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SIVIL TOPLUM KURULUSLARININ PERFORMANS
OLCUM ARACI OLARAK HiZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESI

EVALUATION OF SERVICE QUALITY AS A
PERFORMANCE MEASUREMENT TOOL OF
NONGOVERNMENTAL ORGANISATIONS

Ali KUZU'
Giiner COL?

OZET

n yaygin olarak kullanilan tanimlarda sivil toplum kuruluglari (STK), kar amaci
glitmeyen sivil girisimler ve birlikler olarak degerlendirilmektedir. Baglica 6zellik-

leri bagimsiz olmalart ve sosyal, kiiltiirel, ¢evre ve diger toplumsal sorunlarla ilgili

hedeflerinin olmasidir. Diger yandan, bir isletmenin ya da genel anlamda herhangi bir kurulusun
performans l¢iimii, belirlenen stratejik amaglara ulagilip ulasilmadiginin kontrol edilmesi anlamin:
tasir. STK’larin performansi dl¢iiliirken kurulusun verimliligi ve kaynaklar: etkin kullanimi yaninda,
sunulan hizmetlerin etkililiginin degerlendirilebilmesi amaciyla hizmet kalitesini ve hizmetleri kulla-
nanlarin memnuniyetini 6l¢mek ihtiyact ortaya ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada, s6z konusu kuruluglarin
hizmert kalitesini 6l¢gmede kullanilabilecek bir yontem olarak “Servqual” dlgegi degerlendirilmekte ve
servqual 6l¢egi kullanilarak gesitli STK’lara y6nelik yapilan aragtirmalar ve bunlarin sonuglari sunul-

makeadir.

Anahtar Kelimeler: STK, hizmet kalitesi, servqual
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ABSTRACT

he “non-governmental organizations (NGO)” are generally defined as private, volun-
tary and non-profit organizations. Besides their independency, main specifications of
them are that, they have special purposes about social, cultural, environmental and ot-
her social issues. The performance of a company or an institution in general, is related with the ratio
of its achievement to its strategic goals and purposes. While measuring the performance of an NGO,
not only the productivity and the efficient usage of resources, but also the effectiveness of the perfor-
med services is required to be evaluated. For this purpose, we need to measure the service quality and
the satisfaction of the service users (customers). This study evaluates the service quality measurement
scale “servqual”, as a tool to measure the performance quality of non-governmental organizations and

presents some researches which applied servqual scale in various NGOs.

Keywords: NGOs, service quality, servqual
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ivil toplum kuruluglart (STK) en genel anlamiyla, devlet veya hiikiimet tarafindan
kurulmayan ve bunlarin bir pargast olmayan, kar amaci giitmeyen sivil inisiyatifler,

birlikler olarak tanimlanmaktadir. STK’lar Tiirk Dil Kurumu sozligiinde “Toplum-
daki ¢esitli sorunlart bagimsiz olarak ele alip kamuoyunu bilgilendirme ve aydinlatma gorevi yapan,
oneriler sunan her tiirlii birlik” olarak tanimlanmaktadir. Tipik olarak hiikiimetten bagimsiz, sosyal,
kiiltiirel, cevre ve diger toplumsal sorunlarla ilgili hedefleri olan birlikteliklerdir. Yaman’a gore sivil
toplum kuruluglari, toplumun iginden ve toplumun kendisine ve/veya ilgili kurulusun tyelerine y6-
nelik cesitli hizmetleri iireten kuruluslar olarak ele alinabilir (Yaman, 2003). TUSEV’in “Tiirkiye'de
sivil toplum” raporunda (Tiisev, 2006) ise STK’lar, “Ozel, kar amact giitmeyen, iiye yararindan gok
kamu yararina calisan, genellikle vakiflar ve dernekler seklinde kurulan vatandas orgiitleri, diisiince

kuruluglart ve kiiltiirel gruplar” seklinde tanimlanmuistur.

