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OZEF

Bu calismada, Tiirkiye genelinde 12 Genel Sekreterlik bazinda hizmet veren ihracatci
birliklerinden biri olan Ege Ihracat¢ Birliklerinin iiyelerinden secilen firma ornegi temel alinmugstir.
Hizmet kalitesi olgiitlerine gore tasarlanan ve amaci, firmalarin ihtiyag ve beklentilerinin Genel
Sekreterlik tarafindan ne kadar karsilandigini arastiran bir anket uygulamasi yer almaktadir. Ege
Ihracat¢t Birliklerinde servqual olgegi kullanilarak hizmet kalitesi (5. Bogsluk) ve 5. boslugu
olusturan diger bosluklar olgiilmiistiir. Verilere faktor analizi uygulanarak sorular faktor yapilarina
gore farkl olgiitler altinda toplanmuigstir.

Elde edilen veriler istatistiksel olarak degerlendirildikten sonra Ege Ihracat¢t Birliklerine,
firmalarmma daha kaliteli hizmet sunabilmesi icin onem vermesi gereken olgiitler ifade edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Servqual Olgegi, Hizmet Kalitesi, Giivenilirlik

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

ABSTRACT:

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

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

Key Words: Servqual Scale, Service Quality, Reliability

1. GIRIS

Giinlimiiz kosullariin miisteri taleplerini karsilamada yetersiz kalmasi ve
kaliteli hizmet sunma yarisinda calismalara hiz verilmesi, diinya toplumlarinin
gereksinimlerini ileriye doniik karsilamada planlamanin 6nem kazanmasi
sonucunda giivenilirlik, planlamada yerini almaya ve O©Onem kazanmaya
baslamustir.

Hizmetlerin soyut olusu miisterilerin satin almadan o©nce, alacaklari
hizmetin degerlendirmesini zorlastirmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) hizmet kalitesini on 0ol¢iit altinda toplamis, daha sonra yapmis olduklari
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caligsmalarla tiim hizmet saglayan organizasyonlarda gecerli olan dokunabilirlik,
giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati olmak iizere bes dlciite indirgemislerdir.

Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi “miisteri beklentileri ile algilari
arasindaki farklilik 6l¢iisii” olarak tanimlanirken, s6zlii iletisim, kisisel ihtiyaglar,
gecmis deneyimler ve digsal iletisimlerin miisteri beklentilerini etkileyen
faktorleri tespit ederek kavramsal hizmet kalitesi modelini gelistirmislerdir.

Arastirmacilarin  hizmet kalitesinin  0l¢iilmesine  yonelik  sayisal
arastirmalar yapma istegi servqual Ol¢egini meydana getirmistir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry(1985) algilanan hizmet kalitesini sayisal olarak dlgmek icin
yaptig1 ilk arastirmada bes ayri1 hizmet sektoriiniin algilanan hizmet kalitesini
servqual olcegi ile 6lcmiis ve 1991 yilinda 6lcegi tekrar degerlendirerek tizerinde
bir takim revizyonlar yapmislardir.

Bu ¢aligmada, Ege Ihracatgi Birlikleri (EIB) Genel sekreterligine iiye
firmalara, hizmet kalitesi Ol¢iitlerine gore tasarlanan ve amaci firmalarin ihtiyag
ve beklentilerinin Genel Sekreterlik tarafindan ne kadar karsilandigini arastiran
bir anket uygulamasi yer almaktadir. Anket, hizmet kalitesinin Olc¢iilmesine
yonelik gelistirilen iki boliimden olusmaktadir. Anketler, EIB iiye firmalar
arasindaki bagli olduklar1 birliklerin ihracati en yiiksek olan 120 firmasina
fakslanmis, sadece 50 firma ankete cevap vermistir.

EIB Genel sekreterligine iiye firmalar iizerinde hizmet kalitesindeki
bosluklar dikkate alinarak miisterilerin beklentileri ile algiladiklarin arasindaki
fark olan hizmet kalitesinin (5. Bosluk) 6lgiilmesine yer verilmistir. EIB'nin
hizmet kalitesi, servqual teknigi kullanilarak ol¢iilmiistiir.

2. Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Hizmet kalitesi belirleyicileri, birbirinden farkli bircok hizmet sektoriinde
yapilan pazarlama arastirmalar1 sonucunda tanimlanmustir. Bunlar, miisterilerin
hizmet kalitesi hakkindan karar vermek icin kullandiklar1 belirleyicilerdir.

Dokunabilirlik: Hizmet c¢iktisinin yaratilmas: siirecinde kullanilan
ekipman, personel ve iletisim materyalleri gibi fiziksel unsurlarin, hizmet
dagitiminda giiven olusturacak sekilde hissedilmesidir. Binalarin, kullanilan
techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve personelin goriiniimii 6rnek olarak
verilebilir.

Giivenilirlik: Bir hizmetin kendisinden beklenen fonksiyon ve
performansi yine beklenen siireler icinde gerceklestirme olasiligidir. Performansin
tutarli olmasi, firmanin dogru hizmeti ilk seferde vermesi, firmanin vermis oldugu
sozleri tutmasidir. Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi drnek
olarak verilebilir.

Heveslilik: Firmanin miisteri isteklerini karsilayabilmeye istekli
olmasidir. Personelin hizmeti gerceklestirmedeki istekliligi ya da buna hazir
olmasi1 ve hizmetin zamaninda yapilmasidir.

Yeterlilik: Hizmeti gerceklestirebilecek bilgi ve yetenege sahip olmay1
tanimlar.

