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GIRIiS

GUnimUzde kiresellesmenin etkisiyle birlikte, piyasalar arasi bilgi
akisi hizlanmaya baslamistir. Ozellikle internetin yayginlasmasi ile birlikte
piyasalarda bilgi akisi daha govenilir ve hizli bir sekilde saglanmaya
baglamistir. TUketiciler, online aligveris gibi farkl ticaret ortamlarina
kavusmus; internetten fiyat karsilastirmalari yaparak, ticarette sahip oldugu
bilgi seviyesini artirma imkanina sahip olmustur. Bu gelismelerin sonucunda
isletmeler, musterilerini memnun edebilmek igin birbirleriyle giderek artan bir

rekabet ortami igine girmiglerdir.

Dlinyada son yillarda gelismeye baglayan hizmet sektérli, Glkemizde
de ozellikle 1990’ yillarda gelisme gdstermistir. Son yillarin istihdam
verilerine bakildiginda Ulkemizde, istihdamin sanayiden hizmet sektérliine
ybnelmeye basladigi gérilmektedir. Giderek blylyen ve gelecek vaat eden
hizmet sektdérinde sunulan hizmetler, mamuller gibi somut &lgim
olanaklarina sahip olamamaktadir. Bu durumun sonucunda, hizmetlerin
musterilerin beklentilerine uygun olup olmadigini élcmek amaciyla gelistirilen
yontemlerden yararlaniimasi ihtiyaci dogmustur. Hizmet Kkalitesi algisini
etkileyen faktorlerin belirlenmesinin, sunulan hizmetin gelistiriimesi igin

yapilabilecek ¢alismalar konusunda yol géstereceg@i disunilmektedir.

Bu arastirma ile Tdrk Telekominikasyon A.S$.nin Ankara’da sahip
oldugu mdusterilerinin hizmetlerden bekledigi kalite dizeyinin incelenmesi,
hizmet kalitesini olusturan 6zelliklere verdigi dnem sirasinin belirlenmesi,
Tark Telekomlnikasyon A.S. hizmetlerinden algiladigi hizmet Kkalitesi
dizeyinin 6grenilmesi, hizmet kalitesi algisi ile sirketin yUritmekte oldugu
halkla iligskiler faaliyetleri iligkisinin incelenmesi ve Ankara’da bulunan
Telekom MudurlUklerinin musteri yogunlugunun, sunmakta olduklari hizmetin

kalitesini etkileyip etkilemediginin incelenmesi amacglanmaktadir.



Uc bdlimden olusan arastirmanin ilk bélimiinde, literatiir taramasi
sonucunda elde edilen hizmet, hizmet kalitesi ve halkla iliskiler kavramlarina

yer verilerek, temel bilgilerin sunulmasi amaglanmistir.

ikinci bélimde, hizmet kalitesinin agiklanmasi ve élciiimesine yonelik
olarak dinya capinda gerceklestiriimis calismalar taranarak, hizmet kalitesi
6lcimine iligkin  model ve vyaklagimlara vyer verilmistir. Arastirma
kapsaminda, alan calismasinda elde edilen verilerin degerlendirilebilmesi
amaciyla, incelenen ydntemlerden Servqual hakkinda ayrintili bilgiye yer

verilmigtir.

Uclincli béliimde ise Tirk Telekomiinikasyon A.S.nin yiriitmekte
oldugu halkla iligkiler faaliyetlerine kisaca deginilerek, musteriler Gzerinde bir
uygulama gercgeklestiriimistir. MUsterilerin  hizmet kalitesi beklentileri ve
algilarinin 6grenilmesinin amaclandigi uygulamada, Olgim ydntemi olarak
Servqual yontemi kullanilmigtir. Mdasterilerin  kalite beklentileri, kaliteyi
olusturan boyutlara verdikleri énem dereceleri ve algiladiklar kalite
dizeylerinin  belirlenmesinin  ardindan, halkla iligkiler faaliyetlerinin,
masgterilerin  hizmet kalitesi algisini etkileyip etkilemedigi 6grenilmeye
calisiimistir. Ayrica musteri yogunlugunun algilanan hizmet kalitesi dizeyine

etkileri de ortaya konulmustur.

Sonug¢ kisminda, arastirmadan elde edilen bulgular yorumlanmis ve
basta Turk Telekominikasyon A.$. olmak Uzere sektdrde faaliyet gosteren

firmalar igin 6nerilerde bulunulmustur.



BiRINCi BOLUM

HiZMET KALITESi VE HALKLA iLISKILER

1.1. HIiZMET KAVRAMI

Hizmet sektéri, 1980’lerden baglayarak basta Avrupa Ulkeleri olmak
lizere bilylik gelisme gdstermistir. Ulkemizde de benzer durum yasanmakta
ve hizmet sektérinin istihdam ve milli gelir igindeki agirhgi artmaya devam
etmektedir. 2006 yili sonunda istihdama katillan nifusun %47,3’'0 hizmet
sektoérinde istihdam edilmigtir. 1996-2004 yillari arasinda hizmetlerin
gayrisafi yurtici hasila igindeki payi, %54,7'den %64,7'ye yukselmistir
(www.tuik.gov.tr, 2008).

Ekonomik acidan énemli bir kavram olan hizmet konusunda, cesitli

tanimlar yapiimaktadir.

1.1.1. Hizmetin Tanimi

Genel kabul goérmls tanimi ile hizmet, musterinin beklenti ve
ihtiyaclarini  kargilamak ve bu istek ve ihtiyaglarin 6tesine gecmektir
(Swartzlander, 2005: 1).

Amerikan Pazarlama Birligi hizmetleri “bir malin satisina bagl
olmaksizin son tiketicilere ve igletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyac
doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler” olarak
tanimlamaktadir (Oztiirk, 2005: 4).

Philip Kotler ve Gary Armstrong’un hizmet taniminda daha genis bir

yaklasim gb6ze carpmaktadir: “hizmet, bir tarafin digerine sundugu, temel



olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir
faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir {riine bagli olabilir ya da
olmayabilir’ (Oztiirk, 2005: 4).

Christian Groénroos (Gronroos, 2000: 46) ise “Hizmet, her zaman
olmasa da, normalde bir dizi soyut veya daha az soyut aktiviteden olusan,
hizmet saglayici kapsaminda goérevi yerine getiren kisi ile ya da fiziksel
kaynaklarla, masteri arasinda olusan bir iligkidir” tanimini yaparak bu iligki

sonucunda masteri sorunlarina ¢ézim Uretildiginden bahsetmektedir.

Zeithaml hizmetleri basit ve kapsamli olmak Gzere iki farkl sekilde
tanimlamaktadir. Basit tanima gére hizmetler, yapilan isler, slregler ve
performanslardan olusmaktadir. Buna dayanilarak yapilan kapsamli tanimda,
hizmetler sadece hizmet isletmelerinde Uretilen hizmetler dedgildir;
mamul/yarimamul Greten isletmelerin  sundugu hizmetler de hizmet
kavramina dahil edilmektedir. Buna érnek olarak araba Ureticilerinin sundugu

garanti hizmeti verilebilir (Zeithaml ve Bitner, 1996:5).

Adrian Payne ise hizmeti “Uretilen bir Grinle iligkili olabilen veya tek
basina musterilere sunulan, igerisinde soyutluk bulunan ve musterilerle iligki
kurmayi gerektiren, sahipligin tamamen musteriye gecmedigi, gegici bir
sahiplenmeye yol acan bir aktivitedir” diye tanimlamaktadir (Payne, 1993:6).

Zaman zaman kavramlar, “ne olmadiklan” agiklanarak tanimlanmaya
calisilirlar. Quinn ve Gagnon’a gére hizmet, temel ¢iktisi mamul veya yapi
olmayan her tarli ekonomik aktivite anlamina gelmektedir (Van Looy vd,
2003:10).

Ekonomik faaliyet alani olarak hizmetler ve hizmet sektord,
glnimizde dinyadaki hemen hemen bdtin gelismis Ulkelerde ve
ekonomilerde 6nemli bir yer tutmaktadir. Bunun temel nedeni, hizmet

sektérinin hem UGlkelerdeki refah ve gelismisglik dizeyinin bir gdstergesi



olmasi, hem de geligsen teknolojiye paralel olarak insan gereksinimlerindeki
artis ve farkhlasmanin, ¢cok degisik hizmet tdrlerinin ortaya ¢ikmasina yol
agmig olmasidir (igdz, 2005:1).

Hizmet sektérinin giinimuUzde kazandigi 6nem ve istihdam hacminde
giderek artan payi, hizmetlerin gesitli 6zelliklerine gére mamullerden ayrilarak

ayri bir inceleme konusu haline gelmesine neden olmustur.

1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri ve Mamullerden Farklilasan Yénleri

Hizmetlerin mamullerden farklilasan yoénleri, hizmetlerin ayri bir
pazarlama brangi olarak incelenmesini gerektirmektedir. Hizmetlerin temel

Ozellikleri sbyle siralanmaktadir:

i. Soyutturlar ve stoklanamazlar:
Hizmetler, fiziksel varligi olmayan, elle tutulamayan, gb6zle
gbrilemeyen “soyut” mallardir. Tlketici bu soyutluk karsisinda hizmetin
kalitesi hakkinda fikir elde etmek igin, hizmetin verilmesi slrecindeki somut

unsurlardan yararlanmaya calisir (Mucuk, 2004:301).

Ayni zamanda hizmetlerin stoklanmasi da mamullere gére farklihk
gbstermektedir. Mamullerde elde bulundurma maliyetinin yani sira Grdnin
bakimi, eskiyip c¢Urimesinin 6nlenmesi vb. giderler s6z konusudur.
Hizmetlerde ise stok bulundurma maliyeti daha subjektiftir ve atil UGretim
kapasitesi ile iligkilidir. Atil Gretim kapasitesi, hizmet saglayicinin uygun
olmasi; buna karsin talebin olmamasi durumunda ortaya c¢ikmaktadir.
Hizmetin stok maliyeti ise hizmeti sunan gbrevliye ve onun kullandigi

ekipmana 6denen bedelden olusmaktadir (Berkowitz vd, 1997: 347).

Hizmetlerin  soyutluk  6zelligi nedeniyle  c¢esitli  problemler

yasanabilmektedir. Bu sorunlardan ilki hizmetler icin patent alinamiyor



olmasidir. Hizmet igletmeleri zaman zaman kendi uyguladiklari sireglerin
patentli olduguna iligskin reklam yapsalar da aslinda patent ile korunmakta
olan sadece surecte kullanilan makine ve diger ekipmanlardir; sdrecin
kendisi degildir. Bir diger sorun, hizmetlerin iletisiminin ve gdsteriminin
yapilamamasidir. Mdasteriler, géremedikleri bir Grin hakkinda farkindalik
hissetmezler. Hizmetlerin soyutluk &zelligi sonucunda en son problem
fiyatlandirma konusunda karsimiza ¢ikmaktadir. Mamullerin fiyatlar Gretim
maliyetlerine belirli bir miktar daha eklenmesi ile elde edilmektedir. Fakat
hizmet Uretiminde tek maliyet unsuru iggict ve kullanilan ekipmandan

olusmaktadir (Hoffman ve Bateson, 1997:25).

ii. Sunulan ciktiy1 6lgcmek zordur:

Sunulan hizmetlerin cogunun, blytk 6lglide soyut unsurlar icermesi
nedeniyle hizmet dlglimi yapmak ve kaliteyi kontrol etmek zordur. insanlar,
makineler kadar guvenilir iglemler yapamayacagindan, sunulan hizmetin
magsteri acisindan degerlendiriimesi, mamullere kiyasla daha zordur.
Hizmetin musteri tarafindan degerlendiriimesi blUylUk oranda tavirlara,

dislncelere ve beklentilere dayanmaktadir (Gongalves, 1998:4).

Hizmetlerin icinde bulunan soyut unsurlar, deger yaratilmasinda
etkilidir. Hizmetler otel yataklari, restoran yemekleri, banka kartlari vb. somut
unsurlar icerse de hizmet veren personelin gdsterdigi performans, sahip
oldugu tecribe gibi soyut unsurlar hizmete deger katan en O&nemli
unsurlardir. Bu konuda Lynn Shostack’in yaptigi degerlendirmede bir isin
hizmet olarak sayilabilmesi i¢in icerdigi unsurlarin en az %50’sinin hizmet
unsurlarindan olusmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda incelenirse, bir
restoranin sundugu hizmetin igerisinde somut bir “yemek” unsuru toplam
hizmetin sadece %20-30’'luk kismini olusturmaktadir. Bu oranin disindaki
unsurlar yemegin nasil pisirildigi, sUslemesi, sunumu, masaya sunulan
servisin kalitesi, restoranin park, tuvalet, vestiyer vb. genel cevresel
Ozelliklerdir ve bu 6zellikler hizmete asil degerini katan 6zelliklerdir (Lovelock
ve Wirtz, 2004:10).



iii. Hizmet Uretim siirecine katim mimkindir:

Musteriler, hizmet Uretim sUrecine katilabilirler; ortaya ¢ikan trinin bir
kismini olusturabilirler. Ornegin bir arabanin Uretimi, sicak, kirli ve c¢ok
guraltalha bir fabrikada gerceklesirken, musteri strece dahil olmamaktadir.
Mdasterinin gérdagia ve dahil oldugu sdreg, arabanin satisinin yapildigi,
bakimli ve sik galerilerde gerceklesmekte ve ortaya ¢ikan algi da buna goére
sekillenmektedir. ~ MuUsteri  agisindan  hizmet, onun  sunumunun
gerceklestirildigi cevreyle birlikte algilanir; ¢evre kosullari da hizmetin bir
parcasini olusturmaktadir. ic dekorasyon, mobilyalar, giirliltl dizeyi, renk ve
koku, hizmetin algisini etkilemektedir. MUsteri ayni zamanda hizmet alimi
stirecinde aktif rol oynamaktadir. Ornegin bir dgrencinin egitimi bliyik &lglide
onun kendi ¢abasina ve egitim sirecine katkilarina dayanmaktadir. Ya da
self servis restoranlarda masgterilerin hizmeti bizzat kendileri almalari ve hatta
yemek sona erdiginde tepsiyi kaldirmalari da bu konuya 6rnek olarak

gOsterilebilir (Fitzsimmons ve Sullivan, 1982:21).

iv. Zaman faktoérii 6nemli rol oynamaktadir:

Cogu hizmetler es zamanli olarak dretilir, dagitihr ve tiketilir. Bu
nedenle tiketim esnasinda Uretenle tlketen arasinda karsilikh iligki vardir.
Bu da hizmet sunanlarin davranislarini, tiketici algilayiglarini, iligki ve iletigim
becerilerini son derece 6nemli hale getirir. Ayrica hizmet alanlar hizmet
Uretim sdreclerini gdzlemleyebilir; bu gézlemlere dayanarak 6teki hizmetlerin
diizeyi hakkinda fikir de edinebilir (islamoglu, 2006:20).

v. Hizmet kanallar farkl sekilde islemektedir:

Dayanikh mallarin dagitim kanallarinin olusturulmasi o kadar zor
degildir; buna kargin hizmetler, Uretildikleri anda tiketilmek durumundadir.
Hizmet Uretenler ayni zamanda onu dagitanlardir. Bu nedenle dagitim
kanallarinda yer alan elemanlar son derece yaratici ve yetenekli olmak
zorundadir (Karahan, 2000:53).



vi. Hizmetler heterojendir:

Hizmetlerin  standartlastinimalarr  mimkin olamamaktadir. Her
seferinde g0sterilen performans degismektedir. Bu durumun nedeni, cogu
hizmetin insan unsuruna dayali olarak gerceklestiriliyor olmasidir
(Swartzlander, 2005:10). Bu heterojenlik, hizmet saglayicidan, musteriden
veya gevre unsurlarindan kaynaklanabilmektedir. Hizmet sunumu slrecinde,
talebin olugsmasi ve hizmetin yerine getiriimesi es zamanli olacagi igin, ortaya
cikan es zamanl slreg risk olusturmaktadir. Hizmetlerin heterojenlik 6zelligi,
ilk olarak hizmeti sunan goérevliden kaynaklanabilmektedir. Hizmet Ureten
isletme c¢alisanlarinin sorumlu olduklari iglerine iliskin olumlu ya da olumsuz
disUnceleri ya da is tatminleri ve faaliyette bulunduklar isletmeye yoénelik
orgutsel baghlik dizeyleri, tUketicilere sunulan hizmetin kalitesini etkileyen

baslica etmenler arasinda yer almaktadir (Uner vd., 1998: 453).

Heterojenligi yaratan ikinci unsur, musteridir. Mdusterinin icinde
bulundugu ruhsal durum onun hizmet Kkalitesi algisini etkilemektedir
(Karahan, 2000:51).

Gevre kosullari da hizmet sirecini ve algiyi etkileyen diger faktérddir.
Ornek olarak Disneyland’in yagmurlu ve kapali havada ziyaret edilmesi
sonucunda olusacak algi ile guinesli bir giinde gezilmesi sonucunda olusacak
hizmet algisi farkl olacaktir (Van Looy vd, 2003:15).

Hizmetlerin sahip oldugu bu 0&zellikler, onlari mamullerden
farklilastirmakta ve hizmet isletmesi ydneticilerine, mamullere kiyasla daha

farkll pazarlama stratejileri izlemeleri konusunda yardimci olmaktadir.



1.1.3. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmetleri degisik bakis acilarina gore siniflandirmak muimkindir:
sektorel olarak, soyutluk ve hizmet alicinin kendine ya da esyalarina yonelik
olmasina goére, fiziksel olarak hazir bulunma durumuna gére, arz zamanina
ve arz yerine g0re, kisisellestirme derecesi, isglcl yogunluk derecesi gibi

Ozelliklere gore gesitli siniflandirmalar yapilabilmektedir.

Hizmet kavraminin tanimindan yola ¢ikildidinda, hizmet isletmelerinin
sektorel olarak;

i. Toptan ve perakende,
ii. Tasimacilik, dagitim ve depolama,
ili. Bankacilik ve sigortacilik,
iv. Emlak,
v. lletisim ve bilgi hizmetleri,
vi. Kamu hizmetleri ve savunma,
vii. Saglik,
viii. Igletme, profesyonel ve kisisel hizmetler,
ix. Gezive turizm,
x. Egitim,
xi. Diger kar amaci glitmeyen organizasyonlar.

biciminde siniflandiridigi gérilmektedir (Payne,1993: 10).

Hizmetlerin siniflandiriimasinda siklikla kullanilan bir diger siniflama,
soyutluk dizeyine gbére ve hizmet alicinin kendine ya da egyalarina yoénelik
olmasina goére yapilmaktadir. Glzellik salonu, berber, lokanta gibi hizmetler
hizmet aliciya ydnelik somut; egitim, mize, sinema vb. hizmetler, hizmet
aliciya yonelik soyut; makine-bina bakimi, kuru temizleme gibi hizmetler
esyaya yobnelik somut ve banka, glvenlik, sigorta hizmetleri ise egyaya

yonelik soyut hizmetlere drnektir (islamoglu, 2006:21).
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Hizmetleri siniflandiran bir diger 6zellk de musterilerin sistemde
fiziksel olarak hazir bulunmalari durumudur. Saglk hizmetleri, oteller,
restoran gibi isletmelerde ylksek temas s6z konusu iken posta hizmetleri gibi

hizmetlerde diisik temas g6zlemlenmektedir (Seyran, 2004:31).

Hizmetlerin arz zamanina ve yerine go6re de bir siniflandirma
olusturulmustur. Hizmetin sunumu esnasinda hizmetin sunuldugu zaman ve
mekan faktérleri dnem kazanir. Musterinin bulunmadigi hizmetlerde ise
musteri, kendisine hizmet veren personeli ya da mekani gérmeyecegi igin
hizmet siirecinden gok hizmetin teknik kalitesine 6nem verir. Ornegin; kredi
kartlari icin hizmetin verildigi kuruma gitmeden telefon ya da postayla
hizmetten yararlanilabilmektedir (Oztiirk, 2005:28).

Kisisellestirme-standartlastirma  ayrimina  gére de  hizmetler
cesitlendirilebilmektedir. Bazi hizmetler musterinin talepleri dogrultusunda
cesitlendirilebilirken, bazilari standart olarak sunulmaktadir. G6z doktorunun
muayenesi sonucunda satin alinan lensler veya kuafdrde gerceklestirilen sag
bicimlendirme islemi kisisellestirilmis islemlere érnek olarak verilebilir. Bunun
tam tersi ise standartlastiriimis hizmetlerdir. Bindigimiz otobuslerin
guzergahinin ve Gcretinin sabit olmasi buna 6érnek verilebilir (Lovelock ve
Wright, 2002: 31).

Hizmetlerin insan glclne veya makineye dayali olup olmamasi
acisindan yapilan bir siniflandirmada da, insan gicine dayali hizmetler Gge
ayrilmistir. Birinci ayrim olan profesyonellik gerektiren hizmetlere avukatlik,
danigmanlik vb. hizmetler 6rnek verilmektedir. ikinci ayrim olan nitelikli
isgucu gerektiren hizmetlerde ascilik, tamircilik vb. 6rnekler sayilmaktadir.
Nitelikli isglct gerektirmeyen hizmetlere 06rnek olarak da amelelik
verilebilmektedir. Makine, arag ve gerece dayali hizmetlere 6rnek olarak
ATM’ler, oto yikama hizmetleri verilebilmektedir. Kismen igglctne kismen de
makineye bagl hizmetle drnek olarak da kuru temizleme verilmektedir (igdz,
2005:15).
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Hizmetlerin sahip olduklari bu Ozellikler temel alinarak yapilan
siniflandirma ile igletmeler hangi hizmet sinifinin iginde faaliyet gésterdiklerini
tespit ederek ayni sinifta bulunan diger isletmelerle kendilerini kiyaslayarak

stratejiler olusturmaktadirlar.

Yogun rekabetin yasandigi hizmet sektérinde kaliteli hizmet
sunulmasi amaciyla, kalite kavraminin ve hizmet Kkalitesini olusturan

unsurlarin anlagiimasi gerekmektedir.

1.2. KALITE KAVRAMI VE HiZMET SEKTORUNDE KALITE

Hizmet sektérl soyut unsurlara dayandigi icin rekabet dstinlGga
ancak kaliteli hizmet sunulmasi ile mimkin olabilmektedir. Kaliteli hizmetin

sunulabilmesi i¢in kalitenin neyi ifade ettigini anlamak gerekmektedir.

1.2.1. Kalitenin Tanimi

Kalite tanimlarn, kalitenin sahip oldugu farkli ydnlere dayanilarak
yapiimaktadir. Kalitenin bir Gstinlik oldugunu disidnenler kadar, Grln
hatalari nedeniyle ortaya cikan bir kavram oldugunu dusidnenler de vardir
(Deans ve Evans, 1994:7). Farkh goérlslere gbre yapilan kalite tanimlarinin
bir kismi asagida belirtiimektedir.

General Services Administration (GSA) kalite tanimini “musterinin
ihtiyaclarini ilk kez ve her zaman kargilamaktir’ seklinde yapmaktadir. Boeing
firmasi kaliteyi “Musterilerimize sundugumuz mamul ve hizmetlerle istikrarli
olarak onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini kargilamak” olarak tanimlamaktadir.
Fed Ex CEO’su Fred Smith’e gbre ise kalite, “mUsterinin bekledidi standartta
performans gostermek” demektir (Goetsch ve Davis, 2000:49).
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Dr. Juran Kkaliteyi “amaca (kullanima) uygunluk derecesi” olarak
tanimlamaktadir. Burada amag hedeflenen musterilerin gereksinimlerine ve
6deme olanaklarina gére belirlenir. Taguchi ise kaliteyi “Grinin musteri eline
gectigi andan itibaren vermis oldugu zararin minimum seviyede olmasidir’

seklinde tanimlamaktadir (Kovanci, 2001:2).

Crosby kaliteyi sifir hata olarak tanimlarken Ford, kaliteyi mUgterilerin
tanimladigini, kalitenin, musterinin tanimlamasiyla olustugunu séylemektedir.
Deming ise kaliteyi, sdrekli iyilestirme olarak tanimlamaktadir (Stamatis,
1996: 6).

Pek cok kurum ve kisi tarafindan farkh acilardan degerlendirmeler
yapilarak kalitenin genel cercevesi tanimlanmigtir. Kaliteyi daha ayrintili
olarak anlayabilmek icin kalite tiplerinin ve kaliteyi olusturan temel yoénlerin

incelenmesi gerekmektedir.

1.2.2. Kalite Tipleri

Kalite tipleri, 3 baglikta toplanabilmektedir:

i. Tasarim Kalitesi: Tasarim kalitesi, mamul ve hizmetlerin, musteri
istek ve ihtiyaglarini  karsilayacak sekilde tasarlanmis olmasidir
(Gummesson, 1993:218). Musteri istek ve ihtiyaglari belirlendikten sonra
bunlari karsilamak icin mevcut olanaklar da g6z éninde bulundurularak
tasarim yapilir. Tasarim boyut, renk, hacim, performans gibi tasarim kalitesi
Olcltleri ile belirlenir. Tasarim kalitesinin belirlenmesinde kalitenin musteri
acisindan degeri ile dreticiye olan maliyeti arasindaki optimum noktanin
bulunmasi hedeflenmektedir. (Ozkan, 2005:6).

ii. Uygunluk Kalitesi: Tasarim asamasinda belirlenen 6zelliklerin,

dretim asamasinda drGne kazandirlma derecesine uygunluk kalitesi
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denmektedir (Ozkan, 2000:6). Tasarim boyutu bilylik 8lgiide zevk, ihtiyac ve
tercihlere baglidir. Buna karsilik uygunluk kalitesi, 6lgulebilir bir 6zelligi ifade
etmektedir. Ornedin misteriye sunulan Uriiniin, belirlenmis 6zelliklere ne
6lcide uygun oldugu, uygunluk kalitesidir ve bu kalite dizeyi bilimsel olarak
tespit edilebilmektedir. Hedeflenen deger ve tolerans araliklari belirlendikten
sonra tolerans araligi icinde kalan tum UrOnler uygun sayilmaktadir
(Kavrakoglu, 1996:12).

iii. Sunum Kalitesi: Uciincii kalite tipi olan sunum kalitesinde hizmet
sunumu esnasinda hizmet ile birlikte misteriye sunulmasi vaat edilen, kalite,
istikrarlihk gibi faktoérler anlatiimaktadir (Edvardsson vd., 1994:90). Sunum
kalitesini belirleyen bu hususlarin timini etkileyen (¢ temel etmen “sire”,
“‘hiz” ve “hacim”dir. Hizmetlerin, hizmet alim siUreci boyunca ayni istikrarla
surdirulmesi gerekmektedir. “Sire” kavrami ile anlatilmak istenen, vaat
edilen hizmetin s6z verildigi zamanda teslim edilmesidir (Bergman ve Klefsjo,
1994:21). Acil servis midahalesi, havayolu check-in iglemleri gibi iglemlerde
“hiz” kavrami 6nem kazanmaktadir. Sunum “hacmi” denildiginde birim siirede
hizmet verilen kitle veya kapasite distintimektedir. Sunum hacmi biyidikge
hizmet kalitesinin ayni seviyede surdurldlmesi zorlagsmaktadir (Esin, 2002:
131).

1.2.3. Hizmet Kalitesi Tanimi

Hizmet kalitesi genellikle “beklenenden duyulan memnuniyet” olarak
tanimlanmaktadir. Beklentiler subjektiftir ve hizmet sunum sireci sonunda
ortaya cikar. Hizmet performansi musterinin ihtiyaclarini kargilamiyorsa,
musteri hizmeti istemeyecektir (Metters ve digerleri, 2006:180).

Hizmet kalitesi, musteri beklentilerine uygun ve tutarli bir sekilde

hizmet sunabilmektir. Hizmet kalitesi kavrami, hizmet pazarlamasi
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kapsaminda gunimuize kadar Uzerinde en c¢ok arastirma yapilan alandir.
(Baron ve Harris, 2003:136).

