aramak veya ATM’ler gibi self-servis olanaklarini kullanma secenegi sunmaktadir
(Johann, 2015: 15). Kararlar, hizmetin niteligine baghdir. Ornegin, giiniimiiz bankalar,
miisterilerine bir banka subesini ziyaret etme, bir ATM kullanma, telefon {izerinden is yapma,
internet bankaciligi kullanma ve mobil uygulamalar1 kullanimi dahil olmak iizere cok sayida

dagitim kanalina erigsim saglar (Wirtz ve Lovelock, 2018: 19).

Cok az iiretici tiirlinlerini dogrudan tiiketicilere satmaktadir. Bunun yerine, fireticiler
iiriinlerini piyasaya siirmek igin araci kanallar1 kullanmaktadir, bir dagitim kanali (veya pazarlama
kanali) olusturmaya ¢abalanmaktadir. Pazarlama kanallari, iiriinleri (mal ve hizmet) kullanima veya
tiilketime hazir hale getirmeye yardime1 olan firma gruplar olarak tanimlamaktadir. Kisaca tiriinleri

kullanima veya tiiketime sunma siirecidir (Kotler ve Amstong, 2012: 341).

Hizmetlerin dagilimi ve mallarin dagilimi ¢ok farklidir ¢linkii hizmetlerin soyut olmalari
nedeniyle depolanmasi, tasinmasi veya envanteri imkansizdir. Hizmetler es zamanli (liretim ve
tilketim ayn1 zamanda) oldugundan, ayni anda iiretilip dagitilmaktadir (Johann, 2015: 57). Hizmet
dagiimmin temel amaci, hizmetlerin tiiketicilere uygun zamanda ve yerde rahat ve kolaylikla

erigilebilir hale getirilmesidir.

Tablo 9: Hizmet Sunumu i¢in Secenekler

Miisteri-Hizmet Organizasyon Hizmet Satis Yeri
Etkilesiminin Niteligi - - -
rlestminim Itehel Tek Site Birden Cok Site
Miisteri bir servis veren firmaya gider Tiyatro, kuafor, Otobiis servisi, Fast -food

R zinciri, banka.
Miisteri yp firma

Servis veren firma miisteriye gelir Ev temizligi, bakimi Posta teslimi, yol servisi,
pizza Teslimat.

Firma ——— p  miisteri Hizmetler, onarimlar,

Miisteriler ve bir servis saglayici uzaktan | Yerel TV istasyonu Elektrik, telefon ve yayin ag1.
(6r: internet iizerinden) islem yapar.

Kaynak: Lovelock ve Wirtz (2011)’den aktaran Johann, 2015: 59
Hizmetlerde Dagitim Tiirleri:
1. Dogrudan satig/ dagitim,
2. Acenteler,
3. Elektronik,

4. Franchising,

27



1.5.5. insan

Hizmet pazarlamasim iiriin pazarlamasindan ayiran en Onemli faktoér insan bilesenidir
(McDonald ve Payne, 2006: 221). Ciinkii miisteri ihtiyaglarin1 anlamaktan, miisteri

gereksinimlerini gercek zamanli olarak yorumlamaktan sorumludur (Wilson vd., 2016: 429).

Hizmetlerin etkin bir sekilde sunulabilmesi i¢in insana 6nem verilmelidir. Imalat sanayiinde
calisan kisiler gorev ve islemlerini fabrikalarda, miisterilerin dogrudan etkisinden uzak olarak
yapmaktadirlar. Miisteri, fabrikada olup bitenlerden habersizdir. Nadiren miisteriler ile calisan
personeli dogrudan etkilesime girer. Ote yandan, insanlar hizmet fabrikalarinda da ¢aligmaktadir,
ancak farkliliklar mevcuttur. Miisteri ve hizmeti saglayan kisi dogrudan etkilesime girer. Bir
hizmetin pazarlandig1 veya pazardan kaldirildigir “gerceklik anmi”, miisteri-saglayici karsilasmasi
sirasinda meydana gelir. Hizmet pazarlamasinin en 6nemli ydnlerinden biri, tiiketici ve saglayici
etkilesimidir (Verma, 2012: 163).

Bir hizmet sirketinin ¢alisanlarinin, 6zellikle de miisterilerle dogrudan etkilesimi igeren
rollerdekilerin nitelikleri, pazar basarisini ve finansal performansini belirlemede Gnemli bir
faktordiir. Hizmet mitkemmelligi ve sirketin rekabet avantajin1 korumak, biiyiik 6l¢iide miisterilerle
dogrudan ilgilenen ¢alisana baglidir. Bu nedenle, hizmet pazarlamasi karmasiin 7 P’sinin insan
bileseni ¢ok onemlidir (Wirtz ve Lovelock, 2018: 328).

Hizmetin kalitesi biliylik 6l¢iide sirket personelinin kalitesi ve davranisi tarafindan belirlenir
ve Ozellikle bu durum, miisteri temasin1 yiiksek diizeyde gerektiren hizmetler icin gecerlidir
(McDonald ve Frow, 2011: 37).

Thomas (2020: 61) bir hizmet isletmesinde gereken isi yapacak bilgi ve yeteneklere sahip
dogru kisileri segcmek, ise almak ve elinizde tutmak her seyden daha onemlidir ¢iinkii ise alim ve

egitim maliyetlerinin 6lgegi birgok hizmet isletmesi i¢in ¢ok biiyiik olabilir.

Jim Collins’in ¢ok satan kitab1 Good to Great’e gore, iist diizey organizasyonlar tarafindan
kullanilan en 6nemli strateji, “dogru insanlari otobiise bindirmeye, yanliglar1 ise otobiisten
indirmeye” oOncelik vermektir. Stratejinin devaminda ise tercih edilen dogru insanlar1 otobiiste

dogru koltuklara oturtmaktir (Thomas, 2020: 61).

Calisan memnuniyeti, miisteri memnuniyetinin anahtaridir. Higbir sey miisterileri islerinden

memnun olmayan ¢alisanlardan daha hizli uzaklastiramaz (Hoffman ve Bateson, 2011a: 231).
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1.5.6. Fiziksel Kamt

Fiziksel kanit, hizmetin gerceklestirilmesini veya iletilmesini kolaylastiran her tiirlii somut
O0genin yani sira hizmetin sunuldugu ve isletme ile tiiketicinin etkilesimde bulundugu ortami
igermektedir (Wilson vd., 2016: 389).

Hizmet kalitesi, hizmetlerin soyutlugu nedeniyle tiiketicilerin objektif olarak
degerlendirmeleri i¢in siklikla zorlayicidir. Sonug olarak, miisteriler yargilarini yonlendirmek igin
siklikla hizmeti cevreleyen fiziksel kanitlara giivenirler. Fiziksel kanit, maddi olmayan duran

varliklarin pazarlanmasinda ¢esitli kullanimlara sahiptir (Hoffman ve Bateson, 2011a: 200).

Hizmetlerde, {iriiniin kendisi soyut oldugundan dolayi, onu miimkiin oldugu kadar
somutlastirmak gerekir. Bu nedenle, fiziksel kanit, hizmet iiriiniinii ve ayirt edici 6zelliklerini
basarili bir sekilde tanimlamak i¢in kullanilabilir. Fiziksel kanitlarin her biri, stratejik olarak

kullanildiginda hizmetin 6ziinii iletebilir (Verma, 2012: 192).

Firmanin fiziksel kanitlarim1i yonetmek, firmanin fiziksel tesislerinden brosiirlere ve

kartvizitlere ve firmanin personeline kadar somut her seyi igerir (Hoffman ve Bateson, 2011a: 199).

Fiziksel hizmet ortami, hizmet deneyimini sekillendirmede ve miisteri memnuniyetini
artirmada (veya zayiflatmada) onemli bir rol oynar. Hastaneler, oteller, gibi kuruluslar, hizmet
ortaminin, hizmet pazarlamasi karmasinin, ¢ok Onemli oldugunu anlayan kuruluslara Ornektir.
Hizmet ortamini (fiziksel kanitlarini) tasarlama siireci ¢ok zaman ve ¢aba gerektiren bir sanattir ve

uygulanmasi pahali olabilir (Wirtz ve Lovelock, 2018: 299).

Fiziksel kanit, miisterilere hizmetin kalitesini degerlendirmek i¢in somut ipuglart sunmanin
yani sira hizmet firmasinin konumunu ve imajim desteklemeye yardimei olur (Gilmore, 2003: 12;
McDonald ve Payne, 2006: 177).

Wilson vd. (2016: 389), miisteriler, hizmeti satin almadan 6nce degerlendirmek ve tiiketim
sirasinda ve sonrasinda hizmetten memnuniyetlerini degerlendirmek igin genellikle somut
ipuclarma veya fiziksel kanitlara bakarak giivenirler.

1.5.7. Siire¢ Yonetimi

Hizmet siireci hizmetin nasil sunuldugu ile ilgilenmektedir. Siireci yonetmek i¢in, miisterinin

hizmet Oncesi, hizmet sirasinda ve hizmet sonrasi deneyimleri ilgi ile gozlenmelidir (Gilmore,
2003: 12).
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Wilson vd. (2016: 74), siire¢, hizmeti sunmak i¢in kullanilan gercek siiregler, mekanizmalar

ve faaliyet akisidir.

Miisterinin bakis acisindan hizmetler, miisteri iletisim merkezini aramak veya bir
kiitiiphaneyi ziyaret etmek gibi deneyimlerdir. Organizasyonun bakis acisindan hizmetler,
amagclanan miisteri deneyimini sunmak i¢in planlanmasi ve yiiriitiilmesi gereken prosediirler olarak
gorlilmektedir. Siiregler, hizmet isletim sistemlerinin igleyis sirasin1 ve miisterilere vaat edilen
deger teklifini liretmek i¢in nasil etkilesime girildigini ana hatlariyla belirtir (Wirtz ve Lovelock,

2018: 238).
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IKiNCi BOLUM

2. HIZMET PAZARLAMASINDA HIiZMET KALITESIi VE AFGANISTAN’DA
HIiZMET SEKTORU

2.1. Kalite ve Hizmet Kalitesi

Bir firma, yiliksek kaliteli mallar ve hizmetler saglayarak rekabet avantaji elde edebilir.
Kalitenin 6nemini su ifade giizel anlatmaktadir: “Kalite yoksa satista yok. Satig yoksa, kar da yok.
Kar yoksa, iste yok.” Kalite hem miisteri memnuniyetini hem de is basarisini elde etmek icin
anahtardir. Giinlimiiziin kiiresel ekonomi diinyasinda, “kalite”, herhangi bir organizasyonun hayatta
kalmas1 ve genislemesi icin paroladir (Charantimath, 2017: 7). Kalite, sirketin itibarini artirmanin

yani sira karhilig da artirir.

Bir mamuliin, hizmetin veya siirecin ne kadar iyi oldugunun gdstergesini anlamak i¢in kalite
parametreleri ve Ol¢iimleri gereklidir. Kaynaklari gelirle optimize etmek i¢in bir faktor olarak kalite
(Kalite i¢in geleneksel argiiman, gereksiz kaynak harcamalarindan tasarruf etmektir. Kotii
tasarlanmig {iriinler daha sik onarim gerektirebilir. Bu da mali, zaman ve insan kaynaklarinin
harcanmasina neden olabilir). Diger tiim faktorler (fiyat, bulunabilirlik, sekil vb.) rakipler arasinda
benzer oldugunda, kalite farklilastirici olabilir. Bunlar kalitenin 6nemini kavramak igin temel
ilkelerdir (Oodan vd., 2003: 8).

Herkes kaliteli iiriin, hizmet ya da yiiksek diizeyde kalite istedigini sOyliiyor, ancak bunlar
gercekten ne anlama geliyor? Cogu insan i¢in kalite, iyi yapilmis, iyi goriinen ve isini iyi yapan bir
mamul veya hizmet fikriyle iligkilidir. Tiiketici beklentileri artma egilimindedir, bdylece diiniin

kaliteli Girlin{i yarin degersiz haline gelebilir (Webber ve Wallace, 2007: 10).

Hizmetler genellikle Nasil ve Ne bilesenlerini icerir. Ne; Hizmet sunumunun ne oldugu,
teslim edilen seydir (6rnegin, bir restoranda yenen yemek). Nasil; Hizmetin nasil yapilacagi,
hizmet sunum siirecinin yontemi ile ilgilidir (6rnegin, oturma, yemek siparisi, yemegin masaya
getirilmesi ve servis edilmesi ile ilgili slirecler, yemegi tiiketirken miisterilere gosterilen ilgi). Hem
Nasil hem de Ne sonuglari, miisterilerin bir hizmetin genel kalitesini nasil algiladiklar1 konusunda

onemli bir rol oynamaktadir (Schneide ve White, 2004: 5).



Kalite, her kisi i¢cin farkli anlamlar tagiyan bir kavramdir. Kalite kelimesi Latince “qualis”

kelimesinden tiiretilmis bir kavramdir (Methuku ve Hussem, 2011: 10).

Parasuraman vd. (1985: 41)‘ye gore Kalitenin, karmasik yapist ve cok boyutu nedeniyle

anlasilmasi zor bir kavram oldugunu belirtmistir.

Literatiirde yapilmis ¢ok sayida kalite tanim1 vardir; Kalitenin genel tanimlar1 Tablo 10’da

Ozetlenmistir.
Tablo 10: Kalitenin Yaygin Tanimlarinin Listesi
No Tanimlar:
1 Kullanima uygunluk (Juran, 1979)
2 Gerekliliklere uyum (Crosby, 1979)
3 Devamli gelisim (Deming, 1982)
4 Miisteriler tarafindan tanimlandig: gibi Ford, 1984; 1990
5 Toplum igin kay1ip (Taguchi, 1987)
6 Alt1 Sigma (Harry and Stewar, Motorola, 1988)
7 Sifir kusur (Crosby, 1979)

8 Miisterinin mevcut ve gelecekteki gereksinimlerini siirekli | (Charantimath, 2006)

olarak karsilamak ve agsmak

9 Sifat niteligi, nesnelere uygulanir ve bir dizi dogal 6zelligin | (ISO 9000 2015)

bir dizi gereksinimi karsilama derecesini ifade eder.

10 | Kalite, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilamakla | (Charantimath, 2017)
ilgilidir.

Kaynak: Charantimath, 2017: 4

Tiketici davranisini (miisteri sadakati, misteri memnuniyeti, miisteri satin alma niyeti,
miisteri tercihi, tiikketici tutumu vb.) ve isletme basarisini etkileyen onemli bir faktor de hizmet
kalitesidir (Kog, 2018: 237).

Hizmet Kkalitesi, hizmet pazarlamasinda bugiine kadar en c¢ok arastirilan alan olarak
belirlenmis ve hizmet tabanh sirketler i¢in kalitenin, rekabet avantaji ve uzun vadeli karlilik getiren

can damari oldugu savunulmaktadir (Clow ve Vorhies, 1993: 22; Fisk vd., 1993: 77).

32



Kalite, “hizmetin, hizmet organizasyonunun ve hizmet siirecinin kullanicinin beklentilerini
karsilama derecesidir” (Kasper vd., 1999: 188).

Hizmet kalitesi, “tliketicilerin hizmete iliskin beklentilerinin, ger¢ekte sunulan hizmete iliskin
algilartyla karsilastirildigt bir siirecin sonucudur” (Mangold ve Babakus, 1991: 60). Gronroos
(1982)’a gore bir hizmet iki kalite boyutuna ayrilabilir;

o Teknik kalite; miisterinin hizmetten gergekte ne aldigini iceren/ gergek ¢ikti

e Fonksiyonel kalite; hizmetin sunulma seklini iceren/ hizmet sunma siireci

Gronroos vd., ayrica bir hizmetin algilanan kalitesinin, miisterilerin hizmet sunumuna iliskin
algilarin1 ve bunun sonucunu bekledikleri ile karsilastirdiklar: bir degerlendirme siirecinin sonucu
oldugunu one siirerler. Bu nedenle hizmet kalitesini, kullanicinin bakis agisiyla, siirekli olarak
misteri beklentilerini karsilayan veya asan yiiksek bir performans standardi olarak tanimlamak
gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985: 43).

Hizmet kalitesine iliskin hizmet sirketinin i¢inden ve disindan olmak iizere iki bakis agisi
vardir: I¢ kalite, konseptten etkilesime, deneyimden, islemden ve tiiketime kadar hizmet sunum
siirecinin her adimin1 kapsar ve hizmet saglayici tarafindan yonetilebilir. i¢ kalite tamamen tasarim
standartlarina uygunluk ve uygunluk ile ilgiliyken dis kalite tamamen miisterilerin algilan ile

ilgilidir. Hizmet kalitesi miisterilerin bakis agisina gore degerlendirilmelidir (Jhanji, y.y: 101).

Parasuraman vd. (1990) “Sadece miisteriler kaliteyi degerlendirebilir ve yargilayabilir; diger
yargilar yersizdir” Parasuraman, bu iddiasiyla hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde miisterilerin

Oonemini vurgulamaktadir (Parasuraman vd. (1990)’den aktaran Kog, 2018: 243).

Hizmet kalitesinden bahsettigimizde, miisteri beklentilerini tamamen Kkarsilamak ve
beklentilerinin Gtesine gegmek gerekir. Miisteri beklentilerine ise miisteriyi memnun edecek tiim

gerekli hizmet 6zellikleri ve unsurlar igeren bir kavramdir (Kog, 2018: 199).

Bildigi iizere hizmet kalitesi farkli kisiler tarafindan farkli tanimlanmistir ve bu terimin
gercekte ne anlama geldigi konusunda bir fikir birligi yoktur. Bu g¢alismada Parasuraman ve
arkadaslarinin (1985: 41-50) hizmet kalitesi tanimini segtik ve bunu miisterilerin bir hizmetten
beklentileri ile miisterilerin sunulan hizmete iligkin algilar1 arasindaki fark (bosluk) olarak

tanimlamistir. Bu tanim Sasser, Olsen ve wychoff (1978); Gronroos (1982) ;Lehtinen ve Lehtinen
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(1982) yazarlan tarafindan acik bir sekilde desteklenmektedir (Parasuraman vd., 1988: 16). Sekil

3’te miisterilerin beklentileri ve algilar arasinda iligkileri ayrintili bir sekilde gosterilmektedir.

Engelland vd. (2000: 238), SERVQUAL model bosluklarinin olast nedenlerine ve bunlar
kapatmak icin diizeltici eylemlerin yoneticilere yardimci olabilecegine isaret etmistir. SERVQUAL,

Gap modeli altinda hizmet kalitesini 6l¢en bir aractir (Pheng ve Rui, 2016: 28).

Sekil 5: Miisteri Beklenti, Miisteri Algi ve Gap 5

! Beklentileri Etkileyen Dig

|
i
! .
Fiziksel Ozellikler 7 | | Faktdrler !
e —
i
|
Giivenilirlik | '
ventirt : Beklenti (Beklenen Algilanan
| o Hizmet)-BH Hizmet
!
. i y Kalitesi
Empati | J i
f GAPS5
i i AH> BH
i v
| || Algi(Algilanan | | AH=BH
Gilivence | : Hizmet)-AH
| AH<BH
|
i
Heveslilik/Cevap | | :
Verebilirlik |

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 48
2.2.Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Yas, egitim diizeyi, yasam tarzi, ikamet yeri, yapilan is, gelir miktar1 veya saglik durumu ne
olursa olsun herkes c¢esitli hizmetlerden yararlanir. Bazilar1 giinliik, bazilar1 ise zaman zaman
faydalanir. Hizmetler, insan hayatinin her asamasinda bulunurlar. Hizmet kalitesini 6lgmek, mamul
kalitesinden ¢ok daha karmasik bir konudur. Mamul kalitesini incelerken, kalite seviyesinin somut
kanitlarina sahibiz. Boyutlarini, agirliklarini, durusunu, kimyasal, fiziksel ve mekanik 6zelliklerini,
rengini, kokusunu, tadin1 vb. baz alarak kalitesini anlayabiliriz. Hizmetlerin maddi olmayan ve
geciciligi nedeniyle boyle bir kanit yoktur. Sonu¢ olarak, bu durumda arastirma, miisteri geri

bildirimlerine dayanmaktadir (Ingaldi, 2018: 54).

Parasuraman vd. (1990), “Sadece miisteriler kaliteyi degerlendirebilir ve yargilayabilir; diger
yargilar yersizdir” Parasuraman, bu iddiasiyla hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde miisterilerin

geri bildirimlerine dayandigini vurgular (Parasuraman vd. (1990)’den aktaran Kog, 2018: 243).
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Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi’nin sonug¢larmma (ACSI, 2005) gore hizmet
sektoriiniin (6zel sektdr hizmetleri ve devlet hizmetleri) sundugu hizmetlerin kalitesi agisindan
iretilen mallardan daha diisiik kalitede oldugunu agikga ortaya koyulmaktadir. Kalite hem
miisteriler hem de hizmet firmalar1 i¢in deger saglamanin kritik yoludur. Firmalar hizmet kalitesini

nasil iyilestirilebilecegini ve nasil 6l¢ecegini incelemelidirler (Lovelock ve Wirtz, 2011b: 404).

Hizmetlerin kalitesini gelistirmek ve iyilestirmenin ilk asamasi hizmet kalitesinin
Olciilmesidir. Eger bir firma, mevcut kalite diizeyi ile ilgili dogru bilgilere sahipse, gelecekte
olugabilecek bosluklar1 daha iyi bir sekilde giderebilir. Hizmet kalitesinin oOlgiilmesi ve
degerlendirmesi adina giiniimiize kadar pek ¢ok oOlgek gelistirilmistir. Bu c¢alismada mevcut
akademik literatiire dayanarak c¢alismalarda sik tercih edilen SERVQUAL model Olgegi

kullanilmistir.

Carrillat vd. (2007: 473), SERVQUAL ve SERVPERF dl¢iimleri, 2002 ve 2007 yillarinda
hizmet kalitesi literatiiriindeki tiim atiflarin %46’sindan fazlasini olusturmus ve her ikisinin de

genel hizmet kalitesini belirlemede giivenilir oldugunu gostermistir.

2.2.1.SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesi lizerine yapilan ilk arastirmalar (Gronroos 1982; Lehtinen ve Lehtinen 1982;
Lewis ve Booms 1983; Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978) Hizmet kalitesinin, miisterilerin bir girketin
sunmas1 gerektigini disiindiikleri (yani, beklentileri) ve sirketin gercek hizmet performansi ile
karsilastirilmasindan  kaynaklandigini  6ne siirmektedir. Hizmet Kalitesinin beklentiler ve
performans farkinin bir fonksiyonu oldugu fikri, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan
yiiriitilen genis tabanli bir kesif ¢alismasiyla pekistirildi (Parasuraman vd., 1985; Zeithaml,

Parasuraman ve Malhotra, 2000).

Bolton ve Drew (1991), beklentiler ve algilar arasindaki farkin, genel hizmet kalitesinin temel

belirleyicisi oldugu sonucuna varmistir (Pheng ve Rui, 2016: 27).

SERVQUAL modeli/yontemi her tiirlii hizmetin kalitesini degerlendirmek i¢in uygulanabilir.
Bu yontemin kullanilmas1 genellikle isletmelerin kaliteyi gelistirmesine, miisteri memnuniyetini

artirmasina ve dolayisiyla rekabet giiclinii artirmasina olanak saglamaktadir (Ingaldi, 2018: 55).
SERVQUAL model 1980°lerde Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilmistir.

SERVQUAL modele gore, sunulan hizmetten beklentilerin ve alinan hizmet algilarinin farklilik

derecesi, hizmetlerin kalitesini 6lgmek icin kullanilir.
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Baslangicta SERVQUAL model (Parasuraman vd., 1985) on boyuttan olusmaktaydi (somut
varliklar, giivenilirlik, yanit verebilirlik, iletisim, itibar, glivenlik, yetkinlik, nezaket, miisterileri
anlama/bilme ve erigsim) daha sonraki arastirmalarda, bu degiskenlerin bircogu arasinda yiiksek
derecede bir korelasyon bulundu ve bunlar bes genel boyuta indirildi. Bu bes boyut, toplam 44
ifade ile degerlendirilmektedir (Parasuraman vd., 1988: 12—40).

1985’te tanimlanan hizmet kalitesinin orijinal boyutlari, giivenilirlik, yanit verme ve somut

varliklar, 1988’de rafine edilirken, degismeden kalmistir (Parasuraman vd., 1988: 12—40).

Tablo 11: Hizmet Kalitesi ve Kalite Boyutlar:

SERVQUAL Baslangic Boyutlar1 SERVQUAL Revizyonlar ve 44 Madde, Bes Kalite Boyutu
lyilestirmeler Olan Boyutlar1 Arasinda Dagilmasi
Beklenti Algt
1 Giivenilirlik/ Reliability 1 | Giivenilirlik/ Reliability 5 5
2 Maddi varliklar/ Tangibles 2 | Maddi varliklar/ Tangibles 4 4
3 Cevaplanabilirlik/ 3 | Cevaplanabilirlik/ 4 4
Responsiveness Responsiveness
4 Yetkinlik/ Competence 4 | Giivence/ Assurance 4 4

5 Nezaket/Courtsy

6 Itibar/Credibility

7 Giivenlik /Security

8 Erisim/Access 5 | Empati/Empathy 4 4

9 Iletisim/Communication

10 | Misteriyi Anlamak /
Understanding the Customer

Kaynak: Schneide ve White, 2004: 32; Berry vd., 1988: 21

2.2.1.1. Giivenilirlik

Firmanin hizmeti s6z verildigi gibi zamaninda ve dogru bir sekilde teslim etme kapasitesine
olan inanglardir (Verma, 2012: 408).

Tiiketiciler, SERVQUAL’1 kullanan c¢esitli arastirmalarin sonuglarina gore, giivenilirlik
bilesenini bes SERVQUAL boyutundan en onemli olarak siralamaktadir. Sonug olarak, hizmetin
giivenilmez olmasi durumunda diger boyutlar ¢ok az Onemlidir. Giivenilirlik boslugunu

degerlendirmek i¢in kullanilan sorular asagidaki gibidir (Hoffman ve Bateson, 2011a: 329).

36



Tablo 12: Algilanan ve Beklenen Giivenilirligi Olgmek i¢cin SERVQUAL ifadeleri

Giivenilirlik Boyutunda Beklenti ifadeleri

Kesinlikle

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

GSM sirketi hizmetini s6z verdigi
sekilde ve zamaninda dogru bir sekilde

sunmalidir.

1

7

Miisterilerin bir sorunu oldugunda,
GSM onu mitkemmel bir sekilde
¢Ozmek i¢in samimi bir ilgi

gostermelidir.

GSM sirketi hizmetlerini ilk seferde

dogru (hatasiz) bir sekilde vermelidir.

GSM sirketi, s6z verdigi zamanda

hizmetlerini sunmalidir.

GSM sirketi hatasiz kayitlarda 1srar

etmelidir.

Giivenilirlik Boyutunda Algi Ifadeleri

Kesinlikle

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Hizmet igletme, belirli bir zamanda bir

sey yapmay1 vaat ettiginde, bunu

yapar.

1

7

Bir sorununuz oldugunda, hizmet
isletme onu ¢6zmek i¢in samimi bir

ilgi gosterir.

Hizmet isletme, hizmeti ilk seferde

dogru sekilde gergeklestirir

Hizmet isletme, hizmetlerini s6z

verdigi zamanda sunar.

Hizmet isletme, hatasiz kayitlarda israr

eder

Kaynak: Berry vd., 1988: 38—40; Zeithaml vd., 1991: 446-449
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2.2.1.2. Fiziksel Ozellikler

Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin goriiniimiinii kapsamaktadir (McDonald vd., 2011:

303). Fiziksel 6zellikler boslugunu degerlendirmek i¢in kullanilan sorular asagidaki gibidir.

