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BEYAN

Bu tezin hazirlanmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugu, bagkalarinin
eserlerinden yararlaniilmasi durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugu, kullanilan verilerde herhangi tahrifat yapiimadigini, tezin herhangi bir
kisminin bu Universite veya baska bir Universitedeki baska bir tez olarak

sunulmadigini beyan ederim.

Adem KARAMAN



OzZET

Tum dunya ile eszamanl olarak Ozellikle son yillarda Ulkemizde de hizmet
sektori, surekli biylmekte ve artan rekabetin neticesi olarak, kendini daha fazla
gelistirmek zorunda kalmaktadir. Hizmet sektdriinde erde insan faktdéri onemli
olmasindan dolaylr ¢ok fazla standartlastirma yapilamamaktadir. Bu ylzden
isletmeler kaliteli Uretim ve hizmet anlayisiyla varliklarini sirekli kilabilmektedir.
Musteri odakli c¢alismalariyla misteri memnuniyetini ve sadakatini saglayip

karhhklarini devam ettirebilirler.

Bu calismada; bir kamu hizmeti olan itfaiye faaliyetlerinin, hizmetten
faydalananlar araciliiyla, Istanbul Biiyilksehir Belediyesi itfaiye Daire
Baskanhdrnin verdigi yangin sondirme hizmetleri kapsaminda memnuniyeti
Olctiimeye calisiimistir. Kalite ve hizmet kalitesi ile ilgili bilgilerden faydalaniimis ve
bu calisma ile daha kaliteli ve daha verimli bir hizmet verilmesine katki saglamasi
amagclanmistir. Calismada adi gegen kavramlar hakkinda literatiir taramasi yapilmis,
ardindan uygulamada karsilasilan sorunlar Uzerinde durularak, Toplam Kalite

Ydnetiminden s6z edilmistir.

Calismada Parasuraman, Zewithaml ve Bery tarafindan geligtiriien
SERVQUAL o6lgegi kullaniimis ve anket ¢alismasi, 01 Temmuz — 31 Agustos 2014
tarihleri arasinda istanbul Avrupa Yakasinda yangin séndiirme hizmetinden
faydalanan kisilere uygulanmistir. Hizmet kalitesinin dlgimu icin elde edilen verilerin
analizleri SPSS 21.0 programi ile hesaplanmistir. Hizmet sonuglari
degerlendirdiginde, hizmet sonrasi olusan algi ile hizmet 6ncesinde beklenen alginin
dogru orantili oldugu goériimustir. Demografik 6zelliklere gére sonuglar birbirine
yakin olmakla birlikte, gelir durumu ve egitim seviyesi yuksek olan Kkisiler ile
itfaiyeden hizmet alma sayisi artan kigilerin genel olarak itfaiye hizmetinden daha

memnun olduklari ortaya ¢ikmistir.



ABSTRACT

Simultaneously with the World, in recent years also in our country, the service
sector is constantly growing and as a result of increased competition it is forced to
develop itself further. Due to the fact that the human factor is important in service
sector, it is hard to do too much standardization. Therefore, establishments maintain
themselves with the percept of high-quality productions and services. They can
continue their profitabilities by providing customer satisfaction and loyalty with

customer oriented efforts.

In this study, the satisfaction of the people who benefit from the fire activities
as a public service was tried to be measured with the scope of the fire fighting
services of Istanbul Metropolitan Municipality Fire Department.In this study it was
intented to give a better quality and more efficient services by benefiting from the
information about the quality and service quality. A literature review on the concepts
in the study was made, then total quality was mentioned with putting emphases on

the problems encountered in the applications.

Servqual scale developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry was used in
this study and the survey was applied to the people benefiting from the fire service
in the Europen part of istanbul between 1 july - 31 Agust 2014. Analysis of the data
obtained to measure the quality of service was calculated with SPSS 21.0 software.
When evaluating research service results | survey , it was found that the expected
perception before the service was proportional to the one occured after service.
Although the results were close to each other based on demographic
characteristics, the participants with higher education were found to be more
satisfied as well as the ones who received services from the fire department more

frequently.
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ONSOz

istanbul Gelisim Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim
Dalinda, istanbul ilinde itfaiye hizmetlerini sunan istanbul itfaiyesinin verdigi hizmet
kalitesinin élglilmesi amaciyla “itfaiye Orneginde Hizmet Kalitesinin Olglilmesi” adini
taglyan bu galisma, yiksek lisans tezi” olarak yapilmistir. Bu galisma ile istanbul
itfaiyesinin verdigi yangin séndirme hizmetlerinin, yangin séndiirme hizmeti alan
kisiler tarafindan nasil karsilandigi, memnun olup olmadiklari ve memnuniyet

dizeylerinin élgllmesi amaclanmistir.

Calismanin hazirlanmasinda yardimlarini ve katkilarini esirgemeyen tez
danismanim Sayin Yrd. Dog. Dr. Ebru Beyza BAYARCELIK hocama tesekkiirlerimi
sunarm. Tez calismam sirecinde bana her tirli destedi veren Istanbul

itfaiyesi’ndeki onlarca mesai arkadasima tesekkiir ederim.

Arastirmanin sadece Istanbul ilindeki itfaiye hizmetlerine degil tim
Tarkiye’deki itfaiye hizmetlerine ve hedeflenen memnuniyet ¢itasinin yikselmesine

olumlu katkilar saglamasi umulmaktadir.

Adem KARAMAN

Xl



GiRi$

Gulnumuzde her alanda c¢ok degisik tirde ve oOzellikte yer alan hizmet
sektord, son yillarda gelisme hizinin giderek arttigi hemen her gelir gurubundaki kisi
ve kisilerin bu hizmetlerden faydalandi§i genis kapsamli bir kavramdir. Bugiin kamu
kurum ve kuruluglarinin, belediyelerin, 6zel sirketlerin tamami hizmeti Gretmek ve
gelistirmektedir. Bunun nedeni; insanoglu var olmaya basladigi giinden buyana
surekli inhtiyaclari gelismekte ve daha fazlasini istemektedir. Gelisen teknoloji ile
birlikte hizmet sektoril de gelisme gostermekte ve insanlar hizmeti artik evlerine is

yerlerine deyim yerinde ise ayagina beklemektedir.

Kamu kurum ve kuruluglari her gecen gun vatandasina daha iyi hizmet
vermek icin ¢alismalar yapmaktadir. Teknolojinin de etkisi ile insanlar eskiden
glnlerce zaman harcayarak yaptiklari isleri bugiin birka¢ dakikada oturdugu yerde
yapmaktadir. Belediyelerin ulasim hizmetleri temizlik hizmetleri, 1sinma hizmetleri,
temiz su hizmetleri, cenaze, nikdh ve digln hizmetleri, spor hizmetleri, kurban
hizmetleri, tiyatro hizmetleri gibi cok sayida hizmeti bulunmaktadir. Bununla birlikte
tim kamu kurumlari verdikleri bu hizmetlerde 6zel sektérdeki firmalar ile kalite

yarisina girmis durumdadirlar.

Bu hizmetlerin birgogu insanlarin refah seviyesini artirmaya yonelik
hizmetlerdir. Ancak Belediye hizmetlerinin en can alici ve en énemli hizmetlerinden
birisi olan itfaiye hizmeti, insanlarin refah seviyesinden ¢ok hayati tehlikelerinden
kurtarmaya yardimci olmaktadir. itfaiye hizmetlerinde yasanan kiigiik bir hata hayati
tehlikelere veya geri déniisii olmayan sorunlara yol agmaktadir. Dolayisiyla itfaiye
hizmetlerinin hata yapmama ve en Kkaliteli hizmeti ilk anda verme zorunlulugu
bulunmaktadir. Clinku bir canlinin hayatini kurtarmak veya o canlinin hayatina sakat
olarak devam etmesini engellemek icin en dogru, en hizl ve en kaliteli hizmeti
vermek zorundadir. Belediyelerce verilen itfaiye hizmetinin ne kadar basarili veya
basarisiz oldugu vermekte olduklari hizmetin dogrudan insanlarin hayatlarini

etkilediginden olduk¢ca 6nem kazanmaktadir.

Bu calismada Istanbul Blyiksehir Belediyesinin il sinirlarina verdigi tim
itfaiye hizmetlerinden yangin séndirme hizmetinin, hizmet alan kigiler aracihgi ile
hizmet kalitesi tespit edilmeye calisiimistir. Hizmet alan kisilerin hangi 6zelliklerden
memnun, hangi 6zeliklerden sikayetci olduklarinin tespiti yapilarak, gerek araglar,
gerek binalar gerekse is ve islemler ile personelin hizmeti yerine getirirken basarisi

degerlendirmeye calisiimigtir.



Birinci bélimde kalite, hizmet, hizmet kalitesi ve 6nemi, ikinci bélimde itfaiye
tarihgesi, itfaiyenin verdigi hizmetler ve istanbul itfaiyesi, tiglincii bélimde istanbul
itfaiyesinin verdigi hizmetlerin kalitesi Servqual Kalite olcim ydntemi ile 6lcuimi

yapilmig, son olarak da bulgular sonug béliminde degerlendiriimeye calisiimistir.



BiRINCi BOLUM
KALITE VE HiZMET KALITESI

Bu bdlimde; kalite, hizmet ve hizmet kalitesi ile ilgili kavramlar tanimlanmis ve
ayni konular tzerinde gelistirilen modeller incelenmistir Son yillarda hem Diinya’nin
cesitli yerlerinde hem Ulkemizde kalite, kaliteli hizmet, kalite glvencesi, kalite
kontrol, toplam kalite yonetimi, vb. kavramlarla sik sik karsilagsmaktadir. Bltiin bu
kavramlar “kalite” Uzerinde odaklasmakta; kalitenin ¢ok énemli bir etken oldugunu
gOstermekte ve gesitli yonlerini tanimlamaktadir. Ayrica bu bélimde hizmet konusu
da iglenmistir. insanlar, yasamlarinin her agsamasinda degisik bigimlerde karsilarina
¢ikan hizmet olayi ile i¢ ice yasamaktadirlar. insanlarin yasantilarindan kaynaklanan
ve g¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini ¢dzmeye veya ¢ézmesini kolaylastiran

hizmetler, insanlarin bir arada yasamalarinin kaginilmaz bir sonucudur.’

1.1. KALITE

Kalite kelimesi yillar dncesinden insanoglunun yaptigdi isleri dogru ve diizenli
yapmasini, hata yapmamasini ve daha iyiye ulasma ¢abasinin bir sonucunda ortaya
cikmistir. Kalite kelimesi, hemen herkesin kendine goére degisik fikirlerinin oldugu
ancak tum fikirleri binyesinde barindiramayacak bir kavramdir. Bu tanima goére

kalite ile ilgili cok degisik kavramlarin sonucuna ulasabilmektedir.?

Latincede nasil olustu anlamina gelmekte olan “Qualits” kelimesinin tiremesi
ile Qualits olarak ifade edilmistir. Kalite bu glinlere gelene kadar Butlnsel Kalite
Yonetimi Felsefesinin 6nderliginde bugunku ismini almistir. Sonsuza kadar da
glncel kalacak olan kalite, ilerleyen sireclerde yeni tanimlamalar ile anilmaya
devam edecektir.® Kalite, en basit tanimiyla bir mal veya hizmetin vasfini, niteligini
veya ihtiyac ve beklentileri karsilayabilme yetenegi olarak tanimlanabilir.* Baska bir
ifade ile kalite, musgteri istek ve ihtiyaclarinin, beklentilerinin karsilanmasi ve ileri
diizeye gegilmesi olarak ifade edilebilir.’ Her gegen giin teknolojinin ilerlemesi ile
glnliik yasamda sikca karsilastigimiz kalite kavrami Gzerinde bir anlam birliginden
bahsetmek oldukga glctir. Dinya ekonomisinin kiresellesmesi, teknoloji alanindaki

yenilikler ve toplumsal deger yargilarindaki farkliliklar, kalitenin tuketiciler tarafindan

' A. Hamdi islamoglu, v.d., Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yayim Dagitim, 2. Baski, istanbul,
2014 s 16-17.

2 Mahmut Tekin, Toplam Kalite Yonetimi, Seckin Yayincilik, 3. Baski, Konya, 2004, s 4.

% Orhan Kigik, Toplam Kalite Yonetimi, Seckin Yayincilik, 1. Baski, 2012, Ankara, s 25.

4 Cafer Ciftgi, Miisteri Memnuniyeti, Kalite ve Osmanli Esnafi, Uludag Universitesi. Fen
Edebiyat Fakiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, 5 (7), Bursa, 2004, s 17-18.

° Erdal Arli, Yat Limani Isletmeciliginde Algilanan Hizmet Kalitesi Faktérlerinin Tekrar
Tercih Etme Niyeti, Tavsiye Etme Niyeti ve Genel Memnuniyet Diizeyi, Uzerindeki Etkisi. Anatolia
Turizm Arastirmalar Dergisi, 23 (1), Ankara, 2012, s 20.
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farkli yorumlanmasina ve farkl bigcimdeki kalite tanimlarinin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Kalite ¢cok farkli boyutlara sahip olmasindan dolayr mal ya da hizmetin
kullanim veya Uretim amacina goére farkh anlamlar tagsimaktadir. Birgok kisiye goére
“pahall”, lUks” zor bulunabilen “Ustiin nitelikli” ve benzeri ifadeler ile es anlamli olarak

kullaniimaktadir.®

Kalite bir dnlem veya 6nleme islemidir. Sorunlar daha ortaya ¢ikmadan 6nce
¢6zimlenmesini olusturmaktadir. Mal ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla art
deger veya kusursuzluk katar.” Diger bir ifadeyle kalite, insanlarin ihtiyaclarini en

uygun haliyle karsilamaktir.®

Kalite konusunda degerlendirmelerde bulunan ve calismalar yapan bilim
insanlari ve kuruluglar ¢ok sayida kalite tanimi yapmiglardir. “Kalite, isletmenin
Urettigi Grdn ve performansinin kalite spesifikasyonlarina uygun olmasi olarak ifade

edilebilir.”®

Kaliteyi gesitli 6zellikler agisindan tanimlamak mimkundur.

1-  Kalite insan (¢alisan ve musteri) odaklidir.

2-  Kalite bir hayat felsefesidir.

3-  Kalite bir ydonetim tarzidir.

4-  Kalite, musteri intiyag ve beklentilerinin karsilanmasidir.

5-  Kalite rekabet gucunun artiriimasidir.

6-  Kalite verimliligi saglayan maliyeti en gok etkileyen ancak en az maliyet
gerektiren bir yoldur.

7-  Musteri ile saticiyi bir sistemde birlestiriimesidir.

8-  Kalite siirekli gelistirme ve iyilestirme siirecidir.'

Kisisel degerlendirmeler sonucunda kalite kavrami Ulkelerden (Ulkelere
farkliliklar gostermekte ayrica, gelir seviyesi, zevkler, toplumun yasam Kkultird,
egitim dlzeyi gibi degiskenlerin tesiri altinda kalmaktadir. Dolayisiyla musterilerin
veya tuketicilerin mallar ve hizmetler icin kullanacaklari kalite kelimesine yukledikleri

anlami da farkliliklar go6sterebilmektedir. Urilinlerde farkli &lglim aletleriyle

® Tekin, a.g.e., s 4.

7 ismail Efil , Toplam Kalite ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag¢ ISO 9000 Kalite
Giivencesi Yonetimi, Alfa Yayinlari, 5. Baski, istanbul, 2003, s 9. 4.

8 Selami Ozcan ve Hidaverdi Bircan, Excel Uygulamali Kalite Kontrol, Yargi Sivas 2003, s 3.

° Sebnem Arikboga, Yiiksek Ogrenimde Toplam Kalite Yénetimi ve Bir Arastirma, istanbul
Universitesi iktisat Fakiiltesi Mecmuasi, cilt 53, sayl 2, 2003, s. 57-85.

1% Omer Peker, Miigteri Hizmet Kalitesinin Arastirlmasinda Yeni Bir Anlayis: Toplam
Kalite Yénetimi. T.C. Ziraat Bankasi Egitim Yayinlari No:4 Ankara, 2000, s 1-2.
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degerlendirilen ve genellikle daha énceden belirlenen kalite standartlari veya kanun

gibi diizenlemeler ile ortaya konmus degerler “nesnel kalitedir.”**

Uretilen Griinler genel anlamda ticari amaglarla Uretildiginden, daha ok Uretip
satmak ve daha c¢ok kazan¢ saglamak icin firmalar ¢aba harcamaktadir. Bunun
icinde daha kaliteli Urlnler Ureterek satislarini artirmaya c¢alismaktadirlar. Bu
zorunluluk o firmalarin olmazsa olmazi, var olma ya da yok olma nedenini
olusturabilmektedir. Yani kaliteli Griin Gretmesi gereken firma Urettigi Grlnler kaliteli
degilse belirli bir siire sonra o urunleri kimse almayacadi igin satis olmayacak ve
firma daha fazla isleyisine devam edemeyecektir. Uretilen riin 6zelligine, yapacagi
ise gobre, hangi I1siya veya soguya dayanikli olmasi gerekiyorsa, hangi agirhgi
kaldirabilecek kuvvette olmasi gerekiyorsa, disaridan gelecek darbelere karsi ne
kadar mukavemetli olmasi gerekiyorsa, hangi isi ne kadar slre devam ettirmesi
gerekiyorsa o referans araliklarinda olmasi yani o kalitede olmasi gerekmektedir.
Haliyle her alanda yapilan is ve hizmetler eger gerektigi sekliyle, yeterince kaliteli
yapilmiyorsa, surdirilebilirligi kalmayacak yapilan is ve islemler isleyisine devam

edemez duruma gelebilecektir.

Hangi is yapilirsa yapilsin, hangi mal veya hizmet Uretilirse Uretilsin, hepsinin
dayaniklihgi, émrd, kullanim kolayhdi veya zorlugu, kalitesi vardir. Ayni sekilde
Uretilen her dGrinin veya hizmetin kullanicilar tarafindan begenilme veya
begenilmeme durumu vardir. Mallarin kaliteli olup olmadiklarini test edilerek daha
kolay bir sekilde anlasiimaktadir. Her ne kadar kullanimda algi farkliliklari olsa da
cok net veriler elde ediimektedir. Ornegin itfaiyecilerin yangina girerken kullandiklari
temiz hava solunum cihazlarindaki tlplerin igerisine yiuksek basing ile hava
dolduruimakta ve sonra zehirli dumanlarin kapladigi ortamlarda rahatlkla
kullaniimaktadir. Bu temiz hava solunum cihazlarindaki hava tlplerinin kullanimi igin
ayri, dayaniklihdini kontrol etmek icin ayri belirlenmis basinglari bulunmaktadir. Bir
de patlama basinglari vardir. Ornegin bir tipin dolum basinci 300 bar,
dayanikliigini kontrol etmek igin 450 bar hava basilirken bu tlpln infilak etme
(patlama) basinci ise 900 bar olarak belirlenmistir.'? Bir driiniin kalitesini net olarak
bu sekilde testlerle belirlenmektedir. Bu somut varliklar olan Grunleri kullanmaya
baslamadan elle, gézle, bazi test cihazlari ile kalite testleri yaparak ¢ok rahatlkla
kalite standartlarina uygun olduklari veya olmadiklari hakkinda, yani kaliteli veya

kalitesiz olduguna dair bilgiler edinilmektedir. Kaliteli Grin konusunda gerekli Ar-Ge

11_Ay_§e Asli Yizgeng, Yerel Yénetimlerin Sundugu Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi
Ankara Ili Ornegi, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, Saglk Bilimleri Enstitiisii,
2010, s 14-15.