Uluslararast literatiirde sivil toplum kuruluglar: “kar amaci glitmeyen kurumlar (non-profit organiza-
tions)” ya da “hitkiimet dist kuruluglar (NGO —non governmental organizations)” olarak tanimlanmakta
iken son yillarda “hiikiimet dis1” kavraminin ¢ok genel olmast sebebiyle “private voluntary organization
(6zel goniillii kuruluglar)” ifadesi de sikga kullanilmaktadir. Gelismis tilkeleri takiben Tiirkiye'de de bir
giic odagt haline gelmeye calisan sivil toplum kuruluglari yasama, yiiriitme, yargi ve medyadan sonra
5. Giig olarak, ayrica kamu ve 6zel kesimden sonra da 3. sektor olarak da tarif edilmektedir (Yilmaz ve
Kaya, 2014). I¢duygu vd., (2011:61)’e gore iilkemizde mevzuatta STK larla ilgili hukuki bir tanim ol-
mamakla birlikte “kar amaci glitmeyen/goniilli kuruluglar” tanimu ile dncelikli olarak vakif ve dernek-
ler akla gelmektedir. Tiirkiyede Sivil Toplum: Bir Déniim Noktast Raporunda Tiirkiye'de kayitl: der-
nek ve vakiflarin toplam sayist 90 binin iizerindedir (Igduygu vd., 2011). Ocak 2016'da ise bu rakam
114 bine yaklasmisti (www.aljazeera.com.tr). ABDde ¢ogunlugu son 30 yilda kurulan 2 milyon civa-
rinda STK oldugu belirtilmekte; Rusyada 65 bin olmakla beraber her giin onlarca daha kurulmakta;
Sadece Kenyada bile her yil 240 yeni STK ortaya ¢tkmaktadir. 2014 yili rakamlarina gore uluslararast

faaliyet gosteren sivil toplum organizasyonlarinin sayist 60272°dir (https://uia.org).



Hiikiimetten veya diger birtakim ulusal/uluslararas: kurumlardan tesvik/yardim alsalar da sivil top-
lum kuruluglari, finansal kaynaklarinin en azindan bir boliimiinii 6zel kaynaklardan, bagislardan ve go-

niilli kaulimlardan saglamalidir.

Sivil toplum kavrami i¢ine girebilen yapilanma bigimleri ¢ok cesitli olabilmektedir. Sivil toplum
kuruluglari, sagliktan siyasete, egitim ve kiiltiirden ¢evreye kadar birgok alanda faaliyet gostermekte-
dir. Dernekler, vakiflar, gayri resmi ilgi gruplari, ticari birlikler, dini dernekler, profesyonel olusumlar
ve meslek birlikleri, hayvan sever topluluklari, ¢evreci topluluklar, koruma dernekleri, sanat topluluk-
lari, yardim kuruluslari, hemsehri dernekleri veya baska bir bigimdeki yapilanmalarin hepsi sivil top-
lum kavrami i¢inde degerlendirilebilir (Cogkun, 2006). Sivil toplum kuruluglarinin amaci topluma ya-
rar saglamak, bu amaca yonelik hizmetler sunmak ve sosyal deger olusturmakur. STK’lara makro olarak
bakildiginda siyasal erki etkileme, stirdiirebilir kalkinmay destekleme, gevreyi koruma misyonlari gerge-
vesinde islev gordiikleri belirtilebilir. Mikro a¢idan ise, faaliyet alanlarina yonelik (saglik, egitim, insan
haklari, yardim, kiiltiir ve sanat, spor, rehberlik) gibi alanlarda faaliyetler gerceklestirerek iiyelerine ve
yakin gevresine faydali olmay1 amaglarlar (Ozmutaf vd, 2009). Ayrica STKlar da 6zel isletmeler gibi,
verimlilik, etkililik, kaynaklar: giiclendirme, yenilik yapma, ¢caligma kalitesini gelistirme ve pazar payini
arttirma gibi stratejik amaglara sahiptir (Dinger, 2004). Bu amaglar kapsaminda katlimer demokrasi-
nin tegvik edilmesi ve yonetisimin giiglendirilmesiyle birlikte hizmetlerin kalitesinin, dagiliminin, eri-
siminin ve etkinliginin iyilestirilesi i¢cin destekleyici bir yasal gerceve de gerekli olmakla birlikte tek ba-
sina yeterli degildir. STK’larin yonetimi, diiriist, seffaf, giivenilir, sorumluluk sahibi ve hesap verebilir
olmalidir. Sivil toplum kuruluslarinin hizmet kalitesini arttirarak ve demokratik siireglere katilimlarini

saglayarak, seffaflik ve hesap verebilirlikleri saglanmalidur.

