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OZET
SIVIL TOPLUM KURULUSLARINDA
HIZMET KALITESININ OLCUMU: TURK KIZILAY
Selim GENCAL
Yiiksek Lisans, Isletme Yonetimi
Tez Danismani: Dog. Dr. Ayfer GEDIKLI
Subat, 2020 - 86 Sayfa

Calismanin amaci, sivil toplum kuruluslarinin kisitlar1 ve diger kurumlardan
farkliliklarin1 inceleyerek, isletme veya kamu kuruluslarindaki iyi ydnetimsel
uygulamalarin ve anlayisin sivil toplum kuruluslarina uygunlugunu arastirmak, sivil
toplum kuruluglarinda sunulan hizmetlerin 6l¢iilebilirligini ortaya koymak ve bu

calismay1 Tirk Kizilay tizerinde uygulamaktir.

Hizmet alicilar tarafindan Tiirk Kizilay’dan beklenen hizmet kalitesinin
yararlanicilarin hizmet algilariyla arasinda fark var midir, varsa bunlar nelerdir gibi
sorulara cevap bulunmaya ¢alisilmistir. Bu arastirma i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi olarak
tasarlanmis ve hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarin1 (fiziki 6zellikler, giivenilirlik,

heveslilik, giiven ve empati) ortaya koyan SERVQUAL 6l¢egi uygulanmugtir.

Arastirmanin evreni Tiirk Kizilay’in hizmetlerinin en az birini deneyimlemis
kisilerden olusmaktadir ve Orneklem olarak basit tesadiifi yontem uygulanmistir.
Ankete Tirkiye’nin her bolgesinden rastsal sekilde 283 kisi katilmistir. Anketler
sonucunda toplanan veriler, SPSS (Statistical Packagefor SocialSciences) programi ile

incelenmis ve analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sivil Toplum Kurulusu, Hizmet Kalitesi, Hizmet, Memnuniyet,
Beklenti, Algt



ABSTRACT
MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY IN NON-
GOVERNMETAL ORGANISATIONS: TURKISH RED
CRESCENT
Selim GENCAL
Master, Business Administration
Thesis Advisor: Assoc. Prof. Dr. Ayfer GEDIKLI
February -2020, 86 Pages

The purpose of the research is to investigate the constraints and differences of non-
governmental organizations, to research if the best practices and intellection in both
enterprises and public enterprises convenient for non-governmental organizations, to
reveal the measurability of services provided by non-governmental organizations and

to implement this research on Turkish Red Crescent.

Hereby tried to find an answer to the questions like, if there is a difference between
the expected service quality from Turkish Red Crescent and the service perceptions of
service receivers and what are these if any. In this research, SERVQUAL scale is
implemented, which is created as service measurement scale and reveals all
subdimensions of service quality (physical characteristics, reliability, desirousness,

reliance and empathy).

The universe of the research consists of individuals, who have experienced at least one
of Turkish Red Crescent's services and simple random sampling has been
implemented. From all regions of Turkey, 283 individuals have randomly participated
in the survey. Collected datas through the survey have been analyzed with the SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) program.

Key Words: Non-Governmental Organisation, Service Quality, Service, Satisfaction,

Expactation, Perception.
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BIRINCi BOLUM

GIRIS

Glintimiizde ozellikle ticari amaglarla faaliyet gosteren sektorlerde artan rekabetin de
etkisiyle ¢cok gelismis yapilar, gelismis teknolojiler, bilingli tiiketiciler gibi onemli
etkenler aciga ¢ikmistir. Bu etkenler nedeniyle tiim sektorlerde nitelikli ve kaliteli {iriin
veya hizmet sunmak isletmeler i¢in en 6nemli giindem halini almaktadir. Bundan
dolay1 isletmelerin her kademesinde faaliyet gosteren kisiler igin kalite kavrami

gittikce daha da 6nem kazanmaktadir.

Yasadigimiz donemde hizmet sektdriiniin nemi her gegen giin daha da artmaktadir ve
tiriinlerde aranan kalite artik verilen hizmetlerde de aranmaya baglamistir. Hizmet
sektorlinde faaliyet gosteren kurumlar da kalite gelistirmeye yonelik faaliyetlerini
genisletmislerdir. Hizmetlerde en 6nemli rol oynayan etken insan faktoriidiir. Hizmet
alictya kaliteli hizmeti sunacak olan insan faktorii odak noktast olmalidir.
“Olgemezseniz yonetemezsiniz” anlayisin1 hayata gegirebilmek igin var olan insan
kaynagi en etkin sekilde yonetilmeli ve yapilan isler olgiilebilmelidir. Ozellikle
goniilliiliik esasiyla faaliyet gosteren ve topluma menfaat saglayan sivil toplum
kuruluglar1 (STK) mevcut hallerini gorebilmeleri ve ileriye yonelik hedeflerini
belirleyebilmeleri i¢in elindeki insan kaynagini basarili yonetmeli ve sundugu

hizmetin kalitesini 6l¢ebilmelidir.

Tabi ki STK’lardaki amag, hizmet isletmelerinin miisterilerini kaybetmemek ve
miisteri potansiyelini artirmak hedefi gibi kendi faydalanicilarim1 ayni1 dogrultuda
elinde tutmak degildir. Ozellikle yardim kuruluslar ihtiyag sahiplerinin tam aksine
azalmasi yoniinde faaliyet gosterirler. Burada esas olan STK’larin kaynaklarini en

etkin ve verimli sekilde yonetebilmesidir.

STK’larin ticari isletmeler gibi kar amaciyla faaliyet gostermemeleri veya kamu
kurumlart gibi farkli kurumlar tarafindan denetlenmemesi, kaynaklarin olmasi
gerektigi sekilde kullanilamamasina neden olabilmektedir. Bu durum da sonrasinda
faaliyetlerin devamliligini olumsuz etkilemektedir. Hizmet kalitesinin ol¢iilmesi,
topluma fayda saglama konusunda ¢ok énemli bir rolii olan STK’larin faaliyetlerinin

devamlilig1 ve etkinligi i¢in dnemli oldugu gibi hizmet faydalanicilarinin

1



memnuniyetlerinin artmasi agisindan da 6nemlidir. Bu karsilikli gelisim ayni zamanda

toplumsal gelisime de katki saglamaktadir.

STK’larin hizmet kalitelerinin degerlendirilmesine yonelik hazirlanmis olan bu
calismada 6rnek olarak Tiirkiye’nin en eski ve en koklii STK’s1 olan Tiirk Kizilay
Dernegi lizerinde ¢alisilmistir. Tiirk Kizilay’in faaliyet yelpazesinin ¢ok genis olmasi
nedeniyle 6rneklem miimkiin oldugu kadar genis tutulmaya calisilmis ve Tiirkiye nin

her bolgesinde uygulama yapilmistir.

1.1.Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, STK’larda hizmet kalitesi anlayisinin ve prensiplerinin nasil
uygulanabilecegini anlamak, Tirkiye’nin en énemli STK’s1 olan Tiirk Kizilay’da bu
anlayisin  pratigini goérmek ve faydalanicilarin beklentilerinin ne diizeyde

karsilandigin1 tespit etmektir.

Bu arastirmada, faydalanicilarin  almis  olduklari  hizmetin  kalitesini
degerlendirebilmek ve memnuniyetlerini 6lgmek icin  SERVQUAL yontemi

uygulanmigtir.

1.2.Arastirmanin Onemi

Tiirk tarihi i¢erisinde STK’lar her zaman var olmus kurumlardandir ve giiniimiizde de
toplumumuzun en Onemli unsurlari arasindadir. Hayatimizin vazgecilmezi olan
STK’lar basta insan olmak iizere bircok maddi kaynagi kullanmaktadirlar. Ayrica
goniilliiliik esasli islerde genelde ekinlik ve verimliligin 6nem tagimadigi anlayisi
hakimdir. Ancak STK’lar, basta insan kaynaginin ve diger tim kaynaklarin etkin

kullanilmasiyla, daha az kaynak tiiketimi ile ¢ok daha fazla iyi neticelere ulasabilirler.

Bu calismada, STK zengini olan iilkemizde STK’larin hizmet kalitelerinin ne seviyede
oldugu, hangi eksiklikleri barindirdigi, ne tiir sorunlarla karsilasildigi, hizmet alicilarin
Tiirk Kizilay’dan beklentilerinin ne oldugu gibi konular tizerinde durulmakta ve eger
varsa gelistirilecek konularin ortaya konmasi i¢in bir olanak saglanmaktadir. Ayrica
Tiirk Kizilay’a hizmet kalitesi politikalar1 ve kosullar1 hakkinda bir gézlem imkani

sunmaktir.



1.3.Arastirmanin Kapsam ve Kisitlari

Tezin arastirma kismi i¢in, Tiirk Kizilay’in sundugu hizmetlerden en az birini
deneyimlemis yararlanicilar lizerinde calisilmistir. Bunun igin arastirma; kurumun
yararlanici kitle ile en yakin temas noktalarindan olan G6¢ ve Miilteci Hizmetleri

faaliyet alanlar1, Kan Hizmetleri ve Kizilay Hastaneleri gibi alanlarda yiirtitiilmiistiir.

Bu calisma Tiirkiye genelinde Tiirk Kizilay’in hizmetlerini deneyimlemis 283 kisi
tizerinde gerceklestirilmistir. Her bir katilimei {izerinde ayr1 ayri ol¢iim ve

karsilagtirma yapilmistir.



IKINCi BOLUM

SIVIL TOPLUM KURULUSLARI VE HiZMET KALITESINE
GENEL BAKIS

2.1. Sivil Toplum Kuruluslar:

Bu boliim genel olarak Sivil Toplum kavrami ve STK’larin islevlerinin anlasilmasini
saglayacaktir. Bunu amagclayarak ilk olarak ¢ok sayida STK i¢in gegerli olan esaslar
ortaya konulacak, sonrasinda STK’larin spesifik 6zellikleri ag¢iklanacak ve son olarak

da STK’larda katma degerin belirlenmesi konusu ele alinacaktir. (Otto vd., 2004: 7)

2.1.1. Sivil Toplum ve Sivil Toplum Kurulusu Kavrami

Sivil Toplum kavrami tarihsel siirecte belirli donemlerde ve giiniimiizde farkli
anlamlarda kullanilmis ve belirgin farkliliklar gostermistir. Tarihsel stirecteki farkli
olgu ve olaylar kavramlarla iliskilendirmis ve kavramlara yeni anlamlar yiiklemistir.
Bununla birlikte, toplumun igerisinde bulundugu kosullar ve ihtiyaglar bu kavramin
icerisini zamanla degistirmis ve yeniden kullanima sunmustur. Sivil kelimesi ge¢miste
askeri (iiniformal1) olmayan ve medeni terimleri ile karsilanmaktaydi. Bu terimler
dikkate alindiginda ‘askeri olmayan’ yada ‘medeni (uygar) toplum’ anlaminda da
kullanildig1 sdylenebilir. Buna ek olarak sunu da belirtmek gerekiyor ki, sivil toplum
kavrami ‘askeri olmayan toplum’ veya ‘medeni toplum’ anlamlarina gelmemektedir.
Toplumdaki degisimler sivil toplum kavraminin igerdigi 6gelerde de degismelere
neden olmaktadir. Bu degisimle birlikte yeni toplumsal gruplar ortaya ¢ikmaktadir ve
bu gruplar sivil toplum igerisinde yer almaktadir. Bu durum, sivil toplumun diizenli ve
orgiitlii bir yapiya sahip olmaktan ibaret olmadig1, ayn1 zamanda normatif boyutunun
da bulundugu gercegini yansitmaktadir. Bu nedenle burada esas alinan Orgiitsel
yapilarin varligr degil, belirli deger kodlarinin ve davranislarin ortaya koydugu bir

kiiltiirel olusumdur. (Ozdasli, 2007: 51-53)



Gilintimiizde ise STK’lar Tiirkiye’de ve diinyada farkli isimlerle adlandiriimaktadir.
Yargi, yasama, yiriitme ve medyadan sonra gelen besinci gilig, 6zel ve konu

sektoriinden sonra ti¢lincii sektor olarak tarif edilmektedir. (Yatkin, 2008: 31)

Bugiinkii diinyada STK’lar kiiltiirel, ekonomik, siyasal ve toplumsal yasamin her
alaninda faaliyet gosterecek kapsamda gelismektedir. STK’lar temelde c¢ok farkli
kavramlar1 igerisinde bulundurmakta ve heterojen bir sektorde faaliyet
gostermektedirler. Vakif, dernek, platform gibi goniilliiliik esasina dayali kuruluslar
olan STK’lar, temelde toplumdaki tiim gruplarin hi¢bir ayrim gézetmeden toplumsal
degerler etrafinda orgiitlendikleri yapilardir ancak ¢ogunlukla kiiltiirel (6zel miizeler,
kiltiirel dernekler), spor, egitim ve 6gretim (6r. devlet dis1 kresler ve genglik egitim
merkezleri) veya saglik bakimi ve afet yardimi gibi alanlarda hizmetler
sunmaktadirlar. Ayrica daha genis bir yelpazede ideolojik olusumlar, partiler veya
sosyal yardimlasma gruplari bulunmaktadir. Tim bu iglevler goéz Onilinde
bulunduruldugunda, STK’larin toplum i¢in ne kadar énemli bir role sahip oldugunu

anlamak miimkiin olacaktir. (Caha vd., 2013: 32)

STK alanindaki bu ¢esitlilik nedeniyle STK’lar i¢in literatiirde tek tip bir kavramsal
tanim bulunmamaktadir. Bu nedenle STK teriminin tanmimi farkli sekilde
ozetlenmektedir. STK’larda kurum faaliyetleri neticesinde kar etme yonelimi yoktur.
Bir takim goriisler STK’larin kar etmeye yonelik faaliyetler icerisinde bulunmamasi
gerektigi gorlisiinii savunurken diger taraftan STK faaliyetlerinden elde edilecek
karlarin STK {iyelerine veya aracilara paylasilmamasi sartiyla, STK’larin kar etmeye
yonelik faaliyetler igerisinde bulunabilecegi goriisleri de bulunmaktadir. Burada
onemli olan ihtiyaca yonelik bir ticari faaliyetin bulunmasidir. Ciinkii kurumun
faaliyetleri dogrultusunda yapilacak bir ticari faaliyet ¢ok daha etkili bir performans

elde edilmesini saglayacaktir. (Otto vd., 2004: 7)

2.1.2. Sivil Toplum Kuruluslarinin Siniflandirilmasi

Bireyler kendi ilgi ve ¢ikar alanlarinin merkezi olarak gordiikleri konularda bir araya
gelirler ve organize olarak STK’lar1 olustururlar. STK’lar ¢ok genis bir organizasyon
alanii kapsamaktadirlar. Cok genis bir yelpazeyi olusturan bu kuruluslar, i¢erisinde

bulundugu cografyaya, o cografya igerisindeki olgu ve olaylara, yonelimleri ve etki



alanlarina gore farkli siniflandirmalara tabi tutulmustur. Bu yelpaze; yardim ve refah
kurumlari, kamu hizmeti aracilari, topluma hizmete ve giiglendirmeye yonelimli
kuruluglar, kalkinma kuruluslari, ideolojik gruplar ve is birligi aglari, hayirseverlik
yonelimli kuruluslar, cemiyet kuruluslart ve bulunduklar1 bolgeye 6zel yonelimleri
olan ulusal ve uluslararasi diizeyde orgiitlenmis kuruluslar olarak (Tiirk Kizilay gibi)
genisletilebilir. Bu bagliklar altinda ¢ok genis bir faaliyet alan1 bulunmaktadir. Cesitli
misyonerlik gruplari, dogal afet ve kazalarda yiiriitiilen kurtarma faaliyetleri, aile
planlamasi, saglik ve egitim ¢alismalari, yoksullukla miicadele, siyasal ve ekonomik
faaliyetler, spor kuliipleri, kadin Orgiitleri, dini temelli olusumlar, insan haklar1 ve
cocuk haklar1 savunucular gibi bir¢ok alanda faaliyetler gosterilmektedir. STK lar bu
nedenle daha once belirtildigi gibi yargi, yasama, yiiriitme ve medya gibi biiyiik bir
giic, kamu ve 6zel sektor gibi biiylik bir sektdr olarak tanilandirilmistir. Bu durum
STK’larin digerlerine bir alternatifi olarak degil, onlarin tamamlayicisi olarak kabul

edilir. (Ozdasl, 2007: 66-69) ve (inal, 2006: 5)

2.1.3. Sivil Toplum Kuruluslarinin Amaglan ve islevleri

Sivil toplum kuruluslar1 belirtilen genis yelpazesi nedeniyle kiigiik ve yerel
derneklerden, olduk¢a genis ve profesyonel kurumlara kadar son derece farklhi
yapilardan olugmaktadir. Bu yapilar farkli terimler altinda kavramsallastirilsa da en
yaygin kullanilan1 “kar amaci gilitmeyen kuruluslardir. Ayrica normal STK’lardan
farkli olarak hayirsever STK’lar olarak yardim kuruluglari vardir ve bunlar kisilerin
hayatlarin1 olumlu yonde degistirmeyi amag edinerek, bu amaca yonelik faaliyet
gosterirken herhangi bir karsilik ve maddi cikar beklemeyen kuruluslardir. Bu
kuruluglar1 farkli kilan onlarin amagclaridir ve en onemli 6zelliklerinden biri de
vergiden muaf olmalaridir. Kar amaci giitmeyen bir kurulus olarak nitelendirilmek i¢in

gerekli olan unsurlar sunlardir : (Inal, 2006: 9-10)

. Toplum yararina faaliyet gostermesi,
. Kar amaci giitmemesi,

. Resmi makamlara baginin olmamasi,
o Kendi kendini yoneten olmasi,



. Iyi organize olmasidir.