12 S¢ndiirme Ekipmanlari, istanbul itfaiyesi Egitim Yayinlari Serisi — 5, istanbul, 2009, s 39.
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calismalari yapilarak istenilen kalitede, istenilen c¢esitte ve miktarda Urlnler

Uretilebilir.
1.1.1. Kalitenin Boyutlari

Urin ve hizmetlerin kalitesi farkh &zellikler ve degerlendirmeler ile
tanimlanabilmektedir. Kalitenin boyutlari tiketici taleplerinin 6lgulebilir sekli olarak da
tanimlanabilir. Kalite boyutlari musterilerin kendilerine sunulan Grin ve hizmetler
hakkindaki degerlendirmelerini 6grenmek icin de firsat vermektir. Kalite hakkinda
yapilan birbirinden farkl kalite tanimlarinin sebebi, kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan

kaynaklanmaktadir.'

Kiresellesen diinya ekonomisinin her gegen gin kaliteye daha dnem verdigi
bir gergektir. Kaliteyi farkli yonleri ile inceleyen ve oldukca teferruath calismalar

yapan Garvin, miisterinin algiladigi kaliteyi sekiz farkli sekilde incelemistir.’

a) Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler manasini ifade
etmektedir.

b)  Ozellikler: Uretilen (riinlerin asil amacini ifade etmektedir.

c) Giivenilirlik: Urinlerin  kullanma siresi igerisinde Urininin hangi
amacla alindi ise bu amacini yerinen getirip getirmediginin tespit
edilmesidir.

d)  Uygunluk: Urlnlerin planlanmig gérselligi ve Uretilme amacinin yerine
getirilebilme veya getirilememe 6zelligidir.

e) Dayaniklilik: Uretilen Griinin kullanilabilme siiresini ifade etmektedir.

f) Hizmet Gorme Yetenegi: Urlinlerin en hizl, en kolay, hos kullanimi ile
en kolay yoldan ve en kisa stirede bakim onarimini yapilabilmesini ifade
etmektedir.

g) Estetik: Gorsel olarak hos bir gorinime sahip olmasi, musterilerin
Urtinden gorsel olarak beklentileridir.

h) Algilanan Kalite (itibar): Uriinleri kullanan misterilerdeki Griinler

hakkindaki olumlu olumsuz izlenimleridir.

Bu sekiz kalite boyutu hizmet Uretmekte olan isletmelerde dogrudan dogruya
Urtinlerde oldugu gibi uygulanamadigindan Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet

kalitesinin tespiti icin bes tane boyut belirlemislerdir.'®

% Orhan Kiglk, Toplam Kalite Yénetimi, Seckin Yayincilik, 1. Baski, Ankara, 2012, s 28.

" Ali Nazim Sézer vd, Dokuz eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde Lisansiistii
Egitim Kalitesinin Arttirilmasina Yénelik Bir Alan Aragtirmasi, Dokuzeyliil Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitisu Dergisi, cilt 4, say! 2, izmir, 2002.
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a- Hizmetlerin Guvenirliligi: Hizmetlerin yerine getirilerken guvenilir gekilde
yerine getirilebilmesidir. Ayrica tlketicilerin taleplerinin olabildigince yerine
getirildigini géstermektedir.

b- Cevap verebilirlik: TUketicilere ihtiya¢g duyduklari anda yardimina gitme
veya en uygun hizmetleri sunma isteklerinin dlgisidr.

c- Uygun Hizmet Giivencesi: Tiketici ile uygun dizeylerde iletisime gegcme
ve hizmeti Uretirken ve sunarken saygin bir sekilde sunma becerisidir.

d- Empati Yetenegi: Tuketicilerin taleplerini anlayabilme ve onlarin
anlayabilecegi tarzda iletisim kurma becerisidir.

e- lIsletmenin Sahibi Oldugu Maddi Degerler: isletmenin sahip oldugu
bina, arag, ekipman, calisanlari ve iletisimde kullandi§i araglarin bulunmasini ifade

eder.

isletmeler kalitelerini artirmak istediklerinde Parasuraman ve arkadaslarinin
belirledigi bu bes maddelik ilkeleri benimsemek ve bir igi ilk yaptiginda dogrusunu
yap mantigini géz éninde bulundurmak durumundadirlar. Bu sekilde sifir hata
prensibi ile surekli kaliteli olmanin yolunu agmig olarak degerlendiriimektedir. Tabi
bu sirecin saglanmasi ve devaminin getirilebilmesi i¢cin yonetim ile beraber tim
calisanlarin katilimi saglanmali ve motive edilerek kalite yaklasimlarinin gelisimine

katki saglamasi gerekmektedir."®
1.1.2. Kalitenin Tarihsel Geligimi

13. Ylzyilda Uretilen Grlnler kiglk atdlyelerde, mesledinin erbabi ustalar
tarafindan yapilmaktadir. Bu ustalar yanlarinda calistirdiklar ¢iraklarina da is
Ogretirler ve (Uretilen drinlerin  kalite kontrolini de kendileri yaparlardi. O
dénemlerde ticaret {riinlerinin kalitesi maharetli ustalarin ellerindeydi. " Bu
doénemlerde kalite konusunda Ahi birliklerinin Ahilik felsefesi icinde benimsedikleri
musteri velinimetimizdir prensibi, glinimiz toplam kalite yénetiminin, insan odakl,

miisteri odakli olma 6zelligi ile aynen drtiismektedir.'

Kalite anlayisinin temelini, kalite felsefesinin digtnce ustalarindan W. Edwars
Deming, Josep Juran, Kaouru ishikawa kurmuslardir. Kalite kavrami ilk olarak

ABD’de dogmasina ragmen, buguinku sartlarda basariyla ilk uygulayan, benimseyen

'® Hasan Murat Albayrak, Toplam Kalite Yénetimi ve Kiyaslamali Bir Uygulama, Ylksek
Lisans Tezi, istanbul Aydin Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Istanbul, 2011, s 8-9.

' Bumin Birol, ve Hakan Erkutlu, Toplam Kalite Yénetimi ve Kiyaslama (Benchmarking)
fligkileri, Gazi Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 2002, s. 87.

7 Kk, a.g.e., s 28-29.

'8 Al Erbasi ve Slleyman Ers6z; Toplam Kalite Yénetimi — Ahilik ili§kisi, Standard Dergisi, c.
43, say1 515, .2004, s 29-30.



ilke Japonya olmustur. *° Kalitenin tarihsel gelisimine baktigimizda, kalite ilk
denilebilecek 6rneklerine  M.O. 1800 yillarinda Hammurabi kanunlarinda
rastlanmaktadir. Kalitenin adina surekli daha iyiyi arayigin var oldugu, bazi
standartlarin veya kurallarin kondugu ve bu kurallara ve Olgllere gdre Uretimin
yapllmasinin istendigi anlagilmaktadir. M.O. 1793 ile 1750 yillarinda yasayan ve
arasinda Babil imparatorlugunun ilk kralhigini yapan Hammurabi, tarihe gegen nli
kanunlarinin 229. maddesinde ev yapmakla ilgili belirledigi kurallari yazmaktadir. Bu
kanunda belirtildigine gore eger bir kisi ev insa ederse ve yaptigi ev yeterince
saglam olmadigindan ev ¢oker ve Olim de olursa evi yapaninda 6lim cezasi ile
cezalandiriimasini gerekmektedir.?° M.0. 3000 yillarindan buyana kalite olgusunun
varligindan haberdar olunmaktadir. insanlik yaratildigindan bu yana sirekli sahip
oldugu varliklarin daha iyisini, daha glzelini, kendisine daha iyi hizmet etmesini
istemektedir. Insanlarin  kavrayabilme ve iyileri kétilerden ayirabilmesi,
kavradiklarini ve bilebildiklerini hayatina tatbik edebilmesine, uygulayabilmesine
imkan tanimigtir. Sirekli bu sayede yenilikler getirmis, Uretmis, gelismis ve
gelistirmistir.?" Kalite ile ilgili calismalarin M.O. yillarda basladigi ve bu giinlere kadar
geldigi ve daha da geliserek devam ettigi gorilmektedir. Gegmis ¢aglarda her gegen
gln medeniyetlerin gelismesi ile insanoglu sehirlerde veya kig¢lik kasaba gibi toplu
yasam alanlarinda yasamaya baslayinca, toplu yasamin paylasimlari da
gerceklesmeye baglamistir. Toplu pazarlar kurulmus ve tiketiciler tarafindan trinler

arasinda segimler yapiimistir.??

Selguklu Devleti tarafindan Ahi Evran’a kurdurulan ve tarihte Tarklerle ilgili en
onemli kalite calismalarindan olan Ahi teskilatinin ilk icraati esnaflar ve kiguk
Ureticiler arasinda birlik ve beraberligi saglamistir. Esnaflik yapanlarin gelismesine,
egitiimesine 6nem vermis ve Urettikleri UrlGnlerin kontrol edilmesine gayret sarf
etmistir. TUm esnaflarin Urettigi Grinlerin saglamligini, tiketime uygunlugunu kontrol
etmis, esnafin musterilerine karsi davranislarini egiterek ve denetleyerek kontrol
altinda tutmustur. Uretilen Uriinlerin kalite standartlarini  belirlemis ve ayni
standartlarda Uretilmesi icin c¢aba sarf etmistir. Bu glin halk arasinda cokca
kullanilan pabucu dama atma deyimi bir ahilik prensiplerindendir. Pabucu dama
atmaktan maksat, dmri dolan veya kendisinden daha iyisi Uretilen Grandn artik

kullaniimayacagini ifade eden bu deyim, Ahilik kalite kontrol sisteminin bu gunlerde

"% jsmail Bakan vd, Cagdas Yénetim Yaklasimlari, ilkeler, Kavramlar ve Yaklasimlar, Beta
Yayinlari, 2. Baski, istanbul, 2015, s 322.

20 http://tr.wikipedia.org/wiki/Hammurabi Erisim tarihi: (05.02.2015).

2 Emel Oysal, Yerel Yénetimlerde Toplam Kalite Yénetimi, Yiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, 2008, s 66.

22 Kuguk, a.g.e., s 28-29.



bile hala gecerliligini gosteren bir 6érnegidir. Ayni zamanda ahilikte pabucu dama
atma deyimi; satmakta oldugu Urlnleri hakkindan daha pahaliya satan esnaf iginde
kullaniimigtir.  Ahiligin belirledigi standartlarda Grun Uretmeyen esnafa dukkan
kapatma cezasi verilir, eder tekrari olursa meslekten ihrag edilirlerdi.?®

Osmanl Devleti doneminde kaliteyle ile ilgili ilk dlizenlemeler Fatih Sultan
Mehmet déneminde yapilmistir. Daha sonra Yildirnm Beyazit ddneminde kalitenin
hatlar ¢izilerek ihtisap Kanunnameleri ¢ikarilmistir. ihtisap kanunnamesi, kalite ile
ilgili standartlari yazili hale getirilmis ve hayata gegcirilmistir. Osmanli topraklarinda
esnaf hangi isi yaparsa yapsin hepsine standartlar belirlenmis ve uyulmasi gerektigi
esnafa bildirilmistir. Ekmegin, meyvenin, sebzenin, et ve sakatatin, helvanin, yogurt
gibi tim GrUnlerin kalitesinin, sekli ve gérintlisinin nasil olacagina, buayukltklerinin
ne kadar olacagina, icinde kullandiklari hammaddelerin ne olacagina kadar
belirlenmistir.?* ihtisap kanunnamesinden sonra, alan 8lcisii, uzunluk, adirlik gibi
Olcller ile standartlastirma calismalari daha da hizli ilerlemistir. Ayni yillarda
matbaanin da icat edilmesiyle yazili olmasi gereken standartlastirma calismalari
daha da kolaylasmis ve hizlanmigtir. Buhar glcinden kullaniimaya baslamasiyla
18. Asirda sanayide devrim yasanmis ve bundan sonra, kalite konusunda
denetimler ilk defa bu dénemde yapilmistir.?® Birgok sanayi makineleri, makine arag
ve geregleri, buharli makinelerin Uretiminde buylk gelismeler saglanmistir. Bu
dénemden 19. yy. kadar Avrupali sanayiciler Urettikleri Grtinlerin kalitesini fiyata gére
belirlemis, ucuz ve daha az kaliteli Grlnler Ureterek piyasaya sunmusglardir. Bu
doénemlerde tekstil Makine sanayinde Avrupa buylk basarilar saglasa da kalite
alanindaki gelismeler 20. yy’a kadar Amerika Birlesik Devletlerinde olmustur.®19.
yy'da Amerika’da bilimsel yénetimin lideri Fedarik Taylor yoneticilik isinin, yoneticilik
yapacak kisilere ve isinde uzman kisilere birakilarak beden gicu ile ¢alisan kisileri
kol glici tanimlamasini getirmistir. Zaman etltleri ve hareket diuzenlemeleriyle
isletmelerin faaliyetlerini parcalara ayirmis ve daha kaliteli ve karli olacagini
savunmustur. 20. Asirda Avrupa Ulkeleri daha sonra Amerika Birlesik Devletleri ve
Japonya kaliteli Grin ve kalite glvencesi konusunda 6nemli tlkeler olmuslardir. Bu
Ulkelerde Uretilen Urlnlerin hatalari veya eksiklikleri kalite kontrol yapmak Uzere

gorevlendirilen personeller tarafindan iyiler ve kétiiler seklinde yapilmistir.?’”

2 jstanbul Esnaf ve Sanatkarlar  Odasi Bagkanhgi internet  Sitesi,

http://istesob.org/ahilik.html, Erisim Tarihi: (12.02.2015)

 Ismail Altindz, Gecmisten Giiniimiize kalite: Osmanl Ornegi, TMMOB Makine Miih. Odasi,
Il. Kalite Sempozyumu, 15-16 Haziran, Bursa. 2001, s 1.

2 Ahmet Diken, Sanayi ve Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yénetimi, Konya Ticaret
Odasi, Egitim ve Kultir Yayinlari, sayi 8, Konya, 1998, s 4.

2 Ahmet Oztiirk, Kalite Yénetimi ve Planlamasi, Ekin Yayinlari, Bursa, 2009, s 6.

7 Kiigiik, a.g.e., s 29.




Birinci dinya savasi igin Uretilen silahlar, bombalar seri dretim ile
uretilmislerdi. Uretilen bu silahlar, bombalar ve bazi araglarin sik sik ariza yapmasi
kalite kontroliin édnemini artirmigtir. Birinci dlinya savasindan sonra, Uretim ge¢cmis
yillara goére qittikgce karmasiklasmis ve kalitenin kontrolinin daha uzman kisilerce

yapilmasi saglanmistir.

1980 yillarinda teknolojinin hizla gelismesiyle bolgesel pazarlara giren firmalar
dinya pazarlarina girmekte ve kiresellesme olgusu baslamistir. Kiresellesme ile
beraber insanlar hic gérmedikleri Urtnleri baska Ulkelerden gelmesi ile kullanmaya
ve sUrekli daha iyisini aramaya baslamistir. Bu da firmalar arsinda olduk¢a hizli bir
rekabeti getirmistir. Bu yillarda firmalar stratejik yénetim dislncesiyle rekabette éne
gecmek, isletmelerine sirket kultiri olusturmak, yonetimi gelistirme, sirketlerinin

itibarini artirma gibi faaliyetlere girdikleri gériilmektedir.?®

Teknolojinin gelismesi ve Uretim slrecinin daha karisik bir sekle blrinmesiyle
muayene eden ve karar verenlerin esgidim ve geri besleme mekanizmasinin
gerceklestiriimesini mecbur kilmistir. Kalitenin tarihsel sire¢ iginde gelisimine
bakildiginda kalitenin doért asamadan gecerek glinimiz seviyesine ulastigi
gorulmektedir. Muayene, istatiksel kalite kontrol, toplam kalite kontrol ve toplam

kalite ydnetimdir.?