Giivence: Calisanlarin yeterli bilgi ve yetenege sahip olmasi ve miigteriye
giiven verebilmesidir. Tehlike, risk ve siiphenin olmamasi1 6rnek olarak verilebilir.
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Empati: Firmanin miisterilerin her birine ayr1 ayr1 sagladigi ilgi ve bunun
korunmasim1 ifade eder. Miisterileri ve ihtiyaclarimi tanmimak igin c¢aba sarf
edilmesi 6rnek olarak verilebilir.

Ulasilabilirlik: Firmaya hizmete ulasabilirligin rahat ve kolay olmasidir.
Giivenilirlik, heveslilik ve giivence oOlciitlerinin hepsini icermektedir.

3. Hizmet Kalitesinde Bosluklar

Miisterinin bekledigi hizmet ile algiladigi hizmet arasindaki bosluklarin
Olclimiinde, rutin miisteri geri besleme siireclerine uygulanan yontemler hizmet
kuruluglarini yonlendirmektedir.

5. bosluk, miisterinin bekledigi hizmet kalitesi ile algiladigi hizmet
kalitesi arasindaki bosluk olarak tamimlanmaktadir. 5. bosluk, hizmetin
dagitilmasi ile birlestirilmis dort boglugun yonii ve biiyiikliigiine dayanmaktadir.
(Fitzsimmons, 1994)

Sekil1’de goriildiigii gibi, miisteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetim
tarafindan algilanmasi arasindaki fark birinci bosluktur. 1. Bosluk, miisterilerin
kisisel ihtiyaglari, gecmis deneyimleri, reklam gibi kaynaklara dayali olarak
olusan bazi beklentilerinin yonetim tarafindan dogru ve tamamen
algilanamamasindan kaynaklanmaktadir.

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

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

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985.
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Ikinci bosluk; yonetimin, algilanan miisteri beklentilerini karsilamak ve
bunlar1 uygulanabilir spesifikasyonlara doniistiirmek i¢in hizmet kalitesinin
hedeflerini formiile etmedeki yetersizliginden kaynaklanmaktadir. 2. Bosluk,
yonetim tarafindan algilanan miisterilerin beklentileri ile hizmet spesifikasyonlari
arasindaki farktir.

Uciincii bosluk, yonetimin belirledigi hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile
hizmet dagitimi arasindaki farktan kaynaklanmaktadir ve hizmetin performansi
olarak da soylenebilir. 3. Bosluk, takim caligmasinin yetersizligi, zayif eleman
secimi, tecriibesizlik ve uygun olmayan is tasarim gibi sebeplerle artabilmektedir.

Miisteri beklentilerinin olusmasinda, firmalarin vermis oldugu reklamlar,
ilanlar ve fiyat politikalar1 6nemli rol oynamaktadir. 4. Bosluk, hizmet dagitim
ile tamtim calismalar1 arasindaki farktan kaynaklanmaktadir. Miisteri, hizmet
dagitim1 esnasinda, firmanin vaat ettigi hizmet kalitesini saglamadigini ve verdigi
sozleri ile uygulamasi arasinda fark oldugunu goriince hayal kirikligina
ugramaktadir.

Sekil 1, hizmet kalitesini gelistirmek isteyen yoneticiler icin acik bir
mesaj vermektedir; 5. boslugun olusmasi, birbirinden farkli dort ayri bosluga
baglidir. Sekil 1. hizmet kalitesini gelistirmek ve Olgmek isteyen firmalar icin
mantiksal siireci belirtmektedir. Siire¢, 5. boslugun kapsami ve dogasinin
anlagilmasiyla baslar ve ardisik olarak 1. bosluktan 4. bosluga kadar hepsinin
aciklamasi ve gerekli olan diizeltici faaliyetlerin alinmasi ile devam etmektedir.

3.1. Bosluklarin Koklerinin Olciimii

1. Bosluk ve 2. Bosluk koklerinin oOlg¢iilmesi igin anket firma
yoneticilerine uygulanir. Bu ankette yer alan ifadeler iki yonetimsel boslugun
potansiyel kokleriyle ilgilidir.

3. Bosluk ve 4. bosluk koklerinin 6l¢iilmesi i¢in anket miisteri ile kontak
kuran personele uygulanir.

Her kokiin ortalama sonucu asagida verilen ii¢ adimda hesaplanir.

Admm 1: Koklerle iliski negatif isaretlenmis ifadeler igin cevaplayici
tarafindan verilen ol¢iimii tersine ¢evirin (7 — 1, 6 — 2 gibi).

Adim2: Her cevaplayici i¢in koklerle ilgili ifade sonuglarini toplayin ve
toplam ifade sayisina boliin.

Adim 3: Adim 2’ de elde edilen sonuglara tiim cevaplayicilarin
sonuclarini ekleyin ve toplam cevaplayici sayisina boliin. (Zeithaml, Parasuraman
ve Berry, 1990).

3.2. Hizmet Kalitesi ()lgiimii (5. Bosluk)

5. Bosluk veya hizmet kalitesi her ifade ¢ifti i¢in bir sonug, her miisteri
icin bir sonug olmak iizere asagida ki gibi hesaplanir.

Hizmet kalitesi = Algilanan — Beklenti

Hizmet kalitesi belirlerken yapilan ankette N miisteri katilmis ise, her
Olciit icin ortalama (hizmet kalitesi) servqual sonucu asagidaki gibi hesaplanir.
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Admm 1. Her miisteri i¢in, ol¢iitii olusturan ifadeler iizerindeki servqual
sonuclarini topla ve toplam 6l¢iitii olusturan ifade sayisina bol.