Hizmet Kkalitesi beklenen seviyede olmadigi durumda isletmeler
sadece hizmetten memnun olmayan mdasterilerini degil; onlarin olumsuz
gbristnl iletecedi potansiyel musterileri de kaybedeceklerdir. ABD’de
gerceklestirilen bir aragstirmanin sonucuna gére aldigi hizmetten sikayeti olan
masgteriler, dokuz-on Kkisiye bu problemden bahsetmektedirler. Aldigi
hizmetten memnun olanlar ise bunu ancak bes kisi ile paylasmaktadirlar
(Dean ve Evans, 1994:9).

1.2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi Uzerine yapilan arastirmalar sonucunda musterilerin
hizmet kalitesini degerlendirirken yararlandiklari 10 kriter bulunmustur. Bu

kriterler agagida aciklanmaktadir:

i. Somutluk: Kullanilan aletlerin, personelin, iletisim araclan ve
hizmet verilen yerin fiziki gérinim0 anlamina gelmektedir. Bankanin i¢
gorinimu c¢ekici mi? Vezne sorumlusu iyi giyimli mi? Kredi karti ekstresi

kolay anlasiliyor mu? (Takan, 2000: 97).

ii. Guvenilirlik: Hizmet isletmesinin, vaat ettigi hizmeti, s6z verdigi
zamanda hatasiz olarak sunabilmesidir. Firma hizmeti ilk seferde dogru
olarak sunabildi mi? Firma kayitlari dizgun tutabiliyor mu? Faturalamada bir

hata var mi? (Grénroos, 2000: 74).

iii. Cevap Verebilme: Misteriye yardim etme istegidir. Hizmeti sunan
gbrevliler masterilere surekli yardim etme istegi iginde mi? Gerektigi
zamanlarda musteriler geri aranarak bilgilendiriliyorlar mi1? (Bergman ve
Klefsj6,1994:18).
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iv. Yetkinlik: Hizmeti sunabilmek icin gerekli yeteneklere sahip
olunmasidir. Calisanlar islerini iyi yapiyorlar mi? Galisanlar yeterince bilgiye
sahip mi? (Dickens, 1994: 22).

v. Nezaket: Personelin musterilere nazik ve saygili davranmasidir
Hizmeti sunan gérevli saygili bir usluba sahip mi? Firmanin telefon operatéri

kibar bir uslupla mi konusuyor?

vi. Tutarliik: Hizmet saglayicinin durdstloga  ve inanilirhi@idir.
Bankanin olumlu bir Gn0 var mi? Brokerim, alim yapmam konusunda baski
uygulamaktan kaginiyor mu? Bankamdan aldigim hizmetler sonucunda
alinan komisyonlar, bana sunulan hizmetlerle tutarh mi? Tamir firmasi

hizmetlerine garanti sunuyor mu? (Zeithaml vd, 1990: 21).

vii. Glvenlik: Tehlike, risk ve siphenin olmamasidir. Hizmet igletmesi
musteriler (zerinde gtiven duygusu olusturabiliyor mu? Mdisteriler, islemleri
suresince kendilerini glivende hissedebiliyorlar mi? (Parasuraman vd, 1985:
47).

viii. Erisim: Firmaya ulagimin, yaklasimin ve iliski kurmanin kolay
olmasidir. Telefonla hizmete ¢abuk ulasabiliyor mu? Hizmeti almak igin uzun
slire beklemek gerekiyor mu? Faaliyet saatleri uygun mu? Hizmet tesislerinin
yerleri uygun mu? (Ardi¢ ve Giler, 2008).

ix. iletisim: Musterileri, anlayabilecekleri sekilde bilgilendirmek ve
onlart dinlemektir. Hizmet igletmesi, calisanlarini ve musterilerini strekli
olarak bilgilendiriyor mu? (Stebbing, 1990:22).

x. Musteriyi Anlamak: MUsterinin ihtiyaclarini anlayabilmek igin caba
sarfetmektir. Bankam beni surekli masterilerden biri olarak goériyor mu?
Broker'im bana 6zel finansal amagclari belirleyebiliyor mu? Kredi firmasinin

bana sagladigi kredinin geri 6demeleri, benim 6deyebilecedim oranlara sahip
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mi? Tamir firmasi benim uygun oldugum saatlere gbre hizmetini

ayarlayabiliyor mu? (Zeithaml vd, 1990: 21).

Hizmet sektdrinde faaliyet gbsteren bir isletme igin, icinde bulundugu
yogun rekabet ortaminda var olabilmenin kosulu, sundugu hizmetlerin
kalitesini gelistirerek, rekabet avantaji elde edebilmektir. Sunulan hizmetin
kalitesinin gelistirilmesi igin musterilerin hizmet kalitesi boyutlarina verdigi
6nem derecelerinin bilinmesi ve 6nemli gorilen boyutlar Gzerinde ¢aligilarak

hizmet kalitesinin gelistiriimesi gerekmektedir.

1.2.5. Hizmet Kalitesinin Gelistiriimesi

Hizmet kalitesinin  geligtirilebilmesi icin  hizmetin tasarimindan
galisanlarin egitimine ve hatta hizmetin sunulmasina kadar tim asamalar igin
kalitenin saglanmasina dikkat edilmelidir. Hizmet kalitesinin gelistiriimesi, dort

asamada saglanabilmektedir.

i. Musterinin beklentilerinin tanimlanmasi: Musteriler genellikle ne
istediklerinin  hizmet sunan igletmeler tarafindan anlagiimasini ister ve
anlagsiimadiginda da hayal kirikhdina ugrarlar. Hizmetleri tasarlarken
dogrudan dogruya musteri beklentilerini dikkate almak énemlidir. Bu konuda
en sik yapilan caligmalar arasinda, aligveris sirasinda izlemek, telefonla,
mektupla ya da yuz ylze gorUserek fikirlerini sormak gibi calismalar
sayilabilmektedir. Alinan sonuglardan yola ¢ikarak isletmeler, misterilerinin
bugin ne istediklerine ve yarin ihtiyaclarinda ne gibi degisiklikler olacagina
iligkin ipuclar elde etmektedirler (Anderson ve Zemke, 1998:21).

ii. Hizmetin, beklentileri karsilayarak kaliteyi saglayacak sekilde
tasarlanmasi: Musteri memnuniyeti yaratabilmenin temel kosulu hizmetin
beklentileri karsilayan bir tasarima sahip olmasidir. Bunun en &6nemli

kosullarindan biri tasarim kalitesidir. Tasarim kalitesinin yeterli olmamasi
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sadece mugteri kaybina neden olmakla kalmamaktadir. Hizmet iyi
tasarlanmadiginda yeniden dizenlemenin maliyeti oldukga yuksek
olmaktadir. Ornegin Holiday Inn Oteli “test-inn”ler yoluyla musterilerin fikrini
almakta ve sunacag! hizmetleri bu fikirler dogrultusunda tasarlamaktadir
(Murdick vd, 1990: 426).

iii. Kalite degerlendirme programi tasarlanmasi: YOnetim
tarafindan, sunulan hizmetin musteri istek ve ihtiyaclarini ne derece
kargiladigini anlayabilmek amaciyla bir program hazirlanmalidir (Murdick vd,
1990: 427).

iv. Kalite egitim programi hazirlanmasi: Kalite egitimle baglar,
egitimle biter. Verilecek hizmetin tiri muUgteriyle birebir iliskiyi gerektirse de
ya da daha mesafeli bir icerigi olsa da hizmet igsletmesinde gdreve yeni
baslayan calisanin hizmet tasarimi ve performans konusunda egitilmesi
gerekmektedir (Murdick vd, 1990: 427).

Muisteri zihninde hizmet kalitesi algisini olusturan boyutlardan
“erisim”, “iletisim” ve “musteriyi anlamak” boyutlari géz énidne alindiginda, bu
U¢c boyutun istenen bicimde saglanabilmesinin, temelde halkla iligkiler
alaninda yapacagi uygulamalarla iligkili oldugu gérilmektedir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinin iletisime yonelik boyutlarini anlayabilmek icin, halkla

iliskilerin tanimina ve uygulamalarina bakilmasi gerekmektedir.

1.3. HALKLA iLiSKILER

isletmeler; hedef kitleleri, calisanlari, kamuoyu ve diger sirketlerle
iletisimlerini gUglendirmek amaciyla gelistirmeye bagladiklari halkla iliskiler
calismalari kapsaminda, kamuoyunda isletme hakkinda olumlu imaj

olusturmak amaciyla pek ¢ok faaliyet ylritmektedirler.
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1.3.1. Halkla iligkilerin Tanimi

Halkla iligkilerin bircok tanimi bulunmaktadir. En kapsamh tanimlar,

asagida yer almaktadir.

Uluslararasi Halkla iligkiler Birligi halkla iligkiyi, 6zel veya kamu
kesiminde faaliyet gésteren bir kurulug veya kurumun, iliskide bulunduklari
kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek Uzere surekli olarak

yapmis olduklari bir ydnetme gérevi olarak tanimlamaktadir (Tortop, 1998:3).

Halkla iligkiler Enstitiisii'ne gére halkla iliskiler uygulamasi, bir 6rglitle
kamu kurulusu arasinda karsilikli anlayisin kurulmasi amacini tasiyan,

6nceden dustnulip tasarlanmisg, planli ve strekli cabalardir (Bllbal, 1998:2).

Diger bir tanima go6re halkla iligkiler, toplumsal gereksinmeyi
karsilamak ve onu en iyi bicimde doyurmak icin girisilen caba ve iletisim olayi

olarak nitelendiriimektedir (Kazanci, 1982: 37).

Cutlip ve Center'in tanimina gére halkla iligkiler, bir organizasyon ile
cesitli kitleler arasinda kargilikli yararh iligkiler kurmak ve tanimlamak ile

gobrevli yonetim fonksiyonudur (Cutlip vd.,1985:4).

Halkla iligkiler ¢alismasinin G¢ ana y6nd bulunmaktadir. Bunlar,
topluma uymak, topluma bilgi aktarmak ve bir gbérisi topluma
benimsetmektir (Uraz, 1976: 177).

Halkla iligkiler tanimlarinin tGmdne bakildiginda bazi ortak noktalar

bulundugu gérilmektedir (Peltekogdlu,1993: 6):

i. Halkla iligkiler, kurulug felsefesinin olusturulmasi, amagclarinin
saptanmasi, degisen cevre kosullarina kurulusun uyum saglamasi gibi

6nemli gbrevleri Ustlenen bir ydnetim goérevidir.
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ii. Halkla iligkiler, iletisim cabasidir. Kurulan sistemin her asamasinda
iletisim, bilgi toplama, medya, tiketici ve hedef kitle ile iletisimi icermektedir.
Bilgiler, haberler halka iletildikien sonra halktan gelecek geri bildirimler de

kurulusa yol géstermektedir (Budak ve Budak: 2000:8).

iii. Hedef kitleyi etkileyerek onu bir davranisa yoneltmek, halkla iligkilerin
gbrevidir. Amag kitleyi inandirmak ve onu dirlst yollardan bir eyleme
itebilmektir (Asna, 1978: 13).

Halkla iliskiler, dogrudan dogruya satisa yénelik bir ¢caba degildir; bir
kurumun sayginligini saglama ve Gnunl strdirmede tim kamuoyu veya belli

kamusal gevreleri etkilemek s6z konusudur (Ertekin, 2000: 51).

Yapilan tanimlar dogrultusunda halkla iligkiler, bir géris ve davranisi
benimsetmek, kargilikli anlayis ve yarar saglamak amaciyla, bir igletmenin, i¢
ve dis cevresini olusturan kitleye, bir plan dahilinde uyguladigi iletisim

cabalarindan olusan bir yénetim fonksiyonu olarak 6zetlenebilmektedir.

Gergcedi kamuoyuna duyurma, bilgi verme, kurum ici kamuoyu
yaratma, iyi ve guvenilir bir imaj ortaya koyma amaci dogrultusunda halkla
iligkilerin yararlandigi baslica ara¢g ve teknikler; basinla iligkiler (basin
toplantilari, basin bultenleri), konusmalar (konferans, seminer, panel vb),
basili araglar (bllten, yillik, afis, ilan vb), ve gérsel-isitsel araglardan (radyo,
televizyon, sinema) olusmaktadir (Glrtz, 1993:7).

1.3.2. Halkla iligkiler Uygulamalar

Halkla iligkilerin uygulandigi pek ¢ok alan vardir. Kurumsal reklamcilik,
kriz yonetimi, itibar ydnetimi, pazarlama amagcli halkla iligkiler, sponsorluk,
kurumsal kimlik galismalari, kurumsal sosyal sorumluluk ¢alhgmalarn gibi

calismalar, bu uygulama alaninda yer alan baslklardan bazilaridir. Halkla
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iligkiler faaliyetleri, hedef kitle Gzerinde olusturdugu etki bakimindan kurumun
imajini sekillendirmektedir.

Kurumsal reklamcihk ile kamuoyunda olumlu bir kurum imaj
olusturulmasi ve kurumla ilgilenenlerin davraniglarinin olumlu yéne gevrilmesi
amaclanmaktadir (Tikves, 2003: 14). Kurumsal tanitim filmleri vb. faaliyetler,

bu kategoride degerlendirilebilmektedir.

Kriz yénetimi, beklenmedik bir durumda ortaya ¢ikan ve kétl sonuglar
dogurmasi muhtemel bir durumda, yani kriz aninda, kurumun imajinin yara
almamasi, hedef kitle ile iletisimin zedelenmemesi icin yapilan bilingli ve
programh halkla iligkiler ¢alismalandir (Paksoy, 1999: 47). Kriz ydnetimi,
genel olarak krizleri dnlemeye yo6nelik olarak hazirlanmaya calisilan kriz
planlari, kriz yénetim ekibi, kriz sirasinda yapilan kriz iletisimi ¢calismalari ve
krizin kurulusu ne élctde etkiledigini belirlemek amaciyla yapilan kriz sonrasi

degerlendirme faaliyetlerinden olugsmaktadir (Okay ve Okay, 2001:425).

Sponsorluk, ticari bir amac¢ olmadan, kurulusun iletisim hedeflerine
ulasma amaciyla baglantil olan sportif, kdltdrel, sosyal alanlar vb. gibi
geligtiriimeye ihtiya¢c duyulan alanlardaki kisi veya organizasyonlar igin para,
arag-gereg, bilgi, ekipman, personel gibi destekler saglanmasi, batin
aktivitelerin planlarinin yapilmasi, organizasyonu, uygulamasi ve kontrol
edilmesidir (Okay, 1998:23). Firmalar sponsorluk faaliyetleri gerceklestirerek,
bulunduklari topluluga katilmak ve taninmak, topluma mal olmak, is
ortaklarini motive ederek aidiyet duygusunu pekistirmek ve zenginligini
sorumluluk duygusuyla paylasmayr amaclamaktadirlar (Camdereli, 2000:
119).

Halkla iligskiler uygulamalarinda medya ile iligkiler de ¢ok &nemlidir.
Medya iligkileri, medya ve organizasyon arasinda iligki kurulmasini saglamak

ve bu iligkiyi devam ettirmektir (Jonston, Zawawi, 2004: 10).
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Kurum kimligi, organizasyonun kimligini ifade etmektedir. Bu kimlik,
sirkette calisanlarin davranislari, kurulusun iletisim bigimleri, felsefesi ve
goOrsel unsurlarindan olusur. Kurum kimligi faaliyetlerinin  sonucunda
meydana gelen durum ise o kurumun imajini olusturmaktadir (Okay, 2003:
39).

Kurumsal imaj, kurulugun disa yansiyan goérintisidir ve igletmenin
kamuoyu ile olan iligkilerinde Onemli yer tutmaktadir. Kurumsal imajin
olusumunda ydénetim kalitesi, Griin ve hizmetlerin kalitesi, uzun dénemli
yatinmlarin kalitesi, toplumsal ve cevresel sorumluluklar, yeni buluslar,
finansal saglamlik vb. faktdrler etkili olmaktadir (Tengilimoglu ve Oztirk,
2004: 227-228). Dolayisiyla hizmet kalitesinin algilanma dlzeyi, kurum imaji

olusturulurken dikkat edilmesi gereken 6nemli bir kavramdir.

Hizmetlerin genel 0&zelliklerine baktigimizda, musterinin  Gretim
surecinin icinde aktif bir sekilde varlik géstermesi ve hizmetlerin, Gretildigi
anda tdketiliyor olmasi, hizmet igletmelerinin halkla iligkiler faaliyetlerine,
somut ciktilar Ureten igletmelere kiyasla daha fazla énem vermelerine neden
olmaktadir. Mdasteriler hizmet alim slrecinde yer alirken, hizmet sunan
kisilerin ~ 6zelliklerinin, iletisim becerilerinin, yapilan yazih ve s6zll
aciklamalarin, hizmetin kalite algisini etkiledigi dustnulmektedir. Benzer
sekilde medya organlari kullanilarak c¢esitli mecralarda sergilenen reklamlar,
katim ve destek saglanan etkinlikler ve bunlarin basarih bir sekilde
kamuoyuyla paylasimi neticesinde mausterilerin zihninde olusan olumlu
imajin, hizmet alimi sirasinda musterilerin, igletmenin sundugu hizmetlerin

kalitesine iligkin algisini da etkileyecegi diisunilmektedir.

Hizmet kalitesinin saglanmasi ve gelistiriimesine yoénelik ¢cok sayida
calismanin yani sira bir firmanin sundugu hizmetin, musteriler tarafindan
nasil algilandigina ve nasil dlgulebilecegine yoénelik bir takim arastirmalar
gerceklestiriimigtir.  Bu arastirmalar sonucunda elde edilen modeller,

yaklagimlar ve Olcim ybntemleri, ikinci bdélimde anlatiimaktadir.



iKiINCi BOLUM

HiZMET KALITESI iLE iLGiLi TEMEL MODEL VE YAKLASIMLAR

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan literatlr aragtirmasi sonucunda hizmet
kalitesinin nasil saglanacagr ve nasil 6lgllecegini anlatan bazi modeller
gelistirildigi gértilmektedir. Bu modellerden Donebedian, Grénroos, Meyer ve
Mattmdaller, Gummesson, Grénroos ve Gummesson, Edvardsson ve
Gustavsson, Lehtinen, Sasser Olssen ve Wyckoff, Normann, Parasuraman
Zeithaml ve Berry ile Bitner'in modelleri bu bélimde incelenmektedir. Hizmet
kalitesi 6lciminde en sik kullanilan ydntem olan ve calismanin son
béliminde Turk Telekominikasyon A.S.’nin Ankara’da bulunan musterilerine
sundugu hizmet kalitesinin él¢iimesinde kullanilacak yéntem olan Servqual
hakkinda ise, daha ayrintili bilgi verilmektedir.

2.1. DONABEDIAN’IN HiZMET KALITESi MODELI

Donabedian modelinde bir tibbi hizmet isletmesinde “potansiyel kalite”,
“slirec¢ kalitesi” ve “sonuc kalitesi” olmak Gzere ¢ kalite dizeyi esas alinarak,
bunlar arasinda karsilikli bagimhlik bulundugu belirtiimektedir.  Hizmet
sunumunun  bigimlendiriimesinde bu durumun g6z Oninde tutulmasi
gerektigine degdinilmektedir (Mermod ve Yuksel, 2004: 202).

“Potansiyel kalite”, hizmet igletmesinin maddi, 6rgutsel ve Kkisisel
hizmet verme kosullarini konu alir. “Slre¢ kalitesi” ise hizmetin ortaya
konulusu sirasinda hizmet verenin bitlin etkinliklerini anlatir. Saglik
isletmesine hastanin gelisinden temel taninin konmasi ve bundan sonraki
faaliyetlerden olusan ve “teknik kalite” olarak da nitelendirilebilecek stireg
kalitesi de kritik 6nem tagsimaktadir. “Sonug kalitesi”, hizmetin hedefe erisme
derecesini belirtir. Hizmet igletmesinin donanimi, calisanlarin sayisi gibi

potansiyel kaliteyle ilgili kavramlarin bir sonucu olarak hasta, konunun teknik
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boyutunun diginda kalan hasta-doktor iligkisi ve/veya hastane ortami gibi
dolayl nitelikteki kriterleri kullanarak hizmet kalitesini degerlendirme yoluna
gitmektedir (Zerenler ve Ogiit, 30.04.2008).

Bu model, musterinin hizmet kalitesi algilamasinda sadece sonucun
degil; ayni zamanda “potansiyel” ve “Gretim” agsamalarinin da etkili oldugunu

ortaya koymustur.

2.2. GRONROOS’UN HiZMET KALITESi MODELI

Gronroos’'un hizmet kalitesi konusunda gelistirdigi modelin temelini,
algilanan toplam kalite olusturmaktadir. Algilanan toplam kalite, musterinin
bekledigi kalite ile hizmet sunumu sonrasi yasadigi kalitenin karsilastiriimasi
ile olusmaktadir (Seyran, 2004: 44).

Beklenen kalite, imaj, pazarlama iletisimi, halkla iligkiler gibi pek ¢ok
fonksiyona baghdir. Bu faktorlerin bir kismi, firma tarafindan kontrol
edilememektedir. Kontrol edilemeyen faktodrler, firmanin reklamlari vb. gegmis
performansina bagll olarak sonradan ortaya cikmaktadir (Grénroos, 2000:
67).

Sekil 1, geleneksel pazarlama aktiviteleri sonucunda olusan beklenen
hizmet kalitesi ile deneyimlenen kalite arasindaki iligkiyi gdstermektedir.
Algilanan hizmet kalitesi duzeyi, beklenen ve deneyimlenen kalite arasindaki
acik ile olculebilir. Misterinin beklenen kalite dlzeyi, deneyimledigi kalite
dizeyi ile ayni ise, algilanan toplam kalite dizeyi “iyi” olmaktadir.
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Toplam

Alailanan Kalite

Beklenen Kalite

e Pazarlama

Deneyimlenen Kalite

iletisimi

e  Satiglar

o imaj

e Fisilt
Gazetesi

+  Halkia Teknik Kalite: Fonksiyonel
lligkiler Ne? Kalite:

e Mdsteri ' Nasil?
ihtiyaglar

ve degerleri

Sekil 1: Algilanan Toplam Kalite
Kaynak: Gronroos, 2000: 67

Hizmet kalitesinin  deneyimlenen bdlimint  iki temel boyut
olusturmaktadir. Teknik kalite, hizmetten elde edilen sonugtur. Bu boyut, “ne”
sorusunun cevabini olusturmaktadir. Fonksiyonel kalite ise “nasil” sorusuna
cevap vermektedir ve hizmetin nasil Uretildigini anlatmaktadir (Bergman ve
Klefsjd, 1994:269).

2.3. MEYER/MATTMULLER’IN HiZMET KALITESi MODELI

Bu model Grénroos ve Donabedian’in “potansiyel-stre¢-sonug”
kalitesinden esinlenmekte, fakat buna ayrica dis faktérlerin potansiyel
kalitesini de eklemektedir. Bu modelde kalite izlenimi asagidaki dért alt kalite
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kavramiyla baglantili  olarak hizmet slOreci boyunca degisiklige
ugrayabilmektedir (Mermod ve Yiksel, 2004: 206):

i. Hizmet sunanin potansiyel kalitesi,
ii. Hizmet isteyenin potansiyel kalitesi,
iii. Sdrec kalitesi,

iv. Sonug kalitesi

“Hizmet sunanin potansiyel kalitesi” ile genel yetenek ve isteklilik
dizeyi, musterilerle ilgili islemlerin basariyla sonlandiriimasi anlatiimaktadir.
“Hizmet isteyenin potansiyel kalitesi” ile de musterinin hizmet alim strecine
dahil oldugu sirada g0sterdigi davranislar ve interaktif iletisim sireci
anlatilmaktadir (Koraus, 2008).

Modele gbre, hizmet slrecinde musteri-calisan arasi etkilesim blyUk
6nem tasimaktadir. Hizmet sunumu sirasinda hizmet sunan ile hizmet
alicisinin potansiyeli, kalite sonucunu dogrudan etkiler. Sonug kalitesi ise
hizmet alicisi olan kiginin islem talebinin sonucu olarak, slUrecin hemen
tamamlanmasiyla veya uzun sireye yayilarak belirli dénemler sonunda
ortaya cikmaktadir (Mermod ve Yiksel, 2004: 206).

2.4. GUMMESSON’UN 4Q MODELI

Gummesson’un 4Q Modeli’nin amaci, kaliteyi olusturan faktérleri daha
iyi aciklamaktir. Modelin ¢ikis noktasinda, hizmetlerin ve fiziksel Grinlerin,
sunulan hizmetlerde, birbirine entegre pargalar gibi algilanmasi fikri
bulunmaktadir. Bu nedenle model, hizmet ve mal unsurlarini
harmanlamaktadir; bunun sonucunda da sadece mala veya hizmete bagl
kalmaksizin, kalitenin yOnetimi ve gelistirimesi konusunda vyarar
saglamaktadir. Model, “beklentiler” ve “deneyimler” degiskenlerinin yani sira

“‘imaj” ve “marka” degiskenlerini de kapsamaktadir.
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Sekil 2'de gosterilen bu modelde, Grénroos’'un “algilanan hizmet
kalitesi modeli’nde kullanilan imaj kavrami kullaniimaktadir. Imaj, masterilerin
firma hakkindaki géristini yansitirken; marka, musterilerin zihinlerinde Grlin
hakkinda olusan fikirdir. Bu modele gére, firmanin imaji musterilerin toplam
kalite algisini etkilerken; ayni zamanda musterilerin zihnindeki marka fikri de
etkilenmektedir (Grénroos, 2000: 69).

imaj, marka -
Tasarim lliskisel
kalitesi \/ \/ Kalite
Beklentiler Deneyimler
Uretim ve .
Sunum A '\I’l';gf?l”ﬂ'gme Cikti Kalitesi
Kalitesi griadig

Sekil 2: Gummesson’un 4Q Kalite Modeli
Kaynak: Grénroos, 2000:71

Tasarim kalitesi, vaat edilen hizmetin ne derece iyi tasarlandigini
anlatmaktadir. Uretim ve sunum kalitesi ise vaat edilen hizmetin, tasarlanan
hizmete kiyasla ne derece iyi Uretildigini ifade etmektedir. Uretim ve sunum
kalitesinin disUk olmasi gecikmelere, baglanti hatalarina, kagirilan satis
firsatlarina ve zedelenen miisteri iliskilerine neden olmaktadir. Ugiincii kalite
olan iliskisel kalite, hizmet dretim slrecinde musterinin kalite algisini
aciklamaktadir; 6rnegin galisanlarin kibarligi, gibi. Dérdincu ve son kalite ise
ciktl kalitesidir; ¢iktl kalitesi, sunumu biten bir hizmetin, belirli bir zaman
araliginda istenen performansi géstermeye devam etmesidir (Gummesson,
1993: 228).
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Bu model, kalitenin 6nemli boyutlarini net bir sekilde ortaya
koymaktadir (Gréonroos, 2000: 69).

2.5. GRONROOS VE GUMMESSON’UN ENTEGRE MODELI

Gronroos-Gummesson kalite modeli, hizmet isletmelerinin ¢esitli
islevlerinin kalite Gzerindeki etkisini ve kalite boyutlar ile igletme islevleri

arasindaki iligkilerin anlagilmasini amaglamaktadir.

Bu modelde, Gummesson'un kalite modelinde belirlenen dort tip
kaliteye (tasarim, Uretim, sunum ve iligki kalitesi) ek olarak iki kalite daha
ilave edilmistir: “teknik kalite” ve “fonksiyonel kalite” (Seyran, 2004:46).

Sekil 3’te belirtilen modele gbére musteri, hizmet isletmesinin sundugu
hizmet veya hizmetlerden yararlanmadan 6nce, hizmetin kalitesine iligkin
beklentilere ve igletmenin imaji hakkinda bir gérise sahiptir. “Tasarim”,

“Uretim”, “sunum”, “iligki”, “teknik” ve “iglevsel” kalite” ile “imaj”, “beklentiler”

ve “tecrlbeler” bir araya gelerek musterinin algiladig kaliteye ulasiimaktadir.