Biitlin bunlar goz Oniinde bulunduruldugunda kar amaci giitmeyen kuruluslarin

amaglari su sekilde siralanabilir: (Inal, 2006: 9-10)

. Toplum igerisinde imkanlar1 kisitlhh ve zorda olanlara yardimci olarak

yoksullugu azaltmak,

o Egitimin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi,

o Devletin ve hiikiimetin yiikiiniin azaltilmasi,
. Saglik hizmetlerinin gelistirilmesi,

o Toplumun sosyal refahinin gelistirilmesi.

2.1.4. STK’larin Hizmet Kalitesi Ol¢ciimiiniin Onemi

Son yillarda sayisi, fonksiyonlar1 ve sermayeleri gittikce artan STK’larin etkin
yonetilmesi ve sunduklart hizmetin 6l¢iilebilir olmasi gittikce daha da onem arz
etmektedir. Ciinkii STK’lar toplumun ilgili ihtiyaclarina cevap vermek i¢in toplumun
elindeki beseri, maddi ve maddi olmayan kaynaklar1 kullanmaktadirlar. STK’lar her
ne kadar kar etmeyi amaclamasalar da bu kaynaklarin ne sekilde kullanildiginin ve
verilen hizmetin yeterli olup olmadiginin bilinmesi toplumsal faydanin saglanmasi ig¢in
gereklidir. Bu kaynaklarin en 1iyi sekilde kullanilmasini saglayacak en Onemli

etkenlerden biri de STK larin sundugu hizmetin kalitesini 6l¢mek olacaktir. (Ozdasls,
2007: 1)

STK’larin toplumsal fayda saglama adina ¢ok kritik bir sorumlulugu vardir. STK’larin
sosyal hizmet saglayici ve kar amaci giitmeyen kurumlar olarak bu sorumlulugu yerine
getirirken sunduklar1 hizmetin kalitesini 6l¢mekte ve verilen hizmeti degerlendirmeye
sokmakta zorlandiklar1 goriilmektedir. Clinkii STK y6netimleri normalde is ve kar
odakli terimler olan verimlilik, etkinlik, maliyet etkinligi ve strateji gibi kavramlar
toplum yararma fayda saglamak gibi hayirsever hizmetlerle bagdastirma konusunda
direng gostermislerdir. STK yoneticilerinin gosterdikleri direncin ve genel olarak STK
yonetimlerinde var olan profesyonellesme tartismasinin temel nedeni, saglikli ve

saglam bir ekonomik altyapiya sahip olmadan, hedeflenen sosyal hizmet kalitesinin



ticari isletmelerde kullanilan yontemlerde verilemeyecegi diisiincesidir. Buna mukabil
son yillarda STK’larin degisimi ve gelisimi ile birlikte ticari isletmelerdeki yontem ve
yapilarin STK’lara aktarildigi ve yonetimlerde profesyonellesmelerin oldugu
gorilmektedir. Tabiki yonetim araglarinin biiyiik bir kismi kar odakli sirketlerde
gelistirildiginden, STK’larin yapilari itibariyle bu aktarimin birebir yapilmasi miimkiin
degildir. Bu durumun etkili ticaret yontemleri ve sosyal hizmet anlayiginin birbirine
kaynagmas1 gibi bir manaya, yani “ticari bir diisiince anlayisiyla sosyal bir hizmet
vermek” anlamia geldigi sOylenebilir. (Otto vd., 2004: 5-6) Yapilan arastirmalar
sonucunda, hem yurti¢i hem de yurtdisinda STK’larin hizmet kalitelerini artirmaya ve
katma deger olusturmaya yonelik ¢alismalarinin ¢ok daha arttigini, sunmak istedikleri
hizmetlerin yaninda ekonomik basarilarla daha yakindan ilgilendiklerini ve tiim bunlar

icin yonetimde daha biitlinsel bir yaklagima sahip olduklarini séyleyebiliriz.

2.1.5. Ticari isletmelerle ilgili Metotlarin Sivil Toplum Kuruluslarinda
Uygulanmasi

Kiiresellesmenin etkisi ve ticari alanlarda rekabetin artmasiyla tiim diinyada
yonetimsel yeni yapilar ortaya c¢cikmistir. Bu cagdas yonetim niteliklerine sahip
kurumlarin daima yenilikgi olmalari, kaliteyi hedeflemeleri, miisteri veya
faydalanicilarin beklentilerini 6ne c¢ikarmalar1 ve faaliyet alanlariyla ilgili tiim
siirecleri stirekli gozden gecirmeleri gerekmektedir. Aslinda baslangigta sadece 6zel
sektorleri kapsayan verimlilik ve kaliteyi amaglayan yonetim tarzlari, giin gegtikce
diger kurumlar1 da igine almaya baslamustir. Thtiyaglara yonelik faaliyet gdsteren
(STK’lar) ve kazanca yonelik faaliyet gosteren (Sirketler) kurumlar arasinda temel
farkliliklar bulunsa da bununla birlikte benzer yonler de bulunmaktadir. Bu kurumlar
yonetimsel oOzellikler acisindan  birbirlerine  benzeyebilmektedirler. Her iki
organizasyon tiirii de temelde farkli amaglarla kurulmus olsalar ve yapi itibariyle
birbirinden tamamen ayr1 olsalar da ikisi de ellerindeki kaynaklari en iyi sekilde
kullanarak hedeflerine uygun ¢alismay1 hedeflemektedirler. Her iki kurumda da iyi bir
yonetime sahip olmak ve etkili ve verimli bir neticeye ulagsmak i¢in, ¢cevreden elde
edilen kaynaklar is paylasimi stireclerinde en iyi sekilde bir araya getirilmelidir. Sosyal
faaliyetler sonucunda ortaya maddi olmayan ve elle tutulamayan sonuclar

konmaktadir. Sosyal caligmalarda, yani sivil topluma fayda saglamaya yonelik



yiiriitiilen faaliyetlerde ticari isletmelerdeki gibi liretime yonelik kullanilan belirgin bir
yontem ve prensip olmadigindan dolayi, STK’lardaki yoneticiler ellerindeki
kaynaklari en iyi sekilde degerlendirmeli ve en iyi tahsisi saglamalidir. Bunlarin yan
sira son yillarda sosyal yonetim anlayisinin ve yonetimde profesyonellesmenin ortaya
cikmasiyla ozellikle STK’lar yapisal uyum sorunlarina maruz kalmistir. Bu durum
toplumun STK’lara bakis agisini ve beklentilerini degistirmistir. Faydalanicilar (hedef
kitle) ve bagiscilar STK larin faaliyetlerini daha sorgular nitelikte olmus ve boylelikle
STK’lar1 daha hesap verilebilir, belgeli, hedef odakli ve ekonomik olarak daha iyi bir
netice almak adina kaynaklari en etkili kullanacak sekilde ¢alismak durumunda
kalmislardir. Bu ¢ergevede, STK larin orta ve uzun vadede kaynaklarini en iyi sekilde
kullanmalari, etkili ve verimli sonuclar elde etmeleri icin ticari isletmelerdeki bakis
acisinin ve profesyonel yonetim anlayisinin yerlesmesi biiyiikk 6nem arz etmektedir.

(Akyiiz, 2015: 31-32)

2.1.6. Sivil Toplum Kuruluslarinda Katma Degerin Belirlenmesi

STK’larda vurgulanmasi gereken Onemli noktalardan biri de ticari isletmelerde
goriilen iyi uygulama orneklerinin STK’larda uygulanabilmesi konusudur. Ticari
isletmelerde baz alinan ekonomik basariy1 sivil toplum kuruluslarinda katma deger
olarak tanimlamak daha dogru ve terminolojik olarak daha yakin bir tanimlama
olacaktir. Sivil toplum kuruluslarindaki katma degeri tanimlamak ve belirlemek ise
kolay degildir. Sivil toplum kuruluslarinda katma deger bakis agis1 ve hesaplamalarina
neredeyse hi¢ rastlanmamaktadir. Bunun hakli ve temel bir gerekcesi olarak sivil
toplum kuruluslar1 i¢in katma degeri tanimlamanin ve somut bir hale getirmenin
zorlugu oldugu soylenebilir. Sivil toplum kuruluslarinda fahri c¢alismalar ¢ok
goriilmektedir. Fahri ¢alismalarin beklenen etkisi bazen goériillmemektedir. Gegmiste
ise sivil toplum kuruluglarinin toplum i¢in her zaman bir katma deger sagladigi
diisiincesiyle bu sekilde katma degeri ortaya koyma ve somutlastirma ihtiyaci ve
sorunu vuku bulmamugstir. Son yillarda ise insanlarin sivil toplum kuruluslarindan daha
hesap verebilir ve belgeleyebilir olmalar1 gerektigi beklentisi artmaktadir. STK’lar i¢in
basar1 gostergesi olan katma deger kavrami her ne kadar agik¢a ve tam olarak
tanimlanamasa da STK’lar zamanla daha fazla hesap verebilir olmak zorunda

kalmaktadirlar. Ciinkii sivil toplum kuruluslarinda katma deger, ticari isletmelerdeki



karin karsiligi olarak nitelendirilebilir. STK’lardaki basari gostergelerini ticari
isletmelerdeki gibi net bir sekilde ortaya koymaksa olduk¢a zordur. STK’larda bunu
saglamak i¢in list yonetimin liderligi ve dogru yonetim uygulamalari 6nemlidir.
Kurulus amaglar1 dogrultusunda ve faaliyet alanlar1 itibariyle hedef kitle odakli bir
calisma ylritilmelidir. YoOnetim, ¢alisan ve goniillii is birligi igerisinde
organizasyonel basarilar hedeflenmelidir. Calisanlarin egitimiyle birlikte siirekli
devam edebilecek bir siire¢ iyilestirme uygulamasi da bu basarinin saglanmasinda

etkin rol oynayacaktir. (Ozdasli, 2007: 100-112)

2.2. Sivil Toplum Kuruluslarinda Kalite ve Hizmet Yaklasimi

STK’lar toplumsal hizmetleri en etkili sekilde sunabilen kuruluslardir (Mcdermott,
1994: 4). Bu baglamda STK’lar yiiriittiikkleri faaliyetler kapsaminda kar amaci
giitmemekle beraber hizmet {ireten kurumlar olarak tanimlanabilirler (Dinger ve Fidan,
1999: 76). Kar amaci giitmeyen kuruluslar, topluma sosyal konularda katki saglamay1
veya vakif yonetiminin belirledigi hedefleri ger¢eklestirmeyi amaglamaktadirlar. Kar
amaci glitmeyen kurumlarin performans 6l¢timii bu dogrultuda yapilmaktadir. Kar
amact giitmeyen kurumlar temelde kar etmeyi amaclamasalar da, siirekliliklerini
koruyabilmeleri icin performanslarina ve hizmet kalitelerine dikkat etmeleri
gerekmektedir. Bundan dolay1r STK’larda kalite konusu giindeme getirilirken hizmet
kalitesi kavraminin STK’lar i¢in neyi ifade ettigi konusu 6nemle incelenmelidir.

(Coskun, 2007: 211)

Hizmet aslinda, hizmet veren kurum ile hizmet alan birey arasinda etkilesim oldugu
anda vuku bulan bir olaydir. Verilen hizmetin geri alinmas1 miimkiin olmayacagi i¢in
verilen hizmet kalitesini ilk anda ortaya koymalidir. Bu da temelde hizmet kalitesinin

olaym bittigi andaki tesirini ifade etmektedir. (Ozdasli, 2007: 91)

STK’lardaki hizmet kalitesinde teorik olarak ii¢ ayr1 anlayistan bahsedilir. Bu
anlayiglara hem hizmet veren hem de hizmet alan taraf sahip olabilir. Bunlardan ilki,
geleneksel yaklasimdir. Buna gore hizmet kalitesi pahali ve prestijli olmayla esit
anlamlarda kullanilir. Ikincisi ise bilimsel yaklasimdir. Buna gdre hizmet kalitesi,
kilavuzlara ve standartlara uygunluktur. Ozellikle kamu kurumlarinmn sagladiklari

hizmetlerle hizmeti alanlar arasinda bu noktalar itibariyle ¢ok diisiik bir uyum sz
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konusudur. Ugiincii yaklasim, tiiketiciyi baz alan yaklasimdir. Bu yaklasim, miisteriyi
memnun etme odaklidir ve asil amag kaliteyi anlayisini miisteri géziiyle belirlemektir
ve misterinin dogrularm1 6n plana ¢ikarmayr amaglar. Bu sekilde hizmet
sunucularinin kararlarina tesir ederek sunulmasi planlanan hizmet kalitesinin artmasini

saglamay1 hedefler. (Mittchell ve Sloper, 2011: 237-252)

Jones’in  (1993) hizmet kurumlarinda kalite ile ilgili ortaya koydugu model
STK’lardaki hizmet kalitesi yaklasiminda agiklayici olabilir. Bu modelin ilk unsuru
“Orgiit Kalitesi”, orgiite ait destek sistemlerinin kalitesini gdstermektedir. Bu ise,
yonetim uygulamalarini, yonetim sistemlerini, kuruma ait yapiyi, prosediirleri ve
fiziksel donanimlar1 icermektedir. Ikinci unsur “Teknik Kalite”, dlciilebilir hizmet
boyutlarini ifade etmektedir. Hizmeti 6l¢gmek kolay olmasa da tiriin ve mallardaki gibi
Olclimler yapabilmek bazen miimkiindiir. Mesela medikal alanda sunulan hizmetlerde,
doktorlarin cerrahi ve tibbi bakimlari uzmanlar tarafindan yeterli sekilde izlenip
dlgiilebilir. Ugiincii boyut “Etkilesim Kalitesi’dir. Burada ifade edilen kurumun
hizmeti alanlarla olan iletisim noktalariyla ilgilidir. Buna gére tiim iletisim noktalari

ve gelistirme firsatlar tespit edilmelidir (Jones, 1993: 13).

Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde gelistirilen ¢alismalarla ilgili kaliteyi belirleyici unsurlara
da deginmekte fayda goriilmektedir. Parasuman ve Berry tarafindan (1985) gelistirilen
bu unsurlar ¢calismanin devaminda; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven
ve empati basliklar1 altinda detaylandirilacagindan, burada konuya sadece dikkat

¢ekmenin yeterli oldugu diistintilmektedir.

2.2.1. Hizmet Kavram

Yapilan literatiir taramasi neticesinde hizmet kavraminin net bir taniminin olmadig1 ve
insanlarin siirekli degisen taleplerinden dolay: farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Bu
nedenle hizmet kavraminin tanimlamasini yapmak zorlagsmistir ve bu konuda bir¢ok
calismanin yapilmasini saglamistir. Bu kavram ile ilgili birka¢ tanimi su sekilde

paylasabiliriz:

“Hizmet kavram olarak, insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla belli bir
fiyattan satisa sunulan ve bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum

saglayan, soyut faaliyetler biitiiniidiir.” (Oztiirk, 1996: 65).
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“Hizmet, tiiketici istek ve ihtiyaglarini karsilamak amaciyla iiretilen ve fiziksel tiriinler

gibi mevcudiyeti olmayan tirtinlerdir.” (Celik, 2011: 435).

Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan
sorunlarint ¢dzen ya da ¢oziimiinii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar

toplamidir (Islamoglu vd., 2006: 18).

Hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle ilgisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir

(Mucuk, 2004: 299).

Sonug olarak, hizmet kavrama ile ilgili ortaya konan ¢alismalardan elde edilen temel
anlayis bu kavrami tanimlamanin zor olmasidir. Yukaridaki tanimlardan anlasildig
kadariyla hizmet kavrami igin; tretildigi gibi tiiketilebilen, {iretim asamasinda
karsilikl1 etkilesimi olan ve dncesinde kontrol etme imkaninin olmadigi bir soyut

kavram oldugu sdylenebilir. (Can, 2016: 63-83; Akyiiz, 2015: 21-36)

2.2.2. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlari

Gilintimiizde insanlar politika, siyaset, egitim, saglik, yonetim ve iletisim gibi bir¢ok
alanda aldig iiriin veya hizmetin kalitesini sorgulamakta ve almis oldugu iiriin veya
hizmetin kalitesine iliskin beklentileri her gegen giin artmaktadir. Uriin ve hizmetten
beklenen kalite zamanla insanlardan ve insan iligkilerinden beklenir duruma gelmistir.
Bundan dolay: kalite kavrami her alanda ¢ok dénemli bir hal almistir. (Oztiirk, 2009:
5).

Giinliik hayatta her alanda karsilastigimiz kalite kavrami hakkinda ortak bir kavram
ortaya koymak giliniimiizde olduk¢a zorlagmaktadir. Bunun nedeni ise kiiresellesme ve
teknolojik gelismeler nedeniyle kalite kavraminin ¢ok boyutlu bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmasidir. Miisteriler veya faydalanict kitlenin beklentilerine olan
uygunluk, kalite kavraminin farkl sekillerde ortaya konulabilecegini gostermektedir.