Adim 2. N miisteri {izerinden Adim 1’ de elde edilen miktar1 topla ve son
toplami N’ e bol.

Boylece, bes odlciit icin elde edilen servqual sonuglarinin (toplanan bese
boliiniir) ortalamasi alinarak, hizmet kalitesinin ol¢limii elde edilmis olur. Bu
Olciim, miisterilerin ¢esitli Ol¢iitlerle iliski olarak nispi 6nemini hesaba katmadig1
icin agirliksiz servqual sonucu olur. Agirlikli servqual sonuglari agagidaki dort
adim yardimui ile elde edilir. Asagidaki denklem ile ifade edilir. (Cronin ve Taylor,
1992)

Hizmet Kalitesi:

Hizmet Kalitesi = Onem Derecesi x (Algilanan — Beklenti)

Adim 1. Her miisteri icin, bes Olgiitten her biri i¢in agirlikli servqual
sonucu hesaplanir.

Adim 2. Her miisteri i¢in, adim 1’ de elde edilen servqual sonuglar
miisterilerin belirledigi agirlik dlgiitleri ile carpilir.

Admm 3. Her miisteri icin, Adim 2’ de elde edilen agirlikli servqual
sonuclar1 toplanarak, bes Olciit icin birlestirilmis agirlikli servqual sonucu elde
edilir.

Adim 4. Adim 3’ de elde edilen sonuglar N miisteri icin toplanip N’ e
boliiniir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilan, ozellikle literatiir tarafindan
onerilen servqual ve agirlikli servqual asagidaki sekilde hesaplanir.

Hizmet Kalitesi = Algilanan
Hizmet Kalitesi = Onem +Algilanan

Servqual 6lcegi, model birlestiriminde (ki kare ve uyum 1iyiligi testleri ile
Olciim yapildiginda) daha uyumlu bir model olacaktir. Ciinkii teorik olarak sadece
algilanana gore kurulan model daha tutarlidir. (Cronin ve Taylor, 1992)

4. UYGULAMA

EIB iiyelerinin birligin hizmetlerinden memnun olup olmadig yonetim
acisindan oldukca 6nem tasimaktadir. Hizmet kalite ve memnuniyeti kavramsal
acidan farkli gibi goriinse de temel yapisi itibari ile ¢ok yakin bir iligki i¢indedir.
Eger hizmet performansi beklentilerin altina diiserse, miisteri bu hizmetten
memnun kalmayacaktir.

EIB iiyesi firmanin Genel Sekreterlikten havale alip evrakini kayda
sokmasi ile baslayan hizmet siireci firmaya islemin tamamlandigina ve durumu
ifade eden bir yazi verilmesiyle son bulmaktadir.

Iki farkli boliimden olusan 22 soruluk anket, birlige bagl firmalarin
yoneticilerine uygulanarak beklenen ile algilanan arasindaki fark oOl¢iilmeye
calisilmigtir.
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4.1. Ege Thracatc1 Birlikleri

Ege Ihracat¢i Birlikleri, icinde 12 Thracatci Birliginin faaliyet gosterdigi,
Dis Ticaret Miistesarligina bagli olarak ihracat¢i iiyelerine hizmet veren bir
meslek kurulusudur.19.03.1940 Tarih 13094 sayili kararname ile 1940 yilinda
[zmir’de kurulan Ege Ihracatci Birlikleri Genel Sekreterliginin biinyesinde bugiin
faaliyet gosteren 12 Ihracatcilar Birligi bulunmaktadir.

4.2.Ege Ihracata Birliklerinde Servqual Olcegi ile Hizmet

Kalitesinin (5. Bosluk) ()lgiilmesi

Servqual 6lcegi, miisteri bakis acis1 ile, hizmet sunan firmalarin algilanan
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985)’ye gore soz konusu bes hizmet kalitesi ol¢iitii bir iskelet olusturmakta ve
gerektiginde bagka hizmet organizasyonlarina da adapte edilmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry(1985) tarafindan gelistirilen hizmet
kalitesi ol¢iim yontemi servqual, hizmet kalitesi literatiiriinde kullanilan bir
tekniktir. Servqual milkemmel hizmete ulagsmanin anahtarinin miisterinin
beklentilerinin tam olarak karsilanarak ya da iistiine cikarak gerceklesecegini
savunan bir yontemdir. Ayni zamanda, hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve dikkat
isteyen cok kiiciik alanlarda bile yonetime yardimc1 olabilen bir aractir.

Servqual iki farkli gruba uygulanabilmektedir. Bunlardan birincisi
kalitenin gercek anlamda karar vericisi durumundaki miisteriler, ikincisi ise bu
hizmeti sunan isletmenin ¢alisanlaridir. Miisterilere uygulanan kisimda sunulan
hizmet kalitesi hakkinda calisanlar veya yoneticiler degil, miisteriler karar
vermektedir. Bu kalitenin 6l¢iilmesinde 6nemli bir noktadir. Isletme ¢alisanlarina
uygulanan kisimda amag, firma igcinde miisterinin kalitesiz olarak algiladiklar
hizmetlerin nedenlerini ve ne gibi problemleri oldugunu ortaya ¢ikarmaktir.

Servqual dl¢egi hizmet kalitesini,
Hizmet Kalitesi= Algilanan Hizmet-Beklenen Hizmet
olarak tanimlamaktadir.