STK yonetiminin belirli zamanlarda yapilan faaliyetlerin ve kurulusun tamaminin performansini
olemesi gerekmektedir. Performans 6l¢iimii, belirlenen stratejik amaglara ulagilip ulagilmadiginin kont-
rol edilmesi ile olur. Performans 6l¢iimii performans hedeflerinin belirlenmesi, belirlenen hedefler ile
ulagilan performansin kargilagtirilmasi, dl¢tilen performans ile hedefler arasindaki farklarin hesaplamast
ve bu farklarin ortadan kaldirilmasi icin harekete gecilmesi siireglerini kapsayan bir calismadir (Cos-
kun, 2006). Ancak sivil toplum kuruluglarinin, kar amaci giiden igletmelerden farklilik gosteren 6zel-
likleri sebebiyle performans 6l¢iimii ve yonetimi bu dogrultuda yapilmalidir. STK’larin performansi
olctiliirken, kurulusun verimliligi, etkinligi ve etkililigi olctilebilir (Biytikkilic, 2004). Verimlilik, kay-
naklarinin ne ol¢iide etkin ve etkili kullanildigint 6l¢mektir. Verimliligin artmast i¢in, ayni miktarda
ctktiya daha az girdi ile ulasmak veya ayni girdiyi kullanarak daha fazla ¢iktr elde etmek gerekir. Etkin-
lik, hizmet tiretimi i¢in gerekli olan girdilerin (kaynaklarin) ne denli etkin kullanildiginin 6l¢iilmesidir.
Etkinlik, fiili deger ile tiiketilmesi beklenen standart deger karsilastirilarak bulunur. Etkililik ise amag-
larla yani ¢ikularla ilgili bir kavramdir; Ulagilan sonuglarin, belirlenmis amagclara ne oranda uygun ol-

dugunun belirlenmesidir.

STK’larda performans dl¢timiiniin 6nemli bir diger unsuru da sunulan hizmet kalitesini ve hizmet-
leri kullananlarin memnuniyetini 6lgmektir (Torlak, 2001). STK’lar da 6zel isletmeler gibi, sundugu
hizmetleri, hizmet alanlar, bagis yapanlar ve goniilliilerden olusan bir miisteri grubuna pazarlamakta-

dir. Bu nedenle miisterilerin ihtiyaglarini tam olarak anlamali ve bu dogrultuda iyilestirici faaliyetler



ylirtitmelidir. Bu da hizmet kalitesi 6l¢timiinii gerekli kilmaktadir. Hizmetin amacindan ¢ok, nasil su-
nuldugu ve misterinin ihtiyaglarini ne dl¢iide karsiladigiyla ilgilenilmesi dolayistyla, 6zel hizmet islet-
meleri tizerinde yapilan hizmet kalitesi ol¢timii ¢alismalari, STKlar gibi kar amact giitmeyen kurulug-

lar icin de uygulanabilmektedir.

Hizmet sunum siirecinde, hizmeti sunan ile miigteri karsilikli iletisim ve etkilesim i¢indedir. Ku-
rumsal yap1 yani sira, hizmeti verenin becerileri ve hizmeti destekleyici siireclerin bulunmast gerekli-

dir. Bu stiregler,
e Hizmet sunacak nitelikli personel se¢imi, egitimi ve uygun ¢alisma ortamu;
e Tatmin olmus ve verimli ¢alisan personel;
*  Etkili ve verimli hizmet sunumu;
e Tatmin olmus ve isletmeye bagli miisteriler;
*  Hizmet sunumundan kir etme ve sektorel biiytimedir.

Bu siirecler sonucunda, begenilen hizmet sunumu ile isletmenin basarist arasindaki iliskiler zinciri

olugmaktadir (Armstrong ve Kotler, 2000).