Tablo 13: Algilanan ve Beklenen Fiziksel Ozellikler Olgmek icin SERVQUAL ifadeleri
Somutluk Boyutunda Beklenti Ifadeleri

Kesinlikle Kesinlikle

katilmiyorum katilryorum

GSM sirketleri modern goriiniimlii 1 2 3141|516 |7

ekipmanlara sahip olmalidir.

GSM sirketlerinin fiziksel tesisleri

gorsel olarak c¢ekici olmalidir.

GSM c¢aliganlari goriiniiste diizgiin

olmalidir.

GSM sirketinde hizmetle ilgili
materyaller (6rnegin brosiirler vb)

gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

Somutluk Boyutunda Alg Ifadeleri

Kesinlikle Kesinlikle

Katilmiyorum Katiliyorum

Hizmet isletme, modern goriiniimlii 1 2 3141|516 |7

ekipmanlara sahiptir.

Hizmet isletmenin fiziksel tesisleri

gorsel olarak gekicidir.

Hizmet isletmenin calisanlari

goriiniiste diizglindiir.

Hizmetle iligkili materyaller (brostirler
vb.) hizmet isletmede gorsel olarak

cekicidir

Kaynak: Berry vd., 1988: 38—40; Zeithaml vd., 1991: 446449
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2.2.1.3. Heveslilik
Miisterilere yardime1 olma ve hizli hizmet sunma kapasitesi ve istekliligidir (Praeg ve Spath,
2011: 111). Cevaplanabilirlik boslugunu (beklenti ve algi) degerlendirmek i¢in kullanilan sorular

asagidaki gibidir.

Tablo 14: Algilanan ve Beklenen Hevesliligi Ol¢mek i¢in SERVQUAL ifadeleri

Cevaplanabilirlik Boyutunda Beklenti Ifadeleri

Kesinlikle Kesinlikle

Katilmiyorum Katiliyorum

GSM calisanlari, miigterilere hizmetlerin | 1 2 314 (516 |7
tam olarak ne zaman

gergeklestirilecegini sdylemelidir.

GSM calisanlar1 miisterilere hizli

hizmet vermelidir.

GSM calisanlar1 her zaman miisterilere

yardim etmeye istekli olmalidir.

GSM calisanlari, miisterilerin soru, istek
ve Onerilerini geciktirmeden

yanitlamalidirlar

Cevaplanabilirlik Boyutunda Alg: ifadeleri

Kesinlikle Kesinlikle

Katilmiyorum Katiliyorum

Hizmet igletme calisanlari, hizmetin tam | 1 2 314 (516 |7
olarak ne zaman gerceklestirilecegini

size soOyler.

Hizmet isletme calisanlar size hizl

hizmet verir.

Hizmet isletme calisanlar1 her zaman

size yardim etmeye isteklidir

Hizmet isletme ¢alisanlar1 miisterilerin

soru, istek ve Onerilerini geciktirmeden

yanitlar

Kaynak: Berry vd., 1988: 38—40; Zeithaml vd., 1991: 446449
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2.2.1.4. Giivence
Hizmeti gergeklestirmek igin gerekli bilgi ve becerilere sahip olma (Praeg ve Spath, 2011:
111). Wilso vd. (2016: 168), calisanlarin profesyonelligi, bilgisi ve giiven yaratma kapasitesidir.

Giivence boslugunu (beklenti ve alg1) degerlendirmek i¢in kullanilan sorular asagidaki gibidir.

Tablo 15: Algilanan ve Beklenen Giivenceyi Ol¢cmek icin SERVQUAL ifadeleri

Giivence Boyutunda Beklenti Ifadeleri

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
GSM calisanlarinin davraniglari 1 2 314 (516 |7
misterilerinde giiven uyandirmaya
sebep olmalidir.
GSM’de ¢alisanlar hizmete iliskin
islemleri yaparken miisteriler
kendilerini giivende hissetmelidirler.
GSM calisanlar, misterilere karsi
stirekli nazik olmalidir.
GSM calisanlari, miisteri sorularini
yanitlama bilgisine sahip olmalidir.
Giivence Boyutunda Alg1 ifadeleri
Kesinlikle Kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum
Hizmet isletme ¢alisanlarinin 1 2 314 (516 |7

davraniglart miisterilerinde giiven

uyandirmaya sebep olur.

Hizmet isletme da ¢alisanlar hizmete
iligkin islemleri yaparken miisteriler

kendilerini giivende hisseder.

Hizmet isletme ¢alisanlart size karsi

surekli olarak naziktir.

Hizmet isletme g¢alisanlari, sorularinizi

yanitlayacak bilgiye sahiptir.

Kaynak: Berry vd., 1988: 38—40; Zeithaml vd., 1991: 446449
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2.2.1.5. Empati

Misterilere gosterilen 6zen, bireysel ilgi ile iligkindir (Wilson vd., 2016: 168). Empati

boslugunu (beklenti ve alg1) degerlendirmek i¢in kullanilan sorular asagidaki gibidir.

Tablo 16: Algilanan ve Beklenen Empatiyi Olgmek icin SERVQUAL ifadeleri

Empati Boyutunda Beklenti Ifadeleri

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

GSM sirketi, miisterilere bireysel ilgi | 1 2 (3|14 |5]|6 |7
gostermelidir.

GSM sirketi, tiim miisterileri i¢in
uygun calisma saatlerine sahip
olmalidir.

GSM sirketi, miisterilere kisisel ilgi
gosteren c¢alisanlara sahip olmalidir.

GSM sirketi, miisterilerinin ilgisini
en iyi sekilde ¢ekmelidir.

GSM c¢alisanlari, miisterilerinin 6zel
ihtiyaglarini anlamalidir.

Empati Boyutunda Alg: ifadeleri

Kesinlikle Kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum

Hizmet isletme size bireysel ilgi 1 2 |3 14 |516 |7
gosterir.

Hizmet isletme, tiim miisterilerine
uygun ¢aligma saatlerine sahiptir.

Hizmet isletmenin size kisisel ilgi
gosteren calisanlar1 vardir.

Hizmet isletme miisterilerin
menfaatini her seyin Gstiinde tutar

Hizmet isletme c¢alisanlar1 6zel
ihtiya¢larinizi anlar.

Kaynak: Berry vd., 1988: 38—40; Berry, Zeithaml ve Parasuraman, 1991: 446-449

SERVQUAL model iki boliimden olusmaktadir. Ilk miisterilerden 22 maddenin her biri icin
beklentilerini derecelendirmeleri istenir ve ardindan ikinci boliimde her bir madde igin hizmet
performansi algilarini iliskin goriislerini derecelendirmeleri istenir (Berry ve Zeithaml, 1991: 421).

Boylece, isletmenin gii¢lii noktalarini ve sorunlu noktalarini belirlemesini imkan saglar.1980’lerde
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bosluk modeli SERVQUAL 6lgeginin
temelini olusturmaktadir. Bosluk modeline iliskin bilgiler Sekil 6’da verilmistir (Kog, 2018: 252—
253).

Hizmet kalitesini bir denklem olarak asagidaki gibi ifade edilebilir
k
SQi= ) (P —Ey) (M
=1

SQ (service quality) = Genel hizmet kalitesi (Bireysel ‘i’ tarafindan algilanan hizmet kalitesi)

k =Ifadelerinin say1s1

P (perception) =Bir hizmet firmasinin ‘j’ performansina iliskin bireysel ‘i’ algisi.

E (expectation) = Bir hizmet firmasinin ‘j” performansina iligkin bireysel ‘i’ beklentisi (S. K.
Jain ve Gupta, 2004: 28).

Bu denklemin sonucu ii¢ sekilde olabilir: Dogrulanmis veya karsilanmig beklentiler,

karsilanmamig beklentiler ve asilmis beklentiler(Verma, 2012: 426).

1. Algilanan Kalite (Pij)> Beklenen Kalite (E1j) => Yiiksek Kalite/ Good Quality
Miisteri beklentileri asildiginda, bir fazlalik durumu meydana geldiginde, hizmet kalitesinin iyi

oldugu yargisina varilir.

2. Algilanan Kalite (Pij) <Beklenen Kalite (E1j) = Diisiik Kalite/ Poor Quality

Miisteri beklentileri kargilanmadiginda hizmet kalitesi diisiik olarak algilanir.
3. Algilanan Kalite (Pij) = Beklenen Kalite (E1j) => Dogru Kalite/ Satisfactory Quality

Hizmet sunumu beklenen hizmetle eslestiginde hizmet kalitesi tatmin edici olarak algilanir. Miisteri

icin bir fazlalik yada eksiklik yoktur.
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Sekil 6: Hizmet Kalitesini Aciklayan GAP Modeli

Agizdan Agiza fletisim /AAL Kisisel ihtiyaglar (her Gegmis Deneyimler

arkadaslar1, sosyal medyadaki ce e 1 i i
( $larl, sosy 4 miisteri igin bir sey (Miisterinin)
yorumlari, tanidiklart gibi . L
L L farkli 6neme sahiptir)
bagka kisilerin sdyledikleri)

—_—> .
i > Beklenen Hizmet (B)
o /'y
= GAP5
o
g |
- Algilanan Hizmet (A)
!
i
__________ . SN T NN NN S R
i
v GAP4 .
S : Hizmet Sunumu = > Mister l?lle .().lan
5 | A Dissal Iletisim
S .
B GAP3 | 1
= |
i i
i A 4
[ Algilarin Hizmet Kalitesi
GAP1 | .
| Standartlar1 Cergevesinde
: Dontistiiriilmesi
i A
: GAP2 |
i v
|
|

Hizmet Saglayicinin Miisteri

Beklentilerini Algilamasi

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 44

Saglayic1 Bosluklari:

Bosluk 1: Dinleme boslugu (Miisteri beklentilerine kars1 yonetimin algilari)

Bosluk 2: Hizmet tasarimi ve standartlar boslugu (Hizmetin 6zelliklerine karsi yonetim

algist)

Bosluk 3: Hizmet performansi boslugu (Hizmet spesifikasyonlarina karsi hizmet sunumu)

Bosluk 4: iletisim boslugu (Hizmet sunumuna kars1 dis iletisim) (Zeithaml vd., 2018: 37).
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Miisteri Beklentilerine Kars1 Yonetimin Algilar1 (Gap 1= f (Gapl): Isletme yonetimi ile
miisteriler arasindaki genel uyumsuzlugu temsil eder. Birinci boslugun temel nedeni miisterilerin

gercek beklentilerini anlamamaktir (Vikram Singh, 2017: 27).

Dinleme boslugu, miisterinin hizmet beklentileri ile sirketin bu beklentileri anlamasi
arasindaki farktir. Birgok firmanin misteri beklentilerini karsilamamasinin baglica nedeni,

firmalarin bu beklentilerin tam olarak ne oldugunu anlayamamasidir (Zeithaml vd., 2018: 37).

Hizmet saglayicilar, miisteri beklentilerini karsilamak icin gereken Ozelliklerin ve yiiksek
kaliteli hizmet vermek i¢in gereken performans standartlarinin her zaman farkinda olmayabilir. Bu,
titketicilerin hizmet kalitesini degerlendirme seklini etkilemekle sonuclanir (Daniel ve Berinyuy,
2010: 39). Pena vd. (2013: 1229)’ye goére miisteri beklentilerini ve yonetimin onlara yonelik
algisini ifade eder. Hizmet saglayicilar, tiiketiciler i¢in hangi gereksinimlerin kalite miikemmelligi
anlamina geldigini her zaman anlamazlar. Dinleme bosluguna yol agan temel nedenleri sunlardir
(Rao, 2011: 382):

v’ Yetersiz pazarlama arastirmasi (6rnek olarak miisteri arastirmasina yetersiz odaklanmak)
Pazarlama arastirmasindan elde edilen yanlis bilgiler
Beklentiler hakkinda yanlis yorumlanmis bilgiler
Talep analizi yapmamast
Hizmet kalitesi odakli olmayan arastirmalar
Yonetim ve miisteriler arasindaki etkilesim eksikligi

Hem yukar1 hem de asagi dogru yetersiz i¢ iletisim

AN N NN

Miisterilerle temas halindeki personel ile iist yoOnetim arasindaki organizasyonel

katmanlarin sayisi ¢ok fazla

AN

Pazar segmentasyonu yapilmamasi

AN

[liskilere odaklanilmamasi

v Yetersiz ve uygunsuz hizmet kurtarma yontemleridir.

Hizmetin Ozelliklerine Karsi Yonetim Algisi (Gap 2= f (Gapl, Gap2): Hizmet
saglayicilar, miisterilerinin beklentilerini dogru anlasalar bile, uygun hizmet standartlarini
olusturamama, gerekli kaliteyi saglamalarini engellemektedir (Altunigik, 2015: 72). Bu bosluk, bir
sirket miisterilerin ne istedigini belirlediginde ancak beklentilerini karsilayacak kaynaklara sahip
olmadiginda ortaya ¢ikar. Kaynak smirlamalar, piyasa kosullar1 ve yonetimin ilgisizligi, bu
boslugu etkileyebilecek birka¢ nedendir. Bunlar, misterilerin hizmetlerin kalitesini nasil
algiladiklarini etkileyebilir (Daniel ve Berinyuy, 2010: 39). Parasuraman vd. (1985: 45)’ye gore,
cesitli faktorler (kaynak kisitlamalar, piyasa kosullar1 ve/veya yoOnetimin ilgisizligi) yonetimin

tiikketici beklentilerine iligkin algilar1 ile bir hizmet i¢in olusturulan gercek 6zellikler arasinda bir
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tutarsizliga neden olabilir. Bu farkliligin tiiketicinin kalite algisini etkileyecegi tahmin edilmektedir.

Rao (2011: 382) bu bosluguna yol agan temel nedenler sunlardir:

v

SN N NN

Yeni hizmetler gelistirmek igin drgiitlenmemis prosediir
Miisteri odakli hizmet standartlarinin olmamasi

Yonetim taahhiidii eksikligi

Planlamadaki hatalar veya yetersiz planlama prosediirleri
Hizmet kalitesi hedeflerini belirlemek igin resmi siire¢ eksikligi
Belirsiz hizmet tasarimlari

Ust yonetimin desteginin olmamasi

Hizmet Spesifikasyonlarina Kars1 Hizmet Sunumu (Gap 3= f (Gapl, Gap2, Gap3):

Ucgiincii bosluk, miisteri odakl1 hizmet standartlarinin gelistirilmesi ile sirket ¢alisanlarinin gergek

hizmet performansi arasindaki farktir. Standartlar uygun kaynaklar (insanlar, sistemler ve teknoloji)
tarafindan desteklenmeli (Wilson vd., 2016: 201).

Uciincii bosluk, hizmet kalitesi standartlar1 ile miisterilere sunulan hizmetin derecesi

arasindaki farkliliklart agiklar. Hizmete iliskin kurallar ve standartlar uygulanamiyorsa veya

personel bunlara uymuyorsa, yerine getirmiyorsa hizmetlerin sunumunda bu bosluk olusur (Oztiirk,

2013: 190). Rao (2011: 383) bu bosluga yol acan baslangi¢ nedenleri sunlardir:

v

N 8 XXX

v
v

kontrol

Karmasgik ve/veya esneklik olmayan siire¢ 6zellikleri,

Etkisiz dahili pazarlama,

Hizmet operasyonlarinin koétii yonetimi,

Talep ve kapasitenin eslesmemesi,

Uygunsuz miisteri karsilama,

Uygun miisteri egitimi ve dgretimi eksikligi vb.,

Rol belirsizligi ve ¢atigmasi,

Zayif calisan is uyumu ve zayif teknoloji is uyumu,

Gerekli olmayan ise alim, uygun olmayan denetim kontrol sistemleri, algilanan

eksikligi ve ekip calismasi eksikliginin bir sonucu olarak bu bosluk ortaya

¢ikmaktadir.

Hizmet Sunumuna Kars1 Dis Iletisim (Gap 4= f (Gapl, Gap2, Gap3, Gap4): Hizmet

sunumu ile miisterilere dis iletisim arasindaki farktir. Dis iletisim (medya reklamciligi, halkla

iligkiler, satig giicii ve diger) cabalar1 aracilifiyla, hizmet saglayicilar hem mevcut hem de

potansiyel miisterilere vaatlerde bulunur. Verilen sozlerin tutulmamasi durumunda bu bosluk olusur
(Rao, 2011: 383).
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Yukarida belirtilen bosluklarin higbiri gergeklesmese bile Gap 4 ¢ogu zaman, hizmet
saglayicinin pazarlama asamasinda miisteriye verdigi sozleri yerine getirememesinden kaynaklanir
(Giir, 2019: 29).

Gap 4’iin ortaya c¢ikma nedeni sunlardan kaynaklanmaktadir: Entegre bir i¢ hizmet pazarlama
iletisiminin olmamast yani etkilesimli pazarlamanin iletisim planinin bir pargasit olmamasi;
gelismis bir i¢ pazarlama programinin olmamasi, miisteri beklentilerinin her tiirli iletisim yoluyla
yonetilmemesi, miisterilerin yeterli sekilde egitilmemesi, pazarlama faaliyetlerinde makul olmayan
vaatler, kisisel satig vb. promosyon kampanyasindan sorumlu kisiler ile operasyonel faaliyetlerden
sorumlu kisiler arasinda zayif iletisim. Mantiksiz vaatler ve zayif miisteri beklenti yonetimi, Gap
4’iin olugmasina neden olan agin1 yiiksek beklentilerin ortaya ¢ikmasina neden olur (Vikram Singh,
2017: 38; Zeithaml vd., 2018: 44).

Bir hizmet saglayici tarafindan yapilan reklam ve diger iletisim bicimleri, tiiketici
beklentilerini etkileyebilir. Tehlike, verilen sozlerin tutulmamasidir. Bir¢ok hizmet saglayici,
potansiyel misterilerle iletisim kurmak igin brosiir veya prospektiis (bazilar1 ¢cok parlak) kullanr.
Bu brosiirler ve prospektiisler Tutulmayacak c¢ekici bir vaatler listesi yerine miisterinin ne

alacaginin bir beyan1 olmalidir (Mudie ve Pirrie, 2006: 92).

Miisterilerin Hizmetle Ilgili Kendi Algilarina Karsi Beklentileri (Gap 5= f (Gapl, Gap2,
Gap3, Gap4): Yukarida bahsedilen dort bosluk sonunda olusur ve asil zorluk bu boslukta
yatmaktadir. Bosluk 5, miisterilerin hizmetlere iliskin beklentileri ile yukarida belirtilenlerin
herhangi birinin veya GAP larin birlesiminin bir sonucu olarak sirketin kendisinde alinan hizmete
iligskin algilar1 arasindaki fark olarak ortaya ¢ikar (Vikram Singh, 2017: 38; Mudie ve Pirrie, 2006:
96). Her durumda, isletmenin sorumlulugu daha biiyiiktiir ve algilanan yiiksek hizmet kalitesi igin
hem miisteri istek, talep ve beklentileri hem de isletme personelinin eylem ve performansi siirekli

olarak izlenmelidir.

Parasuraman vd. (1985: 44)’ye gore, miisteri deneyimleri, bireysel talepler ve iletisim,
miisterilerin beklentisi {izerinde bir etkiye sahiptir. Ornek olarak bir otobiis yolculugunu gz &niine
alirsak, otobiis sirketinin web sitesi ve miisterilerle olan diger dis iletigimleri, yolcunun bu yolculuk
sirasinda tahmin edebilecegi kalite diizeyi iizerinde etkili olacaktir. Yolcu daha oOnce otobiis
yolculugu yapmis ise gecmis deneyimleri de beklentilerinin belirlenmesinde Onemlidir.
Beklentileri, arkadaglar1 ve tanidiklar1 gibi diger kisilerin bu otobiis firmasi hakkinda séylediklerine
gore de sekillenecektir. Yolcu, beklentilerini de kendi ihtiyaglari dogrultusunda formiile edecektir.
Yolculugu 6ncesinde acikmis bir yolcu i¢in uygun yiyecek ve igecek segeneklerine sahip bir otelde
mola vermek onemli olabilirken, toplanti yapmasi gereken bir yolcu i¢in tam zamaninda yola
cikmak daha 6nemli olabilir. Hizmete dayali firmalar i¢in tiiketici beklentilerini yonetmek ¢ok

o6nemlidir. Ciinkii miisterinin hizmete iliskin beklentileri ile miisteri tarafindan fiilen alinan hizmet
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performansi arasindaki bosluk, miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini belirlemektedir. Bu boslugu
yonetmenin bir yolu, bu faktdrleri anlamak/ arastirmak, buna gore hizmet performansini
sekillendirmek ve yiirlitmek igin kullanmak olacaktir. Hizmet kalitesini 6l¢mek igin hem
SERVQUAL hem de SERVPERF yaklasimlar1 bu bosluga (5. bosluk) odaklanir (Oztiirk, 2013:
188).

Milakovich (2005: 58), bu bes boslugu asagida 6zetlemistir;

Bosluk 1: Miisterilerin ve yonetimin 6nemli gordiigii 6zellikleri nelerdir.
Bosluk 2 Yoneticilerin 6nemli gordiikleri ve 6zellikleri.

Bosluk 3: Teslimat ve spesifikasyon.

Bosluk 4: Teslimat ve iddia/soz.

Bosluk 5: Beklentiler ve algilar.

Bosluk 5 = f [bosluk 1+ bosluk 2+ bosluk 3+ bosluk 4].

Bu bosluklarin her biri arttikca veya azaldikca, hizmet boslugu da benzer sekilde degisir
(Pena vd., 2013: 1229; Hoffman ve Bateson, 2011b: 322).

Miisteriler, aldiklar1 hizmetin kalitesini belirlemek i¢in beklenen ve algilanan hizmeti bu bes
boyutla karsilastirirlar. Hizmet kalitesi, beklenen ve algilanan hizmetler arasindaki farkla ol¢iiliir;

miisteri memnuniyeti olumsuz veya olumlu olabilir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011a: 117).

SERVQUAL: hizmet kalitesine iliskin miisteri algilarin1 ve beklentilerini 6lgmek i¢in ¢ok
boyutlu bir 6lcek ve SERVQUAL 6lgegi araciyla elde edilen veriler cesitli amag icin
kullanilabilmektedir.

Bosluk puanlari, boyut diizeyinde (SERVQUAL bes boyutunun) veya toplam diizeyde
degerlendirebilmek i¢in SERVQUAL 6lcegi kullanilirlar (Bu tiir analizler, firmanin giiglii ve zayif

yonlerini ortaya ¢ikarabilir).

Bosluk puanlari, her bir madde (her bir hizmet &zelligi) icin elde edilebilmek igin
SERVQUAL 6lgegini kullanilirlar (Madde diizeyinde bulunan bosluk, kalite boyutunun dikkat ve

diizeltici eylem gerektirebilecek belirli bir yoniinii vurgular).

Misterilerin beklentilerini ve algilarini (bireysel hizmet 6zellikleri ve/veya SERVQUAL
boyutlarinda) zaman i¢inde izlemek ve hakkinda bilgi elde etmek icin SERVQUAL o0lgegi
kullanilirlar (zaman i¢inde yOnetimi, hizmet kalitesinin sabit mi kaldigi veya diistiigii konusunda

fikir verebilir).
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Bir firma SERVQUAL skorunu rakip firma ile karsilastirmak i¢in kullanmak miimkiindiir.
SERVQUAL o6l¢iim, miisterileri algilanan kaliteye gore simiflandirmak igin de kullanilabilir.
Miisteri, diisiik, orta ve yiiksek algilanan kalite segmentine ayrilabilir. Bu segmentler, demografik
ve psikografik 6zellikleri agisindan daha fazla analiz edilebilir. Bu segmentler tarafindan gesitli

kalite boyutlarina 6nem verilmektedir.

SERVQUAL, kalite algilarii o6lgmek igin i¢ miisteriler, yani caligsanlar iizerinde de
uygulanabilir. Caliganlar ve miisteriler arasindaki kalite algisinin karsilastirilmasi, zayif kaliteye yol
acan bosluklarini ortaya ¢ikarir (Verma, 2012: 428; Zeithaml vd., 2018: 128).

2.2.2.Bes Boyutun Her Birinin Oneminin Belirlenmesi

Hizmet kalitesi bosluklarini degerlendirmek icin SERVQUAL kullanan hizmet isletmelerinin
yoneticileri, hizmet kalitesi boyutlarinin her birinin miisteriler icin ne kadar énemli oldugunun da
farkinda olmalidir. Sirket, hizmet kalitesi iyilestirmeleriyle kars1 karsiya kaldiginda kaynaklarin
tahsis edilmesine oncelik verilmesine karar verirken bu bilgileri dikkate almalidir (Hoffman ve
Bateson, 2011b: 332).

Orijinal c¢alismada SERVQUAL boyutlarinin 6nemine iliskin tahminler, dolayli olarak
regresyon agirliklar seklinde tiiretilmistir. Gelistirilmis SERVQUAL modelde dogrudan dlgiimler
kullanilmis ve SERVQUAL katilimcilarindan bes boyutun tamamina toplamda 100 puan iizerinden
oran vermeleri istenir, misterilerin her bir boyutun ne kadar énemli oldugunu belirmeleri istenir.
(Parasuraman vd., 1991: 424). Ornek olarak Tablo 17°de bir GSM sirketinin hizmet kalitesini

Oleme ile ilgili misteri anketidir.

Tablo 17: Miisterilerin SERVQUAL Boyutlarina Dogrudan Verdigi Onem Derecesi

Miisteriler Dogrudan verdigi 6nem

1.GSM sirketinin bina ve ofisleri, donanim agisindan goriiniis ve yeterliligi X

2.GSM sirketinin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bi¢imde | X
sunmasi becerisi

3.GSM sirketinin miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma | X
konusundaki istekliligi ve goniilliligi

4.GSM sirketinin miisterilere bireysel ilgi gdstermesi ve duyarli olmasi X

5.GSM sirket ¢alisanlarinin bilgisi, nezaketi ve miisterilerde giiven duygusu | X
uyandirma becerileri

TOPLAM 100

Kaynak: Parasuraman vd., 1991: 449
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2.3. Afganistan’da Hizmet Sektorii

Afganistan’da uzun yillar siiren i¢ savaslar nedeniyle hizmet sektorii de diger sektorler gibi
onemli bir yara almistir. Ancak Afganistan’in hizmet sektorii bagka sektorlere gore son yillarda ¢cok
onemli biiylime kaydetmektedir. Bu biiylime, 6zellikle bankacilik, iletisim, yiiksekogretim ve saglik
sektorlerinde gozlemlenmektedir. Ozellikle gelisme kaydeden bahsedilmesi gereken sektorler
bahsedilmektedir:

Bankacilik sektorii, Afganistan’da 6nemli bir yere sahiptir. 2022 yil1 itibariyle Afganistan’da
toplam on iki banka bulunmaktadir. U¢ devlet bankas1 (New Kabul Bank, Bank Millie Afghan ve
Pashtany Bank), Iki yabanci banka subesi (National Bank of Pakistan ve Bank Alfalah Ltd) ve yedi
0zel banka (Islamic Bank of Afghanistan, Azizi Bank, Afghanistan International Bank, The First
Micro Finance Bank, Maiwand Bank, Afghan United Bank ve Ghazanfar Bank) olmak iizere 12
banka hizmet vermektedir (Da Afghanistan Bank, 2022). Bankacilik sektoriindeki bu cesitlilik,
Afganistan’in ekonomik bilylimesinde énemli bir rol oynamaktadir. Ancak bankacilik sektorii hala
birgok zorlukla karsi karstyadir. Ozellikle yolsuzluk, giivenlik tehditleri ve yetersiz teknolojik

altyapi, bankacilik sektoriinde ilerlemeyi sinirlayan faktorler arasindadir.