1.1.2.1. Muayene

Uretimin  bagladigi ilk yillarda, atdlyelerde (retimi yapan ustanin
sorumlulugunda yapilmaktayken daha sonra sanayi devriminin baslamasiyla
drtinlerin sorumlulugu Uretimi yapan ya da yaptiran firma sahiplerine ge¢mistir. Bu
asamada firmalarda nezaretgiler goérevlendiriimis ve Uretilen Urlnlerin kontroli

yaparak misteriye hatali Griinlerin gitmesini engellenmistir.*

20. yy. baslarinda Hery Ford, endstriyel sistemlere yenilikler getirerek,
montajdan sonra c¢ikan Urlnlerin iyi ve koéti oldugunu sececek personeller
gorevlendirmistir. Bu personeller kalite kayiplarinin énine gecilmesine blyuk katki
saglamistir. Bu asama ile Urlnlerin kalite sorumlulugu Uretim nezaretgileri
uygulamasina gecilmistir. Nezaretciler hatali mal veya kalitesiz mal Ureten iscilere

yaptirimlar uygulayarak firmanin giivencesini saglamaya calismislardir.*’

28 Oztirk, a.g.e., s 13.
3 Tekin, a.g.e., s 3.
%0 Efil, a.g.e., s 20 .
1 Efil, a.g.e., s 20 .
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Muayene uygulamasi Birinci Dlnya savag! sirasinda isleyisi durmustur. Daha
sonra son kontrol uygulamasina gecilmis ve Urlnler son seklini aldiktan sonra bir
muayeneden gecirilerek hatali Grlnler ayriimaya baslanmistir. Bu yaklagim tuketiciyi
korumustur. Ancak hatali Uretilen Grlnlerin sebepleri arastiriimadigindan sadece

hatali Griinlerin ayrilmasi, isletmelere oldukga yiiksek maliyetler getirmistir.2

1.1.2.2. istatistiksel Kalite Kontrol

istatistiksel kalite kontrol Grlinlerin kalitesini gelistirmek ve garantilemek igin
gerekli istatistiksel teknigin uygulanmasidir. 1919 yilinda ingiltere’de Teknik
Muayene Kurumu kuruldu. 1924 yilinda Amerikali matematik¢i Walter A. Shewhart
uretilen Griinlerin kaliteli Gretilmesini ve kontroliiniin saglanmasi igin istatistiksel
Kalite Kontrollnin yapilmasi yoniinde ¢alismalar yapti. Bu dénemin belirgin 6zelligi
kalitenin muayene boyutundaki islemlerle yapilmasidir. ** 1924 yilinda Walter
Shewhart, seri Uretim sistemlerinde kalitenin daha ucuz kontrolini saglayan
istatistiksel Kalite Kontrol ydéntemini uygulayip ilk kontrol kartlarini kullanmistir.
Shewhart Gretimini yaptigi Grlnlerin ilk basladi§i asamadan son asamasina kadar
tim streclerinde belirlenen standartlarin altinda kalan veya Ustline c¢ikan farklilari
hemen tespit ve dlzeltimesi icin gerekenlerin hemen yapilmasini gerektigini
belirtmistir. istatistiksel kalite kontrol uygulamasi iki farkli sekilde yapilmistir. Birincisi
sureg¢ kontroll ikincisi de Urin kontroluddr. Bir Grlinin en az maliyetle ve Uretiime
amacindaki gorevini yerine getirecek sekilde Uretilmesini saglamak icin verileri
toplamak, analizleri yapmak, sorunlari ortaya koymak ve ¢dzmek icin istatistik
prensiplerin ve tekniklerin Uretim asamalarinin hepsinde uygulanmasidir. Boylece
hem Uretim asamasinda isletmede kaynaklanan kusurlari bulmak, hem de kusurlu

riini Uretmeden, masraf etmeden gereken dnlemler alinmis olacaktir.®

1931 yilina gelindiginde Shewhart'in yazmis oldugu Sanayi Uriinlerinin
Kalitesinin Ekonomik Kontroli (The Economic Control of Quality of Manufactured
Products) isimli kitap istatistikgiler tarafindan imalat sirasinda Urlnlerin kalitesinin
kontrolinin yapilmasi icin yapilmis en énemli katki olarak kabul edilmistir. Bu
calisma sonrasi kontrol cizelgeleri kullanilmaya baslamis ve istatistiksel Kalite

Kontrol Dénemine girilmistir.

2 Tamer Bolat, Toplam Kalite Yénetimi (Konaklama Isletmelerinde Uygulanmasi), Beta
Yayinlari, 1. Baski, istanbul, 2000, s 20 .

¥ Kiigtik, a.g.e., s 30.

34 Diler Aslan, Klinik laboratuarda Teknik sartname Siireci ilkeler ve Uygulamalar, izmir,
Tark Bigokimya Dernegi, 2004, s 7- 8.

® Hasan Simsek, Toplam Kalite Yénetimi: Kuram, ilkeler, Uygulamalar, Seckin Yayincilik, 1.
Baski, Ankara, 2009 s 62.
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1.1.2.3. Kalite Giivencesi

Kalite glvencesi mal ve hizmetlerin kalite standartlarina uygun sekilde
Uretilerek tlketicilerin beklentilerine ve yeterli guvenini saglamasi igin gereken

sistematik calismalarin bitinidiir.*

ikinci Dlnya savasinin kosullari, blyik miktarlarda ve kaliteli malzeme
kullanimini gerektirmistir. ikinci Diinya savasinin yasandidi yillarda sanayide iretilen
drtinler genelde savas malzemelerinin Uretimine dogru kaymistir. Savasta kullanilan
urtnlerin hatali olmasi savaslarda buyuk sikintilari da beraberinde getirdiginden,

iretilen Griinlerin kaliteli olmasi biiyiik 5nem arz etmistir.*’

Uriinlerin kaliteli olma zorunlulugunun sonucunda da istatiksel kalite kontrol(i
asamasina gecilmistir. istatistiksel kalite kontrol asamasi bir dnceki asamanin daha
etkin bicimde geliserek ortaya ¢ikmasidir. Muayene islemleri, érnekleme planlari ve
kontrol grafikleri gibi arac ve tekniklerle yapilmistir. 1945 yilinda Japon Standartlar
Birligi, 1946 yilinda Japon Bilim Adamlari ve Mihendisleri Birligi ve Japon
Endustriyel Standartlar Komitesi kurulmustur. Japonya’nin kalite konusunda
yetistirdigi en énemli isimlerden Dr. Kaoru ishikawa kalite kontrol dersleri vermeye
baslamistir. Yine 1946 yilinda Amerika’da 1000 kadar kalite uzmani bir araya
gelerek Amerikan Kalite Kontrol Dernegini (ASQC) kurmuslardir.*® Daha sonra bu
birlige batih bilim adamlari konferans vermeleri i¢in davet edilmistir. Amerikal
istatistikgi Dr. Deming de bu konferanslarda Japon ydneticileri kalite konusunda

egitmistir.>®
1.1.2.4. Toplam Kalite Kontrol

Kalite guvence calismalarinin tim c¢alisanlarin ve Ust dizey calisanlarinin
tlketicilerin ylzde yiz tatmin edilmesinin hedeflendigi asamadir. Bu asama
tlketicilerin taleplerine tam anlamiyla cevap verecek ancak en az maliyetle de
Uretimi yapabilmek igin igletmenin kendi blnyesindeki pazarlama, muihendislik,
imalat ve muisteri hizmetleri gibi birimlerin kalitesinin olusturulmasi, gelistiriimesi igin

tek bir yerden koordine etme sistemidir.*°

Kalite olayinin, toplam kalite felsefesine dbénlismesine kadar, daha c¢ok

istatistiksel kalite kontroll seklinde kalmistir. Bu asamada uretilen mallarin belirtilen

36 Tekin, a.g.e., s 29.

37 Bolat, a.g.e., s 6.

8 Diken, a.g.e., s 4-5.

% Tekin, a.g.e., s 2-3.

0 Bakan vd., a.g.e., s 323.
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standartlara goére dretildiginin kontrolinli yapmak icin érnekleme ve diger istatistik
tekniklerinin kullanildi§i faaliyetlerdir. Uretilen Uriinlerin kabul edilebilir standart
araliklarda olup olmadigdi, érnekleminin nasil yapilmasi gerektigi, incelenen ornekler
icin ne gibi istatistik yontemlerin kullanilacagi, kalite kontrolden sorumlu kisilerin

egitimi gibi konular kalite olayinin ana konularini olusturmustur.*’

isletmelerde kaliteli mal ve hizmet Uretimi etkin bir kalite kontrol sisteminin
varhgi ile mimklin olabilir. Bu ylzden isletmeler organizasyonlarinda gerekli
dizenlemeleri yaparak kalite kontroll sistemli hale getirmek zorundadirlar. ABD’de
kalite kontroli ve istatistiksel tekniklerin gelismesine katkilar saglamis olan
uzmanlar, bu tekniklerin isletmelerin tim faaliyetlerinde ve kalite ile ilgili
sorumluluklarin isletmelerin ~ tim bolimlerinde ustlenilmesi g6rusind

savunmuslardir. Bu goriisler Japonlar tarafindan benimsenerek gelistirilmistir.*?

1.1.3. Toplam Kalitenin Geligimi

Kalite konusunda calisan yazarlarin yaptiklari c¢alismalar neticesinde
gorulmustir ki kalite “teknik” bir uygulama olmaktan c¢ikmis ve bir felsefe haline

déniismiistiir.*

1930'lu yillarda A. Shewart, 1950’li ve 1960’ yillarda da Philip Crosby,
Edward Demings, Armond Feigenbaum, Joseph Duran ve Kaoru Ishikawa basta
olmak lzere bazi arastirmacilarin ileri stirdidu fikirler, globallesme olarak tarif edilen
ortamin ortaya ¢ikmasi ile birlikte, kalite konusunun tim isletme faaliyetlerine yon

veren temel bir kavram haline gelmistir.*
Edwarg Demings, kalitenin 14 ilke ile yonetilmesi gerektigini savunmaktadir.

1- isletme yoneticileri sirekli gelisime agik olmali ve gelisimi saglayacak
ortami olusturmalidir.

2- Gelisim olgusu, en Ust kademeden en alt kademeye kadar tim ¢alisanlar
tarafindan sahip ¢ikilmali, sahiplenmelidir.

3- Kalitenin analizi ve incelemelerinde gecmis doénemlerin raporlarini
kapsayan istatistiksel teknikler kullaniimahdir.

4- [sletmelerin faaliyetleri sadece fiyat boyutuna gére degerlendiriimemelidir.

" Tamer Kocel isletme Yéneticiligi, Beta Yayinlari, istanbul, 2014, 439.
“2 Efil, a.g.e., s 23.

*3Kogel vd., a.g.e., s 438- 4309.

* Kogel vd., a.g.e., s 438- 4309.
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5- Uretim asamalari veya hizmet asamalari ile ilgili surekli sorunlar
arastinimali, takip edilmeli ve iyilestirmeler yapiimalidir.
6- Is basinda pratik egitimleri verilmelidir.
7- Liderlik &gretilmeli, dikkat sadece rakamlarla degil, kaliteye de
kaydiriimahdir.
8- Korkutmak degil, givene dayali yonetim olmali ve farkli Uretkenliklere
imkan taninmahdir.
9- isletme icindeki birimlerde engeller, bariyerler kalkmalidir.
10- Verimlilik artig1 yeni metotlar geligtirilerek saglanmahdir.
11- Belirlenen hedeflerin rakamsal olmasindan sakiniimalidir.
12- Calisanlara yaptigi ile é6viinme ve 6zdeslesme imkani vermeyen engeller
kaldinimahdir.
13- TUm cgalisanlarin kendini gelistirmesi icin tesvik edilmelidir.
14- Yonetimin de yukarida sayilan degigiklikleri yapiimasi i¢in gerekli dnlem ve
yatirimlari yapmahdir.*®
Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilen kalite ¢emberleri (Quality Circles)
katimi ve kalite olayinin tim c¢alisanlara sagladigi gibi bu ¢emberlerin
calismalarinda kullanmayi 6nerdigi pareto analizi ve ilkesi (80/20), Balik kilgigi
diyagramlari, histogram, dagilim diyagramlari gibi teknikler kalite olayinin sistemli bir
sekilde incelenmesine katki saglamistir. J. Duran ise yazili prosedur, formalitelerin
yerine takim iglerine dnem vermis ve kalite gelisimini proje bazinda gelistirmesinin
hedeflenmesini 6nermistir. P. Crosby sifir hata kavramini kullanmig ve kalitenin bir
Oonleme olayindan ziyade mikemmellestirme olayinin olduguna dikkat cekerek 6
Sigma uygulamasina énem vermigtir. 6 Sigma uygulamasi isletmelerin Urettigi
Urtnlerin kaliteli Uretilmesini ve rekabet gigclerinin artmasina yonelik énemli bir
teknik olmustur. Benzer bir sekilde Feigenbeum da kaliteyi, tGrGnin Gretimi bittikten
sonra degil, daha hammadde alinirken sirekli bir is olarak gérmistir. iletisim
teknolojisinin  gelismesi, rekabetin artmasi, teknolojik gelismeler musteri
memnuniyetinin saglanmasini temel faktor olmasina sebep olmustur. Misteri odakh
olmak, kosulsuz muisteri memnuniyeti, deder yaratma, zaman bazinda rekabet gibi
kavramlar igletmelerin kendi i¢ sUreglerine donuk birimler olmaktan cikarmis ve
digariya donuk, mugteriye donuk birimler haline getirmistir. Musteriye daha ucuz,
daha kaliteli, daha ¢cabuk mal ve hizmet sunmak igletmelerin asil hedefi olmustur.
Batin bu gelismeler toplam kalite yonetimi kavrami altinda dzetlenmistir. Bdylece

kalite istatistik uygulama olmaktan c¢ikmig, hedef ve strateji belirlemesinden

* Kocgel, a.g.e., s 439.
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organizasyon yapisinin belirlenmesine, ¢alisanlarin davraniglarinin
belirlenmesinden is yapma usullerinin belirlenmesine kadar etkili olan bir felsefeye

déniismustir.*
1.1.4. Toplam Kalite Yonetimi ve Felsefesi

1980’li yillarda baslayan ve 1990l yillarda yayginlik ve popllarite kazanan
yonetim ve kavram uygulamalarinin basinda Toplam Kalite Anlayisi ve Toplam
Kalite Yonetimi gelmektedir. Toplam kalite yonetimi anlayisina gére ydneticilerin
karar verme ve kontrol etme fonksiyonlari daralmis, daha c¢ok “kocluk” ve

danismanlik fonksiyonu artmistir.*’

Toplam kalite ydnetimi, isletmelerde yapilan tim islerin, misgteri taleplerine
cevap verebilecek sekilde ydnetim, yapilan is, mal ve hizmet kalitesinin sistem
dahilinde tum calisan personelin katilimini saglayarak ele alinmasi ve gelistiriimesi
olarak tanimlanmistir.® Baska bir tanimla, toplam kalite yénetimi; kalite ydnetiminde
Ust yonetimin sorumlulugunun vurgulanmasi, her diizey ve alanda kalite yonetimine
iliskin egitim calismalarinin yuritlilmesi, kalite gelistirmenin surekli kilinmasi ve
kalite kontrol ¢cemberleri icerisinde tim calisanlarin kalite gelistirme faaliyetlerine

katiliminin saglanmasi seklinde tanimlanabilir.*°

Toplam kalite yénetimi isletmelerin kaynaklarinin kit oldugu dénemlerde, en
uygun, en tasarruflu ve en iyi sekilde kullanma ve planlama firsati vermektedir.
Toplam kalite yonetiminin en etkili sistemi kalite standartlarinin sistem blnyesinde
bulundurmasidir. Kalite standartlari sistem bunyesinde belirli olmasi sayesinde
tiketicilerin  memnuniyeti artmakta, firma kendini gelistrmekte ve basari
saglanmaktadir. Uretilen mal veya hizmetlerin kalitesi artmakta, maliyetler diismekte

ve yasanan problemlerin ¢dziimii daha kaynaginda iken ¢dziime kavusmaktadir.*

Toplam kalite yoOnetiminin en O6nemli islevi degisimi saglamak ve onu
ydnetmektir. Bu ydnetim sistemi ile de kaliteli mal ve hizmetleri Gretmek ve tiketiciye
sunmaktir. Toplam kalite yonetimi ile yapilan Uretim ve tlketiciye sunum hizmetleri

firmalar icin devamhhdini sagladiktan sonra asil hedef olan en ylksek kar

““ Kogel, a.g.e., s 438, 440.

47 Kogel, a.g.e., s 439-441.

8 Gllgin Daghoglu, Klinik Laboratuarlarda Kalite Yénetimi: Alti Sigma Protokoliiniin
Uygulanmasi. Cukurova Universitesi Tip Fakiiltesi Biyokimya ABD Uzmanlik Tezi. Adana,2009, s 13.

*9 ismail Efil, Toplam Kalite ve Toplam Kaliteye Ulagsmada Onemli Bir Arag ISO 9000 Kalite
Glivencesi Yénetimi, Alfa Yayinlari, 5. Baski, istanbul, 2003, s 38-39.

%0 Muhsin Halis, Meslek Yiiksekokullari igin Toplam Kalite Yonetimi & ISO 9000 Kalite
Yénetim Sistemleri, Seckin Yayincilik, Ankara, 2010, s 51.
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saglamaya, itfaiye gibi kadr amaci gitmeyen diger Ureticiler icin ise en ylksek
memnuniyet diizeyine ulasmasini saglamaktadir. isletmeler 6zellikle rekabetin hizla
arttig1 pazarlarda ayakta kalabilmek ve karlarini artirabilmek igin toplam kalite

yonetimini uygulamak durumundadiriar.®’

Toplam kalite yénetimi tim slreclere dahil olan kisilerin ve birimlerin katilimini
saglayarak kaliteyi surekli artirmaya, daha c¢ok iyilestirmeler yapmaya ve Uretim
asamasindaki maliyetleri en dislk seviyelere ¢cekmeye galismaktadir. Japonya’daki
isletmeler yaptiklari kalite iyilestirmeleri ile ilerleyen sirelerde maliyetlerini azaltmis,
iskarta veya defolu Urin gibi hatali Grin oranlarini  distrerek Kkarlarini

artirmislardir.

Toplam kalite yénetimini diger anlayislardan farkli kilan en énemli unsur
surekli iyilestirmeyi, insani ve musteri memnuniyetini temel alan bir felsefeye sahip
olmasidir. Toplam kalite yonetimi, isletme ihtiyaglarini klasik anlayislardan daha
derin ve genis acllarla degerlendirerek her c¢esit organizasyonu basariya
gbtirebilmektedir. isletmelerin dinamik piyasalarda ve artan rekabet kosullarinda var
olabilmelerinin yolu bu anlayisi benimsemekten ge¢mektedir. Mdusgterilerinin
intiyaclarini ve beklentilerini ne kadar genis ve derin acilardan analiz edebilirse,
masterisini tanimis ve mdsterisinin neleri bekledigi gérilmus olacaktir. Musterisini
en iyi taniyan firmalar toplam kalitesini de ona gore artiracak ve rekabet ettigi diger
rakiplerine karsi fark atmis olacaktir. Toplam kalitenin saglanmasi igin hi¢ siphesiz
uretilen mal ve hizmetlerin her asamada kontrol edilme zorunlulugunu getirmektedir.
Toplam kalite kontroll kavrami ilk olarak Feigenbaum tarafindan ortaya konmustur.
Feigenbaum toplam kaliteyi ve kontroliinli, yapilmakta olan is ve islemlerde farkli
kisilerin kaliteyi gelistirme, korunmasini saglama, hizmet alan veya mal satin alan
kisilerin en fazla faydalanmasini degerlendirerek, Uretiimekte olan hizmet ya da
drinlerin en az maliyetle Uretebilmek icin butinlestiriimis bir sistem olarak
tanimlamaktadir. Feigenbaum’un tanimladigi toplam kalite ve kontroli; mal ya da
hizmetlerin pazarlanmasi, tasarimi, Uretimi, kontrolinln yapilmasi ve sevkiyatini da
kapsayan bir sisteme biriinmesinin gerektigini bildirmektedir. >> Boylece kalite
kontroli, daha dretime baslamadan tasarlanmasi asamasindan itibaren
hammaddeler ile ara Urlnler, Uretim asamasinda ve UrUnlUn dretimi Dbittigi
asamalarinin tamamini kontrol altinda tutulmasi ile kalite yonetimine dogru

gelismistir. Modern kalite anlayisinin Ureticileri, akil hocasi olarak kabul edilen W.