(Yatkin, 2004: 1-2).
Kalite kavrami1 hakkinda birka¢ tanimi su sekilde paylasabiliriz:
“Bir iirlin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya dayali 6zellikleri veya

karakteristiklerin toplamidir.” (Kotler, 1997: 35).
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“Kalite, miisterinin beklentisi ile hizmet arasindaki mukayeseden ibarettir.”

(Parasuraman vd., 1985: 42).

Kalite maliyet ve {iiretkenlik agisindan en insancil olanidir ve bir sirketin kiiltiir ve

yapisini iyilestirmenin en faydali ilk adimidir (Kondo, 1999: 27).

Kalite bir lriin veya hizmetin gelistirilmesi i¢in gereken bir veya daha fazla
karakteristik dzelligidir. Is hayatinda basar1, biiyiime, rekabetci ortamda ayakta kalma,
kaliteyi anlama ve uygulamaya baglidir (Montgomery, 1997: 2).

Sonug¢ olarak kalite kavrami, giinlimiiz kurumlarinin en c¢ok gilindeme gelen
konularindan birisi olmus ve teknik bir metot olmaktan ¢ikmustir. Isletmelerin ve
kurumlarin misterilerini veya yararlanicilarini memnun etmeye ve bu amag igin
calisan tiim birimlerin en dogru sekilde ¢aligmasini saglayan bir yonetim araci olarak

ele alinmaya baslamistir.

Insanlarla dolayli veya dogrudan ilgili olan her hususta hizmet s6z konusudur. Bu
nedenle hizmet kalitesi kavrami ile de her tiir ve nitelikte karsilasmak miimkiindiir.
(Dinger, 1996: 433). Bugiin hizmet sektorii gelismis lilkelerde milli gelirlerin biiyiik
bir kismini karsilamaktadir ve iiriin lireten birgok isletme faaliyetlerini hizmet odakli
mesajlarda siirdiirmektedir. (Oztiirk, 1998: 2). Tiim hizmet tiirlerini kapsayacak tek bir
kalite tanim1 yapmak oldukg¢a zordur. Ancak genel olarak hizmet kalitesi, isletmelerin
veya kurumlarin miisterilerinin veya yararlanicilarinin bekledikleri hizmetleri

karsilayabilme veya gecebilme becerileri olarak tanimlanabilir.

Hizmet kalitesine ait bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bunlardan birkagim1 su sekilde

siralayabiliriz: (Rosander, 1989: 73)

o Hizmet kalitesi, mevcut sistemlerin performanslarini eksiksiz bir sekilde ortaya
koymasidir.

o Hizmet kalitesi, insanlara ait performansin eksiksiz bir sekilde ortaya
konmasidir.

° Hizmet kalitesi, hatasiz {iriinlerin satilmasidir.

o Hizmet kalitesi, dogru tanidir.

o Hizmet kalitesi, dogru ve zamaninda 6nlem almaktir.
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. Hizmet kalitesi, mevcut sorunlar1 ¢ozmektir.

. Hizmet kalitesi, giivenilir olmaktir.

. Hizmet kalitesi, etkin bir sekilde ¢alismaktir.

° Hizmet kalitesi, nazik davranmaktir.

o Hizmet Kkalitesi, zamana uygunluktur.

. Hizmet kalitesi, miisteri veya faydalaniciya bekledigi karsilig1 vermektir.
. Hizmet kalitesi, giivensizlige karsi korunmaktir.

2.2.3 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik yapilmis olan bir¢cok bilimsel arastirma vardir.
Bu arastirmalarin neticesinde hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik farkli sonuglar ve
yaklagimlar ortaya konmustur. Saser, Olsen ve Wyckof’un (1978) yaptiklari
arastirmalar neticesinde hizmet kalitesinin ii¢ boyut altinda incelendigi goriilmektedir.
Bunlar; iretimde kullanilan materyalin Ozellikleri, hizmetin olusturulmasi igin
kullanilan fiziksel ve teknik imkanlar ve hizmet saglayan personelin genel
yaklagimidir. Lehtinen (1982), hizmet kalitesinin ii¢ boyutlu ve iki boyutlu olmak
tizere iki farkli bashik altinda incelenmesi gerektigini; ilk bashk altinda fiziksel,
etkilesim ve firma kalitesinin oldugunu, diger baslik altinda siire¢ ve ¢ikt1 kalitesinin
oldugunu belirtmektedir. Gronroos (1982) ise hizmet kalitesini teknik kalite, islevsel

kalite ve kurum imaji olarak degerlendirmistir. (Merter, 2006: 23)

Servqual bashigr altinda da incelendigi iizere; bu kavram bes farkli boyut altinda
degerlendirilmis ve bu boyutlar hizmet saglayan sirket veya kurumlar tarafindan
saglanmas1 gereken kalite gostergeleri olarak belirtilmiglerdir. Bu bes boyut asagida
belirtilmistir: (Dalgig, 2013: 19-25)

. Fiziksel Ozellikler: Hizmet saglayan kurumun sahip oldugu; ekipmanlar,

personel kalitesi, dekorasyon ve iletisim araclari gibi fiziksel imkanlardir.
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. Giivenilirlik: Verilecek hizmetin dogru, giivenilir ve etkin bir sekilde yerine
getirilmesidir. Bu alt boyutun saglanmasi i¢in vaat edilen hizmetlerin eksiksiz bir

sekilde ve ilk defada yerine tam olarak getirilmesi gerekmektedir.

. Heveslilik: Calisanlarin hizmeti hedef kitleye en hizli ve istekli bir sekilde
ulagtirmasidir. Hizmetin basindan sonunda kadar gosterilen ilgi, hizmetin hizh
verilmesi ve karsilasilan sorunlara hemen cevap verilmesi bu alt boyutun

gerekliliklerindendir.

. Gliven: Calisanlarin miisterilere veya faydalanicilara verdikleri sadakat,
nezaket sayg1 ve ehil olma duygusudur. Tiim bunlarin neticesinde hedef kitlede gliven

duygusu olugsmalidir.

o Empati: Calisanlarin hedef kitleye nasil yaklasilmasi gerektigini bilmesi,
bunun icin caba sarf etmesi ve hizmet alan kisilere gereken ilgi ve alakanin

gosterilmesidir.

2.2.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Planlanan hizmeti yerine getirirken iki ana bilesen goriilmektedir. Bunlardan ilki
hizmeti saglarken kullanilan fiziksel donanimlar, digeri ise hizmeti saglayan
insanlardir. i1k bilesendeki arag¢ gerec gibi donanimlar1 analiz etmek, karsilastirmak ve
gelistirmek olduk¢a miimkiin ve kolaydir. Hizmeti sunarken kullanilan araglarin ve
hizmet saglayicilarin belirli kriterler dogrultusunda karsilastirilmasi ve analiz
edilmesi, hizmeti sunan kurumlardan hangisinin daha iistiin olduguna karar vermede
faydalaniciya yardimci olacaktir. Ancak ikinci bilesendeki insan faktorii ilkinden ¢ok
daha 6nemli bir role sahiptir. Ciinkii nasil bir hizmet sunuldugu kadar o hizmetin nasil
sunuldugu faktérii 6n plana ¢ikmaktadir. Burada hizmet kurumlarinda ¢alisan
insanlarin hal ve tavirlariyla ilgili ise olan yatkinliklar1 ¢alistiklari kurumlar: temsil
etmektedir. Bundan dolayr kurumlarin sundugu hizmetin kalitesinde, hizmetten
faydalanan kitle ile hizmeti saglayan ¢alisanlar arasindaki etkilesimin biiyiik bir 6nemi

vardir (Uygug, 1998).
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2.2.4.1. Hizmeti Alanlari Etkileyen Faktorler

Hizmetin iretimiyle tiiketiminin ayni anda gerceklesmesinden dolayi, hizmetin
verildigi kitlenin 6nemi artmakta ve sunulan hizmetin kalitesini nasil algiladiklar
onem kazanmaktadir. Hizmet {ireten kurumlarda iletisim unsuru yapilan isin temelini
olusturmaktadir. Bundan ayr1 olarak, hizmet saglanan kisilerin hizmeti nasil aldiklari,
hizmeti nasil algiladiklari, iletisimi nasil yorumladiklar1 gibi unsurlar sunulan hizmetin

kalitesi tizerinde belirleyici faktorlerden birkagidir. (Merter, 2006: 24).

2.2.4.2. Hizmet Saglayan Cahsanlar Etkileyen Faktorler

STK’larda gorev alan calisanlar faaliyetlerini genel itibariyla aidiyet ve goniilliiliige
dayali stirdiirmektedirler. Bu durum ilk asamada iyi olarak degerlendirilir ancak buna
ek olarak calisanlarda sektorel birikim ve mesleki uzmanliklarin da olmasi 6nemlidir.
Hizmeti saglayan ¢alisanlar ilgili hizmeti yerine getirebilmeleri i¢in Hizmeti alan
kitlenin calisanlar tarafindan sunulan hizmeti nasil algiladiklari, hizmeti sunan
calisanlarin genel tavirlarindan hareketle hizmetin kalite algisina etki edecektir.
Bundan dolayr hizmet kurumu calisanlarinin hizmetin verilmesi esnasinda empati
kurabilme ve esnek davranabilme becerisine sahip olmasi 6nem arz etmektedir.
Calisanlar gerektiginde her hizmet alicisina uygun olan sekilde farkli bir davranis
bicimi gelistirebilmelidirler. Empati yetenegi bu asamada 6n plana c¢ikmaktadir.
Hizmet alanlarin birbirinden farkli bireyler olmalari, ¢alisanlarin beklentilerini,
dolayisiyla orgiitsel ve yonetsel faktorleri de etkilemektedir. Bundan dolayr STK’lar
istthdam ve personel politikalarina 6nem vermeli ve mesleki deneyimleri 6n plana

¢ikartmalidir. (Kurt ve Tas, 2015: 212-213).

2.2.4.3. Hizmet Alanlar ve Hizmet Saglayanlar1 Etkileyen Faktorler

Daha 6nce de belirtildigi gibi hizmet {iretim ile tiikketimi es zamanl gerceklesmektedir
ve bu durum hizmet kalitesi algisina iligkin her iki tarafi da etkilemektedir. Hizmetin
hangi siklikla dretildigi ve tiiketildigi, hizmetin ne kadar siirdiigii, hizmetin hangi

teknoloji ile sunuldugu, hizmetin icerigi, her iki tarafin ruhsal durumu, hizmetin
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sunuldugu ortam ve hizmetten faydalananlarin sayisi gibi faktorler her iki taraf

acisindan hizmetin kalitesini etkileyen unsurlardan bazilaridir. (Merter, 2006: 25).

2.2.5. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi kavrami miisteri veya faydalanicinin alacagi hizmetten
arzuladiklar1 veya hizmet alacagi kurumdan istek ve talepleri olarak belirtilebilir.
Kisiler hizmetlerini bu istekleri ve talepleri dogrultusunda almak isterler ve alinan

hizmet sonrasinda istek ve taleplerinin gergeklesip ger¢eklesmediklerine bakarlar
(Can, 2016).

Beklenen hizmet kalitesini etkileyen faktorler su basliklar altinda toplanabilir (Tas,
2009: 62):

o Kisisel gereksinimler,

. Dissal Iletisim,

° Onceki tecriibeler,

° Kurumsal imaj,

o Kulaktan kulaga aktarilan bilgiler.

Algilanan hizmet kalitesi kavramu siibjektif bir kavramdir. Miisteri veya faydalanicinin
aldig1 hizmetten memnuniyeti ile hizmetten beklentileri arasindaki karsilastirmasi
olarak ifade edilebilir. Alinan hizmet beklentileri karsilamis ise hizmette kaliteye
ulagilmis olunur. Diger bir ifadeyle miisteri veya faydalanicilarin hizmet algilar

beklentilerinden diisiik olursa hizmet kalitesini diisiik seviyede degerlendireceklerdir.

Sunulan hizmette faydalanicilarin daha 6nce bir deneyimi olmamis olabilir. Bu
durumda marka, ortam, fiyat ve kurum imaj1 gibi unsurlar hizmet degerlendirmesinde
etkin rol oynarlar. Daha 6nce deneyim saglamis faydalanicilar ise ilk olarak daha
onceki deneyimlerini g6z oniinde bulundurarak bir kiyaslama yaparlar. Bu durumda

bir¢ok faktdrii goz oniinde bulundurmalart miimkiindiir (Duygun, 2007: 33).

Tim bunlar goz oniinde bulunduruldugunda hizmet kalitesine iliskin ii¢ Onemli
memnuniyet durumu oldugu sdylenebilir. Hizmet faydalanicilarinin, hizmet

deneyimlerinden sonraki algilamalar1 bekledikleri hizmet kalitesinden iyiyse yliksek
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derecede memnun, bekledikleri gibiyse memnun, beklediklerinden az ise memnun
olmayarak degerlendirilecektir (Odabagi, 2004: 93).

2.3. Tiirk Kizilay ve Faaliyet Alanlar:

Tirk Kizilay, 11 Haziran 1868 tarihinde savasta yaralanan veya hasta olan askerlere
yardim etmek amaciyla kurulmustur. Ik adi “Osmanli Yarali ve Hasta Askerlere
Yardim Cemiyeti” olan Kizilay, ismini 1877°de “Osmanli Hilali Ahmer Cemiyeti”,
1923°te “Tiirkiye Hilali Ahmer Cemiyeti”, 1935’te “Tiirkiye Kizilay Cemiyeti” ve
1947°de “Tiirkiye Kizilay Dernegi” olarak degistirmistir. Tiirk Kizilay’in kuruculari
Dr. Marco Pasa, Dr. Abdullah bey, Dr. Kirrmli Aziz bey ve Serdar-1 Ekrem Omer
Paga’dur.

Savas zamaninda Tiirk Kizilay amblemi Devletler Hukukunun hiikiimleri geregi
tarafsizlig1 ve dokunulmazligi temsil etmekteydi. Tiirk Kizilay disinda bu statiiye giren

sadece silahl1 kuvvetlerin saglik hizmetleri ile devletin belirledigi kisi ve kuruluslardi.

Tirk Kizilay; yetistirdigi hemsireler ve goniillii hasta bakicilariyla, Tirkiye nin
igerisinde bulundugu tiim savaslarda gerek cepheye yakin gerekse gemilerde sundugu
hastane hizmetleriyle savasta yaralanmis veya hastalanmis binlerce Mehmetgik’in

veya dligman askerinin tedavisini saglamistir.

Tiirk Kizilay, her yerde ve her sart altinda higbir ayrim yapmadan insanlarin acisim
onlemeyi veya hafifletmeyi, insanin hayatin1 ve saglhigini korumayi, insanlarin
kisiligine saygi gosterilmesini saglamayi ve insanlar arasinda karsilikli anlayisi,
saygtyl, dostlugu, isbirligini ve siirekli baris1 getirmeyi amaclamaktadir. Uluslararasi
Kizilay-Kizilhag Toplulugu’nun temel ilkeleri olan tarafsizlik, insanlik, ayrim
gozetmemek, bagimsizlik, birlik ve evrensellik, hayir kurumu niteligi Tiirk Kizilay’in

esaslarindandir.

Tiizel bir kisilige sahip olan Tiirk Kizilay, 6zel hukuk hiikiimlerine tabidir ve kar amac1
gilitmeyen, karsiliksiz yardim ve hizmetlerle kamu yararina calisan bir sosyal hizmet
kurulusudur. Teskilatlanmasi genel merkez ve subelerden olusur. Tiirk Kizilay Genel
Miidiirligiine bagli yapilarin disinda kalan biitiin  gorevler fahri olarak

yiiriitiilmektedir.
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Tirk Kizilay kuruldugu 1868 yilindan bu yana sosyal refahin gelismesini desteklemek,
toplumsal dayanigsmay1 saglamak, yoksul ve muhtaglara beslenme, barinma ve saglik
yardimlarint ulastirmak i¢in 6nemli gorevler iistlenmistir. Tiirk Kizilay’in faaliyet
alanlar1 kan, uluslararas1 yardim, afet, go¢ ve miilteci hizmetleri, saglik, ilk yardim,
sosyal hizmetler, genglik, egitim ve mineralli su isletmeleri olarak siralanmaktadir.

(www.kizilay.org, 2019)

2.3.1. Ulusal Afet

Tiirk Kizilay’in tiim birimlerinin koordineli hareket etmesi ve daha etkili, hizli1 ve
dogru bir sekilde ¢alismasi amaciyla 2001 yilinda Afet Operasyon Merkezi (AFOM)

kurulmustur.

Afet Yonetimi Midiirligi afete hazirlik ¢aligmalarimi yiiriitmekten, yurticindeki
meydana gelen veya olasi afet ve krizlere miidahale etmekten, iyilestirme ve yeniden
insa faaliyetlerinde ise diger paydaslarla is birligi icerisinde olmaktan sorumludur ve

tiim yardim faaliyetlerini koordine eden ana yapidir.