Yiiksekogretim alaninda ise Afganistan, son yillarda 6nemli bir ilerleme kaydetmistir. 2020
yilinda Yiksekogretim verilerine gore, Afganistan’da 128 6zel ve 39 devlet iiniversitesi ve
yiiksekdgretim kurumu olmak {izere 167 iniversite faaliyet gostermektedir. Bu iiniversitelerde
2617 kadin ve 16381 erkek olmak iizere toplam 18998 6gretmen bulunmaktadir. Yiiksekogretim
sektoriindeki bu gelismeler, Afganistan’in isglicii piyasasinda nitelikli is giicline sahip olmasina ve
iilke ekonomisinin biiylimesine katkida bulunmaktadir (National Statistics and Information
Authority [NSIA], 2021: 59).

Saglik sektdriine iligkin verilere bakildiginda Afganistan’da son yillarda dnemli bir gelisme
kaydedildigi goriilmektedir. 2020 yilinda 188 devlet hastanesi ve 480 6zel hastane bulunmaktadir.
Ayrica 455 kapsamli saglik merkezi, 1005 temel saglik merkezi ve 1276 alt saglik merkezi de
mevcuttur. Devlet hastanelerinde yiizde 3,9 ve 6zel hastanelerde yiizde 4,3 artisin gergeklestigi
2020 yilinda, saglik sektdriinde de bir bityiime trendi gdzlemlenmektedir. Ancak saglik sektorii de
hala bircok zorlukla kars1 karsiyadir. Ozellikle iilkenin kirsal kesimlerinde saglik hizmetlerinin
yetersiz olmasi, hastanelerdeki donanim eksikligi ve saglik personelinin yeterli olmamas1 gibi
sorunlar bulunmaktadir. Ayrica, iilkede yasanan siyasi belirsizlikler ve giivenlik sorunlar1 da saglik
sektoriinlin gelisimini engellemektedir (NSIA, 2021: 128).

Afganistan’da dort uluslararasi havaalan1 ve birkag yerel havaalani bulunmaktadir. 2001 y1li

sonundan bu yana ucus sayisi onemli Olglide artmistir. Ariana Afgan Havayolu devlete ait bir
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havayolu sirketidir ve ¢alisir durumda dort ugagi bulunmaktadir. (NSIA, 2020) raporuna gore 2020
yilinda, Ariana adli devlet havayollarinin farkli giizergahlardan 300 bin yolcu ve 586 ton mal
tasidigi, 6zel havayollarinda ise Kam Air’in 10 ugakla faaliyet gosterip farkli giizergahlarda 860
bin yolcu tasidig1 belirtilmistir.

Genel olarak Afganistan ekonomisi tarim (Afganistan ekonomisinde tarim 6nemli bir rol
oynamaktadir, sulanan, yagmurla beslenen ve kisa siireli nadas arazileri dahil olmak iizere, arazinin
%12’si ekilebilirdir. Ayn1 zamanda koyler, daglar ve nehirler arazinin %38,9’unu olusturmakta
olup, bunun %2,7°si orman, %46,4’ii kalic1 mera ve %2,7’si ormanla kaplidir. Bitkiler sulanan ve
yagmurla beslenme seklinde yetistirilir. Yagmurla Beslenen Bugday, tahil iiretiminde 6nemli bir
yere sahip olup ve Toplam tahil tiiketiminin yiizde 89’unu bugday olusturmaktadir. Tiiketim ve
ihracat i¢in yetistirilen karpuz, kavun, kayisi, nar, tizim gibi meyveler ile kayis1 ve badem basta
olmak ftizere kuru meyve ve sert kabuklu yemisler ihracatta énemli rol oynamaktadir), sanayi ve

hizmet sektorleri olmak iizere ii¢ ana sektore ayrilmaktadir (NSIA, 2021: 157).

Son donemde tarim ve sanayide biiylime hizlar1 yavaslasa da hizmetler sektorii biiylimeye
devam etmektedir. Hizmet sektoriiniin bilylimesinin temel gostergelerinden biri, iilkenin gayri safi
yurtici hasilasina (GSYIH) katkisidir. Tablo 18°de goriildiigii gibi, GSYIH nin yarisindan fazlasim
olusturacak sekilde biiylimiistiir.

Tablo 18: Tarim, Sanayi ve Hizmet Sektorlerinin GSYIH I¢indeki Pay1 2015-2020 (%)

N Sektor 2015-16 2016-17 | 2017-18 2018 | 2019 | 2020
Tarim 20.5 20.9 20.3 22.04 | 25.77 |27.01
Hububat 9.9 8.8 7.9 796 943 |9.92

1 | Meyveler 2.6 3.4 3.9 402 |496 |522
Hayvancilik 3.1 3.0 2.9 332 (289 |3.04
Degerler 5.0 5.7 5.7 6.74 8.49 8.84
Sanayi 22.2 21.8 22.2 13.39 | 14.06 | 12.47
Mining & Quarrying 1.91 1.89 1.56
Uretme 6.16 | 7.04 | 5.69
Yiyecek ve icecekler 4.21 5.05 4.04

2 | Gida Dig1 imalat 1.95 1.97 1.92
Elektrik, Gaz ve Su 1.71 2.04 1.79
insaat 3.60 3.09 3.16
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Tablo 18 (Devami): Tarim, Sanayi ve Hizmet Sektérlerinin GSYIH icindeki Pay1 2015-2020

(%)

N Sektor 2015-16 | 2016-17 | 2017-18 | 2018 2019 | 2020
Hizmet/Service 53.2 52.9 52.6 59.48 | 55.47 | 56.07
Toptan ve perakende ticaret 7.47 7.44 7.16
Motorlu Tasitlarin Tagima, Onarimi 5.74 5.34 6.83
ve Depolama
Restoranlar ve oteller 3.46 3.12 2.52
Posta ve telekomiinikasyon 3.55 3.03 3.70
Finans ve sigorta 1.89 1.85 1.46
Emlak Hizmetleri 7.61 6.43 6.24

3 | Egitim 3.46 2.52 2.10
Saglik ve Sosyal Hizmetler 6.25 6.24 6.82
Diger servis 20.06 | 19.51 | 19.23

4 | Arti ithalat Vergileri 5.09 4.70 4.45

5 | Toplam GSYIH 100.00 100.00 100.00 | 100.00 | 100.00 | 100.00

Kaynak: NSAIA, 2018: 119; 2021: 154
Not: diger hizmet, Kamu Yonetimi ve Savunma, Profesyonel Hizmetler ve diger 6zel hizmet

faaliyetlerini igerir.

2.4. Afganistan’da Telekomiinikasyon Sektorii

1980°li yillarin basindan beri, globallesme ve serbest piyasa ekonomisinin etkisiyle
telekomiinikasyon altyapilarina olan ihtiyag artmis ve bu altyapilar iilkelerin ekonomik
kalkinmasinin temel yapi tasini olusturmustur. Telekomiinikasyon altyapilari, ayn1 zamanda diger
sektorlerinde gelisimine 6nemli katkilar saglamaya sebep olmaktadir. Egitim, saglik, turizm, e-
ticaret gibi alanlarda telekomiinikasyon altyapilari, erisilebilirlik, bilgi paylasimi ve hizmet sunumu
konularinda énemli rol oynamaktadir. Internet tabanl egitim, uzaktan saglk hizmetleri, cevrimigi
tur rezervasyonlari gibi uygulamalar, telekomiinikasyon altyapilarinin giiciinii gostermektedir.
Telekomiinikasyon altyapilari, ticaretin, finansal islemlerin, lojistigin ve diger sektorlerin etkin bir
sekilde islemesini saglayarak ekonomik biiyiimeyi destekler. Internet, cep telefonlar, uydu
baglantilar1 gibi iletisim teknolojileri, farkli cografi konumlardaki insanlar, isletmeler ve
hiikiimetler arasindaki etkilesimi kolaylastiir. Bu da uluslararasi ticaretin ve yatirimlarin

artmasina, bilgi akisinin hizlanmasina ve is birliginin gelismesine katkida bulunur (Aydin, 2007: 4).
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Modern bilgi teknolojilerinde en hizli biiyiiyen is sektdrlerinden biri telekomiinikasyondur.
Modern organizasyonlar icin telekomiinikasyon stratejik bir kaynaktir ve Onemi giderek
artmaktadir. Hizmetlerin giivenlik yonlerine, maliyetlerine ve kalitesine 6zel dikkat gosterilmelidir
(Anttalainen, 2003).

Bugiin Telekom sirketleri yogun rekabetle karsi karsiyadir. Telekom sektdriindeki basarilari,
misterileri ¢cekmeye ve elde tutmaya baglidir. Telekom operatorleri, miisterinin kral oldugu ve
algilanan hizmet seviyesi yetersizse uygulayacak baska secenekleri oldugu gercegini asla gézden
kacirmazlar. Bu nedenle telekomiinikasyon sirketlerinin stratejisinin ana ilkesi miisteri
memnuniyeti olmalidir. Sirketler, basarili hizmetler sunmak icin temel siirecleri iyilestirerek ve
calisanlar1 egiterek, miisteriyi yaptiklari her seyin merkezine koymali ve durmaksizin miigteri
deneyimini iyilestirmeye odaklanmalidir. 2002’de Afganistan’da telekomiinikasyon hizmetleri
esasen mevcut degildi, ¢ok az sayida sabit hat baglantisiyla sinirliydi ve genel niifus ig¢in uydu
iletisimini kullanmak ¢ok pahaliydi (Altai Consulting for USAID, 2014: 8)

Telekomiinikasyon sektorii, 2002’den bu yana muazzam bir biiylime kaydetmistir. 2002°de
iilkenin telefon aboneligi niifusu 50000 civarindaydi ve Datareportal verilerine gore, 2022’nin
basinda Afganistan’in 27,49 milyon hiicresel mobil baglantis1 vardir ve Afganistan niifusunun
ylizde 68,2’sine denk gelmektedir. 2021 ile 2022 arasinda Afganistan, mobil baglant1 sayisinda 1,2
milyon (+%4,6) bir biiyiime gordii (Ancak, bircok kisinin birden fazla mobil baglanti kullandigini,
Ornegin bir baglantinin kigisel kullanim i¢in diger baglantinin is i¢in oldugunu, bu nedenle mobil
baglantt numaralarinin niifus sayilarindan ¢ok daha fazla olmasi yaygin bir durumdur). 2002°de
Afganistan’da her 540 kisiye sadece bir telefon diismekteydi. Yine aym tarihte {ilkenin ¢ogunda
internet yokken, Afganistan’da Ocak 2022’itibari ile 9,23 milyon internet kullanicist
bulunmaktadir. Afganistan’da 2022 basi itibariyla niifusun ylizde 22,9’u internete erigsebilmektedir
(Ministry of Communications and Information Technology, 2015: 4; Datareportal, 2022; We Social,
2022).

2011 yili sonu itibariyle Afganistan telekomiinikasyon sektdriine 1.829 milyar dolar yatirim
(2002°den beri) gergeklestirilmis ve MCIT’e gore 110.000’in iizerinde dogrudan ve dolayli
istihdam saglanmigtir (Lokanathan, 2012: 7).

ATRA web sitesine gore Suanda Afganistan’da faaliyet gosteren 4 biiyiik 6zel telekom sirketi,
yani AWCC, Roshan, Etisalat, MTN ve Afgan Telekom’a bagli ulusal bir sirket Salaam, iilke
genelinde telekomiinikasyon hizmetleri saglamaktadir (ATRA, 2022; Qachmas ve Enayat, 2020:
77; Ruddy, Ozdemir ve ConsultingTerabit, 2016: 7). Afganistan’da Telekomiinikasyon endiistrisi,
[letisim ve Bilgi Teknolojileri Bakanligi'mn (MCIT) kontrolii altinda faaliyet gdstermektedir ve
(MCIT)’1n bir alt kiimesidir.
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Tablo 19: Afganistan’da Faaliyet Gosteren Telekomiinikasyon Sirketleri

Telekom Sirketi Kurulus Tarihi Miilkiyet Yapisy sirketin kurucusu
~ MCIT, AWCC’de %20 hisseye sahiptir ve geri
AWCC [ ] 2002 kalan %80’¢ TSI' adli ABD merkezli 6zel bir
' sirket sahiptir (Lokanathan, y.y.:10).

PO RN Lo st
AFGHARM WIRELESS

Roshan tamamen yabancilara aittir: Aga Khan
i e Ekonomik Kalkinma Fonu (AKFED), Roshan ‘da

ROSHAN l I " Ig 2003
ylizde 51 hisse ile ¢ogunluk hissesine sahiptir.

MTI? yiizde 36,75 hissesi var ve kalan yiizde

KG_S H A M 12,25 hissesi MCT Corp’a ait (Lokanathan, 2012:

10).

MTN-Afganistan, Giiney Afrika MTN Group’un

tamamina sahip oldugu bir sirkettir.

MTN 2006
Etisalat-Afganistan, Birlesik Arap
Etisalat 2007 Emirlikleri’nindir. Tamamen yabanci sermaye ile
kurulmustur.
Y Ll
etisalat
Telekomiinikasyon ve  Bilgi  Teknolojileri
Bakanlig1 tarafindan kurulmustur ve %100
Salaam

[-D U_LU 2013 Afganistan devlete aittir.

—— AWCC s Roshan MTN BN Etisalat I Salaam

Pazar payi, aktif aboneler ve mobil ’
operatorlerin kapsama alant

Kaynak:https://atra.gov.af/ Lhttps://www.salaam.af/en, http://www.unescap.org. http://www.afghantelecom.af/,https://ww

w.mtn.com.af/, https://www.roshan.af/en/personal/, https://www.etisalat.af/https://afehan-wireless.com/

LTSI, ABD merkezli uluslararasi telekomiinikasyon hizmetleri saglayicisidir. Afgan-Amerikali girisimci Ehsan Bayat
tarafindan kurulmus ve Afgan {letisim Bakanligi ile ortak bir girisimde Afgan Kablosuz fletisim Sirketi'ni yonetmektedir.
2 Monaco Telecom International
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2.4.1. Afganistan’da Telekomiinikasyon Hizmet Saglayicilari
2.4.1.1. AWCC (Afghan Be Siem)

AWCC, Afganistan’in ilk GSM operatorii olarak Nisan 2002’de hizmet vermeye basladi.
AWCC, MCIT’in %20 hissesine sahip olan ve cogunluk hissesi ABD merkezli Telephone Systems
International (TSI) adl1 6zel sektor sirketine ait olan bir ortak girisim sirketidir. 2011 sonuna kadar
AWCC, Afganistan’a 355 milyon dolar yatinm yapmisti. AWCC, ses, veri hizmetleri ve
uluslararast dolasim sunmaktadir. Abonelerinin cogunlugu 6n 6demeli miisteriler olmasina ragmen,
ayni zamanda faturali ve kurumsal paketler de sunmaktadir. 2011 yilinin sonunda, aginda aktif
olarak kullanilan 3.5 milyon SIM kart bulunuyordu ve hizmeti biiyiik sehirlerde (Kabil, Herat,
Celalabad, Kandahar ve Mazari Serif) mevcuttu. Ayrica, tim 34 il merkezi, 600 kasaba ve kdy ile
ana otoyollar boyunca hizmet sunmaktadir (Communications in Afghanistan (t.y.),

http://www.afghanistan-culture.com/communications.html ; Lokanathan, 2012: 9).

AWCC, miisterilerine gesitli tekrar yiikleyebilir paketleri sunar. Misteriler aylik, haftalik,
giinliik ve diger birgok tekrar yiiklenebilir paketler arasindan se¢im yapabilir. Miisteriler, tercih
ettikleri paketlerini secerek AWCC cep numaralarini ¢evrimigi olarak tekrar yiikleyebilirler.

Miisteriler giivenli bir sekilde ¢cevrimic¢i 6deme yapabilirler (Pooja, 2021).
2.4.1.2. Roshan

Afganistan’in ikinci telekomiinikasyon saglayicisi olan Roshan, 2003 yilinda Agha Khan
Vakfi tarafindan kurulmustur. Aga Khan Ekonomik Kalkinma Fonu (AKFED), Roshan’da yiizde 51
hisse ile ¢gogunluk hissesine sahiptir. Monaco Telecom International’in (MTI) yilizde 36,75 hisseye
sahip ve kalan yilizde 12,25 hissesi MCT Corp’a aittir (Altai Consulting for USAID, 2014: 26;
Castro, 2021).

AWCC ve Roshan, MCIT ile 2003 ve 2006 yillar1 arasinda yiiriirlikte olan ti¢ yillik bir
miinhasirlik anlagsmasi araciligiyla pazar iizerinde bir diiopolden (piyasada sadece iki biiyiik

oyuncu/satict bulunmaktadir) yararlanarak pazarda genis kitle miisterileri kazandi (Ruddy vd.,
2016: 20).

2.4.1.3. MTN

Ugiincii bir operator olarak AREEBA, 2006 yilinda pazara katildi ve daha sonra 2007 yilinda
Giliney Afrika mobil sirketi MTN tarafindan satin alindiktan sonra adinit MTN Afganistan olarak
degistirdi (Ruddy vd., 2016: 18).
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2012 yili itibartyla MTN’nin 4,5 milyon abonesi, 34 il baskentinin tamaminda 464 ilcede
hizmet kapsami vardir ve 900-1800 MHZ GSM bandinda faaliyet gostermektedir. MTN
Afganistan, miisteriler i¢in 6n 6demeli, faturali ve kurumsal tarifelerle mobil ses, SMS, MMS,
SRS, GPRS, faks, sesli mesaj ve PCO hizmetleri sunmaktadir (Javid, 2012: 15; Pooja, 2021).

2.4.1.4. Etisalat

Etisalat, dordiincii GSM olarak lisansin1 Mayis 2006’da toplam 40.1 milyon dolarlik lisans
iicreti karsiliginda aldi (Javid, 2012: 16). Etisalat Afganistan, Birlesik Arap Emirlikleri’nin %100
sahib oldugu bir sirkettr. Etisalat, diinyanin en biiyiik telekomiinikasyon sirketlerinden biri ve Orta
Dogu ve Afrika’nin lider operatoriidiir. Etisalat Afganistan, Afganistan’daki faaliyetlerine Agustos
2007’de basladi. Etisalat, 34 il ve 200’den fazla ilgede 12.000’den fazla perakende satig noktasi ile
ses ve data hizmeti vermektedir. Ayrica Etisalat, Afganistan’in 21 ilinde 3G kapsama alanina
sahiptir (Etisalat, 2022). Ve yiiksek hizli {igiincii nesil (3G) ag ilk olarak Afganistan’da Etisalat
Afganistan tarafindan tanitildi (Anbarasan, 2012). 900-1800 MHZ bandinda ¢alisan Etisalat, 6n
ddemeli, faturali ve kurumsal tarifelerle mobil ses, SMS, MMS, GPRS/EDGE (internet/Data) ve

sesli mesaj hizmetleri sunmaktadir (Javid, 2012: 16).
2.4.1.5. Salaam

Salaam 2013 yilinda Telekomiinikasyon ve Bilgi Teknolojileri Bakanligi tarafindan
kurulmustur ve %100 Afganli bir Telekom sirketidir. Salaam iilke ¢apinda ses, SMS,
(Internet/Data), uluslararasi aramalar ve SMS ve 4G hizmetleri saglamaktadir (salaam, 2022;
Pooja, 2021).
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UCUNCU BOLUM

3. TELEKOMUNIKASYON HiZMET ISLETMELERINDE HiZMET KALITESINIiN
SERVQUAL OLCEGI iLE OLCULMESI: KABIL ORNEGI

3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tarim, sanayi ve hizmet sektorleri, kiiresel ekonomiyi sekillendiren ii¢ ana sektordiir.
Giliniimiizde hizmet sektorii, tarirm ve imalat sektorlerine kiyasla daha fazla dnem kazanmis
durumdadir. Zira hizmet sektorii, iilkelerin ekonomik biiyiimesinde ve gelisiminde kritik bir role
sahiptir. Hizmet sektorii, diger sektorlere nazaran hem daha fazla gelir getiren hem de daha fazla
istihdam potansiyeline sahiptir. Isgiiciiniin gogunlugu hizmet sektoriinde istihdam edilmektedir ve

bu sektordeki istihdam olanaklar1 giderek artmaktadar.

Hizmet sektorii, yirminci yiizyilin ikinci yarisindan itibaren tarim ve sanayi sektorlerini
geride birakarak biiyiik bir gelisme kaydetmistir. Hizmet sektorii ekonomik biiyiime ve kalkinma
stireclerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Refah ve gelismiglik diizeyinin bir gdstergesi olarak
kabul edilen bu sektor, teknolojik ilerlemelerle birlikte hizmet gesitliligini ve isttihdam hacmini
artirmugtir. Ulkelerin ekonomik biiyiimesini destekleyen hizmetler, insanlarin degisen ihtiyaglarina
cevap vermenin yani sira yasam kalitesini iyilestirmeyi hedeflemektedir. Hizmet sektorii, sundugu
cesitli hizmetlerle insanlarin giinliik yasamlarin1 kolaylastirirken, ayn1 zamanda ekonomik

biiyiimeyi tesvik eden bir sektordiir (Ozsagir ve Akin, 2012: 312).

1980°li yillarin basindan beri, globallesme ve serbest piyasa ekonomisinin etkisiyle
telekomiinikasyon altyapilarina olan ihtiyag artmis ve bu altyapilar iilkelerin ekonomik
kalkinmasinin temel yap1 tasini olusturmustur. Telekomiinikasyon altyapilari, ayn1 zamanda diger
sektorlerinde gelisimine 6nemli katkilar saglamistir. Egitim, saglik, turizm, e-ticaret gibi alanlarda
telekomiinikasyon altyapilari, erisilebilirlik, bilgi paylasimi ve hizmet sunumu konularinda énemli
rol oynar. Internet tabanli egitim, uzaktan saglik hizmetleri, ¢evrimigi tur rezervasyonlar1 gibi
uygulamalar, telekomiinikasyon altyapilarmmin giiciinii  gostermektedir. Telekomiinikasyon
altyapilari, ticaretin, finansal islemlerin, lojistigin ve diger sektorlerin etkin bir sekilde islemesini
saglayarak ekonomik biiyiimeyi destekler. Internet, cep telefonlari, uydu baglantilar gibi iletisim
teknolojileri, farkli cografi konumlardaki insanlar, isletmeler ve hiikiimetler arasindaki etkilesimi
kolaylastirir. Bu da uluslararasi ticaretin ve yatirimlarin artmasina, bilgi akisinin hizlanmasina ve is

birliginin gelismesine katkida bulunur (Aydin, 2007: 4). Modern bilgi teknolojilerinde en hizli



biiyiiyen is sektorlerinden biri telekomiinikasyon sektoriidiir ve isletmeler i¢in stratejik bir kaynak
haline gelmistir. Hizmetlerin giivenlik yonlerine, maliyetlerine ve kalitesine 06zel dikkat

gosterilmelidir (Anttalainen, 2003).

Bir firma, yiiksek kaliteli mallar ve hizmetler iireterek rekabet avantaji elde edebilir. “Kalite
yoksa satista yok. Satis yoksa, kar da yok. Kar yoksa, iste yok.” kalitenin 6nemini vurgulayan bir
ifadedir ¢ilinkii kalite hem miisteri memnuniyetini hem de is basarisini elde etmek i¢in anahtardir.
Giliniimiiziin kiiresel ekonomik diinyasinda, “kalite”, herhangi bir organizasyonun hayatta kalmasi
ve genislemesi igin paroladir (Charantimath, 2017: 7). Kalite, sirketin itibarin1 artirmanin yan sira
karlilig1 da artirir. Bir malin, hizmetin veya siirecin ne kadar iyi oldugunu tespit icin kalite

parametreleri ve olgiimleri gereklidir (Oodan ve Hoath, 2003: 8).

Arastirma siireci son derece yogun ve yorucu bir siirectir. Bu baglamda bu siire¢ baslamadan
Once arastirmanin amaci ve izlenecek yol titiz bir sekilde belirlenmelidir. Hatta sonugta elde
edilecek bulgular konusunda da kararli davranilmalidir (Kumar, 2011). Karasar (2012: 29-30). Bu
sekilde bir aragtirmanin amacini dogru belirlemek biitiin arastirmalar i¢in ilk ve en Onemli

asamadir.

Afganistan’in Kéabil sehrinde telekomiinikasyon isletmelerinin (Salaam Telecom, AWCC,
Roshan, Etisalat ve MTN) hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini amaglayan bu ¢alismada amaca ulasmak
icin isletmelerin, sunulan hizmetlerine iliskin, miisteri beklenti ve miisteri algilar1 Glgiilmesi,
isletmeler arasinda kargilastirmali analizin yapilmasi, hizmet kalitesi agisindan Afganistan’daki
GSM sirketlerinin miisteri beklentileri ile (miikemmel GSM hizmeti) ile algi (deneyimlenen GSM
hizmeti) arasindaki farki anlamasi, bazi se¢ilmis demografik 6zelliklere gore miisterilerin aldiklari
hizmet kalitesinde bir fark olup olmadiginin belirlenmesi ve algilanan hizmet kalitesinin beklenen
hizmet kalitesi tarafindan nasil etkilendigi belirlenmelidir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki

sorularin yanitlanmasi hedeflenmektedir;

e  GSM sirketlerinde beklenen ve algilanan kalite diizeyleri nedir?

e  GSM sirketlerinde kalite diizey nedir?

e GSM sirketlerinden hizmet alanlarin demografik 6zelliklerine gore aldiklar1 hizmet
kalitesi farklilik gostermekte midir?

e Algilanan hizmet kalitesi beklenen hizmet kalitesinden etkilenmekte midir?

3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, verileri toplamak i¢in yiiz yiize anket teknigi kullanilmigtir. Arastirmaya katilan,

her katilimci1 Afganistan’mn Kabil sehrinde iiniversite okuyan ve GSM operatorlerinin (Salaam
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Telecom, AWCC, Roshan, Etisalat ve MTN) aktif kullanicis1 olan miisterilerinden secilmistir.
Girbiiz ve Sahin (2018: 130)’e gore %95 giiven diizeyinde ve %5 6rnekleme hatasi ile nicel sosyal
bilim g¢aligmalarina yonelik eger evren 500.000, 1.000.000 ve 10.000.000 biiyiikse hedef kitle igin
minimum 6rneklem biiylikliigiiniin 384 olmasi Onerilmistir. Dolayisiyla bu arastirmada veriler,
11.05.2022-20.03.2023 tarihleri arasinda Afganistan’in Kabil sehrinde iiniversite okuyan 700
Ogrenciye anket uygulamasi yapilarak toplanmis. Eksik ve hatali anketlerin ¢ikarilmasi sonucu 663
anket analiz i¢in kullamilmistir. Anketler kolayda 6rnekleme yontemiyle, yiiz yilize toplanmustir.
Ornekleme yontemi tesadiifi drnekleme yontemlerinden biri olmadigi igin sonuglar anakiitleye
genellenemez drneklem igin gecerlidir. Ancak ana kiitle icin fikir verebilir. Ilk nce arastirmada
kullanilan Olgegin giivenirligi ve gegerliligi (dogrulayici faktor analizi/DFA) dogrulanmigtir
ardindan Katilimeilarin demografik 6zellikleri tanimlayic istatistikler (frekans, ortalama, standart
sapma ve yiizde gibi) ile verilmis ve calisma hipotezleri IBM SPSS 26 ve IBM AMOS 24

programlari kullanarak test edilmistir.