EIB iiye firmalarin birlik hizmetlerinden beklentileri ve yine aymi
firmalarin birligin verdigi hizmetlerden algiladiklar1 arasindaki farki yani hizmet
kalitesini 6lgmeye yonelik arastirma modeli Sekil 2’de verilmektedir.

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

Sekil 2. Arastirma Modeli
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4.3. Arastirmanmn Yontemi ve Analizi

Kavramsal hizmet Kkalitesi modelinin Ege TIhracatct Birliklerinde
gecerliligini ve uygulamadaki yerini incelemek igin izmir’de gerceklestirilen
anketin birinci boliimiinde iiyelerin sekreteryanin hizmetleriyle ilgili beklentilerini
ve sekreteryanin bu konudaki performansini nasil buldugunu iceren 22 adet soru
gelistirilmistir. Sorularin cevaplandirilmasinda beklenti ve algi diizeyleri likert
Olcegi kullanilarak 1 ve 7 arasindaki rakamlarla ifade edilmistir. “kesinlikle
katilmiyorum” ifadesine 1 puan verilirken, “Kesinlikle katiliyorum” ifadesine 7
puan  verilmigtir.  Ikinci  boliim, sekreteryamin  hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde hizmet Kkalitesi Olgiitlerinin  Onemlilik  siralamasinin
olusturulmasi i¢in hazirlanmistir. Her bir 6l¢iite ait dnem derecelerinin toplaminin
100 olmasina dikkat edilmistir.

Iki farkli boliimden olusan 22 soruluk anket, birlige bagl firmalarin
yoneticilerine beklenen ile algilanan arasindaki fark 6l¢iilmeye ¢alisilmustir.

Verilerin analiz edilmesinde, SPSS paket programi
kullanilmugtir. Arastirmada kullanilan 6lgegin ve anketin giivenirliligini test etmek
icin giivenilirlik analizi her bir 6l¢iit i¢cin ayr1 ayr1 yapilmistir. Anket formunda
Olciitlerin altinda yer alan ifadelerde degisikliklere gerek olup olmadigini gérmek
icin Faktor analizi yapilmustir.

Olgiitler bazinda beklenti ve algi ortalamalar1 arasindaki farkliliklarin
anlamlig1 icin t testi ve gruplu olan degiskenlerin analizi i¢in varyans analizi
uygulanmustir.

Arastirmada kullanilan servqual olgceginin beklentileri ile ilgili maddeleri
icin yapilan giivenilirlik analizinde alfa katsayis1 0,8110, verilen hizmetlere
yonelik iiyelerin algilariyla ilgili maddeleri i¢in yapilan giivenilirlik analizinde
alfa katsayis1 0,9158, beklenti ve alg ile ilgili maddeler arasindaki farkin alinmasi
sonucu elde edilen verilere giivenilirlik analizi uygulandiginda alfa katsayisi
0,8450 olarak hesaplanmigtir. Hesaplanan alfa katsayilari servqual Olceginin
yiiksek derecede giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir.

4.4. Hizmet Kalitesi ve Bosluk Kokleri Olciim Sonuclar

Firmalar iizerinde yapilan anket calismasindan elde edilen sonuglar
dikkate alinarak 3. boliimde verilen iki ve dort adimlik algoritmalar kullanilmis ve
hizmet kalitesinin 6l¢iimii elde edilmistir.

Iki adimlik algoritma sonucu elde edilen olgiim firmalarin cesitli
oOlciitlerle iligkili olarak nispi énemini hesaba katmadigi i¢in agirliksiz hizmet
kalitesini vermektedir. Dort adimdan olusan algoritma ile elde edilen agirlikli
hizmet Kkalitesi Olciitlerin miisteriler ig¢in nispi ©6nemini dikkate alarak
hesaplanmistir. Hesaplama sonuglar1 Tablo 1’de verilmektedir.
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Tablo 1: Hizmet Kalitesi Ol¢iim Sonuclar

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

Agrlilcd Hizmet Kaltes: - 0,18

Hizmet kalitesi ve agirlikli hizmet kalitesi sonuglart dikkate alindiginda
en yiiksek degerin empati ve gilivenilirlik ol¢iitiinde ciktigr goriilmiistiir. Ege
Ihracatg1 Birlikleri Genel Sekreterligi’ne empati ve giivenilirlik olgiitii iizerinde
calisma yapmasi 6nerilmistir.

Servqual olgegi kullanilarak Ege Ihracat¢i Birliklerinin dlgiitler bazinda
sundugu hizmetin kalite diizeyi oOl¢iilmiis, ayrica hizmet kalitesi ve agirlikli
hizmet kalitesi hesaplanmistir. Buna gore Ege Ihracatci Birliklerinin iiyelerin
beklentilerini karsilayamadigim1 soylemek miimkiindiir. Yani, Ege Ihracatc
Birliklerinin sundugu hizmetlere yonelik iiyelerin kalite algisinin diisiik oldugu
sOylenebilir. Hizmet kalitesi ve agirlikli hizmet kalitesi sonuglarina gore en
yiiksek deger empati Ol¢iitiiniin aldigi, hizmet kalitesi sonuglarina gére en diisiik
degeri giivence, agirlikli hizmet kalitesi sonuclarina gore ise en diisikk degeri
dokunabilirlik 6l¢iitiiniin aldig: tespit edilmistir.

Diger taraftan 5. Bosluk diger bosluklarin fonksiyonu durumundadir ve
asagidaki gibi formiile edilebilmektedir.