Tasarim Kalitesi . .
Uretim Kalitesi (*) Teknik Kalite
Sunum Kalitesi (**) Islevsel Kalite
iliski Kalitesi
\ imaj /

Deneyimler

Beklentiler

Musterinin

Algiladigi Kalite

Sekil 3: Grénroos Gummesson Kalite Modeli

Kaynak: Uygug, 1998:34

(*) Gorulebilir veya gorilmeyebilir, etkilesime dayali olabilir veya olmayabilir.
(**) Firma hizmeti kendi sunabilir veya sunum isini tageron firmaya verebilir.



28

Bu modele gére, musterinin algiladigi kalite, isletmenin imajini da g6z
O6ndne alarak, bekledigi hizmet ile algiladigi hizmeti degerlendirmesinin bir

sonucudur (Uygug, 1998: 33).

2.6. DEGERLENDIRME MODELI

Edvardsson ve Gustavsson tarafindan gelistirilien degerlendirme
modeli, hizmet igletmelerini dért bashkta analiz etmektedir. Bu model, kalite
problemlerinin hizmet isletmelerine gbre degiskenlik goésterdigi esasina
dayanmaktadir. Modelin analiz ettigi dért ana baslik asadida agiklanmaktadir.

i. Hedef grup: Hizmetler birincil ve ikincil hedef gruplan olarak
ayriimalidir. Bireylerle isletmeler veya kamu sektdri igletmeleri ile 6zel
sirketlerin ayrilmasi gibi. Bunun igin pazar analizi gergeklestiriimeli ve pazar
analizi, gecmisteki musterileri, su anda sahip olunan masterileri ve potansiyel

musgterileri kapsamalidir (Edvardsson vd, 1994: 95).

ii. Hizmet kavrami: Hizmet kavrami, hedef gruba sunulan yararlar ve
avantajlara isaret eder. Bu kavramin igerisinde misterinin bekledigi esas
hizmeti aldigi “6z hizmet” ve elde ettigi diger yararlan iceren “dig hizmet”
bulunmaktadir (Seyran, 2004:55). Bir havayolu firmasinin musgterileri icin
sunacag! 6z hizmet hava ulagimi hizmeti olurken; ayni zamanda sunabilecegi
telefon  erisimi, taksi vb. hizmetler dig  hizmetler sinifinda
degerlendirilmektedir (Edvardsson vd, 1994: 95).

iii. Orgltsel kiiltir ve imaj: Modelde yer alan érgitsel kiltr,
calisanlarin davraniglarini ve kurumun goérinim seklini etkileyen deger
yargilari ve davranis tarzi sistemidir. Dolayisiyla 6rgitsel kiltdr, sunulan
hizmetin kalitesini de etkilemektedir. Kurum imaji ise bir kurumun kimliginin

sosyal alandaki yansimasidir. Kurumun sahip olmak istedigi imaj ile hedef
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kitlenin sahip oldugu dusincenin o6rtismesi durumunda ideal imaj
olusmaktadir (Okay, 2003: 65).

iv. Bltlinlesik hizmet sistemi: Modelin i¢ yapisi, “calisanlar’,
“‘musteriler”, “fiziksel c¢evre” ve “organizasyonel yapi”dan olugmaktadir.
Calisanlar, 6nemli bir kalite kaynagi olarak gérilirken; musterilerle iliskilerin
de kalite Uzerinde 6nemli etkisi oldugu kabul edilir. Modele gore fiziksel gevre
de kalitenin somut bir géstergesidir. Model ilave olarak iki agik kavramini
eklemektedir: “organizasyonun resmi gorusleri ile ¢calisanlarin kendi gérusleri
arasindaki acgik” ve “organizasyonlarin sahip olduklari amag ile elde ettikleri
cikti arasindaki acik” (Seyran, 2004:57).

2.7. LEHTINEN’iN HiZMET KALITESi YAKLASIMI

Lehtinen, hizmet kalitesini (¢ boyutta irdelemektedir (Ardi¢ ve Giiler,
2008):

i. Fiziksel kalite; hizmetin fiziksel ydnunu igerir (ekipman ve binalar).
ii. Firma kalitesi, sirketin imajini ya da profilini igerir.
iii. Etkilesimci kalite ise; personel ile musterilerin ve musgterilerle de

diger musterilerin iligkilerinden olusur.

Lehtinen kaliteyi, bazi durumlarda musteri acisindan, daha agik bir
bicimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararh olabilecegini de
belitmektedir. Lehtinen’e gére “iki boyutlu kalite yaklagimi” asagi yukari U¢
boyutlu yaklagima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklagim olup; “sire¢”
ve “cikti” kalitesi olarak farklilagsmaktadir. “Sure¢ kalitesi”, mlsterinin hizmet
Uretim surecine katihminin niteliksel bir degerlendirmesi olup; onun kisisel ve
6znel yargilarini yansitmaktadir. Bu boyutun etkinligi musterinin katihm bigimi

ve hizmet veren personelin hizmet verme bicimi arasindaki uygunluga
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baghdir. “Cikti kalitesi” ise musterinin, GOretim slrecinin sonucu ile ilgili
degerlendirmelerini kapsamaktadir (Uygug, 1998: 37).

2.8. SASSER OLSEN VE WYCKOFFUN HIiZMET KALITESI
YAKLASIMI

Sasser, Olsen ve Wyckoff, hizmet kavramini, hizmet sunum sistemi ve

hizmet dizeyi arasindaki iligkileri “nitelik yaklagsimi” ile agiklamaktadir.

Nitelik yaklagsimina gore hizmet Uretimi, Gretim sisteminin ekonomik
olarak tasarlanmasina baglidir. Hizmet kalitesi de Uretim sirecinde yer alan
fiziksel ve teknolojik niteliklerin toplamidir. Yénetim, Gretim sistemi araciligi
ile objektif olarak hizmet kalitesini kontrol edebilmektedir (Uygug, 1998:53).

Yaklagima goére hizmet performansinin, “materyal dizeyi”, “imkanlar”
ve “personel” olmak tzere Ug¢ farkli boyutu bulunmaktadir. “Materyal dizeyi”,
hizmet dretiminde kullanilan materyalin niteliklerini, “imkanlar”, hizmetin
yaratildid1 fiziksel atmosfer ile ara¢ gere¢ gibi teknik olanaklari ifade
etmektedir. Bagka bir boyut olan “personel” ise; hizmet veren personelin

tutum ve davraniglarini kapsamaktadir (Devebakan, 2008).

2.9. NORMANN’IN HiZMET KALITESi BOYUTLARI

Kalitede sistem gorisind benimseyen Normann’a gbre kapsamli ve
dengeli bir kalite yaklagimi hizmet paketini, hizmet veren personel ile musteri
arasindaki etkilesimi, hizmet sunum sirecini ve hizmet ydnetim sisteminin
degisken ve degdismeyen o6zelliklerini tim ydnleri ile kapsamalidir. Bir otel
odasinin temizligi, kaybolan bir kredi kartinin didzenlenmesi i¢in ka¢ gun
gerektigi, bir ucagin kalkis saati, vb. 6zellikler kalitenin acik, kesin ve nesnel

Olcltlerle  olcllebilen ve mdugsteriyi  dogrudan etkileyen “degismez”
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Ozellikleridir. Hizmet veren personelin muigteriye dost¢ga davranmasi,
yardimci olmasi, yakinlik ve ilgi géstermesi de hizmet kalitesinin “degisken”
yonleridir. (Uygucg, 1998: 40).

Normann, degisken ve degismeyen yonlerin birbiri ile olan
etkilesiminden yola cikarak “iyi” ve “kétd” halkalar modelini gelistirmistir.
Modele gobre isletmeler maliyeti azaltmak icin degisken &zelliklerden
vazgecerlerse, bu durum musteriler Uzerinde olumsuz etki yapacak ve
misteri kaybi artacaktir. Bunun sonucunda geliri azalan isletme, degisken
hizmetleri azaltmaya devam edecek ve muisteri memnuniyetsizligine bagli
misteri kaybi da beraberinde olusacak; olumsuz déngii devam edecektir. lyi
halkada ise yeni bir dedisken Ozellik uygulandiginda ve musteri memnun
kaldiginda, musteri sayisi artacak ve gelir arttikca iyi 6zellikler halkaya
eklenmeye devam edecektir (Edvardsson vd, 1994: 92).

2.10. PARASURAMAN, ZEITHAML VE BERRY'NIN KAVRAMSAL
HiZMET KALITESi MODELI

Fark analizi olarak da adlandirnlan bu modele gére, musteri ile hizmet
elemanini bir araya getiren siregte olusan cesitli agiklar musterinin hizmet
kalitesi algisini etkilemektedir. Bu model, yoneticiler ve g¢alisanlar igin kendi
kalite algilarini sorgulamalari agisindan ve mdusterilerin algilarini ne kadar
anlayabildiklerini sorgulamalari agisindan faydal bulunmaktadir (Edvardsson
vd, 1994: 103). Modelde bes “a¢ik" bulunmaktadir.

Sekil 4 incelendiginde, “Acik 17 musterinin beklentileri ile yénetimin
musteri beklentisini algilamasi arasindaki fark anlamina gelmektedir. Hizmet
isletmesi yoOneticileri, masteriler igin hangi 6zelliklerin yliksek kalite anlamina
gelecegini ya da maugteri ihtiyaglarini kargilamak icin hangi seviyede
performans gosterilmesi gerektigini her zaman anlayamayabilirler. Pazar

arastirmalarinin yeterince yapilmamasi ya da musteri ile iletisim halinde olan



personelden vyeterince bilgi alinmamasi
ctkmaktadir (Metters vd, 2006: 186).

Muisteri

SézIi iletigim Kisisel
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durumunda bu acik ortaya

intiyaclar

Beklenen

A 4
A

Gegmis
Deneyimler

Hizmet

A
Acgik: 5 T

A 4

Algilanan
Hizmet

Hizmet Hizmet Sunumu
Saglayicl (Sunum 6ncesi ve sonrasi Acik:4 |

iletisimi de icermektedir).  [®

Msterilerle Dis
lletisim

Agik:1 Agik:3 I T

Algilananlarin Hizmet Kalite
Ozelliklerine DénUstlralmesi

A A

Acik:2

Alginin ve Misteri
Beklentilerinin Yonetilmesi

Sekil 4: Agik Modeli
Kaynak: Zeithaml vd, 1990: 46
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“‘Acik 27, isletmenin kalite 6zellikleri ile ydnetimin, masterinin hizmet ve
hizmet kalitesinden beklentileri algisi arasindaki farkhhktan
kaynaklanmaktadir. Bu agik, yOneticilerin, mdasterilerin hizmet Kkalitesi
beklentilerinden anladiklarini, hizmet kalitesi ézelliklerine dénlstirememesi
nedeniyle olusmaktadir. Ydneticiler, musteri beklentilerini anlamakta fakat
bunlari hizmet standardi haline getirememektedir. Bu sorunun temel nedeni
yOnetimin, hizmet kalitesi fikrine tam anlamiyla katilim saglamamasidir
(Parasuraman vd., 1990:39).

“Acik 3”, hizmet kalitesi dzellikleri ile hizmet sunumu arasindaki farktir.
Bir hizmet isletmesinde hizmet Kkalitesi yoéneticiler tarafindan dikkatlice
belirlense bile amaglanan hizmet kalitesi ile uygulama arasinda fark
olusabilmektedir. Hizmet kalitesini net olarak belirlemek ve sunmak farkli
seylerdir. Yénetimin belirledigi hizmet kalitesi unsurlarini saglamaya isteksiz
ya da saglama yetenegi olmayan personel, hizmet performansinda

yetersizlige neden olur (igdz, 2005:137).

“Acik 47, mUgsterilere vaadedilen hizmet kalitesi ile hizmet sunumunda
yakalanan kalite seviyesi arasindaki farkliligi ifade etmektedir. Kigisel satigla
ve tutundurma ile yerine getirilemeyecek vaatler sunma, musterilere yardimci
olamama, masteri beklentilerini yénetmede iletisim beceriksizlikleri bu agiga
neden olmaktadir (islamoglu, 2006: 144).

“‘Acik 57, algillanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet Kkalitesi
arasindaki farktir. Bu fark, isletmede ortaya c¢ikan, mdasterilerin kalite
algilamalarini etkileyen dért agigin sonucunda olusan bir acgiktir. “Agik 57, ilk
dort acigin bir fonksiyonu olarak ifade edilebilmektedir (Saat, 1999: 113).
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2.11. BITNER’IN MODELI

Bitner'e gére musgterinin hizmet alim sireci sirasinda hizmet saglayici
ile kargillagsmasi sirasindaki algisi, hizmet kalitesi algisini blyldk 6lctde
etkilemektedir. Bitner, musterinin hizmet kalitesi algisi kavrami ile mugsteri
memnuniyeti kavrami arasinda fark oldugunu belitmektedir. Mdusteri
memnuniyeti, gerceklestirilen hizmet sunum islemi sonucunda olusmaktadir.
Kalite ise isletmenin veya tek bir hizmetin Otesinde, daha global bir
kavramdir. Bitner'in modeli, musterilerin, hizmet aliminin éncesinde igletme
hakkinda bir 6n fikre sahip olduklarini ve bu fikrin hizmetten beklentilerini
etkiledigini ortaya koymustur. Hizmetten alinan performans ile beklentiler
arasindaki fark negatif olarak blylkse, muisteri tatmin olamamaktadir
(Edvardsson vd, 1994:105).

Bitner'a gore pazarlama karmasinda bulunan “4P”ye ek olarak hizmet
pazarlamasinda Uc¢ adet “P” daha eklenmelidir. Bunlar “insanlar”, “fiziksel
ortam” ve “sure¢’tir. Hizmet alim sdrecinde iletisim kurulan tim insanlar,
hizmetin alindig1 yerin ortami ve bu ortamdaki somut unsurlar ile hizmet
sunulurken gercgeklestirilen is akislari ve galisma sistemi, musterinin kalite
algisini etkilemektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996:26).

2.12. SERVQUAL YONTEMi

Hizmet Kkalitesi Olgimuine iligkin olarak gerceklestirilen literatur
arasgtirmasi sonucunda, uygulamada en fazla tercih edilen élgim yénteminin
Servqual oldugu anlasiimaktadir. Bu bélimde Servqual kavraminin ortaya
cikisi ve gelisiminden bahsedilerek modelin dayandigi aciklarin analizi
gerceklestirimektedir.  Modelde uygulanan anket formati, puanin

hesaplanmasi ve modele ybneltilen elestirilere de deginilmektedir.
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2.12.1. Ortaya Cikisl

Servqual Olgim ydnteminin  ortaya cikmasinin baslangicinda,
Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan hizmet kalitesi tzerine yapilan
arastirmalar sonucunda mausterilerin  hizmet kalitesini degerlendirirken
yararlandiklari 10 kriter bulunmustur: “nezaket”, “somutluk”, “gtvenilirlik”,
“‘cevap verebilme”, “yetkinlik”, “tutarhlik”, “glvenlik”, “iletisim”, “musteriyi

anlamak” ve “erisim”.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan uygulanan anketler, faktor
analizine goére degerlendirilerek hizmet kalitesini belirleyen on kriter, bes
boyuta indirgenmistir (Saat, 1999:114).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ulusal dizeyde faaliyet
gOsteren dort hizmet UGretim isletmesinin  yoneticileri ile gbrismeler
gerceklestiriimigtir. Ayni zamanda bir takim odak grup gérisme calismalari
da gercgeklestiriimistir. Yoneticiler ve odak gruplar ile gerceklestirilen
calismalarla, doért soru hakkinda @6ris kazanilmaya calisiimistir
(Parasuraman vd, 1985:43):

i. Hizmet igletmelerinin ydneticileri hizmet kalitesinin 6zelliklerinden
ne algiliyorlar? Hangi sorunlar ve konular yiiksek kaliteli hizmet
sunumu igerisinde incelenmelidir?

ii. Musteriler hizmetlerdeki kalitenin 6zelliklerinden ne algiliyorlar?

iii. Hizmet pazarlamasi ile gorevli ¢alisanlarla, musterilerin hizmet
kalitesi algilar arasinda farhliklar var mi?

iv. Musteri ve hizmet pazarlamasi ile ilgili galigsanlarin algilar genel bir
model etrafinda birlestirilerek, masterilerin bakis agisiyla hizmet

kalitesi agiklanabilir mi?

Bu sorulardan yola ¢ikilarak Servqual hizmet kalitesi Olgegi

geligtiriimeye baglanmistir.
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2.12.2. Modelin Gelistirilmesi

Servqual yéntemi gelistirilirken, hizmet sektdriinde faaliyet gésteren ve
birbirinden farkh ézelliklere sahip bes hizmet kolu secilmistir. Segilen hizmet
alanlari tamir ve bakim, bireysel bankacilik, uzak mesafe telefon hizmeti,
menkul kiymet komisyonculugu ve kredi karti hizmetleri olarak bes ana
baslhkta toplanmaktadir. Bu kategorilerin secilme nedeni, cesitli kriterlere
gOre birbirinden farkhlasan hizmet tdrlerine 6rnek olmalaridir (Parasuraman
vd, 1988:18). Bes farkli hizmet sektdri is alanindan toplam 200 Kisi
arastirmaya dahil edilmistir.

Secilen doért ulusal hizmet isletmesinin pazarlama, musteri iligkileri,
operasyon ve Ust dizey yoneticileri ile agik uglu sorular sorularak réportaj
yapiimistir. Toplam oniki yénetici ile gerceklestirilen gérismelerde misterinin
gbziyle kalite algisindan ne anladiklari, hizmet kalitesini gelistirmek ve
kontrol etmek igin ne tlr adimlar attiklar, yiksek kalitede hizmet sunum
strecinde ne tir sorunlarla Kkarsilastiklari vb. sorular ydéneltilmigtir
(Parasuraman vd, 1985:43).

YoOnetici gérismelerinin yani sira, segilen her dort hizmet isletmesi
icin, oniki adet odak grubu Uzerinde de arastirmalar gergeklestirilmistir. Bu
gruplarda gérisme yapilan musteriler, hizmetlerin mevcut kullanicilari ya da
gecmiste kullanmis kisiler arasindan belirlenmistir. Odak grubu c¢alismalari
sonucunda her doért hizmet alani i¢cin musterilerin hizmet kalitesi tanimlari
ortaya c¢ikmis ve mdisterilerin hizmetlerin kalitesini degerlendirirken g6z
6nune aldiklari kriterler de anlagiimistir (Akan, 1995: 10).

Servqual geligtirilirken, yéneticilerin ve isletmenin bazi eksik ybnleri ve
hatali uygulamalari sonucunda beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda

farklilik olugmasina yol agcan bazi temel aciklar oldugu tespit edilmistir.
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i. Acik 1: Yonetimin masteri beklentilerini algilamasi ile magterilerin
beklentileri arasindaki aciktir. $ekil 5'te goésterilen bu acidin nedeni,
ybnetimin, mdusgsterilerin  kalite beklentilerini tam ve dogru olarak
algilamamasidir. Pazar arastirmalarinin yapilmamasi, arastirma bulgularinin
yetersiz olmasi, yénetim ile musteriler arasindaki iletisim eksikligi ve hiyerargi

nedeniyle olusan iletisimsizlik, bu a¢iga neden olmaktadir (Uygug, 1998:30).

Musteri Beklentileri (Beklenen
i 4 Hizmet)

Acik 1

Yéneticilerin, Misteri
------ > Beklentisi Algilari

Sekil 5: Agik-1 (Muisteri beklentileri ile ydnetimin bu beklentilerden algiladidi
arasindaki agik)
Kaynak: Zeithaml vd, 1990:39

Ornegin islemlerin gerceklestiriimesi sirasinda gizlilik ve kisiselligin
olmasi, bankacilik ve menkul kiymet komisyonculugu hizmetlerinde, odak
gruplarinin - tamami tarafindan ¢ok 6nemli bulunmaktadir. Ydnetici
g6rismelerinde ise bu husus nadiren énemli bulunmaktadir (Parasuraman
vd, 1985:44).

ii. Acik 2: YOnetimin mugsteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin
kalite 6zelliklerine dénUsturilmesi arasindaki agiktir (Uygug, 1998: 31). Firma
yoneticileri ile gerceklestirilen gbrismeler sonucunda belirlenen ortak
problemlerden biri, misterilerin beklentilerini karsilamak ve 6tesine ge¢gmek
konusunda yasanan sikintilardir. Sekil 6'da belirtilen ikinci agik, ydnetimin
eksikliginden kaynaklanabildigi gibi, zaman zaman is kosullarinin musteri
istek ve ihtiyaglarina hemen uyarlanamamasi nedeniyle de olusmaktadir.
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Hizmet Kalitesi Ozellikleri

Acik 2 ?
A 4

Yoneticilerin Misteri Beklentisi
Algilar

Sekil 6: Acik-2 (Yonetimin, musteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi
Ozellikleri arasindaki agik)
Kaynak: Zeithaml vd, 1990:41

Ornegin tamir ve bakim hizmet isletmesinin yéneticileri misteri
beklentilerinin farkinda olmalarina ragmen, taleplerdeki degiskenlik ve kalifiye
servis personeli eksikligi nedeniyle sikinti yasamaktadirlar. Ornegin klima
tamiri taleplerinin en ¢ok alindidi dénemde ilgili servis personeli tatile gitmek
istemektedirler (Parasuraman vd, 1985:45).

iii. Acitk 3: Hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet sunumu arasinda
olusan aciktir. Sekil 7’de gdsterilen bu acik, hizmetin, kalite 6zelliklerine
uymamasindan kaynaklanmaktadir. Bu agik, insan kaynaklari politikasindaki
hatalar (rol catismasi, etkisiz iggéren temini gibi), arz-talep dengesindeki
basarisizlik (uygun olmayan muasteri karmasi, talep-fiyat esnekliginin
olmamasi gibi) ve musterilerin Gzerine disen gbrevleri yerine getirmemesi
(diger musterileri olumsuz etkileme, rol ve beklentiler hakkinda bilgisizlik) gibi

nedenlerden kaynaklanmaktadir (Seyran, 2004:58).

Hizmet Sunumu

h
Acik 3 !
v
Hizmet Kalitesi
Ozellikleri

Sekil 7: Acik- 3 (Hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet sunumu arasindaki acik)
Kaynak: Zeithaml vd, 1990: 42
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insan kaynaklarindaki hatalara cesitli érnekler veriimesi mimkindir.
Ornegin isletmeler on saniye icerisinde misteri telefonlarinin %90’'ina cevap
vermek gibi bazi formel kurallara sahip olsa da bu hedef, calisanlarin

performansi ile her zaman 6értismemektedir (Parasuraman vd, 1985:45).

iv. Acik 4: isletmenin sunmay vaat ettigi hizmet ile sagladigi gercek
hizmet seviyesi arasindaki agiktir. igletmelerin sunabilecekleri hizmetleri tam
ve dogru sekilde, halkla iligkiler ve reklam calismalarinda kullanmalari,
musterilerin g6zinde ylUksek kalite algisi olusturmaktadir (Bergman ve
Klefsjo, 1994: 273). Sekil 8'de ifade edilen dbérdinci acgik, medyada
musterilerin yanlis yénlendirilmeleri nedeniyle, hayal ettikleri hizmeti gergekte

bulamamalari sonucunda olusmaktadir.

Hizmet Musterilerle Dis
Sunumu [€-"-0C > Iletisim

Sekil 8: Agik-4 (Hizmetin sunulmasi ile hizmet sunumu ile ilgili olarak mdisteri ile
gergeklestirilen dis iletisim arasindaki agik)
Kaynak: Zeithaml vd, 1990:44

Firmalarin, reklamlarinda vb. iletisim araclarinda verdikleri mesajlarda,
gerceklestiremeyecekleri 6zellikleri vaadetmemeleri gerekmektedir. Ayni
sorun, bazen de mdusterilerin bilgilendiriimesi gereken konularda

bilgilendiriimemeleri sonucunda olusmaktadir (Parasuraman vd, 1985:45).

v. Acik 5: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki aciktir. Bu
acik, olumsuz kalite ve kalite problemi, s6zIU iletisimde olumsuz mesajlar,
kurum imaji Uzerinde olumsuz etki ve is kaybi sonuglarina yol agar.
Algilanan hizmet kalitesinde ortaya c¢ikan agik, kalite probleminin nerede
olustugu konusunda ydneticilere yol gdstererek, bu agigin kapatiimasi icin

onlara bir firsat yaratir (Grénroos, 2000:105).
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Sekil 9'da, beklenen ve algilanan hizmet arasindaki agiklik, besinci
aclk olarak Dbelirtiimistir. Besinci agigin olusmasinda iki tarafli etki
goOrulmektedir. Mugteri tarafindan bakildiginda, deneyimler, kigisel ihtiyacglar
ve cesitli iletisim organlari araciliiyla zihinlerde olugsan imaj ile birleserek bir
hizmet beklentisi olusturmaktadir. Hizmeti sunan igletme tarafindan
bakildiginda ise musgteri ile kurulan iletisim ve kalitede olusabilecek eksiklikler
musterinin hizmet kalitesi algisini olumsuz etkilemektedir. Vaat ettigi hizmeti
tam olarak sunabilen bir hizmet igletmesinde bu acik sifira yakin bir degere

sahip olmaktadir.

Muisteri
Kisisel Gegmis
SézIi iletigim Intiyaglar Deneyimler
\ 4
> Beklenen )
Hizmet
Agik:5
i
________________________ L e
Hizmet Saglaylm A|g||anan
Hizmet Musteri ile
Dissal lletisim

Sekil 9: Agik-5 (Musterinin beklentileri ile algiladidi hizmet arasindaki agik)
Kaynak: Zeithaml vd, 1990:37

2.12.3. Servqual Format

Servqual formati, temel olarak yukarida agiklanan besinci agik
(beklenen hizmet-algilanan hizmet arasindaki fark) ile hizmet kalitesinin on
boyutuna (somutluk, gavenilirlik, yanit verebilme, yetkinlik, nezaket, tutarllik,
glvenlik, erisim, iletisim ve misteriyi anlamak) dayanir. Servqual anketinde

bulunan her madde ayrica iki farkh boyutta degerlendirilmigtir. Boyutlardan
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biri musterilerin, hizmet sektdrindeki ideal firmadan genel olarak
beklentilerini dlgerken, diger boyutta da hizmet kalitesi degerlendiriimek
istenen belirlenmis  bir firma hakkindaki algilanan hizmet kalitesi
Olgtlmektedir (Brown vd, 1991:259).

Servqual formati hazirlanirken, beklentiler bolimi igin  anket
uygulanan Kigiler, hizmet kategorisindeki sirketin sunmasi gereken hizmetin
seviyesini belirlemektedirler. Algilanan hizmet bolUmG igin ise anket
uygulanan kigilerden, hizmetlerinden faydalandiklari ve hakkinda bilgi sahibi
olduklar! bir firmayl géz énine alarak degerlendirme yapmalari ve algilarini
aktarmalar istenmistir. En dis0dlu “kesinlikle katiimiyorum” ve en yuksegi
“tamamen katiliyorum” olmak tzere, 7 boyutlu bir dlgek hazirlanmigtir (Brown
vd. 1991:259).

Dizenlenen arastirma calismasi neticesinde, beklenen hizmet
kalitesinden algilanan hizmet kalitesi dugtlerek, on boyutun her birini
olusturan 6zelliklerin, boyutlarin tamamina sagladigi katki, faktor analizi ile
bulunmustur. Analizler sonucunda, boyutlar birlestirilerek bes temel boyutta
toparlanmistir. Bu boyutlardan UgU, ilk asamada bulunan on boyutun iginde
yer almaktadir: “Gavenilirlik”, “somutluk” ve “cevap verebilme”. “Yetkinlik”,
“tutarhlik, “nezaket” ve “glvenlik” boyutlari “glvenlik” baghgdi altinda
toplanmigtir. Benzer sekilde “erisim”, “iletisim” ve “musteriyi anlama” boyutlari
da “empati” bashg@ altinda birlestirilmistir (Akan, 1995:10). Olusturulan bes
yeni boyut asagidadir.

i. Somutluk: Fiziksel unsurlar, ekipman, personelin gérinimu

ii. Guvenilirlik: Vaat edilen hizmetin tam ve dogru olarak yerine
getiriimesi

iii. Cevap Verebilme: Misterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma
istegi

iv. Guven: Calisanlarin bilgili ve kibar olmasi, gliven uyandirmasi

v. Empati: Firmanin masterilerin digstncelerini 5nemsemesi
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2.12.4. Servqual Puaninin Hesaplanmasi
Servqual puani hesaplanmadan 6nce, modelin anketinde yer alan,
beklenti ve algilara iliskin sorular, Tablo 1’deki gibi gruplandinlarak hizmet

kalitesi boyutlariyla iligkilendirilirler.