3.3. Arastirmada Kullamlan Veri Toplama Araclari

Aragtirmada kullanilan Olcegin sorulari, daha Once yapilan arastirmalara dayanilarak
uyarlanmistir. Olgme araglarimin gegerlilik ve giivenirligi degerlendirilmistir. Anket formunun 1k
boliimde katilimcilarin demografik bilgileri ve telekomiinikasyon operatdrleri ile ilgili bilgileri
toplam 11 soru kullanilarak irdelenmistir. Anketin ikinci boliimiinde ise Kabil’deki
telekomiinikasyon sirketlerin hizmet kalitesinin belirlenmesinde, miisteri goriisiine (algt ve
beklenti) odaklanan 6lgek kullanmistir. Bu 6lgek Zeithaml vd. (1988; 1991) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL o6l¢ektir. Hizmet kalitesi orijinal SERVQUAL sorular1 kullanilarak degerlendirilmistir.
Orijinal SERVQUAL sorulan telekomiinikasyon baglamina uyacak sekilde uyarlanmistir. Bu
calismada tiim ana degiskenleri 6l¢mek icin besli Likert derecelendirme 6lgegi (1= Kesinlikle
katilmiyorum ve 5= Kesinlikle katiliyorum) kullanilarak degerlendirilmistir. “SERVQUAL Hizmet
Kalitesi Olgegi” kullamlmistir. Uciincii béliimde ise, GSM operatdrlerinin  hizmet kalitesi
Ozelliklerini ifade eden boyutlarin, GSM sirketlerinden hizmet alanlarina gore onemlilik derecesi
puanlarini 6l¢mek i¢in 5 soru yer almaktadir ve bu bes soru, Zeithaml vd. (1991) ve Yilmaz (2020)
arastirmalarindan alinmistir. Bu calisma i¢in Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal ve Beseri
Bilimler Etik Kuruluna bagvurulmus, E-82554930-050.01.04-243495-2933 Kkarar sayist ile

calismanin etik acidan uygun oldugu teyidi alinmistir.

3.4. Literatiir Ozeti

Literatirde GSM operatorlerinde algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi
diizeyinin karsilastirildigt ve SERVQUAL o6lgegi Olclimlerinin yapildigi ¢ok sayida calisma
mevcuttur (Beyaz, 2013; Giir vd., 2020; Hotamisli ve Eleren, 2011; Razzak ve Hasan, y.y.: 54).
Avea, Turkcell ve Vodafon GSM operatorlerinin hizmet boyutlara iliskin SERVQUAL skor
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hesaplamis, sonug olarak tiim hizmet boyutlarinda SERVQUAL skorlar negatif ¢ikmis, bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farklar yoniiniin negatif oldugu ortaya
cikmistir. Genel olarak abonelerin tiim boyutlardaki hizmet kalitesi beklentileri GSM operatorleri
tarafindan tam olarak karsilanamamistir (Meral ve Bas, 2013: 61-62). Hemedoglu (2012: 40)
“metro hizmetlerinde hizmet kalitesini 6lgme: algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi
iizerine bir karsilastirma™ adli calismada tiiketicilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari

hizmet kalitesi arasindaki farklar istatistik olarak anlamli ve negatif olarak ortaya ¢ikmustir.

Eleren ve Hotamsli (2011: 221), Afyonkarahisar ili dahilinde Vodafone, Avea ve Turkcell
operatorlerinin sundugu hizmetlere iliskin miisteri beklenti ve algilarini1 dlgmek icin SERVQUAL
Olcegini kullanmistir. Bu ¢alismanin sonuglari, Vodafone, Avea ve Turkcell GSM saglayicilarinin
hizmet boyutlar1 agisindan tiiketici beklentilerini tam olarak karsilayamadigini, fiziksel 6zellikler
boyutunun hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda en iist sirada oldugunu ve anlayis boyutunun en diigiik
oldugunu gostermistir. Kushwah ve Bhargav (2014: 8) Hindistan’da faaliyet gosteren Telekom
operatorlerinin hizmet kalitesine yonelik 412 kullaniciya bir anket uygulanmistir. Ankette,
misterilerin cep telefonu hizmetlerine iliskin beklentileri ile algilar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark bulunmustur; beklentilerin aritmetik ortalamasi 6,4413 ve algilarin aritmetik

ortalamasi 5,8393 oldugunu ortaya koymustur.

Achugbu (2016: 1), irlanda mobil telekomiinikasyon pazarindaki miisteriler tarafindan
algilanan hizmet kalitesi bosluklarini belirlemek amaciyla miisterilerin telekom hizmetleri saglayan
operatorlerinden aldiklart hizmete iligkin beklentilerini ve algilarimi incelemistir. Aragtirma
bulgular1, katilimcilarin yarisindan fazlasinin aldiklar1 hizmetlerden memnun oldugunu ortaya

¢ikarmustir.

Umer (2016: 1), Pakistan Bankacilik Sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarina iligkin miisteri
algist adli bir ¢alisma yapilmigtir ¢aligmamin sonucunda, miisteri algt ve beklentilerindeki tiim
boyutlar arasinda negatif ve anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Bu da miisteri beklentilerinin

her boyutta algidan daha yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.

Beyaz (2013: 87), cinsiyet degiskene gore GSM operatorlerinden, algiladigi hizmet kalitesi
diizeyini belirlenmesi i¢in T testi yapilmistir. Sonu¢ olarak giivenilirlik ve somut ozellikler
boyutunda erkekler ve kadinlar arasinda fark bulunmustur. Erkekler somut 6zellikler boyutunu

kadinlar ise giivenilirlik boyutunu daha kaliteli bulmaktadir.

Zalatar (2012: 274), Filipin ticari bankalarinin hizmet kalitesi algilar1 iizerindeki miisterilerin
cinsiyet etkilerinin sayisallastirilmasit adli calismasinda; cinsiyet farkliliklarinin banka hizmet
kalitesi agisindan katilimcilarm beklenti ve algilarmi etkileyip etkilemedigini belirlemek igin

bagimsiz 6rneklem i¢in t-testi yapilmistir. Cinsiyet farkliliklar1 miisterilerin banka hizmet kalitesi
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beklentilerini ve algilarini etkilemektedir. 3., 5. ve 19. maddeler icin cevaplayicilarin verdigi algi
puanlarinin farklilagtigi goriilmektedir. 3. Madde banka calisanlarinin dis goriiniisiiniin diizgiin
olmasina iligkindir. 5. Madde, bankalarin s6z verdikleri zamanda bir seyler yapabilmeleri ile
ilgilidir. Madde 19, tiim miisterileri i¢in uygun c¢aligsma saatlerine sahip bankalarla ilgilidir. Bu ii¢
maddenin tamaminda, kadin katilimcilar erkek meslektaglaria gore daha yiiksek algi puanlari
vermistir. 2, 4 ve 17. maddelerde kadin ve erkek miisterilerin beklentileri farklilik gostermektedir.
2. ve 4. Maddeler bankalarin fiziki olanaklarimin ve malzemelerinin gorsel ¢ekiciligini ifade
etmektedir. Madde 17, miisterilerin sorularin yanitlayacak bilgiye sahip calisanlarla ilgilidir. Erkek
katilimeilar 2. ve 4. maddeler i¢in daha yiiksek beklenti puani verirken, kadin katilimecilar 17.

madde i¢in daha yiiksek beklenti puani vermistir.

Ramez ve Manama (2011: 118), miisterilerin sosyo-ekonomik o6zellikleri ve bahreyn ticari
bankalarinin hizmet kalitesi algis1 adli ¢aligmasinda, kadin ve erkek gruplarinin genel hizmet
kalitesine ve bes boyutuna yonelik algilari arasinda anlamli bir fark olmadigmi, anlamlilik

diizeyinin %0,05’in lizerinde oldugunu gdstermektedir.

Hotamish (2011: 234), “GSM Operatorlerinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Olgegi ile
Olgiilmesi: Afyonkarahisar Ornegi” bashkli calismasinda, miisterilerin cinsiyetine gore
SERVQUAL puanlarinda herhangi bir farklilik bulamamuistir.

Tefera ve Migiro (2017: 9), demografik ve tripografik faktorler ile miisterilerin beklentileri,
algilan ve hizmet kalitesi arasindaki iliski: Etiyopya’da yildizli otel misafirleri 6rnegi ¢alismasinda
Kruskal-Wallis testi kullanilarak, erkek ve kadin gruplar arasinda hizmet beklentileri, algilar1 ve
kalitesindeki farkliliklar incelenmistir. Sonugta erkek ve kadin gruplar arasinda beklentiler, algilar
ve genel hizmet kalitesi i¢in ortalama puanlarda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaistir
(beklentiler =.069, algilar =.359 ve hizmet kalitesi =.259).

Miisterilerin sosyo-ekonomik ozellikleri ve bahreyn ticari bankalarinin hizmet kalitesi algist
adli ¢aligmada, algilanan hizmet kalitesinin egitim durumuna gore anlamli farklilik gdosterip
gostermedigi analiz edilmis ve sonugta bu iki degisken arasinda anlamli bir farkin olmadig: ifade
edilmistir (Ramez ve Manama, 2011: 118). Beyaz (2013: 87), GSM operatorlerinin hizmet kalitesi
acisindan servqual yontemi kullamilarak degerlendirilmesi: Tokat ilinde uygulama g¢aligmasinda,
algilanan hizmet kalitesinin egitim durumuna gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek
icin One Way — ANOVA testi ile incelenmistir. Sonuca gore algilanan hizmet kalitesinin egitim
durumuna gore farklilik gostermedigi bulunmustur. Giir vd. (2020: 480—481)’1n yaptig1 arastirmaya
gore Vodafone, Turkcell ve Tirk Telekom operatorlerinin sundugu servislerin SERVQUAL puani

ile tiiketicilerin egitim diizeylerinin istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
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Grazhdani (2015: 158), calismasinda, banka ile miisterisi oldugu siirece hizmet kalitesi
algilar1 lizerindeki etkisine dair kanitlar bulmustur. Arastirmada, 5 yildir bir banka ile is yapan (5
yildir banka miisterisi olan) katilimcilarin, 1 yildir is yapan katilimcilardan algilanan hizmet
kalitesi anlamli derecede farkli oldugunu gostermektedir. 5 yildir bankayla islem yapanlarin

ortalama puanlari, 1 yildir bankayla islem yapanlara gore daha yiiksektir.

Giir vd. (2020: 479), SERVQUAL olgegi ile Tirkiye’de faaliyet gosteren GSM
operatorlerinin hizmet kalitesine yonelik 508 kullaniciya bir anket uygulanmistir, neticede
miisterilerin beklenti ve algilar1 karsilastirilmistir. Yapilan analiz neticesinde GSM operatorleri
tarafindan sunulan hizmetlerin, miisteriler tarafindan beklenen ve algilanan kalite arasindaki bosluk
sirastyla Tiirk Telekom’da (Ort.= -0,52), Vodafone’de (Ort.= -0,41) goriiliirken, Turkcell’de (Ort.= -
0,38) bulunmustur. Istatistik olarak anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Avea, Turkcell ve
Vodafone GSM operatorlerinin hizmet boyutlarina iliskin Servqual puan hesaplamis, genel olarak
abonelerin tiim boyutlardaki hizmet kalitesi beklentileri GSM operatdrleri tarafindan tam olarak

karsilanamamustir (Meral ve Bas, 2013: 61-62).

Ramez (2011: 118), “Bahreyn ticari bankalarimin algilanan hizmet kalitesine yonelik olarak
miisterilerin yas gruplari arasinda anlamli bir fark yoktur” Hipotezini ¢alismasinda test etmis ve
sonucta katilimcilarin yas gruplari, genel hizmet kalitesi algilarinda ve boyutlarinda herhangi bir

farklilik goriilmemistir.

Tefera ve Migiro (2017: 9), Kruskal-Wallis testi kullanilarak, yas gruplar arasindaki hizmet
beklentileri, algilar1 ve kalitesindeki farkliliklarin incelendigini belirtmektedir. Yanitlayan yas
gruplan arasinda beklentiler, algilar ve genel hizmet kalitesi i¢in ortalama puanlarda istatistiksel
olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir (beklentiler: p=.144, algilar: p=.288 ve hizmet kalitesi:
p=-217). Vodafone miisterilerinde yas ve hizmet kalitesi skoru (r =0,303, p <0.05) arasinda pozitif
ve diisiik bir iligki goriilmektedir. Yani yas yiikseldik¢e, hizmet kalitesi skoru ylikselmektedir. Tiirk
Telekom miisterilerinde SERVQUAL 6l¢egin fiziksel 6zellik boyutu (r =0,286, p <0.05) i¢in yas ve
hizmet kalitesi skoru arasinda pozitif yonlii zayif bir iligki goriilmektedir (Giir vd., 2020: 482). Yas
degiskenine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi skorlari yas gruplar arasinda anlamli farklilik
mevcuttur (Tirkel, 2017: 92). Ayrica yas degiskenine gore algilanan ve beklenen hizmet kalitesi,
heveslilik boyutunda anlamli farklilik tespit edilmistir (Sarllsik ve Dikkaya, 2015: 46).

Yilmaz (2020: 74), hizmet kalite algisinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi: GSM
sektoriinde bir uygulama adli doktora ¢alismasinda Istanbul’da oturan ve ii¢ GSM saglayicisindan
(Tiirk Telekom, Turkcell ve Vodafone) her birinden en az bir miisterisi olan 494 katilime: iizerinde
calismis ve calisma neticesine gore beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesini direkt
anlaml1 bir bigimde etkilemektedir (=0.48, p=0. <0,05).
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3.5. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi, rekabet avantaji elde etmesi, daha fazla potansiyel
miisteri ¢cekmesi, olumlu miisteri algisin1 yakalamasi, pazarlarin boliimlendirmesi, memnun ve
sadik miisteriler saglamasi i¢in miisterilerin sunulan bir hizmetten beklentilerini, hizmete ile iliskin
algilarini, hizmet kalitesini ve hizmet kalitesini etkileyen demografik 6zelliklerin kapsamli bir
sekilde anlasilmasimi gerektirir. Demografik 6zelliklerin tiiketici karar verme siirecinde énemli bir
etkiye sahip olabilecegi teorize edilmistir (Christia ve Ard, 2016: 59). Hizmet sektoriinde, miisteri
demografik ozelliklerinin algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi iizerinde etkisi
oldugunu birkag¢ ampirik calismada rapor edilmistir. Ornek olarak (Bescanlar ve Kog, 2022: 54-55;
Christia ve Ard, 2016: 60-62; Grazhdani ve Merollari, 2015: 159; Giir vd, 2020: 479-483;
Hotamisgh ve Eleren, 2011: 234; Min ve Khoon, 2014: 90; Tefera ve Migiro, 2017: 9; Tirkel, 2017:
91-94). Sozii edilen ¢alismalar ve literatiir dikkate alinarak Sekil 7’°deki gibi arastirmanin amaci
dogrultusunda bagiml ve bagimsiz degiskenler arasi iliskilerin incelenebilmesi i¢in arastirmanin

hipotez ve modeli hazirlanmistir.

Sekil 7: Arastirma Modeli

Beklenen HK

Harcama Miktar

- H1l1
Medeni Durum
\
Cinsiyet Demografik ve (MTN, Etisalat,
H12 Roshan, AWCC, Salaam)
* \
H13
H2, H3, H4, H5, H6, H7, HS, H9
\ 9 9 bl b b 9 b
Giivenilirlik
- H10
Fiziksel Ozellikler
I on
. (Hizmet Kalitesi)

Heveslilik H1(Hl1a, H1b, H1d, Hlc, Hle)
Giivence
Empati

Algilanan_HK
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Hl1: Kébil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite 6grencilerinin GSM sirketlerine

iliskin hizmet beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlamli fark vardir.

Hla: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite dgrencilerinin GSM sirketlerine
iligkin hizmet kalitesinin fiziksel 6zellik boyutu beklenti diizeyleri ile algi diizeyleri arasinda

anlamli fark vardir.

Hl1b: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite dgrencilerinin GSM sirketlerine
iliskin hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlamli

fark vardir.

Hlec: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan {iniversite 6grencilerinin GSM sirketlerine
iliskin hizmet kalitesinin heveslilik boyutu beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlamli

fark vardir.

Hl1d: Kébil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite 6grencilerinin GSM sirketlerine
iliskin hizmet kalitesinin giivence boyutu beklenti diizeyleri ile alg:1 diizeyleri arasinda anlamli fark

vardir.
Hle: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan {iniversite 6grencilerinin GSM sirketlerine
iligkin hizmet kalitesinin empati boyutu beklenti diizeyleri ile algi1 diizeyleri arasinda anlamli fark

vardir.

H2: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “cinsiyet” degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H3: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “medeni durum” degiskenine gore anlaml bir farklilik

gostermektedir.

H4: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “liniversite tiirii (devlet ve vakif iiniversitesi 6grencileri)”

degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

HS5: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “lisans ve lisans iistli 6grenciler “degiskenine gore

anlamli bir farklilik gostermektedir.

H6: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “misterilerin kullanim siiresi “degiskenine gore anlamli

bir farklilik gostermektedir.
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H7: GSM sirketlerin hizmet kalitesi acisindan GSM sirketleri arasinda anlamli bir fark vardir.

H8: GSM operatorlerin hizmet kalitesi “yas” degiskenine goére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H9: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “6grenci sinif” degiskenine goére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Modelde gordiigii lizere calismada farkli olarak, yapisal esitlik modeli ile bagimli degisken
(algilanan hizmet kalitesi) bagimsiz degisken (beklenen hizmet kalitesi) tarafindan nasil
etkilendigini ve etkide cinsiyet, medeni durum ve harcanan para miktarinin, diizenleyici bir role

sahip olup olmadig test edilmektedir (Firuzan, 2017: 472; Yilmaz, 2020: 46).

HI10: Beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesini dogrudan anlamli bir sekilde

etkiler.

HI11: Misterilerin harcama miktari, miisteri beklentilerinin miisteri algilar1 tizerindeki

etkisinde diizenleyici bir role sahiptir.

H12: Medeni durum, miisteri beklentilerinin miisteri algilar1 {izerindeki etkisinde diizenleyici

bir role sahiptir.

H13: Cinsiyet, miisteri beklentilerinin miisteri algilar1 {izerindeki etkisinde diizenleyici bir

role sahiptir.

Arastirma, hipotezlerinin testi lic asamada gergeklestirilmistir. Birinci asamada; katilimcilarin
demografik bilgileri, miisterilerin bekledigi hizmet kalitesi diizeyi, miisterilerin sunulan hizmeti
algiladig1 kalite diizeyi ve SERVQUAL skoru belirlenmesi amaglanmaktadir. Ikinci asamada;
demografik bilgilerin hizmet kalitesi iizerinde dogrudan etkilerinin tespit edilmesi
hedeflenmektedir. Ugiincii asamada; beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi
izerindeki etkisinin incelenmesi ve bu etkilerde cinsiyet, medeni durum ve miisteri harcama

miktarin diizenleyici roliinlin olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmaktadir.

3.6. Verilerin Analizi ve Bulgular

Bu siiregte, katilimcilarin demografik bilgileri, miisterilerin bekledigi hizmet kalitesi diizeyi,
miisterilerin sunulan hizmeti algiladig1 kalite diizeyi ve SERVQUAL skoru belirlenmesi {izerinde

odaklanmaktadir.
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3.6.1.Sosyo-Demografik Ozellikler

Kabil sehrinde faaliyet gosteren telekomiinikasyon igletmelerin  hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi amaciyla yapilan bu arastirmaya toplam 663 katilimci dahil olmustur. Cinsiyet,
yas, medeni durum, egitim diizeyi, liniversite tiirii, sinif, GSM sirketinin miigterisi oldugu siire gibi
her bir degisken icin frekanslar, capraz tablo, ¢ubuk grafigi ve yiizdeler asagida verilmistir. Tablo
20°de katihmcilarin (n= 663) cinsiyetlerine gore dagilimlar verilmistir. Bu dagilimin %74.8’lik
kismini olusturan 492 katilimci erkekleri ve %25,8°lik kismini olusturan 171 katilimer kadinlari

temsil etmektedir.

Tablo 20: Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

N =663 Salaam AWCC | Roshan | Etisalat | MTN | Toplam

Cinsiyet | Erkek | Say1 86 94 119 93 100 492
Toplamin %’si | 13.00% 14.20% | 17.90% | 14.00% | 15.10% | 74.20%

Kadimn | Toplam 31 26 40 33 41 171
Toplamimn %’si | 4.70% 3.90% | 6.00% |5.00% |6.20% | 25.80%

Grafik 2: Katihmecilarin Cinsiyet Dagihimlar: Grafigi
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Tablo 21°de katilimcilarin (n= 663) yas araliklar1 gosterilmektedir. Arastirmaya katilanlar, yas
araliklar1 agisindan incelediginde, %21’lik kismint olusturan 139 katihmer 18-21, %54,6’lik
kismin1 olusturan 362 katilimei 22-25, %17,6’lik kismin1 olusturan 117 katilimer 26-29 ve %6,8°lik

kismini olugturan 45 katilimer 29 ve {izeri yas araliginda dagilmaktadir.
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Tablo 21: Katihmcilarin Yasina Gore Dagilimi

N=663 Salaam | AWCC | Roshan | Etisalat | MTN Toplam

Yas 18-21 | Say1 32 30 31 15 31 139
% 4.80% 4.50% 4.70% | 2.30% 4.70% 21.00%

22-25 | Say1 54 64 88 78 78 362
% 8.10% 9.70% | 13.30% | 11.80% | 11.80% | 54.60%

26-29 | Sayi 24 16 28 29 20 117
% 3.60% 2.40% 4.20% | 4.40% 3.00% 17.60%

29 + Say1 7 10 12 4 12 45
% 1.10% 1.50% 1.80% | 0.60% 1.80% 6.80%

Toplam Say1 117 120 159 126 141 663
% 17.60% | 18.10% | 24.0% 19.0% | 21.30% 100.0%

Grafik 3: Katihmcilarin Yas Dagilimlar Grafigi
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Tablo 22°de arastirmaya katilanlarin medeni durum bilgilerine iliskin verilerin dagilimina yer
verilmistir. Tabloya bakildiginda medeni duruma gore katilimcilarin ekseriyetini bekar

katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir 545 (%82,20).

Tablo 22: Katihmcilarin Medeni Durumuna Goére Dagilim

N= 663 Salaam | AWCC | Roshan | Etisalat | MTN | Toplam
Medeni_durum Bekar Say1 96 83 138 107 121 545
% 14.50% | 12.50% | 20.80% | 16.10% | 18.30% | 82.20%
Evli Say1 21 37 21 19 20 118
% 3.20% 5.60% 3.20% 2.90% 3.00% | 17.80%
Total Say1 117 120 159 126 141 663
% 17.60% | 18.10% 24.0% 19.0% 21.3% | 100.0%
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Grafik 4: Katihmcilarin Medeni Durum Dagilimlar Grafigi
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Tablo 23’te arastirmaya katilan 6grencilerin okudugu iiniversite tiirlerine iligkin verilerin

dagilimma yer verilmistir Arastirmaya katilan Ogrencilerin okudugu iniversite tiirleri

incelendiginde %52,8’nin 6zel tniversitede okudugu, %47,2’sinin ise devlet {iniversitesinde

okudugu tespit edilmistir.

Tablo 23: Katihmeilarin Universite Tiiriine Gére Dagilimi

N=663 Salaam AWCC Roshan Etisalat MTN Toplam
Universite Ozel Say1 57 72 93 64 64 350
tird % 8.60% 10.90% 14.00% 9.70% 9.70% 52.80%
Devlet Say1 60 48 66 62 77 313
% 9.00% 7.20% 10.00% 9.40% 11.60% 47.20%
Total Say1 117 120 159 126 141 663
% 17.60% 18.10% 24.00% 19.00% 21.30% 100.00%

100 —

Katilimci sayisi

Grafik 5: Kattimcilarin Universite Tiirii Dagilimlar1 Grafigi
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Arastirmaya katilanlar, egitim diizeyi agisindan incelendiginde, 646 kisi (%97,4) lisans ve 17

kisinin (%2,6) lisansiistii egitime sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 24: Katihmcilarin Egitim Diizeyine Gore Dagilimm

N=663 Salaam AWCC Roshan Etisalat MTN Toplam
Egitim Lisans Say1 115 120 153 122 136 646
Dizeyi % 17.30% 18.10% 23.10% 18.40% | 20.50% 97.40%
Lisans Say1 2 0 6 4 5 17
ustil % 0.30% 0.00% 0.90% 0.60% 0.80% 2.60%
Total Say1 117 120 159 126 141 663
% 17.60% 18.10% 24.00% 19.00% 21.30% 100.00%
Grafik 6: Katihmcilarin Egitim Diizeyi Dagilimlar1 Grafigi
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Arastirmaya katilanlar, sinif diizeyi agisindan incelendiginde, 112 kisi (%16.9) 1.smif, 164
kisi (%24.70) 2.smuf, 213 kisi (%32.1) 3.smif ve 172 kisinin (%25.90) 4.smifa ait oldugu

goriilmektedir.
Tablo 25: Katihmcilarin Sinifina Gore Dagilimi
N=663 Salaam AWCC Roshan Etisalat MTN Toplam
Sinifiniz 1. Smif Say1 27 20 22 16 27 112
% 4.10% 3.00% 3.30% 2.40% 4.10% 16.90%
2. Smif Say1 18 44 50 29 23 164
% 2.70% 6.60% 7.50% 4.40% 3.50% 24.70%
3. Smf Say1 32 28 48 50 55 213
% 4.80% 4.20% 7.20% 7.50% 8.30% 32.10%
4. Smif Say1 40 27 39 31 35 172
% 6.00% 4.10% 5.90% 4.70% 5.30% 25.90%
4+ Say1 0 1 0 0 1 2
% 0.00% 0.20% 0.00% 0.00% 0.20% 0.30%
Toplam Say1 117 120 159 126 141 663
% 17.60% 18.10% 24.0% 19.00% 21.30% 100.00%
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Grafik 7: Katihmcilarin Sinif Dagilimlari Grafigi
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GSM sirketi miisterisi olma siiresine gore bakildiginda 188 kisi (%28,4) 1 yildan az, 187 kisi
(%28,2) 1-5 yil, 187 kisi (%28,2) 6-10 yil ve 101 kisinin (%15,20) 10 yildan fazla kullanim

stiresine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 26: Katihmcilarin Kullanim siiresine Gore Dagilimi

2. Sinif

Sinif

3. Sinif

Salaam
AwCC
Roshan
Etisalat
MTN

4. Sinif

N=663 Salaam AWCC Roshan Etisalat MTN Toplam
Ne kadar 1 yildan az Say1 83 17 25 43 20 188
zamandir bu % 12.50% | 2.60% 3.80% 6.50% | 3.00% | 28.40%
GSM sirketin 1-5 y1l Say1 34 45 31 28 49 187
miisterisisiniz % 5.10% 6.80% 4.70% 420% | 7.40% | 28.20%
6-10 yil Say1 0 24 79 27 57 187
% 0.00% 3.60% 11.9% 410% | 8.60% | 28.20%
10 yildan fazla Say1 0 34 24 28 15 101
% 0.00% 5.10% 3.60% 420% | 230% | 15.20%
Toplam Say1 117 120 159 126 141 663
% 17.60% | 18.1% 24.0% 190% | 213% | 100.0%

Grafik 8: Katihmcilarin Kullanim Siiresi Dagilimlar1 Grafigi
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Ogretim tiiriine bakildiginda, katilimcilarin gogunlugu 418 (%63) birinci dgretim oldugu

goriilmektedir.
Tablo 27: Katihmeilarin Ogretim Tiiriine Gore Dagilin

Salaam AWCC Roshan Etisalat MTN Toplam

OgretimTiiriiniiz Birinci Say1 101 91 113 59 54 418
Ogretim % 15.20% 13.70% 17.00% 8.90% 8.10% 63.0%

Ikinci Say1 16 29 46 67 87 245
Ogretim % 2.40% 4.40% 6.90% 10.10% 13.10% 37.0%

Toplam Say1 117 120 159 126 141 663
% 17.60% 18.10% 24.00% 19.00% 21.3% 100.%

Grafik 9: Katiimcilarin Ogretim Tiirii Dagihmlar1 Grafigi
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Grafik 10: Katilimcilarin SERVQUAL Boyutlar1 Verdigi Onem Puam

I Fiziksel ozellikler
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Katilimcilarin SERVQUAL boyutlari verdigi 6nem puana gore en 6nemli boyut giivence

ardindan giivenirlilik boyuttur.
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3.6.2.Normallik Testi

Aragtirmanin 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli olmasi (n>30), verilerin normallik dagilimim
gosteren basiklik ve carpiklik katsayilarinin kabul edilebilir diizeyde (-1,96 ile +1,96) olmasi
nedeniyle analizlerde parametrik test yontemlerinin kullanilmast uygundur (Abdullah Can
(2014)’tan aktaran Donmez, 2020: 749). Carpiklik ve basiklik testi, verilerin istatistiksel olarak
normal dagilim gosterdigini tespit eden literatiirde ¢ok sayida ¢calisma mevcuttur. Tablo 27 ve 28 bu
calismada 663 katilimcilardan elde eden veri icin dagilim indeksleri (Skewness /carpiklik ve
Kurtosis /basiklik) madde ve boyut bazinda hesaplanmistir. Tiim maddenin ¢arpiklik ve basiklik

degerleri normal dagilim gostermektedir.