Ankara’da bulunan Afet Operasyon Merkezi’nin yaninda Tiirkiye ¢apinda 9 Bolge
Afet Yonetim Midiirliigii ve 23 Yerel Afet Yonetim Sefligi bulunmaktadir. Oldukca
genis bir haberlesme sistemi ve agina sahip olan Afet Yonetim Midirligi ulusal

diizeydeki afetlerde en etkin sekilde hizmet vermektedir. ((www.kizilay.org, 2019)

2.3.2. Kan Hizmetleri

1983°de kurulan Kan Hizmetler1 Midiirliigiiniin ge¢misi 1921’lerde baslayan kan
transfiizyonu caligmalarina dayanmaktadir. 1957 yilindan itibaren Tiirk Kizilay Kan
Merkezleri ile kan bankaciligi alaninda hizmet verilmektedir. Ulkede artan ihtiyacla
birlikte zamanla kan merkezleri sayis1 artmistir. Bugiin Tiirk Kizilay tlkenin kan
ithtiyacinin ¢ogunu karsilamaktadir. Bu yapilanma altinda 18 Bolge Kan Merkezi ve

buralara bagli 67 Kan Bagis1 Merkezi bulunmaktadir. (www.kizilay.org, 2019)
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2.3.3. Uluslararas1 Yardimlar

Tirk Kizilay 138 farkli iilkede yiiriittiigii yardim faaliyetleriyle insan kaynakli ve
dogal afetlere miidahale etmis ve ihtiyag¢ sahiplerinin beslenme ve barinma gibi temel
ihtiyaglarin1 karsilamistir. Bu sayede insani yardim caligmalarinda kiiresel bir rol
tistlenmistir. Yurtdisinda yiiriitiilen insani yardim faaliyetlerinin yani1 sira kalici
caligmalara da imza atmistir. Bu kapsamda saglik, egitim, konut, sosyal yardim, okul,
gecim kaynaklarinin temini ve desteklenmesi, toplum merkezi, yarim ve sulama,
ibadethane ve kamu tesisleri ingasi gibi alanlara yogunlagsmistir. (www.Kizilay.org,
2019)

2.3.4. Sosyal Hizmetler

Tirk Kizilay sosyal hizmet alaninda basta tiim iilkede hizmet veren Subeleri
aracilifiyla ihtiya¢ sahiplerinin yaninda olmaktadir. Gida paketleri, adak kurban
kesimi, zekat, 6zel egitim siniflart projesi, sevgi bohgast ve ¢esitli isbirlikleri gibi
calismalarla ihtiya¢ sahiplerine yil boyu yardim gotiirmektedir. 13 asevi, 8 6grenci
yurdu, 5 giyim yardim merkezi, kimsesizler evi, 3 huzurevi ve iilke ¢capinda faaliyet
gosteren subeleriyle magdurlarin ihtiyaclarina yonelik ¢oziimler {iretmektedir.

(www.kizilay.org, 2019)

2.3.5. Saghk Hizmetleri

Tiirk Kizilay kuruldugu yildan bu giine cephe gerisinde ve savasta yarali askerlere
saglik hizmetlerini sunmus, yurt i¢i ve yurt disindaki afetlerde bu faaliyetlerine devam
etmistir. 1950’1i yillarda kurmus oldugu saglik dispanserleriyle saglik sektoriinde
tamamlayici bir rol iistlenmistir. Giiniimiize geldigimizde ise Tiirk Kizilay’a ait tip
merkezleri ve hastanelerin hizmet kalitelerinin artirilmasi Kizilay’in stratejik hedefleri
arasinda onemli bir yer almaktadir. Tiirk Kizilay bugiin 3 tip merkezi ve 2 hastane ile

modern saglik hizmetleri vermektedir. (www.Kkizilay.org, 2019)

20



2.3.6. ilk Yardim

Kizilay ve Kizilha¢ Dernekleri bugiin diinyada en ¢ok ilk yardim yapan derneklerdir.
Buna baglh olarak Tiirk Kizilay kiiresel saglik icerigindeki degisikliklere uyum
saglayarak savunmasiz kisilerin yasamlarini iyilestirmektedir. Tirk Kizilay’in
biinyesinde bulunan ilk yardim merkezlerinde diizenlenen egitim programlar ile ilk

yardim bilincinin yayginlasmasi hedeflenmektedir. (www.kizilay.org, 2019)

2.3.7. Egitim ve Genglik

Tiirk Kizilay yardimlagsma ve Kizilaycilik kiiltiiriiniin yayginlagmasina biiyiikk 6nem
vermektedir. Universitelerdeki kuliipler — topluluklar ve Tiirk Kizilay subelerindeki
genclik kollar1 bu alandaki faaliyetlerini yiiriitmek ve gengleri birer Tiirk Kizilay
goniilliisii olmaya tesvik etmek icin calismaktadirlar. Afetlerden korunmak ve afetin
zararlarini azaltmak, toplum ve kisi sagligi gibi konularda bilinci artirmaya yonelik
egitim programlart yapmak, olanaklari olmayan &grencilere tatil yapma imkani
sunmak i¢in Genglik Kamplar1 organize etmek gibi ¢alismalar yiirlitmektedirler.

(www.kizilay.org, 2019)

2.3.8. Go¢ ve Miilteci Hizmetleri

Go¢ ve Miilteci Hizmetleri Direktorliigli; Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin bir¢ok devlet
kurumu, Birlesmis Milletler ajanslar1 ve Uluslararas1 Kizilhag¢ ve Kizilay Dernekleri
Federasyonu gibi go¢ alaninda faaliyet gosteren kuruluslarla yakin igbirligi icerisinde
calismaktadir. Ulkemizde resmi kayit altinda olan ve muhta¢c durumda yasayan
yabancilara yonelik ayni ve nakdi yardim saglanmasi, uyum ve biitiinlesme hizmetleri

verilmesi gibi projelerin gelistirilmesi ve uygulanmasindan sorumludur.

Toplum Merkezleri (Tiirkiye’de bulunan kamplarin disinda yasayan yetigskin ve
cocuklara yonelik lisans ve meslek kurslari ile yonlendirme ve savunuculuk
faaliyetleri, psikososyal destek, koruma, lisans ve meslek kurslari ile uyum galismalari
vs.), ¢ocuk koruma ve ¢ocuk dostu alanlar (4-18 yas grubuna sunulan psikososyal ve

beceri gelistirici uygulamalar), sinir yardimlar1 (Suriye igerisine ulastirilmak istenen
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insani yardim malzemelerinin gonderimi), kabul, barinma ve geri gonderme
merkezlerinde sunulan hizmetler Go6¢ Hizmetleri Direktorliigii  biinyesinde

sunulmaktadir.

Ayrica 2011 yilindan bu yana devam eden, 2012 yilindan bu yana Tiirkiye’de yagsayan
gocmenlere yonelik bir¢cok programi biinyesinde bulunduran Kizilaykart platformu da
bu direktorliigiin 6nde gelen ¢alismasi olmustur. Tiirk Kizilay icerisinde ve diinyada
yiiriitiilen en biiylik nakit temelli destek programi olan Sosyal Uyum Yardimu ile
yaklasik 1.7 milyon kisiye nakit temelli yardim sunan Kizilaykart platformu, diger tim
projeler ile birlikte aylik 2.3 milyon kisiye yardim ulastirmayr basarmistir.
(www.kizilay.org, 2019)

2.3.9. Barinma Sistemleri

Barinma sistemleri 1954 yilinda ilk olarak afetlerdeki ¢adir ihtiyacini karsilamak tizere
kurulmugtur. Tiirk Kizilay’in afet miidahale ve sosyal yardim hizmetlerinde kullanilan
barinma sistemleri 2005 yilindan bu yana ticari isletme statiisiinde faaliyet
gostermektedir. Cadir iiretim tesislerinde sunmus oldugu genis {iriin yelpazesi (Afet
Cadirlari, Sosyal Hizmet Cadirlari, Hava Kanalli Cadirlar, Cardak Cadirlari, Genel
Amagh Cadirlar vs.) ve modern modeller ile Tiirkiye’de ¢adir iiretiminde s6z sahibi
olmustur. Her tiirlii acil durumlarda gecici barinma ihtiyaclarint en hizli sekilde
karsilamaktadirlar ve ayrica hem yurti¢i hem de yurtdisinda yapilan ¢adir satigindan
elde edilen geliri Tirk Kizilay’in afet miidahale ve sosyal yardim hizmetlerinde

kullanilmasini saglamaktadirlar. (www.Kizilay.org, 2019)

2.3.10. Mineralli Su isletmeleri

Tiirkiye’nin ilk mineralli su fabrikasi olan Afyon Fabrikas1 17 Ekim 1926 tarthinden
bu yana Tiir Kizilay’a gelir getirmekte ve kamu yararia kullanilmaktadir. 2014
yilinda Erzincan’da kurulan ikinci fabrikasi ile birlikte iirlin portfoyiinii oldukca
genisletmistir. Yillik 1.1 milyar sise iiretim kapasitesi bulunan Mineralli Su
Isletmelerinin satistan elde edilen gelirler Tiirk Kizilay’in yardim ¢aligmalarinda

kullanilmaktadir. (www.Kizilay.org, 2019)
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UCUNCU BOLUM

YONTEM

Bu calismanin giris bolimiinde de ifade edildigi iizere, SERVQUAL 6lcegi
kullanilarak Tirk Kizilay’in verdigi hizmetlerden en az birini deneyimlemis
faydalanicilar tizerinde, Tiirk Kizilay’in hizmetlerinden bekledikleri ve hizmet
aldiktan sonraki memnuniyet diizeyleri tespit edilmeye c¢alisilmistir. Ayrica,
faydalanicilarin Tiirk Kizilay’in hizmetlerini deneyimleyen bireyler olarak hizmet

kalitesine verdikleri 6nemin dereceleri belirlenmeye calisilmigtir.

Parasuraman, Berry ve Zeithmal tarafindan yapilan ¢aligmalar neticesinde, hizmet
kalitesi yaklagimi bes ayr1 alt boyut halinde ele alinmistir. Miisterilerin beklentileri bu
6l¢ek tasariminin olusmasinda en etkin rolii oynamistir. Bundan dolayt SERVQUAL
Olcegi bu arastirma i¢in kullanilacak en uygun aragtirma yontemi olmustur.
SERVQUAL olgegi Tiirk Kizilay faydalanicilarina uygulanmis ve bulgular

aciklanarak degerlendirilmistir.

Bu boliimde arastirmanin yontemi ve modeli, arastirmanin evreni, orneklemler, veri
toplama araglari, arastirmada kullanilan veri ¢oziimleme teknikleri ve Olgek

teknikleriyle ilgili bilgiler bu boliimde detayli sekilde yer alacaktir.

3.1.Arastirmanin Metodolojisi

Calismanin bu boliimiinde detayli bir sekilde arastirmada kullanilan model, evren ve
orneklem, verileri toplama yontemi, aragtirmanin degiskenleri ve son olarak

varsayimlar hakkinda ayrintili olarak bili verilmeye ¢alisilmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Aragtirmada, faydalanicilarin kurumdan bekledikleri hizmet kalitesi ile aldiklari
hizmetten memnuniyet diizeylerini karsilastiran ve bu sayede Tiirk Kizilay’in sundugu
hizmet kalitesini degerlendiren, mevcut kalitenin artirilmasi ic¢in agik, giivenilir ve

dogru bir sekilde degerlendirmeler sunan SERVQUAL 6lgeginden faydalanilmistir.

SERVQUAL o6l¢eginde, faydalanicilar 6ncelikle miikemmel bir STK’dan bekledikleri
hizmet kalitesini 6lgen sorular1 ve sonrasinda Tiirk Kizilay’dan algiladiklar1 hizmet
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kalitesini 6l¢meye yonelik degerlendirici sorular1 cevaplarlar. Burada amag,
faydalanicilarin hizmet almadan 6nce bekledikleri kalite diizeyini tespit etmek ve
hizmeti aldiktan sonra hizmetten memnuniyet diizeylerinin ne kadar karsilandigini

kiyaslayarak bilmektir.

3.3.Veri Toplama Yontemi

Calismada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anketler elden
ve cevap oraninin artirilmast amaciyla e-mail {izerinden kisilere dagitilmistir.
Hazirlanan anket calismast (EK-1) {ic boliimden olusmaktadir. ilk béliimde

demografik bilgileri almaya iligskin sorular sorulmustur.

Anketin ikinci bolimiinde, SERVQUAL 6lgeginin STK’lardan hizmet almak isteyen
bireylerin  bekledikleri hizmet kalitesini Ol¢mesini amaglayan 22 sorusu
bulunmaktadir. Anket katilimcilarinin anketi daha 1yi degerlendirebilmeleri amaciyla
ankette uygulanan 7’li likert 6lgegi kisaltilarak 5°1i likert 6l¢egi uygulanmis olup; “1-
Kesinlikle katilmiyorum ve 5-Kesinlikle katiliyorum” olarak ifade edilen
seceneklerden olusmaktadir. Bu boliimdeki sorularda faydalanicilara miikemmel bir
STK’nin nasil olmasi gerektigine yonelik sorular sorulmus ve anket katilimcilarinin

beklentilerini puanlandirmalari istenmistir.

Anketin {iglincli boliimiinde, anket katilimcilarina ikinci boliimde bulunan 22 soru
Tiirk Kizilay’in hizmetlerine iliskin yoneltilmis olup, katilimcilardan deneyimledikleri
hizmetin memnuniyet puanlandirmalarin1 yapmalar1 istenmistir. Burada da secenekler

“1- Kesinlikle katilmiyorum ve 5- Kesinlikle katiliyorum” seklinde belirtilmistir.

STK’lar ve STK’lardaki kalite yaklasimiyla ilgili literatiir kisminda, daha 6nce

yayimlanan bir¢ok ¢alismadan faydalanilarak katki saglanmaya calisilmistir.

3.4.Arastirma Ornekleme Yoéntemi

Uygulama, Tiirk Kizilay’in faaliyet alanlarindan en az herhangi birinin deneyimlemis
faydalanicilar iizerinde gerceklestirilmistir. Bu c¢alismada Orneklem olarak basit

tesadiifi yontem kullanilmis olup rastsal olarak toplamda 283 anket uygulanmistir.

Parasuraman, Berry ve Zeithmal tarafindan olusturulan modelde yer alan ifadeler alt

boyutlartyla birlikte agsagida agik¢a tanimlanmistir.
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Tablo 3. 1: Kalite Boyutlar1 ve ifadeleri

Boyutlar | Hizmet Kkalitesi boyutlarinin tanimlamalari
1-Miikemmel STK’larin modern goriiniiglii aletleri ve donanimlari
vardir.
. 2-Miikemmel STK’larin fiziksel imkanlar1 gorsel olarak ¢ekicidir.
2]
=
§ 3-Miikemmel STK’larin ¢alisanlar temiz ve diizgiin goriiniigliidiir.
Q
> 4-Miikemmel STK’larda hizmetle ilgili kullanilan materyaller yeteri
= diizeydedir.
<

Givenirlik

5-Miikemmel STK’lar s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler.

6-Miikemmel STK’larda hedef kitlenin bir problemi oldugunda ilgili

personel bunu ¢ozmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir.

7-Miikkemmel STK’lar hizmeti ilk anda dogru sekilde yerine

getirirler.

8-Miikemmel STK’lar hizmetleri mimkiin olan en kisa zamanda

yerine getirirler.

9-Miikemmel STK’lar hatasiz kayit tutarlar.

Heveslilik

10-Miikemmel STK’larin ¢alisanlar1 hedef kitleye hizmetin tam

olarak ne zaman gergeklestirilecegini soylerler.

11-Miikemmel STK’larin calisanlar1 hedef kitleye hizla hizmet

verirler.

12-Miikemmel STK’larin ¢alisanlar1 her zaman ihtiyag sahiplerine

yardim etmeye isteklidir.

13-Miikemmel STK’larin ¢aliganlari asla hedef kitlenin ihtiyaglarina

yanit vermeyecek kadar mesgul degildirler.
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14-Miikemmel STK’larin ¢alisanlarinin davraniglart hedef kitlede

giiven duygusu uyandirir.

15-Miikemmel STK’larin hedef kitlesi hizmete iliskin islemlerde

giiven hissederler.

16-Miikemmel STK’larin galisanlar1 devamli olarak hedef kitleye

saygilidirlar.

= 17-Miikemmel STK’larin ¢alisanlar1 hedef kitlenin sorunlarini

]

2 yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

o
18-Miikemmel STK’lar hedef kitleye bireysel ilgi gosterirler.
19-Miikkemmel STK’larin hizmet sundugu kitlenin tamami i¢in uygun
calisma saatleri vardir.
20-Miikemmel STK’larin hedef kitlesine 6zel ilgi gdsteren ¢alisanlari
vardir.
21-Miikemmel STK’lar hedef Kkitlesinin ihtiyaglari ile candan
ilgilenirler.
22-Miikemmel STK’larin ¢aligsanlar1 hedef kitlenin 6zel ihtiyaglarini
anlarlar.

F

Q

(S

Ll

26




3.5. Arastirmanin Degiskenleri

Calismada uygulanmis olan SERVQUAL dlgegi igerisinde yer alan beklentiler ve
algilamalar boliimlerindeki 22 soruya verilen cevaplar bagimli degiskenler olarak

uygulanmigtir.

Calismada bireylere sorulmus olan cinsiyetiniz, yasiniz, medeni durumunuz, egitim
durumunuz ve gelir diizeyiniz sorular1 bagimsiz degiskenler olarak uygulanmistir. Bu
boliimdeki sorular dlgegin ikinci ve tiglincii boliimiindeki beklenti ve algr ile ilgili

sorulara uyumlu bir sekilde hazirlanarak degerlendirmeye alinmistir.