51 &zcan ve Bircan, a.g.e. s 13.

*2 Halis, a.g.e., s 51.

%% Omer Peker, Miisteri Hizmet Kalitesinin Artirlmasinda Yeni Bir Anlayis: Toplam Kalite
Yénetimi, T.C. Ziraat Bankasi Egitim Yayinlari, No:4 Ankara, 2000, s 13.
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Edward Deming, Joseph Juran ve Philip Crosby Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin

temel

taglarini koymuslar, Armand V. Feigenbaum ve Kaouru ishikawa da

yurittiikleri calismalar ile toplam kalite ydnetiminin benimsenmesini saglamislardir.>

Toplam kalite yénetiminin temelini olusturan sekiz eleman vardir.

Ekip Calismasi: Toplam kalite yonetiminin en énemli elemanidir. Ekip
galismasi ile en uygun isletme sonuglarina ulasilabilmesi igin c¢alisanlara
yetki verilmelidir. Bu da galisanlarin egitimi ile baslar. Egitim, iletisim kisiler
aras! iligkiler ve etkin toplanti becerilerini gelistirici yonde olmalidir.
isletmelerin tim personelinin takimlar seklinde 6rgiitlenerek sorunlarin
belirlenmesi, ¢dzllmesi, tedbirlerin alinmasi ve gelistiriimesi, surekli kalitenin
iyilestirmesi, maliyetlerin dusurilmesi, firelerin azaltiimasi, yeni Urinler
tasarlanmasi, mevcut Grdnlerin gelistiriimesi, Uretim slreclerinin gézden
gegcirilmesi, teslimatlarinin hizlandirilmasi gibi konularda ilgili tUm personelin
katilimlarini saglamayi hedefler. Bu sayede gelen tim bireysel dislince ve
tasarimlarin personeli gl¢lendirerek fikir ve dneri gelistirme seklinde artmasi,
bu goéris ve duslncelerin olusturulacak grup veya takim calismalarinda
degerlendirerek igletmeye yararli hale getiriimeye calisiimahdir. Takimlar
halinde yapilacak faaliyetlerin sonucunda saglanacak yararin sinerji olarak
artinlmasi ve degerli kilinmahdir. Bu c¢alismalar Japonya’da “Kalite
Cemberleri” seklinde baslamig ve tum Dinya’ya yayillmigtir. Daha sonra
diger orgutsel birimlerde toplam kalite yonetimine katilmanin geregi olarak
kendi kendini yéneten takimlar olusturulmus ve kalite gemberine benzer bir
yoénetim bicimi ile galismaya baslanmistir.>®

istatistik ve Analizden Yararlanma: Rekabetin temel kriterine olusturan
“Kalite — Maliyet — Hiz” Ggluslinde igletmelerin Ustlinlik saglayabilmesi icin
her yonlyle gelismeleri sarttir. Olgllmeyen driinlerin gelistirilmesi de
mumkuin degildir. Bu nedenle istatistik ve analizden yararlanma toplam kalite
ydnetiminin ayrilmaz bir parcasi denilebilir. istatistik ve analizlerden
yararlanma neticesinde 6n vyargilardan, sonu¢ odakhh olmayan
degerlendirmelerden ve akil yuritme vyanilgilarindan kurtulmus olunur.
Mdasteri bilgi anketleri, musteri ve ¢alisanlarin memnuniyet anketlerinin 6érnek
seciminde, toplanan verilerin parametrik olmayan istatistiksel verilerle
degerlendirilmesi, elde edilen sonuglarin givenirliginin test edilmesi oldukga

onem arz etmektedir. Yapilan galismalarin, misteri memnuniyetini ne dl¢ide

* Halis, a.g.e., s 51.
* Eren, a.g.e., s 125.

17



etkiledigi de yine istatistik analizleri yapilarak bilimsel bicimde ve sirekli
olarak degerlendirmek gerekmektedir.®

Surekli Geligtirme ve Yenilik Diigslincesine Dayanma: Kalitenin temel
ilkelerinin (planla- uygula - kontrol et-6nlem al) uygulanmasiyla saglanir. Bu
doénglnln tekrarlanmasi ise basarinin surekli izlienmesi demektir. Problem
¢bzme slreci problemin saptanmasi, ¢ézim gelistiriimesi, uygulama ve
sonuglarin degerlendiriimesi asamalarindan olugsmaktadir. Kalite gelistirme
sureci, musteri gereksinimlerinin mal ve/veya hizmet spefikasyonlarina;
spefikasyonlarinin da belirlenmis is slreclerine donuistiriimesi asamalarini
adim adim tanimlamaya yoneliktir. Karsilastirma slreci ise insanlari en iyiyi
bulmaya ve benzer yontemleri benimsemeleri icin ¢alismaya tesvik eder.
Karsilastirmanin kullaniimasi, en iyi igletmelerin performansina ulasmayi
sagladidi igin, toplam kalite yénetimine stratejik 6zellik kazandirmaktadir.
Tepe ydnetimin 6nderliginde, editiimis personel takimlar halinde organize
olacak, muisteri odakliigin sonucunda belirlenen surekli iyilestirme ve
gelistirme calismalari yapilacaktir. Yapilan ¢alismalar sonucunda, isletmenin
tum faaliyetlerinde bir canlilik getirilebilmekte, alt birimler yaptiklar iglerde
daha bagaril ve verimli bir sekilde yiritilebiimektedir. isletmenin tim
personelinin ayni hedefi amagclayarak ¢alismasi saglanacak, daha verimli ve
rekabet edilebilecek alanlarin daha da gelismesi saglanacaktir.

Musteri Odakliligi Esas Almak: Toplam kalite ydonetiminin dayandidi ana
ilke ve odak noktasi ve kalitenin de esasini olusturmaktadir. isletme
faaliyetleri musteriden baslar, musteri ile son bulur. Misterilerle diyalog
kurmak hatta dagitim zincirini olusturan araclarin talep ve beklentileri ile
sorunlarini belirlemek toplam kalite yonetiminde en énemli islevidir. Misteri
odakhligin bir geredi olan anketlerde, mdusterilerin talep ettigi mal ve
hizmetlerin niteligi, kalitesi, sunus sekli, ambalaji, dagitim sekli, mal ve
hizmetler hakkinda musterilere yapilan bildirimler, reklamlar, bunlarin ¢esidi,
niteligi, garanti sureleri, firmanin toplum igindeki imaji, musterilerin firmaya
sadakat derecesi, musterilerin duygu ve dustnceleri de 6grenilmeye calisilir.
Burada 6nemli olan toplanan bu bilgilerin musterilerin genelini temsil
edebilmesi ve glvenilir olmasidir. Son olarak da sonuglarin igsletme iginde
sorumlularla paylasilmasi ve muisgteri memnuniyetinin de mukemmelligini

hedef alan uygulamalarin baslatiimasidir.*”

% Eren, a.g.e., s 125-126.
" Eren, a.g.e., s 119.
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5.

Onleyici Yaklasim: Toplam kalite yonetiminin temelinde hatalari ayiklamak
ve tekrar hata yapmamak anlayisi vardir. Her yénu ile distnilmas kapsamli
ve titiz bir planlama ¢alismasi ile sonradan ortaya ¢ikabilecek hatalarin ¢ok
blylk bir bolimuinl ortadan kaldirabilir. Ortaya c¢ikabilecek muhtemel
hatalari ve bunlarin kaynaklarinin neler olabilecegini énceden disinmek ve
onlemler almak temel ilkeleri olusturmaktadir. Buna ragmen tahmin
edilemeyen bazi hatalar ortaya ciktiginda bunlarin sayisini ve etkisi fazla
olmayacak, bir daha meydana gelmemesi icin dnlemler alinabilecektir.*®
Calisanlarin Egitimi: Toplam kalite yonetiminde Uretilen mal ve hizmetlerin
kalitesi ile o0 mal ve hizmetleri Ureten insanlar arasinda dogrudan iligki oldugu
kabul edilir. Dolayisiyla calisanlari motive etmek, 6zendirmek ve sonug
olarak ondan kaliteli, kusursuz Uretim ve yuksek verimlilik almak, kendilerine
yapilan surekli yatinm ve verilen degerle mimkin olacaktir. O ylzden
calisanlarin kisisel egitimleri, toplam kalitede énemli bir yer tutmaktadir. Tim
calisanlara toplam kalite felsefesinin acgiklanmasi, benimsetilmesi, érgutin
Ust kademe ydnetiminden alt kademe ydnetimine, hatta is¢i ve teknik
elemanlara egitimler vererek gerceklestiriimelidir. Ydnetim kademelerine
verilen egitimlerde ¢alisanlarin yonetime katihmi, motivasyon, 06gdrenen
organizasyon Ozellikleri, takim ydnetimi liderlik toplam kalite ydnetimi
felsefesi ve Ilkerleri, raporlama teknikleri konulari i§IenmeIidir.59

Ust Yonetimin Liderligi: Bir isletmede toplam kalite ydnetiminin basariyla
hayata geciriimesi ve uygulanmasi icin Ust ydnetimin liderligi, yapilacak
calismalarda onderlik yapmasi ile mimkindir. Calisanlarin harekete
geciriimesinde, o6rglit kdltlrdndn  olusturulmasinda, belirli  bir vizyon
yaratiimasinda Ust yonetime dnemli gorevler dismektedir. Kalitenin kurumun
temel politikasi haline gelmesinde oOncelikle Ust ydnetimin toplam kalite
yonetimini benimsemesi gerekmektedir. Uygulamalarda 6zellikle st
yonetimin  calisanlara olan vyaklagsimi basari (Uzerinde &nemli rol
oynamaktadir. Calisanlarin kendilerini aileden biri olarak g&rmelerini
saglayacak her tirli yaklasim calisanlarin fikir ve kigiliklerine 6nem verme
sisteminin alt yapisini olusturmaktadir. Lider veya ydnetici 6rgutte iyilestirme
saglamak igin galisanlarin: neyin 6nemli olduguna, islerin nasil yapiimasi
gerektigine iliskin dusincelerini dedistirmeyi hedeflemelidir. Toplam kalite

yonetiminde, lider veya yoneticiler igletmede ydrutilen faaliyetlere

% Eren, a.g.e., s 119.
% Eren, a.g.e., s 120.
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calisanlarin katilimini saglamasi, onlari yénlendirmesi ve motive etmesi
gerekmektedir.

8- Tedarikgilerle igbirligi: Toplam kalite yénetimini uygulayan bir isletme,
tedarikgilerle bir ortak gibi ¢alisarak, rekabet giclniU artiracak girdileri en
kaliteli, en ekonomik, en hizli sekilde temin etmek istemektedir. Ust
yonetimin belirleyecegi politikalar cercevesinde, satin alma departmani
sorumlulari, tedarikcilere destek verme ve onlarin sunduklari hizmetlerin
kalitesini iyilestirme yoniinde faaliyette bulunurlar.® isletme 6ncelikle kaynak
girdilerinin kalitesinin iyilestiriimesi icin gerekli olan ¢abalari gostermeli ve
kendisine mal ile hizmet satan kuruluslarin kaliteyi etkileyen Uretim
sureclerini denetleyebilmek icin tedarikgilerle isbirligi yapmahdir. Tedarikgi
alici igletmelerin ihtiyaglarina goére yari mamul, hammadde, dagitim ve teslim
sistemi olusturmalidir. Bu iyilestirme konusunda yapilacak igbirligi her iki

kurulusun da gikarlarina hizmet etmis olacaktir.®’

Toplam kalite yénetimi isletmelere oldukca faydalar saglamaktadir. Oncelikle
isletmeler kendi pazarinin taleplerine daha ilgili ve odakli bir sekilde galmasina, zirve
kalite standartlarina ulasabilmesine, kalitenin zirve standartlarina erisebilmesinde
yapilmasi gereken yaklasimlari kullanmasina imkan verir. Hatali Uretilen Grlnlerin
oranlarini ddsurmesine, tim sdrecgleri devamli takip etmesine, gelismelerin
saptamasi ve performanslara olcutlerin getiriimesine firsat verir. Rakip firmalari iyi
ve teferruath analiz ederek firmanin kérini artiracak gekilde rekabet vyollari
gelistirmesine, yasanan sorunlari ¢ézmek i¢in ekip ¢alismasin benimsemesine firsat
verir. iletisim alaninda ve basariimis bir isin ddillendirilmesinde etkin yollar
Uretmesine, sonlanmayan bir Urln cesitlendirme stratejisi kapsaminda stregleri

surekli kontrol etme imkani verir.?

Bilimsel anlamda y6netimin ve Endustri Muhendisliginin ilk adimlarinin atildig,
Weber ve Fayol gibi bilim adamlarinin organizasyon teorisinde blrokrasi ve ydnetim
ilkelerinin gelistirildigi dénemde udretim tesisleri ve fabrikalardaki verimliligin
artinlmasi igin degisik arastirmalar yapmiglardir. Taylor verimliligin uzmanliga
dayanan bir organizasyon sayesinde hayata gecebilecegini savunmaktadir. Bu
kaideye gore her birimin kendine disen gdérevini belirli standartlara gére yapmasinin

gerekliligini benimsemistir.®®

% Bakan, a.g.e., s 333, 336.
61 Eren, a.g.e., s 124.

62 Peker, a.g.e., s 13.

% Efil, a.g.e., s 98.
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Deming 1930 — 1950 yillari arasinda istatistiksel sire¢ kontrol kavramini kalite
ve verimligin artinimasi ve maliyetlerin dlsiridlmesi igin  olusturuimasi ve
geligtiriimesi icin c¢caba sarf etmistir. Deming, catismadan uzak ve isbirligi
prensiplerine goére, birinin kazanmasi igin bir bagkasinin kaybetmesine gerek

olmadigini benimsemistir.5

Deming’e gore kalite kontrol faaliyetleri Deming déngusu olarak da anilan dort
asamali bir surectir.

Birincisi planla; amacin belirlenmesi, mevcut durumun analiz edilmesi,
hedeflerin belirlenmesi, sebep analizi,

ikincisi uygula; faaliyet planinizi izleyerek gerceklestirmek, ilgili kisileri
bilgilendirmek, uygulama sonuglarini yakindan takip etmek,

UgUncUsU kontrol et; hedeflere ulasilma durumunu kontrol etmek, hedeften
olan ve olabilecek sapmalari kontrol etmek, ilgili Kisileri bilgilendiriimesinin kontrol
edilmesi,

Doérdincust 6nlem al; etkili dnlemleri standartlastirmak, gerekli egitim ve

yonlendirme calismalarini yapmak, kalici bir izleme sistemi kurmaktir.®®

Onlem Al ’

Planla
(Yénetici+Caligan) (Yénetici)
Kontrol et Uygula

(Denetim) i (Calisan)

Sekil - 1 PUKO Dongiisii®®
Deming gibi kalite yonetimin felsefesinin gelismesine katkilar saglayan Juran

da kaliteyi, isletmenin butlin faaliyetlerini ilgilendiren bir olgu olarak yorumlamis ve

%4 Bakan vd, a.g.e., s 323.
% Efil, a.g.e., s 98.
% Efil, a.g.e., s 98.
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buna gore de kalite projeleri, isletmedeki tim calisanlarin katkisi alinarak

yiritilmesi gerektigini savunmustur.®’

a- Kalite; yonetim tarafindan baglatilan bir proje olmalidir.

b- Ust yénetimden baglayarak kalite egitimleri verilmelidir.

c- Kalite igletmenin tim birimlerini ve fonksiyonlarini ilgilendirir.

d- Yillk olarak kalite gelistirme planlari yapilmali ve bu planlar adim adim
uygulanmalidir.

e- Projelerin yurGtiimesi sirasinda iki temel asama bulunmalidir. Bunlardan

birincisi sorunlarin tespiti, ikincisi ¢dzimlenmesidir.

Juran’a goére kalite felsefesinin yonetimi (¢ asamadan olusan evrensel bir
sure¢ olarak kabul etmistir. Bunlarin birincisi kalite planlama, ikincisi kontrol ve

tiglinclisti de iyilestirme ve gelistirmedir.®®

Toplam kalite felsefesinin ilk mimarlarindan olan Armond V. Feigenbaum’a
gore toplam kalite yénetimi en ekonomik dizeyde tam bir migsteri tatmini saglayacak
mal veya hizmet Uretebilmek igin bir isletmedeki c¢esitli gruplarin timine kalite
gelistirme, kaliteyi surdirme ve kalite iyilestirme calismalarinin bitlnlestiriimesini

saglayan etkili bir sistemdir.®

Toplam kalite felsefesine katkisi olan D. Philip B. Crosby, kaliteyi standartlara
uygunluk olarak tanimlayarak, mihendislik GUrin karakteristiklerini belirler ve

belirlenen bu karakteristikleri karsilama orani artikga kalite de yiikselir.”

Kalitenin gelisim tarihine adini kalite ¢gemberlerinin babasi olarak yazdiran,
Kauro Ishikawa, kalite c¢emberlerinin yayginlagtiriimasinda buylk caba sarf
etmistir.”' Ishikawa kalite gemberleri ile kalite olayinin tim galisanlara yayiimasini,
Juran yazili prosedurler yerine takim iliskilerine 6nem verilmesini Feiganbaum ise
kalitenin Uretim giktilarini kontrol degil, bGtin Uretim surecinin bagindan sonuna

kadar kontrol edilmesi gerekliligini vurgulamiglardir.”

Kalite felsefesi; Mal ve hizmet Ureticileri, en kaliteli, en basarili mal ve
hizmetleri Ureterek yine ayni sekilde tiketicilerine sunabilmek i¢in benimsedikleri

prensipleridir. Uretilecek olan mal veya hizmetin daha uretimin ilk asamasindan son

67 Bakan vd, a.g.e., s 325.

% Bakan vd, a.g.e., s 325.

% Bakan vd, a.g.e., s 326.

0 Bakan vd, a.g.e., s 327.

" Ridvan Bozkurt ve Ceylan Esit, Kalite Cemberi, Milli Produktivite Merkezi Yayinlari, No 662,
Ankara, 2002, s 11.