Tablo 28: SERVQUAL Maddelerinin Dagilim Indeksleri (n = 663)

Sorular Minimum | Maksimum | Ort. | Standart Sapma | Varyans | Carpikhk | Basikhik
SB1 1 5 3.33 | 1.298 1.685 -0.308 -1.126
SB2 1 S 3.57 | 1.29 1.665 -0.518 -0.927
SB3 1 5 3.35 | 1.416 2.006 -0.415 -1.191
SB4 1 5 342 | 1.367 1.869 -0.421 -1.087
SB5 1 5 346 | 1.183 1.4 -0.394 -0.743
SB6 1 5 3.6 1.166 1.361 -0.609 -0.393
SB7 1 5 3.62 | 1.222 1.493 -0.537 -0.708
SB8 1 5 429 | 1.073 1.151 -1.719 2.115
SB9 1 5 3.65 | 1.076 1.157 -0.51 -0.308
SB10 1 5 3.14 | 1.312 1.721 -0.101 -1.241
SB11 1 5 3.18 | 1.321 1.744 -0.126 -1.232
SB12 1 5 3.12 | 1.411 1.991 -0.049 -1.401
SB13 1 5 323 | 1.418 2.012 -0.199 -1.331
SB14 1 5 3.29 | 1.156 1.337 -0.172 -0.92
SB15 1 5 33 1.247 1.556 -0.147 -1.028
SB16 1 5 3.56 | 1.236 1.528 -0.48 -0.867
SB17 1 5 344 | 1.079 1.165 -0.496 -0.506
SB18 1 5 3.11 | 1.231 1.515 -0.134 -0.89
SB19 1 5 322 | 1.113 1.238 -0.274 -0.508
SB20 1 5 32 1.243 1.544 -0.143 -0.928
SB21 1 5 3.1 1.229 1.51 -0.073 -0.928
SB22 1 5 3.12 | 1.231 1.516 -0.164 -0.865
SA1 1 5 2.63 | 1.277 1.632 0.443 -0.979
SA2 1 5 2.73 | 1.273 1.621 0.277 -1.129
SA3 1 5 2.39 | 1.348 1.818 0.639 -0.899

71



Tablo 28 (Devami): SERVQUAL Maddelerinin Dagilim indeksleri (n = 663)

Sorular Minimum | Maksimum | Ort. | Standart Sapma | Varyans | Carpikhk | Basikhk
SA4 1 5 2.66 | 1.332 1.775 0.38 -1.07
SAS5 1 5 2.68 | 1.228 1.508 0.302 -0.961
SA6 1 5 2.79 | 1.287 1.657 0.147 -1.058
SA7 1 5 2.58 | 1.225 1.501 0.424 -0.821
SA8 1 5 2.92 |1.233 1.521 0.07 -0.844
SA9 1 5 293 | 1.185 1.404 -0.043 -0.86
SA10 1 5 2.44 | 1.235 1.525 0.754 -0.511
SAIll 1 5 2.48 | 1.181 1.395 0.548 -0.736
SA12 1 5 2.23 | 1.164 1.354 1.017 0.175
SA13 1 5 2.43 | 1.257 1.581 0.632 -0.703
SA14 1 5 3.1 1.153 1.33 -0.014 -0.956
SA1S 1 5 295 | 1.164 1.356 0.16 -0.907
SA16 1 5 331 | 1.234 1.524 -0.295 -1.047
SA17 1 5 3.29 | 1.106 1.224 -0.383 -0.77
SA18 1 5 277 | 1.166 1.36 0.042 -0.838
SA19 1 5 298 | 1.12 1.255 -0.142 -0.651
SA20 1 5 2.83 | 1.155 1.333 0.073 -0.776
SA21 1 5 2.7 1.149 1.32 0.144 -0.79
SA22 1 5 2.83 | 1.19 1.417 0.009 -0.893
Tablo 29: SERVQUAL Boyutlarinin Dagihm indeksleri (n = 663)
Boyutlar Ort. Standart Sapma | Carpiklik Basiklik
Algi Fiziksel 6zellikler 34174 1.20558 -0.563 -1.251
Giivenilirlik 3.7249 0.91074 -1.135 0.814
Heveslilik 3.1674 1.24024 -0.264 -1.421
Gilivence 3.394 0.93682 -0.462 -0.53
Empati 3.1508 1.00671 -0.337 -0.605
Beklenti Fiziksel ozellikler 2.6022 1.17687 0.471 -1.077
Giivenilirlik 2.7795 1.03641 0.093 -0.949
Heveslilik 2.3978 1.0813 0.786 -0.416
Gtivence 3.1637 0.91768 -0.217 -0.456
Empati 2.8211 0.96032 -0.13 -0.469
Algi 2.7572 0.48767 0.299 -0.077
Beklenti 3.377 0.57477 -0.137 -0.604
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3.6.3.GSM Sirketi Miisterilerin Beklenti ve Alg1 Diizeylerinin Belirlenmesi

Arastirmanin bu boliimiinde betimsel istatistiklerle, GSM Sirketi miisterilerinin hizmet algi
ve beklenti diizeyinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu amagla SERVQUAL-Beklenti/Algi
Olceginin 44 maddesine verilen yanitlara gore beklenti ve algi diizeyi belirlenir. 5°1i likert 6lcekten
almabilecek ortalama puanlar 1-5 arasindadir. Puan ortalamalar1 bese yaklastikca beklenti ve algi

hizmet kalitesi diizeyi de artmaktadir.
3.6.3.1. GSM Sirketi Miisterilerin Beklenti Diizeyleri

GSM Sirketi miisterilerinin hizmet beklenti diizeyini belirlemeye yonelik SERVQUAL-
Beklenti 6l¢eginin 22 maddesine verilen yanitlara gore beklenti diizeyi belirlenir. 5°1i likert se¢enek
Olcekten alinabilecek ortalama puanlar 1-5 arasindadir. Puan ortalamalari bese yaklastikga beklenti
hizmet kalitesi diizeyi de artmaktadir. Puan ortalamalar1 bire yaklastikca beklenen hizmet kalitesi

diizeyi de azalmaktadir.

Tablo 30: SERVQUAL-Beklenti ile lgili Tamimlayici Istatistikleri

Beklenti 1 2 3 4 5 Ort. |SS
SBI Say1 | 64 149 95 212 143 333 |13
% | 9.70% | 22.50% | 14.30% | 32.00% | 21.60%
SBI Say1 | 51 115 102 193 202 357 | 1.29
% | 7.70% | 17.30% | 15.40% | 29.10% | 30.50% 3.4175
SB3 Say1 | 104 107 78 204 170 335 | 1.42
% | 15.70% | 16.10% | 11.80% | 30.80% | 25.60%
SB4 Say1 | 82 108 108 181 184 342 | 137
% | 12.40% | 16.30% | 16.30% | 27.30% | 27.80%
SB5 Say1 | 44 105 162 208 144 346 | 1.18
% | 6.60% | 15.80% |24.40% |31.40% |21.70%
SB6 Say1 | 45 68 160 222 168 3.6 | 1.17
% | 6.80% | 10.30% | 24.10% | 33.50% | 25.30%
SB7 Say1 | 43 89 145 188 198 3.62 | 1.22
% | 6.50% | 13.40% | 21.90% | 28.40% | 29.90% 3.724
SBS Say1 | 24 55 3 201 380 429 |1.07
% | 3.60% |830% |0.50% |30.30% |57.30%
SB9 Say1 | 27 61 193 216 166 3.65 | 1.08
% | 4.10% |9.20% |29.10% |32.60% | 25.00%
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Tablo 30 (Devami): SERVQUAL-Beklenti ile Ilgili Tanimlayici istatistikleri

Beklenti 1 2 3 4 5 Ort. | SS
B10 Say1 | 78 179 96 193 117 3.14 | 1.31
% 11.80% | 27.00% | 14.50% | 29.10% | 17.60%
B11 Say1 | 77 170 103 185 128 3.18 | 1.32
% 11.60% | 25.60% | 15.50% | 27.90% | 19.30% 3.1675
SB12 Say1 | 96 186 70 162 149 312 | 1.41
% 14.50% | 28.10% | 10.60% | 24.40% | 22.50%
SB13 Say1 | 99 144 91 163 166 323 | 142
% 14.90% | 21.70% | 13.70% | 24.60% | 25.00%
SB14 Say1 | 40 142 170 202 109 3.3 1.15
% 6.00% | 21.40% | 25.60% | 30.50% | 16.40%
SB15 Say1 | 50 123 178 161 151 336 | 1.23
% 7.50% 18.60% | 26.80% | 24.30% | 22.80% 3.4525
SB16 Say1 | 31 84 140 195 213 3.72 | 1.18
% 4.70% 12.70% | 21.10% | 29.40% | 32.10%
SB17 Say1 | 32 112 152 271 96 3.43 | 1.08
% 4.80% 16.90% | 22.90% | 40.90% | 14.50%
SB18 Say1 | 84 120 199 162 98 3.11 | 1.23
% 12.70% | 18.10% | 30.00% | 24.40% | 14.80%
SB19 Say1 | 57 97 233 192 84 322 | 1.11
% 8.60% 14.60% | 35.10% | 29.00% | 12.70%
SB20 Say1 | 71 123 193 154 122 3.2 1.24
% 10.70% | 18.60% | 29.10% | 23.20% | 18.40% 3.15
SB21 Say1 | 77 138 191 156 101 3.1 1.23
% 11.60% | 20.80% | 28.80% | 23.50% | 15.20%
SB22 Say1 | 85 111 204 163 100 3.12 | 1.23
% 12.80% | 16.70% | 30.80% | 24.60% | 15.10%
Genel Algilanan Hizmet kalitesi 2.76 | 0.49

Note: 1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3 = Katilip

katiliyorum ve 5= Kesinlikle katiltyorum.

Tablo 30’ta goriildiigii tizere beklenen hizmet kalitesinde madde ortalamalar1 puan1 3.1- 4.29
arasinda degismis ve genel ortalamasi 3.38+0.57 olarak hesaplanmistir. Tablo 32 kriterlere gore

GSM sirketi miisterilerin orta diizey (yliksek diizeyde c¢ok yakin) beklentiye sahip oldugunu

katilmama oranmim esit, 4=

belirtmekte ve tiim ifadeler (SB1-SB22) 3 puan Uzerinde ortalamaya sahiptir.
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Miisterilerin beklentilerine yonelik verdikleri cevaplarin cogunluk olarak katiliyorum (4) ve

ardindan kesinlikle katiliyorum (5) cevabinda yogunlastig1 ortaya ¢ikmustir.

Katilimec1 cevaplarina gore beklentiye yonelik en yiiksek puan alan ilk 5 madde sirasiyla
“hizmetler soz verildigi zamanda gerceklestirmesini” (Ort.= 4.29), “calisanlar size karsi her
zaman sayguli ve kibar davranmasim” (Ort.= 3.72), “kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmast
konusunda ¢ok titiz davranmasim” (Ort.= 3.65), “verilen hizmetleri ilk seferinde dogru bir sekilde
yerine getirmesini” (Ort.= 3.62)ve “bir miisteri bir problem yasadigr zaman o sorunu ¢ézmek igin

yakin ilgi gostermesini(Ort.= 3.6) " seklinde ifade edilir.

Aksine katilimci cevaplarma gore en diisiik puan alan ilk 5 madde sirasiyla “miisterilerinin
menfaatini her seyin iistiinde tutmasini” (Ort.= 3.1), “GSM sirketi miisterilerin ihtiyaglarin ve ne
istediklerini anlamaya ¢alismasin” (Ort.= 3.2), “Calisanlar her miisteriyle bireysel ilgilenmesini”
(Ort.= 3.11), “Calisanlar miisterilerin ozel istek ve ihtiyaclarini anlamasini” (Ort.= 3.12) ve
“Calisanlar miisterilere yardimci olmasimi (Ort.= 3.12)” olarak ifade edilmistir. Yukaridaki
tablodan elde edilen bilgilere gore 6zet olarak katilimcilar nezdinde bir GSM sirketinde giivenilirlik

ve guvence boyutunu ¢ok fazla 6nem arz etmektedir.
3.6.3.2. GSM Sirketi Miisterilerin Alg: Diizeyleri

GSM sirketi miisterilerinin hizmet alg1 diizeyini belirlemek i¢in SERVQUAL-Alg1 6lgeginin
22 maddesine verilen yanitlar kullanilarak alg: diizeyi belirlenir. 5°1i likert secenek Slgeginden elde
edilen ortalama puanlar 1 ile 5 arasinda yer alir. Puan ortalamalar1 bese yaklastik¢a, miisterilerin
GSM  hizmetiyle ilgili alg1 diizeyi artmaktadir. Ancak puan ortalamalar1 bire yaklastikea,

misterilerin GSM hizmetiyle ilgili alg1 diizeyi azalmaktadir.

Tablo 31: SERVQUAL-AIlgi ile Tlgili Tanimlayici istatistikleri

Alg1 1 2 3 4 5 Ort. | SS

SA1l | Sayr | 130 249 87 129 68 2.63 | 1.28

% 19.60% | 37.60% | 13.10% | 19.50% | 10.30%

SA2 | Sayr | 119 230 90 160 64 273 | 1.27 5 6025
% 17.90% | 34.70% | 13.60% | 24.10% | 9.70%

SA3 | Say1 | 218 209 61 110 65 239 | 1.35
% 32.90% | 31.50% | 9.20% 16.60% | 9.80%

SA4 | Say1 | 150 207 107 117 82 2.66 | 1.33

% 22.60% | 31.20% | 16.10% | 17.60% | 12.40%
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Tablo 31 (Devami): SERVQUAL-Algi ile flgili Tammlayic: Istatistikleri

Alg 1 2 3 4 5 Ort. | SS
SA5 | Sayr | 123 215 133 136 56 2.68 | 1.23
% 18.60% 32.40% 20.10% 20.50% 8.40% 2.78
SA6 | Say1 | 133 156 165 133 76 279 | 1.29
% 20.10% 23.50% 24.90% 20.10% 11.50%
SA7 | Say1 | 140 220 137 111 55 258 | 1.23
% 21.10% 33.20% 20.70% 16.70% 8.30%
SA8 | Say1 | 104 133 225 114 87 292 | 1.23
% 15.70% 20.10% 33.90% 17.20% 13.10%
SA9 | Say1 | 96 141 204 160 62 2.93 1.18
% 14.50% 21.30% 30.80% 24.10% 9.40%
SA10 | Say1 | 144 300 62 96 61 244 | 1.23
% 21.70% 45.20% 9.40% 14.50% 9.20%
2.395
SA1l | Say1 | 136 274 88 126 39 248 | 1.18
% 20.50% 41.30% 13.30% 19.00% 5.90%
SA12 | Say1 | 179 315 51 72 46 223 1.16
% 27.00% 47.50% 7.70% 10.90% 6.90%
SA13 | Sayr | 172 246 87 102 56 2.43 1.26
% 25.90% 37.10% 13.10% 15.40% 8.40%
SA14 | Say1 | 49 183 163 188 80 3.1 1.15
% 7.40% 27.60% 24.60% 28.40% 12.10%
SA15 | Sayr | 62 207 169 152 73 295 | 1.16 3.1625
% 9.40% 31.20% 25.50% 22.90% 11.00%
SA16 | Sayr | 53 155 105 231 119 3.31 1.23
% 8.00% 23.40% 15.80% 34.80% 17.90%
SA17 | Say1 | 41 142 136 272 72 329 | 1.11
% 6.20% 21.40% 20.50% 41.00% 10.90%
SA18 | Say1 | 118 146 216 138 45 277 | 117
% 17.80% 22.00% 32.60% 20.80% 6.80%
SA19 | Say1 | 81 124 237 167 54 298 | L.12
2.822
% 12.20% 18.70% 35.70% 25.20% 8.10%
SA20 | Sayr | 98 161 214 137 53 2.83 1.15
% 14.80% 24.30% 32.30% 20.70% 8.00%
SA21 | Say1 | 119 170 208 125 41 2.7 1.15
% 17.90% 25.60% 31.40% 18.90% 6.20%
SA22 | Say1 | 113 143 204 150 53 2.83 1.19
% 17.00% 21.60% 30.80% 22.60% 8.00%
Genel Algilanan Hizmet kalitesi 2.76 | 0.49
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Tablo 31°de goriildiigii gibi madde ortalamalari algilanan hizmet kalitesinde puan1 2.23- 3.31
arasinda degismis ve genel ortalamasi 2.76+ 0.49 olarak hesaplanmistir. Tablo 32 kriterlere gore
GSM sirketi miisterilerin orta diizeyi algiya sahip oldugunu belirtmektedir. Miisterilerin algilarina
yonelik verdikleri cevaplarin ¢ogunluk olarak katilmiyorum (2) cevabinda yogunlastigi ortaya

cikmustir.

Algiya yonelik katilimer cevaplarina gore yiiksek puan alan ilk 5 madde sirasiyla “ calisanilar
size karst her zaman saygili ve kibar davranmasim” (Ort.= 3.31), “ ¢alisanlar sorulariniza cevap
verebilecek bilgiye sahip olmasint ” (Ort.= 3.29), “ ¢alisanlarin davraniglar: miisterilerde giiven
duygusu uyanmasmm” (Ort.= 3.1), “GSM sirketinde c¢alisma saatleri, tiim miisterilere uyacak

¢

sekilde ayarlanmasini ~ (Ort.= 2.98) ve “ miisteriler ¢calisanlarla iliskilerinde kendilerini giivende
hissetmesini ~ (Ort.= 2.95) bulunmustur ve bunlar miisteriler agisindan beklentilerinin en ¢ok

karsilandig1 maddelerdir.

Aksine katilimci cevaplarina gore en diisik puan alan ilk 5 madde sirasiyla “calisanlar
miisterilere yardimct olmasi” (Ort.= 2.23), “calisanlar temiz ve diizgiin goriiniisti” (Ort.= 2.29),
“calisanlar asla miisteri isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degil olmasi” (Ort.= 2.43),
“calisanlar miisterilerine hizmetin ne zaman verilecegini kesin olarak soylemesi” (Ort.= 2.44) ve
“calisanlar miisterileri hizli hizmet sunmasi” (Ort.= 2.48) ifadelere daha diisiik puan verilmistir.
Miisteriler agisindan bu ifadelerde sunulan hizmet diisiik algilanmaktadir. Ve bu maddeler

beklentilerinin en az kargilandig1 maddelerdir.

Grafik 11: GSM Sirketi Miisterilerinin Beklenti ve Alg1 Diizey

S1 —m— Beklenti Duizeyi
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Beklenti ve alg1 ortalamalar1 karsilastirildiginda, genel olarak beklentinin algidan yiiksek
oldugu ortaya ¢ikmistir. Yani Kabil’de bulunan GSM operatdrii miisterilerinin sunulan hizmetten

genel olarak memnun olmadig1 agik¢a gortilmektedir.

Tablo 32: GSM Sirketi Miisterilerinin Beklenti ve Alg1 Diizeylerinin Derecelendirilmesi

Puan aralig1 | 5°1i likert Secenek Deger | Yorumlama Beklenen | Algilanan
Hizmet Hizmet
Kalitesi Kalitesi
Diizeyi Diizeyi

4.21-5.00 | Kesinlikle katilmiyorum 5 Cok Yiiksek

3.41-4.20 | Katilmiyorum 4 Yiiksek 3.38 2.76
2.61-3.40 K. katilmama oranim esit 3 Orta

1.81-2.60 | Katiliyorum 2 Disiik

1.00- 1.80 | Kesinlikle katiliyorum 1 Cok Diisuk

3.6.4. Etisalat, Roshan, AWCC, MTN ve Salaam GSM Operatﬁrlerinin Miisterileri
Beklenti ve Alg1 Diizeyleri Karsilastirilmasi

Tablo 33’te, Etisalat, Roshan, AWCC, MTN ve Salaam GSM operatorlerinin miisteri
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyleri ayr ayn karsilastirilmigtir. 22 ifadede, tim GSM
operatorleri miisterilerin bekledigi hizmet kalitesini tam olarak karsilayamamaktadir. Bu nedenle,
algi ve beklentiler arasindaki bosluk, tiim operatorler i¢cin negatif olarak ortaya ¢ikmistir. Etisalat,
Roshan, AWCC, MTN ve Salaam GSM operatorlerinin SERVQUAL skorlart sirasiyla Etisalat (-
0.5768), Roshan (-0.7195), AWCC (-0.4955), MTN (-0.7468) ve Salaam (-0.568) olarak

belirlenmistir.

Bu sonuglar, miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesiyle algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki farkin, tiim operatorler i¢in negatif yonde oldugunu gdstermektedir. Bu durum, GSM
operatdrlerinin hizmet kalitesini gelistirmek ve miisteri beklentilerini karsilamak i¢in daha fazla
caba sarf etmeleri gerektigini gostermektedir. Her bir operatdr, SERVQUAL skorlarini iyilestirmek
icin miisteri geri bildirimlerine dayali stratejiler gelistirmelidir. Bu sayede, miisterilerin

beklentilerini daha iyi karsilayarak algi diizeyini olumlu yonde etkileyebilirler.
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Grafik 12: Etisalat, Roshan, AWCC, MTN ve Salaam GSM (")peratiirlerinin Miisterileri
Beklenti Diizeyleri Karsilastirilmasi
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Grafik 13: Etisalat, Roshan, AWCC, MTN ve Salaam GSM Operatérlerinin Miisterileri Alg
Diizeyleri Karsilastirilmasi
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3.6.5. Olciim Modeli

Bir &l¢iim modelinin amaci, gozlenen (observed indicators) degiskenlerin gizli (latent
variable) degiskenler i¢in Ol¢lim araci olarak hizmet ettigini veya hizmet etmedigini aciklamaktir
(Amin, 2016: 289). Bu arastirmada, 6l¢lim modelini degerlendirmek igin iki agamal1 analiz teknigi
kullanilmistir. Birinci asamada dogrulayici faktor analizi (DFA) irdelenmistir. Ikinci asamada
giivenirlik analizi ((Cronbach alfa ve Kompozit giivenilirlik (composite reliability /CR)), ayirt edici
(discriminant validity) gecerlilik degerleri, faktor yiikii, yakinsak gegerlilik (ortalama c¢ikarilan
varyans / AVE) ve AVE’lerin karekoklerine bakilmigtir.

81



3.6.5.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Dogrulayic1 faktor analizi, daha 6nceden belirlenmis bir yapiyr dogrulamak icin yaygin
olarak kullanilan bir tekniktir (Yashioglu, 2017: 78). Giirbiiz (2021: 54)’e gore dogrulayici faktor
analizi, aragtirmadan elde edilen veriler kullanilarak, daha onceki ¢aligmalarda kullanilmis veya
teorik bir temeli olan bir dlcek veya modelin dogrulugunu kontrol etmek icin kullanilmaktadir. Bu
calismada Olgeklerin dogrulayic1 faktor analizi kapsaminda x2/df, RMSEA, NFI, TLI, CFI ve
RMR/RMSR uyum iyiligi degerleri hesaplanmistir.