Tablo 1 - Servqual Anket Formu Siniflandirmasi

BOYUT BOYUTA iLISKIN ANKET FORMUNDA
BULUNAN ONERMELER
1. Somut Unsurlar 1-4
2. Givenilirlik 5-9
3. Cevap Verme Hizi 10-13
4. Guven 14-17
5. Empati 18-22

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990:176

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi mdusgterilerin
beklenti-algi  ifade ciftlerine  verdikleri puanlar arasindaki agigin
hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktérler Gzerinden
Servqual skoru asagidaki gibi hesaplanmaktadir (Bozdag vd, 2008).

Servqual skoru = Algi Skoru - Beklenti Skoru

isletmenin hizmet kalitesi, bes boyutun her biri icin ayr ayri, tiim
msterilerin ortalamasi alinarak hesaplanir. N sayida musteri ankete cevap
verdiyse, ortalama Servqual skoru her bir boyut igin, asagida belirtilen iki
adimda hesaplanir (Takan, 2000: 100):

i. Her masteri icin s6z konusu boyuttaki énerme ciftleri agik skoru
hesaplanir.
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ii. Her boyut icin birinci asamada elde edilen skorlar ankete katilan

tim mdasgteriler i¢in toplanir ve katilimci sayisina bélindr.

Bes boyut icin elde edilen skorlar toplanir ve 5 bdélinlrse
agirhklandirilmamis Servqual skoru elde edilir. Bu ismin verilmesinin nedeni,
masgterilerin  her bir boyut icin yapmis oldugu 6énem sirasinin henidz
hesaplamaya dahil edilmemis olmasidir.

Agirhklandinimis Servqual skoru ise dért asamada elde edilmektedir
(Parasuraman vd, 1990:177):

i. Her bir masteri icin, ortalama Servqual skoru, her bir boyut icin ayri
ayri hesaplanir.

ii. Her bir mdsterinin, her bir hizmet boyutuna verdigi Servqual skoru
ile 0 misterinin o boyuta verdigi 6nemin agirhg: carpilir.

iii. Her bir misteri icin agirhklandinimis Servqual skoru her bir boyut
icin toplanir.

iv. N masterinin G¢glncl adimda elde edilen skorlarn toplanir ve N’e

bolindr.

Bu islemlerle amaglanan, her bir hizmet kalitesi boyutu igin beklenen
ve algilanan hizmetleri arasindaki fakin sifira yakin ¢ikmasidir. Bu degerler
birbirine yaklastikca, hizmet isletmesi, kendinden beklenen performansi
sergiliyor, beklendigi élciide hizmet Uretiyor ve musteri istek ve ihtiyaglarini,
beklenene uygun bir sekilde karsiliyor demektir.

2.12.5. Servqual Yonteminin Elestirileri

Servqual analizi, yalin ve esnek yapisiyla yaygin kullanimina ragmen
bazi noktalarda elestiriimektedir.
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Carman’a (1990:50) gére Servqual modeli boyutlarinin kararhliginin
etkileyici olmasina karsin modelde incelenen boyut sayisi yedi-sekiz (en az

bes) olmalidir.

Carman ayrica ¢oklu hizmet islevlerini iceren hizmetlerde Servqual
analizinin her bir iglevde ayri ayri yapilmasi gerektigini belirtmistir (Saat,
1999: 115).

Brown, Churchill ve Peter, Servqual'de hesaplanan beklenti skoru —
algi skoru farkinin aksine “farksizlik skoru” 6lgusunin daha iyi ayristirma
¢6zimlemesi ortaya koydugunu séylemektedir. Bu model Servqual modelini
bir dizi psikometrik ve istatistiksel durumlari géz énine alarak uygulamigtir.
Anketi dolduran kigilerde olusan algi ve beklentilerin dogrudan dogruya
karsilastiriimasi olanagr saglamaktadir; Servqual’de ise algi ve beklenti
arasinda bulunan dogrusal farkin, anketi dolduran Kkisileri kisitladigi
disunulmektedir (Brown vd, 1993:137-138).

Cronin ve Taylora gére musteriler her zaman en yiksek Kkaliteli
hizmeti almayi tercih etmemektedir. Fiyat, GOrindn arandigi zaman
bulunabiliyor olmasi gibi 6zellikler, musterilerin hizmet Kkalitesi algisini
etkilemiyor olsa da masteri memnuniyetini artirabilmektedir. Bir endustride
hizmet kalitesini 6lcen boyutlar, baska bir endustri icin daha farkli
olabilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992:64).

Oliver, Servqual ydéntemine karsi dogrudan bir elestiride bulunmamig
olsa da kalite konusunda varilan hikimleri olusturan boyutlarin daha spesifik
oldugunu; buna kargin memnuniyete iligkin olarak varilan hikimlerin kalite ile
ilgisi olan ya da olmayan bir boyuttan kaynaklaniyor olabilecegini ifade
etmektedir. Ornegin yilksek kaliteli bir aksam yemegi 6rnegdinde kibar bir
gbrevli, gizel yemeklerden olusan bir liste ve iyi bir hizmet sunsa bile;
memnuniyetsizlik, park problemi, kredi karti sisteminde yasanan bir bozukluk

gibi isletmenin kontroll altinda olmayan nedenlerden kaynaklanabilir. Bu
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nedenle kontrol edilemeyen 6zelliklerin hizmet kalitesi boyutlar arasinda yer
almamasi gerektigini ileri sirmektedir (Rust ve Oliver, 1994:6).

Yapilan elestirilere ragmen Servqual, hesaplama asamasinin kolay
olmasi nedeniyle, 1990’ yillarin basindan itibaren kullaniimakta olan bir
yontemdir. Bu ydntemi kullanarak firmalar kendi skorlarini, rakip firmalarla
kargilastirabilme imkani bulmakta ve buna gbére rekabet stratejilerini
belirleyebilmektedir. Firmalar ayni zamanda belirli araliklarla Servqual
ybntemini musterilerine uygulayarak, hizmet kalitesi algisinin zaman iginde
nasil  bir degisim gbsterdigini anlayabilmekte ve zayif ydnlerini
gUclendirebilmektedir.

Hizmet Kkalitesine iliskin model ve yaklasimlarda, hizmet kalitesi
algisini etkileyen unsurlarin, isletmenin ydritmekte oldugu halkla iliskiler
faaliyetleriyle yakindan ilgili oldugu gorilmektedir. Ornegin Grdénroos’un ve
Bitner'in modellerinde, musterilerin hizmet alimi éncesinde, hizmet kalitesi
hakkinda bir fikirleri bulunmaktadir. Halkla iligkiler caligsmalari, beklenen kalite
fikrini etkilemektedir. Gummesson’un modelinde bahsedilen iliskisel kalite de
hizmet sunan personel ile misteri arasindaki iletisimden bahsetmektedir.
Hizmet Kkalitesinin 6lcllmesi slrecinde incelenen bes aciktan birinci,
ddérdincl ve besincisi, halkla iligkiler faaliyetlerinin dnemini vurgulamaktadir.
Ornegin birinci agikta, misteriler ile yénetim arasinda bir iletisim kopuklugu
yasanmaktadir. Dordinci acgik, kurumsal imaja ydnelik calismalar veya
reklamlar sayesinde musterilerin zihninde olumlu bir fikir olusturmak isteyen
isletmelerin, vaat ettikleri hizmetleri gergeklestirememeleri durumda ortaya
cikmaktadir. Besinci acikta ise beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin farki
ortaya ¢ikmaktadir. Masterilerin zihninde olusan isletmeye iliskin algi, G¢tnct
bélimde ayrintili  olarak ele alinan halkla iligkiler c¢alismalar ile
sekillendirilmektedir.



UCUNCU BOLUM

TURK TELEKOMUNIKASYON A.S.’DE HALKLA iLiSKILER
UYGULAMALARI VE HiZMET KALITESi OLCUMUNE YONELIK BIiR
ARASTIRMA

3.1. TURK TELEKOMUNIKASYON A.S.

Turkiye’'nin en blylk sirketlerinden biri olan Tark Telekominikasyon
A.S., 24 Nisan 1995te PTT’nin posta ve telekominikasyon islevlerinin
birbirinden ayriimasiyla kurulmus ve 2005 yilinda sirketin %55 hissesi blok
satis yoluyla ézellestirilmistir.

Tark Telekom, altyapi agisindan Avrupa’nin 5. bilylk sabit telefon
operatdéri olmanin yani sira, Avea’nin %81 hissesini de satin alarak
Tarkiye’de sabit telefon, mobil telefon ve veri hizmetlerinin timand

masgterilerine sunan tek operatdr olma 6zelligine kavusmustur.

Tark Telekom, mdasterilerinin, aldiklari hizmetlere iligkin ihtiyac
duyduklari her tarlt bilgi ve teknik destege kisa slrede ulasabilmeleri, dilek
ve gikayetleri ile servis kesinti ve arizalarini bildirip takip edebilmeleri igin,
guncel teknolojileri altyapisinda barindirmaktadir.

Metro Ethernet, G.SHDSL, video konferans, web hosting, e-mail
hosting, gibi hizmetler sunan Tirk Telekom’un misyonu, musteri odakli
entegre iletisim ¢cézimleri saglayarak her zaman ve her yerde musterilerine,
hizli, kaliteli, ekonomik hizmetler sunarak, iletisimde masgterilerini gelecege
tasiyan en dogru adres olmaktir.
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3.2. TURK TELEKOMUNIKASYON A.S’DE GERGEKLESTIRILEN
HALKLA iLISKILER CALISMALARI

Turkiye'nin en blylk sirketlerinden biri olan Tark Telekomuinikasyon
A.S., halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda kurumsal sosyal sorumluluk ve
sponsorluk faaliyetlerine agirlik vermektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk
konusunda &zellikle 2006 yih itibariyle daha aktif olarak faaliyet géstermeye
baglayan sirket, bu alandaki faaliyetlerini dbért ana baglikta

gruplandirmaktadir.

Spor alaninda gergeklestirilen kurumsal sosyal sorumluluk ¢alismalari,
Tark Telekom Genglik ve Spor Kullibi’ne bagli olarak faaliyetlerini strdiren
basketbol basta olmak Uzere voleybol ve futbol takimlarinin desteklenmesi ile
baslamistir. Ozellikle basketbol takiminin 2008 yilinda Beko Basketbol Ligi
ikinciligini elde etmesi neticesinde sirketin kamuoyu gd6zinde olusan spor

destekgisi imajinin pekistigi dustintlmektedir.

Benzer sekilde erkek ve bayan yildiz milli voleybol takimlarina
sponsorluk destegi verilmig, futbol alaninda ise A Ligi’'ne ismini vererek “Turk

Telekom Lig A” adi altinda futbolun gelisimine destek saglanmigtir.

2006 yilinda, istanbul Modern tarafindan diizenlenen Venedik-istanbul
Bienali’'ne destek verilmistir. 2008 yilinda ise Sabanci Mizesi ile igbirligine
gidilerek, islam imparatorlugu’nun Uc Baskenti Sergisine destek
saglanmistir. Ayrica yine Istanbul Modern organizasyonunda Modern ve

Cagdas Sanat Sergisi’ne de sergi sponsoru olarak destek saglanmistir.

Egitim alaninda ise 2006 yilinda Milli Egitim Bakanligl ile ortak
yurdttlen egitime destek kampanyasi kapsaminda yurt genelinde 33 okulun
yaptiriimasina destek verilmigtir. Bu okullarda 20.000'in Uzerinde &6grenci

egitim imkanina kavugmaktadir. Egitime destek faaliyetlerinin devami olarak
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yurt genelinde 22.500 okula hizli internet saglanmig, Ulke genelinde orta

6gretim kurumlarinin birincilerine son sirat teknoloji paketi hediye edilmigtir.

Ayrnica Turk Telekominikasyon A.S., Ulkenin en bayldk bilisim fuari
CeBIT Bilisim Eurasia basta olmak Uzere pek cok sektdrel fuara sponsorluk

destegi vererek katilim saglamaktadir.

Tark TelekomUnikasyon A.S., 2006 yili temmuz ayinda, 6zellestirme
sUrecinin ilk yil igerisinde bir kurumsal itibar arastirmasi yaptirarak,

musterilerinin bakis agisiyla nasil algilandigini 6grenmeyi amagclamistir.

3.3. TURK TELEKOMUNIKASYON A.$.’DE HiZMET KALITESI
SEVIYESIiNi BELIRLEME ARASTIRMASI ANKARA UYGULAMASI

3.3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin temel amaci, Turk Telekominikasyon A.$.'nin hizmet
sundugu Ankara’da bulunan musterilerinin bakis agisiyla, beklenen ve
algilanan hizmet kalitesini 6lcmek ve halkla iligkiler baglaminda
degerlendirmesini yapmaktir. Bu amag dogrultusunda ulasiimak istenen alt
amaclar sunlardir.

i. Turk Telekominikasyon A.S.’nin  Ankara’da sahip oldugu
musterilerinin - mikemmel bir telekominikasyon sirketinden
bekledikleri hizmet kalitesini ortaya koymak.

ii. Tark Telekominikasyon A.$.’nin Ankara’da sahip oldugu
musterilerinin, mikemmel telekominikasyon sirketinin sundugu
hizmet Kkalitesinin 6zelliklerinden hangilerine 6nem verdigini

belirlemek.
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iii. Tark Telekominikasyon A.$.)nin Ankara’da sahip oldugu
musterilerinin, sirketin sunmakta oldugu hizmetlerden algiladigi
kalite duzeyini ortaya koymak.

iv. Tark Telekominikasyon A.$.’nin Ankara’da sahip oldugu
magterilerinin,  sirket  tarafindan  yoOrGtdlen  halkla iligkiler
faaliyetlerinin farkindalik diizeyini 6lgmek.

v. Algilanan hizmet Kkalitesi ile sirketin yUrGtmekte oldugu halkla
iligkiler faaliyetleri arasinda iliski olup olmadigini anlamak.

vi. Turk Telekomulnikasyon A.$.'ye bagli Ankara’da bulunan 9 adet
Telekom Mudirligunin musteri yodunluk dizeyleri ile algilanan

hizmet kalitesi arasinda iligki olup olmadiginin anlamak.

Uretim yénetimi ve pazarlama alaninda hizmet kalitesi 6lclimiine
ybnelik birgok arastirma gercgeklestiriimistir. Literatir taramasi sonucunda,
Tark Telekominikasyon A.$.'nin hizmet kalitesinin &lgilmesine ydnelik
calismalar yapildigi da gértulmektedir. Arastirmaci tarafindan gerceklestirilen
hizmet kalitesi O6lcim calismasinin diger calismalardan farki, elde edilen
bulgulari halkla iligkiler faaliyetleri agisindan ele aliyor olmasi ve algilanan
hizmet kalitesi dizeyi ile halkla iligkiler faaliyetlerinin iligkisini ortaya koymayi
amagclamasidir. Arastirma sonucunda elde edilecek bulgulara goére Tark
Telekominikasyon A.S.’nin hizmet kalitesini gelistirebilmesi i¢in yapabilecegi
calismalar konusunda Oneriler getirilmesi amaglamaktadir. Yapilacak
aragtirmanin sonuglarinin ayni zamanda sektdrde rekabet eden diger
sirketler icin de yol gésterici olacagi distunilmektedir.

3.3.2. Arastirmanin Yoéntemi ve Veri Toplama Araci
Yapilan calismada literatir taramasi ve anket uygulamasi

yontemlerinden yararlaniimistir. Literatlr taramasi ile kalite, hizmet kalitesi ve

halkla iligkiler kavramlari ile hizmet kalitesi 6lcim modelleri ve yaklagimlari
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arastiriimis; konu hakkinda uygulanan tezler ve elektronik kaynaklar da

incelenmisgtir.

Tark Telekomlnikasyon A.$.nin hizmet kalitesinin ve halkla iliskiler
faaliyetlerinin, sirketin Ankara’da sahip oldugu musterileri tarafindan nasil
algilandigini belirlemek igin Ek 1’de yer alan anket formu kullaniimistir. Anket
bes bdlimden olusmaktadir. Birinci bélim anket uygulanan Kigilerin
demografik bilgilerinden olusmaktadir. Anketin iki, G¢ ve dérdinct bolimleri
ise, Parasuraman vd.’nin olusturmus oldugu ve ikinci bélimde detayli olarak
Uzerinde durulan Servqual élgeginden yararlanilarak hazirlanmistir. Anketin
dérdinclt boéliminde algilanan hizmet kalitesinin Olgtlebilmesi amaciyla
anket formu, Turk Telekominikasyon A.S.’nin  Ankara’da bulunan

musterilerine uygulanmisgtir.

ilk bélimde anket uygulanan kisilerle ilgili demografik bilgiler (yas,

cinsiyet, egitim seviyesi, gelir durumu) toplanmisgtir.

Anketin ikinci bé6limuinde, 5’li Likert tarzinda hazirlanan 22 adet ifade
bulunmaktadir. Parasuraman vd. tarafindan hazirlanan Servqual yénteminde
anketlerde kullanilan ifadelerde 7’li Likert kullaniimaktadir. Arastiricinin
calismasinda kullanilan ankette yer alan ifadelerde 5’li Likert kullaniimasinin
nedeni, c¢cok sayida kisiye uygulanmasi hedeflendigi icin anketlerin
yanitlanabilirliginin  daha kolay olmasinin  saglanmasidir.  Ankete
katilanlardan, bu ifadeleri “1” Kesinlikle Katilmiyorum, “2” Katilmiyorum, “3”
Kararsizim, “4” Katihyorum ve “5” Tamamen Katiliyorum bigiminde,
mikemmel bir telekomUnikasyon sirketinin bu 6zelliklere ne derece sahip

olmasi gerektigini disinerek degerlendirmeleri istenmigtir.

Uciinci bdlimde, “somut unsurlar”, “glivenilirlik”, “cevap verme hiz!”,
“guven” ve “empati’den olugan beg hizmet kalitesi boyutu, toplami 100 olacak

sekilde 6nem derecelerine gore puanlandiriimigtir.
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Anketin dérdiinct béliminde, 5'li Likert tarzinda hazirlanan 22 adet
ifade bulunmaktadir. Ankete katilanlardan, bu ifadeleri “1” Kesinlikle
Katilmiyorum, “2” Katilmiyorum, “3” Kararsizim, “4” Katiliyorum ve “5”
Tamamen Katiliyorum bigciminde, Turk Telekomunikasyon A.$.'nin bu

Ozelliklere ne derece sahip oldugunu digtnerek degerlendirmeleri istenmigtir.

Son bdlimde, Turk Telekominikasyon A.S.nin gerceklestirmekte
oldugu halkla iligkiler faaliyetleri konusunda musterilerin izlenimlerinin ve
farkindalik duzeylerinin belirlenmesine yoénelik olarak arastirici tarafindan
hazirlanan 8 adet soru yer almaktadir. Bu bélimde anketi dolduran kisiler, bu
ifadeleri “1” Kesinlikle Katilmiyorum, “2” Katilmiyorum, “3” Kararsizim, “4”
Katiliyorum ve “6” Tamamen Katiliyorum biciminde, Turk Telekomuinikasyon
AS.'nin bu Ozellklere ne derece sahip oldugunu duistnerek
degerlendirmislerdir. Anket formu, Mayis-Haziran 2008 ddéneminde Turk
Telekominikasyon A.S. mdusterilerine; bir kismi arastirici, bir kismi ise
Telekom MudurlUklerindeki gorevliler tarafindan dagitilarak doldurulmasi
saglanmigtir.

3.3.3. Anketlerin Degerlendirilmesi ve Giivenilirlik Analizi

Anketlerin  degerlendiriimesi asamasinda, uygulama bdliminde
kullanilan anket sorularinin 5'li Likert Olcegi ile puanlama yoluyla élcilen
degiskenleri igin glvenilirlik analizi yapiimistir. Anket sorularinin gavenilirligini
anlamak icin Cronbach Alpha katsayisi kullaniimistir. Cronbach Alpha
katsayisi degerlendiriimesinde uyulan degerlendirme &l¢itia: 0,00 < o< 0,40
ise Olcek glvenilir degildir. 0,40 < a < 0,60 ise 6lgek diusik gavenilirliktedir.
0,60 £ a< 0,80 ise olcek oldukca guvenilirdir. 0,80 <a< 1,00 ise Olgek
yliksek derecede glivenilirdir (Ozdamar, 2002:673).
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Mikemmel telekominikasyon sirketini tanimlayan 6zelliklerin alt
6lceginde Cronbach Alpha (o) katsayisi = 0,958 olarak hesaplanmigtir. Yani
glvenilirlik test sinamasinda kullanilan 6lgedin yiksek derecede guvenilir
oldugu bulunmustur. Ayni zamanda, mikemmel telekominikasyon sirketinin
hizmet kalitesi boyutlarini olusturan 6zellikler de Cronbach Alpha katsayisi
bakimindan yUksek derecede glvenilir sinir degerleri arasinda vyer

almaktadir.

Tlrk TelekomUnikasyon A.S. hakkindaki dustncelerin alt dlceginde
Cronbach Alpha (o) katsayisi = 0,958 olarak hesaplanmistir. Yani glvenilirlik
test sinamasinda kullanilan 6élcegin ylksek derecede guvenilir oldugu
bulunmustur. Turk Telekominikasyon A.S.’nin hizmet kalitesi boyutlarini
olusturan o&zelliklerin Cronbach Alpha (o) test istatistigi degerlerinin de
yUksek derecede guvenilir sinir degerleri arasinda yer aldigi gérilmektedir.
Bu nedenle, bu maddelerin hepsinin guvenilir test sonuglarini sagladigi

sOylenebilmektedir.

Tirk Telekominikasyon A.$.’nin gerceklestirdigi  halkla iligkiler
faaliyetlerinin alt 6lceginde Cronbach Alpha (o) katsayisi = 0,902 olarak
hesaplanmistir. Yani guvenilirlik test sinamasinda kullanilan 6lgegin yiksek
derecede guvenilir oldugu bulunmustur. Turk Telekominikasyon A.$.’nin
gerceklestirdigi halkla iligkiler faaliyetlerini olusturan sekiz ifadeden her birinin
Cronbach Alpha (o) katsayisi deg@erlerinin ylksek derecede glvenilir sinir
degerleri arasinda yer aldigi goérilmektedir. Dolayisiyla bu maddelerin de
tamaminin glvenilir test sonuglarini sagladigr sdylenebilmektedir.
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S6z konusu Cronbach Alpha katsayilari, Tablo 2’'de yer almaktadir:

Tablo 2 - Ankete iliskin Cronbach Alpha Katsayilari

Mukemmel Telekomlnikasyon Sirketinin Hizmet Kalitesi | 0.958

Boyutlarina iliskin Cronbach Alpha Katsayisi

Turk Telekominikasyon A.S.’nin Hizmet Kalitesi Boyutlarina | 0.958

iliskin Cronbach Alpha Katsayis!

Turk Telekomiinikasyon A.S.nin Halkla lliskiler Faaliyetleri | 0.902

Farkindalik Dizeyine iligkin Cronbach Alpha Katsayisi

Orneklemden elde edilen verilerin yeterliliginin saptanmasi igin Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmaktadir. Bu test islemi her faktor icin ayr ayri
yapilmaktadir. Teste gbére bulunan dederin, 1’e yaklastikca “mikemmel”,
0.50’nin altinda ise “kabul edilemez”, 0.90’larda “mikemmel”, 0.80’lerde “cok
iyi”, 0.70'lerde “iyi”, 0.60'larda “vasat” ve 0.50lerde “ké6td” oldugunu
belirtiimektedir (Akgll ve Cevik, 2003:428). Calismada belirlenen tim
faktorler icin degiskenler arasindaki kismi korelasyonlar blyUkligi Kaiser-
Meyer-Olkin testi ile ayri ayri test edilmis olup test igleminin sonuglari Tablo
3’te verilmektedir.

Tablo 3 - Kaiser-Meyer-Olkin Testi Sonuglari

Faktér Diizeyleri Ka_lrseesrt- 'i\g?gﬁ:t%:(m Sonug
Somut Ozellikler 0.763 Iyi
Gavenilirlik 0.866 Cok iyi
Cevap Verme Hizi 0.800 Gok iyi
Gavenlik 0.830 Gok iyi
Empati 0.885 Gok iyi

KMO testinden elde edilen sonuglar gdéstermektedir ki tim boyutlar igin

orneklemin (verilerin) yeterliligi saglanmistir.
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Bartlett testi, korelasyon matrisinin, batin diyagonal terimlerinin 1 ve
diyagonal olmayan terimlerin 0 oldugu birim matris olup olmadigini test
etmek maksadiyla kullanilabilir. S6z konusu test, verilerin ¢oklu normal
dagiimdan gelmis olmasini gerektirir (Akgul ve Cevik, 2003:428). Faktor
modelinin uygunlugunu ve korelasyon matrisinin birim matris olup olmadigini
test eden Bartlett testi de KMO testi gibi tim faktorler icin ayri ayri yapilmistir.
Test islemine ait sonuglar Tablo 4’te verilmektedir.

Tablo 4 - Barlett Testi Sonuglari

Faltor Dizeyeri | Pfrletilest | Seroesti | Anlmiik
Somut Ozellikler 1075.277 6 0.000
Gavenilirlik 2112.414 10 0.000
Cevap Verme Hizi 1309.929 6 0.000
Gavenlik 1580.452 6 0.000
Empati 2029.600 10 0.000

3.3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Ankara’da bulunan Telekom Muddrliklerinin
masgterileri olusturmaktadir. Ankara’da 9 adet Telekom Muadarliga ve bu
mudurlUklere ait toplam 1.500.485 abone bulunmaktadir. Evrenin tamamina
ulagilmasi mimkdn olmadigl icin &6rnekleme bagvurulmustur. Arikan
(2005:166) ve Bas (2001: 46), 1.000.000’un Uzerinde olan evrende 6rnek
blyUklGgini, %95 given sinirinda + %3 hata payi ile 683 kisi olarak kabul
etmektedirler. Bu nedenle, 1.500.485 mdugsteriden olusan evrenin  6rnek

blyuklagu, 683 kisi olarak kabul edilmistir.

Anket formlarinin geri dénls oranini arttirmak amaciyla 720 adet
anket formu abonelere dagitilmistir. Bunlardan 716 adedi geri ddnmdistiir. On

inceleme sonucunda 29 anket formu degderlendirmeye uygun bulunmamig ve
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Tablo 5’te de gorllebilecedi gibi, 687 adet anket degerlendirme kapsamina
alinmistir. Bdylece hedeflenen 6rnekleme ulasma orani %100 olarak
gerceklesmigtir.

Tablo 5 - Ankete Katilanlarin Mudurliklere Gére Dagilimi

Miidiirlik Adi Anket

Sayisi
Bahgelievler Telekom MudarlGga 57
Dikmen Telekom MadurlGgu 182
incesu Telekom Miidirligu 55
Keciéren Telekom MudarlGga 105
Polath Telekom Mudurlugu 32
Sincan Telekom Mudurlagi 63
Ulus Telekom Madarlagu 49
Yenimahalle Telekom Mudurliga 87
Yenigehir Telekom Mudurlugu 57
Toplam 687

3.4. VERILERIN ANALIzZi VE YORUMLANMASI

Anket sonuclarinin degerlendiriimesinde "SPSS 15.0" versiyonu
istatistik paket programi kullaniimigtir. Bu boélimde ilk olarak frekans
¢6zimlemesi yapilmigtir. Bunun ardindan likert Olgekli ve puanlama yoluyla
Olgllen degigkenler icin gavenilirlik analizi yapiimistir. Bu ¢6zimleme ve
analizlerin ardindan Servqual analizi igin faktdr analizi ile kalite boyutlari
tespit edilmistir. Fakt6ér analizi uygulamasinda &érneklemden elde edilen
verilerin yeterliliginin saptanmasi igin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi
yapilmigtir. Ayrica Bartlett Testi, korelasyon matrisinin, bitlin diyagonal
terimlerinin 1 ve diyagonal olmayan terimlerin 0 oldugu birim matris olup
olmadigini test etmek maksadiyla kullaniimistir. Arastirma sonucunda
oncelikle, ankete katilanlara iligkin demografik veriler incelenmekte ve

yorumlanmaktadir.
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3.4.1. Ankete Katilanlara iliskin Demografik Bulgular

Tark Telekomlnikasyon A.$.nin Ankara’da bulunan 9 adet Telekom
Muadurliginin  musgterilerinden, ankete katillanlarin yas gruplarina gore

dagilimi, Tablo 6’da aciklanmaktadir.