Hizmet kalitesi: bir siire¢ icerisinde gerceklesmesi ve performans yogun bir sunum olmasindan do-
lay1 tanimlanmast konusunda tam bir uzlasma saglanmis olmamakla birlikte genel kabul géren yakla-
stmlar kapsaminda, “hizmet alan tarafin nasil daha iyi memnun/tatmin edilebilecegi konusundaki ¢a-
lisma alani; miisterilerin beklentilerini kargilayan ve agan hizmet sunumu” (www.marketingpower.com);
“genel olarak tiiketici beklentilerine uygunluk” (Tavmergen, 2002); “sunulan hizmetin miisteri beklenti-
sini kargilama diizeyi” (Altman,ve Marily, 1995); “spesifikasyonlara uygunluk” (Crosby, 1999) ve “miis-
teri beklentilerini kargilayabilme, ihtiya¢ ve gereksinimleri giderebilme derecesi” (Edvardson, 1998) ola-
rak tanimlanirken, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) ise “beklenen hizmet ve algilanan hizmet
performansinin kargilagtirilmasi ve hizmetin tsttinliigiine dair olarak genel bir degerlendirme” seklinde
ifade etmiglerdir. Gortildiigii gibi hizmet kalitesi ile ilgili tanimlarin hemen hepsinde miisteri(hizmeti
alan kisi)nin algis1 ve tatmin olma seviyesi 6ne ¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesi; miisterilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi olarak tanimlanmakta; beklentilerinde olusan hizmet ile aldiklar1 hizmetin
kiyaslanmasiyla ortaya ¢tkmakta, dolayisiyla hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini miisterilerin belir-

ledigi goriilmekeedir.

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi, bir imalat siireci ve ortaminda olusturulup, eksiksiz ola-
rak misteriye ulastirilamamakeadir. Ciinkii uygulanmasi ve denetimi agisindan hizmetler; soyutluk,
ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik gibi ozelliklerinden dolayr sunumdan 6nce sayilamaz, 6lgii-
lemez, stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamazlar; dolayisiyla belirsiz ve karmagik yapidadirlar.
Birgok hizmetin sunulmasi siirecinde kalite, genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi

esnasinda olusur.
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3.1. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Hizmetlerde kalitenin gelistirilmesi, isletmeler icin oldugu kadar bireysel ve toplumsal agilardan
hatta tilkelerin uluslararast alanlarda rekabet giiciinii arurarak devletler agisindan da yarar saglamak-
tadir. Ekonomilerin gelismislik diizeyleri agisindan incelendiginde de giiglii ve gelismis ekonomilerde
hizmet sektdriintin agirliginin artmakta oldugu goriilmektedir. Pek ¢ok gelismis tilkede hizmetler sek-
toriiniin Gayrisafi Yurtici Hasila (GSYIH) igindeki pay1 yiizde 75’in iizerindedir. Rekabet kosullari-
nin agirlasug ve tiiketici bilincinin stirekli artug hizmet sektoriinde bagarili olmanin temelinde kali-

teli hizmet sunumu yatmakradr.

“Olgemedigini daha iyi bir hale getiremezsin” prensibiyle hareket eden hizmet kuruluslari, kendi
hizmetlerinin kalitesini 6l¢meye ¢alismaktadirlar. Ancak hizmet kalitesi 6l¢iimii, hizmetin karakeeris-
tik 6zelliklerinden dolay1 zorlu bir siirectir. Hizmetlerin cesitliligi ve kendilerine 6zgti yapilari, 6lgtim-
lerine iliskin calismalar1 zor ve karmagik hale getirse de, hizmet sunum siirecindeki hizmet kalitesine
etki eden faktdrler ve bunlar arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik yapilan aragtirma ve yaklagimlar
sonucunda, hizmet kalitesini soyut olmaktan ¢ikartip, ol¢iilebilir, anlagilabilir ve iyilestirilebilir olma-

sint saglamak amaciyla muhtelif modeller gelistirilmistir.

Hizmet kalitesi kavramu ile ilgili yapilan birgok aragtirmalardan en yaygin olarak bilinen model Le-
onardL.Berry, A. Parasuraman ve Valerie A. Zeithaml tarafindan gelistirilmigtir. Modelin gelistirilmesi
icin 1983 yilinda baslattiklar: ve ti¢ ana konuda odaklastiklart bir dizi ¢alisma yapmuglardir. Parasura-
man ve arkadaglarinin modeli, hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak dnce-
likle onu tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra da onu 6lgiilebilir halde tasar-
lamaya yoneliktir (Kuzu, 2010).