3.6.5.1.1. SERVQUAL Olcegine iliskin Dogrulayic1 Faktér Analizi

Arastirmada kullanilan 6l¢egin (SERVQUAL) gegerliligini, belirlemek i¢in dogrulayici faktor
analizi (DFA) yapilmistir ve 06l¢im modeli uyum iyiligi degerleri (x2/df= 3.599; P=0.000
;IF1=0.889; CFI= 0.889; TLI=0.877; RMSEA= 0.063 ve RMR = 0.073) bulunmustur ve uyum
iyiligi degerleri daha iyi hale getirmesi maksadi ile diizeltme indeksleri (Modification Indices)
incelenmis (e37 ile e38), (€29 ile e31) (el5 ile e16) (e40 ile e41), (e36 ile e37) ve (e27 ile €30)
arasinda kovaryans yapist AMOS 24 programi tarafindan dnerilmistir. Ilgili yap1 olusturulup model
yeniden analiz edildiginde elde edilen yeni model uyum indeks degerleri (x2/df= 3.426; P=0.000;
IFI=0.897; CFI= 0.897; TLI=0.885; RMSEA= 0.061 ve RMR = .0495) bu degerleri incelendiginde
bazilar1 iyi uyum ve bazilar1 kabul edilen uyum iyiligi degerlerine ulasilmistir. Bu sonug 6lcegin
daha once olusturulmus faktor yapisina iyi uydugunu tespit etmektedir. S6z konusu indekslerin

degerleri sekil 8’te ve Tablo34’te gdsterilmistir.
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Tablo 34: Uyum Iindeksleri

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Olctim modeli
x2/df <3 3<y2/df<S 3.426
RMSEA <0.05 <0.08 0.061
CFI >0.95 >0.90 0.897
NNF/TLI >0.95 >0.90 0.885
IFI >0.95 >0.90 0.897
SRMR/RMR <0.05 <0.08 0.049

Kaynak: Giirbiiz, 2021: 38

3.6.5.2. SERVQUAL Ol¢egin Giivenirlik Analizi ve Gegerlilik Analizi

Ikinci asamada SERVQUAL 6lgegin bes boyutunun giivenirligini test etmek amaci ile
tutarlilik degerlerine bakilmistir, tutarlilik giivenilirligi anlamanin anahtaridir. Cronbach alfa ve
kompozit giivenilirlik degerler giivenilirligini degerlendirmek i¢in ¢ok kullanilan tekniklerdendir.
Cronbach’s alpha, yanitlarin bir yap1 icindeki ifadeler arasinda tutarlilik derecesini Olger (i¢
tutarlilik), Cronbach alfa (0-1) arasinda degisir ve daha yiiksek sayilar daha giivenilir bir 6l¢egin
gostergesidir. Nunnally ve Bernstein’ ne (1994) gore kabul edilebilir bir giivenilirlik diizeyinin,
.70’ten biiyiik bir Cronbach’s alpha oldugunu belirtmektedir (Collier, 2020: 26). Tablo 35, bilesik
giivenilirlik (CR) ve Cronbach alfa degerlerini gosterilmektedir. Bulgular, olgegin yiiksek
giivenilirlige sahip oldugunu gostermistir. Olgegin giivenilirligini sagladiktan sonra faktor yiikii,
yakinsak gecerlilik (ortalama cikarilan varyans / AVE) ve AVE’lerin karekokleri irdelenmistir. Ve

bu analizlerin sonucu Tablo 35 ve 36’ da sunulmustur. Bulgular, 6l¢egin gecerli oldugunu

gostermektedir.
Tablo 35: Giivenilirlik ve Gegerlilik

ifadeler ve Degiskenler Gecerlilik Giivenilirlik

Faktor yiikii | p (£0.05) | AVE>0,5 | CR>AVE | Cronbach

>0,5 Alfa >0,7
SB4 | <--- | Fiziksel 6zellikler 0.863 oAk 0.741 0.919 0.919
SB3 | <--- | Fiziksel 6zellikler 0.884 HA* Yiiksek
SB2 | <--- | Fiziksel 6zellikler 0.84 oAk
SB1 | <--- | Fiziksel ozellikler 0.854 ok
SB9 | <--- | Giivenilirlik 0.666 oAk 0.547 0.856 0.833
SB8 | <--- | Giivenilirlik 0.565 oAk Yiiksek
SB7 | <--- | Giivenilirlik 0.771 oAk
SB6 | <--- | Giivenilirlik 0.828 oAk
SBS5 | <--- | Giivenilirlik 0.833 ok
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Tablo 35 (Devam): Giivenilirlik ve Gegerlilik

ifadeler ve Degiskenler Gecgerlilik Giivenilirlik
Faktor yiikii p (£0.05) AVE>0,5 CR>AVE Cronbach
>0,5 Alfa >0,7
SB13 | <--- | Heveslilik 0.884 HoHk 0.766 0.929 0.929
SB12 | <--- | Heveslilik 0.899 k Yiiksek
SBI1 | <--- Heveslilik 0.863 ool
SB10 | <--- Heveslilik 0.855 oo
SB17 | <--- | Giivence 0.796 ol 0.532 0.82 0.854
SB16 | <--- | Giivence 0.58 HAk Yiiksek
SB15 | <--- | Giivence 0.703 ok
SB14 | <--- | Giivence 0.828 ok
SB22 | <--- | Empati 0.733 HoAk 0.618 0.89 0.889
SB21 | <--- | Empati 0.823 ok Yiiksek
SB20 | <--- | Empati 0.842 HoAk
SB19 | <--- | Empati 0.786 HoAk
SB18 | <--- | Empati 0.742 oot
SAl | <--- | Fiziksel 6zellikler 0.852 gk 0.746 0.922 0.921
SA2 | <--- Fiziksel 6zellikler 0.864 HA* Yiiksek
SA3 | <--- | Fiziksel 6zellikler 0.872 o
SA4 | <--- Fiziksel 6zellikler 0.867 e
SA5 | <--- | Glivenilirlik 0.89 ok 0.642 0.898 0.89
SA6 | <--- | Gtlivenilirlik 0913 * Yiiksek
SA7 | <--- | Giivenilirlik 0.766 R
SAS8 <--- Giivenilirlik 0.74 HA*
SA9 | <--- Glivenilirlik 0.672 HkH
SA10 | <--- | Heveslilik 0.868 ok 0.732 0916 0.91
SAIl | <--- | Heveslilik 0.839 HoEk Yiiksek
SAI12 | <--- | Heveslilik 0.846 HoAk
SA13 | <--- | Heveslilik 0.869 ok
SAl14 | <--- | Giivence 0.804 HoAk 0.491 0.796 0.798
SA1S5 | <--- Glivence 0.691 A Yiiksek
SA16 | <--- Glivence 0.517
SA17 | <--- Glivence 0.756 A
SA18 | <--- | Empati 0.659 ok 0.619 0.89 0.88
SA19 | <--- Empati 0.801 ok Yiiksek
SA20 | <--- | Empati 0.856 HoHk
SA21 | <--- Empati 0.84 HAK
SA22 | <--- Empati 0.734 HEE

Not: (Faktor Yiiki: Standardize Yol Katsayilar1) Not 2: Gaskin, J., James, M., and Lim, J. (2019),
“Master Validity Tool”, AMOS Plugin. Kullanilarak AVE ve CR hesaplamaktadir (Gaskination’s
StatWiki)
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3.6.6. Degiskenlere iliskin Yapilan Analizler ve iliskiler

Bu kisimda, oOlgeklerin DFA sonrasi faktor yapilart dikkate alinarak, miisterilerin
telekomiinikasyon (GMS) hizmetlerinden algi ve beklenti diizeyinin belirlenmesi, g¢aligma
kapsaminda katilimcilarin demografik 6zellikleri ile hizmet kalitesi arasindaki anlamli farkliliklarin
tespit edilmesi ve yapisal esitlik modellemesi (YEM) analizinin yapilmasi ve bulgularin

raporlanmasi ortaya konmustur.

3.6.6.1. Miisterilerin Telekomiinikasyon Hizmetlerinden Elde Edilen Hizmet Kalitesi ile

flgili Hipotezleri

H1: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan tiniversite 6grencilerin GSM sirketlerine iligkin

hizmet beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlamli fark vardir (paired sample t-test).

Hla: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan {iniversite O0grencilerin GSM sirketlerine
iligkin hizmet Kkalitesinin fiziksel 6zellik boyutu, beklenti diizeyleri ile algi diizeyleri arasinda

anlamli fark vardir (paired sample t-test).

Hl1b: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite 6grencilerin GSM sirketlerine
iligkin hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu, beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlamli

fark vardir (paired sample t-test).

Hlc: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan {iniversite O0grencilerin GSM sirketlerine
iligkin hizmet kalitesinin heveslilik boyutu, beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlamli

fark vardir (paired sample t-test).

Hld: Kéabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan {iniversite Ogrencilerin GSM sirketlerine
iliskin hizmet kalitesinin giivence boyutu, beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlaml fark

vardir (paired sample t-test).

Hle: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan {iniversite 6grencilerinin GSM sirketlerine
iliskin hizmet kalitesinin empati boyutu, beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlaml1 fark
vardir (paired sample t-test). H1(Hla, Hlb, Hlc, H1d ve He) hipotezlerinin test edilmesi i¢in
Ogrencilerin miisterisi oldugu telekomiinikasyon sirketlerinden beklentileri ve algilar1t SERVQUAL
6lgeginin sorulart kullanmilarak degerlendirilmistir. Bu asamada bagimli gruplarda t-testi (paired
sample t-test) ile hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iligkin beklentisi ile var olan hizmet kalitesi
algis1 test edilmistir. Asagidaki tablolar ve grafikler elde edilen bulgularin 6zetini sunmaktadir
(Tablo 37 ve 38; grafik 13 ve 14).
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Tablo 37: Arastirmaya Katilanlarin Telekomiinikasyon Sirketlere iliskin Hizmet Kalitesi
Beklenti ile Hizmet Kalitesi Algilarinin Diizeyleri (paired sample t-test)

Anket Soru Beklenti Diuzeyi Anket Soru Alg Diizeyi
Onermesi ort. StS. Onermesi ort. StS. Fark t p
deger.

SB1 3.33 1.298 | SAl 2.63 1.277 | -0.701 -12.785 | 0.00
SB2 3.57 1.290 | SA2 2.73 1.273 | -0.845 -14.897 | 0.00
SB3 3.35 1416 | SA3 2.39 1.348 | -0.956 -15.295 | 0.00
SB4 3.42 1.367 | SA4 2.66 1.332 | -0.759 -13.033 | 0.00
SB5 3.46 1.183 | SA5 2.68 1.228 | -0.778 -14.581 | 0.00
SB6 3.60 1.166 | SA6 2.79 1.287 | -0.81 -14.791 | 0.00
SB7 3.62 1.222 | SAT 2.58 1.225 | -1.038 -17.943 | 0.00
SB8 4.29 1.073 | SA8 2.92 1233 | -1.374 -24.232 | 0.00
SB9 3.65 1.076 | SA9 2.93 1185 | -0.727 -13.758 | 0.00
SB10 3.14 1312 | SA10 2.44 1.235 | -0.697 -11.276 | 0.00
SB11 3.18 1321 | SAl1 2.48 1.181 | -0.692 -10.563 | 0.00
SB12 3.12 1411 | SA12 2.23 1.164 | -0.891 -12.899 | 0.00
SB13 3.23 1418 | SA13 2.43 1.257 | -0.798 -11.707 | 0.00
SB14 3.30 1154 | SA14 3.10 1153 | -0.198 -7.087 | 0.00
SB15 3.36 1.230 | SA15 2.95 1164 | -0.142 -10.598 | 0.00
SB16 3.72 1175 | SA16 331 1.234 1 -0.403 -10.807 | 0.00
SB17 343 1.079 | SAL17 3.29 1.106 | -0.143 -5.246 | 0.00
SB18 311 1.231 | SA18 2.17 1.166 | -0.338 -5.477 | 0.00
SB19 3.22 1113 | SA19 2.98 1120 | -0.241 -4.208 | 0.00
SB20 3.20 1.243 | SA20 2.83 1.155 | -0.373 -5.749 | 0.00
SB21 3.10 1.229 | SA21 2.70 1.149 | -0.403 -6.214 | 0.00
SB22 3.12 1.231 | SA22 2.83 1.190 | -0.294 -4.454 | 0.00
Hizmet 3.38 0.574 2.76 0.487 | -0.619 -24.77 | 0.00
kalitesi

Beklentiler ve algilar arasmdaki fark hizmet kalitesi olarak tamimlanir, negatif fark diisiik
kaliteyi, pozitif fark ise yiiksek kaliteyi ifade eder. Anket de 1 = kesinlikle katilmiyorum, 2 =
katilmiyorum, 3 = kararsizim, 4 = katiliyorum ve 5 = kesinlikle katiliyorum arasinda degisen besli

Likert 6lgeginden faydalanilmaktadir.
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Grafik 14: Arastirmaya Katilanlarin Telekomiinikasyon Sirketlere (Salaam Telecom, AWCC,
Roshan, Etisalat ve MTN) Iliskin Toplam Beklenen, Toplam Algilanan ve Toplam Hizmet

Kalitesi
5
—Il— Beklenti Duzeyi
—@— Alg1 Diizeyi
4 - —A— GAP(Hizmet Kalitesi)

Besli Likert Olcek

Tablo 38: Boyut Bazinda SERVQUAL (")lg:egin Beklenti ve Alg1 Sonuc¢larinin Karsilastirmasi

(Genel Olarak)
SERVQUAL Ortalama puan Kalite farki puani t- test
boyutlart Beklenti | Algi Beklenti ve Beklenti ve Alg1 | tdeger | p deger

Algi Arasinda | Arasindaki

Farki Farkin Standar

Sapma

Fiziksel 3.4174 2.6022 | -0.81523 1.29321 -16.23 | 0.000
ozellikler
Giivenilirlik 3.7248 2.7794 | -0.945400 1.51322 -20.87 | 0.000
Heveslilik 3.1674 2.3978 | -0.76961 1.16618 -13.09 | 0.000
Giivence 3.3940 3.1637 | -0.23039 0.57941 -10.23 | 0.000
Empati 3.1508 2.8211 | -0.32971 1.33688 -6.35 0.000
Hizmet kalitesi | 3.3770 2.7572 | -0.61984 0.64426 -24.77 | 0.000
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Grafik 15: Boyut Bazinda SERVQUAL Olcegin Beklenti ve Alg1 Frekans Dagilimi
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Yukarida da (Tablo 37 ve 38) SERVQUAL o6l¢eginin her bir boyutunu olusturan sorularin
ayrintili  bir gekilde incelenmesinin ardindan Kabil’de okuyan iniversite &grencilerin
telekomiinikasyon sirketlereine (Salaam Telecom, AWCC, Roshan, Etisalat ve MTN) iligkin
beklentileri ile algilar1 arasinda fark oldugunu gostermektedir. 22 soru Onermelerinde ve
SERVQUAL 6l¢eginin tiim boyutlarinda beklentiler diizeyi yiiksek, algi diizeyleri ise diisiik
cikmigtir.  Yani telekomiinikasyon sirketlerinin  &grencilerin - beklentilerini  tam  olarak

karsilayamadiklari saptanmuistir.

Alg1 diizeyi ortalamalar1 ile beklenti diizeyi ortalamalari arasindaki farklarin tiim soru
onermelerinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir (p= 0.00 <0.05) ve H1(Hla,
H1b, Hlc, H1d ve He) hipotezleri kabul edilmektedir.

Tablo (37 ve 38) incelendigin zaman anlasilmaktadir ki, katilimcilarin kalite beklentileri tiim
boyutlar ve sekizinci ifadeler hari¢ tiim ifadeler ortalamasi 4 iizeri ¢ikmamistir. Ortalama ise
3.3770 bu 5’li likert sorularina verilen cevaplar olarak orta diizey bir ortalamadir. Bes boyut
iceresinde ortalama olarak en yiiksek olan fiziksel 6zellik (3.4174) boyutudur. En diisiik boyut ise
empati (3.1508) olarak goriilmektedir. 22 ifade igeresinde ortalama olarak en yiiksek olan S8 (4.29)
boyutudur. En disiik ifade ise S18 (3.1508) olarak goriilmektedir. Tablo 38’de ve grafik 15°te
goriildiigii gibi, bes SERVQUAL boyutunun hepsinde 6nemli bir negatif kalite boslugu vardir (p
<0.001). Hizmet Kkalitesindeki en yiksek ve en disiik farklar “Heveslilik” (- 0.23039), ve
“Guvenilirlik” (-0.945400) boyutlarinda goriilmiistiir. Ayrica, toplam hizmet kalitesi boslugu (-
0.619) olup, sunulan hizmetlerin hizmet kullanicilarinin  beklentilerini  karsilamadigini

gostermektedir.
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3.6.6.2. Demografik Degiskenlere iliskin Miisterilerin Elde Edilen Hizmet Kalitesi

Diizeyleri ve Iliskileri

Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile elde edilen hizmet kalitesi degiskeni arasindaki

anlamli farkliliklar analiz edilmis ve bulgular raporlanmustir.
GSM Sirketlerinin Hizmet Kalitesi ve Demografik Ozelliklere iliskin Testler

H2: GSM sirketleri hizmet kalitesi “cinsiyet” degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir (Bagimsiz d6rneklemlerde t testi / Independent Samples Test).

H3: GSM sirketleri hizmet kalitesi “medeni durum” degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir (Bagimsiz 6rneklemlerde t testi / Independent Samples Test).

H4: GSM sirketleri hizmet kalitesi “iiniversite tiirii (devlet ve vakif {iniversitesi 6grencileri)”
degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir (Bagimsiz 6rneklemlerde t testi / Independent

Samples Test).

HS: GSM sirketleri hizmet kalitesi “lisans ve lisans iistli 6grenciler” degiskenine gore anlamli

bir farklilik gostermektedir (Bagimsiz orneklemlerde t testi / Independent Samples Test).

H6: GSM sirketleri hizmet kalitesi “miisterilerin kullanim siiresi” degiskenine gore anlamli

bir farklilik gostermektedir (Bagimsiz érneklemlerde t testi / Independent Samples Test).

Tablo 39: Bagimsiz Orneklemlerde T Testi ve Sonuclari

Bagimh Bagimsiz degisken Bagimsiz Orneklemlerde t testi / Independent Samples

degisken Test
Bagimsiz degisken | Cinsiyeti Ort. SS Ort.Farki t degeri p degeri
Cinsiyet Erkek -0.57 0.62 | 0.18 3.02 0.00

Bayan -0.75 0.69

- Medeni durum Bekar -0.53 0.61 0.51 8.11 0.00

2 Evli -1.04 | 0.62

g Universite tiirii Ozel -0.61 0.66 0.03 0.60 0.55

.E Devlet -0.64 0.63

p Egitim diizeyi Lisans -0.61 0.64 0.019 0.12 0.90

% Lisans ustu -0.63 0.64
Miisterilerin 5 yildan az -0.59 0.65 0.050 0.99 0.32
kullanim siiresi 5 yildan fazla 2064 | 063

Bagimsiz orneklemlerde t testine gore erkek oOgrencilerin telekomiinikasyon sirketlerinden

aldiklar hizmet kalitesinin (-0,57) kiz 6grencilere gore (-0,75) daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Bu fark istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz 6rneklemlerde t-testi sonuglarina gére H2

hipotezi kabul edilmistir.

Bagimsiz drneklemlerde t testine gore bekar dgrencelerin telekomiinikasyon sirketlerinden
aldiklar1 hizmet kalitesinin (-0.53) evli 6grencelere gore (-1.04) daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu fark istatiksel olarak anlamli bir farktir. Bagimsiz 6rneklemlerde t testi sonuclarina gore H3

hipotezi desteklenmistir.

Bagimsiz orneklemlerde t testine gore oOzel {iniversitelerde okuyan O6grencilerin
telekomiinikasyon sirketlerine yonelik hizmet kalitesi (Ort=-0.66; SS =0.56), devlet iiniversitesinde
okuyan Ogrencilerin telekomiinikasyon sirketlerine yonelik hizmet kalitesinden (Ort=-0.64; SS
=0.63) daha diisiik ¢cikmistir. Ancak istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermemektedir (Tablo

38). Bagimsiz drneklemlerde t testi sonuglarina gére H4 hipotezi desteklenmemistir.

Bagimsiz 6rneklemlerde t testine gore lisans 6grencelerin GSM sirketlerine iliskin hizmet
kalitesi (Ort.=-0.61), lisans {istii 6grencelerin GSM sirketlerine iliskin hizmet kalitesinden (-0.63)
yiiksek bulunmustur. Ancak bu fark istatistiksel olarak anlamali bir fark degildir. Bagimsiz

orneklemlerde t testi sonuglarina gére H5hipotezi desteklenmemistir.

Bagimsiz orneklemlerde t testine gore 5 yildan az siiresi olan 6grencelerin telekomiinikasyon
sirketlerinden aldiklar1 hizmet kalitesi (Ort.=-0.59), 5 yildan fazla kullanim siiresi olan 6grencelere
gore (-0.64) yiiksek bulunmustur. Ancak bu fark istatiksel olarak anlamli bir fark degildir. Bagimsiz

orneklemlerde t testi sonuglarina gére H6 hipotezi desteklenmemistir.

H7= GSM hizmet kalitesi agisindan GSM sirketleri arasinda anlamli bir fark vardir (One-way
ANOVA test / tek yonlii varyans analizi).

H7, 5 GSM sirketi ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyle ilgilenmektedir. 5 GSM sirketi ile
hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi test etmek icin bir varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Tek
yonlii varyans analizi (ANOVA), bagimsiz t testinin bir uzantisidir. Arastirmaci, birkag (>2)
bagimsiz grubun ortalamalarinin farklt olup olmadigiyla ilgilendiginde bu analizi kullanilir.
Ornegin, bir arastirmaci dort etnik grubun IQ puanlarinda farklilik olup olmadigim arastirmakla
ilgileniyorsa, tek yonliit ANOVA kullanilabilir (Ho, 2014: 73).

Bu analizde, bagimsiz degisken 5 GSM sirketi (Salaam [1], AWCC [2], Roshan [3], Etisalat
[4] ve MTN [5]) ve SERVQUAL 6l¢eginde yer alan maddelerin toplam ortalama puanlar1 bagimli
degisken olan hizmet kalitesini olusturmaktadir. Tablo 40’ ta varyanslarin homojenligi hipotezinin
%5 diizeyinde reddedilmedigini goriilmiistiir. Bu nedenle, ANOVA testinin uygulanmasina iligkin

varsayimlar karsilanmaktadir. GSM sirketleri arasinda hizmet kalitesi farki oldugunu tespit ettikten
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sonra bu farklar hangi firmalar arasinda vardir Post hoc testleri ile bakilmistir. Post hoc testin
secilecegine gelince, pek ¢cok segenek vardir. Eger degisken seviyeleri i¢in varyanslarin esit oldugu
varsayilirsa 14 segenek, esit varyanslar varsayilmazsa ek olarak 4 segenek vardir. Post hoc testin
alternatiflerinin sayisit ¢ok oldugundan dolay:1 arastirmaci i¢in zor bir durum sergilemektedir.
Hepsini bilen, hatta hepsini bilmek isteyen hi¢ kimse yok demek miimkiindiir. LSD (least
significant difference), testlerin en liberalidir (yani, karsilagtirmalarda 6nemli farkliliklar gosterme
olasilig1 yiiksektir). Scheffe ve Bonferroni, post hoc testin secileceginde en muhafazakar olanlardir
(George ve Mallery, 2022: 177).

Tukey (HSD— honestly significant difference) ve Sidak en yaygin kullanilan baska popiiler
seceneklerdir. Her grup ayni sayida katilimciya (n) sahip oldugunda, (6rnegin, n[Grup 1] = 48,
n[Grup 2] =48, n[Grup 3] = 48), Tukey post hoc testi kullanilmasi uygun olacaktir. Gruplarin
katilimcist (n) farkliysa (6rnegin, n[Grup 1] = 48, n[Grup 2] =57, n[Grup 3] = 66), bu durumda
Sidak post hoc testi uygun olacaktir (Cronk, 2008: 66; De S4, 2007: 152; Knapp, 2017: 254) Tablo
39 gordiigli gibi varyanslar esit degildir. Dolaysiyla H7 test etmek i¢cin Dunnett T3 ve Games-

Howell testi kullanilmistir.

Ogrencilerin (miisterilerin) bes GSM sirketine iliskin hizmet kalitesi goriislerinin GSM
sirketlerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi 663 Ogrenciden elde edilen veri
iizerinde arastiilmistir. Ornekleme iliskin bazi istatistikleri, varyanslarin homojenlik testi, tek
faktorliic ANOVA analizi bulgular ile ¢oklu karsilastirma Dunnett T3 ve Games-Howell bulgulari
Tablo 40 ve 42’de verilmigtir. ANOVA analiz sonuglarina gore farkli GSM sirketlerde miisterilerin
hizmet kalitesine iliskin goriigleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (Fe62= 3.717; Sig.
<0,05; Dunnett T3 ve Games-Howell). Farkliliklarin hangi GSM sirketlerden kaynaklandigini
bulmak igin post hoc testindeki Dunnett T3 ve Games-Howell testleri karsilastirmali sekilde

sonuglari incelediginde ve farkliligin;

Roshan miisterilerinin (Ort.=-0.5591) hizmet kalitesinin, AWCC miisterilerinin (Ort.= -
0.4833), hizmet kalitesinden diisiik olmas1 sonucu ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir. Dunnett T3 ve
Games-Howell testlerine gore ancak Roshan miisterilerinin hizmet kalitesi diger 3 GSM sirketi

miisterilerinin hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark goriilmemistir (Tablo 42).
Dunnett T3 ve Games-Howell testlerine gore Salaam miisterilerinin (Ort.=-0.5591) hizmet
kalitesi ve diger 4 GSM serketi miisterilerinin hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak anlamli bir

fark goriilmemistir (Tablo 42).

AWCC miisterilerinin (Ort.=-0.4833) hizmet kalitesinin, Roshan miisterilerinin (Ort.=-
0.5591) ve MTN miisterilerinin (Ort.=-0.7395), hizmet kalitesinden yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Dunnett T3 ve Games-Howell testlerine gore ancak AWCC miisterilerinin hizmet kalitesi diger 2

GSM miisterilerinin hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark goériilmemistir (Tablo 41).

Dunnett T3 ve Games-Howell testlerine gore Etisalat miisterilerinin (Ort.=-0.5693) hizmet
kalitesi ve diger 4 GSM sirketi miisterilerinin hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak anlamli bir

fark goriilmemistir (Tablo 42).

MTN miisterilerinin (Ort.=-0.7395) hizmet kalitesinin, AWCC miisterilerinin (Ort.=-0.4833),
hizmet kalitesinden diisiik olmasi sonucu ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir. Dunnett T3 ve Games-
Howell testlerine gére ancak MTN miisterilerinin hizmet kalitesi diger 3 GSM miisterilerinin

hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark goriilmemistir (Tabl 42).

Tablo 40: Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene | dfl | df2 Sig.
Istatistigi
Alg1_Beklenti SERVQUAL Ortalamaya gore 6.174 4 658 0.000
skor
Medyana gore 5.241 4 658 0.000
Medyana gore ve 5.241 4 642.851 | 0.000
diizeltilmis df ile
Kirpilmis ortalamaya 6.035 4 658 0.000
gore

ANOVA sonucuna gore 5 GSM sirketi ile hizmet kalitesi arasinda anlaml diizeyde farklilik
bulunmaktadir (Tablo 40).

Tablo 41: ANOVA iliskin Sonuclar:

Alg1_Beklenti SERVQUAL skor
Kareler sd Kareler F Sig.
Toplami Ortalamasi
Gruplararasi 6.072 4 1.518 3.717 0.005
Gruplarigi 268.708 658 0.408
Toplami 274.78 662
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Tablo 42: GSM Hizmet Kalitesinin GSM Sirketlere Gore Coklu Karsilastirma (Dunnett T3 ve
Games-Howell Sonuclari)

Coklu Karsilastirma Testi: Dunnett T3 ve Games-Howell

Bagimli Degisken: Algilanan Hizmet kalitesi

(J)GSM sirketleri: (I-J) Ort.farki SS Sig. %095 Giivenirlik Araligi
) MTN-+Etisalat+Roshan+ Altsmir | Ust sinir
AWCC+Salaam
Dunnett T3 AWCC -0.076 0.087 | 0.992 | -0.322 0.170
Salaam Roshan 0.142 0.079 | 0.517 | -0.080 0.365
Etisalat 0.010 0.091 | 1.000 | -0.248 0.268
MTN 0.180 0.080 | 0.221 -0.046 0.406
Dunnett T3 Salaam 0.076 0.087 | 0.992 | -0.170 0.322
AWCC Roshan 21821* 0.074 | 0.036 | 0.008 0.428
Etisalat 0.086 0.088 | 0.981 -0.162 0.334
MTN 256%* 0.076 | 0.008 | 0.042 0.470
Dunnett T3 Salaam -0.142 0.079 | 0.517 | -0.365 0.080
Roshan AWCC -.21821* 0.074 | 0.036 | -0.428 -0.008
Etisalat -0.132 0.079 | 0.634 | -0.357 0.092
MTN 0.038 0.066 | 1.000 | -0.148 0.224
Dunnett T3 Salaam -0.010 0.091 | 1.000 | -0.268 0.248
Etisalat AWCC -0.086 0.088 | 0.981 -0.334 0.162
Roshan 0.132 0.079 | 0.634 | -0.092 0.357
MTN 0.170 0.081 | 0.304 | -0.058 0.398
Dunnett T3 Salaam -0.180 0.080 | 0.221 -0.406 0.046
MTN AWCC -.25619* 0.076 | 0.008 | -0.470 -0.042
Roshan -0.038 0.066 | 1.000 | -0.224 0.148
Etisalat -0.170 0.081 | 0.304 | -0.398 0.058
Games- AWCC -0.076 0.087 | 0.908 | -0.315 0.164
Howell Roshan 0.142 0.079 | 0.368 | -0.074 0.359
Salaam Etisalat 0.010 0.091 | 1.000 | -0.241 0.262
MTN 0.180 0.080 | 0.163 | -0.039 0.400
Games- Salaam 0.076 0.087 | 0.908 -0.164 0.315
Howell Roshan 21821%* 0.074 | 0.030 | 0.014 0.423
AWCC Etisalat 0.086 0.088 | 0.865 | -0.155 0.327
MTN 25619* 0.076 | 0.007 | 0.048 0.464
Games- Salaam -0.142 0.079 | 0.368 | -0.359 0.074
Howell AWCC -.21821* 0.074 | 0.030 | -0.423 -0.014
Roshan Etisalat -0.132 0.079 | 0.457 | -0.351 0.086
MTN 0.038 0.066 | 0.978 | -0.143 0.219
Games- Salaam -0.010 0.091 | 1.000 | -0.262 0.241
Howell AWCC -0.086 0.088 | 0.865 | -0.327 0.155
Etisalat Roshan 0.132 0.079 | 0.457 | -0.086 0.351
MTN 0.170 0.081 | 0.220 | -0.052 0.392
Games- Salaam -0.180 0.080 | 0.163 | -0.400 0.039
Howell AWCC -.25619* 0.076 | 0.007 | -0.464 -0.048
MTN Roshan -0.038 0.066 | 0.978 | -0.219 0.143
Etisalat -0.170 0.081 | 0.220 | -0.392 0.052
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HS8: GSM hizmet kalitesi “yas” degiskenine gére anlamli bir farklilik gostermektedir. (One-
way ANOVA test / tek yonlii varyans analizi).