Tablo 6 - Ankete Katilanlarin Yas Gruplarina Gére Dagilimi

Yas Gruplar Dagilim %
20 yas ve alti 35 5.1
21 - 31 yas arasi 158 23.0
31 - 40 yas arasl 207 30.1
41 - 50 yas arasl 163 23.7
51 - 60 yas arasi 78 11.4
61 yas ve Uzeri 46 6.7

Toplam 687 100

Tablo 6’dan goérilecedi Uzere ankete katillanlarin %30°'u 31-40 yas
arasl, %23,7’si 41-50 yas arasl, %23’0 ise 21-31 yas arasindadir. 51-60 yas
aras! katilimcilarin orani %11,4’tGr. 61 yas ve Uzeri yastakiler %6,7 ve 20
yas ve altindakiler ise 9%5,1 oranindadir. Bu verilere gb6re Tuark
TelekomUnikasyon A.$.'nin musteri profilinin  ¢codunu 21-50 yas arasi

masgterilerin olusturdugu sdéylenebilir.

Tablo 7 incelendiginde ankete katilanlardan %56,5’inin kadin ve
%43,5'inin erkek oldugu; yuzdeleri birbirine yakin olmasina ragmen ankete
katilan bayan musterilerin sayisinin erkek musterilerden daha fazla oldugu

g6rilmektedir.

Tablo 7 - Ankete Katilanlarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Cinsiyet Dagilim %
Erkek 299 43.5
Kadin 388 56.5

Toplam 687 100




57

Tablo 8 incelendiginde ankete Kkatilanlarin %42,2’sinin lisans ve
lisanslstl mezunu, %41,5'inin lise mezunu, %10,3'Unln ortadgretim ve
%6’sinin ise ilkdgretim mezunu oldugu goéralmektedir. Lise, lisans ve
lisansUstl mezunlarinin ankete katilanlarin %80’inden fazlasini olusturdugu

g6rilmektedir.

Tablo 8 - Ankete Katilanlarin Egitim Seviyelerine Gére Dagilimi

Egitim seviyesi Dagilim %
iIkégretim mezunu 41 6.0
Ortadgretim mezunu 71 10.3
Lise mezunu 285 41.5
Lisans ve Ustl mezunu 290 42.2
Toplam 687 100

Tablo 9 incelendiginde, ankete katilanlarin %46,9’unun 1001-2000 YTL
arasinda gelir sahibi oldugu, %37’sinin 500-1000 YTL arasinda gelire sahip
oldugu ve %16,2’sinin 2001 YTL ve UstU gelire sahip oldugu goérulmektedir.
Ankete katilanlarin yarisina yakini, 1001-2000 YTL gelir seviyesi araliginda

bulunmaktadir.

Tablo - 9 Ankete Katilanlarin Gelir Durumlarina Gére Dagilhmi

Gelir Durumu Dagilim %
500 - 1000 YTL arasi 254 37.0
1001 - 2000 YTL arasi 322 46.9

2001 YTL ve Ustu 111 16.2
Toplam 687 100
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3.4.2. Ankete Katilanlarin Miikemmel Telekominikasyon S$irketinden
Bekledikleri Ozelliklerin Belirlenmesi

Ankete cevap veren Kisilerin, mikemmel telekomunikasyon sirketine
ait dusdncelerinin belirlenmesine yoénelik ifadelere verdikleri cevaplarin

dagilimi Tablo 10’da verilmektedir.

"Mikemmel telekominikasyon sirketi, modern gdérindsli donanima
sahiptir" seklindeki ifadeye, ankete katilanlarin %84,3'0 “tamamen
katilyorum” ve “katiiyorum”; %9’u “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum”

ve %6,7’si “kararsizim” yanitini vermigtir.

Tablo 10 - Ankete Katilanlarin Mikemmel Telekomunikasyon Sirketinden
Bekledikleri Ozelliklerin Dagilimi

ifadeler

Gorusler Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum

katiimiyorum katiliyo

Kesinlikle Tamamen

rum

n*

%

n

%

n

%

n

%

n

%

1. Mikemmel telekomiinikasyon
sirketi, modern goériinUsli
donanima sahiptir.

9

1.3

53

7.7

46

6.7

246

35.8

333

48.5

2. Mikemmel telekomdinikasyon
sirketinin binalari ve i¢ ortamlari
g6ze hos goérindar.

19

2.8

64

9.3

64

9.3

299

43.5

241

35.1

3. Mikemmel telekomUnikasyon
sirketinin calisanlar1 diizgiin
giyimlidir.

54

7.9

80

269

39.2

275

40.0

4. Mikemmel telekomiinikasyon
sirketinde hizmetle ilgili kullanilan
materyaller, gbéze hos gorindr.

49

7.1

92

13.4

279

40.6

258

37.6

5. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketi, verdigi s6zi zamaninda
yerine getirir.

11

35

5.1

74

10.8

190

27.7

377

54.9

6. Bir misteri problem yasadigi
zaman mukemmel
telekomuinikasyon sirketi o sorunu
¢6zmek icin yakin ilgi gdsterir.

11

38

55

67

9.8

199

29.0

372

54.1

7. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketi hizmeti ilk seferinde dogru
sekilde sunar.

0.6

40

5.8

64

9.3

241

35.1

338

49.2

8. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketi, s6z verdigi zaman
icerisinde hizmeti sunar.

0.6

34

4.9

70

10.2

221

32.2

358

52.1

9. Miikemmel telekomdinikasyon
sirketi kayitlarin ve bilgilerin
hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok
titizdir.

12

19

2.8

72

10.5

216

31.4

368

53.6
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10. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketinde ¢alisanlar, misterilerine
hizmetin ne zaman verilecegini
kesin olarak sdylerler.

0.9

48

7.0

74

10.8

246

35.8

313

45.6

11. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketi galisanlari misterilerine hizl
servis sunarlar.

10

39

5.7

71

10.3

219

31.9

348

50.7

12. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketi ¢alisanlari asla misterilere
yardimci olma konusunda her
zaman isteklidirler.

12

40

5.8

67

9.8

239

34.8

329

47.9

13. Mikemmel telekomdinikasyon
sirketi galisanlari asla musteri
isteklerine cevap veremeyecek
kadar mesgul degildir.

10

48

7.0

73

10.6

252

36.7

304

44.3

14. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketi galisanlarinin davranislari
musterilerde gliven duygusu
olusturmaktadir.

24

35

60

8.7

221

32.2

374

54.4

15. Mikemmel telekomdinikasyon
sirketinin misterileri, calisanlarla
iliskilerinde kendilerini glivende
hissederler.

12

23

3.3

81

273

39.7

298

43.4

16. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketi galisanlari, misterilere karsi
her zaman kibar davranir.

0.9

36

5.2

72

10.5

231

33.6

342

49.8

17. Mikemmel telekomdinikasyon
sirketinde ¢alisanlar, musterilerin
sorularina cevap verecek bilgiye
sahiptir.

10

27

3.9

76

249

36.2

325

47.3

18. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketi galisanlari, her musteriyle
tek tek ilgilenir.

17

2.5

44

6.4

84

12.2

234

34.1

308

44.8

19. Mikemmel telekomUinikasyon
sirketinde ¢alisma saatleri, tim
musterilere uyacak sekilde
ayarlanmstir.

13

47

6.8

97

141

242

35.2

288

41.9

20. Mikemmel telekomiinikasyon
sirketi, her musterisi ile kisisel
olarak ilgilenecek bir calisana
sahiptir.

20

2.9

61

8.9

115

16.7

222

32.3

269

39.2

21. Mikemmel telekomiinikasyon
sirketi, musterilerinin ilgisini her
seyin Uzerinde tutar.

15

2.2

45

6.6

100

14.6

228

33.2

299

43.5

22. Mikemmel telekomUnikasyon
sirketi ¢alisanlari, musterilerin 6zel
isteklerini anlarlar.

18

2.6

62

9.0

127

18.5

235

34.2

245

35.7

* n: Frekans

"Mikemmel telekomunikasyon sirketinin binalari ve i¢ ortamlari gbze

hos goérandr" ifadesine, ankete katilanlarin %78,6’s1 “tamamen katiliyorum”

ve “katiliyorum”; %12.1°i “kesinlikle katiimiyorum” ve “katiimiyorum” seklinde

yanit vermistir. %9,3’0 ise; “kararsizim” yanitini vermigtir.
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"Mikemmel telekomunikasyon sirketinin ¢alisanlari dizgan giyimlidir"
ifadesine, ankete katilanlarin %79,2’si “tamamen katiliyorum” ve “katilyorum”
cevabi verirken; %11,6’s1 “kararsizim” yanitini vermistir. %9,2’lik bélim ise;

“kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” seklinde yanit vermistir.

"Mikemmel telekominikasyon sirketinde hizmetle ilgili kullanilan
materyaller, géze hos goérinar" ifadesine, ankete Kkatilanlarin %78.2’si
“tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” cevabi verirken, %31,4’0 “kararsizim”
yanitini vermistir. %8,4’0 ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum”

yanitini vermigtir.

"Mikemmel telekominikasyon sirketi, verdigi s6zi zamaninda yerine
getirir" sorusuna %82,6’lik ¢cogunluk “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum”
yanitlarini vermigtir. “Kararsiz” ve “katilmayan” kigilerin orani ise; azdir.

Kararsizlarin orani %10,8 ve “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum’

yanitini verenlerin orani da %6,7°dir.

"Bir musteri problem yasadigi zaman mikemmel telekomuinikasyon
sirketi o sorunu ¢O6zmek icin yakin ilgi goésterir" ifadesine, katilimcilarin
%83,1'i  “tamamen katiiyorum” ve “katiiyorum” yanitini  verirken;
katilimcilarin %9,8’i “kararsiz” oldugu seklinde yanit vermistir. %7,1’lik b6lim
ise; anketi “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” seklinde yanitlamigtir.

"Mikemmel telekominikasyon sirketi hizmeti ilk seferinde dogru
sekilde sunar" ifadesine %84,3’lUk oranla en fazla “tamamen katiliyorum” ve
“katiliyorum” yanitlari verilmistir. “Kararsizim” diyenlerin orani %9,3'tdr.

Ankete katilanlarin %6,4’'0 ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum’

yanitini vermigtir.

Ankete katilanlarin %84,3’'0 "Mukemmel telekomtnikasyon sirketi, s6z

verdigi zaman icerisinde hizmeti sunar" ifadesine “tamamen katildigin” ve
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“katildigini” ifade etmistir. %10,2’'lik bdlim “kararsiz” kalirken, %5,5’lik bolum

ise “kesinlikle katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.

“Mikemmel telekomlnikasyon sirketi kayitlarin ve bilgilerin hatasiz
tutulmasi konusunda c¢ok titizdir” ifadesine, ankete Kkatilanlarin %85'i
“tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini vermistir. Ankete katilanlarin
%10,5’i “kararsiz” oldugunu ifade ederken, %4,5i ise; “kesinlikle

katiimiyorum” ve “katilmiyorum” cevabini vermigtir.

“Mikemmel telekomlnikasyon sirketinde c¢alisanlar, musgterilerine
hizmetin ne zaman verilecegini kesin olarak sdylerler” ifadesine, ankete
katilanlarin = %81,4'0  “tamamen katihyorum” ve “katiliyorum” cevabini
vermistir. %10,8 “kararsiz” oldugunu belirtirken, %7,9 ise; “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katiimiyorum” cevabini se¢cmistir.

“Mikemmel telekominikasyon sirketi calisanlari musterilerine hizl
servis sunarlar” ifadesine %82,6 oranla en fazla yanit verenler “tamamen
katiliyorum” ve “katiliyorum” seceneklerini isaretlemiglerdir. %10,3 “kararsiz”
kalirken, %7,2’lik kesim de “kesinlikle katilmiyorum” ve “katiimiyorum”

yanitini vermistir.

“Mikemmel telekominikasyon sirketi calisanlari musterilere yardimci
olma konusunda her zaman isteklidirler” ifadesine, ankete katilanlarin
%82,7’si “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini verirken, %9,8'i
“kararsizim” yanitini vermistir. %7,5’lik bolim ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve

“katiimiyorum” yanitini vermistir.

“Mikemmel telekomlnikasyon sirketi c¢alisanlart asla musgteri
isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir’ ifadesine, ankete
katilanlarin %81’i “tamamen katiliyorum” ve “katiyorum” cevabini verirken,
%10,6’s1 “karasizim” ve %8,5'i “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum”

cevabini vermigtir.
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“Mikemmel telekominikasyon sirketi calisanlarinin  davraniglari
musterilerde given duygusu olusturmaktadir” ifadesine, anket uygulanan
Kisilerin %86,6’s1 “tamamen katihyorum” ve “katiliyorum” yanitini verirken,
%8,7’si “kararsiz” oldugunu; %4,7’si ise; “kesinlikle katilmadigini” ve

“katilmadigini” belirtmistir.

“Mikemmel telekomlnikasyon sirketinin - musgterileri, c¢alisanlarla
iligkilerinde kendilerini guvende hissederler” ifadesine, ankete katilanlarin
%83,1’i “tamamen katilyorum” ve “katiliyorum” yanitini verirken; %11,8 Kisi
“kararsiz” kalmistir. Ankete cevap veren Kkigilerin %5’ “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.

“Mikemmel telekomunikasyon girketi ¢caliganlari, musterilere karsi her
zaman kibar davranir” ifadesine ankete katilanlarin %83,4’0 tamamen
katilyorum ve Kkatiliyorum; %10,5’i kararsizim ve 9%6,1’i ise kesinlikle

katiimiyorum ve katilmiyorum cevabini vermigtir.

“Mikemmel telekominikasyon sirketinde caligsanlar, musterilerin
sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir’ ifadesine, ankete katilanlarin
%83,5'i “tamamen katilyorum” ve “katiliyorum”; %11,1’i “kararsizim” ve

%5,4’U0 de “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitini vermislerdir.

“‘MUkemmel telekomuinikasyon sirketi calisanlari, her masteriyle tek
tek ilgilenir” ifadesine anket uygulanan Kkigilerin %78,9'u “tamamen
katihyorum” ve “katiliyorum”; %12,2’si “kararsizim” ve %8,9'u da “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katilmiyorum” cevabini vermistir.

Ankete katilanlarin %77,1’'i “Mikemmel telekominikasyon sirketinde
calisma saatleri, tm mdasterilere uyacak sekilde ayarlanmistir” ifadesine
“tamamen katildigini” ve “katildigini” belirtmistir. Katilimcilarin %14,1’lik kismi
“kararsiz” kalirken, 9%8,7’lik bolim de “kesinlikle katilmiyorum” ve

“katilmiyorum” segenegini isaretlemistir.
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“Mikemmel telekominikasyon sirketi, her musterisi ile kigisel olarak
ilgilenecek bir ¢alisana sahiptir” ifadesine %71,5’lik katilimci kitlesi “tamamen
katillyorum” ve “katiliyorum yanitini verirken, %16,7’lik kitle “kararsiz” kalmig

ve %11,8 ise; “kesinlikle katilmadigini” ve “katiimadigini” belirtmistir.

“‘Mikemmel telekomUnikasyon sirketi, musterilerinin ilgisini her seyin
Uzerinde tutar” ifadesine, anket uygulanan Kisilerin %76,7’si “tamamen
katildigin1” ve “katildigini” ifade etmistir.%14,6’'lik bélim “kararsiz” kalirken,

%8,8’lik bolim de “kesinlikle katiimamakta” ve katilmamaktadir.

“‘Mikemmel telekominikasyon sirketi calisanlari, mdisterilerin 6zel
isteklerini anlarlar” ifadesine, anket uygulanan Kkisilerin %69,9'u “tamamen
katildigin1”” ve “katildigini” belirtirken, %18,5'lik kisim “kararsiz” oldugu
yanitini  vermistir.  %11,6'ik bolim ise; “katiimiyorum” ve “kesinlikle

katilmiyorum” yanitini vermigtir.

Musterilerin, mukemmel bir  telekominikasyon isletmesinin
saglamasini bekledikleri en énemli 6zellikler, Tablo 11’de bulunan veriler
dogrultusunda hesaplandiginda “given” boyutunu olusturan “yeterli teknik
bilgi ve donanima sahip olma”, “musteriler Uzerinde glUven duygusu
uyandirabilme”, “muUsterilere karsi kibar davranma” &zellikleri olarak tespit
edilmektedir. Bu durumda mikemmel telekominikasyon isletmesinde
beklenen en temel 6zelligin, isletme c¢alisanlarinin hem iletisim becerisinin
bulunmasi, hem de yeterli teknik bilgilerinin bulunmasi oldugu

anlasiimaktadir.
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3.4.3. Ankete Katilanlarin Mikemmel Telekomiinikasyon Sirketinin
Sundugu Hizmet Kalitesi Boyutlarina Verdigi Onemin
Belirlenmesi

Anketin  Ggincl boéluminde, ankete katillanlardan, muikemmel
telekomuUnikasyon sirketinin sundugu hizmetlerin kalite dizeyini, bes boyuta

g6re degerlendirerek, 6nem derecesine gore siralamalari istenmistir.

Tablo 1’de belirtildigi gibi, anketin ikinci kisminda bulunan; mikemmel
telekomunikasyon sirketini degerlendirmek amaciyla sorulan 22 sorunun ilk
dort sorusu ile mugteriler hizmet kalitesinin ilk boyutu olan “somut unsurlar”i
degerlendirmislerdir. Bu unsurlar, “sirketin binasi”, “kullanilan materyaller”,
“‘donanimlar”, “gcaliganlarin giyimi”, gibi 6zelliklerle ifade edilmektedir. Besginci
ve dokuzuncu sorulari kapsayan bdlimde, “guvenilirlik” boyutunu olusturan,
“vaat edilen hizmeti zamaninda tam olarak yerine getirebilme”, “problemleri
¢cbzebilme” ve “hatasiz bilgi kaydi tutulmasi” gibi 6zellikler degerlendirilmistir.
Onuncu ve onugtnch sorular kapsayan bélimde “cevap verebilme hizi”ni
belirleyen “hizli ve zamaninda servis”, “yardimci olma istegi” gibi 6zellikler
degerlendirilmigtir. Ondérdiincl soru ile baglayan ve onyedinci soru ile biten
bélimde ise ankete katilanlardan, mikemmel telekomunikasyon sirketinin
“glven duygusu olusturma”, “kibar davranma”, “yeterli bilgiye sahip olma” gibi
“gliven” unsurunu olusturan 6zellikleri degerlendirmeleri istenmistir. Son bes
soruda ise musteri istek ve ihtiyaglarini anlayabilme yetenegi anlamina gelen

“empati” boyutunu olusturan 6zellikler verilmistir.

Tablo 11’de anketin  uygulandigi  kigilere  yoéneltilen,  bir
telekomUnikasyon sirketinin hizmet kalitesini belirlerken kullanilan ve
yukarida aciklanan 6zelliklerden hangilerinin daha énemli oldugu sorusuna

verilen cevaplar bulunmaktadir.
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Tablo 11 - Mikemmel TelekomUnikasyon Sirketinin Sundugu Hizmet Kalitesi
Ozelliklerinin Onem Derecesine Gére Dagilimi

Onem Belirtilen bes Belirtilen bes Belirtilen bes
Derecesi 6zellikten hangisi | 6zellikten hangisi | 6zellikten hangisi
sizin igin en sizin igin ikinci sizin igin en
Hizmet Kalitesi 6nemli? derecede 6nemli? 6nemsiz?
Boyutlar
n % n % n %
TelekomUnikasyon sirketinin binasi,
tesisleri, donanimi, gal@gnlarl ve 133 19.4 68 9.9 270 39.3
iletisim materyalleri (1.0zellik)
Telekominikasyon sirketinin vaat
edlle.n hlzmetl, guveqlllr ve kusyr.suz 044 355 185 26.9 54 79
bir sekilde yapabilme becerisi
(2.0zellik)
Telekomiinikasyon sirketinin
musterilerine yardimci olm_a istegi 137 19.9 204 29.7 121 17.6
ve hizmet sunma hizi (3.0zellik)
Telekomunikasyon sirketi
calisanlarinin bilgisi ve kibarligi, 89 13.0 161 23.4 90 13.1
Masteri Gzerinde glven uyandirma
becerisi (4.0zellik)
Telekomiinikasyon sirketinin
musterilerine gosterdigi 6zel ilgi, 84 12.2 69 10.0 152 221
duyarhhk (5.0zellik)
Toplam 687 100 687 100 687 100

Tablo 11 incelendiginde, ankete katilanlarin %35,5’inin “gtvenilirlik”
boyutunu %19,9’'unun “cevap verme hizi’ni, %19,4’4nin “somut unsurlar’i,
%13’0nun “glven” boyutunu ve %12,2’sinin ise; “empati” boyutunu en énemli

6zellik olarak gérdigi sonucuna ulagiimaktadir.

Anket uygulanan musterilerin ikinci sirada 6énem verdikleri boyutlar
arasinda %29.7 ile “cevap verme hiz1”, %26.9 ile “guvenilirlik’, %23,4 ile
“‘glven”, %10 ile “empati” ve %9,9 ile “somut unsurlar” gelmektedir.

Musterilerin en az énemsedigi hizmet kalitesi boyutu ise %39,3 ile
“somut unsurlar’ olmaktadir. En az 6nemsenen ikinci boyut %22.1 ile
“‘empati”dir. Daha sonra %17,6 ile “cevap verme hiz1”, %13.1 ile “guven” ve

%7.9 ile “guvenilirlik” boyutlari gelmektedir.
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Elde edilen sonuclar incelendiginde Ankara’da bulunan Telekom
mudurlikleri musterilerinin en ¢ok “ihtiyaglarina hizli cevap verilmesi”, “hizli
hizmet sunulmas!” ve “yardimci olma istegine sahip bir firmayla ¢alisma’yi
6nemsediklerini; bu 6zellikleri “isi glvenilir ve hatasiz bir sekilde yapabilme”
6zelliginin takip ettigi goriilmektedir. Ozellikle incelenen sirketin de icerisinde
bulundugu teknoloji sektdriinde, sunulan hizmetlerde “hiz” kavrami buydk
6nem kazanmakta ve hata oranini en aza indirecek teknolojileri en kisa
strede musterilerle bulusturabilen sirketler, musteri tatmini sadlayarak basari

elde etmektedirler.

3.4.4. Ankete Katilanlarin Turk Telekomiinikasyon A.S. Hizmet Kalitesi

Algilarinin Belirlenmesi

Anketin  dordinct béliminde, Turk Telekominikasyon A.S.’nin
sunmakta oldugu hizmetlerin, musterin zihninde olusturdugu algi dizeyini
belirlemeye ybnelik 22 ifade bulunmaktadir. Bu ifadelere ankete katilanlar

tarafindan verilen yanitlar Tablo 12’de yer almaktadir.

Ankete Kkatilanlarin  %65.5'i “Tark Telekom, modern goéranusli
donanima sahiptir” ifadesine “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini
verirken, %18.5'i “kararsizim” ve %16’si ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve

“katilmiyorum” cevabini vermistir.

“Tark Telekom'un binalari ve i¢ ortamlari géze hos goérinur” ifadesine
ankete katilanlarin %56.8'i “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini
vermigtir. %21.9 “kesinlikle katiimiyorum” ve “katilmiyorum” yanitini verirken,

%21.4 ise; “kararsiz” oldugunu ifade etmisgtir.



Tablo 12 - Ankete Katilanlarin Turk Telekominikasyon A.S.’nin Hizmet

Kalitesi Algilarina Gére Dagihmi
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Gorusler

ifadeler

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
katiliyorum

n*

%

%

%

%

n

%

1. Tark Telekom sirketi,
modern gorinusli
donanima sahiptir.

26

3.8

84

12.2

127

18.5

293

42.6

157

22.9

2. Turk Telekom'un binalari
ve i¢ ortamlari géze hos
g6rindr.

32

4.7

118

17.2

147

21.4

303

441

87

12.7

3. Turk Telekom'un
calisanlari diizgiin
giyimlidir.

1.2

82

201

29.3

271

39.4

125

18.2

4. Turk Telekom'da
hizmetle ilgili kullanilan
materyaller, géze hos
gbrandr.

2.5

96

14.0

189

27.5

290

42.2

95

13.8

5. Tirk Telekom, verdigi
s6zU zamaninda yerine
getirir.

24

3.5

78

171

24.9

289

421

125

18.2

6. Bir misteri problem
yasadigi zaman Turk
Telekom o sorunu ¢ézmek
icin yakin ilgi gdsterir.

24

35

78

168

24.5

275

40.0

142

20.7

7. Tark Telekom hizmeti ilk
seferinde dogru sekilde
sunar.

2.6

66

9.6

176

25.6

298

43.4

129

18.8

8. Tirk Telekom, s6z
verdidi zaman igerisinde
hizmeti sunar.

2.3

75

10.9

169

24.6

306

44.5

121

17.6

9. Turk Telekom kayitlarin
ve bilgilerin hatasiz
tutulmasi konusunda ¢ok
titizdir.

2.6

57

8.3

172

25.0

309

45.0

131

19.1

10. Turk Telekom
¢alisanlari, musterilerine
hizmetin ne zaman
verileceginin kesin olarak
sOylerler.

21

3.1

95

13.8

160

23.3

281

40.9

130

18.9

11. Tirk Telekom
calisanlari misterilerine
hizli servis sunarlar.

23

85

12.4

174

25.3

277

40.3

135

19.7

12. Tirk Telekom
¢alisanlari misterilere
yardimci olma konusunda
her zaman isteklidirler.

2.5

81

165

24.0

266

38.7

158

23.0
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13. Tark Telekom
calisanlari asla misteri
isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul
degildir.

24

3.5

70

10.2

169

24.6

277

40.3

147

21.4

14. Tirk Telekom
¢alisanlarinin davraniglari
musterilerde giiven
duygusu olusturmaktadir.

1.9

73

10.6

185

26.9

264

38.4

152

221

15. TUrk Telekom'un
masterileri, ¢alisanlarla
iliskilerinde kendilerini
glivende hissederler.

2.2

73

10.6

190

27.7

270

39.3

139

20.2

16. TUrk Telekom
¢alisanlari, musterilere
kargi her zaman kibar
davranir.

1.9

73

10.6

185

26.9

264

38.4

152

221

17. Tark Telekom
¢alisanlari, musterilerin
sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptir.

23

67

9.8

153

22.3

300

43.7

151

22.0

18. Turk Telekom
calisanlari, her mUsteriyle
tek tek ilgilenir.

25

3.6

98

14.3

180

26.2

261

38.0

123

17.9

19.Turk Telekom'da
¢alisma saatleri, tim
musterilere uyacak sekilde
ayarlanmistir.

29

4.2

116

16.9

151

22.0

255

37.1

136

19.8

20. Turk Telekom, her
musterisi ile kisisel olarak
ilgilenecek bir ¢alisana
sahiptir.

40

5.8

125

18.2

195

28.4

218

31.7

109

15.9

21. Turk Telekom,
masterilerinin ilgisini her
seyin Uzerinde tutar.

37

5.4

117

17.0

166

24.2

232

33.8

135

19.7

22. Tirk Telekom
¢alisanlari, muisterilerin
Ozel isteklerini anlarlar.

43

6.3

118

17.2

204

29.7

219

31.9

103

15.0

* n: Frekans

“Tark Telekom'un c¢alisanlan dizgin giyimlidir’ ifadesine %57.6’lik

kesim “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” derken, %29.3 “kararsiz”

kalmistir. %13.1 ise; “kesinlikle katiimadigini” ve “katilmadigini” belirtmigtir.