3.6. Veri Analizi ve Kalite Skorlarinin Hesaplanmasi

Arastirmaya ait anketler sonucunda alinan veriler, SPSS (Statistical Packagefor

SocialSciences) programinda incelenmis ve analiz edilmistir.

Incelemede belirleyici nitelikte istatistiki metotlar (say1, yiizde, ortalama, standart
sapma) uygulanmistir. Degerlendirilmesi yapilan sorularin o6lgek gilivenilirlikleri,
Cronbach Alfa (o) katsayist ile analiz edilmistir. Alfa (o)) katsayisi analizi sonuglarina

gore dlcegin giivenilirligi su sekilde tespit edilir (Kalayci, 2006):
0.00 <o <0.40 ise olgek giivenilir degildir,
0.40 <a <0.60 ise Olcegin giivenirligi diisiik,
0.60 <a <0.80 ise 6l¢ek giivenilir ve
0.80 <a <1.00 ise Olcek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgek demektir.

Analizler sonucunda o6lceklere ait Cronbach Alfa (a) degerlerinin 0.964 oldugu
saptanmistir. Bundan dolay 6l¢ek giivenilirliginin yeterli diizeyde oldugu seklinde bir

yorum yapilabilir.
SERVQUAL Skoru hesaplanirken kullanilan yontem su sekildedir;

SERVQUAL Skoru = Algilama Skoru — Beklenti Skoru. Buradan yola ¢ikarak
SERVQUAL Skoru -6 ile +6 arasinda degismesi s6z konusu olacaktir.

SERVQUAL skorunun pozitif ¢ikmasi, anket katilimcilarinin beklentilerinin gecildigi
seklinde gecildigi olarak degerlendirilmekte ve buna bagl olarak, STK hizmetlerine
iligkin kalite algilarinin yiliksek diizeyde oldugu goriilmektedir.
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SERVQUAL skorunun negatif ¢ikmasi, anket katilimcilarinin beklentilerinin
karsilanmadig1 ve bundan dolay1, STK hizmetlerine iliskin algilarinin diisiik giizeyde

oldugu goriilmektedir.

SERVQUAL skorunun sifir ¢ikmasi, anket katilimcilarinin beklentilerinin
karsilandigi, katilimcilarin STK hizmetlerine iligkin memnuniyetlerinin tatmin edici
oldugu olarak ifade edilir. Ayrica STK’larin hizmet kalitesine iliskin algilarin
degerlendirmesi sirasinda negatif veya pozitif olarak hesaplanan skorlarin derecesi de

Onemlidir.

SERVQUAL skorunun +6’ya yaklasmis olmasi, anket katilimcilariin beklentilerinin
yikksek diizeyde memnun edici oldugu veya -6’ya yaklagsmis olmasi, anket

katilimcilarinin beklentilerinin hi¢ karsilanmadig1 sonucuna da ulasilabilecektir.

3.7.Boyutlar Bazinda SEVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi

Her bir anket katilimeisi igin algi (A) ve beklenti maddelerinde (B) karsilikli sekilde
farklarina bakilarak bu farklarin toplamlart her bir hizmet kalitesi boyutu igindeki

maddelerin sayisina boliintir.

Boylece her bir katilimci i¢in her boyuta iligkin kalite skoru hesaplanir.
Hesaplamalarin akabinde her bir hizmet kalitesi boyutuna iliskin toplam SERVQUAL
skorunu hesaplamak iizere her bir katilimci i¢in yapilan skor hesaplamalar ilk olarak
toplanip sonrasinda N katilimci sayisina boliiniir. Cikan sonuglarin ortalamalar1 boyuta

bagli olan SEVQUAL skorudur.
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SERVQUAL 1 = Fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin SERVQUAL skoru
SERVQUAL 2 = Giivenirlik boyutuna iliskin SERVQUAL skoru
SERVQUAL 3 = Heveslilik boyutuna iliskin SERVQUAL skoru
SERVQUAL 4 =Giiven boyutuna iliskin SERVQUAL skoru

SERVQUAL 5 = Empati (Duyarlilik) boyutuna iliskin SERVQUAL skoru olmak
lizere bes hizmet kalitesi boyutuna iliskin SERVQUAL skorlarinin hesaplanmalari

asagida gosterilmistir:

SERVQUAL 1 =[(B1- Al) + (B2- A2) + (B3- A3) + (B4- A4)]/ 4

SERVQUAL 2 = [(B5- A5) + (B6- A6) + (B7- A7) + (B8- A8 + (B9- A9)] /5
SERVQUAL 3 = [(B10- A10) + (B11- Al1) + (B12- A12) + (B13- A13)] /4
SERVQUAL 4 = [(B14- 14) + (B15- A5) + (B16- A16) + (B17- A17)]/ 4
SERVQUAL 5 =[(B18-A18) + (B19-A19) + (B 20- A20) + (B21- A2) + (B22- A22)]
/5

Esit agirlikli SERVQUAL skoru, dnceki hesaplanmis olan kalite boyutlarina iligkin
skorlarin ilk olarak toplanip sonrasinda bese bdliinmesiyle hesaplanir. Esit agirlikl

SERVQUAL skorunun hesaplama sekli asagida belirtilmistir:

SERVQUAL B = [(SQ1) + (SQ2) + (SQ3) + (SQ4) + (SQ5)] / 5

3.8.SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olcegi

Hizmet kalitesi diizeylerini genel anlamda 6l¢gmek i¢in; 1990’11 yillarda Parasuraman,
Zeithaml ve Berry SERVQUAL adl 6lgegi gelistirmislerdir. Bu yontem igerisinde 22
maddeden olusan soru boliimleri vardir. Birinci bdliimde, hizmeti deneyimleyecek
miisterilerin hizmet alinacak isletmeden beklentileri, ikinci boéliimde ise hizmeti
deneyimlenmis olan isletmeden algilanan hizmet memnuniyetlerini belirleyecek
diisiinceleri ayr1 ayr1 maddeler halinde sorularak dl¢iilmektedir. SERVQUAL 6lgegi
orijinalinde kesinlikle katilmiyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda toplam 7’li

likert 6lgeginden olusmaktadir. (Can, 2016: 68; Filiz, 2014: 255)

Bu 0Olgegi tasarlarken Parasuraman, Zeithaml ve Berry Oncelikle isletmelerin

sunduklar1 hizmet kalitelerini tanimlamak ve bu tanimlar1 etkileyen unsurlar1 tespit
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etmek, sonrasinda bulunan tanimlar1 dl¢tilebilir ve somut hale getirmek i¢in her hizmet
sekline uyarlanabilecek bir model tasarlamak istemislerdir. Tasarladiklari model
tizerinde yapilacak kiiciik degisikliklerle bu modelin tiim isletme tiirlerinde

uygulanabilecegi fikrini savunmuslardir (Yilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007).

SERVQUAL 6l¢eginin bir diger ad1 fark analizidir. Onaylamama paradigmasi halinde
gelisen bu modele gore, anket katilimcilarimin beklentileri ve algilar1 birbirini
tamamliyorsa bu durumda beklenen ve algilanan performanslar birbirlerini onayliyor
demektir. Katilimcilarin beklentileri, faydalanicilarin algiladiklar: hizmetten ytliksek
oldugu durumda negatif onaylama, bekledikleri hizmet algiladiklar1 hizmetten diisiikse
pozitif onaylama s6z konusudur. Tim hizmet sektorlerinin, miisterilerinin veya
faydalanicilarinin memnuniyet seviyesini karsilayabilmeleri icin esit bir performans

saglamasi hedefleri olmalidir (Okumus ve Duygun, 2008).

Parasuraman, Zeithemal ve Berry tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet sunan tiim
isletmelerde uygulanabilecek bes hizmet kalitesi boyutundan bahsedilir. Bunlar;

Fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven, empatidir (Y1lmaz 1., 2007).

Hizmet kalitesi boyutu 6l¢iimlerine iliskin sunlar1 sdylemek miimkiindiir:
Beklenen Hizmet Kalitesi > Algilanan Hizmet Kalitesi — Diisiik Kalite
Beklenen Hizmet Kalitesi < Algilanan Hizmet Kalitesi — ideal Kalite
Beklenen Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi — Doyurucu Kalite

Beklenen hizmetin algilanan hizmetten fazla olmasi halinde, kalite kabul gérmez ve
negatif diizeyde olur. Beklenen hizmetin algilanan hizmetle esit olmas1 halinde, kalite
tatmin edici olarak kabul goriir. Son olarak beklenen hizmetin algilanana gore diisiik
olmasi halinde kalite ideal yani hedeflenen kalite durumunda kabul goriilmiis olur

(Yilmaz 1., 2007).

SERVQUAL 6&lceginde bulunan 22 soru sirasiyla; 1-4 arasi “Fiziksel Ozellikler”
boyutunu, 5-9 aras1 “Giivenilirlik” boyutunu, 10-13 aras1 “Heveslilik” boyutunu, 14-
17 aras1 “Giiven” boyutunu ve 18-22 arast “Empati” boyutunu 6l¢timlemektedirler

(Ozgiil ve Devebakan, 2005: 93-116).

SERVQUAL o&lgeginde yer alan, STK’larin sahip oldugu; ekipmanlar, personel
kalitesi, dekorasyon ve iletisim araglar1 vb. “Fiziksel Ozellikler” boyutunu,
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STK’larda verilecek hizmetin dogru, giivenilir ve etkin bir sekilde yerine getirilmesi

vb. “Giivenilirlik” boyutunu,

STK calisanlarinin hizmeti hedef kitleye en hizli ve istekli bir sekilde ulastirmasi vb.
“Heveslilik” boyutunu,

STK c¢alisanlarinin miisterilere veya faydalanicilara verdikleri sadakat, nezaket saygi

ve ehil olma duygusu vb. “Gliven” boyutunu,

STK c¢alisanlarinin hedef kitleye nasil yaklagilmasi gerektigini bilmesi, bunun i¢in
caba sarf etmesi ve hizmet alan kisilere gereken ilgi ve alakanin gosterilmesi vb.

“Empati” boyutunu gostermektedir.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA BULGULARI

Aragtirmanin bu boliimiinde anket katilimcilarinin demografik 6zelliklerine iliskin
analizler ilizerinde durulmustur. Arastirmanin giivenirlilik ve uygunluk analizleri
yapilarak uygulamanin yapildigi STKya ait hizmet kalitesi sonuglar1 hesaplanmaistir.
Uygulama kismi sonrasinda elde edilen bulgular, Microsoft Office Excel ve SPSS
Statistics (Statistical Program for Social Sciences) programlari ile incelenmis ve analiz

edilmistir.

4 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Anket katilimcilarina ait demografik bilgiler farkl: tablolar halinde agsagida kisa kisaca

sunulmustur.

Tablo 4. 1 : Katihmcilarin Cinsiyete Gore Dagilimlar:

Gegerli
Cinsiyet Say1 | Yiizde Yiizde Toplam Yiizde
Erkek 139 49,1 49,1 49,1
Kadin 144 50,9 50,9 50,9
Total 283 100,0 100,0 100,0

Tablo 4.1°de goriildiigii tizere anket katilimcilarinin %49.1’inin erkek ve %50.9’unun
kadinlardan olustugu goriilmektedir. Anket katilimcilarina ait yas araliklarina gore

dagilimlar tablo 4.2°de gosterilmektedir.
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Tablo 4.2 : Katihmcilarin Yas Arahg Dagilimlar:

Yas Arahg Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde | Toplam Yiizde
15-25 52 18,4 18,4 18,4
26-35 173 61,1 61,1 79,5
36-45 42 14,8 14,8 94,3
46-55 14 4,9 4,9 99,3

56 ve usti 2 0,7 0,7 0,7
Total 283 100,0 100,0 100,0

Tablo 4.2 incelendiginde, yas durumu araliklarinda katilimeilardan %18,4’iin 15-25
yas araliginda, %61,1’inin 26-35 yas araliginda, %14,8’in 36-45 yas araliinda,
%4,9’un 46-55 yas araliginda ve %0,7’nin 56 ve iizerinde bir yasta oldugu
belirlenmistir.

Anket katilimcilarinin medeni durumlarina gore tespit edilen sonuglar tablo 4.3’de

gosterilmistir.

Tablo 4.3: Katilmcilarin Medeni Durum Dagilimlar

Medeni Durum Sayl Yiizde |Gegerli Yiizde | Toplam Yiizde
Evli 141 49,8 49,8 49,8
Bekar 142 50,2 50,2 50,2
Total 283 100,0 100,0 100,0

Tablo 4.3’de anket katilimcilarinin %49,8’inin evli ve %50,2’sinin bekar oldugu

gorilmektedir.

Anket katilimeilarinin egitim durumlarina ait dagilim tablo 4.4’de sunulmustur.
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Tablo 4.4: Katilmcilarin Egitim Durumu Dagilimlar:

Egitim Durumu Say1 Yiizde Gegerli Yiizde | Toplam Yiizde
[kogretim 7 2,5 2,5 2,5
Lise 22 7,8 7,8 10,2
Onlisans 30 10,6 10,6 20,8
Lisans 161 56,9 56,9 77,7
Yiksek Lisans / Doktora 63 22,3 22,3 22,3
Total 283 100,0 100,0 100,0

Tablo 4.4’de katilimcilarin %2,5’unun ilkogretim diizeyi, %7,8’inin lise diizeyi,

%10,6’s1in on lisans diizeyi, %56,9’unun lisans diizeyi ve %22,3’linilin ise yliksek

lisans veya doktora diizeyi egitim durumuna sahip olduklar1 gériilmiistiir.

Anket katilimeilariin aylik gelir diizeylerine gére dagilimlar: tablo 4.5’de verilmistir.

Tablo 4.5: Katilmcilarin Gelir Diizeyi Dagilimlar:

Gelir Diizeyi Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde | Toplam Yiizde
Iyi 63 22,3 22,3 22,3
Orta 208 73,5 73,5 95,8
Kotii 12 4,2 4,2 4,2
Total 283 100,0 100,0 100,0

Tablo 4.5’de katilimcilarin aylik gelirlerinin %22,3’{iniin 1yi, %73,5’inin orta ve

%¢4,2’sinin kotii durumda oldugu saptanmustir.
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3.9.

Hizmet Kalitesi Boyutlarina Verdigi Puanlarin Dagilim

Katihmcilara Gore Hizmet Kalitesinin Onemi ve Katihmcilarin

Olgegin bu béliimiinde, katilimeilarin hangi 6zellige daha ¢ok, hangi 6zellige ise daha

0z diizeyde onem verdigi goriilmektedir. Tablo 4.6’da gorildiigli iizere anket

katilimcilarinin 283 tanesi dagitimi dogru bir sekilde tamamlamistir ve ilgili dagilimlar

tablo 4.6’da paylasilmistir.

Tablo 4.6: Katihmcilara Gore Belirlenen Hizmet Kalitesi Onem Derecesi ve

Beklenti Boyutlarina iliskin Puan Dagilimlar

Boyutlar | Hizmet kalitesi boyutlarinin tammmlamalari | N | Ort. | S.s
ci Hizmet veren STK’larin fiziksel durumlarinin
izikse
. modern, ¢ekici, temiz, diizgiin ve yeterli olma 283 | 3,99 | ,804
Ozellikler r 4
kalitesidir.
STK’larin hizmetlerini kusursuz, ilgili, dogru,
Giivenirlik | hatasiz bir sekilde ve zamaninda yapabilme 283 | 411 | 814
becerileridir.
STK calisanlarinin hedef kitleye hizmeti
Heveslilik e 283 | 4,07 | 722
ulastirma noktasindaki istekliligidir.
Giiven STK ¢alisanlariin hedef kitleye gliven 283 | 436 | 836
duygusu verme becerisidir.
Empat STK’larin hedef kitleye ilgi gosterme ve 283 | 4.02 | 793
deger verme becerisidir.
SERVQUAL
Q _ Genel Beklenti Diizeyi 283 | 4111 697
Beklenti

Tablo 4.6 incelendiginde; anket katilimcilarinin en fazla “Giiven” boyutuna ve en az

“Fiziksel o6zellikler” boyutuna énem verdikleri goriigmiistiir. Anket katilimcilarinin

hizmet aldiklar1 Tirk Kizilay’dan algiladiklar1 kalite degerlendirmesi tablo 4.7°de

detayl bir sekilde paylasilmistir.
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Tablo 4.7: Katihmcilara Gore Belirlenen Hizmet Kalitesi Onem Derecesi ve

Algillama Boyutlarina iliskin Puan Dagihmlar:

Boyutlar | Hizmet kalitesi boyutlarinin tammmlamalar1 | N | Ort. | S.s

o Hizmet veren STK modern bir ofis ve bina
Fiziksel

Ozellikler

olabilmesi, kullanilan ara¢-gereg ve 283 | 4,08 | ,755

ekipmanin iyi olma kalitesidir.