5. Bosluk= f(1. Bosluk, 2. Bosluk, 3. Bosluk, 4. bosluk)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye (1985) gore diger dort boslugun
yonil ve derecesi beklenen-algilanan hizmet boslugu iizerinde negatif veya pozitif
bir etki yapmaktadir. Bagka bir ifade ile diger bosluklarin olmamasi durumunda
algilanan hizmet, beklenen hizmet (5. Bosluk) boslugu kapanabilecektir. Bu
nedenle Ege Ihracatci Birlikleri icin diger dort bosluk ve kokleri olciilmiistiir.
Oncelikle, ihracat¢1 birliklerinde yoneticilere miisteri beklentilerini nasil
algiladiklart ile ilgili sorular1 i¢eren anket uygulanmistir.

Miisterilerin verdigi cevaplar ile yoneticilerin verdigi cevaplar arasindaki
farklar alinarak hesaplanan 1. Bosluk ve agirlikli 1. Bosluk sonuglar1 Tablo 2’ de
verilmektedir.
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Tablo 2: 1. Bosluk Sonuclar1 (ilk Duruma Gére)

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

1. Bosluk sonuglarina gore en genis boslugun empati ve heveslilik
oOlciitiinde ciktigr goriilmektedir. Bu da 5. Bosluk sonucunda iiye firmalarin
empati Olciitiinde beklentilerinin karsilanmamasinin yonetim tarafindan dogru
algilanmamasindan kaynaklandigin1 ifade etmektedir. Agirhikli 1. Bosluk
sonuglarina bakildiginda dokunabilirlik ve heveslilik 6l¢iitli icin negatif degerler
elde edildigi goriilmiis olup, en kétii bosluk sonucu olmaktadir. En genis bosluk
giivence Olciitiinde elde edilmistir. Yoneticiler s6z konusu iki olgiite firmalarin
verdigi onemi algilamamaktadir. Ozellikle heveslilik 6lgiitinde (Sekreteryanin
islemleri zamaninda, istekli zaman belirterek ve zaman ayirarak yapmalar)
miisteri beklentilerinin algilanmadig1 goriilmektedir.

2. Bosluk, 3. Bosluk ve 4. Boslugun ol¢iilebilmesi i¢in her bosluk icin
Olctimlenmek iizere bes sorudan olusan ayri bir anket yoneticilere ve personele
uygulanmistir. 2. bosluk 5,26; 3. Bosluk 5,97; 4. Bosluk 6,41 olarak
hesaplanmistir. Bilyiik say1 kiiciik bosluklart ifade etmektedir. Hizmetin dagitimi
ile digsal iletisimler arasindaki 4.bosluk en iyi sonucu vermistir. 2. Bosluk ve 3.
Bosluk sonuclarinda biiyiik sayilar elde edilmistir.

Daha sonra 1. ve 2. bosluk koklerini 6lgmek iizere hazirlanmis 20 soruluk
anket yoneticilere uygulanarak 1. Bosluk ve 2. Bosluk kokleri, 3. ve 4. bosluk
koklerini 6l¢gmek iizere hazirlanmis 30 soruluk anket personele uygulanarak 3.
Bosluk ve 4. Bosluk kokleri ol¢iilmiistiir. Burada bosluklari olusturan temel
kavramsal faktorler bosluk kokleri olarak bashiklandirilmistir. Ornegin, Pazar
aragtirmalarim1 yonlendirme yetersizligi, Yukariya dogru iletisim eksikligi ve
Yonetim kademelerinin ¢ok olmast 1. Boslugu olusturan kavramsal faktorlerdir
yani bosluk kokleridir. Bu sonuglar Tablo 3 ve Tablo 4’de verilmektedir.
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Tablo 3: 1. Bosluk ve 2. Bosluk K&klerinin Sonuclari

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

Tablo 4: 3. Bosluk ve 4. Bosluk Koklerinin Sonuglari

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

Bosluk koklerinde en yiiksek sonuglar, kdkiin mevcut durumunda en ¢ok
tercih edilen sonuctur. En az tercih edilen sonuclar, 3. bosluk koklerinde; uygun
olmayan denetim ve kontrol, kontroliin anlasilmasinda yetersizlik, anlasmazligin
rolii, 1. bosluk koklerinde; yonetim kademelerinin ¢ok olmasinda elde edilmistir.
En ¢ok tercih edilen sonuglar 3. bosluk koklerinde; yetersiz takim caligsmasi, ise
uygun teknoloji yetersizligi, 2. bosluk koklerinde; gorev standartlastirilmasinda
yetersizlik kokiinde elde edilmistir.

Burada yapilan Olgegin ve Olciitlerin gilivenilirlik  katsayilarinin
hesaplanmas1 hizmet kalitesinin ve 1. boslugun ol¢iimii verilere faktor analizi
uygulandiktan sonra tekrar yapilarak yorumlanmistir. Ancak bosluk koéklerinin
Olclimiinde personele ve yoneticilere uygulanan anketlerde bir degisiklik soz
konusu olmayacag i¢in tekrarlanmamaistir.