Parasuraman ve arkadaglarinin hizmet kalitesi kavramina yonelik stirdiirdiigii arastrmalar sonu-
cunda hizmet kalitesinin, tiiketicinin yararlandigi hizmetten, beklentilerinin karsilanma diizeyine
gore artmakta veya azalmakta oldugunu ortaya koymuslardir. Algilanan hizmet kalitesinin tatmin
edici olmast i¢in, sunulan hizmetin misterilerin beklentilerini karsilamasi ya da agmasi, ulasilmak

istenen bir durum olup; beklentilerin altinda gergeklesmesi ise diisitk hizmet kalitesi olarak ifade

edilmektedir.

Sekil 1: Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi (Parasuraman vd. (1985) den uyarlanmagtir)

Algilanan Hizmet (AH) AH>BH m——> IDEAL KALITE

AH=BH [———>>| TATMIN EDICiKALITE

Beklenen Hizmet (BH) AH<BH W——> DUSUK KALITE

ISSN: 2148-9874



Servqual dlcegi (SERVice: hizmet; QUALity: kalite), 1983-1990 yillar1 arasinda Parasuraman ve
arkadaglarinca onceki ¢alismalarinin devami niteligindeki arastirmalarla, hizmet sektdriinde kulla-
nilmaya elverisli standart bir 6l¢iim araci arayisi sonucu gelistirilen ve bu konuda yapilan ¢aligmalar
icerisinde konuyu ele alis tarzi, kapsami ve gecerliligi bakimindan en kapsamli aragtrmadir. Hizmet
kalitesinin degerlendirilmesine y6nelik yapilmis ¢ok sayida ¢alisma goriilmekle birlikte, en gegerli ve
genel kabul géren 6lgek olarak Servqual bilinmektedir (Brown vd, 1993). Algilanan hizmet kalite-
sinin 6l¢iilmesine yonelik olarak gelistirilen Servqual'da 6ncelikle miisterilerin herhangi bir hizmete
iliskin beklentileri, sonra da belirli bir hizmet isletmesinin sundugu hizmete iligkin algilamalar1 6l-
clilmektedir. Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini gostermektedir.
Dolayistyla, Servqual dlcegi algilama ve beklenti degerleri arasindaki farka gore hizmet kalitesini 6l¢-

mekte ve degerlendirmektedir.

Servqual 6lgeginin soru formunda Hizmet Kalitesi Belirleyicisi 5 boyutla ilgili, toplam 22’ser mad-
deden olusan “beklenen ve algilanan hizmete yonelik” sorularla, 6l¢iim 22 ¢ift (toplam 44) ciimle

{izerinden yapilmaktadir. Ol¢iimlemede genellikle 5li veya 7’li Likert 6lgegi kullanilmaktadir.
Ornek beklenti ciimlesi: Mitkemmel telefon sirketleri kayitlarint dogru olarak tutarlar.
Ornek algilama ciimlesi: XYZ sirketi kayitlarini dogru olarak tutar.

S6z konusu Hizmet Kalitesi Belirleyicisi 5 boyut kisaca asagidaki gibi tanimlanabilir:

1. Fiziksel/Somut Ozellikler (Tangibles): Hizmet isletmesinin sahip oldugu tesisler, donanim ve
techizat, personelin fiziksel ozellikleri ve gdriiniimii, hizmet sunumunda kullanilan tim fi-
ziksel donanim, hizmetin (plastik kredi karti, banka sézlesme metni gibi) somut unsurlari ve
hizmet sunum ortamindaki diger misterileri kapsar. Bu hizmet kalitesi boyutu 4 soru ifadesi

icermektedir.

2. Giivenilirlik (Reliability): Isletmenin, sz konusu hizmeti ilk seferinde ve eksiksiz olarak ye-
rine getirmesi yant sira, (hatasiz faturalama iglemleri, kayitlarin diizenli tutulmasi ve belirti-
len zamanlarda belirtilen hizmetlerin yerine getirilmesi gibi) verdigi sozlere sadik kalmasi. Bu

hizmet kalitesi boyutu 5 soru ifadesi icermektedir.