Hipotez H8 test etmek icin tek yonlii ANOVA analizi yapilmistir bu analizde, bagimsiz
degisken yas gruplar1 ve SERVQUAL 6lceginde yer alan 22 maddenin toplam ortalama puanlari

bagimli degisken olan hizmet kalitesini olusturmaktadir.

Ogrencilerin yaslarma iliskin GSM hizmet kalitesi goriislerinin yas gruplarina gére anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigi 663 Ogrenciden elde edilen veri iizerinde arastirilmistir.
Ornekleme iliskin bazi istatistikleri ile tek faktorli ANOVA analizi bulgularina Tablo 43’ te yer
verilmisti. ANOVA analiz sonuglarina gore farkli yas gruplarda miisterilerin GSM hizmet
kalitesine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu bulgular gére HS
desteklenmemektedir. Ogrencilerin yaslar1 dnemsiz farkliliklar gosterdiginden, yas gruplar arasinda

post hoc test (coklu karsilagtirma) yapilmasi gerekmemektedir.

Tablo 43: ANOVA iliskin Sonuclar:

GSM Yas N Ort SS Kareler | Kareler F Sig.
Hizmet Toplami | Ortalamasi
kalitesi | 18-21 | 139 -0.5818 | 0.63055 | 1.529 0.51 1.229 | 0.298

22-25 | 362 -0.6614 | 0.66211
2629 | 117 -0.5765 | 0.62452
29 + 45 -0.5162 | 0.58155
Toplam | 663 -0.6198 | 0.64426

H9: GSM hizmet kalitesi “6grenci sinif”’ degiskenine gére anlamli bir farklilik
gostermektedir (One-way ANOVA test / tek yonlii varyans analizi).

Hipotez H9 test etmek icin tek yonlii ANOVA analizi gerceklestirmektedir bu analizde,
bagimsiz degisken yas gruplart ve SERVQUAL o6lgeginde yer alan maddelerin toplam ortalama

puanlari bagimli degisken olan hizmet kalitesini olusturmaktadir.

Ogrencilerin siniflarina iliskin GSM hizmet kalitesi goriislerinin siniflara gére anlamli bir
farklilik gosterip gdstermedigi 663 dgrenciden elde edilen veri iizerinde arastirilmistir. Ornekleme
iligkin bazi istatistikler ile tek faktorlii ANOVA analizi bulgular1 Tablo 44’te yer almaktadir.
ANOVA analiz sonuglarina gore farkli siiflarda 6grencilerin GSM hizmet Kkalitesine iliskin
goriisleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (F 659y = 0.154; Sig. 0.927> 0,05). Bu
bulgular1 gore H9 desteklenmemektedir. Dolaysiyla post hoc test (¢coklu karsilagtirma) yapilmasi

gereksizdir.
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Tablo 44: ANOVA Testi Sonuclari

ANOVA Sonuglari
GSM Hizmet | Smif N Ort. SS Kareler Kareler F Sig.
kalitesi Toplami Ortalamasi

1. Siuf | 112 -0.590 | 0.653 | 0.193 0.064 0.154 | 0.927

2. Smuf | 164 -0.608 | 0.667

3. Smuf | 213 -0.635 | 0.625

4. Smuf | 174 -0.631 | 0.646

Toplam | 663 -0.620 | 0.644

H10: Beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesini dogrudan anlaml bir sekilde etkiler

(Yapisal esitlik modeli).

H11: Misterilerin harcama miktari, miisteri beklentilerinin miisteri algilar1 {izerindeki

etkisinde diizenleyici bir role sahiptir (Yapisal esitlik model).

H12: Medeni durum, miisteri beklentilerinin miisteri algilar1 iizerindeki etkisinde diizenleyici

bir role sahiptir (Yapisal esitlik modeli).

H13: Cinsiyet, miisteri beklentilerinin misteri algilar1 iizerindeki etkisinde diizenleyici bir

role sahiptir (Yapisal esitlik modeli).

Dogrulayici faktdr analizi, giivenirlik ve gecerlilik analizleri tamamlandiktan sona
Arastirmada H10, H11, H12 ve H13 hipotezlerini test etmek i¢in Yapisal Esitlik Modellemesi
(YEM) uygulanmigtir. AMOS 24 ile arastirma modeli ¢aligtirildiktan sonra elde edilen uyum iyiligi
degerleri Tablo 45°’te gosterilmistir. Elde edilen uyum indeksi kabul edilebilir limitler i¢indedir
(x2/df= 4.368; P=0.000; IFI=0.851; CFI= 0.851; TLI=0.841; RMSEA= 0.071 ve RMR = .049)
yapisal model sekil 9°da hipotezlerin testine yoOnelik analiz neticeleri ise Tablo 46 ve 47°de
sunulmustur. H10 ve diizenleyici hipotezleri (H12, H13) desteklenmektedir, H11 hipotezi

desteklenmemektedir.
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Sekil 9: Arastirmaya Ait Yapisal Esitlik Modellemesi
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Tablo 45: Uyum indeksleri
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Uyum indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Olgiim modeli
y2/df <3 3<y2/df<5 4.368
RMSEA <0.05 <0.08 0.071
CFI >0.95 >0.90 0.851
NNF/TLI > (.95 >0.90 0.841
IF1 > (.95 >0.90 0.851
SRMR/RMR <0.05 <0.08 0.049

Tablo 46’daki yapisal esitlik modeli (YEM) sonucuna gore, beklenen hizmet kalitesi (B =
0.489, C.R. = 7.576, p = 0.000), algilanan hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve istatistiksel olarak
anlamli bir etkiye sahiptir. Beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinin %89,8’ini
acikladigr hesap edilmistir. Yapisal esitlik modelinin sonucuna gére H10 desteklenmistir. Beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesinin ayni yonde hareket ettigini gostermektedir.
Miisterilerin beklentileri, algiladiklar1 hizmet kalite diizeyiyle paraleldir. Algilanan hizmet

kalitesinde bir artis beklentilerin de artmasina neden olacaktir. Algilanan hizmet kalitesinde bir

azalma, miisterilerin beklentilerini de azaltacaktir.

Tablo 46: Yapisal Esitlik Modellemesi ve Sonug¢lari

Hipotez ve Yol R?

B CR.

P

Sonug

HI10 AHK <--BHK

0.898

0.487 7.576

sesksk

Destelenmistir

Not: (B: Standart yol katsayilari, R?: A¢iklanan varyans, C.R.: Kritik z degeri, BHK: Beklenen
Hizmet kalitesi, AHK: Algilanan Hizmet kalitesi)
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Tablo 47 ve Sekil 10, moderatorlerin (cinsiyet, medeni durum ve harcama miktar1) beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski iizerindeki etkisini gostermektedir.
Tablo 28’de gosterildigi gibi, beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesinin
standartlastirilmis beta katsayilar1 kadinlarda (f =0,163) erkeklerden (B =0,317) daha diistiktiir. Bu
farkin t degeri (-2.25) <1,96’dan biiyiik oldugu icin gruplar (kadin ve erkek) arasindaki fark
anlamlidir yani cinsiyet, beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasinda aract
roliiniin istatistiksel olarak anlamli oldugu aciklanmistir. Algilanan hizmet kalitesi, kadin’in
%2,6’s1n1; erkek’in %31,7’sini agikladigi hesaplanmistir. Yapisal esitlik modelinin sonucuna gore

H13 hipotezi desteklenmistir.

Ayrica, beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi standartlastirilmig beta
katsayilari, evliler grubunda (B =0,037), bekarlar grubundan (f =0,335) daha diigiiktiir. Bu, farkin t
degeri (-2.353) <1,96’dan biiyiik oldugu i¢in gruplar (evli ve bekar) arasindaki fark anlamlidir yani
medeni durum, beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasinda araci roliiniin
istatistiksel olarak anlamli oldugunu agiklamistir. Algilanan hizmet kalitesi, evli’nin %19,2’sini;
bekar’in %11,2°sini agikladigi hesaplanmistir. Yapisal esitlik modelinin sonucuna goére H12

hipotezi desteklenmistir.

Ayrica, beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi standartlastirilmis beta
katsayilari, diisiik harcama yapan grupta ( =0,081), yiiksek harcama yapan gruba goére daha (B
=0,068) yiiksektir. Bu, farkin t degeri-0.18 <1,96’dan kii¢iik oldugu igin gruplar (diisiik harcama
yapan grupta ve yiiksek harcama yapan) arasindaki fark anlamlidir yani medeni durum, beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasinda araci roliiniin istatistiksel olarak anlamli
olmadig1 aciklanmistir. Algilanan hizmet kalitesi, diigilk harcama yapanlar’in %8,1 nini; yiiksek
harcama yapanlar’in %2,6’sini agikladigi hesaplanmigtir. Yapisal esitlik modelin sonucuna gore

H11 desteklenmemistir.

Tablo 47: 11-13 Hipotezlerin Testine Yonelik Analiz

Moderator B R? C.R. P Critical Ratios

Hipotez for Differences
H11 | AHK <--BHK | Diisiik Harcama Miktar 0.081 | 0.285 | 5.483 ¥k 120,18

AHK <--BHK | Yiiksek Harcama Miktar | 0.068 | 0.26 4.83 otk
H12 | AHK <--BHK | Evli 0.037 | 0.192 | 2.118 0.03 | -2.353

AHK <--BHK | Bekar 0.335 | 0.112 | 8.295 ok
H13 | AHK <--BHK | Kadin 0.163 | 0.026 | 2.151 0.03 | -2.259

AHK <--BHK | Erkek 0.317 | 0.101 | 7.404 HoHk

Note: (B: Standart yol katsayilari, R?: A¢iklanan varyans, C.R.: Critical ratio, Critical Ratios for
Differences: Kritik Z degeri >1,96, BHK: Beklenen Hizmet kalitesi, AHK: Algilanan Hizmet kalitesi)
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Sekil 10: Diizenleyici Model
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SONUC ve ONERILER

Tarim, sanayi ve hizmet sektorleri, kiiresel ekonomiyi sekillendiren ii¢ ana sektordiir.
Glinlimiizde hizmet sektorii, tarirm ve imalat sektorlerine kiyasla daha fazla 6nem kazanmig
durumdadir. Hizmet sektorii, iilkelerin ekonomik biiyiimesinde ve gelisiminde kritik bir role
sahiptir. Hizmetler sektorii, daha fazla gelir getiren bir sektordiir. Hizmet sektorii, ayn1 zamanda
biiyiik bir istihdam potansiyeline sahiptir. insanlarin yeteneklerine ve uzmanlik alanlarma dayali
olarak cesitli is imkanlar1 sunar. Isgiiciiniin ¢ogunlugu hizmet sektoriinde istihdam edilmektedir ve
bu sektordeki istihdam olanaklar1 giderek artmaktadir. Hizmet endiistrisi, yirminci ylizyilin ikinci
yarisindan beri hem gelismis hem de gelismekte olan iilkelerde diger iki ana sektdr olan, tarim ve
sanayiyi geride birakmistir. Hizmet sektorii giiniimiiz ekonomisinde belirleyici bir rol oynamaktadir
(Ozsagir ve Akin, 2012: 312).

Afganistan’da uzun yillar siiren i¢ savaslar nedeniyle hizmet sektorii de diger sektorler gibi
onemli bir darbe almistir. Ancak Afganistan’in hizmet sektorii diger sektorlere gore son yillarda ¢ok
onemli biiyiime kaydetmistir. Hizmet sektorii, iilkenin gayri safi yurti¢i hasilasinin (GSYIH)
yarisindan fazlasini olusturmaktadir. Bu biiyiime, 6zellikle bankacilik, iletisim, yiiksekogretim ve

saglik sektorlerinde gézlenmistir.

Afganistan’da telekomiinikasyon sektoriindeki biiyiikk degisim, son yillarda yasanan
teknolojik  gelismeler sayesinde gergeklesmistir. 2002°de  telekomiinikasyon hizmetleri
Afganistan’da neredeyse yok denecek kadar azdi1 ve sadece birkag sabit hat baglantis1 mevcuttu. Bu
durum, iilkedeki iletisim ve baglant1 sorunlarin1 daha da kétiilestirdi. Ancak, 2002°den bu yana,
telekomiinikasyon sektorii hizli bir sekilde biiyiidii ve giiniimiizde Afganistan’da 27,49 milyon
hiicresel mobil baglantis1 bulunmaktadir. Bu da Afganistan niifusunun yaklasik %68,2’sine esittir.
Bu biiyiik bir basaridir ve iilkenin ekonomik gelisimine ve vatandaslarin hayat kalitesinin artmasina
katki saglamistir. Ayrica, Afganistan’da internet kullanimi da son yillarda artmistir. 2002 yilinda
neredeyse iilkenin higbir yerinde internet yokken, 2022 yilinda iilkede 9,23 milyon internet
kullanicis1 bulunmaktadir. Bu da iilke niifusunun yaklasik %22,9’u demektir. Internet kullaniminin
artmasi, isletmelerin biiylimesine, yeni istihdam firsatlarinin ortaya ¢ikmasina ve insanlarin diinya
ile daha fazla etkilesim kurmasina yardimci olmustur (Altai Consulting for USAID, 2014: 8;
MCIT, 2015: 4; Datareportal, 2022; We Social, 2022).

Telekomiinikasyon sektoriindeki bu biiyiik gelisme, Afganistan ekonomisi igin biiyiik bir

firsat olusturdu. 2002’den bu yana sektore 1,829 milyar dolarin {izerinde yatirim yapildi ve



110.000’den fazla dogrudan ve dolayli istihdam saglandi. Bu da iilkede ekonomik biiylimeye
katki saglayarak, insanlarin yagam standartlarinin artmasina yardimci olmustur (Lokanathan, 2012:
7).

ATRA web sitesine gore su anda Afganistan’da faaliyet gosteren 4 biiyiikk 6zel telekom
sirketi, yani AWCC, Roshan, Etisalat, MTN ve Afgan Telekom’a bagli ulusal bir sirket Salaam,
iilke genelinde telekomiinikasyon hizmetleri saglamaktadir (ATRA, 2022; Qachmas ve Enayat,
2020: 77; Ruddy vd., 2016: 7). Afganistan’da Telekomiinikasyon endiistrisi, iletisim ve Bilgi
Teknolojileri Bakanligi’nin (MCIT) kontrolii altinda faaliyet gostermektedir.

GSM miisterilerinin hizmet beklenti diizeyi, miisteri tatmini ve sadakatini belirlemek, hizmet
kalitesini artirmak ve rekabette avantaj saglamak ag¢isindan énemlidir. Bu nedenle, GSM sirketleri

miisteri beklentilerini belirlemeli ve miisteri odakli stratejiler gelistirmelidirler.

Bilindigi gibi hizmet kalitesi, farkli kisiler tarafindan farkli tanimlanmistir ve bu terimin
gercekte ne anlama geldigi konusunda bir fikir birligi yoktur. Bu g¢alismada Parasuraman ve
arkadaglarinin (1985: 41-50) hizmet kalitesi tanim1 segilmistir. Bu da miisterilerin bir hizmetten
beklentileri ile miisterilere sunulan hizmete iliskin algilar1 arasindaki fark olarak tanimlamistir. Bu
tanim Sasser, Olsen ve Wychoff (1978); Gronroos (1982); Lehtinen ve Lehtinen (1982) yazarlarin
tarafindan agik bir sekilde desteklenmektedir. (Parasuraman vd., 1988: 16).

Caligmanin temel amaci, Afganistan’in Kabil sehrinde telekomiinikasyon isletmelerinin
(Salaam Telecom, AWCC, Roshan, Etisalat ve MTN) hizmet kalitesinin 6l¢iilmesidir. Bu amaca
ulagsmak icin isletmelerinin, sunulan hizmetlerine iliskin, miisteri beklenti ve miisteri algilarinin
Olciilmesi, isletmeler arasinda karsilagtirmali analizinin yapilmasi gergeklestirilmistir. Hizmet
kalitesi agisindan Afganistan’daki GSM sirketlerin miisterileri beklentileri (mitkemmel GSM
hizmeti) ile algilar1 (deneyimlenen GSM hizmeti) arasindaki farkin anlasilmasi, bazi secilmis
demografik oOzelliklere gore miisterilerin aldiklar1 hizmet kalitesinde bir fark olup olmadiginin
belirlenmesi ve algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesi tarafindan nasil etkilendigi
ortaya konulmustur. GSM operatorlerinin hizmet kalitelerinin 6l¢iilebilmesi ve karsilastirmasini
yapabilmek amaciyla Kabil sehrinde iiniversite okuyan ve keyfi 6rneklem ile segilen 663 GSM
abonesi {izerinde, SERVQUAL &lgegi ile veri toplamugtir. Orneklem tesadiifi 6rnekleme
yontemlerinden biri ile secilmedigi icin sonuclar anakiitleye genellenemez sadece orneklem igin

gecerlidir ama anakiitle fikir edinmeye yardimer olarak kullanilabilir.

Arastirmadaki  katilimcilarin  ¢ogu erkeklerden olusmaktadir. (%74,8’ini  erkekler ve
%25,8’ini kadimlar). Ogrenci drneklemi secildigi icin drneklem ortalamasinin ¢ok geng ve medeni
durumun ¢ogunun bekar olmasi normal bir durumdur. Arastirmaya istirak edenlerin okudugu

tniversite tiirleri incelendiginde %52,8’nin 6zel iiniversitede okudugu, %47,2’sinin ise devlet
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iiniversitesinde okudugu tespit edilmistir. Egitim diizeyi incelendiginde, katilimcilarin %97,4tiniin
lisans ve %2,6’s1nin lisansiistii egitim diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. GSM sirketine miisteri
oldugu siireye gore incelendiginde sadece orneklemin %9011k kisminin 10 yildan daha az siiredir
kullanimda oldugu tespit edilmistir. Ogretim tiiriine bakildiginda, katilimcilarin ¢ogunlugu 418

(%63) birinci 6gretim oldugu gortilmektedir.

Katilimeilarin beklenti diizeyleri incelendiginde, Tablo 30 kistaslarina gére GSM miisterilerin
orta dizey beklentiye (3.38) sahip oldugu s6ylenebilir. Miisterilerin beklentilerine yonelik verilen
cevaplarin ¢ogunlukla “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” seklinde oldugu belirlenmistir.
Miisterilerin en Onem verdigi hizmet unsurlari, hizmetlerin zamaninda gerceklestirilmesi,
calisanlarin saygili ve kibar davranmasi, kayitlarin dogru tutulmasi, hizmetlerin dogru bir sekilde
sunulmasi ve sorunlara yakin ilgi gosterilmesidir. Sonug olarak, GSM miisterilerinin giivenilirlik ve

giivence boyutunu ¢cok dnemsedigi acik bir sekilde ortadadir.

Tablo 37°de yer alan verilere gore, beklenti ve algi ortalamalar1 karsilastirildiginda, genel
olarak beklentilerin algidan yiiksek oldugu ve miisterilerin GSM operatoriinden bekledikleri
hizmetin karsiligin1 goremedikleri anlagilmistir. Misterilerin en ¢ok beklentilerini karsiladigi
maddelerin “calisanlarin size karsi her zaman saygili ve kibar davranmasi” ve “calisanlarin
sorulariniza cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi1” oldugu tespit edilmistir. Aksine, en diisiik puan
alan maddelerde, calisanlarin hizli hizmet sunumu, g¢aliganlarin miisterilere yardimci olmasi ve
hizmetin ne zaman verileceginin kesin olarak sOylenmesi gibi konularda beklentilerinin

kargilanmadig belirlenmistir.
Tezin amagclar1 dogrultusunda test edilen hipotezleri sonuglari incelediginde:

(H1): Kébil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite 6grencilerin GSM sirketlerine

iliskin hizmet beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlamli fark vardir.

H1 hipotezinde, bu arastirmanin bulgulari, algi diizeyi ortalamalar1 ile beklenti diizeyi
ortalamalar1 arasindaki farklarin tiim soru Onermelerinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Bu durum, hizmet kullanicilarimin algiladiklart hizmet kalitesi ile beklentileri
arasinda belirgin bir uyumsuzluk oldugunu isaret etmektedir. Ozellikle, toplam hizmet kalitesi
boslugu degeri (-0.619), sunulan hizmetlerin hizmet kullanicilarinin beklentilerini karsilamadigini
gostermektedir. Bu sonug, hizmet saglayicilarinin mevcut hizmet kalitesini gelistirmeleri ve miisteri
beklentilerine daha iyi yamit vermeleri gerektigini vurgulamaktadir. Bu caligma literatiirde GSM
sektoriinde yapilan benzer arastirmalarin (Achugbu, 2016: 1; Hemedoglu, 2012: 40; Hotamisli ve
Eleren, 2011: 221; Kushwah ve Bhargav, 2014: 8; Meral ve Bas, 2013: 60; Forogh vd., 2017:119;
Umer, 2016: 1; Zalatar, 2012: 274) sonuglariyla uyumludur. Bu bulgular, hizmet kalitesi yonetimi

agisindan 6nemli bir uyari niteligi tasimaktadir. Hizmet saglayicilarinin, misteri beklentilerini
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anlamak, algilanan hizmet kalitesini artirmak ve hizmet sunumundaki bosluklar1 kapatmak icin
gerekli adimlart atmalarn gerekmektedir. Afganistan gibi bir iilkede, bu uyumsuzlugu bertaraf

etmek i¢in pratik adimlar ve oneriler sunlar olabilir:

e Misteri geri bildirimlerini degerlendirme: Miisterilerden gelen geri bildirimleri
diizenli olarak toplaylp ve analiz etme. Bu, hizmet kalitesindeki eksiklikleri
belirlemede ve miisteri beklentilerinin anlasilmasinda yardime1 olur. Ornegin; miisteri
memnuniyeti anketleri, miisteri sikayet sistemi ve sosyal medya izleme gibi geri

bildirim yontemleri kullanabilirler.

e Egitim ve yetenek gelistirme: Calisanlari miisteri odakli hizmet sunma becerilerini
gelistirmeleri icin egitim imkanlar1 saglamak gerekir. lyi egitimli personel, hizmet

kalitesini artirmaya ve miisteri memnuniyetini saglamaya yardimci olur.

o Altyapr yatinmlar:: Altyap1 eksiklikleri sik goriilebilir, bu yiizden altyap:
iyilestirmelerine odaklanilmalidir. Iletisim altyapisinin giiglendirilmesi, daha iyi
hizmet sunma potansiyelini artirir. Teknoloji kullanimi: Yenilikgi teknolojileri
kullanarak hizmetler iyilestirilebilir. Ornegin, mobil uygulamalar veya online miisteri

hizmetleri saglayarak miisteri deneyimi artirilabilir.

e Rekabeti tesvik etme: Rekabetci bir ortam olusturmasi ve GSM sirketlerinin hizmet
kalitesini artirmak i¢in motive olmalar1 saglanabilir. Rekabet, daha iyi hizmet sunma

ve miisteri beklentilerini karsilama konusunda tesvik edici bir etkiye sebep olabilir.

Bu pratik adimlar, Afganistan gibi gelismemis iilkelerdeki GSM sirketlerinin hizmet
kalitesindeki uyumsuzlugu azaltmalarina yardimci olabilir. Uygulanabilir ¢oziimlerle miisteri

memnuniyetini artirarak rekabet avantaji elde edebilir ve sektorde bagarili bir konuma gelinebilir.

Hla: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite 6grencilerinin GSM sirketlerine
iligkin hizmet kalitesinin fiziksel 6zellik boyutunun beklenti diizeyleri ile algi diizeyleri arasinda

anlamli fark vardir.

Hl1a hipotezinde, GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmetin, fiziksel 6zellikleri boyutuna
gore miisterilerinin beklentilerini karsilamadigir (beklenti> algi)) ve Hla’y1 destekledigini
gostermektedir. Bu sonug istatiksel olarak anlamlidir. Bu calisma literatirde GSM sektoriinde
yapilan benzer arastirmalarin (Beyaz, 2013: 74; Jhamb, 2017: 128; Qadri, 2015: 3; Zarei vd., 2012:
4) sonuglariyla uyumludur. Fiziksel 6zellikler, hizmet kalitesi algisinin sekillenmesinde 6nemli bir

rol oynamaktadir. Fiziksel 6zelliklerdeki boslugu kapatmak ve miisteri beklentilerini kargilamak
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i¢in proaktif 6nlemler almalidir. Ornegin, bir perakende magazasinda, magaza diizeni, temizlik,
iriin teshiri ve genel ambiyans gibi faktorler, misterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesine
katkida bulunur. Hizmetin fiziksel Ozellikler agisindan miisterilerin beklentilerini karsilamada
yetersiz kalmasi, miisterilerde memnuniyetsizlige yol acabilmekte ve isletmenin itibarini olumsuz

yonde etkileyebilmektedir.

Hl1b: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite 6grencilerinin GSM sirketlerine
iliskin hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu beklenti diizeyleri ile algi diizeyleri arasinda anlamli

fark vardir.

H1b hipotezinde, GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmet, giivenilirlik boyutuna gore
miisterilerinin beklentilerini karsilamadigini (beklenti> algi) ve H1b destekledigini gdstermektedir.
Bu netice literatirde GSM sektoriinde yapilan benzer arastirmalarin (Beyaz, 2013: 76; Jhamb,
2017: 128; Qadri, 2015: 2) sonuglariyla uyumludur. GSM operatorlerinin  hizmet kalitesi,
miisterilerin en ¢ok dikkat ettigi faktorlerden biri giivenilirlik boyutudur. Hizmetin giivenilmez
olmas1 durumunda diger pek az sey énemlidir (Hoffman ve Bateson, 2011a: 329). Arastirmada elde
edilen verilere gore GSM operatorlerinin giivenilirlik konusunda miisterilerinin beklentilerini

karsilamakta basarisiz oldugunu gostermektedir.

GSM sirketlerinin hizmet kalitesindeki bu eksiklik, miisteri memnuniyetini olumsuz ydnde
etkileyebilir, miisteri kaybina neden olabilir ve rekabet¢i piyasada zayifliga sebep olabilir. Bu
nedenle, operatorlerin hizmet kalitesi gilivenilirlik boyutundaki boslugu kapatmak igin su

faktorlerin saglanmasi 6nemlidir.

o Ag Erisimi: Miisteriler, GSM sirketlerinin ag erisiminin giivenilir ve istikrarli olmasini
beklerler. Agin her zaman kullanilabilir olmasi, ¢agrilarin diizgiin bir sekilde baglanmasi ve

veri hizinin siirekli olarak yiiksek olmasi, giivenilirlik agisindan énemlidir.

e Kesintisiz Iletisim: Miisteriler, kesintisiz bir iletisim deneyimi yasamak isterler. Kesintiler,
cagn diismeleri, anlik mesajlasma hatalar1 veya veri baglantisinin kopmasi gibi durumlar

miisterilerin giivenini zedeler.
e Hizmet Sirekliligi: GSM sirketleri, misterilere siirekli hizmet sunma sorumluluguna

sahiptir. Ozellikle acil durumlar veya &nemli iletisim ihtiyaclar1 s6z konusu oldugunda,

misterilerin hizmetin her zaman mevcut oldugunu bilmesi 6nemlidir.
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e Anza ve Onarim Hizi: Ariza durumlarinda, miisterilerin sorunlarinin hizla ¢6ziilmesi
beklenir. GSM sirketlerinin, ariza raporlaria hizli bir sekilde yanit vermesi ve onarimlari

zamaninda gerceklestirmesi, giivenilirlik algisini giiclendirir.

e Giivenlik: GSM operatorlerinin, miisterilerin iletisimlerinin gilivenligini saglama
sorumlulugu vardir. Veri giivenligi, sifreleme ve kullanici bilgilerinin korunmasi gibi
faktorler, giivenilirlik boyutunda 6nemli bir rol oynar. Tim bu faktdrlerin bir araya
gelmesi, GSM operatorlerinin  hizmet kalitesi giivenilirlik boyutundaki boslugu
kapatmalarina  yardimci1  olacaktir,.  Miisteri  beklentilerini  karsilamak, miisteri
memnuniyetini artirmak ve rekabet avantajini siirdiirmek igin giivenilir bir hizmet sunmak

Onemlidir.