4.5. Faktor Analizi Sonuclar

Faktér analizinin uygulanmasindan ©nce, korelasyon matrisinde
degiskenler arasi iligkilerin yiiksek cikmasi (r =>0.50), korelasyon matrisinin
determinantinin sifira yakin ¢ikmasi (Det R=1.034E-08), degiskenlerinin oransal
varyans degerlerinin 1’e yakin ¢ikmasi gibi istatistiksel ol¢iitler faktor analizinin
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yapilabilecegine karar verilmistir. Verilere uygulanan temel bilesenler analizi
sonuclarina gore, 5 tane faktoriin verilerimizdeki degisimin %70’ini aciklayacagi
tespit edilmistir. Daha sonra Faktor Analizi yapilarak faktor yiikleri matrisi elde
edilmistir. Bu calismada, 0,45 degeri, faktor yiikleri onemlilik sinir1 kabul
edilmistir. Bu degerlendirmeden sonra, ayr1 ayr ol¢iitlerin ve 6l¢egin giivenilirlik
katsayilar1 tekrar hesaplanmis olup Tablo 5’de gosterilmektedir.

Faktor analizi sonucglarina ve faktor yiiklerine gore olgiitler altinda yer
alan 22 sorunun yerlerinde degisiklikler olmustur. Heveslilik 6l¢iitiinde 5, 6, 10,
11, 13, 14, 15. ifadeler yer almis ve Olciitiin adi ulagilabilirlik olarak
degistirilmistir. Giivence Olciitiinde 4, 9, 12, 16, 17, 18. ifadeler yer almis ve
Olciitiin ad1 yeterlilik olarak degistirilmistir. Yeni olciitler de giivenilir cikmustir.

Tablo 5: Olgiitlere Gore Faktor Yiikleri ve Giivenilirlik Katsayilart

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

1 0,78

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

Ciivenilirlik P g 0,60 gﬁ,ﬁ;
5 0,73

i 0,65

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

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

15 0,70

4 0,55

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

19 0,64

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

Toplam Giivenilirlik Katsayis: (o) : 0,9139

Giivenilirlik katsayilar1 ve faktor yapilarina gore 22 sorudan olusan
Olcegin ve olgiitlerin giivenilir ve gecerli oldugu soylenebilmektedir. Son duruma
gore, anket formundan elde edilen sonuglar tekrar degerlendirilmistir. Tablo 1°de
verilen hizmet kalitesi 6l¢tim sonuclar1 Tablo 6’da tekrar hesaplanmustir.
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Tablo 6: Hizmet Kalitesi Olciim Sonuclar1 (Son Duruma Gére)

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

Adirlikl Hizmet kalitest -0,19

Hizmet kalitesi ve agirlikli hizmet kalitesi sonuglart dikkate alindiginda,
burada elde edilen sonuclarin negatif olmasi, Ege Ihracat¢1 Birliklerinin
iyelerinin beklentilerini karsilayamadigin1 gostermektedir. Global hizmet kalitesi
ve agirhikli hizmet kalitesi sonuglarinin negatif olmasi, genel anlamda da iiye
firmalarin beklentilerinin karsilanmadigini ifade etmektediren yiiksek degerin
daha o©nce oldugu gibi yine empati ve giivenilirlik Olciitinde c¢iktig
goriilmektedir.

Elde edilen 1. Bosluk sonuclar1 Tablo 7°de verilmektedir.

Tablo 7: 1. Bosluk Sonuglar1 (Son Duruma Gére)

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

En genis boslugun empati olgiitiinde ciktigr goriilmektedir. Agirlikli 1.
bosluk sonuglarina bakildiginda dokunabilirlik ve ulasilabilirlik olciitii icin
negatif degerler elde edilmis olup, bu en kotii bosluk sonucu olmaktadir.
Yoneticiler, dokunabilirlik ve ulagilabilirlik olgiitii icin agirhiklar dikkate
alindiginda miisterilerin beklentilerini algilamamaktadir.

4.6. Ankete Katilan Uyelerin Beklentileri ve Algiladiklar ile Tlgili

Bulgular ve istatistiksel Analizler

Ankete katilan {iyelerin ihracatg1 birliklerinin hizmetlerine yodnelik
beklentileri ile ilgili sonuglar Tablo 8’de verilmistir. Tablo 8’de goriildiigii tizere,
Ihracatci Birliklerinin (sekreteryanin) hizmetlerine yonelik en yiiksek beklenti
diizeyi “yeterlilik” (giivence) Olciitii altinda yer alan 4. ifadede (mevzuat
degisiklikleri, miistesarliktan alinan talimatlar {iye firmalara anlasilir bir dille
sirkiile edilmelidir.) en diisiik beklenti diizeyi ise “dokunabilirlik” 6l¢iitii altinda
yer alan 2. ifadede (Binanin fiziksel goriiniisii, dekorasyon hosnut edici olmalidir)
gerceklesmistir.
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Tablo 8: Uyelerin Beklentileri ile ilgili Dagilimu

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

Bu sonuglardan firmalarin birligin hizmetlerinden beklentilerinin 7’li
Olcek iizerinden 6,92 ile 5,54 arasinda degistigi; en yliksek beklenti diizeyinin
yeterlilik ol¢iitii altinda yer alan “mevzuat degisiklikleri, miistesarliktan alinan
talimatlar, iye firmalara anlasilir bir dille sirkiile edilmelidir” ifadesinde oldugu
tespit edilmistir. . En diisiik beklenti ve algi diizeyinin dokunabilirlik o6l¢iitii
altinda yer alan “binanin fiziksel goriiniisii, dekorasyonu hosnut edici olmalidir”
ifadesinde oldugu tespit edilmistir.
Uyelerin hizmet aldiklar1 Ege Ihracatci Birliklerinin hizmetlerine yonelik
algilart ile ilgili sonuglar Tablo 9°da verilmistir. Tablo 9’da goriildiigii iizere Ege
Ihracatg1 Birliklerinin (Sekreteryanin) saglamis oldugu hizmete yonelik en yiiksek
algilama diizeyi “yeterlilik” (glivence) olciitii altinda yer alan ifadede (sekreterya
tiyelerine karsi siirekli nazik davranmalidir) en diisiik algr diizeyi ise
“dokunabilirlik” olciitii altinda yer alan 2. ifadede (Binanin fiziksel goriiniisii,
dekorasyonu hosnut edici olmalidir)gerceklesmistir.
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Tablo 9: Uyelerin Algilari ile ilgili Dagilim