STK ve ¢alisanlarinin sunduklar1 hizmette

Giivenirlik | kusursuz ve en giivenilir bigcimde yapabilme 283 | 4,08 | 747

becerileridir.
STKlarin ¢alisma kosullarini en iyi sekilde
Heveslilik ST ’ 283 | 4,02 | ,769
sunabilmek i¢in var olan goniilliligiidiir.
o STKlarda tiim c¢alisanlarin miisterilerine 283 | 434 | 746
verebildigi sadakat ve giiven duygusudur.
Empati STKIlar miisterisine vermis oldugu kisisel ilgi 283 | 4,06 | 765
ve degerlerdir.
SERVQUAL
: ) Genel Beklenti Diizeyi 283 | 4,12 | 678
Beklenti

Tablo 4.7 incelendiginde, anket katilimcilarinin algilamalarint en fazla “Giiven”
boyutunun ve en az “Heveslilik” boyutunun karsiladigi saptanmistir. “Fiziksel
Ozellikler” ve “Giivenilirlik” boyutlarina iliskin beklentilerin ayn1 oranda karsilandig

gorilmiistiir.
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3.10.

Skorlari

Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarina iliskin SERVQUAL

Arastirmanin bu boliimiinde anket katilimcilar tarafindan hizmet kalitesinin tiim alt

boyutlar1 6l¢iilmiistiir. Anket katilimeilart burada degerlendirmelerini hizmet aldiklar

STK iizerinden yapmislardir. Degerlendirmelerin analiz sonuglar1 asagidaki tablo ve

grafiklerde detayl1 bir sekilde yorumlanarak paylasilmistir.

Tablo 4.8: Hizmet Kalitesi Fiziksel Ozellikler Alt Boyutu Degerlendirme

Dagilimlan
A/B
Fiziksel
. Std std | B-A
Ozellikler | Ortalama S1 Ortalama Karsilama
Sapma Sapma | parka
-S1
Oran
Bl 3,76 1,035 Al 4,03 ,896 | -0,27 %107
B2 3,85 ,954 A2 4,04 ,859 | -0,19 %105
B3 4,30 ,936 A3 4,24 ,910 | 0,06 %99
B4 4,07 ,960 A4 4,02 ,918 | 0,05 %99
S1 S1
3,99 ,804 4,08 ,755 | -0,09 %102
Ortalama Ortalama
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Sekil 4.1: Hizmet Kalitesi Saglanan STK’larda Fiziksel Ozellikler Alt Boyutuna

Yonelik Beklenen ve Algillanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark

w

N

Fiziksel Ozellikler

S1 Ortalama

m Béklenti Ortalamasi 3

Algi Ortalama®

Tablo 4.8 ve sekil 4.1°¢ bakildiginda, SERVQUAL &lgegi “Fiziksel Ozellikler” alt

boyutuna iliskin anket katilimcilarinin beklentilerinin yliksek oldugu ancak

ortalamaya bakildiginda buna mukabil Tiirk Kizilay’dan alinan hizmetin beklentinin

tizerinde oldugu goriilmiistiir. Soru 3 ve soru 4’e bakildiginda ise beklentinin yeterli

seviyede karsilanmadig1 goriilmektedir

Tablo 4.9: Hizmet Kalitesi Giivenilirlik Alt Boyutu Degerlendirme Dagilimlar:

A/B
Giivenilirlik Std Std B-A
Ortalama S2 Ortalama Karsilama
-S2 Sapma Sapma | parka

Oram

B5 4,26 1,007 A5 4,25 0,897 | 0,01 %99

B6 4,31 0,976 A6 4,31 0,857 | 0,00 %100

B7 4,01 0,951 A7 4,00 0,834 | 0,01 %99

B8 4,16 0,931 A8 4,11 0,906 | 0,05 %98

B9 3,80 1,080 A9 3,75 0,998 | 0,05 %98

S2 4,11 0,814 S2 4,08 0,747 | 0,03 %99

Ortalama Ortalama
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Sekil 4.2: Hizmet Kalitesi Saglanan STK’larda Giivenilirlik Alt Boyutuna

Yonelik Beklenen ve Algillanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark

SN

w

N

Giivenirlik

M Beklenti OrtalamaS|

IA|g| Ortalamasi

S2 Ortalama

Tablo 4.9 ve sekil 4.2’ye bakildiginda, SERVQUAL 6lgegi “Giivenilirlik” alt

boyutuna iligkin anket katilimcilarinin beklentilerinin yeterli diizeyde karsilanmadig,

sadece soru 6’da beklentinin algilanan hizmet ile ayni seviyede oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.10: Hizmet Kalitesi Heveslilik Alt Boyutu Degerlendirme Dagilimlar:

A/B
Heveslilik Std std | B-A
Ortalama S3 Ortalama Karsilama
-S3 Sapma Sapma | Farka
Oram
B10 3,84 0,962 Al10 3,78 0,981 | 0,06 %98
B11 4,17 0,852 All 4,08 0,940 | 0,09 %97
B12 4,34 0,870 Al2 4,28 0,937 | 0,06 %98
B13 3,91 1,006 Al3 3,96 1,020 | -0,06 %101
S3 4,07 0,722 S3 4,02 0,770 | 0,04 %99
tal
Ortalama Ortalama
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Sekil 4.3: Hizmet Kalitesi Saglanan STK’larda Heveslilik Alt Boyutuna Yonelik

Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark

B

w

N

[y

Heveslilik

S3 Ortalama

| Buklentl OrtalamaS|

| Alg OrtalamaS|

Tablo 4.10 ve sekil 4.3’e bakildiginda, SERVQUAL 6lgegi “Heveslilik” alt boyutuna

iligkin anket katilimeilarinin beklentilerinin sadece soru 13°de yeterli diizeyde

karsilandig1 ancak diger sorularda beklenen hizmet kalitesinin istenen diizeyde

karsilanmadig1 gorilmektedir.

Tablo 4.11: Hizmet Kalitesi Giiven Alt Boyutu Degerlendirme Dagilimlar:

A/B
Std std | B-A
Giiven—-S4 | Ortalama S4 Ortalama Karsilama
Sapma Sapma | Farka
Oram
B14 4,40 0,945 Al4 4,40 0,833 | 0,00 %100
B15 4,35 0,895 Al5 4,42 0,818 | -0,07 %101
B16 4,37 0,946 Al6 4,39 0,828 | -0,02 %100
B17 4,31 0,880 Al7 4,17 0,883 | 0,14 %96
S4 4,36 0,837 S4 4,34 0,747 | 0,01 %99
Ortalama Ortalama
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Sekil 4.4: Hizmet Kalitesi Saglanan STK’larda Giiven Alt Boyutuna Yonelik

Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark

D

w

N

=

14 15 16 17

Giiven

m Beklenti Ortalamasi

m Algi Ortalamasi

S4 Ortalama

Tablo 4.11 ve sekil 4.4’e bakildiginda, SERVQUAL 6lgegi “Giiven” alt boyutuna

iliskin anket katilimcilarinin beklentilerinin soru 14’te yeterli diizeyde karsilandigini,

soru 15 ve soru 16’da beklentilerinin {izerinde karsilandigini, ancak ortalamaya

bakildiginda beklentinin yeterli diizeyde karsilanmadig1 goriilmektedir.

Tablo 4.12: Hizmet Kalitesi Empati Alt Boyutu Degerlendirme Dagilimlar:

A/B
_ std std | BA
Empati -S5 | Ortalama S5 Ortalama Karsilama
Sapma Sapma | parka

Oram

B18 3,87 1,042 Al8 3,98 0,962 | -0,11 %102

B19 3,93 0,927 Al19 3,89 0,953 | 0,04 %98
B20 4,02 0,949 A20 4,11 0,935 | -0,09 %102
B21 4,19 0,942 A2l 4,22 0,868 | -0,02 %100
B22 4,08 0,919 A22 4,13 0,894 | -0,04 %101

S5 4,02 0,793 S5 4,06 0,765 | -0,04 %101

Ortalama Ortalama
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Sekil 4.5: Hizmet Kalitesi Saglanan STK’larda Empati Alt Boyutuna Yonelik
g p y

Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark

~

w

N

4,22
I3I98 I?"89 I4’11 I I4I13
18 19 20 21 22

M Beklenti Ortalamasi

Empati

Algi Ortalamasi

I4,06

S5 Ortlama

Tablo 4.12 ve sekil 4.5’e bakildiginda, SERVQUAL 6lgegi “Empati” alt boyutuna

iligkin anket katilimcilarinin beklentilerinin sadece soru 19°da yeterli diizeyde

karsilanmadig1 ancak diger sorulardaki sonuglara ve genel ortalamaya bakildiginda

hizmet kalitesinin beklenen diizeyde karsilandig1 goriilmektedir.

Tablo 4.13: Hizmet Kalitesi Tiim Alt Boyutlarinin Degerlendirme Dagilimlar:

A/B
SERVQUAL - std | SERVQUAL std | B-A
_ Ortalama Ortalama Karsilama
Beklenti Sapma - Algi Sapma | Farka
Oram
Fiziksel 3,997 0,804 | Fiziksel 4,09 0,755 | -0,10 %102
Ozellikler-S1 Ozellikler-S1
Giivenilirlik- 4,11 0,814 | Giivenilirlik- 4,08 0,747 | 0,03 %99
S2 S2
Heveslilik-S3 4,07 0,722 | Heveslilik-S3 4,02 0,770 | 0,04 %99
Giiven -S4 4,36 0,837 | Giiven -S4 4,34 0,747 | 0,01 %100
Empati-S5 4,02 0,793 | Empati-S5 4,06 0,765 | -0,04 %101
Genel Beklenti 4,11 0,697 | Genel Alg 4,12 0,678 | -0,01 %2100
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Sekil 4.6: Hizmet Kalitesi Tiim Alt Boyutlarinin Degerlendirme Dagilimlar:

GENEL BEKLENTI

4 4,34
4,09 4,08 4,02 4,06 412
3
2
1
s1 s2 s3 s4 S5

Genel Ortlama
M Beklenti Ortalamasi Algi Ortalamasi

Tablo 4.13 ve sekil 4.6’ya bakildiginda, SERVQUAL 6l¢egi tiim alt boyutuna iligkin
anket katilimcilarinin beklentilerinin yeteri diizeyde karsilandigir goriilmektedir.
Bununla birlikte her alt boyuta ait tablolarin degerlendirmelerinde de belirtildigi lizere;
Tiirk Kizilay’dan alinan hizmete iliskin fiziksel ve empati alt boyutlarinda beklenenin
tizerinde bir hizmet algis1 oldugu goriilmektedir. Ayrica Giivenilirlik, Heveslilik ve

Giiven alt boyutlarinda istenen hizmet kalitesinin karsilanmadig1 goriilmektedir.

3.11. Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclar

Bu boliimde anket katilimcilarinin hizmet aldiklar Tiirk Kizilay’dan beklentilerini ve
aldiklar1 hizmet sonrasindaki memnuniyet diizeylerini degerlendirmek iizere “Bagimli
Gruplarda t testi” kullanilmig ve ilgili analizler tablolar ve grafiklerde asagida
belirtilmistir. Bu bdliimde hizmet kalitesine iligkin tiim alt boyutlar ve bu boyutlar

olusturan tiim maddeler i¢in asagidaki hipotezler kullanilmistir.

Ho = Tiirk Kizilay’dan hizmet alan yararlanicilarin beklentisi ve memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli farklilik yoktur.

H: = Tiirk Kizilay’dan hizmet alan yararlanicilarin beklentisi ve memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

43



Tablo 4.14: Fiziksel Ozellikler Alt Boyutuna iliskin Beklenti ve Algilarin

Arasindaki Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclar

] Beklenti ve
o ) Beklenti ve
Fiziksel Beklenti Alg1 Ortalari
. Alg1 Alg1 Ortalan t p
Ozellikler | Ortalama Arasmdaki
Ortalama | Arasindaki degeri | degeri
(S1) Farkin Std
Fark
Sapmasi
Soru 1 3,77 4,04 -0,27 1,025 -4,47 0,000
Soru 2 3,86 4,05 -0,19 0,956 -3,36 0,001
Soru 3 4,30 4,24 0,06 0,945 1,07 0,286
Soru 4 4,08 4,02 0,06 1,016 0,94 0,350
S1 3,99 4,09 -0,09 0,763 -1,99 0,048
Ortalama

Sekil 4.7: Fiziksel Ozellikler Alt Boyutuna iliskin Beklenti ve Algilarin

Arasindaki Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclar

4,4
43
4,2
41

3,9
3,8
3,7
3,6
3,5

4,04

3,77
1

Fiziksel Ozellikler
4,30
4,24
4,08 4,09
4,05 ’
4,02 3,99
I I I
2 3 4 S1 Ortalama

B Beklenti Ortalama

Algilanan Ortalama

Tablo 4.14 ve sekil 4.7°ye bakildiginda, SERVQUAL olgegi “Fiziksel Ozellikler” alt

boyutu i¢in yapilan degerlendirmelerde soru 1 ve soru 2’de anlamh farklilik oldugu

gorilmistiir (p<0.05). Bundan dolay1 soru 1 ve soru 2’de belirtilen 6zelliklerde anket

katihmcilarinin Tiirk Kizilay’dan aldiklart hizmet kalitesi algilar1 beklentilerinin

tizerinde ¢ikmigtir. Diger sorularda ise anlamli bir farklilik olmadig1 goriilmektedir.
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Genel ortalamaya bakildiginda sonuglarda anlamli bir farklilik vardir ve Tiirk Kizilay,

anket katilimcilarinin fiziksel 6zellikler boyutundaki beklentilerini beklenenden daha

fazla olarak karsilamistir (p <0.05).

Tablo 4.15: Giivenilirlik Alt Boyutuna iliskin Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclar:

) Beklenti ve Beklenti ve Algi
Beklenti
Giivenilirlik Algi Algi Ortalan Ortalan
Ortalama t degeri | p degeri
(S2) Ortalama | Arasindaki | Arasindaki Farkin
Fark Std Sapmasi
Soru 5 4,26 4,25 0,01 1,023 0,174 0,862
Soru 6 4,31 4,31 0,00 0,881 0,000 1,000
Soru 7 4,01 4,00 0,01 0,943 0,189 0,850
Soru 8 4,16 4,11 0,05 0,968 0,921 0,358
Soru 9 3,80 3,75 0,05 0,977 0,852 0,395
S2 Ortalama 4,11 4,08 0,03 0,717 0,646 0,519

Sekil 4.8: Giivenilirlik Alt Boyutuna iliskin Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclar:

4,5

IS

w

[

4,26 4,25

5

431 431

6

Giivenilirlik

4,01 4,00
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B Beklenti Ortalama

4,114,08

S2 Ortalama
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Tablo 4.15 ve sekil 4.8°¢ bakildiginda, SERVQUAL 6lgegi “Giivenilirlik” alt boyutu

icin yapilan degerlendirmelerde tiim sorularda anlaml bir farklilik goriilmemektedir

(p>0.05). Diger bir ifade ile Tiirk Kizilay anket katilimcilarini giivenilirlik alt boyutu

acgisindan memnun edebilmistir.

Tablo 4.16: Heveslilik Alt Boyutuna liskin Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclar:

. Beklenti ve Algi
) Beklenti ve
N Beklenti Ortalan
Heveslilik Algi Algi Ortalari t p
Ortalama Arasindaki
(S3) Ortalama | Arasindaki degeri | degeri
Farkin Std
Fark
Sapmasi
Soru 10 3,84 3,78 0,06 0,960 1,117 | 0,265
Soru 11 4,17 4,08 0,09 0,945 1,636 | 0,103
Soru 12 4,34 4,28 0,06 0,913 1,042 | 0,298
Soru 13 3,91 3,96 -0,06 1,077 -0,883 | 0,378
S3 4,07 4,02 0,04 0,693 1,029 | 0,304
Ortalama

Sekil 4.9: Heveslilik Alt Boyutuna iliskin Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclari

D

w

N

Heveslilik

| Ig'lklentl OrtalamaS|

46

S3 Ortalama

m Alg Ortalama5|




Tablo 4.16 ve sekil 4.9’a bakildiginda, SERVQUAL 06lgegi “Heveslilik” alt boyutu

icin yapilan degerlendirmelerde tiim sorularda anlaml bir farklilik goriilmemektedir

(p>0.05). Bu degerlendirmeye gore Tiirk Kizilay anket katilimeilarini heveslilik alt

boyutu acisindan memnun edebilmistir.

Tablo 4.17: Giiven Alt Boyutuna Iliskin Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclar:

) Beklenti ve Beklenti ve Algi
Beklenti
Giiven Algi Algi Ortalan Ortalan
Ortalama t degeri | p degeri
(S4) Ortalama | Arasindaki | Arasindaki Farkin
Fark Std Sapmasi
Soru 14 4,40 4,40 0,00 0,821 0,000 1,000
Soru 15 4,35 4,42 -0,07 0,839 -1,417 0,158
Soru 16 4,37 4,39 -0,02 0,788 -0,377 0,706
Soru 17 4,31 4,17 0,14 0,894 2,592 0,010
S4 4,36 4,34 0,01 0,671 0,310 0,757
Ortalama

Sekil 4.10: Giiven Alt Boyutuna Iliskin Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclari

S

w

N

Giiven

14 15 16 17

M Beklenti Ortalamasi
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Tablo 4.17 ve sekil 4.10’a bakildiginda, SERVQUAL 6lgegi “Giiven” alt boyutu igin

yapilan degerlendirmelerde soru 14’te beklentinin tam olarak karsilandig1, soru 15 ve

soru 16’da beklenti ile algi arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 goriilmektedir

(p>0.05). Soru 17’nin sonuglarinda ise anlaml bir fark oldugu ve Tiirk Kizilay’in

beklentileri tam olarak karsilayamadigi goriilmektedir (p<0.05).