“Tark Telekom'da hizmetle ilgili kullanilan materyaller, gbéze hos

gbranar”

ifadesine katilimcilarin

%56’s|

“tamamen

katihyorum”

ve
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“katihyorum” yanitini verirken, %27.5'i “kararsiz” oldugunu belirtmis; %16.5

ise; “kesinlikle katiimiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlarini isaretlemistir.

Ankete yanit verenlerin %63’0 “Turk Telekom, verdigi s6zi zamaninda
yerine getirir” ifadesine “katildigin1” belirtmistir. %24.9 “kararsiz” oldugunu ve

%14.9 ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitini vermigtir.

“Bir mUgteri problem yasadigi zaman Turk Telekom o sorunu ¢bézmek
icin yakin ilgi gosterir’ ifadesine ankete katilanlarin %60.7°si “tamamen
katildigin1” ve “katildigini” ifade etmistir. %24.5'i “kararsiz” kalmig; %14.9'u
ise “kesinlikle katiimadigini” ve “katiimadigini” belirtmigtir.

“Tark Telekom hizmeti ilk seferinde dogru sekilde sunar” ifadesine
%62.2 “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum”; %25.6 “kararsizim” ve %12.2

de “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitini vermistir.

“Turk Telekom, s6z verdigi zaman icerisinde hizmeti sunar” ifadesine
ankete katilanlarin %62.1’i “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum”; %24.6’s|
“kararsizim”  demistir.  %13.2’si ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve

“katilmiyorum” yanitini vermistir.

“Turk Telekom kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok
titizdir” ifadesine %64.1 “tamamen katilliyorum” ve “katilyorum”; %25
“kararsizim” ve %10.9 ise; “kesinlikle katiimiyorum” ve “katilmiyorum” yanitini

vermistir.

“Tark Telekom calisanlari, mdagterilerine hizmetin  ne zaman
verilecegdini kesin olarak séylerler” ifadesine %59.8 “tamamen katiliyorum” ve
“katiliyorum”; %23.3 “kararsizim” ve %16.9 “kesinlikle katilmiyorum” ve

“katilmiyorum” yanitini vermistir.
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“Tark Telekom calisanlari masterilerine hizli servis sunarlar” ifadesine
ankete katilanlarin %60’ tamamen katiliyorum ve katihyorum; %25.3'U
kararsizim ve %14.7’si ise; kesinlikle katilmiyorum ve katiimiyorum yanitini

vermistir.

“Tark Telekom calisanlari musterilere yardimci olma konusunda her
zaman isteklidirler” ifadesine, katilimcilarin %61.7’si “tamamen katiliyorum”
ve “katiliyorum”; %24°0 “kararsizim” ve %14.3’0 ise; “kesinlikle katilmiyorum”

ve “katilmiyorum” yanitini vermistir.

“Tark Telekom calisanlar asla misteri isteklerine cevap veremeyecek
kadar mesgul degildir’ ifadesine, ankete katilanlarin %61.7’si “tamamen
katillyorum” ve “katiliyorum” cevabini verirken; %24.6’si “kararsiz” oldugunu
belitmistir. %13.7 ise “kesinlikle katilmadigini” ve *“katiimadigini” ifade

etmistir.

“Turk Telekom calisanlarinin davraniglari musterilerde gtiven duygusu
olusturmaktadir” ifadesine %60.5'lik kisim “tamamen katiliyorum” ve
“katihyorum” cevabini verirken, %26.9’'luk kisim “kararsizim” yanitini
vermigtir. %12.5’lik bolim ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum”

yanitini vermigtir.

“Tark Telekom'un musterileri, calisanlarla iligkilerinde kendilerini
glvende hissederler” ifadesi i¢in, anket uygulananlarin %59.5’i “tamamen
katillyorum” ve “katiliyorum”; %27.7°i “kararsizim” ve %12.8'i de “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katilmiyorum” seg¢eneklerini tercih etmislerdir.

“Tark Telekom c¢alisanlari, misterilere kargi her zaman kibar davranir”
ifadesine, ankete katilanlarin %60.5’i “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum”
yanitini vermigtir. %26.9’'u “kararsizim” segenegini isaretlerken, %12.5 ise;

“kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlarini vermigtir.
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“Tark Telekom c¢ahganlar, masterilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptir’ ifadesine anket uygulananlarin %65.7’si “tamamen
katillyorum” ve “katilyorum” yanitini verirken; %22.3'l0k bdlum “kararsiz”
kalmistir. %12.1°lik bolim ise; “kesinlikle katilmadigini” ve “katilmadigini”

belirtmigtir.

“Tark Telekom c¢alisanlari, her musteriyle tek tek ilgilenir” ifadesine,
ankete katilanlarin %55.9’'u “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini
verirken; %26.2’si “kararsiz” oldugunu belirtmistir. %17.9'u ise; “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.

“Tark Telekom'da galisma saatleri, tim musterilere uyacak sekilde
ayarlanmistir” ifadesine, katilimcilarin %56.9’u “tamamen katiliyorum” ve
“katihyorum” derken; %22 kararsiz kalmistir. %21.1’lik bdlim ise; “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.

“Tark Telekom, her mugterisi ile kigisel olarak ilgilenecek bir ¢aligana
sahiptir” ifadesine anket uygulananlarin %47.6’s1 “tamamen katiliyorum” ve
“katihyorum”; %28.4°0 “kararsizim” yanitini vermistir. Anket uygulananlarin
%24’0 ise; ‘“kesinlikle katiimiyorum” ve “katilmiyorum” seceneklerini

isaretlemiglerdir.

“Tark Telekom, mdsterilerinin ilgisini her seyin Uzerinde tutar” ifadesi
icin anket uygulananlarin %53.5'i “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum”;
%24.2’si “kararsizim”; %22.4’0 ise “kesinlikle katilmiyorum” ve “katiimiyorum”
yanitini isaretlemislerdir.

“Tark Telekom calisanlari, mdasterilerin  6zel isteklerini anlarlar”
ifadesine %46.9 “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yaniti verirken;
%29.7’si “kararsizim” yanitini vermigtir. Katilimcilarin %23.5’i ise; “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.
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Anketin uygulandidi kisilere Tark Telekomunikasyon A.$.'nin hizmet
kalitesi boyutlarini ortaya koyan sorular yéneltildiginde, katihmcilar genel
anlamda en yuksek hizmet kalitesi algisini, toplam %62.4 ile “gUvenilirlik”
boyutu konusunda ifade etmislerdir. Bunu toplamda %61.5 ile “gtiven”; %60.8
ile “cevap verme hiz1”; %58.9 ile “somut unsurlar” ve son olarak da %52.96
ile “empati” boyutu takip etmektedir. “Glvenilirlik” ve “glven” konusunda
yUksek dizeyde olusan hizmet algisinin temel nedeninin, 2006 yilinda
geceklestirilen kurumsal algi arastirmasinin sonuglarinda da belirtildigi gibi,
sirketin, kamu gec¢misi olan bir gsirket, bir kamu kurumu gibi algilaniyor
olmasindan kaynaklanabilecegdi diistinilmektedir. Uclincii sirada bulunan
“‘cevap verme hizi”’nin yiksek olusu ise Turk Telekominikasyon A.$.'nin,
kamu kurumu gibi algilanmasina ragmen hizmet sunum sirecini kisaltmaya

yonelik calismalar yaratmesinden kaynaklandigi distntlmektedir.

3.4.5. Ankete Katilanlarin Tirk Telekomiinikasyon A.$. Tarafindan
Yiriitilen Halkla iligkiler Faaliyetleri Hakkindaki Farkindalik
Dulizeyinin Belirlenmesi

Turk Telekominikasyon A.$.'nin hizmet sunmakta oldugu, Ankara’'da
bulunan mdusgterilerinin, sirketin gerceklestirmekte oldugu halkla iliskiler
¢alismalarindan ne derece haberdar olduklari Tablo 13’te analiz edilerek

asagida aciklanmaktadir.

“Tark Telekom'un kurumsal reklamlari medyada yer almaktadir”
ifadesine, ankete katilanlarin %86.3’'0 “tamamen katiliyorum” ve “katilyorum”
yanitini verirken, “kararsizim” yanitini verenler %7.7'dir. Katiimcilarin %6’si

ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.
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Tablo 13 - Tirk Telekomiinikasyon A.S’nin Gergeklestirdigi Halkla iligkiler
Faaliyetlerinin Farkindalik Dizeylerinin Dagilhmi

Kesinlikle
katiimiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katili

orum

Tamamen
katiliyorum

n*

%

n

%

n

%

n

%

n

%

1. TUrk Telekom'un
kurumsal reklamlari
medyada yer almaktadir.

10

1.5

31

4.5

53

7.7

264

38.4

329

47.9

2. Turk Telekom, kriz
dénemlerini basariyla
atlatabilme ve bu
dénemlerde kamuoyunu
surekli bilgilendirmektedir.

26

3.8

79

11.5

179

26.1

263

38.3

140

20.4

3. Tirk Telekom spora
destek veren bir sirkettir.

11

1.6

39

5.7

136

19.8

273

39.7

228

33.2

4. Turk Telekom, kiiltir ve
sanat etkinliklerine destek
olmaktadir.

14

2.0

57

8.3

192

27.9

239

34.8

185

26.9

5. Tirk Telekom, egitime
blyik énem ve destek
vermektedir.

20

29

64

9.3

165

24.0

218

31.7

220

32.0

6. Turk Telekom, ilkdgretim
okullarina bilisim destegi
vermektedir.

17

25

50

7.3

175

25.5

230

33.5

215

31.3

7. Turk Telekom, medyada
sik sik yer alan bir sirkettir.

10

1.5

39

5.7

103

15.0

289

421

246

35.8

8. Tirk Telekom,
calisanlarinin gérinimui ve
tavirlarindan kullandigi
materyale kadar
kurumsallasmis bir biligim
sirketidir.

34

4.9

68

9.9

162

23.6

240

34.9

183

26.6

* n: Frekans

“Tark Telekom, kriz ddnemlerini bagariyla atlatabilmekte ve bu

dénemlerde kamuoyunu surekli bilgilendirmektedir” ifadesine, katilimcilarin

%58.7’si “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum”; %26.1°'i “kararsizim” ve

%15.3°0 ise; “kesinlikle katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.

“Turk Telekom spora destek veren bir sirkettir” ifadesine, ankete yanit

verenlerin %72.9'u “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini verirken,
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%19.8’i “kararsizim” secenegini isaretlemistir. %7.3’10k kisim ise; “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.

“Tark Telekom, kdltir ve sanat etkinliklerine destek olmaktadir”
ifadesine, anketi dolduranlarin  %61.7’si “tamamen katiliyorum” ve
“katiliyorum” yanitini vermigtir. Katilimcilarin %29.7’si “kararsiz” kaldigini
belirtirken; %10.3°0 ise; “kesinlikle katilmadigini” ve “katiimadigini”

belirtmigtir.

“Tark Telekom, egitime blylk édnem ve destek vermektedir” ifadesine,
ankete katilanlarin %63.7’si “tamamen katildigini” ve “katildigini” séylerken;
%24’0  “kararsiz” kaldigini ifade etmistir. %12.2’si ise; “kesinlikle

katiimadigini” ve “katilmadigini” belirtmistir.

“Tark Telekom, ilkégretim okullarina bilisim destegi vermektedir”
ifadesine, anketi dolduran Kkigilerin %64.8’i “tamamen katiliyorum” ve
“katiliyorum” yanitini verirken; %25.5’i “kararsizim” yanitini vermistir. %9.8’lik
kisim ise ‘“kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” segeneklerini

isaretlemigtir.

“Tark Telekom, medyada sik sik yer alan bir sirkettir” ifadesine, ankete
katilanlarin %77.9'u “tamamen katiliyorum” ve “katiiyorum”; %15’ ise
“kararsizim” yanitini  vermigtir. Katihmcilarin = %7.2’si  ise  “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katiimiyorum” yanitini vermistir.

“Tark Telekom, calisanlarinin gérinimu ve tavirlarindan kullandigi
materyale kadar kurumsallagsmis bir bilisim sirketidir” ifadesine, katilimcilarin
%61.5’1 “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini verirken; %23.6’sI
“kararsizim” ve %14.8'i de “kesinlikle katiimiyorum” ve “katiimiyorum”

yanitlarini vermislerdir.
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Ankete  katillanlarin  verdigi  cevaplar incelendiginde,  Turk
Telekomlnikasyon A.$.’nin en ¢ok bilinen halkla iligskiler aktivitelerinin,
kurumsal reklamlari ve gesitli faaliyetleri ile medya organlarinda yer almasi
olusturmaktadir. Spora verdigi destek de halk arasinda en cok bilinen
etkinliklerden biridir. Ozellikle basketbol bransinin Tirkiye Basketbol Ligi
kargilagsmalarinda elde ettigi basarilar pek ¢ok Turk Telekom musterisinin
marka bilinirliginin artmasini saglamistir. En az bilinen yéni ise kriz yénetimi
surecidir ve kurumsal kimlik ¢alismalaridir. Kriz dénemlerinde kamuoyunu
yeterince bilgilendirmemekten kaynaklanan bu gértstn, etkin kriz yénetim

programlari olusturularak degistirilebilmesi mimkuindir.

Ayrica; kullanilan kurumsal kimlik malzemelerinde butinlGgun
saglanamamasi nedeniyle de kurumsal kimlik farkindahginda disiklik géze
carpmaktadir. Bu durumun &6nldne ge¢cmek igin, logo uygulamalarinda
batinlik saglanmasi, kurumsal kimlik malzemelerinin ve tanitimda kullanilan

malzemelerin tek elden yaptiriimasi gibi éneriler sunulabilmektedir.

3.4.6. Servqual Skorlarinin Telekom Mudurlikleri Bazinda
Hesaplanmasi

Agirliklandinimis  Servqual  skoru  hesaplamak i¢in,  Tadrk
Telekominikasyon A.$.'nin Ankara’da bulunan musterileri i¢in ayri ayr olmak
Uzere bulunan agirliklar ile, ait olduklar faktérler (boyutlar) carpiimistir.
Ornegin, Bahcelievler Telekom Midirligu aboneleri igin hesaplama su
sekilde yapiimistir.

Agirhklandinimis  Servqual skoru = (somut O&zellikler * 0.19 +

glvenilirlik * 0.22 + cevap verme hizi * 0.21 + guven * 0.21 + empati * 0.18)

Yukarida tanimlanan agirliklar anketin ikinci boliminde 100 puan

Uzerinden bes boyut igin her ankette verilen cevaplarin ortalama degerlerinin
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ylzde karsiliklaridir. Ornegin Bahgelievler Midiirliigii aboneleri icin ikinci
bélimde somut 6zellikler boyutu toplam 1082 puandir. Bahgelievler
Madarligunden ankete dahil edilen 57 kisi vardir. Bu durumda Bahgelievler
icin ortalama somut 6zellikler puan degeri 19 ( 1082 / 57 ) olarak hesaplanir.
Agirlik degeri icin bunun yiizde karsihdr kullanilir. Ornegimizde somut
Ozelliklerin ylzdesi 0.19 ( 19 / 100 ) olarak hesaplanmistir. Agirlik icin tim
boyutlarda bu iglem yapilir.

Yukarida tanimlanan agirlik degerleri Bahgelievler Telekom Mudirligu
icin hesaplanmis olan agirliklardir. Diger mudurlUkler icin bu degerler
farkhdir. Agirliklarin tek bagina yorumlanan bir anlami yoktur. Bunlar, agirlikl
Servqual skor degerinin hesaplanmasinda kullanilan birer ara degerdir.

Ankete katilan kigilerin 6ngdérilen boyutlari puanlandirdiklari bélimden
elde edilen veriler yardimiyla musterilerin her bir kalite boyutuna verdikleri

6nem duzeyleri Tablo 14’teki gibi tespit edilmistir.

Bu tabloya gére Ankara’da bulunan tim Telekom MudurlUklerinin en
cok 6nem verdigi U¢c hizmet kalitesi boyutu, “empati”, “somut unsurlar’ ve
“guvenilirlik”tir. "Bahcgelievler Telekom Mudurliga icin en O6nemli hizmet
kalitesi boyutu, “empati’dir. incesu Telekom Mudirligi misterileri en ¢ok
“gavenilirlik” boyutunu olusturan ifadeleri 6nemli bulmaktadirlar.

Kegidren, Sincan ve Dikmen Telekom Mdudurlikleri de en ¢ok
“‘empati’ye 6nem vermektedir. Yenimahalle, Ulus ve Polatl Telekom
MudurlUkleri ise en ¢ok somut unsurlara énem vermektedirler. Yenisehir

Telekom Madarltgu ise en ¢ok “guvenilirlik” boyutunu 6nemsemektedir.
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Tablo 14 - Kalite Boyutlarinin Onem Derecelerine Gore Agirliklandiriimasi
( % olarak )

M-I;jeézl:ﬁ;gu istatistik U?I‘;T:;r Giivenilirlik Ve?rfl‘;alfl,m Giiven | Empati
Bahcelievler Ortalama -0.567 -1.174 -1.247 -1.228 | -1.383
Std. Hata 2.762 3.616 2.917 2.988 | 3.529

incesu Ortalama -0.177 -0.326 0.113 0.306 | 0.010
Std. Hata 2.852 4.254 3.366 3.291 3.850

Kegidren Ortalama 0.691 1.076 1.068 1.258 | 1.322
Std. Hata 2.583 3.321 2.264 2.739 | 3.094

Yenimahalle Ortalama -0.960 0.435 0.864 0.616 | 0.743
Std. Hata 2.878 3.189 2.379 2.386 | 3.450

Sincan Ortalama 1.363 1.397 0.875 1.283 | 1.599
Std. Hata 2.472 3.951 3.080 3.250 | 3.521

Yenisehir Ortalama 0.539 0.967 0.987 0.609 | 0.910
Std. Hata 2.435 2.851 2.612 3.250 | 2.963

Ulus Ortalama 0.645 0.168 -0.220 -0.576 | -0.481
Std. Hata 1.940 2.766 2.391 2.657 | 3.248

Polatls Ortalama 0.317 -0.090 -0.139 -0.103 | 0.288
Std. Hata 2.421 3.410 2.484 2.593 | 3.035

Dikmen Ortalama -0.579 -1.178 -1.201 -1.189 | -1.447
Std. Hata 2.489 3.581 2.758 2.755 | 3.556

Boyutlar dizeyinde algilanan kalite dizeyi ortalamalari Tablo 15teki
gibi  bulunmustur. Agirhklandinimis Servqual skoru sifira yaklastikga
beklenen ve algilanan hizmet Kkalitesinin birbirine yaklastigi, Telekom
Mudurldginian, kendinden beklenen performansi sergiledigi anlagiimaktadir.
Sonug¢ sifirdan pozitif yénde uzaklastikga, algilanan hizmetin beklenenin
altinda gercgeklestigi; negatif olarak uzaklastikga algilanan performansin
beklenenin Uzerinde oldugu yorumu yapiimaktadir.

Tablo 15te goruldigu gibi, her mudirligin hizmet kalitesi boyutlarina
verdigi 6nem ile Servqual skorlarinin c¢arpiimasi ile elde edilen
agirhiklandirilmis  Servqual skorlari  karsilastinildiginda, Bahgelievler ve
Dikmen Telekom Mduadirligu mdusterilerinin - algiladigr  hizmet kalitesinin
beklenenin ¢ok daha tzerinde oldugu gorilmektedir.
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Cevap Agirliklandi- | Agirhklandi
Telekom _Somut .. _— . . rilmamisg riimis
Mudurltga Ozellikler Gvenilirilk Vﬁrme Given | Empati Servqual Servqual
11
Skoru Skoru
Ort.* -0.108 -0.255 -0.256 | -0.254 | -0.25 -1.12 -0.225
Bahgelievler
Std.** 0.524 0.786 0.598 | 0.618 | 0.638 0.319 0.051
| Ort. -0.028 -0.076 0.025 | 0.058 | 0.002 -0.015 -0.004
ncesu
Std. 0.459 0.986 0.738 | 0.628 0.76 0.246 0.051
Ort. 0.134 0.271 0.218 | 0.243 | 0.208 1.083 0.215
Kegidren
Std. 0.502 0.837 0.461 | 0.529 | 0.486 0.246 0.051
Ort. -0.168 0.101 0.177 | 0.123 | 0.139 0.339 0.074
Yenimahalle
Std. 0.505 0.743 0.486 | 0.477 | 0.645 0.743 0.138
s Ort. 0.261 0.298 0.169 | 0.248 | 0.332 1.303 0.262
incan
Std. 0.474 0.842 0.596 | 0.629 | 0.732 0.266 0.061
Ort. 0.099 0.204 0.186 | 0.134 0.18 0.802 0.16
Yenisehir
Std. 0.448 0.600 0.493 | 0.713 | 0.585 0.212 0.043
ul Ort. 0.095 0.036 -0.05 | -0.132 | -0.088 -0.093 -0.028
us
Std. 0.285 0.594 0.541 | 0.609 | 0.594 0.503 0.092
Polatl Ort. 0.06 -0.018 -0.027 | -0.021 0.06 0.055 0.011
olath
Std. 0.457 0.694 0.474 | 0.538 | 0.635 0.227 0.045
Ort. -0.117 -0.311 -0.23 | -0.207 | -0.245 -1.119 -0.222
Dikmen
Std. 0.502 0.945 0.528 | 0.478 | 0.602 0.322 0.071

* Ort: Ortalama ve

**Std: Standart Hata

Ulus Telekom Mudirligl’'niin sundugu hizmet kalitesi de beklenenin

Uizerinde olarak degerlendirilmektedir. incesu Telekom Miidiirliigi'nde alinan

hizmetin algilanan kalitesi, beklene yakin gerceklesmistir. Yenimahalle

Telekom Muaduarligu de beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin birbirine

yakin oldugu muddrliklerdendir. Polatll Telekom Muadurligid’nde beklenen

hizmet Kkalitesi,

algilanan hizmet kalitesinin Uzerindedir.

Beklenen ve

algilanan hizmet kalitesi arasinda bulunan agik, sirasiyla Yenigehir, Kecgiéren

ve Sincan Telekom Muadurliklerinde giderek artmaktadir. Bu fark, Sincan

Telekom Madarligd’'nde en fazladir.
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3.4.7. Tirk Telekomiinikasyon A.S.’nin Halkla iligkiler Faaliyetleri ile
Hizmet Kalitesi Arasinda iligkinin Belirlenmesi

Ek - 2’de yer alan tablolar incelendiginde elde edilen 6zet sonuglar,
asagida aciklanmaktadir.

“Tark Telekominikasyon A.S.’nin kurumsal reklamlarr medyada yer
almaktadir” ifadesine “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini veren
kigiler, “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlari ile “kararsizim”
yanitini verenlerin oranlaryla kiyaslandidinda; %52’lik ¢ogunlukla, Turk
Telekominikasyon A.S$.’nin hizmet kalitesi boyutlarindan “given”i beklenen
dlzeyde algilamaktadirlar. Bu kigiler “cevap verme hizi” boyutunu %51.1
orani ile beklenen diizeyde bulmaktadirlar. “Guvenilirlik” i¢in bu oran %49.3;
“somut unsurlar” boyutu icin %47.6 ve “empati” boyutu i¢in %46’dir.

“Turk TelekomUnikasyon A.S. kriz dénemlerini basariyla atlatabilmekte
ve bu donemlerde kamuoyunu sarekli bilgilendirmektedir” ifadesine
“‘tamamen katiliyorum” ve “katihyorum” yanitini veren Kkisiler, “kesinlikle
katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlari ile “kararsizim” yanitini verenlerin
oranlariyla kiyaslandiginda; %42.1’lik ¢ogunlukla “glven” boyutunun ve
%41’lik ¢ogunlukla “cevap verme hizi” boyutunun, beklenen seviyede
oldugunu dusinmektedirler. “Somut unsurlar” icin bu oran %39.3;

“guvenilirlik” icin %38.9 ve “empati” icin %37.8'dir.

“Tark Telekominikasyon A.$. spora destek veren bir sirkettir’
ifadesine “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini veren Kisiler,
“kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlari ile “kararsizim” yanitini
verenlerin oranlanyla kiyaslandiginda; %47.6’lik c¢ogunlugun, “glven”in
beklenen seviyede oldugunu disundigu goérulmektedir. %44.5’lik kesim
‘cevap verme hizi” boyutunu; %44.1 kesim ise “guvenilirlik” boyutunu
beklenen seviyeye uygun bulmaktadir. “Somut unsurlar’ boyutu %42 ve

“empati” boyutu ise % 41.3 ile beklenen seviyeye uygun bulunmaktadir.
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“Tark Telekominikasyon A.S. kaltir ve sanat etkinliklerine destek
olmaktadir” ifadesine “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini veren
kisiler, “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlar ile “kararsizim”
yanitint verenlerin oranlariyla kiyaslandiginda; Turk TelekomUnikasyon
A.S.’nin hizmet kalitesi boyutlarindan “glven” %43.7; “cevap verme hizi”
%43.2; “glvenilirlik” %40.8; “somut unsurlar’ %40.3 ve “empati” %39.2

oranlariyla; beklenen dizeye uygun bulunmustur.

“Tark Telekomlnikasyon A.S. egitime blydk 6énem ve destek
vermektedir.” ifadesine “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini veren
kigiler, “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlari ile “kararsizim”
yanitini verenlerin oranlariyla kiyaslandiginda; %43.7 ¢ogunlukla “glven”in
beklenen duzeyde oldugunu ifade etmislerdir. “Cevap verme hiz1” boyutu
%43.4 ve “guvenilirlik” boyutu %42.4’l0k oranla; “somut unsurlar’ boyutu

%41.8 ve “empati” de %39’luk oranla, beklenen dlzeyde gikmistir.

“Tark Telekomlnikasyon A.S. ilkdgretim okullarina bilisim destedi
vermektedir” ifadesine “tamamen katillyorum” ve “katiliyorum” yanitini veren
kisiler, “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlar ile “kararsizim”
yanitini verenlerin oranlariyla kiyaslandiginda; %44.5 cogunlukla “cevap
verme hizi”ni beklenene uygun bulmaktadirlar. “Tamamen katihyorum ve
katillyorum” ifadelerini segenler, “gliven” boyutunu %44.3 ve “guvenilirlik”
boyutunu da %41.5’lik oranlarla, beklenen duzeye uygun bulmaktadirlar.
“Somut unsurlar” boyutu i¢in bu oran %41 ve “empati” boyutu igin ise; %39.2
olarak bulunmustur.

“Tark Telekomunikasyon A.S. medyada sik sik yer alan bir sirkettir”
ifadesine “tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” yanitini veren Kisiler,
“kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum” yanitlari ile “kararsizim” yanitini
verenlerin oranlariyla kiyaslandiginda; hizmet kalitesi boyutlarindan “glven”in

%48.5; “cevap verme hizi” boyutunun %48.2; “guvenilirlik” boyutunun %45.4;
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“somut unsurlar’ boyutunun ve “empati” boyutunun ise; %43.2 oranla

beklenen dizeye uygun bulundugu anlasiimaktadir.

“Turk Telekomlnikasyon A.S., ¢alisanlarin gérinimi ve tavirlarindan
kullandigi materyale kadar kurumsallagmis bir sirkettir” ifadesine “tamamen
katillyorum” ve “katiliyorum” yanitini veren kisiler, “kesinlikle katilmiyorum” ve
“katilmiyorum” yanitlari ile “kararsizim” yanitini verenlerin oranlariyla
kiyaslandiginda; “glven” boyutu %46.3; “cevap verme hizi” boyutu %43.5;
“somut unsurlar’ boyutu %42.6; “guvenilirlik” boyutu %42.2 ve “empati”
boyutu da %41.2’lik oranlarla beklenen dizeyde bulunmaktadir.