ifade N | Minimom | Maksimum | Ortalama | Stndart

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

Algilarn ise 6,2 ile 4,12 arasinda degistigi goriilmektedir. En yiiksek algi
diizeyi ise aym Olgiit altinda “sekreterya {ilyelerine nazik davranmalidir”
ifadesinde oldugu tespit edilmistir.

Ege Ihracatc Birlikleri iiyelerinin 6nem derecelerine gore 6lciitlere verdikleri

puanlarin ortalama ile ilgili sonuglart Tablo 10°da verilmistir.
Tablo 10: Uyelerin Onem Derecelerine Gore Olgiitlere Verdikleri Puanlar ile flgili Dagilim

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

Ege Ihracatci Birlikleri acisindan iiye firmalarin beklentileri ve algilari
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirleyebilmek i¢in, iiye
firmalarin beklenti ortalamalar1 ile algi ortalamalar1 arasinda fark olmadig: sifir
hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde t testi ile arastirilmistir.

150



Yonetim ve Ekonomi 14/2 (2007) 137-153

t Testi sonucunda, yeterlilik (giivence) 0l¢iitii altinda yer alan 16. soru
(Sekreterya iiyelerine siirekli nazik davranmalidir) i¢in Hy reddedilmemis (p-
deger=0.221), digerleri i¢cin reddedilmistir. Diger sorular i¢in anlamli bir fark
bulunmustur. Uyelerin algilari ile ilgili yapilan dagilimda da en yiiksek degeri 16.
soru almistir.

Hizmet kalitesi ol¢iitlerinin beklenti ve algi ortalamalar1 arasindaki fark
olmadigr Hy hipotezinin t-testi ile analizinde, tiim odlciitler icin Hy reddedilmemis,
Olciitlerin beklenti ortalamalari ve algi ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmamustir.

4.7. Varyans Analizi (ANOVA)

Ankete katilan iiyelerin, 1 ile 7 arasindaki 6l¢ek lizerinde diisiincelerini
belirtmesi, kendilerine yoneltilen ifadelerle “tamamen” katiliyorlar ise 7’yi hig
katilmiyorlar ise 1’1 segmeleri ya da bunlar arasinda bir siddetindeki diisiincelerini
2, 3, 4, 5, 6 gibi seceneklerle belirtmesi istenmisti. Bu durumda, hizmet kalitesi
sonucu basit olarak algilanan degerin beklenen degerden cikarilmasiyla elde
edildigi icin her ifade i¢in sonug¢ —6 ile +6 arasinda degisecektir.

Buna gore, iiyelerin hizmet kalitesine yonelik yaptiklar1 degerlendirme —6
ile 0 arasinda deger alirsa kotii, O degerini alirsa iyi, O ile +6 arasinda deger alirsa
miitkemmel olmak iizere aldiklar1 degerlere gore 3 gruba ayrilmistir. (Zeithaml,
Parasuraman ve Berry, 1988)

S6z konusu ii¢ gruba gore oOlgiitlerin hizmet kalitesi ve Ol¢iitlerin agirlikli
hizmet kalitesi degerleri arasinda fark olmadigi H, hipotezi 0,05 anlamlilik
diizeyinde tek yonlii varyans analiz yontemi kullanilarak test edilmistir.

Olgiitiin hizmet kalitesi ortalamalarma gore yapilan analiz sonuglarina
gore, ulagilabilirlik (heveslilik) ve yeterlilik (glivence) oOlgiitlerinde ikinci grup
(iyi) ve l¢iincii grup (mitkemmel) arasinda anlamli bir fark ¢ikmamistir. Sadece
birinci grubun (kotii) (p-deger=0.00), ikinci ve iiclincii grupla arasinda onemli
farklilik bulunmustur. Diger o6lgiitler i¢in birinci grup, ikinci grup ve {igiincii grup
arasinda anlamli bir fark bulunmamustir. Gruplararas: fark, Tukey, Scheffe ve
LSD Post Hoc testleri kullanilarak test edilmistir.

Olgiitlerin agirliklar1 dikkate alinarak yapilan analiz sonuclarina gore,
ulasilabilirlik (heveslilik) ve empati Olgiitiinde ikinci ve iiglincii grup arasinda
anlamli bir fark ¢cikmamustir. Birinci grupla (p-deger= 0.00), ikinci ve {iigiincii
grup arasinda fark vardir. Diger olciitler icin anlamli bir fark bulunmamustir.