"2 Bakan vd, a.g.e., s 329.
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asamasina hatta tiketiciye sunulmasina kadar tim Uretim veya sevkiyat birimlerinin
faaliyetlerini en etkili, uyumlu ve verimli bir sekilde ylriterek sirekli daha iyisine,
daha Kkalitelisine ulagsmaya c¢alismasidir. Toplam kalite yoénetiminde geleneksel
hiyerarsik ve piramit nitelikli yapi tersine ddnmekte ve piramidin tabani yukarida sivri
ucu asagida bulunmaktadir. En alt diizeyde isciler ve diger dengi personellerdir.
Bunlarin sorunlara hakimiyeti ve musteri odakh ¢ézimler bulmasi, orta ve Ust
kademe calisanlardan daha fazladir. Toplam kalite yonetiminin felsefesi, orta ve Ust
kademe calisanlarinin goruslerini alarak alt kademedeki is¢i ve dengi personelleri

desteklemek ve onlari giiglendirmektir.”®

Bu felsefede kaliteyi yoneten insanlar oldugu gercegi hakimdir. Alt kademe
yoneticilerinin 6zellikle stre¢ hakimiyeti nedeniyle mal ve hizmetlerin meydana
getiriimesindeki rolleri cok dnemlidir. insanlarin kaliteyi meydana getirebilmesi icin iki
husus ¢ok 6nemlidir. Birincisi, insanlarin verimli ve kaliteli ¢alisabilecekleri uygun bir
ortamin saglanmasidir. Bunun iginde ileri sistemli, basit ve degisime acik bir sekilde
yapmalarini saglayacak prosediirler hazirlanmaldir. ikincisi, calisanlarin iyi is
yapmalarini ézendirmek i¢in onlarin basarilarinin taninmasi ve o6dullendirilmeleri

gerekmektedir.”
1.2. HiZMET VE HiZMET KALITESI

Hizmet kelimesi birinin isini gbérme; bir kimsenin hesabina veya menfaatine
isini yapma, maddi veya manevi menfaatini saglama, bu suretle yapilan is, vazife
olarak ifade edilmektedir.”® Hizmet en basit anlatimiyla, fiil, stire¢ ve performans
olarak tanimlanabilir. Hizmet yalnizca hizmet sektérinde degil, imalat sektdriine de
tamamlayici unsur olarak islevini yapmaktadir. Hizmetler genis anlamda, sanayi
mallarinin Uretimine, madencilige ve tarima dogrudan bagh olmayan c¢ok cesitli
iktisadi faaliyetlerdir.”® Hizmet; zaman, yer, bigim ve psikolojik yararlar sagdlayan
faaliyetler olup, kullanicilari igin Uretilen soyut, tlketici ihtiyacglarinin tatmin edilmesi
icin meydana getirilen Urtnlerdir. Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan faaliyet ya da

faydadir. Uretilmesi fiziksel bir triine baglh olabilir veya hic mal olmadan sadece

"3 Erol Eren, Yénetim ve Organizasyon (Cagdas ve Kiiltiirel Yaklasimlar), Beta Yayinlari, 6.
Baski, Kirklareli, 2003 s 127.

& Eren, a.g.e., s 127.

" Turk Dil Kurumu Resmi internet Sayfasi Guncel Turkge Sozlik, http://www.tdk.gov.tr, Erisim
Tarihi (10.11. 2014).

® E. Yasemin Uyar, Turkiye’de Hizmetler Sektdrinun Input-Output Yaklasimiyla (1996 Yili
Uretici Fiyatlariyla) Degerlendiriimesi. Akademik Bakis Dergisi, Aydin, 2006, sayi 9, 1-18.
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kisinin keyiflenmesini veya goérlntusinid degistiren veya yasaminda saglikh

olmasini, kolay yagamasini saglamaya yénelik olabilir.””

GunUmuzde; saglik, iletisim, ulasim, 1sinma, barinma, eglence, tatil, egitim,
kurtarma, kisacasi bir insanin ihtiya¢ duydugu her alanda hizmet kavrami karsimiza

¢lkmaktadir.

Buglin ameliyat olan bir kisinin aldigi hizmet, gulzellik salonlarinin verdigi
hizmetler, bankacilik, sigortacilik, avukatlik, danismanlik, kargo, otelcilik hizmetleri,
temiz su, kanalizasyon, yol, iletisim, elektrik, ulasim, emniyet, itfaiye hizmetlerini de
deg@erlendirdiginizde ¢ok genis c¢erceveli bir hizmet yelpazesinin oldugunu

gormekteyiz.

Sadece 0zel sektorin hizmet isletmeleri dedil ayni zamanda kamu
hizmetlerinde de hizmet potansiyelindeki kisilerin ihtiyaclarina gore tiketici tatmini
saglamaya ve yuksek kaliteli mal ve hizmetler Uretmektedirler. Firmalar icin daha
cok kar etmesi, isletmelerin devamhligini saglamasi, uzun dénem piyasada basarili
olmasi icin kaciniimazdir. Kamuda ise segimle gbreve gelen yoneticilerin uzun
zaman iktidarda kalmak igin olmazsa olmaz bir standardi olarak goérulmektedir.
Yapilan tum hizmetler ve Uretilen Grunler muagteri veya hizmet potansiyelindeki
kisilerin en iyi faydalanacagi, en kolay ulasacagi sekilde yapilmaya calisiimaktadir.
Ornek vermek gerekirse, belediyelerde faaliyet gdsteren itfaiye teskilatlari higbir
geliri olmadigi halde ¢ok pahali araglar ile itfaiye hizmeti vermektedir. Diger kamu
kurum ve kuruluslari, belediyeler verdikleri hizmetleri mimkin oldugu kadari ile
internet ortaminda sunmaya calismaktadir. Bununla da yetinmeyip yazilan

programlarin en iyi ara yiz ile en kolay kullanimini saglamaya c¢alismaktadir.

Hizmet sektorindeki anlayisin gelismesine, bakis agisinin daha ¢ok hizmet
potansiyelindeki Kkisilerin ihtiyaclarina goére sekillenmesine sebep olan baslica
faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler; firmalar arasindaki rekabet, yasal takip ve
kontrollerin artmasi, insanlarin gelir diizeylerinin artmasi ve daha rahat yasam tarzi,
toplumlarin her gegen gin egitim dizeylerinin artmasi ve daha degisik egitim
dallarinda gelismesidir. Ayrica, gunlik is hayatinda ve gerisinde kalan bos

zamanlarin degerlendirme sekillerindeki degisiklikler, her tlrli olaya ve gelismeye

" Uyara.g.e., s 1-18.
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karsi daha ilgili bir yagsam tarzi, bireylerin 6z guven ve bireysel gelisime yeterliligin

artmasi, toplumlarin karmasik yapiya dénismesi olarak izah edilebilir.”®

Hizmet sektérindeki bliylime genel olarak ekonomik, teknolojik sosyolojik ve

demografik degisimlerle ilgilidir. Bu degigiklikler;

a) Gelirdeki artis: Daha 0Once tlketicilerce yapilan bahge bakim, hali
temizleme vb. hizmetlere olan talebin artmasi,

b) Daha fazla bos vakit: Seyahat acenteleri, konaklama tesisleri, yetiskin
egitim kurslarina olan talebin artmasi,

c) lsgucinde kadinlarin oranindaki artis: Gunlik bakim yapan hemsireler,
ev hizmetciligi ve ev disi yemeklere olan talepteki artis,

d) Daha yuksek standartlarda hayat beklentisi: Ev hemsireligi ve saglk
bakim hizmetlerine olan talebin artmasi,

e) Uretilen yeni uriinler farklilasmakta: Otomobil ve bilgisayar gibi ¢ok
fonksiyonlu makinelerin tamir bakim ve servisini yapmak Uzere yetenekli
personellere duyulan talepteki artis,

f) Hayatin karmasikhdinin artmasi: Gelir vergisi duzenleyicileri, evlilik
danismanlari, mali musavirler ve is bulma kurumlarina duyulan talepteki
artis,

g) Ekoloji ve kaynak kithgi konusundaki ilgi artisi: Evden eve tagimacilik,
sahiplik yerine kiralama (otomobil kiralama gibi) hizmetlerine olan
talepteki artis,

h) Yeni drunlerin sayisindaki artis: Bilgisayarlasmanin  dogurdugu

programcilik, bakim onarim benzeri hizmetlerin gelig,imi.79

Klresellesme, bilgi teknolojisinin gelisimi ve devletin ydénetim anlayisindaki
degismelerin sonucunda olusan yeni kamu yoénetim anlayisinin asil sebebi, hizmet
potansiyelindeki kisilerin taleplerini karsilayacak hizmetleri en iyi sekilde yerine
ulastirmak ve kamu hizmetleri aracilidi ile verimlilikte artis saglamaktir.®° Geleneksel
kamu yonetiminde kamu kurumlari ne Uretirse halk onu tiketir anlayisi gegerli iken,

yeni kamu ydnetiminde hizmet edilecek kisilerin ihtiyaglarina gére Uretim anlayisi

"8 Bilal Ak: Hastane Uretim Yénetimi, Ankara, H.U. Saglik Idaresi Yiiksek Okulu Ders Notlari,
Ankara, 1997, 30.

& Cowell, Donald, The Marketing of Services, Oxford, 1998,14; Aktaran: Seyran, Deniz;
Hizmet Kalitesi, istanbul, Kalder Yayinlari, 2004, s. 15.

8 M. Akif Ozer, Giiniimiiziin Yiikselen Degeri: Yeni Kamu Yénetimi, Sayistay Dergisi, say
59, 2005, s. 4. Halil Karatas, “Kamu Yoénetiminde Yeni Bir Anlayis: Vatandas Odakli Yoénetim”, Bitce
Dinyasi, sayi 24, 2007, s. 83-90.
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gecerlidir.?" Kamuda ihtiyaglarin belilenmesi ve karsilanmasi hususunda hizmet
verilecek kisileri 6zel sektdriin kendisine para kazandiran kisileri degerlendirdigi gibi
yani musteri kabul ederek degerlendirmesi modern bir yaklasimdir. Bdyle bir
yaklasimin olmasi gerek kamunun kaynaklarini en tasarruflu ve basarili kullaniminin

saglanmasi, gerekse hizmet alan kisilerin kalite algisinin artmasini saglamaktadir.
1.2.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler somut 6zellikli mallar gibi elle tutularak, gézle gérilerek, bazi test
cihazlari ve kalite kontrol yapabilen makineler ile test edilememektedir. Somut
varliga sahip Urinlerden farkli dzelliklere sahip olmasi, hizmet kalitesinin ne kadar
basarili ya da basarisiz oldugunun tespit edilmesi olduk¢a zorlastirmaktadir. Soyut
nitelige sahip olan hizmetlerin kalitesi de soyut nitelie sahip olacaktir. Hizmetler
canhlarin hayatlarini idame edebilmeleri igin, yasamsal o©neme sahip ve
vazgecememe zorunlulugu olan doyumlarndir. Hizmet temelde soyut olan, elle
tutulmayan, gézle goérilmeyen hizmeti yapanin hizmeti yapilana bir kazang, kolaylik,

bilgi, etkinlik yapmasini saglayan bir tiretimdir.®?

Hizmetleri fiziki mallardan ayiran bazi 6zellikler vardir. Fiziki mallar hakkinda o
malin sertligi, tasarimi, rengi gibi 6zellikleri ile ilgili farkli dustinceler uretilebilir.
Ancak hizmetler, mallar gibi elle tutulabilecek fiziki 6zelliklere sahip olmadigindan
fiziki Grlnler kadar kolay dustinceler Uretilememektedir. Soyut 6zelliklere sahip olan
hizmetleri fiziki mallardan ayiran baslica temel Ozellikler bes tanedir. Bunlar
hizmetlerin dokunulmazligi, degiskenligi, dayaniksizhgi, ayrilmazligi ve sahiplik

olamama ozellikleridir.®

Hizmet sektorinde, urUnlerde oldugu kadar hizli ve kolay hizmet Uretilemez.
Bunun gesitli sebepleri vardir. Ornegin Urlnlerin Uretilmesinde gesitli ve oldukga
fazla imkanlar mevcutken, hizmetlerde ayni imkanlar mevcut degildir. Urlinler
genelde son teknolojik makinelerde seri bir sekilde Uretilirken hizmetleri genelde

birebir insanlar ile Uretilmektedir.

1.2.1.1. Hizmetlerin Dokunulmaz Olmasi

Fiziksel bir yapisi olmayan hizmetlerin tanimlanmalari ve olgtlmeleri igin

ancak somut belirtileri gorilmesi halinde mumkindir. Hizmetlerin en temel ve

8 Fatih Yiksel vd, Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas Tatmininin) Olgiilmesi:
Tokat Belediyesinde Bir Uygulama, Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, cilt 13, say1 3, Temmuz, 2004,
s. 63-81.

82 [smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, 19. Basim, istanbul, 2012, s. 411-412.

8 Mucuk,a.g.e., s. 411-412.
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belirgin 6zelligi dokunulmaz olusudur. Hizmetlerin dokunulmazlik kavraminin iki
anlami bulunmaktadir. Birincisi dokunulmazlik ve hissedilmez olmasidir. ikincisi ise
kolayca tanimlanamama, formile edilememe ve zihinsel olarak kolay
algilanamamasidir.®* Elimize aldigimiz bir fiziki mal gibi saglamlik, dayanikhlik, renk,

hissedilme, dokunulma gibi 6zellikleri bulunmamaktadir.
Hizmetlerin soyut olma 6zelliginde;

a) Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma imkani yoktur.

b) Hizmetleri depolama imkani yoktur.

¢) Hizmetleri patent araciligiyla korumak imkansizdir. Dolayisiyla yeni hizmetler
taklit edilmesi mallardan daha kolaydir.

d) Hizmetler maddi unsurlardan ziyade performans sinifina girmektedir.

e) Hizmet sektoriinde musteriye sunulan hizmeti daha énce deneme olanagi

yoktur.®

Hizmetler somut 6zellige sahip olmadiklarindan tiketim asamasina kadar
Urinler gibi test etme kontrol etme, kalite kontroli yapma imkani da
bulunmamaktadir. Hizmetler Urinlerde oldudu gibi dayaniklihdi, gorsel fiziki
degerleri ile degil de performansi ile degerlendirilebilmektedir. Fiziki mallar gibi
depolama, saklama, raflara dizme, vitrinlerde gosterme ve teshir etme, saklayarak
daha sonraki zamanlarda tiketme imkani da vermemektedir. Tiyatro gdsterinde
ayrilan bir koltuk, konser igin alinan bilet birer gin sonra kullanilamamaktadir.
Hizmetler fiziksel bir varliga sahip olmadiklarindan, gérilemez, tadilamaz,
koklanamaz, duyulamaz, degeri, kalitesi, nitelii anlasilamaz, ancak hizmetten

yaralandiktan sonra, basarisi hakkinda yorumlar yapilabilir.

Tatil yapmayi planlayan kigiler genelde gidecegi yerin hizmet kalitesi hakkinda
daha Once oradaki hizmetten yararlananlardan bilgi almaya c¢alisirlar. Cunki
hizmetler, énceden (Uretilip depolanamayan, patent araciligi ile korunamayan,

Oonceden teshir edilemeyen, test edilemeyen soyut 6zelliklere sahiptirler.

1.2.1.2. Hizmetlerin Degisken Olmasi

Sunulan hizmetler, hizmeti veren ve alan Kkisilerin, kisiligine, kultirine,

beklentisine, gelirlerine, o anki psikolojisine gore degisiklikler gosterebilir. Hizmeti

8 A Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamas:z_Bursa, Ekin Kitabevi, yedinci Baski, 2013, s 6.
8 Murat Ferman, Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler, Pazarlama Dunyasi,
yil 2, sayi 7, Ocak-Subat,1998, s. 25-31.
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sunan ve genel anlamda yararlanan da insan oldugundan insanlarin dogal olarak

psikolojileri de hizmetin kalitesini ve algisini etkilemektedir.

insanlar genel olarak kibar, nazik bir yapiya sahip iken, zaman zaman kaba,
saldirgan bir psikolojiye sahip olabilirler. Bunun sebebi, insanlarin o anki psikolojisi,
islerde yasanan yogunluk, hizmet verdigi kisilerin hizmetin meydana gelmesindeki
katihmi, hizmet alan kisinin psikolojisi, beklentisi gibi degisik sebeplerden
kaynaklanmasi olasiligidir.2® Hizmetin her bir birimi ayni hizmetin diger biriminden
farkhiliklar gdstermektedir. Hizmetler faydalanicilara gére hazirlandiklari igin her

hizmetin yeri ve zamani farklilik géstermektedir.

Hizmetler, cogunlukla hizmeti sunan kisinin performansini yansittigindan, ayni
hizmetlerin farkli zamanlardaki Uretilmesinin ayni performansi gostermesi
imkansizdir. Sunulan hizmetlerde kalite ve 6zellikleri hizmeti sunandan bir digerine,
hizmeti alandan diger hizmeti alana, belki de hizmetin verildi§i gine goére bile
degisebilir.  Genellikle hizmeti (reten personel, miisterinin gdziinde hizmetin
kendisidir. Konaklama igletmelerinde, saglik isletmelerinde, bazi finansal kurumlarda
hizmet demek personel demektir ve personelle yasanan herhangi bir olumsuz
deneyim tim hizmetlerin olumsuz degerlendirilmesine neden olur. Dolayisiyla tirdes

olmamanin nedenlerinden biri olarak, insan girdisine baglh olmasi sayilabilir.®

Hizmetler, kendi is sinifina goére, insanlarin kullanim durumuna, ihtiyag
durumuna, beklentilerine gére farkhliklar gosterir. Ornegin tatile giden bir aile
gittikleri otelde kendilerine servis hizmeti veren sef garsonun yuz ifadesi ile trafik
kazasinda sikistidi yerden kendisini kurtarmaya gelen itfaiye sefinin yuz ifadesinin
ayni olmasini beklemez. Birinde sadece keyfi bir fayda saglamayi hedeflemisken,
digerinde ise hayati bir ihtiyagc meydana gelmistir. Biri olmasa da olur denilebilirken

digeri olmazsa olmaz denilecek tirden bir hizmet olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Her seye ragmen hizmetlere standartlar belirlense ve bu standartlara gore
hizmet verilse de hizmetten faydalanan kisilerin algisi farkliik gésterebilmektedir.
Tatile giden iki ayri aile ayni hizmetlerden, ayni tarih araliinda ayni derece
faydalansa, her ikisinin de algisi farkh olabilir ve farkli memnuniyet dereceleri

olabilmektedir. Hizmetten faydalanan kisilerin gelir durumlari, kiltir seviyeleri

% Nihan Ozgiiven, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektorii
Uzerinde Bir Uygulama, Dokuz Eylil Universitesi iktisadi ve Bilimler Fakiiltesi, isletme Bélimii, Ege
Akademik Bakis, 8 (2), izmir, 2008, s 654.

¥Bzgiven, a.g.e., s 654.