3. Heveslilik (Responsiveness): Hizmet isletmesi ¢alisanlarinin hizmeti sunmadaki istek ve ar-
zulari ile hizmete hazir olma durumlarini ifade eder. Ornek olarak, herhangi bir konuda ha-
ber bekleyen miisteriye ¢ok hizli geri doniis saglayarak bilgilendirme veya bir hizmeti aninda
yerine getirebilme (randevu isteyen birinin istegini hemen yerine getirme) gibi islemler dii-
stiniilebilir. Bu hizmet kalitesi boyutu 4 soru ifadesi icermektedir.

4. Giiven (Assurance): Hizmet isletmesi ¢alisanlarinin gerekli bilgi, beceri ve donanima sahip
olmasy; diiriist, inanilir olma ve sayginlik uyandirma, miisteriye centilmence davranma, 6z
bakimina 6zen gdsterme yeterlilikleri yani sira miisterinin hizmet sunum siirecinde igletmeye
giiven duyma ve kendisini giivende hissetme durumu. Bu hizmet kalitesi boyutu 4 soru ifa-

desi icermektedir.

5. Empati/Duyarlilik (Empathy): Hizmet isletmesi ¢alisanlarinin miisterilere bireysel ilgi ve du-
yarlilik gostermesi, 6zenli davranmasi, 6zel hizmetler sunabilmesi; miisterinin ise hizmet su-
num siirecinde isletmenin var olan tiim stireclerine ulagabilmesi ve rahat iletisim saglayabil-

mesi. Bu hizmet kalitesi boyutu 5 soru ifadesi icermektedir.



Servqual yaklagiminda hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi degerlendirmesi, miisterinin “bek-
lenti-alg1” ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Miis-
terilerin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesine verdikleri puanlar arasindaki fark
alinarak, her soru ifadesi icin bir fark puani hesaplanir. Her bir miisteri i¢in, her boyuta ait soru ifa-
delerinin fark puanlari toplanir ve boyutlari olusturan ifade sayisina béliiniir. Béylece her boyut i¢in
ortalama fark puani hesaplanir. N sayidaki misteri i¢in yukarida hesaplanan her boyutun ortalama
fark puani toplanir ve miisteri sayist olan N’e boliiniir. Bdylece her boyut icin ortalama bir fark pu-
ani hesaplanmis olur. Bes boyut i¢in bu sekilde hesaplanan ortalama fark puanlarinin da ortalama-
lar1 alindiginda, (bes boyut i¢in hesaplanan puanlar toplanip 5’e béliindiigiinde), “Agirliklandirilma-
mis Servqual Puani” bulunmus olur. Bu hesaplama, miisterilerin hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri

goreceli onemi dikkate almamaktadir.

Hizmet Kalitesi Belirleyicilerinin (Boyutlarinin) 6nem derecelerini (agirliklarini) belirlemek icin,
istendiginde Servqual dl¢egindeki boyutlarin 6nem derecelerini sorgulayan bir bolim de 6l¢ege ilave
edilebilmektedir (Devebakan, 2001). Bu amagcla da miisterilerden 100 puani bu 5 boyuta dagitma-
lar1 istenmektedir. Yukaridaki Agirliklandirilmamis Servqual Puani hesaplamasinin son agamasindaki
“her boyut icin hesaplanan ortalama fark puanlarinin da ortalamalar1” alinirken aritmetik ortalama
degil de, “boyutlarin 6nem derecelerini” gosteren yiizde oranlar kullanilarak agirlikli ortalama hesap-

landiginda, Agirliklandirilmig Servqual Puani bulunur.