Tablo 4.18: Empati Alt Boyutuna iliskin Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclari

. Beklenti ve Alg1
) Beklenti ve
) Beklenti Ortalar:
Empati Algi Algi Ortalan t p
Ortalama Arasindaki
(S5) Ortalama | Arasindaki degeri | degeri
Farkin Std
Fark
Sapmasi
Soru 18 3,87 3,98 -0,11 0,936 -1,906 | 0,058
Soru 19 3,93 3,89 0,04 0,970 0,735 0,463
Soru 20 4,02 4,11 -0,09 1,020 -1,515 | 0,131
Soru 21 4,19 4,22 -0,02 0,916 -0,454 | 0,650
Soru 22 4,08 4,13 -0,04 0,902 -0,791 | 0,430
S5 4,02 4,06 -0,04 0,718 -1,043 | 0,298
Ortalama

Sekil 4.11: Empati Alt Boyutuna iliskin Beklenti ve Algilarin Arasindaki

Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclari

4,22
3'98 I3’89 I4l11 I I4’:l3 I4l06
18 19 20 21 22

Empati

M Beklenti Ortalamasi Algi Ortalamasi
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Tablo 4.18 ve sekil 4.11°e bakildiginda, SERVQUAL 6l¢egi “Empati” alt boyutu igin
yapilan degerlendirmelerde tiim sorularda anlamli bir farklilik goriilmemektedir
(p>0.05). Bu analizlere gore Tiirk Kizilay anket katilimcilarini empati alt boyutu

acisindan memnun edebilmistir.

Tablo 4.19: Hizmet Kalitesi Tiim Alt Boyutlarina iliskin Beklenti ve Algilarin

Arasindaki Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuc¢lari

) Beklenti ve
Beklenti ve
] Algi
Beklenti Alg1
Algi Ortalan t p
Genel Sonu¢ | Ortalama Ortalar:
Ortalama Arasindaki | degeri | degeri
Arasidaki
Farkin Std
Fark
Sapmasi

Fiziksel 4,00 4,09 -0,09 0,763 -1,987 | 0,048
Ozellikler — S1

Giivenilirlik — S2 411 4,08 0,03 0,717 0,646 | 0,519

Heveslilik — S3 4,07 4,02 0,04 0,693 1,029 | 0,304

Giliven — $4 4,36 4,34 0,01 0,671 0,310 | 0,757

Empati — S5 4,02 4,06 -0,04 0,718 -1,043 | 0,298

Genel 411 4,12 -0,01 0,567 -0,310 | 0,757
SERVQUAL

Sonucu
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Sekil 4.12: Hizmet Kalitesi Tiim Alt Boyutlarina iliskin Beklenti ve Algilarin

Arasindaki Farklarin Karsilastirilmasi ve Analiz Sonuclar

Genel Sonuc¢

434
I 4'09 IZL08 I4Io2 I I4’06 I‘L12
1
s1 52 s3 s4 S5

Genel Ortalama

~

w

N

M Beklenti Ortalamasi Algi Ortalamasi

Tablo 4.19 ve sekil 4.12°ye genel sonuca bakildiginda, SERVQUAL 6l¢eginin tiim alt
boyutlar i¢in yapilan degerlendirmelerde genel sonug olarak anlamli bir fark olmadigi,
anket katilimcilarmin Tirk Kizilay’dan beklentilerinin tam olarak karsilandig:
goriilmektedir (p>0.05). Buna ek olarak “Fiziksel Ozellikler” alt boyutuna
bakildiginda anlamli bir fark oldugu ve anket katilimcilarinin beklentilerinin tizerinde
algilarmin oldugu, diger bir ifadeyle “Fiziksel Ozellikler” alt boyutunda iligkin Tiirk
Kizilay’in anket katilimcilarina  beklentilerinin  iizerinde hizmet sundugu

gorilmektedir (p<0.05).

3.12. Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algillarin Demografik
Ozelliklere Gore Dagilim

Aragtirmanin bu boliimiinde, anket katilimcilarinin demografik 6zellikleri baglaminda
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilar1 arasinda anlamli farkliliklarin olup
olmadig1 “bagimsiz 6rnek t testi” ve “tek yonlii varyans testi” ile analiz edilmistir.

Uygulama kismi1 sonrasinda elde edilen bulgular tablolar halinde asagida sunulmustur.
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Tablo 4.20: Hizmet Kalitesi Tiim Alt Boyutlarina Iliskin Beklentilerin Cinsiyete

Gore Karsilastirilmasi

Alt Boyutlar_Beklenti Cinsiyet N Mean | Std. Deviation | P degeri
Fiziksel_Ozellikler_Beklenti Erkek 139 4,0342 ,79696
Kadin 144 | 3,9601 ,81274 439
Giivenilirlik Beklenti Erkek 139 | 4,1079 ,82331
Kadin 144 | 4,1097 80760 96
Heveslilik_Beklenti Erkek 139 4,092 7174
Kadimn 144 | 4,042 7284 6L
Gliven_Beklenti Erkek 139 4,308 ,9051 331
Kadin 144 4,405 , 1647
Empati_Beklenti Erkek 139 | 4,0245 ,716914 023
Kadin 144 4,0153 ,81767
SERVQUAL _Beklenti Erkek 139 4,1132 11223
Kadin 144 | 4,1063 ,68506 934

Tablo 4.20’ye bakildiginda, STK’lardan beklenen hizmet kalitesi kapsaminda

kadinlarin beklentileri ile erkeklerin beklentileri arasinda anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir (p>0.05).

Tiim alt boyutlar itibariyle kadinlarla erkeklerin

beklentilerinin ayn1 diizeyde olduklari sdylenebilir.

Tablo 4.21: Hizmet Kalitesi Tiim Alt Boyutlarina iliskin Algilarin Cinsiyete

Gore Karsilastirilmasi

Cinsiyet N Mean | Std. Deviation | P degeri
Fiziksel Ozellikler Algi Erkek 139 | 4,099 79696
,788
Kadin | 144 | 4,075 81274
Gilivenilirlik_Alg Erkek 139 | 4,095 82331
,763
Kadin 144 | 4,068 80760
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Heveslilik Algi Erkek 139 | 4,036 7174
,795

Kadin 144 | 4,012 7284

Giliven Algi Erkek 139 | 4,338 9051
,888

Kadin 144 | 4,351 7647

Empati_Algi Erkek 139 | 4,0187 76914
,325

Kadin 144 | 4,1083 81767

SERVQUAL Algi Erkek 139 | 4,1173 71223
,946

Kadin 144 | 4,1228 168506

Tablo 4.21 e bakildiginda, kadin ve erkeklerin STK ’lardan bekledikleri hizmet kalitesi
kapsaminda, Tiirk Kizilay’in hizmet kalitesi alt boyutlarina iligskin kadinlarin algilari
ile erkeklerin algilar1 arasinda anlamli bir farkliik bulunmadigi goriilmektedir
(p>0.05). Tiim alt boyutlar itibariyle kadinlarla erkeklerin algilarinin ayni diizeyde

olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 4.22: Hizmet Kalitesi Tiim Alt Boyutlarina iliskin Beklentilerin Medeni

Duruma Gore Karsilastirilmasi

Medeni
Durum | N Mean | Std. Deviation | P degeri
Fiziksel Ozellikler Beklenti Evli 141 | 4,1241 13474
,008
Bekar | 142 | 3,8697 ,85195
Giivenilirlik_Beklenti Evli 141 | 4,1305 ,84312
,985
Bekar | 142 | 4,0873 ,718622
Heveslilik_Beklenti Evli 141 | 4,117 , 7869
,561
Bekar | 142 | 4,016 ,6504
Giiven_Beklenti Evli 141 | 4,337 ,9301 331

52




Bekar | 142 | 4,377 , 1346

Empati_Beklenti Evli 141 | 4,0355 ,83196
923

Bekar | 142 | 4,0042 , 75455

SERVQUAL _Beklenti Evli 141 | 4,1488 ,75016
,934

Bekar | 141 | 4,0708 ,64084

Tablo 4.22’ye bakildiginda, STK’lardan beklenen hizmet kalitesi kapsaminda evli ile

bekarlarin arasinda “fiziksel 6zellikler” alt boyutu kapsaminda anlamli bir fark oldugu,

evlilerin beklentilerinin bekarlarin beklentilerinden daha yiiksek oldugu goériilmektedir

(p<0.05). Buna mukabil tiim alt boyutlar gz 6niinde bulunduruldugunda evli ve

bekarlar arasinda beklenti agisindan anlami bir fark bulunmamaktadir (p>0.05).

“Fiziksel 6zellikler” disindaki diger alt boyutlardaki beklentilerin evli ve bekarlar igin

neredeyse ayni oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.23: Hizmet Kalitesi Tiim Alt Boyutlarina iliskin Algilarmm Medeni

Duruma Gore Karsilastirilmasi

Medeni
Durum N Mean | Std. Deviation | P degeri
Fiziksel Ozellikler Alg Evli 141 | 4,110 , 71925
,605
Bekar 142 | 4,063 ,7186
Giivenilirlik Algt Evli 141 | 4,111 ,7883
511
Bekar 142 | 4,052 , 1057
Heveslilik Algi Evli 141 | 4,098 1722
,109
Bekar 142 | 3,951 ,7633
Giliven_Alg1 Evli 141 | 4,358 ,71655
, 760
Bekar 142 | 4,331 1297
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Empati_Algi Evli 141 | 41191 , 715668
,209

Bekar 142 | 4,0099 , 77233

SERVQUAL Algi Evli 141 | 4,1591 ,70321
,336

Bekar 142 | 4,0814 ,65299

Tablo 4.23’e bakildiginda, evli ve bekarlarin STK’lardan bekledikleri hizmet kalitesi

kapsaminda, Tiirk Kizilay’in hizmet kalitesi alt boyutlarina iligskin evliler ile bekarlarin

algilar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmadigi goriilmektedir (p>0.05). Tiim alt

boyutlar itibariyle evlilerle bekarlarin algilarinin ayn1 diizeyde olduklar1 sylenebilir.

Tablo 4.24: Anket Katihmcilarinin Hizmet Kalitesi Beklentilerine Iliskin Gelir
Diizeyi Durumuna Gore Tek Yonlii Varyans Testi (ANOVA)

N Mean | Std. Deviation | P degeri

Fiziksel_Ozellikler_Beklenti 1yi 63 42143 ,63636 , 031

Orta | 208 | 3,9471 ,83418

Kot 12 | 3,7083 ,89718

Total | 283 | 3,9965 ,80446
Giivenilirlik_Beklenti Iyi 63 | 4,2190 76766 ,391

Orta | 208 | 4,0856 ,82555

Koti | 12 | 3,9333 ,84996

Total | 283 | 4,1088 ,81390
Heveslilik_Beklenti Iyi 63 4,250 ,5923 ,053

Orta | 208 | 4,023 , 71484

Kot 12 3,854 1572

Total | 283 | 4,066 1222
Giliven_Beklenti Iyi 63 4,587 5874 ,041

Orta | 208 | 4,297 ,8968

Koti 12 4,188 ,6753
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Total | 283 | 4,357 8365
Empati_Beklenti fyi | 63 | 4,1746 64707 206

Orta | 208 | 3,9788 82118

Kot | 12 | 3,9167 03986

Total | 283 | 4,0198 79281
SERVQUAL_Beklenti fyi | 63 | 4,2890 52547 048

Orta | 208 | 4,0663 73780

Kot | 12 | 3,9200 63730

Total | 283 | 4,1096 69731

Tablo 4.24’¢ bakildiginda, anket katilimcilarmin STK’lardan bekledikleri hizmet
kalitesi gelir diizeylerine gore degerlendirilmistir. Burada yapilan Tek Yonlii Varyans
(ANOVA) testiyle anlamli farkliliklarin bulundugu noktalarda, varyans esitliginden
dolay1 anlamli farkliliklar1 ortaya koymak i¢in Scheffe testi ile sonuglar elde edilmistir.
Analizler sonucunda “Fiziksel Ozellikler” ve “Giiven” boyutlarinda anlaml
farkliliklarin oldugu goriilmistiir (p<0.05). Diger boyutlarda anlamli farkliliklar
goriilmemistir (p>0.05). “Fiziksel Ozellikler” ve “Giiven” boyutlar1 ile tiim alt
boyutlara iligkin genel sonuglara bakildiginda, anket katilimcilarindan iyi gelirli

olanlarin en ¢ok beklentiye sahip olduklari, kotii gelirli olanlarin hizmet kalitesi

beklentilerinin ise en diisiik seviyede oldugu goriilmiistiir (p<0.05).
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Tablo 4.25: Anket Katihmcilarinin Hizmet Kalitesi Algilarina iliskin Gelir
Diizeyi Durumuna Gore Tek Yonlii Varyans Testi (ANOVA)

N Mean | Std. Deviation | P degeri
Fiziksel Ozellikler Algt | lyi 63 3,746 ,5880 , 047
Orta 208 4,060 7740
Koti 12 3,708 1,0436
Total 283 4,287 ,7553
Giivenilirlik Algi Iyi 63 4,130 1722 375
Orta 208 4,083 ,7338
Koti 12 3,800 ,8485
Total 283 4,081 1472
Heveslilik Algi Iyi 63 4,067 ,8122 ,369
Orta 208 4,013 ,7583
Koti 12 3,979 ,8010
Total 283 4,024 ,7699
Giliven_Algi Iyi 63 4472 6477 ,309
Orta 208 4,309 , 7758
Koti 12 4,292 ,6895
Total 283 4,345 ,7465
Empati_Algi Iyi 63 4,1841 ,76984 ,128
Orta 208 4,0481 ,73162
Koti 12 3,7167 1,17383
Total 283 4,0643 ,76518
SERVQUAL_Algi Iyi 63 4,2200 ,63035 ,250
Orta 208 4,1026 ,68197
Koti 12 3,8992 ,83082
Total 283 4,1201 ,67839

Tablo 4.25’e bakildiginda, anket katilimcilarinin gelir diizeylerine gore Tiirk
Kizilay’in hizmet kalitesine iliskin algilar1 degerlendirilmistir. Analizler sonucunda

fiziksel ozellikler boyutu ile ilgili anlamli farklarin oldugu goriilmiistiir (p< 0.05).
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Anket katilimcilarindan orta gelirlilerin “Fiziksel Ozellikler” alt boyutunda en yiiksek
beklentiye, kotii gelirlilerin en diisiik beklentiye sahip olduklar1 tespit edilmistir. Diger
boyutlara bakildiginda Tiirk Kizilay’in hizmet algisinda gelir diizeyleri arasinda

anlamli bir fark goriilmemistir (p>0.05).

Tablo 4.26: Anket Katihmcilarimin Hizmet Kalitesi Beklentilerine iliskin Egitim
Durumuna Gore Tek Yonlii Varyans Testi (ANOVA)

Std. P
N Mean | Deviation | degeri
Fiziksel_Ozellikler_Beklenti Ilkogretim 7 4,2143 ,50885 ,308
Lise 22 | 3,7045 , 715450
Onlisans 30 |3,9000 91586
Lisans 161 |4,0062 ,82583
Yiiksek 63 |4,0952 , 12322

Lisans /
Doktora
Total 283 | 3,9965 ,80446
Giivenilirlik Beklenti Ilkogretim 7 4,0286 ,62640 ,074
Lise 22 | 3,7545 ,81634

Onlisans 30 |3,9000 ,87848
Lisans 161 |4,1429 ,84983
Yiiksek 63 | 4,2540 ,65865

Lisans /
Doktora
Total 283 |4,1088 ,81390
Heveslilik_Beklenti Ilkogretim 7 4,286 ,5850 ,013
Lise 22 | 3,682 ,6734
Onlisans 30 | 3,808 7924
Lisans 161 | 4,132 1278
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Yiiksek 63 | 4,131 ,6474

Lisans /
Doktora
Total 283 | 4,066 , 1222
Giliven_Beklenti Ilko gretim 7 4,214 ,6196 ,012
Lise 22 | 3,898 ,9749
Onlisans 30 | 4,100 1,0998
Lisans 161 | 4,410 ,8308
Yiiksek 63 | 4,520 5773
Lisans /
Doktora
Total 283 | 4,357 ,8365
Empati_Beklenti Ilkogretim 7 14,1143 ,65174 ,189
Lise 22 |3,8091 ,71041

Onlisans 30 |3,7600 ,92087
Lisans 161 | 4,0547 ,81639
Yiiksek 63 [4,1175 ,68404

Lisans /
Doktora
Total 283 [4,0198 ,79281
SERVQUAL _Beklenti Ilkogretim 7 41714 ,56313 ,034
Lise 22 | 3,7695 ,68132

Onlisans 30 |3,8937 ,85516
Lisans 161 |4,1491 ,71393
Yiiksek 63 |4,2235 ,53386
Lisans /
Doktora
Total 283 | 4,1096 ,69731

Tablo 4.26’ya bakildiginda, anket katilimcilarinin STK’lardan bekledikleri hizmet
kalitesi egitim diizeylerine gore degerlendirilmistir. Burada yapilan Tek Yonlii

Varyans (ANOVA) testiyle anlamli farkliliklarin bulundugu noktalarda, varyans
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esitliginden dolay1 anlaml farkliliklart ortaya koymak icin Scheffe testi ile sonuglar
elde edilmistir. Analizler sonucunda fiziksel oOzellikler, giivenilirlik ve empati

boyutlarinda anlamli farkliliklarin olmadig1 goriilmistiir (p>0.05).