Turk Telekomunikasyon A.$'nin halkla iligkiler faaliyetleri ile ankete
katillanlarin cevaplari dogrultusunda hizmet kalitesi boyutlarinin beklentilere
uygunluk dizeyi arasindaki iligki incelendiginde, halkla iligkiler faaliyetleri
farkindalik dizeyi yiksek olan musterilerin, hizmet kalitesinin “glven® ve
‘cevap verme hiz1” boyutlarini  beklenen dizeye uygun buldugu
goOrilmektedir. Bunun en 6nemli nedeni, kurumun yaptigr halkla iligkiler
caligsmalari sonucunda, “yeni teknolojiler kullanarak hizli iletisim ¢ézimleri
sunan” kurum imajinin pekismeye baslamasidir. “Gliven” ve “cevap verme
hiz1” boyutlarini  sirasiyla “gOvenilirlik’, “somut unsurlar” ve “empati”
boyutlarinin  takip ettigi goérGlmektedir; bu durumda sirketin  musteri
problemlerine daha kisa strede ¢d6zim Uretmesi, kurumsal kimligi olusturan
unsurlarda Ulke ¢apinda bitlinlik saglamasi ve musteriyle birebir ilgilenen
calisanlardan baslayarak, empati yeteneginin kazandiriimasina ydnelik
calismalari artirmasi gerekmektedir.

3.4.8. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Yogunlugu Arasindaki

iligkinin Belirlenmesi

Tark Telekomunikasyon A.S.'ye bagll Telekom MudurlUkleri’nin

Servqual skorlari ile misteri yogunluklari Tablo 16’da birlestiriimektedir.
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Tablo 16 - Agirliklandiriimis Servqual Skorlari ile Misteri Yogunlugu
Karsilastiriimasi

R, Agirhiklandiriimi Misteri Sayisi
Telekom Mudurlugu Sgervqual Skoru§ (EireyseI‘;
Bahcelievler -0,225 183.503
Dikmen -0,222 177.719
Ulus -0,028 156.611
incesu -0,004 125.546
Polatli 0,011 209.191
Yenimahalle 0,074 234.590
Yenisehir 0,160 193.991
Kecidren 0,215 188.432
Sincan 0,262 30.902

Tablo 16 yorumlanacak olursa; Bahgelievler Telekom Muadarligi en
yUksek skora sahip durumdadir. Bunun anlami, sunulan hizmetin beklenen
hizmetten ¢cok daha iyi algilanmis olmasidir. Mlsteri yogunlugu bakimindan
besinci sirada yer alan Telekom Muadurligu, en iyi Servqual skoruna sahip

olmustur.

Baska bir 6rnek incelenecek olursa, masteri yogunlugu en fazla olan
Telekom MuduUrligi olan Yenimahalle, Servqual skoru olarak altinci sirada
yer almistir. Sincan Telekom Mudurligi’'ne bakilacak olursa, en az misteri
yogunluguna sahip olmasina karsin, beklenen ve algilanan hizmet arasindaki
aclk bakimindan en blyldk fark, Sincan Telekom Maudirligi’'nde
bulunmaktadir. Bu verilere gbre, musteri yogunlugunun, Telekom
MaddrlUklerinin, beklenen hizmete yakin hizmet sunmasi ile iligkisi

bulunmadigi anlasiimaktadir.



SONUC VE ONERILER

TelekomUnikasyon gunimdizde, icinde barindirdigi birgok hizmetle,
insanlar icin fiziksel ihtiyaglar kadar 6nemli bir ihtiyag haline gelmistir.
Klresellesme sonucunda dlinya capinda bilgi akisi hizlanmig ve insanlar
dinyanin herhangi bir yerinde gelismekte olan olaylardan haberdar olmak;
yatirnm ya da ticaret yapmay planladiklari bir Glkenin gerekli tim bilgilerine
ulasmak amaciyla iletisim kanallarini giderek artan bir hizla kullanmaya
baslamiglardir. Bu durumun sonucunda da telekomunikasyon hizmetlerine
duyulan ihtiya¢ da giderek artmaya baslamistir. Artan ihtiyag nedeniyle, her
ihtiyaca uygun farkli ¢ézUmler Uretiimekte ve telekominikasyon sektéri
icerisinde ¢ok genis bir hizmet yelpazesi olugsmaktadir. Ayni zamanda
telekomunikasyon hizmeti sunan isletmeler arasinda rekabet kosullari da
giderek agirlasmaktadir. Ozellikle altyapr yatirmlari agisindan  biyik
maliyetlere katlaniimasi gereken telekominikasyon sekt6éri hizmetleri,
Ulkemizde de oldugu gibi yillar boyunca devlet yatirimlariyla kamu tekeli
olarak vydrdtilmds; daha sonra yerini serbestlesme ve 06zellestirme

hareketlerine birakmistir.

Ulkemizde uzun bir siire boyunca tekel piyasasi dzelliklerini tasiyan
telekomiinikasyon piyasasinin, yerini serbestlesmeye birakmasi ile rekabet
artmis ve igletmeler daha iyi hizmet sunabilmek i¢in yaris igine girmislerdir.
Yogun rekabet ortami igerisinde mdusgterilerin, sunulan hizmetlerin kalite
boyutlarindan hangilerine daha ¢ok 6nem verdigini anlayabilen igletmeler, bu
konularda kendilerini gelistirerek avantaj saglamaktadirlar. Bu boyutlara
verilen 6nemi anlamak amaciyla gergeklestirilen arastirma sonucunda,

asagidaki bulgular elde edilerek yorumlanmistir.

i. Arastirmanin birici amaci dogrultusunda, Tark Telekominikasyon
A.S.’nin Ankara’da hizmet vermekte oldugu mdusterilerinin mikemmel bir
telekomUnikasyon sirketinden bekledikleri hizmet kalitesi  6zellikleri

belirlenmigtir. MUkemmel telekomUnikasyon sirketinden beklenen hizmet
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kalitesi 6zelliklerinin basinda, “glven” boyutunu olusturan “teknik bilgi”,
“nezaket” ve “given uyandiran davranig” gibi 6zellikler gelmektedir. Bunu
“guvenilirlik”  boyutunu olusturan, “verilen s6zin zamaninda yerine
getirilmesi”, “hizmetin ilk seferde dogru sekilde sunulmasi”, “hatasiz bilgi
kaydi tutulmasi” gibi 6zellikler takip etmektedir. Bu 6zellikleri, misteri istek ve
ihtiyaglarina hizli cevap verilmesi ve kurumsal kimlige iliskin 6zellikler ile

musterileri anlayabilme 6zellikleri takip etmektedir.

ii. Tark Telekomunikasyon A.S.’nin Ankara’da hizmet vermekte oldugu
musterilerinin, mikemmel telekomlnikasyon sirketinin sundugu hizmet
kalitesinin 6zelliklerinden hangilerine 6nem verdigi belirlenmis ve arastirma
sonucunda bu o6zelliklerin sirasiyla, glvenilirlik, cevap verme hizi, somut
unsurlar, gtiven ve empati boyutlarini olusturan 6zellikler oldugu tespit
edilmigtir.

iii. Tark Telekominikasyon A.S.nin Ankara’da hizmet vermekte
oldugu musterilerinin, sirketin sunmakta oldugu hizmetlerden algiladigi kalite
dizeyi incelenmis ve sonug olarak Turk TelekomUnikasyon A.$.’nin algilanan
en belirgin 6zelliginin, “verdigi s6zl zamaninda yerine getirmek”, “hizmeti ilk
seferinde dogru bir sekilde sunmak” gibi, “glUvenilirlik” boyutunu olusturan
6zellikler oldugu anlasiimigtir. Bu 6zellikleri, “gliven” boyutunu olusturan,
calisanlarin tavri, iletisim yetenedi ve teknik bilgisi gibi 6zellikler takip
etmektedir. “Glven” boyutunu, “cevap verme hizI”, “somut unsurlar’ ve

“empati” boyutlarini olusturan 6zellikler takip etmektedir.

iv. Turk Telekomlnikasyon A.$.'nin Ankara’da hizmet vermekte
oldugu mdsterilerinin, girket tarafindan yurGtalen halkla iliskiler faaliyetlerinin
farkindalik dizeyini 6lgmek amaciyla anketin besinci bélimuinde yer alan
ifadeler degerlendirildiginde, Turk Telekominikasyon A.$. Ankara
masterilerinin en ¢ok kurumu tanitmak amaciyla medya organlar aracihigiyla

gerceklestirilien tanitimlardan haberdar olduklarini, spor etkinliklerinin de
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farkindalik dizeyinin yiksek oldugu goralmastir. Farkindalik orani en digtk
halkla iligkiler etkinlikleri ise; kurumsal kimlik ve kriz yénetimi faaliyetleridir.

v. Algilanan hizmet kalitesi ile sirketin yUritmekte oldugu halkla
iligkiler faaliyetleri arasinda iliski olup olmadigini anlamak amaciyla anket
formu analiz edildiginde, halkla iligkiler faaliyetleri farkindalik seviyesi ylksek
olan katillimcilar, hizmet kalitesi boyutlarindan sirasiyla gtiven, cevap verme

hizi ve glvenilirlik boyutlari konusunda olumlu fikir belirtmislerdir.

vi. Turk TelekomuUnikasyon A.S.’'ye bagli Ankara’da bulunan 9 adet
Telekom Mudurliginin musteri yogunlugu ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda bir iliski olmadidi; musteri sayisinin az oldugu bir isletmede daha
disuk bir hizmet kalitesi algisi elde edilirken, masteri yogunlugunun fazla
oldugu bir igletmede mdusgterilerin sunulan hizmetten gayet memnun

olabildikleri anlagiimaktadir.

Anket sonuglarinin da goésterdigi gibi, Glkemizde telekomuinikasyon
sektdriinde glvenilir bir igletme imajina sahip olmanin ve musteri iliskilerinde
glven duygusu uyandirabilmenin éneminin blyUk oldugu anlasiimaktadir.
Misterilerin en ¢ok ©6nem verdigi “guven” ve “guUvenilirlik” boyutlari
konusunda, isletmelerde yapilacak en énemli iglemlerden biri, ¢alisanlarin
yeterli egitimi almalarinin saglanmasidir. Galisanlar gerekli teknik egitimleri
alarak, muasterilerin yasadiklari sorunlara ilk seferinde dodru ¢6zim
sunmalidirlar. Galiganlarin ayni zamanda almasi gereken ikinci dnemli egitim
ise musteri iligkileri egditimidir. Arastirma sonuglarindan da dogrulandigi
Uzere, musteriler, bir igletmede iletisim icinde bulunduklari tim calisanlarin,
kendilerine yakin ilgi g&stermesini beklemektedirler. Ayrica mugteri
veritabaninin hatasiz bir sekilde tutulmasi ile musterinin ilerleyen zamanlarda
yapacagl sikayetlerde daha dnceden yasadigi sorunlarin gelisimi ve nasil
¢6zumlendigi 6grenilebilecektir. Bu sayede ayrica musterinin ilgilendigi
hizmetler Ogrenilerek yeni bir hizmetin tanitiminda o6ncelikle ilgilenen

musgterilere 6zel uygulamalar yapilabilmesine olanak saglanacaktir.



86

Mdasteri zihninde “guvenilir” bir sirket imaji olusturmanin diger kosulu

da hizmeti, vaat edilen zaman igerisinde en hizl bicimde sunabilmektir.

Teknolojinin sdrekli gelismekte oldugu telekominikasyon sektérinde,
en yeni teknolojileri kullanarak daha kisa slUrede sorunlari ¢dzmenin yani
sira, hizmeti sunma ve sorun ¢6zme surelerini belirleyerek bu sUreleri
performans artirrmina dayall ¢6zimlerle minimuma indirmek; bunu yaparken

de mausteri iligkilerindeki kalite olgusundan 6din vermemek gerekmektedir.

Musteriler acgisindan bir telekominikasyon sirketinde bulunmasi
gereken diger 6zellik, buttinlik saglamis bir kurum kimligine sahip olmaktir.
Kurum kimligi kisaca, calisanlarin kiyafetlerinden kullandiklari materyale ve
dékimanlara kadar bir bOtinligin saglanmis olmasini ifade etmektedir.
islerin yapilis biciminde ve slresinde, miisterilere yaklagim konusunda hangi
bdlgeye gidilirse gidilsin standart 6zellikler gortlen bir isletme, kurumsal
kKimlik batinldgint saglamis demektir. Kurumsal kimlikte batinlugu
saglamanin yani sira, 6zellikle masterilerle birebir iletisim icinde bulunan
cahsanlarin kiyafetlerinde ve davranig Kkaliplarinda standardizasyonun
saglanmasi gerekmektedir ki bunu saglamanin yolunun da éncelikle egitim ile
olabilecedi dusundlmektedir. Sirket binalarinda, kullanilan materyaller ve
dbékimanlarda modernizasyona gidilmesi de daha modern bir sirket imaji
¢izilmesi agisindan faydali olacaktir.

Sonug olarak, bir tlkede teknolojik ilerlemenin en dnemli unsurlarindan
biri sayilan telekominikasyon sektériinde basariyr yakalamak isteyen bir
isletme icin masteriyi birinci plana almasi, ¢alisanlarinin teknik egitim ve
iletisim egitimine énem vermesi, ilk seferinde dogru ve hizli hizmet sunmayi
hedeflemesi ve halkla iligkiler faaliyetlerini de artirarak sirdirmesi gerektigi
disunUlmektedir. Sektorde faaliyet gdsteren firmalarin bu dogrultuda hareket
etmeleri; ayrica periyodik olarak hizmetlerine iliskin ve halkla iligkiler
calismalarina iliskin musteri farkindallk ve memnuniyet dizeyini &lgen

arastirmalar gerceklestiriimesinin faydali olacagi distntlmektedir.
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EK-1 ANKET FORMU ORNEGI
ANKET FORMU BOLUM 1 (KiSiSEL BIiLGILER)
Yas Grubunuz: 20veat L1 21-301] 31-40 L1 4150 O

51-60 [] 61 ve tzeri [

Cinsiyetiniz: BAYAN [] BAY []
Egitim Seviyeniz: ILKOGRETIM[] ORTA[] LISE[] LISANS VE osTold
Gelir Durumunuz: 500-1000 YTL[] 1000-2000YTL [l 2000 YTL ve tsti []

Bagl Oldugunuz Telekom MUdUrlGga: ...................
ANKET FORMU BOLUM 2

TelekomUnikasyon hizmetlerini kullanan bir musteri olarak, tecriibelerinize dayanarak liitfen mikemmel hizmet
kalitesi sunan ve ondan hizmet almaktan dolayr mutlu olacadiniz bir telekomiinikasyon sirketi dlstniz. Bu
Ozellige sahip bir sirketin asagida tarif edilen 6zellikleri ne derece tasimasi gerektigini isaretleyiniz. Belirtilen
Ozelligin  mikemmel bir telekominikasyon sirketinde “tamamen gereksiz” oldugunu disUniyorsaniz 1’i
isaretleyiniz. Bu 6zelligin kesinlikle “gerekli” oldugunu diisiiniyorsaniz 7 numaray! isaretleyiniz.

Ara degerleri isaretliyorsaniz, hangi fikre yakinlik hissediyorsaniz o yéne yakin rakamlardan birini isaretleyiniz. Bu
testte dogru veya yanlis cevap yoktur. Biz sadece, mikemmel hizmet kalitesi sunan bir sirkete iliskin
dUsinceleriniz dogrultusunda isaretlediginiz numaralarla ilgileniyoruz.

Latfen asagidaki dederlendirmelere katilma Tamamen Kativorum | Kararsizim | Katimivorum Kesinlikle
ya da katilmama derecenizi belirtiniz. Katiliyorum Y Y katiimiyorum

1 Mikemmel telekomiinikasyon sirketi,
modern gériinisli donanima sahiptir.

2 Mikemmel telekominikasyon sirketinin
binalari ve tesisleri géze hos gérinur.

3 Mikemmel telekomiinikasyon sirketinin
calisanlari, diizgin giyimlidirler.

4 Mikemmel telekomiinikasyon sirketinde
verilen hizmetle ilgili kullanilan
materyaller, gbéze hos gorindr.

5 Mikemmel telekomiinikasyon sirketi,
verdigi sézU zamaninda yerine getirir.

6 Bir mUsteri bir problem yasadigi zaman,
mikemmel telekominikasyon sirketi
o sorunu ¢6zmek icin yakin ilgi gdsterir.

7 Mikemmel telekominikasyon sirketi
hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde
sunar.

8 Mikemmel telekomiinikasyon sirketi,
s6z verdigi zaman igerisinde hizmeti
sunar.

9 Mikemmel telekomiinikasyon sirketi
kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi
konusunda ¢ok titizdir.

10 | MlUkemmel telekomunikasyon sirketinde
calisanlar, musterilerine hizmetin

ne zaman verilecegini kesin olarak
sOylerler.

11 | MUkemmel telekomunikasyon sirketi
calisanlari, misterilerine hizl servis
sunarlar.

12 | MUkemmel telekomunikasyon sirketi
calisanlar muisterilere yardimci olma
konusunda her zaman isteklidirler.

13 | Mlikemmel telekominikasyon sirketi
calisanlar asla misteri isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildir.

14 | MUkemmel telekominikasyon sirketi
calisanlarinin davraniglari musterilerde
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gliven duygusu olusturmaktadir.

15 | Mikemmel telekomiinikasyon sirketinin
musterileri, calisanlarla iligkilerinde
kendilerini glivende hissederler.

16 | Mikemmel telekomiinikasyon sirketi
calisanlari, misterilerine karsi her zaman
kibar davranir.

17 | Mikemmel telekomiinikasyon sirketinde
¢alisanlar, musterilerin sorularina cevap
verebilecek bilgiye sahiptir.

18 | Mikemmel telekominikasyon sirketi
calisanlari, her musteriyle tek tek ilgilenir.

19 | MlUkemmel telekomunikasyon sirketinde
calisma saatleri, tim musterilere uyacak
sekilde ayarlanmistir.

20 | Mukemmel telekomiinikasyon sirketi, her
musterisi ile kisisel olarak ilgilenecek bir
caligana sahiptir.

21 | Mukemmel telekomuiinikasyon sirketi,
musterilerinin ilgisini her seyin lzerinde
tutar.

22 | Mukemmel telekomiinikasyon sirketi
calisanlar, musterin 6zel isteklerini
anlarlar.

ANKET FORMU BOLUM 3

Asagida bulunan bes maddenin belirttigi 6zellikler, telekomiinikasyon sirketleri ve bu sirketlerin verdikleri hizmetlere
iliskindir. Ogrenmek istedigimiz, bir telekomiinikasyon sirketinin hizmet kalitesini degerlendirirken bu &zelliklerden her
birinin sizin icin ne kadar énemli oldugudur. Litfen toplam 100 puani, asadidaki bes 6zellik arasinda paylastiriniz. Eger
Ozelliklerden biri sizin icin daha ¢ok degerliyse daha ¢ok puan veriniz. Litfen bes 6zellige verecegdiniz puanlarin toplaminin
100 olmasina dikkat ediniz.

Telekominikasyon sirketinin binasi, tesisleri, donanimi, galisanlari ve iletisim materyalleri.

Telekomiinikasyon sirketinin vaat ettigi hizmeti glivenilir ve kusursuz bir sekilde yapabilme becerisi

Telekomiinikasyon sirketinin misterilerine yardimci olma istegi ve hizmet sunma hizi

Telekominikasyon sirketi calisanlarinin bilgisi ve kibarlidi, MUsteri Gzerinde gliven uyandirma becerisi

g =

Telekominikasyon sirketinin misterilerine gosterdigi 6zel ilgi, duyarlihk ve mUsteriyi gbzeten tavri

TOPLAM 100

Yukarida belirtilen bes 6zellikten hangisi sizin igin en 6nemli?

Yukarida belirtilen bes 6zellikten hangisi sizin igin ikinci derecede 6nemli?

Yukarida belirtilen bes 6zellikten hangisi sizin igin en 6nemsiz?

ANKET FORMU BOLUM 4

Asagida Dbelirtilen 6nermeler, sizin Tirk Telekomiinikasyon A.S. hakkindaki dlstncelerinizle ilgilidir. Tark
Telekominikasyon A.S. (Tirk Telekom)'un bu 6nermelerde tanimlanan 6zelikleri tasidigina katiliyorsaniz ne derece
katildiginizi belirtiniz. Ttrk Telekom’un belirtilen 6zelligi kesinlikle tasimadigini distinliyorsaniz 1 numaray! isaretleyiniz.
Belirtilen 6zelligi tasidigina tamamen katiliyorsaniz 7 numaray! isaretleyiniz. Ara degerleri isaretliyorsaniz, hangi fikre
yakinlik hissediyorsaniz o yéne yakin rakamlardan birini isaretleyiniz. Bu testte dogru veya yanlis cevap yoktur. Biz
sadece, Turk Telekom’a iliskin diistinceleriniz dogrultusunda isaretlediginiz numaralarla ilgileniyoruz.

Latfen asagidaki degerlendirmelere
katilma ya da katilmama derecenizi
belirtiniz.

Katiliyorum Katillyorum | Kararsizim | Katiimiyorum

1 Turk Telekom, modern gorinUsli
donanima sahiptir.

2 Turk Telekom’un binalari ve tesisleri géze
hos gérindr.

3 Turk Telekom’un galisanlari, diizgln
giyimlidirler.

4 Tirk Telekom’da verilen hizmetle ilgili
kullanilan materyaller, gdze hos gériinir.

5 Turk Telekom, verdigi s6zii zamaninda
yerine getirir.

6 Bir problem yasadiginiz zaman, Tirk

Tamamen Kesinlikle
katiimiyorum
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Telekom o sorunu ¢gézmek igin yakin ilgi
gbsterir.

7 Turk Telekom, hizmeti ilk seferinde dogru
bir sekilde sunar.

8 Turk Telekom, s6z verdigi zaman
icerisinde hizmeti sunar.

9 Turk Telekom, kayitlarin ve bilgilerin
hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok titizdir.

10 | Turk Telekom galisanlari, misterilerine
hizmetin ne zaman verilecegini kesin
olarak soylerler.

11 | Tark Telekom g¢alisanlari, misterilerine
hizli servis sunarlar.

12 | Tork Telekom g¢alisanlari musterilere
yardimci olma konusunda her zaman
isteklidirler.

13 | Turk Telekom g¢alisanlari asla musteri
isteklerine cevap veremeyecek kadar
mesgul degildir.

14 | Turk Telekom galisanlarinin davraniglari
mUsterilerde gliven duygusu
olusturmaktadir.

15 | Tark Telekom’un masterileri, calisanlarla
iliskilerinde kendilerini glivende
hissederler.

16 | Turk Telekom g¢alisanlari, misterilerine
kars! her zaman kibar davranir.

17 | Tark Telekom g¢alisanlari, misterilerin
sorularina cevap verebilecek bilgiye
sahiptir.

18 | Turk Telekom g¢alisanlari, her misteriyle
tek tek ilgilenir.

19 | Turk Telekom’da galisma saatleri, tim
mUsterilere uyacak sekilde ayarlanmistir.

20 | Turk Telekom, her mUsterisi ile kisisel
olarak ilgilenecek bir calisana sahiptir.

21 Turk Telekom, misterilerinin ilgisini her
seyin Uzerinde tutar.

22 | Turk Telekom galisanlari, misterin 6zel
isteklerini anlarlar.

ANKET FORMU BOLUM 5 (HALKLA iLiSKILER ARASTIRMA SORULARI)

Anketin bu bélimiinde Turk Telekom’un gergeklestirmekte oldugu halkla iligkiler faaliyetleri konusunda izlenimleriniz ve

farkindalik diizeyinizi 6grenmeyi amaglamaktayiz.

Lutfen asagidaki dederlendirmelere katilma ya da
katilmama derecenizi belirtiniz.

Tamamen
Katiliyorum

Katilyorum

Kararsi
zim

Katilmiyorum

Kesinlikle
katiimiyorum

1 | Tark Telekom’un kurumsal reklamlari medyada yer
almaktadir.

2 | Turk Telekom, kriz dénemlerini basariyla
atlatabilmekte ve bu dénemlerde kamuoyunu sirekli
bilgilendirmektedir.

3 | Tirk Telekom spora destek veren bir sirkettir.

4 | Turk Telekom, kiiltiir ve sanat etkinliklerine destek
olmaktadir.

5 | Turk Telekom, egitime blylk 6nem ve destek
vermektedir.

6 | Turk Telekom, ilkégretim okullarina bilisim destegi
vermektedir.

7 | Tirk Telekom, medyada sik¢a yer alan bir sirkettir.

8 | Turk Telekom, galisanlarinin gérinima ve
tavirlarindan kullandi§i materyale kadar
kurumsallagmis bir bilisim sirketidir.