Ulkemizde STK’larin “miisteri algilarina dayali hizmet kalitesi 6l¢iimiiyle” ilgili yapilmis bas-
lica galismalara bakildiginda iki aragtirma goze carpmaktadir. Yumugak’in 2006 yilinda tamamla-
dig1 ve Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’ne bagli olarak faaliyet gosteren Usak Ticaret ve Sanayi
Odasr’nin hizmetlerinden yararlanan miikelleflere sunulan hizmetin kalitesine iligkin algilarini tes-
pit etmeyi amaglayan “Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler: Usak
Ticaret ve Sanayi Odasi Uygulamast” konulu, 326 kisiyi kapsayan arastirmasinda, Servqual 6lgegi
kullanilarak hizmet kalitesine iligkin algi ve beklentiler dl¢ctilmiistiir. Elde edilen verilen incelen-
mesi sonucunda, Servqual kalite puanlarinin negatif olarak bulundugu, yani kurumun sundugu
hizmetlerin tyelerinin beklentilerini karsilayamadigi ve en onemli hizmet kalitesi boyutunun da
“empati” olarak belirlendigi bulgularina ulagilmistir (Yumusak, 2006). Ulasilan bu bulgulara da-
yalt olarak: Calisanlarin iiyelere, kendilerini 6zel hissetmelerini saglamak icin ellerinden geleni
yapmalari gerektigi ve liyelerin ihtiyaglarini daha iyi kargilamak igin iiriin yelpazesinin genisletil-
mesi; Onerileri getirilmistir.

Bu alandaki bir diger arastirma da, Firuzan vd. tarafindan “Ege Ihracatcilar Birliklerinde Ser-
vqual dlgegi ile Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi” basligiyla 2007 yilinda yayinlanmis olan aragtirma-
dir. Ege Thracatei Birlikleri (EIB), iginde 12 Thracatei Birliginin faaliyet gosterdigi, Dis Ticaret Miis-
tesarligina bagli olarak ihracate tiyelerine hizmet veren bir meslek kurulusudur. Bu ¢aligmada, Ege
Ihracatgt Birliklerinin iiyelerinden segilen firmalar iizerinde yapilan uygulamayla; firmalarin ihti-
yag ve beklentilerinin Genel Sekreterlik tarafindan ne kadar karsilandigini belirlemek amaglanmustir.

Hazirlanan anket, 50 ihracatgt firma iizerinde uygulanmigtir. EIB iiyelerinin birligin hizmetlerinden



memnun olup olmadig yénetim agisindan olduk¢a dnemli olup, eger hizmet performanst beklenti-

lerin altina diiserse, miisteriler (iiyeler) bu hizmetten memnun kalmayacaklardir.

Servqual 6lgegi kullanilarak Ege Thracatgt Birliklerinin sundugu hizmetin kalite diizeyi 6l¢iilmis,
hizmet kalitesi ve agirlikli hizmet kalitesi puanlart hesaplanmistir. (-1) civarinda ¢ikan negatif kalite
puanina gore Ege Ihracatgt Birliklerinin, iiyelerin beklentilerini karstlayamadigini sdylemek miim-
kiindiir. Yani, Ege Ihracatgt Birliklerinin sundugu hizmetlere yonelik iiyelerin kalite algisinin diisitk
oldugu soylenebilir. Hizmet kalitesi ve agirlikli hizmet kalitesi sonuglar dikkate alindiginda en diisiik
(en yiiksek negatif) degerlerin empati ve giivenilirlik boyutlarinda ¢ikuigr goriilmiistiir. Ege Thracate
Birlikleri Genel Sekreterligi’ne empati ve giivenilirlik 6l¢iitii tizerinde ¢alisma yapmast 6nerilmistir.
Ege Ihracatgt Birlikleri yoneticilerinin, firmalarin empati dlgiitii ile ilgili beklentilerini kargilayabil-
mesi ve dolayisiyla hizmet kalitesini arttirabilmesi igin {iye firmalara uygulamalari hakkinda egitim,
seminer, paneller diizenlemeli, sekt6r bazinda sorunlara egilmeli ve problemler karsisinda ¢6ztim fire-
tebilmelidir. Empati 6lgiitiinden sonra en biiyiik negatif degeri alan giivenilirlik dl¢iti ile ilgili ola-
rak da Birlik, verdigi sozleri zamaninda ve daima yerine getirebilmeli, mevzuat uygulamalar: ile ilgili
bir problemle karsilasildiginda bu problemlerin ¢oziimiiyle ilgilenmeli tavsiyeleri getirilmistir (Firu-
zan vd, 2007).

STK’larin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik bir baska ¢aligma, Giiney Afrikada alkol ve
uyusturucuya kargt miicadele icin kurulan “Western Cape Association” isimli sosyal hizmet vakfi-
nin faaliyetlerini incelemistir (Van, 1996). Yapilan istatistiksel analizler neticesinde Servqual l¢egi-

nin bu tiir bir sivil toplum 6rgiitiine de uygulanabilecegi ve giivenilir sonuglar verdigi gorillmistir.