Uye firmalarin yeterlilik olgiitii altinda yer alan “sekreterya, iiyelerine
nazik davranmalidir” ifadesi ile ilgili beklenti ortalamalari ile algi ortalamalar
arasinda bir fark bulunmamustir. Ancak diger ifadeler icin beklentilerin
karsilanamadigi saptanmistir. Hizmet kalitesi Olgiitlerinin beklenti ve algi
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamustir. Varyans analizi sonuglarina
gore ulagilabilirlik olciitiinde ikinci grup (iyi) ve iiclincii grup (miikemmel)
arasinda anlamli bir fark olmayip birinci (kotii) grupla ikinci ve iliglincli grup
arasinda anlamli fark vardir. Diger Olgiitler icin gruplar arasinda anlaml bir fark
bulunmamustir.
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5. SONUC ve ONERILER

Bu c¢alisma kapsaminda yapilan arastirmada servqual olgegi kullanilarak
Ege Ihracatgi Birliklerinin hizmet kalitesi diizeyleri olgiilmiis ve bu amagla
diizeltici faaliyetler onerilmistir.

Ege Ihracatci Birliklerinden beklenen hizmet diizeyi ile birligin
performansi arasinda en bilyiilk fark empati Olciitinde, en diisiik fark ise
ulagilabilirlik  oOlciitinde saptanmustir. Empati  Olgiitinden sonra sirasiyla
giivenilirlik, yeterlilik, dokunabilirlik yiiksek degerleri almistir.

Firma beklentilerinin yonetim tarafindan algilanmasi ile ilgili sonuglara
bakildiginda ulagilabilirlik ve dokunabilirlik Olciitiiniin  negatif oldugu
goriilmiistiir. Hizmet kalitesi sonuglarinda en biiyiik degeri alan empati Sl¢iitiiniin,
1. bosluk sonuglarinda da en biiyiik degeri almistir. Ege Ihracat¢1 Birlikleri
yoneticilerinin, firmalarin empati 0l¢iitii ile ilgili beklentilerini karsilayabilmesi
ve dolayisiyla hizmet kalitesini arttirabilmesi igin iiye firmalara uygulamalari
hakkinda egitim, seminer, paneller diizenlemeli, sektdr bazinda sorunlara egilmeli
ve problemler karsisinda ¢oziim iiretebilmelidir. Empati 6l¢iitiinden sonra en
biiyiik degeri alan giivenilirlik oliitii ile ilgili Ege Ihracat¢1 Birlikleri verdigi
sozleri zamaninda ve daima yerine getirebilmeli, mevzuat uygulamalar ile ilgili
bir problemle karsilasildiginda bu problemlerin ¢oziimiiyle ilgilenmelidir.

Sonu¢ olarak; Ege Ihracatg1 Birliklerinde yapilan ¢aligmalarda,
sekreteryaya iiye firmalarla daha sik yiiz ylize goriismesi gerektigi ve personel
degerlendirme sisteminde yiliz yiize goriismelerde iiye firmalarin daha objektif
olacagi soylenmistir. Genel olarak diizeltici faaliyetler incelendiginde Ege
Ihracatgr  Birliklerinde etkili egitim programlarmin olusturulmasi takim
caligmalarinin giiclendirilerek siirekliliginin saglanmasi, iist yonetim ile personel
arast iletisimin giiclendirilmesi, personel 6diillendirme sisteminin gelistirilmesi ve
miisteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi gerektigi sdylenmistir.

Sekreteryanin global miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen empati ve
giivenilirlik Olciitleri iistiinde daha cok yogunlagmasi gerektigi ifade edilmistir.
Miisterilerin 6nem derecelerine gore dokunabilirlik ve ulasilabilirlik Slgiitleri ile
ilgili beklentilerinin yonetim tarafindan anlasilmasi icin bu olgiitler iizerinde daha
yogun calismalart 6nerilmistir.

Gelisen iletisim, sosyal yasamdaki gelisim ve egitim diizeyinin artmasi
tiye firmalarin beklentilerini yiikseltmektedir. Beklentileri yiikselen firmalar
kendilerine sunulan hizmetin, istedigi kalitede, istedigi zamanda ve miimkiin olan
en diisitk maliyetle sunulmasin1 beklemektedir. Ayrica hizmet isletmelerinin en
onemli oOzelliklerinden biri olan insanlarla yiiz ylize bir iligkinin bulunmasi
sebebiyle kendilerine hizmet sunan personelin davranis ve tutumlarini
onemsemektedir.

Servqual olgeginin, miisterilerin beklenti ve algilarimi ayr1 ayr1 Slgme
imkani saglamasi ve bu yontemle algilanan hizmet kalitesinin Olciilmesi, Ege
Ihracatci Birlikleri’nin sundugu hizmetleri degerlendirmesi acisindan yoneticilere
onemli bilgiler saglamaktadir. Verilen hizmetlerin en azindan tatminkar olmasi ya
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da yiiksek kalitede algilanabilmesi igin Oncelikle miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 veya asilmasi gerekmektedir.

Firmalar, dl¢iitler bazinda elde edecegi servqual sonuglar1 sayesinde hangi
Olciitiin  algilanan hizmet kalitesinin diisiik, hangisinin yiiksek oldugunu
degerlendirebildikleri gibi, miisterilerin 100 puan1 6nem derecelerine gore
Olciitlere dagitmasi sonucunda, hangi hizmet kalitesi oOlgiitiiniin digerlerinden
onemli oldugunun anlasilmasina imkan vermektedir.

Servqual o©lgegi kullanilarak ayni zamanlardaki miisteri beklenti ve
algilarinin kargilagtirilmasi, firmanin servqual sonuglarini rakip firma sonuclariyla
karsilastirmasi, kalite algis1 farkli olan farkli miisteri kesimlerinin incelenmesi, i¢
miisterilerinin kalite algilarinin degerlendirilmesi ¢alismalar1 yapilabilir.
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