8 Zeliha Eser, Hizmetlerde Pazarlama iletisimi, Siyasal Basin Yayin Dagitim, 1. Baski,
Ankara, 2007. s 12.
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beklentilerinde degisikliklere neden olabilmektedir. Havayolu firmalarinin ViP yolcu

uygulamasinin nedenleri de bu farkliliklardan kaynaklanmaktadir.

itfaiye hizmeti olan kurtarma hizmetlerinden trafik kazasina varis icin bir siire
standardi belirlenebilir. Kazaya mudahale igin de bir standart belirlenebilir. Ancak
higbir zaman fabrikada seri Uretimi yapilan Urlnlerin en az ve en fazla agirhginin
belirlendigi gibi, koltuguna sikisan bir sofoér su kadar sirede kurtariimalidir diye net
bir standart belirlenememektedir. Belirlenirse de ya referans araliklari genis olacak
ya da genellikle hedefi tutturulamaz bir standart belirlenmis olacaktir. Clnkl her
sikismali trafik kazasinin bulundugu yer, yere bagli ¢alisma kosullari, kazaya
karisan kisinin psikolojisi, kazada aldi§i hasar, vicut direnci, kazaya karisan aracin
Ozellikleri, saglamligi, kazanin meydana geldigi yerin psikolojik atmosferi, aracin
aldig1 hasarin kurtarma ekipmanlarinin calismasini engelleyip engellememesi gibi
hususlar surekli dediskenlik gdstermektedir. Tum bu degiskenlerden dolay! hizmet

standartlarinin net olarak belirlenmesi oldukga guctur.

1.2.1.3. Hizmetlerin Dayaniksiz Olmasi

Hizmetlerin dayaniksiz olugu; hizmetlerin stoklanamamasi, iade edilememesi
ve yeniden satilamamasidir. Hizmetlerde talebin duzensizligi s6z konusudur ve
talepte fazla dalgalanma goriiliir.3® Hizmetler, Uretilen mamuller gibi Gziin émrii
olmamakta depolarda, raflarda saklayarak, bekleterek daha sonra da
kullanilamamaktadir. Daha 6nceden hazirlaylp zamani gelince hizmete sunma,
satma, pazarlama veya birilerini faydalandirma imkani vermemektedir. Hizmetler
uretildigi anda tlketilmek zorundadir. Hizmetlerin bu 6&zelliklerinden dolaylr ne
zaman, ne kadar, nerede ve nasil bir tarzda hizmet gerekli tam net olarak tespit
edilememektedir. Bu ylzden hizmet yatirrmlari hizmeti yapmaya yarayacak bina,
arag, ekipman vb. malzemelerin ne kadar yatirnm yapilarak hazirda tutulmasinin

kararlastiriimasi oldukga gugtr.

“‘Hizmetlerin dayaniksizhigi ve talebin inigli ¢ikisli olmasi hizmet isletmesi
ybneticilerinin arz ve talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama

ve satis gabalarina iliskin énlemler almasini gerektirir’®

Yaz tatilinin yapildigi bolgelerde oteller icin yapilan yatinmlar genelde
sezonluktur. Kig suresince belki de hig kimsenin bir isine yaramayacak olan oteller

¢ok buyik yatirnmlar yapilarak ingsa edilmektedir. Ayni zamanda bir sezon dolup

8 C:)zti]rk, a.g.e., s 10-11.
%0 Oztiirk, a.g.e., s 22-23.
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tasan otel bir sonraki sezon kapasitesinin yarisinda kalabilmektedir. Her sezon tam
kapasite ile ¢galismayan bir otel isletmesi surekli tam kapasite ile ¢alisacakmis gibi
personeli hazir tutamaz. Tam kapasiteli galisacakmig gibi surekli gida depolamasi
yapamaz. Bunlar ylksek maliyetleri beraberinde getirdiginden isletme c¢alismaz
duruma gelir ve sektérden cekilmesine sebep olacaktir. itfaiye hizmetlerinde de
durum cok farkl degildir. Hizmetlerde énceden mallar gibi Uretip bekletemedigi gibi
itfaiye teskilatlari da hizmeti énceden iretemez. itfaiyenin miidahale edecegi olay
olmali ki itfaiye teskilatlari hizmet Uretebilsin. Dolayisiyla tam anlamiyla nerede ne
zaman ve ne kadar itfaiye hizmeti Uretiimesi gerekecegi énceden belirlenemez.
Sadece olasi hizmetin Uretilecegi yerin nlfusuna, is yerlerinin cgesitlilijine gore bazi

hazirliklar yapma imkanindan 6te gecememektedir.

Hic itfaiye midahale hizmeti almayan birisi itfaiyecilerin bos oturarak mesai
doldurdugunu soyleyebilirler. Bunun sebebi itfaiye hizmetinin verilmedigi, gunlik
mesai saati icinde standart yapmasi gereken hizmetleri olmamasindan
kaynaklanmaktadir. itfaiye hizmetleri ticari hizmetlerden ¢ok farkli statiiye sahip bir
hizmettir. Personeline bos oturarak mesai doldurtmak zorunda kalan bir igletme
igleyisine son verebilir. Ancak itfaiye hizmeti her ne kadar dayaniksizlik 6zelligi
olursa olsun hazir kita olarak beklemek zorundadir. Ne zaman, nerede, ne kadar
ihtiya¢ duyulacagi belli olamayan, ne kadar arag, personel ve ekipman ihtiyacinin

olacagi belli olmayan ancak insan hayati i¢in vaz gecgilemez hizmet sinifidir.

1.2.1.4. Hizmetlerin Es Zamanh Olmasi (Es Zamanl Uretim ve Tiiketim)

Hizmetler Uretildikten sonra baska yerlere tasinarak oralarda kullanma veya
bekletip de sonra kullanma imkani vermemektedir. Hizmet Uretimi ile tliketimi ayni
anda ve ayni yerde gergceklesmekte ve birbirinden ayirma imkani bulunmamaktadir.
Hizmetlerde tlketici hizmetin Uretildigi yere gelmedikge Uretim ve tlketim sulreci
baslamaz. Bir doktor hastasi olmadan saglik hizmetini veya bir kuafér musterisi
olmadan sac¢ kesim hizmetini Uretemedigi gibi, itfaiyeler de herhangi bir kurtarma
veya sondurme isi olmadan hizmet Uretemez. Dolayisiyla, bu suregte hizmet

karsilasmasi bilyiik dnem tasimaktadir.®’

Alinan bir beyaz egyayl evde kullanildiktan bir sire sonra da yazlikta
kullanabilir. Ancak alinan hizmetler, evde kullandiktan sonra bir sire sonra da
yazlkta kullanilamaz. Hizmetler Uretildigi yere 6zeldir ve bagka bir yerde, baska bir

zaman da kullanilamaz. Hizmetler; bazen kisiye 6zel, bazen kisinin bedenine 6zel,

o1 Eser, a.g.e., s 14.
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bazen zamana 6zel, bazen insanlarin milklerine 6zel, bazen ticari mallarina ozel,
bazen insan haricindeki canlilara 6zel olabilmektedir. Bir insanin estetik ameliyati
olmasi o kisinin bedeninde 6zel hizmete 6rnektir. Yine elleri ve ayaklari olmayan bir
kisiye tum kisisel bakim ve temizligini yapmak o kisiye 6zel bir hizmettir. Bir giftin
digin gundnde eglence ekibinin verdigi hizmet, o hizmetin zamaninda yapiimasina
ornek olabilmektedir. Sigorta ve kasko hizmetleri milklere verilen 6zel hizmetlere
ornek olmakta, ticari faaliyet icin bakimi yapilan hayvanlara verilen veterinerlik
hizmetleri de insanlar haricindeki canlilara verilen hizmetlere érneklerdir. Tim bu
hizmetleri degerlendirdiginizde hizmetlerin kendine has zamani, mekani ve olayi
karsimiza ¢cikmaktadir. DUgunde eglence ekibinin gelecedi zamanda degil de dugin
saatinden 2 saat sonra gelse vermesi gereken hizmet verilmis olmayacaktir. Bir
ihtiya¢c olmadan veya belirli bir potansiyel olmadan hizmet edilemez. Evinde yangin
¢lkmayan birinin evini séndlirmeye gitmek her hangi bir hizmeti yerine getirmis
olmayacaktir. Hizmet faaliyetinin meydana gelebilmesi i¢in en az bir kisinin bagka bir
kisiye fayda saglamasi gerekmektedir. Bagka bir ornek vermek gerekirse, bir kiginin
is yerinde kullandigi lavabosu arizalansa, bakim onarim personelinin bu arizayi
tamir etmesi bir hizmettir. Bu hizmeti evindeki lavaboda yapmasi disutnulemez.

Arizali olan lavabo evdeki degil is yerindeki lavabodur.

1.2.1.5. Hizmetlerde Sahiplilik OImamasi

Fiziki mallarda GrinU alan kisi trlnin bedelini 6dediginde o Urlnin sahibi
olmustur. Hizmet sektoriinde ise hizmetten yararlanacak kisi Uretilen hizmetten
sadece bir kolaylik saglama, belli bir sire tesisi kullanma seklinde olugsmaktadir.
Hizmet tlketicileri higbir zaman sirekli olarak sahip olamazlar, sadece gecici bir
sure icin sahip olabilmektedir. Hizmetlerden bedelli veya bedelsiz olarak belli bir
sire veya gecici bir sure faydalanan kisiler hizmetten faydalanmis olmasi bu
hizmetin, mallarda oldugu gibi mulkiyetini satin alindid1 gibi sahiplik imkani
vermemektedir. Faydalandigi hizmetin mdulkiyetini degil ancak belirli bir stre

kullanim, faydalanma imkani vermektedir. %2

Hizmetler Grlnler gibi satin alinarak Gzerine takip numaralari yazilarak, bir
yerden bir yere tasima imkani, bir kisinin sahsina tapu satigi gibi islemeler

yapilamamaktadir.®®

Bir ara¢c satin alinarak kendi adina ruhsat kaydi yaptirilabilir, bir ev satin

alinarak kendi adina tapu kayitlarini yaptirabilir. Bu sahiplik kisiye o UrGnun

92 Ozgiiven, a.g.e., s 654.
% Ozgiiven, a.g.e., s 654.
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mdulkiyetine sahip olma, o Urlind mirasgilarina devretme hakki vermektedir. Ancak
kendine masaj yaptirmak isteyen bir kisi bu masaj hizmetini kendi adina kayit
yaptirarak, tapu ya da ruhsat kaydi agtiramaz. Sadece o hizmetten belirli bir stire
kullanma hakkina sahip olabilir, miilkiyet hakki elde edemez. Itfaiye hizmetlerinde
de, trafik kazasi sonucu aracgta sikisan bir kisiyi aragtan kurtarma hizmeti o kisiye
Ozeldir. Bu verilen hizmet aragta sikismamis, kazaya ugramamis birine verilemez,

devredilemez durumdadir.®*
1.2.2. Hizmet Kalitesi

insan odakli bir yénetim yaklasiminin uygulanabilmesi igin dncelikle hizmet
alan kisilerin ihtiyaclarinin belirlenmesi gerekir. ihtiyaclar dinamiktir ve toplumun
degisik ozelliklerine gére yasina, cinsiyetine, egitim seviyesine, gelir durumuna,
kUltirine, yasadi§i bolge Ozelliklerine gore degisiklikler gosterir. Bu nedenle
belediyeler, pazarlama bilimindeki pazar bdélumlendirme stratejisini kullanarak,
toplumun degisik dzelliklerdeki katmanlarinin ihtiyaglarini belirlemektedirler. Ancak
insan odakl yénetim yaklasimi igin, ihtiyaclarin belirlenmesi yeterli degildir. Bunun
yaninda belli araliklarla hizmet verilen Kkisilerin, sunulan hizmetler hakkindaki
algilamalarinin belirlenmesi gerekir. Bir bagka deyigle, yapilan ¢alismalarin nasil bir
sonu¢ verdigini anlamak ve degerlendirmek icin kalitenin dlgliimesi gerekir. Hizmet
kalitesinde ilk adim nasil daha iyi hizmet verilebilir ve geligtirilebilir bunun
arastirilmasidir. Bir kurulus, Urettigi hizmetlerin kalitesi hakkinda iyi analiz ve élgimi
yaparak en az hata ile dogru sonuglara ulasirsa, yeni Ureteceg@i hizmetler hakkinda
daha dogru, etkili ve basarili isler yapabilir. Hizmet alanlarin, hizmet Uretenlerin,
mdusterilerin, c¢alisanlarin, hammadde ve ara Urin saglayicilarinin kalite
kavramindan degisik anlamlara sahip olabilir.*® Hizmet kalitesi ise, miisterilerin bir
hizmetten beklentileri ile ayni hizmetten gergcek performansinin misteriler tarafindan
algilanmasi arasindaki fark seklinde tanimlanabilir. Baska bir ifade ile hizmet
kalitesi, musteri beklentilerini kargilamak icin Ustlin ya da mikemmel hizmetin en iyi
sekilde verilmesidir. Yine hizmet Kkalitesi hizmet alan Kkisilerin beklentilerini
kargilayabilme veya beklediginden daha fazla karsilamaktir. Teknolojinin gelismesi
ile gerek Uretim sektériinde gerekse de hizmet sektdrinde gelismeler yasanmakta,

her gecen gin daha kaliteli Grlnler ile insan hayati kolaylasmaktadir. Gelismekte

% jcoz, a.g.e., s 51.

9 Eylp Zengin ve Ayhan Erdal, Hizmet Sektériinde Toplam Kalite Ydénetimi, Oafqaz
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisii, Bakii, Azerbaycan, Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitlisi, Sosyal Bilimler Enstitlist, Adapazari, 2000, s 48- 50.
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olan hizmetler her alanda insan hayatina girdikge ekonomide de agirligini

gostermektedir.*®

Hizmetler somut varliklar olmadiklarindan kalitesi hakkinda degerlendirmeler
yapmakta olduk¢a zordur. Parasuraman ve arkadaslari, yaptigi ¢alisma ile hizmet

kalitesinin 6lglimiiniin zor oldugunu su lic madde ile ortaya koymuslardir.®”’

a) Faydalanicilarin  somut  06zelligi olmayan  hizmet  kalitesini
degerlendirmek, somut ©6zellije sahip olan drin kalitesini
degerlendirmekten ¢ok daha gugtdr.

b) Hizmetin kalite algisi, musterilerin almak istedikleri ile gergek hizmet
performansinin karsilastirmasinin sonucudur.

c) Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucu degil ayni zamanda

sunulan hizmetin slrecini de igerir.

Hizmetlerde somut Urinlerde oldugu gibi elle tutulup gbézle goralur
olmadiklarindan bu kadar kolay kaliteli mi, kalitesiz mi olduklari anlagilamamaktadir.
Hizmetler ile ilgili ancak hizmetten faydalandiktan sonra olugan algilar ile kaliteli
veya kalitesiz diye yorumlar yapilabilir. Hizmetten faydalandiktan sonra, hizmetin
suresi, hizmeti veren Kiginin 6zverisi, ilgisi, alakasi, kullandigi malzeme ve ekipman,
varsa yer mekan, ortam sicakhgdi, soguklugu gibi bilgilerin faydalanan kiside bazi
izlenimler birakmaktadir. Bu izlenimlere gore hizmetten faydalanan kisiler tarafindan

kalite hakkinda degerlendirmeler yapilabilir.*®

Hizmetler, Urlnlerde oldugu gibi bir yerde dUretilerek baska yerde de
tuketilmediginden veya hizmet Uretimi ve faydalanma ayni anda oldugundan,
hizmetleri genelde birebir insanlarin sahsi ve fiziki olarak Uretip baska insanlara
sunulmasi zorunlu olmaktadir. Buda dogal insan faktérleri olan fiziki, ruhsal ve
psikolojik durumlari kalitede farkliliklara neden olmaktadir. Bugliin ¢ok kaliteli bir
hizmet veren, sirekli musterilerden o&vgller alan, isletmeye surekli musteri
kazandiran bir garson bagka bir gin ¢ok kalitesiz bir hizmet verebilir. Normal
zamanlardaki gibi davranmamasinin gesitli sebepleri olabilir. Burada garsonun o
gunkl psikolojik durumu veya yasadigi bir sorunu veya is yeri ile ilgili asilamayan bir
problemi verilen hizmetin kalitesini dusurebilir. Bltin bunlar hizmetlerin Grtnlerde

oldugu gibi sanki bir kaliptan ¢ikarilircasina Uretilememesinden kaynaklanmaktadir.

% vavuz Odabas|, Satista ve Pazarlamada Miisteri lliskileri Yoénetimi, 4. Baski, Istanbul,
Sistem Yayincilik, 2004 s 93.

% Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yayin. istanbul, 2006, s. 116.

% Karahan, a.g.e., s 116.
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Ayni sekilde kaliteli verilmis olan bir hizmetten memnun olan bir kisi bir bagska zaman

ayni hizmeti daha kaliteli bile verilse memnun olmayabilir.%®

Ayrica Diinya’daki refah, gelir ve egitim diizeyleri de artmaktadir. insanlarin
gelir ve refah duzeyleri arttikga da insanlar Griinlerin var olmasi ile yetinmemektedir.
O dUrlnlerin kendilerine daha ¢ok faydali olmasini istemekte, ev veya is yerlerine
kadar gelmesini istemektedir. Gelir dizeyi artan insanlar daha c¢ok Urline sahip
olmak istemekte, daha ¢ok kendisine hizmet edilmesini istemektedir. Teknolojinin
gelismesi, klresellesme ve rekabetin artmasi, inanlarin gelir, egitim ve refah
dizeylerinin artmasi ile insanlar UrlGnlere ulasmak degil, daha faydali olanina ve
daha kolay ulasabildigini tercih etmeye baslamistir. Bu durumda da Uretimden daha
¢ok hizmet 6n plana ¢gikmistir. Yine ayni sebeplerden insanlar hizmetinde kalitesini
sorgulamaya baslamislardir. iki tane ayni Girlin{, ayni hizmet sinifi ve standartlari ile
sunulsa bile ikisi arasindaki hizmet Kkalitesini sorgulamaktadir. Uriinlerin
bedenilmesinden, ulasiimasina, Griin hakkinda olan sikayetlere verilecek cevaplara

kadar insanlar hizmetin kalitesini sorgulamaya ve degderlendirmeye baslamislardir.'®

Teknolojinin gelismesi ile Uretilen Urdnler uzun yillar kullaniimaya, kullanim
suresinde bakim ve onarima ihtiyag duyulmaktadir. Uretimi yapmak driiniin cinsine
goOre birka¢ saniye ile birka¢ saatte sonuglanmaktadir. Ancak Urlndn satigi, satis
sonrasi nakliyesi, kullanima agilmasi, kullanim sirasinda yasanacak sorunlarin
¢ozimi gibi hizmetler yillarca sirebilmektedir. Uretim igin tim personel bir arada
tutulabilir, edgitilebilir, bilgilendirebilir, ¢calisan personel ¢ok kalifiye eleman olmasa
bile makineler ile seri kaliteli standart tretimler yapilabilmektedir. Ancak UrGndn satis
sonrasindaki hizmetleri icin personel bir araya ya hi¢c toplanamaz ya da oldukca
zordur. Satis sonrasindaki hizmetleri yapan personel musteriler ile birebir iletisime
gececeginden, musterilerin glivenini ve memnuniyetini kazanmak veya kazaniimis
glven ve memnuniyeti zedeleyebileceginden olduk¢a énem arz etmektedir. Hizmet
personelinin kalifiye personellerden olmasi ve surekli egitiimesi, gelistiriimesi
zorluklari ile beraber daha da 6nem arz etmektedir. Misterinin Grind Greten firmaya
glven duymasi ve sonunda memnun olmasi veya olmamasi firmanin varligina veya

yok olmasina sebep olacak kadar énemlidir."”’