EK -2 Tiirk Telekomiinikasyon A.S.’nin Halkla iligkiler Faaliyetleri ile Hizmet Kalitesi Arasinda iligkinin Belirlenmesi

“Turk Telekom'un kurumsal reklamlari medyada yer almaktadir” Ifadesi ile “Somut Unsurlar”
Boyutu lligkisi
Tablo Analizi
Somut Ozellikler
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom'un kurumsal reklamlar1 Katilmiyorum Say1 32 9 41
medyada yer almaktadir. % Olarak 4.7% 1.3% 6,0%
Kararsizim Say1 31 22 53
% Olarak 4,5% 3.2% 7,7%
Katiliyyorum Say1 266 327 593
% Olarak 38,7% 47,6% 86,3%
Total Say1 329 358 687
% Olarak 47,9% 52,1% 100,0%

“Turk Telekom'un kurumsal reklamlari medyada yer almaktadir” Ifadesi ile “Guvenilirlik”
Boyutu lligkisi
Tablo Analizi
Giivenilirlik
Beklenenin Altinda | Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom'un kurumsal | Katilmiyorum Say1 29 12 41
reklamlar1 medyada yer % Olarak 42% 17% 6.0%
almaktadur. Kararsizim Say1 35 18 53
% Olarak 5,1% 2,6% 7,1%
Katiliyyorum Say1 254 339 593
% Olarak 37,0% 49,3% 86,3%
Total Say1 318 369 687
% Olarak 46,3% 53,7% 100,0%




Hiz1” Boyutu iliskisi

“Tirk Telekom'un kurumsal reklamlari medyada yer almaktadir” ifadesi ile “Cevap Verme

Tablo Analizi
Cevap Verme Hizi
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom'un kurumsal Katilmiyorum Say1 29 12 41
reklamlar1 medyada yer almaktadir. % Olarak 4.2% 1,7% 6,0%
Kararsizim Say1 30 23 53
% Olarak 4,4% 3,3% 7,7%
Katiliyyorum Say1 242 351 593
% Olarak 35,2% 51,1% 86,3%
Total Say1 301 386 687
% Olarak 43,8% 56,2% 100,0%

“Tirk Telekom'un kurumsal reklamlari medyada yer almaktadir” ifadesi ile “Giiven” Boyutu

iliskisi

Tablo Analizi

Giiven

Beklenenin Altinda | Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom'un kurumsal Katilmiyorum Say1 29 12 41
reklamlar1 medyada yer % Olarak 4.2% 1.7% 6.0%
almaktadir.
Kararsizim Say1 33 20 53
% Olarak 4,8% 2,9% 7,7%
Katiliyorum Say1 236 357 593
% Olarak 34,4% 52,0% 86,3%
Total Say1 298 389 687
% Olarak 43,4% 56,6% 100,0%
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“Tirk Telekom'un kurumsal reklamlari medyada yer almaktadir” ifadesi ile “Empati” Boyutu

iligkisi
Tablo Analizi
Empati
Beklenenin Altinda | Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom'un kurumsal Katilmiyorum Say1 31 10 41
reklamlar1 medyada yer % Olarak 4,5% 1,5% 6,0%
almaktadir.
Kararsizim Say1 30 23 53
% Olarak 4,4% 3,3% 7,7%
Katiliyorum Say1 277 316 593
% Olarak 40,3% 46,0% 86,3%
Total Say1 338 349 687
% Olarak 49,2% 50,8% 100,0%

“Tark Telekom, kriz donemlerini basariyla atlatabilmekte ve bu donemlerde kamuoyunu
surekli bilgilendirmektedir” Ifadesi ile “Somut Unsurlar” Boyutu lligkisi

Tablo Analizi
Somut Ozellikler
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kriz Katilmiyorum Say1 90 15 105
ddnem.lerlm basariyla % Olarak 13.1% 2.2% 153%
atlatabilme ve bu K S
donemlerde kamuoyunu ararsizim a 106 3 179
siirekli bilgilendirmektedir. % Olarak 15.4% 10,6% 26,1%
Katiliyorum Say1 133 270 403

% Olarak 19,4% 39,3% 58,7%
Total Sayi 329 358 687

% Olarak 47,9% 52,1% 100,0%
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“Tirk Telekom, kriz donemlerini basariyla atlatabilmekte ve bu d6nem|9rde kamuoyunu
surekli bilgilendirmektedir” Ifadesi ile “Gulvenilirlik” Boyutu lligkisi

Tablo Analizi
Giivenilirlik
Beklenenin
Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kriz donemlerini Katilmiyorum Say1 78 27 105
basariyla atlatabilme ve bu dénemlerde % Olarak 11.4% 399 15.3%
kamuoyunu siirekli bilgilendirmektedir. . . .
Kararsizim Say1 104 75 179
% Olarak 15,1% 10,9% 26,1%
Katiliyorum Say1 136 267 403
% Olarak 19,8% 38,9% 58,7%
Total Say1 318 369 687
% Olarak 46,3% 53,7% 100,0%

“Turk Telekom, kriz donemlerini basariyla atlatabilmekte ve bu d6nem|erd_e kamuoyunu
surekli bilgilendirmektedir” Ifadesi ile “Cevap Verme Hizi” Boyutu lligkisi

Tablo Analizi
Cevap Verme Hizi
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total

Tiirk Telekom, kriz donemlerini Katilmiyorum Say1 71 34 105
bagsariyla atlatabilme ve bu % Olarak 10.3% 4,9% 153%
donemlerde kamuoyunu stirekli K S
bilgilendirmektedir. ararsizim ay! 109 70 179

% Olarak 15,9% 10,2% 26,1%

Katiliyorum Say1 121 282 403

% Olarak 17,6% 41,0% 58,7%
Total Say1 301 386 687

% Olarak 43,8% 56,2% 100,0%
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“Tark Telekom, kriz donemlerini basariyla atlatabilmekte ve bu donemlerde kamuoyunu
surekli bilgilendirmektedir” Ifadesi ile “Glven” Boyutu lligkisi

Tablo Analizi
Giiven
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kriz donemlerini Katilmiyorum | Say1 70 35 105
basariyla atlatabilme ve bu % Olarak 10.2% 51% 15.3%
donemlerde kamuoyunu siirekli K S ’ - ;
bilgilendirmektedir. ararsizum ayt 114 65 179
% Olarak 16,6% 9,5% 26,1%
Katiliyyorum Say1 114 289 403
% Olarak 16,6% 42,1% 58,7%
Total Say1 298 389 687
% Olarak 43,4% 56,6% 100,0%

“Turk Telekom, kriz donemlerini basariyla atlatabilmekte ve bu donemlerde kamuoyunu surekli

bilgilendirmektedir” ifadesi ile “Empati” Boyutu iliskisi

Tablo Analizi
Empati
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kriz donemlerini Katilmiyorum Say1 79 26 105
basariyla atlatabilme ve bu 9% Olarak 11.5% 3.8% 15.3%
donemlerde kamuoyunu siirekli X S . : ;
bilgilendirmektedir. ararsizim a 116 63 179
% Olarak 16,9% 9.2% 26,1%
Katiliyorum Say1 143 260 403
% Olarak 20,8% 37,8% 58,7%
Total Say1 338 349 687
% Olarak 49,2% 50,8% 100,0%
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“Tiirk Telekom spora destek veren bir sirkettir” ifadesi ile “Somut Unsurlar” Boyutu iliskisi

Tablo Analizi
Somut Ozellikler
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom spora destek Katilmiyorum Say1 48 2 50
veren bir sirkettir. 9% Olarak 7.0% 0.3% 7.3%
Kararsizim Say1 75 61 136
% Olarak 10,9% 8,9% 19,8%
Katiliyorum Say1 206 295 501
% Olarak 30,0% 42,9% 72,9%
Total Say1 329 358 687
% Olarak 47.9% 52,1% 100,0%

“Tiirk Telekom spora destek veren bir sirkettir” ifadesi ile “Giivenilirlik” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Giivenilirlik
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom spora destek veren bir Katilmiyorum Say1 40 10 50
sirkettir. % Olarak 5.8% 1.5% 7.3%
Kararsizim Say1 80 56 136
% Olarak 11,6% 8,2% 19,8%
Katiliyorum Say1 198 303 501
% Olarak 28.8% 44,1% 72.9%
Total Say1 318 369 687
% Olarak 46,3% 53,7% 100,0%

104



“Tirk Telekom spora destek veren bir sirkettir” ifadesi ile “Cevap Verme Hiz1” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Cevap Verme Hiz1
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom spora destek veren bir | Katilmiyorum Say1 40 10 50
sirkettir. 9% Olarak 5.8% 1.5% 7.3%
Kararsizim Say1 66 70 136
% Olarak 9,6% 10,2% 19,8%
Katiliyorum Say1 195 306 501
% Olarak 28,4% 44,5% 72,9%
Total Say1 301 386 687
% Olarak 43,8% 56,2% 100,0%

“Tark Telekom spora destek veren bir sirkettir” Ifadesi ile “Giiven” Boyutu lligkisi
Tablo Analizi
Giiven
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom spora destek veren Katilmiyorum Say1 39 11 50
bir girkettir. % Olarak 5.7% 1,6% 7.3%
Kararsizim Say1 85 51 136
% Olarak 12,4% 7.4% 19.8%
Katiliyorum Say1 174 327 501
% Olarak 25,3% 47,6% 72,9%
Total Say1 298 389 687
% Olarak 43,4% 56,6% 100,0%
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“Tirk Telekom spora destek veren bir sirkettir” ifadesi ile “Empati” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Empati
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom spora destek veren bir | Katilmiyorum Say1 37 13 50
sirkettir. % Olarak 5.4% 1.9% 7.3%
Kararsizim Say1 84 52 136
% Olarak 12,2% 7,6% 19.8%
Katiliyorum Say1 217 284 501
% Olarak 31,6% 41,3% 72,9%
Total Say1 338 349 687
% Olarak 49.2% 50,8% 100,0%

Ozellikler” Boyutu iligkisi

“Turk Telekom, kiiltiir ve sanat etkinliklerine destek olmaktadir” ifadesi ile “Somut

Tablo Analizi
Somut Ozellikler
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kiiltiir ve sanat Katilmiyorum Say1 64 7 71
etkinliklerine destek olmaktadir. % Olarak 9,3% 1,0% 10,3%
Kararsizim Say1 118 74 192
% Olarak 17,2% 10,8% 27,9%
Katiliyorum Say1 147 277 424
% Olarak 21,4% 40,3% 61,7%
Total Say1 329 358 687
% Olarak 47,9% 52,1% 100,0%
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Boyutu iligkisi

“Tirk Telekom, kiiltiir ve sanat etkinliklerine destek olmaktadir” ifadesi ile “Giivenilirlik”

Tablo Analizi
Giivenilirlik
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kiiltiir ve sanat Katilmiyorum Say1 54 17 71
etkinliklerine destek olmaktadir. % Olarak 7.9% 2,5% 10,3%
Kararsizim Say1 120 72 192
% Olarak 17.5% 10,5% 27,9%
Katiliyorum Say1 144 280 424
% Olarak 21,0% 40,8% 61,7%
Total Say1 318 369 687
% Olarak 46,3% 53,7% 100,0%

“Tark Telekom, kultiir ve sanat etkinliklerine destek olmaktadir” ifadesi ile “Cevap Verme
Hiz1” Boyutu lligkisi

Tablo Analizi
Cevap Verme Hizi
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kiiltiir ve sanat Katilmiyorum Say1 53 18 71
etkinliklerine destek olmaktadir. % Olarak 77% 2.6% 10,3%
Kararsizim Say1 121 71 192
% Olarak 17,6% 10,3% 27,9%
Katiliyorum Say1 127 297 424
% Olarak 18,5% 43,2% 61,7%
Total Say1 301 386 687
% Olarak 43,8% 56,2% 100,0%

107



“Tirk Telekom, kiiltiir ve sanat etkinliklerine destek olmaktadir” ifadesi ile “Giiven” Boyutu

iligkisi
Tablo Analizi
Giiven
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kiiltiir ve | Katilmiyorum Say1 48 23 71
sanat etkinliklerine % Olarak 7.0% 33% 10,3%
destek olmaktadir.
Kararsizim Say1 126 66 192
% Olarak 18,3% 9,6% 27,9%
Katiliyorum Say1 124 300 424
% Olarak 18,0% 43, 7% 61,7%
Total Say1 298 389 687
% Olarak 43,4% 56,6% 100,0%

“Tirk Telekom, kiiltiir ve sanat etkinliklerine destek olmaktadir” ifadesi ile “Empati" Boyutu

iligkisi
Tablo Analizi
Empati
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, kiiltiir ve sanat | Katilmiyorum | Say1 53 18 71
etkinliklerine destek % Olarak 77% 2.6% 10.3%
olmaktadir. . - -
Kararsizim Say1 130 62 192
% Olarak 18,9% 9,0% 27,9%
Katiliyorum Say1 155 269 424
% Olarak 22,6% 39,2% 61,7%
Total Say1 338 349 687
% Olarak 49,2% 50,8% 100,0%
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“Tark Telekom, egitime buyiik 6nem ve destek vermektedir” Ifadesi ile “Somut Unsurlar
Boyutu lligkisi

LR

Tablo Analizi
Somut Ozellikler
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, egitime bilyiikk | Katilmiyorum | Say1 71 13 84
onem ve destek vermektedir. 9% Olarak 10.3% 1,9% 12,2%
Kararsizim Say1 107 58 165
% Olarak 15,6% 8,4% 24,0%
Katiliyorum Say1 151 287 438
% Olarak 22,0% 41,8% 63,8%
Total Say1 329 358 687
% Olarak 47,9% 52,1% 100,0%

“Tiirk Telekom, egitime biiyiik 6nem ve destek vermektedir” ifadesi ile “Giivenilirlik” Boyutu

iliskisi
Tablo Analizi
Giivenilirlik
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, egitime biiyiik | Katilmiyorum | Say1 73 11 84
onem ve destek vermektedir. % Olarak 10,6% 1,6% 12,2%
Kararsizim Say1 98 67 165
% Olarak 14,3% 9,8% 24,0%
Katiliyyorum Say1 147 291 438
% Olarak 21,4% 42,4% 63,8%
Total Say1 318 369 687
% Olarak 46,3% 53, 7% 100,0%
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“Tirk Telekom, egitime biiyiik 6nem ve destek vermektedir” ifadesi ile “Cevap Verme Hiz1”

Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Cevap Verme Hizi
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, egitime biiyiikk | Katilmiyorum Say1 72 12 84
onem ve destek vermektedir. 9% Olarak 10.5% 1,7% 12,2%
Kararsizim Say1 89 76 165
% Olarak 13,0% 11,1% 24,0%
Katiliyorum Say1 140 298 438
% Olarak 20,4% 43,4% 63.8%
Total Say1 301 386 687
% Olarak 43.8% 56,2% 100,0%

“Tiirk Telekom, egitime biiyiik 6nem ve destek vermektedir” ifadesi ile “Giiven

LR

Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Giiven
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tirk Telekom, egitime bityiik | Katilmiyorum Say1 61 23 84
onem ve destek vermektedir. % Olarak 8.9% 3.3% 12,2%
Kararsizim Say1 99 66 165
% Olarak 14,4% 9,6% 24,0%
Katiliyorum Say1 138 300 438
% Olarak 20,1% 43,7% 63,8%
Total Say1 298 389 687
% Olarak 43,4% 56,6% 100,0%
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“Tark Telekom, egitime buylk onem ve destek vermektedir” Ifadesi ile “Empati”’ Boyutu lligkisi
Tablo Analizi
Empati
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, egitime biiyiik 6nem | Katilmiyorum Say1 68 16 84
ve destek vermektedir. % Olarak 9.9% 2.3% 12.2%
Kararsizim Say1 100 65 165
% Olarak 14,6% 9,5% 24,0%
Katiliyorum Say1 170 268 438
% Olarak 24.7% 39,0% 63,8%
Total Say1 338 349 687
% Olarak 49.2% 50,8% 100,0%

“Turk Telekom, ilkogretim okullarina bilisim destegi vermektedir” Ifadesi ile “Somut Unsurlar”
Boyutu lligkisi
Tablo Analizi
Somut Ozellikler
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ilkdgretim okullarina | Katilmiyorum Say1 53 14 67
bilisim destegi vermektedir. % Olarak 77% 2.0% 9.8%
Kararsizim Say1 113 62 175
% Olarak 16,4% 9,0% 25,5%
Katiliyorum Say1 163 282 445
% Olarak 23,7% 41,0% 64,8%
Total Say1 329 358 687
% Olarak 47.9% 52,1% 100,0%




“Tirk Telekom, ilkogretim okullarina bilisim destegi vermektedir” ifadesi ile “Giivenilirlik” Boyutu

iligkisi
Tablo Analizi
Giivenilirlik
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ilkogretim Katilmiyorum Say1 53 14 67
okullarina biligim destegi % Olarak 7,7% 2.0% 9,8%
vermektedir.
Kararsizim Say1 105 70 175
% Olarak 15,3% 10,2% 25,5%
Katiliyyorum Say1 160 285 445
% Olarak 23,3% 41,5% 64,8%
Total Say1 318 369 687
% Olarak 46,3% 53,7% 100,0%
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“Tirk Telekom, ilkogretim okullarina bilisim destegi vermektedir” ifadesi ile “Cevap Verme Hiz1”

Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Cevap Verme Hizi
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ilkogretim Katilmiyorum Say1 52 15 67
okullarina biligim destegi % Olarak 7.6% 22% 9.8%
vermektedir. ; ; ;
Kararsizim Say1 107 68 175
% Olarak 15,6% 9,9% 25,5%
Katiliyorum Say1 142 303 445
% Olarak 20,7% 44,1% 64,8%
Total Say1 301 386 687
% Olarak 43,8% 56,2% 100,0%




“Tirk Telekom, ilkégretim okullarina bilisim destegi vermektedir” ifadesi ile “Giiven” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Giiven
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ilkogretim Katilmiyorum Say1 52 15 67
okullarina bilisim destegi % Olarak 7.6% 229 9.8%
vermektedir. - - -
Kararsizim Say1 105 70 175
% Olarak 15,3% 10,2% 25.5%
Katiliyorum Say1 141 304 445
% Olarak 20,5% 44,3% 64.,8%
Total Say1 298 389 687
% Olarak 43.4% 56,6% 100,0%
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“Tiirk Telekom, ilkégretim okullarina bilisim destegi vermektedir” ifadesi ile “Empati” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Empati
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ilkogretim Katilmiyorum Say1 52 15 67
okullarina biligim destegi % Olarak 7.6% 22 9.8%
vermektedir. . - -
Kararsizim Say1 110 65 175
% Olarak 16,0% 9,5% 25,5%
Katiliyorum Say1 176 269 445
% Olarak 25,6% 39,2% 64.,8%
Total Say1 338 349 687
% Olarak 49.2% 50,8% 100,0%
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“Tuark Telekom, medyada sik sik yer alan bir sirkettir” Ifadesi ile “Somut Unsurlar” Boyutu lliskisi
Tablo Analizi
Somut Ozellikler
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, medyada sik sik yer | Katilmiyorum Say1 41 8 49
alan bir sirkettir. % Olarak 6.0% 12% 71%
Kararsizim Say1 50 53 103
% Olarak 7,3% 7,7% 15,0%
Katiliyorum Say1 238 297 535
% Olarak 34,6% 432% 77,9%
Total Say1 329 358 687
% Olarak 47.9% 52,1% 100,0%

“Tark Telekom, medyada sik sik yer alan bir sirkettir” Ifadesi ile “Guvenilirlik” Boyutu lligkisi
Tablo Analizi
Giivenilirlik
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, medyada sik sik yer | Katilmiyorum Say1 39 10 49
alan bir sirkettir. % Olarak 57% 1.5% 71%
Kararsizim Say1 56 47 103
% Olarak 8,2% 6,8% 15,0%
Katiliyorum Say1 223 312 535
% Olarak 32,5% 45,4% 77,9%
Total Say 318 369 687
% Olarak 46,3% 53,7% 100,0%




“Tiirk Telekom, medyada sik sik yer alan bir sirkettir” ifadesi ile “Cevap Verme Hiz1” iligkisi

Tablo Analizi
Cevap Verme Hiz1
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, medyada sik sik yer | Katilmiyorum Say1 43 6 49
alan bir sirkettir. % Olarak 6.3% 0.9% 7.1%
Kararsizim Say1 54 49 103
% Olarak 7,9% 7,1% 15,0%
Katiliyorum Say1 204 331 535
% Olarak 29,7% 48,2% 77.9%
Total Say1 301 386 687
% Olarak 43,8% 56,2% 100,0%

“Tiirk Telekom, medyada sik sik yer alan bir sirkettir” ifadesi ile “Giiven” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Giiven
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, medyada sik sik yer | Katilmiyorum Say1 39 10 49
alan bir sirkettir. % Olarak 5.7% 1,5% 7.1%
Kararsizim Say1 57 46 103
% Olarak 8,3% 6,7% 15,0%
Katiliyorum Say1 202 333 535
% Olarak 29,4% 48,5% 77.9%
Total Say1 298 389 687
% Olarak 43,4% 56,6% 100,0%
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“Tirk Telekom, medyada sik sik yer alan bir sirkettir” ifadesi ile “Empati” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Empati
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, medyada sik sik yer | Katilmiyorum Say1 39 10 49
alan bir sirkettir. % Olarak 5.7% 1.5% 7.1%
Kararsizim Say1 61 42 103
% Olarak 8,9% 6,1% 15,0%
Katiliyorum Say1 238 297 535
% Olarak 34,6% 43,2% 77.9%
Total Say1 338 349 687
% Olarak 49,2% 50,8% 100,0%

“Tark Telekom, calisanlarinin gorinumu ve tavirlarindan kullandigi materyale kadar kurumsallagsmig
bir bilisim sirketidir” Ifadesi ile “Somut Unsurlar” Boyutu lligkisi

Tablo Analizi

Somut Ozellikler

Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ¢alisanlarinin Katilmiyorum Say1 85 17 102
gOriiniimii ve tavirlarindan % Olarak 12.4% 25% 14.8%
kullandig1 materyale kadar g S : : :
kurumsallasmus bir bilisim ararsizim ayi 114 48 162
sirketidir. % Olarak 16,6% 7,0% 23,6%
Katiliyorum Say1 130 293 423
% Olarak 18,9% 42,6% 61,6%
Total Say1 329 358 687
% Olarak 47,9% 52,1% 100,0%




117

“Turk Telekom, calisanlarinin goérinimu ve tavirlarindan kullandigi materyale kadar kurumsallagmis

bir bilisim sirketidir” ifadesi ile “Giivenilirlik” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Giivenilirlik
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, calisanlarinin Katilmiyorum Say1 78 24 102
goriiniimii ve tavirlarindan % Olarak 11,4% 3.5% 14,8%
kullandig1 materyale kadar K S
kurumsallagmus bir bilisim ararsizim ayl 107 55 162
sirketidir. % Olarak 15,6% 8,0% 23,6%
Katiliyyorum Say1 133 290 423

% Olarak 19,4% 42,2% 61,6%
Total Say1 318 369 687

% Olarak 46,3% 53,7% 100,0%

“Tark Telekom, calisanlarinin goriinimu ve tavirlarindan kullandigi materyale kadar kurumsallagsmig
bir bilisim sirketidir” Ifadesi ile “Cevap Verme Hizi” Boyutu lligkisi

Tablo Analizi
Cevap Verme Hizi
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ¢alisanlarinin Katilmiyorum Say1 72 30 102
goriiniimii ve tavirlarindan % Olarak 10,5% 4,4% 14,8%
kullandig1 materyale kadar K S
kurumsallagmus bir bilisim ararsizim ayt 105 57 162
sirketidir. % Olarak 15,3% 8,3% 23,6%
Katiliyorum Say1 124 299 423

% Olarak 18,0% 43,5% 61,6%
Total Say1 301 386 687

% Olarak 43,8% 56,2% 100,0%
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“Turk Telekom, calisanlarinin goérinimu ve tavirlarindan kullandigi materyale kadar kurumsallagmis

bir bilisim sirketidir” ifadesi ile “Giiven” Boyutu iligkisi

Tablo Analizi
Giiven
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ¢aliganlarinin Katilmiyorum Say1 85 17 102
goriiniimii ve tavirlarindan % Olarak 12.4% 2.5% 14,8%
kulland1g1 materyale kadar K S
kurumsallagmis bir bilisim ararsizim ayt 108 54 162
sirketidir. % Olarak 15,7% 7.9% 23,6%
Katiliyorum Say1 105 318 423

% Olarak 15,3% 46,3% 61,6%
Total Say1 298 389 687

% Olarak 43,4% 56,6% 100,0%

“Turk Telekom, calisanlarinin goérinimu ve tavirlarindan kullandigi materyale kadar kurumsallagmis

bir bilisim sirketidir” ifadesi ile “Empati” Boyutu Arasindaki iligki

Tablo Analizi
Empati
Beklenenin Altinda Beklenen Diizeyde Total
Tiirk Telekom, ¢alisanlarinin Katilmiyorum Say1 80 22 102
goriiniimii ve tavirlarindan % Olarak 11,6% 3.2% 14,8%
kullandig1 materyale kadar K S
kurumsallagmms bir bilisim ararsizim ayt 118 44 162
sirketidir. % Olarak 17,2% 6,4% 23,6%
Katiliyorum Say1 140 283 423

% Olarak 20,4% 41,2% 61,6%
Total Say1 338 349 687

% Olarak 49,2% 50,8% 100,0%




119

OZET

ONDER GURSOQY, Sema, “Hizmet Kalitesi Olciimii ve Halkla iligkiler
Baglaminda Degerlendirme: Tiurk Telekomlnikasyon A.$. Ankara
Uygulamasi”, Yiksek Lisans Tezi, Ankara, 2008.

Son yillarda diinyada ve Ulkemizde istihdam igerisindeki payini giderek
artiran hizmet sektériinde rekabet de yodunlagsmakta, muigsterileri memnun
edebilmek amaciyla hizmet kalitesinin saglanmasi ¢abalari  6nem
kazanmaktadir. Heterojenlik, soyutluk gibi gesitli 6zellikleriyle mamullerden
ayrilan hizmetlerde kalite algisinin anlasilabilmesi igin, mamullere kiyasla
daha farkli yéntemler gelistiriimis ve hizmet kalitesi algisini etkileyen

faktorler, ¢cesitli yaklagimlar altinda incelenmigtir.

Hazirlanan calismanin  amaci, Turk Telekominikasyon A.S.
mdsterilerinin, sirketin sunmakta oldugu hizmetlerden bekledigi ve algiladig:
kalite dizeylerini belirlemek ve arada olusan farkin nedenlerini halkla iligkiler
faaliyetleri baglaminda degerlendirmektir. Ankara’da bulunan dokuz adet
Telekom Mudurligi’nde 687 kisinin katilimiyla gergeklestirilen arastirma
kapsaminda, muikemmel telekomlnikasyon sirketinden beklenen hizmet
kalitesi dizeyi, Turk Telekominikasyon A.S. hizmetlerinden algilanan kalite
dizeyi ve Tirk TelekomUnikasyon A.$.'nin ylUrttmekte oldugu halkla iligkiler
calismalarinin farkindalik dizeyi anlasiimaya c¢ahgiimistir. Ayrica halkla
iligkiler farkindalk dizeyi ve musteri yogunluk seviyesi ile algilanan hizmet

kalitesi diizeyi arasinda iligski bulunup bulunmadigdi da incelenmistir.

Arastirma  kapsaminda anket uygulamasi gergeklestirilmigtir.
Demografik bilgiler élctimis; beklenen ve algilanan hizmet kalitesini dlgmek
amaciyla 5’li Likert Olgegine go6re hazirlanmig ifadeler kullanilarak anket
uygulanmis ve sonuglar SPSS.15 programinda degerlendirilmistir. Ayrica
halkla iligkiler faaliyetlerinin farkindalik diizeyini 6lgmek amaciyla ankette 5’li
Likert tipinde hazirlanmig ifadelere yer verilmigtir.
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Anketlerin  de@erlendirilmesi  slrecinin sonucunda, mausterilerin  kalite
boyutlarini olusturan 6zelliklerden en ¢ok given, cevap verme hizi ve
glvenilirlik boyutlarini énemsedikleri gérilmusttr. MudurlUkler bazinda elde
edilen Servqual skorlan karsilastirnimis, Bahgelievler ve Dikmen Telekom
MudurlUklerinin sundugu hizmetin kalite algisinin diger muadurliklere gére
daha yuksek ciktigi gérasmustir. Halkla iligkiler faaliyetlerinin farkindaligi
yuksek olan musteriler, hizmet kalitesini boyutlarini olusturan &zelikler
konusunda daha yiksek kalite algisina sahip olmaktadirlar. Bu da halkla
iligkiler ve algilanan hizmet kalitesi arasinda iligki oldugunu gdstermektedir.
Mdasteri yogunluk seviyesi ile algilanan hizmet kalitesi dlizeyi arasinda ise bir

iliski bulunmadigi tespit edilmistir.

Elde edilen bulgular dodrultusunda, basta Tirk Telekominikasyon
A.S. olmak Uzere sektérde rekabet eden igletmelerin 6nem vermesi ve
gelistirmesi gereken hizmet kalitesi Ozellikleri belirtiimis ve bu konuda

6nerilerde bulunulmustur.

ANAHTAR SOZCUKLER

Hizmet Kalitesi

Servqual

Hizmet Kalitesi Olgiimii

Turk TelekomUnikasyon A.S.
Halkla iligkiler

o b~ 0 bh
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ABSTRACT

ONDER GURSOQY, Sema, “Measuring Service Quality and An
Assessment In The Context of Public Relations: Turk Telekomunikasyon A.S.
Ankara Implementation”, Master Thesis, Ankara, 2008.

In recent years competition in the service sector, the recruitment
proportion of which is increasing day by day, is intensifying and efforts for
obtaining the service quality is becoming important. In order to understand
the quality perception in services, which is differenciating from goods by
various features such as heterogenity, intangibility etc., different manners are

developed. Service quality is analysed under these various methods.

The aim of the thesis is to determine the exceptions and perceptions
of the customers, to who are served by Turk Telekominikasyon A.S. in
Ankara, and assessing the gap between exceptions and perceptions through
public relations context. The research was implemented with participation of
687 customers of 9 Telekom Directorates in Ankara. It is aimed to
understand both the expected service quality level of the ideal
telecommunications company, and the perceived service quality level of Turk
TelekomUnikasyon A.S. The research also aimed to measure the awareness
level of customers from public relations acitivities of Turk Telekominkasyon
A.S. Finally, the relation between public relations awareness level and
perceived service quality level is investigated together with the relation
between the perceived service quality level and customer intensity of 9
Telekom Directorates.

A questionnaire was prepared and implemented during the research.
Firstly demographical information was measured. Expected and perceived
service quality levels were measured by assessing the answers of the
questionnaire, which is prepared through 5-Likert measure. Results were
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analysed by using SPSS v.15. in order to measure the awareness of public
relations activities, 5-Likert measure was also used In the last part of the
questionnaire.

As result of the evalution of the questionnaires, it is seen that trust,
answering speed and reliability dimensions are evaluated as the most
important quality dimensions. Servqual results are also compared among
Telekom Directorates and it is seen that the service quality perceptions of
Bahgelievler and Dikmen Directorates are higher than the rest of the
Directorates. Customers, having high public relations awareness level have a
high service quality perception level. That shows us the relation between
public relations and service quality perception. On the contrary, there is no
determination about the customer intendity and the perceived service quality

level.

According to the findings, comments about the most important service
quality dimensions and features for competing telecommunication
companies, especially for Turk TelekomUnikasyon A.S. are emphasized and
advices are recommended for those companies.

KEY WORDS

Service Quality
Servqual
Measuring Service Quality

Tark TelekomUnikasyon A.S.
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