Giintimiizde, neredeyse hizmet saglamayan hicbir isletme yoktur ve hizmet kalitesi biitiin bu is-
letmeler i¢in 6nemli bir meseledir. Gelisen iletisim, sosyal yasamda artan etkilesim ve artan egitim
diizeyi, miisterilerin beklentilerini yiikseltmekte; Beklentileri yiikselen bireyler kendilerine sunulan
hizmetin, istedigi kalitede, istedigi zamanda ve miimkiin olan en diisiik maliyetle sunulmasini bek-
lemektedir. Ayrica hizmet isletmelerinin en 6nemli 6zelliklerinden biri olan insanlarla yiiz yiize bir
iligkinin bulunmasi sebebiyle kendilerine hizmet sunan personelin davranis ve tutumlarint da 6nem-
semektedir (Firuzan vd, 2007). Hizmet kalitesi; yapisi, standartlart ve sunulan modelleri, hizmet pa-
zarlamasi aragtirmacilarindan biiyiik oranda ilgi gérmiis, 1980’li yillardan itibaren sistematik olarak
arastirilmistir (Kelly ve Turley, 2001). Rekabet edebilmek ve farklilagabilmek i¢in hizmet kalitesi te-
mel bir unsurdur. Hizmet satanlar eger kotii hizmet sunuyorlarsa, sunabilecekleri bagka bir sey de
yoktur. Servqual, miisterilerinin hizmet beklentilerini ve algilarini anlamada ve bu baglamda hizmet-
lerini gelistirmede isletmelere giivenilir ve gegerli bir yol sunan bir “coklu-birim” 6l¢egidir. Bu arag,
genis bir hizmet spektrumunda uygulanabilir bir sekilde hazirlanmig ve farkli sektorlerdeki pek ¢ok
hizmet igletmesinde de uygulanmugstir. Literatiirde Servqual 6l¢eginin genel anlamda pek ¢ok potan-
siyel uygulama alanina sahip oldugu goriilmekte, isletmelerin kullanim gereksinimleri dogrultusunda
kiiciik degisiklik ve adaptasyonlarla, hizmet kalitesi ol¢timiinde konaklama isletmelerinden seyahat
ve turizm isletmelerine, bankacilik ve finans sektériinden sivil toplum orgiitlerine, eglence sektoriin-
den egitim, tasimacilik ve genel olarak saglik sektoriine kadar pek ¢ok alanda yaygin olarak kullanil-
mis ve kullanilmaktadir (Luk, 1997).



*iS, GUC" Enduistri iliskileri ve insan Kaynaklari Dergisi Ali Kuzu - Giiner C6l

Sonug olarak, hizmet organizasyonunun kendisini farklilastrmak icin kullanabilecegi baslica yol-
lardan biri rakiplerinden daha yiiksek kalitede hizmeti siirekli sunma ¢abasidir. Bu noktada Servqual
aracint kullanigli kilan en 6nemli unsur, miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini esas almasi ve bu
beklentinin kargilanmasi, miimkiinse agilmasini hedef gostermesidir. Miisteri beklentileri; ge¢mis
deneyimler, agizdan agza iletisim ve hizmet organizasyonlarinin reklamlariyla sekillenir. Miisteriler,
hizmet organizasyonunu bu dayanaklara gore secerler ve hizmeti aldiktan/kullandiktan sonra algila-
nan hizmeti, beklenen hizmet ile kargilagtirirlar. Algilanan hizmet beklenen hizmetin altuna distii-
giinde, miisteriler o hizmet organizasyonuna ilgilerini kaybederler (Kotler, 2008). Dolayisiyla, ister
kar amaci giiden ticari isletmeler olsun, isterse boyle bir amaci olmayan sivil girisimler ve 6rgiitlen-
meler olsun, énemli bir performans gostergesi olarak, sunduklart hizmetin kalite diizeyi konusunda

fikir sahibi olabilmek i¢in Servqual 6l¢egi kullanilabilir bir uygulama olarak degerlendirilmektedir.
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