Sadece Uretilen Urlnlerin satis sonrasinda verilen hizmetler kendi 6nemini

artirmaya devam ederken, insanlar bu hizmetten daha fazlasini bankacilik,

i Karahan, a.g.e., s 116.
100 Karahan, a.g.e., s 116.
101 Karahan, a.g.e., s 116.
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sigortacilik, avukatlik, danismanlik, otelcilik hizmetleri, temiz su, kanalizasyon, yol,
iletisim, elektrik, ulasim, emniyet, itfaiye saglik, sigorta, tagimacilik, tatil, ulagim gibi
hizmetleri beklemekte ve bu hizmetler ¢cok daha fazla belki de yasamsal énem arz
etmektedir. Her bir hizmet sinifinin kendine goére kalite standartlari var ve her gegen
gln bu standartlar artmaktadir. Clnki firmalar daha ¢ok kar etmek veya varligini
devam ettirebilmek icin var glgleri ile galismaktadir. Hizmette sinir yok ve musteri

her zaman haklidir politikasi ile galismalarina yén vermektedirler.

1.2.3. Beklenen Hizmet Kalitesi Kavrami

Townsend ve Gebhardt'e gore kalite, gercek ve algilanan kalite olmak Uzere
iki kisimdir. Gergek kalite, bir isletmenin yapmak istedigi asil hedefi, ulagsmak istedigi
basarili noktaya ulasmasini ifade etmektedir. Bir bagka ifade ile mal veya hizmetin,
amacina uygun hedeflerini yerine getirme sartlaridir. Gergek kalite ulasiimak istenen
hedefi temsil ederken algilanan kalite ise mal ya da hizmetten faydalananlarin
memnuniyetini gésteren sonugtaki tatmin dizeyi veya faydalanicinin aldigi kalitedir.
Uretilen hizmet ya da Uriinler isletmenin amagcladigi hedefine ne kadar ulasmis
olursa olsun faydalanicilarin beklentisine cevap veremiyorsa veya yeterince cevap
veremiyorsa, algilanan kalite diisiik kalmis olacaktir.'®? isletmenin belirlemis oldugu

hedefinde bir hata var demektir.

Beklenen hizmet Kkalitesi, hizmeti alan kisinin hizmeti veren Kisiden
beklentileridir. Hizmet veren kisinin nezaketi, sosyal iletisimi, is tecribesi,
musterilerini anlama becerisi gibi kriterler hizmet alan kisinin bekledigi hizmet
kalitesini ifade etmektedir. Beklenen hizmet kalitesi, zamana, mekana gore degisik

faktorlerin etkilesimi sonucunda olusur. Bu faktorler bes baslik ile asagidaki gibidir.

a) Isletmelerin misteri ile olan iletigimi

b) isletmenin imaji veya kimligi

¢) Mausterilerin, s6z konusu isletme veya kurum hakkinda, kulaktan kulaga
haberlesmeleri

d) Madasteri ihtiyaglar veya kisisel gereksinimler

e)  Misterilerin gecmis tecriibeleri.'®

Beklenen hizmet kalitesi, isletme imajinin daha 6nceden yaptigi faaliyetlerin

sonucunda mausterilerinin gdézindeki yeridir. 1987 yilinda David A. Garvin tarafindan

2 Yildiz ve Erdil, a.g.e., s 91-92.

198 Al Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati (Hizmet Kalitesi
ile Miigteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektériinde Bir Uygulama), Turkmen Kitapevi. 2006 s
18.
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tanimlanmis Griin kalite boyutlari daha sonra hizmetler igin de tanimlanmistir. Bu
boyutlar hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesine ve misgterilerin hizmetin hangi
unsurlardan tatmin olup olmadiginin kavranmasina isik tutmaktadir.'%*

Ayni iglevi gbren drlnlerde A firmasinin Urindnden beklenen kalite ile B
firmasinin  Grindnden beklenen kalite ayni olmayabilir. Kulaktan kulaga
haberlesmede mdisterilerin gézindeki firmanin imajinin ve drtnlerinin birbiri ile
paylasiimasidir. Ortaya c¢ikan ihtiya¢ beraberinde hangi 6zelliklerde, hangi kalitede
hizmet ya da mal talep oldugunu gdstermektedir. Misterilerin gegmis tecribeleri de
daha dnceden Urln veya hizmet alan kisilerin edindigi tecriibesine, izlenimine goére

nasil bir Grlin veya hizmeti bekledigini ifade etmektedir.’®®
1.2.4. Algilanan Hizmet Kalite Kavrami

Muisterinin algiladigi kalite diizeyini ifade eder. Musterinin gerceklesen kalite
Uzerindeki algisi bu hizmetin ya da ilgili hizmetlerin gegmis deneyimlerine ve hizmet
hakkinda edindikleri bilgilere baglidir.'® Hizmet alan kisinin hizmeti aimadan énce,
beklenti kalitesi denilebilecek bir beklentisi vardir. Algilanan kalitede de, satin alinan
Uriinden veya faydalanilan hizmetten kisinin algiladigi olumlu, olumsuz izlenim ve
dusuncelerdir. Algilanan hizmet kalitesi herhangi bir kurulusun veya isletmenin,

diger muadillerine gére daha basarili olmasi ile ilgili genel degerlendiriimesidir."®”

Hizmetler soyut nitelige sahip olduklarindan, hizmet kalitesi de dogal olarak
soyut bir 6zellige sahiptir. Bu ylzden de, hizmet kalitesi ifadesi yerine algilanan
hizmet kalitesi ifadesi kullaniimaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, hizmet alan
kisilerin, hizmetten faydalanmadan onceki beklentileri ile gerceklesen hizmetten
sonraki hizmet deneyiminin karsilastiriimasinin bir sonucudur. Hizmet alan kisilerin,
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliigin hangi yonde ve ne
derecede oldugunun degerlendiriimesidir. Bu hesaplama su sekilde formile
edilebilir: GHK — BHK = AHK. (GHK; gerceklesen hizmet kalitesini, AHK; algilanan
hizmet kalitesini, ve BHK; beklenen hizmet kalitesini géstermektedir.) Bu

hesaplamaya goére, AHK “0”a esit veya bulyikse, faydalanicinin hizmet kalitesi

194 Kadir Ardic ve Turker Bas, Saglk Sektoriinde Hizmet Kalitesinin (Miisteri Tatmininin)
Olciilmesi (Sakarya Dogum ve Bakim Hastanesinde Bir Uygulama), S.B.D., no:4, Sakarya, 2001, s

105 Ardi¢ ve Bas, a.g.e., s 3.

196 Enis Hemedoglu, Metro Hizmetlerinde Hizmet Kalitesini Olgme: Algilanan Hizmet
Kalitesi ve Beklenen Hizmet Kalitesi Uzerine Bir Karsilagtirma, istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, sayi 72, istanbul, 2012, s 34.

17 Ahmet Sekerkaya, Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olgiimii, Sermaye
Piyasasi Kurulu, No:87, 1. Baski, Ankara, 1997. s 30.

36



degerlendirmesi olumludur, memnundur. AHK negatif ise, bu takdirde faydalanicinin

hizmet kalitesi algilamasi olumsuzdur, memnuniyetsizdir.'%

Mal ya da hizmet alan kisi mal veya hizmetten faydalandiktan sonra olusan
olumlu algi kaliteyi, olumsuz algi da kalitesizligi gdstermektedir. Muisterilerin
algiladigi hizmet kalitesi; musterilerin beklentileri ile algilari arasindaki farklilik

lcusudir.'®

Hizmetten ya da Urinden faydalanan kisinin, algisinda olusan beklenti
derecesindeki memnuniyet, tatmin oldugunun ifadesidir. Beklenti derecesinin altinda
bir algi olusursa tatmin olunmamis olunacagindan kalitesiz olarak yorumlanacaktir.
Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalite derecesinin dlgllebilmesi igin yapilan
calismalarda, musteriler arasindaki algi farkliliklari, kalite tespitinde zorluklara sebep

olmaktadir. Bu degisik algilardan olusan farklar sirasiyla su sekildedir:

a) Tuketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru algilanamamasi,

b) Olusturulan hizmet kalitesi standartlarinin tiketici  beklentilerini
karsilamamasi,

c) Gerceklesen hizmet sunumunun olusturulan hizmet kalitesi standartlarina
uymamasi,

d) Taahht edilen sunum ile gerceklesen sunum arasindaki tutarsizlik,

e) Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farklar.'"
1.2.5. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmetlerin kalitesi ve dlzeyi bir yonluyle hizmetlerin maliyetleriyle ilgilidir.
Yuksek dizey kalitede sunulan bir hizmetin maliyeti de genel olarak ylksek
olacaktir. Bu nedenle maliyeti dusirmek igin etkinlik ve verimlilik kosullarinda
ilerleme saglamak gerekir. Bu kosullar planlanan kara ulasabilmek igin énemlidir.'**
Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan arastirmalarda arastirmacilar, farkli hizmet kalitesi

boyutlarindan bahsetmiglerdir. Bu hizmet kalitesi boyutlari Lehtinen, Groénroos,

1% Resul Usta ve Levent Memis, Belediye Hizmetlerinde Kalite: Giresun Belediyesi Ornegi,
Siileyman Demirel Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2010, ¢ 15, say! 2, s 336.

1% Muhsin Halis, Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yénetimi ve 1SO-9000 Kalite
Giivence Sistemleri ve I1SO-9002 Kalite Belgesi GCalismalari, 1. Basim, Istanbul, Beta Basim Yayin,
2000, s 51.

110 Hemedoglu, a.g.e., s 29.
" islamoglu, v.d., a.g.e., s 159.
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Servperf ile Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdikleri Servqual hizmet kalitesi

boyutlaridir.**?> Bu boyutlari incelemek gerekirse;

a- Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Boyutlari

Lehtinen hizmet kalitesi, Lehtinen ve Lehtinen’in 1982 yilinda gelistirdikleri
hizmet kalitesi boyutudur. Hizmet kalitesini tlketici ve hizmet 6rgutinin elemanlari
arasinda olusan bir kavram olarak niteleyen basit bir kavramdir. Burada 3 farkl
boyuttan bahsetmislerdir. Birincisi fiziksel kalite, ikincisi firma kalitesi ve Gglincusl
de etkilesimsel kalitedir."*®

Fiziksel Kalite: Uretilen hizmetin fiziksel &zelliklerinden kaynakli olan
boyutudur. Bunlar binalar, araglar, ekipmanlar vb. gibi fiziksel olarak hizmetin
uretilmesinde faydalanilan fiziki varliklardir.

Firma Kalitesi: Firmanin basta musterileri olmak Uzere piyasadaki edindigi
imaji, izlenimleridir. Potansiyel musterilerin firmanin Urdnlerini alma ya da almama
konusunda karar almasina etki edecek imaji, profili olarak yorumlanabilir.

Etkilesimsel Kalite: Oncelikle isletme galisanlarinin musteriler ile olan iliskisi,
sonrasinda ise firma musterilerinin diger musteriler ile olan iligkisini ifade eder. Firma
¢alisanlari ile muagterilerin, masterilerin de diger musgteriler ile birbirlerini etkilemesi

olarak ele alinir.

b-  Grdénroos’un Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi boyutunun ilk olarak arastirildigi modellerden bir digeri
Gronroos tarafindan arastirilan Gronroos modelidir. Grénroos modeli, tliketicinin
hizmet oncesi talepleri ile hizmet sonrasi algiladigi hizmet arasindaki iliskiyi
degerlendirmektedir. Misterinin algisina énem vermekte ve musterinin beklentisi ile
algiladigi arasinda olumlu bir iliskinin oldugunu varsaymaktadir. Bunun iginde
kaliteyi 3 bilesene ayirmistir. Bunlar teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj kalite

olarak ortaya ¢cikmistir.'*

Teknik Kalite: Musterilerin veya tuketicilerin hizmetten ne algiladiklari ile ilgili
olarak yani sonugla ilgilenir. Gréonroos hizmetten yararlanan misteri veya tiketicinin

hizmetten elde ettigi gikti olarak yorumlamaktadir. Uretilen hizmetin teknik boyutunu

"2 Neriman Gonca Glizel, Yiiksekégretimde Turizm Egitimi ve Hizmet kalitesi,

Yayinlanmamis Doktora Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitisu, Ankara, 2006, s 146.

"3 Glzel, a.g.e., s 146.

"4 Ibrahim Kayral, Saglk Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Ankara'da Hastane
Tiirlerine Gére Bir Arastirma. Yayinlanmamis Doktora Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlis, Ankara, 2012, 13.
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tarafsiz bir sekilde dlgmeye calismaktadir. Berberde sag tiragi olan bir kisinin tiras

olduktan sonraki gériinimi kalitenin teknik boyutudur.**®

Grénroos; hizmet sunum slrecinin teknik sonuglarinin tiketicinin hizmet
isletmesi ile etkilesimleri sonucunda ne aldidi ile ilgili oldugunu ve bunun teknik

kalite boyutu olarak agiklanabilecegini ileri stirmistiir.**

Fonksiyonel Kalite: Fonksiyonel Kkalite, hizmetin sunumu slrecini
kapsamaktadir ve burada 6nemli olan husus, teknik kalitenin nasil sunuldugudur.
Hizmetin sunumu sirasinda musteri ile isletme personeli arasinda yasanan gesitli

etkilesimler islevsel kalite kapsaminda degerlendirilebilir.**’

Fonksiyonel kalite asamalarla ilgilidir ve verilen hizmetin durumunu &znel
olarak degerlendirir. Clinkii hizmetler tiketicilerle etkilesim yoluyla Gretilir. Urtinlerin
ya da sonuglarin nesnel kalitesi tlketiciler tarafindan algilanan toplam hizmet
kalitesini tanimlamak icin yeterli degildir. Teknik kalitenin fonksiyonele olan nakli

musterilerin hizmet kalitesini algilamalari agisindan énemlidir.**®

Ancak tlketici sadece hizmet sunumunun sonucunda ne aldigi ile
ilgilenmemekte, hizmet slreci ile de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite yani
tuketicinin teknik kaliteyi nasil aldigi, tlketicinin aldigi hizmeti degerlendirmesinde
oldukca onemlidir. Fonksiyonel kalite bir hizmetin izlenimsel performansina
benzemektedir. Teknik kalite tiketicinin ne aldigi, fonksiyonel kalite ise tliketicinin
hizmeti nasil aldi§i sorusunun cevabidir. Fonksiyonel kalite boyutu teknik kalite

kadar objektif olarak degerlendirilemez, oldukga siibjektif olarak algilanir.™*

imaj: Grénroos’a gore imaj bir kalite dlcitii olabilir ve bu sadece beklentileri
degil ayrica teknik ve fonksiyonel kalite sunumu seviyesinin disinda algilanan hizmet
kalitesini de etkileyebilir. Eger mdusterilerde iyi bir firma imaji etkisi olusursa
musteriler hizmetten memnunluk duyarlar. Kéti bir firma imajindan etkilendiklerinde
ise, kalitenin her iki tirinin de mikemmel olmasina ragmen musteriler hosnut

olmayabilirler. Teknik kalite ne kadar iyi olsa da fonksiyonel kalitedeki bu tiir sorunlar

"% Aysegiil Yildinim, Bankacilikta Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti, Sadakati ve
Satin Alma Egilimine Etkisi. Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Gebze Yiksek Teknoloji Enstitlsi
Sosyal Bilimler Enstitis(i, Kocaeli, 2010, s 38.

116 Sertac Ozveren, Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi lliskileri: Mersin llindeki 4 ve 5
Yildizli Oteller Ornegi. Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Mersin Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlist, Mersin, 2010, s 34.

"7 &zveren, a.g.e., s 34.

"8 Yildirm, a.g.e., s 39.

"% &zveren, a.g.e., s 39.
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musgteriler tarafindan tolere edilemez, bu da toplam kalitede azalmaya neden olur ve

firma imaiji etkilenir.'*
c- Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Boyutlari (Servqual)

Hizmet sektoériinde rekabetin her gegen giin daha da artmasi ile kaliteli hizmeti
Uretmenin zorunlulugu sektérde var olmak igin kaginilmaz bir kosul olmustur. Verilen
hizmetlerin daha iyiye tasinabilmesi icin iyi analiz edilmesi, kalite seviyelerinin
dlclilmesi gerekir. Urlinlerin kalitesini  6lgmek igin belirli dayaniklilik testleri
uygulanarak ¢ok kolay anlasilabilmektedir. Ancak hizmetler soyut olma
Ozelliklerinden dolay! kalite analizi yapmak, hizmetlerin hangi seviyelerde oldugunu

Olgcmek oldukga zordur.

Kar amaci tasiyan veya tasimayan tim sektorlerde hizmet Uretiimektedir.
CUnkl her yapilan is ve islemin yapilmasi birilerinin sahsina, malina, muilkine direk
veya dolayli yollardan faydalandi§i varliklara bir sekilde hizmet etmektedir.
Mdasterilerin ihtiyacglarini iyi analiz etmek, beklenti ve algilarinin neler oldugunu tespit
etmek icin, hizmet kalitesi literatirinde en kapsamli ¢alisma Amerika Birlesik
Devletlerinde 1983 — 1990 yilarinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yapmis
oldugu Servqual kalite 6lcim modelidir. Bu modelin ¢alismasi beklenen hizmet ve
algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye calismaktadir. '*' Bunun yaninda, Servperf,
algilanan toplam kalite modeli, veri zarflama analizi, kritik olay yontemi, hizmet

barometresi gibi hizmet dlgiim modelleri bulunmaktadir.'??