Heveslilik boyutunda anlamli bir fark oldugu; en yiiksek beklentinin ilkogretim, en
diisiik beklentinin lise diizeyinde oldugu goriilmektedir. Giiven boyutunda anlamli bir
fark oldugu; yiiksek lisans/doktora diizeyinin en yiiksek, lise diizeyinin en diisiik
beklentiye sahip oldugu goriilmektedir. Egitim diizeylerine gore genel sonuclara
bakildiginda ise p degeri 0.05’ten kiiciik oldugundan anlamli bir fark oldugu, yiiksek
lisans/doktora diizeyinin en yliksek beklentiye ve lise diizeyinin en diisiik beklentiye

sahip oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4.27: Anket Katihmeilarimin Hizmet Kalitesi Algilarina iliskin Egitim
Durumuna Gore Tek Yonlii Varyans Testi (ANOVA)

N | Mean | Std. Deviation | P degeri
Fiziksel Ozellikler Algi| Ilkogretim 3,786 1725 ,109
Lise 22 | 3,727 ,8553
Onlisans 30 | 4,225 7942
Lisans 161 | 4,099 ,7828
Yiksek Lisans | 63 | 4,147 ,6312
/ Doktora
Total 283 | 4,087 ,7553
Giivenilirlik Algt [lkogretim 7 | 4,229 ,6473 ,685
Lise 22 | 3,918 774
Onlisans 30 | 4,213 ,7664
Lisans 161 | 4,071 ,7929
Yiksek Lisans | 63 | 4,086 ,6135
/ Doktora
Total 283 | 4,081 1472
Heveslilik  Algi Ilkogretim 7 | 4,036 ,4661 505
Lise 22 | 3,898 ,8333
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Onlisans 30 | 4,175 ,71256
Lisans 161 | 4,056 7776
Yiiksek Lisans | 63 | 3,913 7753
/ Doktora
Total 283 | 4,024 ,7699
Giliven  Algi Hkogretim 7 14,179 ,4499 ,866
Lise 22 | 4,250 ,8997
Onlisans 30 | 4,417 ;7081
Lisans 161 | 4,332 ,7825
Yiksek Lisans | 63 | 4,393 ,6440
/ Doktora
Total 283 | 4,345 , 7465
Empati Algi Ilkogretim 7 14,0000 ,84063 912
Lise 22 |3,9636 17739
Onlisans 30 |4,1267 ,78342
Lisans 161 |4,0870 ,80430
Yiksek Lisans | 63 |4,0190 ,65127
/ Doktora
Total 283 14,0643 ,76518
SERVQUAL _Algi Ilkogretim 7 |4,0457 31811 ,685
Lise 22 |3,9514 ,75735
Onlisans 30 |4,2313 ,69463
Lisans 161 |4,1291 , 12241
Yiksek Lisans | 63 |4,1114 54742
/ Doktora
Total 283 [4,1201 ,67839

Tablo 4.27°ye bakildiginda, anket katilimcilarinin egitim diizeylerine gore Tiirk
Kizilay’in hizmet kalitesine iligkin algilar1 degerlendirilmistir. Analizler sonucunda
tim boyutlara iliskin anlamli bir fark goriilmemis, Tirk Kizilay’m tim egitim

diizeylerinde beklenilen hizmet kalitesini karsiladig1 goriilmiistiir (p>0.05).
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Tablo 4.28: Anket Katiimcilarimin Hizmet Kalitesi Beklentilerine iliskin Yas

Araliklarina Gore Tek Yonlii Varyans Testi (ANOVA)

N Mean | Std. Deviation | P degeri

Fiziksel Ozellikler Beklenti 15-25 52 3,9904 ,64921 ,623
26-35 173 3,9610 ,89060
36-45 42 4,0536 ,71041
46-55 14 4,3036 ,40642
56 ve Usti 2 3,8750 17678
Total 283 3,9965 ,80446

Glivenilirlik Beklenti 15-25 52 4,1846 ,67195 ,335
26-35 173 4,0659 87527
36-45 42 4,0571 ,79300
46-55 14 4,5143 ,45549
56 ve listii 2 4,1000 , 70711
Total 283 4,1088 ,81390

Heveslilik_Beklenti 15-25 52 3,986 ,5249 ,364
26-35 173 4,062 ,7828
36-45 42 4,113 ,6631
46-55 14 4,357 , 7514
56 ve stii 2 3,500 ,0000
Total 283 4,066 1222

Gtliven_Beklenti 15-25 52 4,534 ,5001 ,139
26-35 173 4,309 ,9247
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36-45 42 4,250 8227
46-55 14 4,696 ,3692
56 ve lstii 2 3,750 1,7678
Total 283 4,357 ,8365
Empati_Beklenti 15-25 52 4,0500 ,58862 , 146
26-35 173 4,0046 ,86695
36-45 42 3,9524 , 76867
46-55 14 4,2714 ,60565
56 ve lstii 2 4,2000 ,28284
Total 283 4,0198 ,79281
SERVQUAL_Beklenti 15-25 52 4,1488 ,44814 ,457
26-35 173 4,0806 , 77669
36-45 42 4,0852 67744
46-55 14 4,4286 ,40959
56 ve Usti 2 3,8850 ,58690
Total 283 4,1096 ,69731

Tablo 4.28’¢ bakildiginda, anket katilimcilarinin STK’lardan bekledikleri hizmet
kalitesi yas araliklarina gore degerlendirilmistir. Burada yapilan Tek Yonlii Varyans
(ANOVA) testiyle anlaml1 farkliliklarin bulundugu noktalar goriilmemistir (p>0.05).

Analizler sonucunda tiim yas araliklarinda STK’lardan beklenilen hizmet kalitesinin

her alt boyut i¢in aym1 diizeyde oldugu goriilmiistiir (p>0.05).
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Tablo 4.29: Anket Katihmcilarinin Hizmet Kalitesi Algilarina Iliskin Yas
Arahgimma Gore Tek Yonlii Varyans Testi (ANOVA)

N Mean | Std. Deviation | P degeri

Fiziksel Ozellikler Algi 15-25 52 4,183 ;5625 ,552
26-35 173 4,091 ,8065
36-45 42 4,054 7211
46-55 14 3,804 ,8670
56 ve listii 2 3,875 ,1768
Total 283 4,087 ,7553

Giivenilirlik  Algt 15-25 52 4,042 ,6415 ,957
26-35 173 4,071 ,8008
36-45 42 4,143 ,6283
46-55 14 4,157 ,8564
56 ve listii 2 4,200 ,2828
Total 283 4,081 (472

Heveslilik  Algi 15-25 52 3,986 ,6650 911
26-35 173 4,030 ,8301
36-45 42 4,089 ,6645
46-55 14 3,875 ,71516
56 ve Usti 2 4,125 , 1768
Total 283 4,024 ,7699

Gliven_ Algi 15-25 52 4,361 5131 ,703
26-35 173 4,334 ,8389
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36-45 42 4,405 ,6147
46-55 14 4,161 ,6766
56 ve lstii 2 4,875 ,1768
Total 283 4,345 , 7465
Empati_ Algi 15-25 52 4,0962 69111 ,809
26-35 173 4,0324 ,82539
36-45 42 4,1143 63729
46-55 14 4,1143 ,67352
56 ve lstii 2 4,6000 ,28284
Total 283 4,0643 ,76518
SERVQUAL _ Alg: 15-25 52 4,1335 ,93236 ,953
26-35 173 4,1116 , 14687
36-45 42 4,1610 ,56965
46-55 14 4,0221 ,66543
56 ve Usti 2 4,3350 ,03536
Total 283 4,1201 ,67839

Tablo 4.29’a bakildiginda, anket katilimcilarinin yas araliklarina gore Tiirk Kizilay’in
hizmet kalitesine iliskin algilar1 degerlendirilmistir. Analizler sonucunda tiim

boyutlara iliskin anlamli bir fark gériilmemis, Tiirk Kizilay’in tiim yas araliklarinda

beklenilen hizmet kalitesini karsiladig1 gériilmiistiir (p>0.05).

64




BESINCI BOLUM

TARTISMA VE DEGERLENDIRME

Bu béliimde, Tiirk Kizilay’in hizmet kalitesi analizleri neticesinde elde edilen beklenti
ve algilar arastirilmis, ulasilan sonuglar ve bulgular tartisilmis ve son olarak onerilere

yer verilmistir.

5.1. Sonug¢ ve Tartiyma

Tirk Kizilay’in hizmet kalitesini deneyimleyerek hizmet kalitesi boyutlar1 {izerinden
memnuniyetin analiz edildigi bu arastirmaya toplam 283 kisi katilim saglamistir. Bu
arastirmada SERVQUAL 6l¢egi tercih edilerek hizmet kalitesinin tiim alt boyutlari
incelenmistir. Arastirma sonunda bu 6lgekte yer alan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlarinin hepsi analiz edilmistir. Yapilan calisma
sonucunda tiim alt boyutlara iliskin genel alginin yeterli diizeyde oldugu
goriilmektedir. Fiziksel alt boyuta bakildiginda Tiirk Kizilay’in faydalanicilarin
beklentilerinden yiiksek bir hizmet kalitesi oldugu goriilmektedir. Bu durum ilk olarak
pozitif algilansa da uzun vadede kurum adina olumsuz algilara yol agabilir ve kurum
kaynaklarinin kullanimi1 konusunda negatif degerlendirmelere sebep olabilir. Modern
bir ofis ve bina olmasi, kullanilan arag-gere¢ ve ekipmanin iyi olmasi kalitesi
beklentisinin fazlasiyla karsilandigr goriilmektedir. Tiirk Kizilay ve calisanlarinin
sunduklar1 hizmet giivenilir ve kusursuz bir bi¢imde yapabilme yetenekleri, Tiirk
Kizilay caligsanlarinin ¢alisma kosullarin1 en iyi sekilde sunabilmek i¢in var olan
goniilliiliikleri, Tirk Kizilay ¢alisanlarinin faydalanicilarina verebildikleri sadakat ve
giiven duygusu beklentilerinin yeteri diizeyde karsilanmadigi goriilmektedir. Tiirk
Kizilay’in faydalanicilarina vermis oldugu kisisel ilgi ve degerden beklentisinin kurum

tarafindan yeteri diizeyde karsilandig1 anlagilmistir.

Faydalanicilarin en fazla beklentiye sahip olduklar1 alt boyut “Giiven” yani “Tiirk
Kizilay c¢alisanlarinin faydalanicilarina verebildikleri sadakat ve giliven duygusu”
boyutu oldugu tespit edilmistir. En az beklentinin “Fiziksel Ozellikler” yani “Modern
bir ofis ve bina olmasi, kullanilan arag-gerec ve ekipmanin iyi olmasi kalitesi” boyutu
oldugu goriilmiistiir. Buradan yola c¢ikarak sunu ifade etmek miimkiindiir.

Faydalanicilarin Tiirk Kizilay ile ilgili fiziki 6zelliklere ¢ok fazla énem vermedigi,
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faydalanicilar i¢in 6nemli olanin Tiirk Kizilay calisanlarinin kendilerine sadik ve

giiven verici olmalaridir.

Calismada, faydalanicilarin hizmet kalitesi tiim alt boyutlarina iliskin beklenti ve
algilarin arasindaki farklarin karsilastirilmasi ve analiz sonuglarinda sadece fiziksel
ozellikler alt boyutunda anlamli bir fark oldugu, diger boyutlarda ise anlamli bir fark
olmadig1 tespit edilmistir. Fiziksel oOzellikler alt boyutunda soru 1 “Miikemmel
STK’larin modern goriiniislii aletleri ve donanimlar1 vardir” ve soru 2 “Miikemmel
STK’larin fiziksel imkanlar1 gorsel olarak ¢ekicidir” analizinde hizmet kalitesinin
beklenenin iizerinde karsilandigr ancak Giiven alt boyutunda soru 17 “Miikemmel
STK’larin calisanlart hedef kitlenin sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptirler”

analizinde hizmet kalitesinin beklenen diizeyde karsilanmadigi goriilmiistiir.

Hizmet kalitesi beklentilerinin analiz sonuglarina gore cinsiyet ve yas araliklarina gore
anlamli farkliliklar gériilmemis; medeni durum, gelir diizeyi ve egitim durumuna gore
anlamli farklhiliklar goriilmiistiir. Hizmet kalitesi algilamalarinin analiz sonuglarina
gore gelir diizeyine gore anlamli bir fark goriilmekte; cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu ve yas araligina gore anlamli bir fark goriillmemektedir. Evli katilimcilarin
fiziksel Ozelliklerden beklentilerinin bekarlara oranla daha yiiksek oldugu
saptanmistir. Buna karsin evli ve bekarlarin fiziksel 6zellikler agisindan hizmet kalitesi
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Katilimcilardan orta gelirli olanlarin
fiziksel ozellikler agisindan anlamli bir fark goriilmiis; en yiiksek beklentiye, koti
gelirli olanlarin ise en diisiik beklentiye sahip olduklar1 anlasilmistir. Algilamalarda
ise bu fark yoktur. Gelir durumu genel sonuglar1 ve giiven alt boyutu agisindan
beklentiye bakildiginda anlamli bir fark oldugu; iy1 gelirli katilimcilarin en ytiksek,

kotii gelirli katilmeilarin en diisiik beklentiye sahip olduklari tespit edilmistir.

Egitim durumuna iliskin hizmet kalitesi beklentilerinde heveslilik alt boyutunda
anlamli bir fark oldugu; ilk6gretim diizeyi en yiiksek, lise diizeyi en diisiik beklentiye
sahip olarak saptanmistir. Giiven alt boyutuna bakildiginda anlaml1 bir fark oldugu;
yiiksek lisans/Doktora diizeyinin en yiiksek beklentiye, lise diizeyinin en diisiik
beklentiye sahip oldugu goriilmiistiir. Buna karsin tiim egitim diizeylerinin hizmet

algilamalar1 arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir.
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Yas araligina iliskin hizmet kalitesi beklentilerinde ve algilamalarinda anlamli bir
farklilik goriilmemistir. Tiim yas aralig1 gruplarina gore Tiirk Kizilay hizmet kalitesini

beklenilen diizeyde karsilamistir.

5.2. Oneriler

Tirk Kizilay’in sunmus oldugu hizmetlerin kalite degerlendirmeleri yapilarak

asagidaki Oneriler tespit edilmistir:

1. Tiirk Kizilay, modern bir ofis ve bina olmasi, kullanilan arag-gere¢ ve
ekipmanin iyi olmasini ifade eden fiziksel 6zellik alt boyutuna iliskin hizmet
kalitesini faydalanicilarin beklenti diizeyine indirmesi gerekmektedir.
Yararlanicilarin en az beklentilerinin oldugu alt boyutun fiziksel 6zellikler
olmasi1 da bunun diger bir gostergesidir.

2. Tirk Kizilay’in sundugu hizmetlere iliskin en ¢ok beklentinin ¢alisanlarin
faydalanicilara verebildigi sadakat ve giiven duygusu oldugu tespit edilmistir.
Bundan dolay1 bu alt boyut hususunda gerekli hassasiyet gosterilmelidir.

3. Tiirk Kizilay calisanlarinin faaliyet alanlariyla ilgili hususlarda daha bilgili ve
donanimli olmalar1 gerekmektedir.

4. Tirk Kizilay’in sundugu hizmetlerle toplum igerisinde tiim gelir diizeylerine
sahip kisilere hitap ettigi ve gelir diizeyleri arasinda beklentiye iligkin anlaml
bir fark oldugu goz oniinde bulunduruldugunda; Tiirk Kizilay’m tiim gelir
gruplari tarafindan beklenen hizmet kalitesini karsilamasi i¢in her faaliyet alani
icerisinde hizmet gotiirdiigli hedef kitlesini 1yi tanimali ve bu alanda caba
gostermelidir.

5. Tirk Kizilay, goniilliilerinin ve kendisinden hizmet alan bireylerin beklenti ve
isteklerini siirekli izlemelidir.

6. Tiirk Kizilay calisanlarinin ve goniillii yonetiminin is performanslariyla ilgili
stirekli 6l¢iimler yapilmalidir.

7. Kurum igerisinde her faaliyet alani i¢in siirekli islemesi gereken bir hizmet
kalite 6l¢iim sistemi kurulmali, var olanlar giincel tutulmalidir.

8. Tirk Kizilay, diinya capinda benzer alanda faaliyet gosteren kurumlarla
hizmetlerini, stireglerini ve uygulamalarim1 kiyaslamali ve bunlardan yol

gosterici raporlar ¢ikarmalidir.
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9. Tirk Kizilay, Tiirkiye’nin en eski ve en koklii STK’s1 oldugu i¢in toplumun
kendisinden beklentisinin siirekli yiiksek diizeyde olacagi her zaman goz
oniinde bulundurulmali, kurum yonetimi ve ¢alisanlarinin beklentilerin yeterli
diizeyde karsilanmasi adina gerekli ¢abay1r gostermeye devam etmeleri

gerekmektedir.
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