Hlc: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite dgrencilerinin GSM sirketlerine
iliskin hizmet kalitesinin heveslilik boyutu beklenti diizeyleri ile algi diizeyleri arasinda anlamli

fark vardir.

Hlc hipotezinde, GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmet, heveslilik boyutuna gore
miisterilerinin beklentilerini karsilamadigini (beklenti> alg1) ve Hlc destekledigini gostermektedir.

Bu boyuttaki boslugu kapatmak i¢in, su faktorlerin saglanmasi onerilmektedir;

e Ik olarak, GSM saglayicilari iletisim kanallarin1 ve miisteri hizmetleri sistemlerini
gelistirmeye yatirm yapmalidir. Bu yatinnm siireclerinin diizenlenmesini, etkin
sikayet isleme mekanizmalarinin uygulanmasini ve miisterilere hizli ve dogru bilgi

iletiminin saglanmasini igerir.

e Ikinci olarak, miisteri sorularim ve sorunlarini profesyonelce ele almalari icin miisteri
hizmetleri temsilcilerini egitmek ve yetkilendirmek c¢ok 6nemlidir. Bu temsilciler,
miisteri ihtiyaglarina gercek 6zen ve 6zen gostererek zamaninda ve yardimei yanitlar

saglamak i¢in gerekli bilgi, beceri ve araglarla donatilmalidir.

e Ucgiinciisii, teknolojiden yararlanmak yanit verme hizin1 énemli dlgiide artirabilir.
Gelismis miisteri iliskileri yonetimi (CRM) sistemlerini, sohbet robotlarin1 ve self
servis platformlar1 uygulamak, yanit siirelerini artirabilir, rutin = gdrevleri

otomatiklestirebilir ve miisterilere ilgili bilgilere aninda erisim saglayabilir.
Ek olarak, diizenli miisteri memnuniyeti anketleri yapmak ve miisterilerden aktif olarak geri

bildirim almak, yamit verme konusunda iyilestirilebilecek alanlarin belirlenmesine yardimeci

olabilir. Miisteri geri bildirimlerini analiz etmek, GSM saglayicilarmin belirli sorunlu noktalar
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hakkinda degerli iggoriiler elde etmelerini ve bunlar1 ele almak icin hedefli eylemler
gergeklestirmelerini saglar. Ayrica, kurulus iginde miisteri odakli bir kiiltiiriin tesvik edilmesi ¢ok

Onemlidir.

Hl1d: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan iiniversite dgrencilerinin GSM sirketlerine
iliskin hizmet kalitesinin giivence boyutu beklenti diizeyleri ile alg: diizeyleri arasinda anlamli fark

vardir.

H1d hipotezinde, GSM sirketlerin tarafindan sunulan hizmet, giivence boyutuna gore
miisterilerinin beklentilerini karsilamadigini (beklenti> alg1) ve H1d destekledigini gostermektedir.
Giuvence boyutundaki boslugu kapatmak ve miisteri gilivenini artirmak igin, su faktorlerin

saglanmasi Onerilmektedir;

I1k olarak, faaliyetlerinde seffaflig1 ve hesap verebilirligi én planda tutmalidir. Bu, hizmetleri,
fiyatlandirma politikalar1 ve kullanim kosullar1 hakkinda net ve dogru bilgiler saglamay1 igerir.

Agik iletisim ve diiriistliik miisteriler arasinda giiveni artiracaktir.

Ikinci olarak, calisanlarm miisteri giiveni olusturma konusundaki bilgi ve becerilerini

gelistirmeleri i¢in egitim programlarina yatirim yapmak ¢ok dnemlidir.

Hle: Kabil’de GSM sirketlerinden hizmet alan {iniversite 6grencilerinin GSM sirketlerine
iligkin hizmet kalitesinin empati boyutu beklenti diizeyleri ile algi1 diizeyleri arasinda anlamli fark

vardir.

Hle hipotezinde, GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmet, empati boyutuna gore
miisterilerinin  beklentilerini karsilamadigim1  (beklenti> algl)) ve Hle’nin destekledigini
gostermektedir. Bu Boslugunu gidermek igin, miisterilere kisisellestirilmis deneyimler sunmak,
onlarin ihtiyaglariin ve tercihlerinin daha iyi anlagildigini gosterir. Kisisellestirme, miisteriye 6zel
cOziimler sunarak empati boyutunu giiclendirir ve c¢alisan motivasyonu yani c¢alisanlarin
motivasyonunu artirmak, onlarin daha empatik bir sekilde hizmet sunmasina yardimei olur. Takdir,
tesvik ve egitim gibi faktorler galisanlarin empati becerilerini gelistirmelerini destekler adimlar
GSM saglayicilarmin empati boyutundaki hizmet kalitesi boslugunu gidermelerine yardimci

olacaktir.

H2: GSM operatorlerin hizmet kalitesi “cinsiyet” degiskenine goére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2 hipotezinde, erkek oOgrencilerin GSM sirketlerine iligkin hizmet kalitesi ile kiz

ogrencilerin GSM’lerine iliskin hizmet kalitesi karsilastirildiginda, elde edilen sonuglara gore erkek
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ogrencilerin aldiklar1 hizmet kalitesi kiz 6grencilere gore daha yiiksek bulunmustur. Istatistiksel
olarak anlamli olan bu fark, arastirmanin H2 hipotezini desteklemektedir. Erkek ogrencilerin
hizmet kalitesi konusunda kiz 6grencilere goére daha olumlu deneyimler yasadigi dogrulanmistir.
Aragtirma sonuglari, telekomiinikasyon sektoriindeki hizmet saglayicilarinin cinsiyet faktoriinii géz
oniinde bulundurmas1 gerektigini vurgulamaktadir. (Giir vd., 2020: 482; Hotamisli ve Eleren, 2011:
234; Ramez, 2011: 118; Tiirkel, 2017) tarafindan yapilan arastirmalar, sunulan hizmetlerin kalitesi
cinsiyet degisken acisindan herhangi bir fark bulmamistir. Bu bulgular, telekomiinikasyon
sirketlerinin hizmet kalitesini iyilestirmek icin cinsiyet odakli stratejiler gelistirmesine yardimci
olabilir. Telekomiinikasyon sirketleri, hizmet sunarken cinsiyet faktoriinii g6z Oniinde
bulundurarak, miisteri deneyimini iyilestirmek ve her cinsiyetten miisteriye uygun hizmetler

sunmasi icin su faktorlerin saglanmasi 6nerilmektedir;

e Cinsiyet temelli pazar arastirmalari yaparak, misterilerin tercihlerini ve beklentilerini
anlamak. Miisteri analizi ve anketler araciligiyla cinsiyet temelli veriler toplamasi ve bu

verilere dayanarak pazarlama stratejileri gelistirilebilir.

e Cinsiyet temelli pazar segmentasyonu gerekmektedir. Boylece sunulan hizmetler ona gore

ozellestirilebilir (cinsiyet odakli hizmet tasarimu).

e (Calisan Egitimi: Telekomiinikasyon sirketleri ¢aligsanlarina, cinsiyet hassasiyeti konusunda
egitimler vermeli. Miisteriye yonelik hizmet sunarken, her cinsiyetten miisteriye saygil ve

adil davranmalarini saglanmalidir.

e Cinsiyet temelli reklam ve kampanyalar gerekmektedir.

H3: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “medeni durum” degiskenine gére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H3 hipotezinde, bagimsiz 6rneklemlerde t testine gore bekar 6grencelerin telekomiinikasyon
sirketlerinden aldiklar1 hizmet kalitesi algisinin evli 6grencilere gore daha yiiksek bulunmustur. Bu
fark istatiksel olarak anlamali bir farktir. Bagimsiz 6rneklemlerde t testi sonuglarina gére H3

desteklenmistir.

H4: GSM sirketler n hizmet kalitesi “liniversite tiirii (devlet ve vakif iiniversitesi 6grencileri)”

degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H4 hipotezinde, bagimsiz Orneklemlerde t testine goére Ozel iniversitesinde okuyan

ogrencilerin telekomiinikasyon sirketlerine yonelik hizmet kalite algisinin, devlet iiniversitesinde

107



okuyan Ogrencilerin telekomiinikasyon sirketlerine yonelik hizmet kalitesinden daha diisiik
cikmistir. Ancak istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermemektedir. Bagimsiz 6rneklemlerde t

testi sonuglarina gore H4 desteklenmemistir.

HS5: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “lisans ve lisans iistii 6grenciler” degiskenine gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.

HS hipotezinde, bagimsiz 6rneklemlerde t testine gore lisans 6grencelerin GSM sirketlerine
iligkin hizmet kalitesi algisinin lisans {istii 6grencelerin GSM sirketlerine iliskin hizmet kalitesi
algisindan yliksek bulunmustur. Ancak bu fark istatiksel olarak anlamali bir fark degildir. Bagimsiz
orneklemlerde t testi sonuglaria gore HS desteklememistir. (Giir vd, 2020: 483; Ramez, 2011: 118)
yapilan arastirmalarda, sunulan hizmetlerin kalitesi egitim degisken agisindan herhangi bir fark

bulunmamustir.

H6: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “miisterilerin kullanim siiresi” degiskenine gére anlaml

bir farklilik gostermektedir.

H6 hipotezinde, bagimsiz drneklemlerde t testine gore 5 yildan az kullanim siiresi olan
ogrencelerin telekomiinikasyon sirketlerinden aldiklar1 hizmet kalitesi algisinin, 5 yildan fazla
kullanim siiresi olan d6grencelere gore yiiksek bulunmustur. Ancak bu fark istatiksel olarak anlamali

bir fark degildir. Bagimsiz 6rneklemlerde t testi sonuglarina gére H6 desteklenmemistir.

H7: GSM sirketlerin hizmet kalitesi agisindan GSM sirketleri arasinda anlamli bir fark var.

H7 hipotezinde, ANOVA analiz sonuglarina gore farkli GSM sirketlerinde miisterilerin
hizmet kalitesine iligkin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Giir vd. (2020: 479),
SERVQUAL o6lgegi ile Tirkiye’de faaliyet gosteren GSM operatorlerinin hizmet kalitesine yonelik
508 kullaniciya bir anket uygulanmistir, miisterilerin beklenti ve algilar1 karsilagtirilmig analizinin
neticesinde GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmetlerin, miisterilerin beklenen ve algilanan
kalite arasindaki bosluk bulunmustur. Bu calismada Istatistik olarak anlamli bir farklilik tespit

edilememistir.

H8: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “yas” degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H8 hipotezinde, ANOVA analiz sonuglarina gore farkli yas gruplarda miisterilerin GSM
hizmet kalitesine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu bulgular1 gére
H8 desteklenmemektedir. Ogrencilerin yaslari énemsiz farkliliklar gosterdiginden, yas gruplar

arasinda post hoc test (¢oklu karsilastirma) yapilmasi gereksizdir. Bu sonu¢ Giir vd. (2020: 483)
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tarafindan yapilan arastirmay1 benzer bir sonugtur, yani sunulan hizmetlerin kalitesi yas degisken
acgisindan herhangi bir farklilik bulmamistir. Ayrica benzer bir sonucu (Ramez, 2011: 118)
calismasinda ulagmistir. Ancak bu galigma 6grenciler {izerinde yapildigi igin birbirinden ¢ok uzak
olmayan yas gruplar1 s6z konusudur. Daha genis bir yas dagilim yelpazesi olan bir 6rneklemde

sonuc farkli ¢ikabilir.

H9: GSM sirketlerin hizmet kalitesi “0grenci siif” degiskenine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir. Reddedilmistir.

H9 hipotezinde, ANOVA analiz sonuglarina gore farkli siniflarda 6grencilerin GSM hizmet
kalitesine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu bulgulart gére H9

desteklenmemektedir.

Yapisal esitlik modeli sonucglarina gore, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda pozitif ve anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir. Yani beklenen hizmet kalitesi ve algilanan
hizmet kalitesi ayn1 yonde hareket etmektedir. Beklenen hizmet kalitesindeki artis, algilarin
artmasina neden olurken, beklenen hizmet kalitesindeki azalma miisteri algilarim1 azaltacaktir. Bu
nedenle, hizmet saglayicilar miisterilerin beklentilerine uygun hizmet sunmak igin ¢aba
gostermelidirler. Bu sonuglar (Firuzan, 2017: 473; Khan, 2010: 171; Yilmaz, 2020: 72) ¢alismalar
ile benzerdir. Elde edilen sonucu daha net agiklamak igin ayrica, cinsiyet, medeni durum ve
harcama miktar1 gibi moderatorlerin beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi

arasindaki iligki {izerindeki etkisi de incelenmistir.

Tablo 47 ve Sekil 10, Analiz sonuglarina gore cinsiyet, medeni durum ve harcama miktarinin
beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski lizerindeki etkisini gosteriyor.
Cinsiyet ve medeni durum, beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasinda araci
roliiniin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gosterirken, harcama miktar1 bu iliskide istatistiksel
olarak anlamli degildir. Arac1 rol, cinsiyet ve medeni durumda kadinlar ve evliler i¢in daha diisiik
oldugu gozlemlenmistir. Bu sonuglar, hizmet saglayicilarin misterilerin 6zelliklerini (cinsiyet,
medeni durum, harcama miktar1 gibi) géz oniinde bulundurarak hizmet kalitesini yonetmeleri
gerektigini  gostermektedir. Bu bulgular HI11’in reddedilmesini ve H12, H13, HI10’in

desteklenmesini kanitlamigtir.

Her calismada oldugu gibi, bu ¢alismanin da kisitlart bulunmaktadir. Calismanin en énemli

kisitlart sunlardir:

Arastirmaya sadece Kabil sehrindeki tiniversite Ogrencileri dahil edilmistir, literatiiriin
smirlili@t (Afganistan kapsaminda SERVQUAL 6lcegi ve telekomiinikasyon hizmet kalitesi

konusunda yapilmis ¢alismalarin literatiirde sinirli olmasi, kaynaklarin ve mevcut bilgilerin kisith
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olmasi), Arastirmanin bir diger kisitliligi, miisterilerin okuma ve yazma becerilerinin diigiik
olmasidir. Bu durum, daha kapsamli bir istatistiksel drneklem iizerinde ¢alismay1 engellemistir. Bu
kisitlarin yaninda kolayda o6rnekleme yontemi kullanilarak (N=663) anket yapilmistir. Sonuglarin

genellestirilebilmesi teorik agisindan anlamli ve dogru degildir.

Belirtilen kisithiliklar dogrultusunda, gelecek ¢aligsmalar igin asagidaki oneriler sunulmaktadir.
Gelecekteki caligmalarda, telekomiinikasyon hizmetlerine erisimi olan farkli demografik yapiya
sahip ve farkli bolgelerde yasayan miisterilerin de 6rnekleme dahil edilmesi. Miisterilerin okuma ve
yazma becerilerinin diisiik olmasinin iistesinden gelmek icin, telefon goriismeleri veya yiiz yiize
miisteri goriismeleri gibi alternatif veri toplama yontemlerinin kullanmasi faydalidir. Bu tiir
alternatif veri toplama yontemleri ile misterilerin deneyimlerini daha iyi anlayabilir ayrica daha
genis bir katilimci kitlesine ulasmak miimkiin olacaktir. Sonu¢ olarak bu tavsiyeler gelecekte
yapilacak calismalarda daha kapsamli, giivenilir ve genellestirilebilir sonuglar elde etmeye

yardimc1 olacaktir.
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EKLER



EK 1-A: Anket Formu

Degerli Katihmci; Bu anket “Telekomiinikasyon Hizmet Isletmelerinde Hizmet
Kalitesinin SERVQUAL Olgegi ile Olgiilmesi: Kabil Ornegi” adli doktora tez kapsaminda
yiiriitiilen bir aragtirma i¢in yapilmakta olup, veriler bilimsel amagh kullanilacak; gizli tutulacak ve

higbir sekilde paylasilmayacaktir. Katkilariniz i¢in gok tesekkiir ederiz.

Tez Danigmant: Prof. Dr. Fazil KIRKBIR Tezi Hazirlayan: Ziauddin RAHIMI

Bu aragtirmaya goniillii olarak katildigimi, istedigim zaman gerekgeli veya gerekgesiz olarak
arastirmadan ayrilabilecegimi biliyorum. S6z konusu arastirmaya, hicbir baski ve zorlama
olmaksizin kendi rizamla katilmay1 kabul ediyorum.

0I: Evet
1-Boliim; (Kisisel bilgiler)

0l: Hayir

1- 2-Yasiniz | 3-Medeni 4- Universite 5- Egitim 6-Snifiniz?
Cinsiyetiniz Durumunuz Tiirli Diizeyiniz
Erkek () 18-21( ) | Evli() Ozel () Lisans ( ) 1. Smif ()
Kadin ( ) 22-25( ) | Bekar () Devlet ( ) Lisans ustu () 2. Smif ()
2629 ( ) 3. Smif ()
29+( ) 4. Smif ()
4+ ()

Miisterisi oldugunuz GSM sirket hakkinda agsagidaki anket sorularina yanit veriniz.

7- Asagidaki GSM sirketlerden siz hangisinin miisterisisiniz? (Birden fazla se¢im yapabilirsiniz):

O: Etisalat O: Roshan 0: AWCC 0: MTN O: Salaam
8- Ne kadar zamandir bu GSM sirketin miisterisisiniz?

0: 1 yildan az O: 1-5yil 0: 5-10 y1l 0I: 10 yildan fazla
9-GSM operatérii i¢in aylik harcamaniz ne kadar? 1. ....AFs.

10- Ogretim Tiiriiniiz? O: Birinci Ogretim 0O: Ikinci Ogretim

11. BOlUmintiz? ........oooviiiiiiiiiinnn
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2- Boliim; Hizmet Kalitesi Olcegi
Asagidaki yer alan her bir ifadeyi " kaliteli bir GSM sirketi "de
olmas1 diizeyi ve" Hizmet aldigiiz GSM sirketi "de olan diizeyi

diisiinerek 1’den 5’ye hazirlanmis Olcek iizerinde isaretleyiniz (1:

hi¢ katilmiyorum...5: Kesinlikle katiliyorum)

Hic katilmiyorum (1)

Katilmiyorum (2)

Katilma ve Katilmama oranim esittir (3)

Katiliyorum (4)

Kesinlikle katiliyorum (5)

1.Modern gériiniislii ara¢ gereglere ve

donanima sahiptir

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

2.Fiziksel ortami (binalari, ofisleri ve
i¢ ortamlar1 gibi) gorsel olarak hos ve

¢ekicidir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

3.Calisanlar temiz ve diizgiin

goriiniiglidiir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginmiz GSM sirketi" de

4.Verilen hizmetle ilgili kullanilan arag

ve geregler gdze hos goriiniir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

5. GSM sirketi verdigi sozii yerine

getirir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

6-Bir miisteri bir problem yasadig:
zaman o sorunu ¢dzmek i¢in yakin ilgi

gosterir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldigmiz GSM sirketi" de

7.verilen hizmetleri ilk seferinde dogru

bir sekilde yerine getirir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

8. Hizmetler soz verildigi zamanda

gerceklestirilir

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

9.Kayitlarin ve bilgilerin hatasiz
tutulmasi konusunda ¢ok titiz

davranirlar.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldigmiz GSM sirketi" de

10. Calisanlar miisterilerine hizmetin
ne zaman verilecegini kesin olarak

sOyler.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

11. Calisanlar miisterileri hizli hizmet

sunarlar.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

12. Caliganlar miisterilere yardime1
olma konusunda her zaman

isteklidirler.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

13. Calisanlar asla miisteri isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul
degildir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

14.Caliganlarin davranislari

miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

15. Miisteriler calisanlarla iliskilerinde

kendilerini giivende hissederler.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de
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16. Caliganlar size karsi her zaman

saygili ve kibar davranirlar.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

17. Caliganlar sorulariniza cevap

verebilecek bilgiye sahiptirler.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

18. Caliganlar her miisteriyle bireysel

ilgilenir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

19. GSM sirketinde galisma saatleri,
tiim miisterilere uyacak sekilde

ayarlanmustir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldigimiz GSM sirketi" de

20. GSM sirketi miisterilerin
ihtiyaglarini ve ne istediklerini

anlamaya calisir.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldiginiz GSM sirketi" de

21. Miisterilerinin menfaatini her seyin

iistiinde tutar.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldigimiz GSM sirketi" de

22. Caliganlar miisterilerin 6zel istek ve

ihtiyaglarini anlarlar.

1. " kaliteli bir GSM sirketi" de

2." Hizmet aldigmiz GSM sirketi" de

3-Boliim;

Asagida GSM sirketin verdikleri hizmetlerle ilgili baz1 dzellikler verilmistir. Bir GSM sirketin hizmet
kalitesini degerlendirirken bu 6zelliklerin sizin i¢in tagidiklar1 dnem derecelerini diisiiniiniiz. Toplam 100
puant belirtilen 5 6zellik arasinda paylastiriniz. Eger 6zellik sizin i¢in digerinden daha dnemliyse daha

¢ok puan veriniz. (Liitfen biitiin 6zelliklere verdiginiz puanlarin toplamimnin 100 olmasina dikkat ediniz)

Puan

1.GSM sirketin bina ve ofisleri, donanim agisindan goriiniis ve yeterliligi

2.GSM sirketin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bigimde sunmasi becerisi

3.GSM sirketin miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma konusundaki istekliligi ve goniilliligi

4.GSM sirketin miisterilere bireysel ilgi gostermesi ve duyarli olmasi

5.GSM sirket calisanlarinin bilgisi, nezaketi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma becerileri

TOPLAM

100

124




Ekl B-1: SERVQUAL Beklenti Olcegi Faktor Analiz Sonuclar

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0.853
Adeguacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 8638.941
Sphericity

df 231

Sig. 0
Communalities

Initial Extraction
Fizikl B 1 0.804
Fizik2_B 1 0.79
Fizik3_B 1 0.826
Fizik4_B 1 0.809
Guvenl B 1 0.72
Guven2_B 1 0.716
Guven3_B 1 0.698
Guven4d_B 1 0.497
Guven5_B 1 0.58
Hevesl B 1 0.802
Heves2_B 1 0.81
Heves3 B 1 0.844
Heves4 B 1 0.829
Givencel B 1 0.707
Givence2_B 1 0.736
Glvence3 B 1 0.593
Glvence4 B 1 0.715
Empal_B 1 0.642
Empa2_B 1 0.727
Empa3_B 1 0.748
Empad_B 1 0.742
Empa5 B 1 0.645

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Component | Initial Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Eigenvalues Loadings Loadings
Total | % of Cumulative | Total | % of Cumulative | Total | % of Cumulative
Variance | % Variance | % Variance | %
1 4,934 | 22.427 22.427 4934 | 22.427 22.427 3.486 | 15.843 15.843
2 3.158 | 14.356 36.783 3.158 | 14.356 36.783 3.39 15411 31.254
3 3.016 | 13.709 50.492 3.016 | 13.709 50.492 3.228 | 14.672 45.926
4 2.645 | 12.023 62.515 2.645 | 12.023 62.515 3.186 | 14.482 60.409
5 2.226 | 10.117 72.632 2.226 | 10.117 72.632 2.689 | 12.224 72.632
6 0.68 3.089 75.721
7 0.554 | 2.516 78.238
8 0.525 | 2.387 80.624
9 0.496 | 2.252 82.877
10 0.416 | 1.891 84.768
11 0.386 | 1.757 86.525
12 0.372 | 1.69 88.215
13 0.339 | 1.54 89.756
14 0.319 | 1.449 91.204
15 0.304 | 1.382 92.586
16 0.279 | 1.267 93.853
17 0.265 | 1.205 95.058
18 0.25 | 1.136 96.194
19 0.242 | 1.101 97.296
20 0.222 | 1.011 98.307
21 0.2 0.908 99.214
22 0.173 | 0.786 100
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrixa ‘ ‘ ‘ ‘
Component
1 2 3 4 5
Fizikl_B 0.883
Fizik2_B 0.867
Fizik3_B 0.886
Fizik4d_B 0.885
Glvenl_B 0.846
Glven2_B 0.844
Glven3_B 0.824
Glvend B 0.691
Glven5_B 0.746
Hevesl B 0.881
Heves2 B 0.891
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Heves3 B 0.905

Heves4d B 0.897

Gilvencel B 0.835
Gilivence2 B 0.848
Gilivence3 B 0.74
Glvence4_B 0.837
Empal_B 0.795

Empa2_B 0.844

Empa3_B 0.852

Empad_B 0.847

Empa5_B 0.801

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a Rotation converged in 5 iterations. ‘

Ekl B-2: SERVQUAL Alg1 Olgegi Faktor Analiz Sonuclari

KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.856

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square | 9007.856
df 231
Sig. 0

Communalities

Initial Extraction

Fizikl A 1 0.802

Fizik2_A 1 0.816

Fizik3_A 1 0.817

Fizikd_A 1 0.813

Guvenl_A 1 0.787

Guven2_A 1 0.835

Giuven3_A 1 0.721

Givend_A 1 0.631

Given5_A 1 0.625

Hevesl A 1 0.809

Heves2_A 1 0.786

Heves3_A 1 0.804

Heves4d A 1 0.81

Gilvencel A 1 0.64

Gilivence2_A 1 0.749

Gilivence3_A 1 0.517
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Glvenced_A 1 0.651
Empal A 1 0.598
Empa2_A 1 0.756
Empa3_A 1 0.751
Empad_A 1 0.734
Empa5_A 1 0.632

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Component | Initial Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Eigenvalues Loadings Loadings
Total | % of Cumulative | Total | % of Cumulative | Total | % of Cumulative
Variance | % Variance | % Variance | %
1 5.166 | 23.48 23.48 5.166 | 23.48 23.48 3.566 | 16.207 16.207
2 3.594 | 16.338 39.818 3.594 | 16.338 39.818 3.51 | 15.957 32.164
3 3.192 | 1451 54.328 3.192 | 1451 54.328 3.241 | 14.733 46.897
4 2.221 | 10.094 64.421 2.221 | 10.094 64.421 3.226 | 14.665 61.562
5 1.912 | 8.691 73.112 1.912 | 8.691 73.112 2.541 | 11.55 73.112
6 0.705 | 3.205 76.318
7 0.563 | 2.561 78.878
8 0.503 | 2.285 81.163
9 0.457 | 2.077 83.24
10 0.438 | 1.992 85.232
11 0.41 | 1.863 87.095
12 0.374 | 1.699 88.794
13 031 | 141 90.204
14 0.301 | 1.366 91.57
15 0.294 | 1.335 92.905
16 0.267 | 1.214 94.12
17 0.255 | 1.16 95.28
18 0.248 | 1.126 96.406
19 0.225 | 1.023 97.429
20 0.213 | 0.967 98.396
21 0.203 | 0.922 99.318
22 0.15 | 0.682 100

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrixa

|

Component

3

FizikL A

0.872

Fizik2_A

0.886

Fizik3_A

0.858

Fizikd_A

0.874

Glvenl A

0.879

Glven2_A

0.909

Glven3_A

0.837

Guvend_A

0.77

Guven5_A

0.78

Hevesl A

0.86

Heves2_A

0.872

Heves3_A

0.889

Heves4 A

0.867

Guvencel A

0.792

Guvence2_A

0.859

Glvence3_A

0.685

Glvenced_A

0.784

Empal A

0.768

Empa2_A

0.868

Empa3_A

0.865

Empad_A

0.853

Empa5_A

0.792

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a Rotation converged in 5 iterations.
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