Parasuraman ve arkadaglan (1988), hizmet kalitesini; hizmetin genel
astinlaga ve mukemmelligi ile ilgili calismada butincdl yargl veya davranis olarak
tanimlamaktadir. Yine ayni yazarlar, musteri beklentilerinden yola ¢ikarak, hizmet

kalitesini belirleyen on boyut tespit etmislerdir. Tespit edilen on boyut sdyledir,

1- Somut Ozellikler: Hizmet binalarinin, kullanilan teghizatin, iletisimde
kullanilan malzemelerinin ve personellerinin gérintisu,

2- Guvenilirlik: S6z verilen hizmeti s6z verildigi gibi yapiima 6zelligi,

3- Heveslilik: Tuketicilere yardimci olma ve suratle hizmeti yerine
getirmeye calismasi,

4- Yeterlilik: Gereken tecriibeye ve birikime sahip olmasi,

120 Yildirm, a.g.e., s 39.

121 Ali Eleren, vd, Hizmet Sektériinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Yéntemi ile Olgiilmesi
ve Hazir Yemek i§letmesinde Bir Uygulama, Finans Politik & Ekonomik Yorumlar, cilt 44, say1 514,
2007, s 78.

122 Eleren, vd, a.g.e., s 78.
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5- Nezaket: Musteriyle direk iletisim halinde olan personellerinin nazikligi,
misteriye saygl duymasi,

6- inanilabilirlik: Hizmeti Gireten personelin giivenilir ve diiriist olmasi,

7- Guven: Calisanlarinin bilgili ve nazik olabilmeleri ve musterilerine giiven

duygusunu uyandirabilme yetenekleri,

8- Erigsim: Gerektigi anda iletisime gecgebilme imkani,
9- lletisim: Miisterinin anlayacagi sekilde bilgilendirme ve problemlerinin
dinlenilmesi,
10- Empati: Calisan personelin kendilerinin de orada musteri olsa nasil ilgi

beklerdi ise o sekilde ilgi gdstermesinin saglanmasi.'??

Servqual 6lgeginin ortaya cikmasindaki asama ve slreclerde, Parasuraman
ve arkadaslari firma yoneticileriyle derinlemesine goérismusler ve tiketicilerle de
grup tartismalari yapmislardir. Yapilacak olan arastirmada doért adet hizmet
kategorisinden kredi karti hizmetleri, banka hizmetleri, komisyonculuk ve tamircilik
hizmetleri secilmistir. Detayli analizler yapmak Uzere, her hizmet sinifindan birer
tane firma belirlenmig ve bu firmalarin dérdinden de Uger ya da dorder tane yonetici
ile gérismuslerdir. Yoneticiler, firmalarinin hizmet kalitesi Uzerinde etkili olabilecek,
pazarlama, iglemler, Gst ydnetim ve mdusteri iligkileri bdélimlerinden segilmistir.
Toplam 14 firma ydneticisiyle musteriler agisindan hizmet kalitesi dendiginde ne
algiladiklari, hizmet kalitesinin kontrol edilmesi ya da gelistirmek i¢in neler yaptiklari
ve daha kaliteli hizmetleri Uretirken yasadiklari sorunlar hakkinda goérismeler
yapilmistir. Belirlenen dort hizmet kategorisinin her birinden tger tane olmak Uzere
on iki adet grup tartismasi yapilmistir. Grup tartismalarina katilacak musterilerin ilgili
hizmet tartiniin musterisi olmasina dikkat edilmistir. Grup tartismalarinda musterilere
ilgili hizmetten tatmin olmalarinin ya da tatmin olamamalarinin sebepleri, en uygun
hizmet tanimi, hizmet kalitesinin ne anlam ifade ettigi, hizmet kalitesinde fiyatin rold,

hizmetten beklentileri ile ilgili sorular sorulmus ve yanitlari aranmistir.*

Parasuraman ve arkadaslari bu niteleyici arastirmalarin  sonucunda,
musterilerin gdzlyle hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler
ve hizmet kalitesinin boyutlari hakkinda degerli sonuglara ulasmiglar ve hizmet

kalitesini musterilerin ihtiyaclari ve talepleri ile algilari arasindaki farklilik olarak

123 Engin Ozgill ve Nevzat Devebakan, Universitelerde Servqual Teknigi ile Algilanan
Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yénelik Kargilastirmali bir Aragtirma, Dokuz Eylil Universitesi,
Yénetim Bilimleri Dergisi, (3:2), izmir, 2005 s 94-95.

. 12“Nevzat Devebakan, Mehmet Aksarayl, Saglk Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin
Ol¢iimiinde SERVQUAL Skorlarinin Kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi Uygulamasi, Dokuz
Eylul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisi Dergisi, cilt 5, sayi 1, |zmir, 2003, s 41.
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tanimlamiglardir. Parasuraman ve arkadaslari, yaptiklari anketleri faktor analizi ile

degerlendirerek, hizmet kalitesini degerlendiren on boyutu bes boyuta indirmis ve

hizmet kalite dlgiim araci olan anket modelini gelistirmiglerdir.

a)

b)

d)

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Firmalarin hizmeti (retirken kullandig
binasi, araclari, geregleri ve personellerinin gorintisiduir. Tiketicinin
beklentileri ile yodnetimin tlketici beklentilerini algilamasi arasindaki
bosluklar. Pazarlama arastirmalarinin yetersizligi, hizmeti sunan
personel ile yoénetim arasindaki iletisimin zayif olmasi ve yoénetim
diuzeylerinin goklugu gibi nedenlerle yoneticiler tiketicilerin isteklerini her
zaman dogru algilayamayabilir.

Guvenilirlik (Reliability): Vaat edilen hizmetleri olmasi gerektigi sekilde
ve zamaninda yapma becerisidir. Yonetimin algilamasi ile hizmet
Ozelliklerinin tanimi arasindaki bosluklar. Yoneticiler tiketici isteklerini
dogru olarak algilasa dahi, tuketicinin ihtiyacini giderecek hizmet
Ozelliklerini saptamakta yetersiz kalabilirler. Bunun nedenleri arasinda;
gérev standartlarinda yetersizlik ve hedeflerin dogru belilenmemesi
sayllabilir.

Heveslilik (Responsiveness): Tuketiciye yardimci olma ve slratle
hizmeti sunma becerisidir. Hizmet 6zellikleri tanimiyla hizmetin sunulusu
arasindaki bosluklar. Hizmeti sunan personel iyi egitimemisse, hizmet
Ozellikleri iyi tanimlanmis olsa bile hizmetin sunumu sirasinda
deneyimsiz personel hizmet standartlarini tutturmak konusunda yetersiz
kalacaktir.

Giiven (Assurance): Firmalarin personellerinin egitimli ve kibarliklari,
tiketicilere gliven duygusunun uyandirilabilmesidir. Hizmetin sunumuyla
isletmenin vaatleri arasindaki bosluklar. Tuketici beklentilerinin olusumu
blylk dlg¢ide isletmenin iletisim karmasi elemanlarindan (reklam, satis
eleman, halkla iligkiler, satis gelistirme) etkilenir. isletmenin vaat ettigi
hizmetin abartiimasi durumunda tiketicide ylksek bir beklenti olusur.
Sunulan hizmet vaat edilenin gerisinde kalirsa, tlketicinin beklentileri
karsilanmayacaktir. Bu da, tlketicinin igletmeye olan glvenini
sarsacaktir.

Empati (Empathy): Firmalarin personellerinin kendileri mugteri olsa
nasil bir ilgi bekliyorsa o sekilde miusterilere ilgi gostermesidir.
Tuketicinin bekledigi hizmet ile algiladigi hizmet arasindaki bosluklar. Bu

bosluklar ilk dort boglugun bir fonksiyonudur. Yani ilk dért bosluk besinci
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boslugun olugsmasina neden olur. Bu faktérlerin bilinmesi ve bogluklarin

ortadan kaldirilmasinin derecesine gore, hizmet kalitesi yiikseltecektir.'®

Parasuraman ve arkadaslari hizmet kalitesinin 6lgimini yapmak i¢in bu bes
boyutla ilgili 22 tane sorusu olan likert tipi bir dlgcek gelistirmiglerdir. Gelistirilen bu
Olgek ile tuketicilerin beklentilerini ve memnuniyet duzeylerini iki ayri boélumde
degerlendirmeye c¢alismiglardir. Birinci bdlimde 22 maddeden olusan sorularla
tketicinin taleplerini tespit edilmeye calismiglar, ikinci bélimde ise yine ayni 22
soruyla tiiketicinin hizmet aldigi firmayi degerlendirmesine (algisi) galisiimistir. "2
Anketin en olumsuz cevabi olan hi¢ katiimiyorum, en olumlu cevap olan tamamen
katillyorum cevabina kadar derecelendirilmis likert dlcegi kullanilmistir. 2" Béylelikle
hizmet alanlarin énce kaliteli hizmet denilince ne tir beklentilerinin oldugu
belirlenmis daha sonra da ayni kalite gdstergeleri igcin hizmet veren igletmenin
kalitesi dlglilmeye gahsiimistir. ilk bélimdeki beklentiler ile ikinci bélimdeki algilar
arasindaki farklhiliklar hizmet kalitesi olarak belirlenmistir. Parasuraman ve
arkadaslari, hizmeti Greten ve hizmeti kullanan taraflari dikkate alarak, kaliteli hizmet
sunumunu engelleyen bes faktér belirlemiglerdir. Bu faktorler, hizmet veren
kuruluglarin kalite anlayislari ile uygulamalari arasindaki bosluklarla, musterilerin
hizmetten bekledikleri ile yararlandiklari gergek hizmet arasindaki bosluklardan

kaynaklanmaktadir.'?®

En cok kullanilan hizmet kalitesi élcim modellerinden olan servqual ile ilgili
elestiriler de bulunmaktadir. Servqual ile ilgili elestirileri ortaya atan yazarlarin en
onemlilerinden birisi olan Carman, Servqual O6lgegini fakh hizmet sektorlerine
uygulayarak, olc¢utlerin batlin hizmet sektdrlerini kapsayacak kadar genel olmadigi
sonucuna varmistir. Carman’a goére, bes boyuta daha farkli boyutlar eklenmelidir ve
bu bir ihtiyactir. Carman bazi hizmet igletmelerine iligkin bilgileri kullanarak, tim
durumlar icin yalnizca heveslilik, maddi degerler ve guvenilirik boyutlarinin
goéruldiguni, ancak diger iki boyutun faktér yapisinda farkliliklar oldugunu

belirlemigtir. Fakat bu farkhliklar faktorleri gegersiz kilacak kadar blyuk dlgilerde

125 Zeynep Turk, Denetim Firmalarinin Sundugu Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini ve
Sadakati: Servperf Olgegi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 18 (1), Adana,
2009, 400.

126 Zeynep Filiz, vd, Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile Olgiimii:
Eskisehir Belediyelerinde bir Uygulama, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, cilt 10, sayi
3, Eskisehir, 2010, s 63.

127 Ozgt’.'ll ve Devebakan, a.g.e., s 94-95.

128 Nevzat Devebakan ve Mehmet Aksarayli, Saghk Isletmelerinde Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olgiimiinde SERVQUAL Skorlarinin Kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi
Uygulamasi, Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitist Dergisi, cilt 5: sayl 1, Ocak-Subat,
2003, s. 42.
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olmayip, yalnizca dlgegin kullanimi sirasinda dikkat edilmesini gerektirecek bir

yapiya sahiptir.'?°

Cronin ve Taylor ise hizmet kalitesinin 6lgiminin performans - beklenti
farkiyla olusmasina yoénelik ¢ok az kanit bulundugunu ileri strerek hizmet kalitesi
Olcimindn sadece performansa dayali olarak Odlgillebilecegini savunmustur. Bu
noktadan yola ¢ikarak Servqual'a alternatif olarak Servperf modelini gelistirip test
etmiglerdir. Bunun yaninda, hizmet kalitesi, masteri tatmini ve satin alma egilimi gibi
U¢ kavram arasindaki iligkiyi incelemiglerdir. Cronin ve Taylor, davranis esasli digme
sonucu elde edilen tlketici tatmininin, anlik bir kavram olmayip, tlketicinin uzun
donemli hizmet kalitesi davranisini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
savunmuslar ve tiketici tatminini esas alan Servperf modelinin, tiketicilerin algilari
ile beklentileri arasindaki farki temel alarak hizmet kalitesini o6lcen Servqual

Modeline nazaran daha gercekgi olabilecegini belirtmislerdir.'*°

Bagska bir elestiri de R.K.Teas’dan gelmistir. Teas’e gbre Servqual Modelindeki
algilanan ve beklenen ifadeleri problemlidir. Teas, musteri beklentilerin sonlu olmasi
durumunda belirli bir boyutta daha fazla performans gdésterildigi zaman artan fark
skorlarinin her zaman kaliteli hizmet anlamina gelmeyecedini savunmaktadir.
Triplett, Yau ve Neal’'e gore ise Servqual dl¢egdini kullanmak isteyen bir firmanin bu
Olcedin guvenilirligini kendi hizmet sektérlerinde belirlemesi gerekmektedir. Clnki
Servqual’daki kalite boyutlari bazi hizmet kategorilerinde hizmet kalitesini dlgmede
gereksiz olabilmektedir. Babakus ve Boller da, Servqual boyutlarinin hizmetten
hizmete degismesi gerektigi, sorularin pozitif ve negatif olmak Uzere karisik bir
sekilde sorulmasinin faktér analizi sonucunu olumsuz etkiledigi ve hizmet kalitesinin
beklenti-algilama arasindaki fark olarak tanimlanmasinin teorik olarak makul

olmasina ragmen uygulamada sorun yaratti§i sonuclarina ulasmislardir.*®'

Parasuman ve arkadaslari hizmet kalitesinin bu boyutlarini birgok ¢alismada
test ederek evrensel uygulama imkaninin oldugunu, o6lgegin 6lgim guvenilirlik ve
gecerliliginin yliksek oldugunu belirtmiglerdir. Diger taraftan, bazi arastirmacilar ise,
Parasuman ve arkadaslarinin gelistirdigi Olcegin evrensel gecerliliginin oldugu
iddiasinin dogru olmadigini, mekan, sektér ve zaman bakimindan farkliliklar

olacagini  belirtmislerdir. ABD’de yasayan bir tlketicinin hizmet Kkalite

2% Mesiha Saat, Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini (5Igme Araci Olarak
Servqual Analizi, Ankara, Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, sayi 3, Ankara, 1999,
s.115.

30 Oguz Yildiz ve T. Sabri Erdil, Tiirkiye Havayolu Yolcu Tasimaciligi Sektériinde Hizmet
Kalitesinin Karsilastirmali Olgiimlenmesi, Marmara Universitesi, isletme Fakaiiltesi, isletme Bolimii,
Oneri .10, s 39, istanbul, 2013, s 91.

B Yildiz ve Erdil, a.g.e., s 91.
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degerlendirmesi ile Tlurkiye’de yasayan bir tliketicinin hizmet kalite degerlendirmesi
farklilik arz edebilir. Yine Tlrkiye’de yasayan bir tiketici ile Gliney Afrika’da yasayan
bir tuketicinin hizmet kalite degerlendirmesi farkhlik arz edebilir. Hatta Turkiye’nin
bati bolgesindeki bir tiketici ile Glneydogu Anadolu bdlgesindeki bir sehirde
yasayan bir tiketicinin hizmet kalite degerlendirmesi farkhlik arz edebilir. Buna gére,
hizmet kalitesinin oOlgimuinde tlketicinin degerlendirmesinin zaman, mekan ve
sektor itibariyle farkli olacagini, bu anlamda evrensel bir hizmet kalitesi 6lgceginin
tartismali oldugu, ancak uyarlamanin daha uygun olacagi belirtiimistir. Ozellikle

6lglimii yapilacak olan hizmet sinifina gore uyarlama yapilmasi gerekmektedir.'*?

d. Cronin ve Taylor Kalite Olgiim Yéntemi (Servperf)

Cronin ve Taylor'un Servqual teknigini sadece performansa iliskin olgtleri
temel alarak, Servqual 'e alternatif olarak gelistirilen bir 6lgim teknigidir. Servperf
tekniginde Servqual 'in eksiklerini belirleyip, sadece performans kriterlerini temel
almiglardir. Hizmet kalitesinin dlgima ile ilgili ¢alismalarin devaminda, bilimsel
anlamda Servqual 6lgcegine yonelik elestiriler sonucunda ortaya ¢ikan dlgeklerden

en dnemlisi Servperf 6lgegidir.'?

Cronin ve Taylor; Servperf hizmet kalitesini diger 6lciim araclarindan daha iyi
Olctigini savunmakta ve 22 algillama o6nermesi kullanmaktadirlar. Servqual
Olceginde bulunan 5 boyutu Servperf Performansa dayali 6lcim modeli olarak da
isimlendirilebilmektedir. Servperf modelli mdisteri tatmini kavramini gindeme
getirmistir ve musterilerin her zaman yulksek kalitedeki Urinleri almayacaklarini fakat
ylksek tatmin saglayan hizmeti tercih edeceklerini vurgulamaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi; hizmet sunumu sirasinda belirli bir an igin, misterinin degerlemesi
sonucunda olusan algisidir. Misteri tatmini; duygusal ve benzer faktorleri iceren bir
surecle olusan dogal bir tecriibedir. Performans temelli 6lcim sonucu elde edilen
tuketici tatmininin hizmet kalitesinde oldugu gibi anlik bir kavram olmayip tuketicinin
uzun doénemli hizmet Kkalitesini gdsteren daha iyi bir gdsterge oldugunu
savunulmaktadir. ** Cronin ve Taylor, hizmet kalitesi 6lgeginin beklentiler kismini
kullanmayarak sadece algilar kismini kullanmiglar ve bunun icin 6élgiimlerine

Servperf adini vermiglerdir. Servperf, musterilerin beklentilerini dikkate almadan

132 Ozgiil ve Devebakan, a.g.e., s 94-95.
133 &zveren, a.g.e., s 36.
¥ Giizel, a.g.e., s 138.
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sadece hizmete iliskin algilamalari tzerinde odaklanan bir aragtir. Ama biliyoruz ki

insan algilamalari beklenti siizgecinden gectikten sonra gergeklesmektedir.'®

13% Kahraman Cati, ve Siileyman Agras, Hizmet Kalitesi Olgiim Teknikleri, Toplam Kalite ve
Stratejik Yonetimde Yeni Egilimler, editér: Said Kingir, Gazi Kitapevi, Ankara, 2007, s 171.
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IKINCi BOLUM
ITFAIYE VE iISTANBUL ITFAIYESI
2.1. ITFAIYE

itfaiye kelimesi glnimiiz Tirkcesine, Arapcadan girmis olup koékeni
sondurmek anlamina gelen itfa etmek sézcigudir. Osmanli donemindeki ifadesi
olan tulumbaci sézcugu (TDK) Turk Dil Kurumunda mahallelerde bulundurulan
yangin tulumbalarini, yangin olan vyerlere goétiren ve orada yanginin
sondiriimesine yardim eden kimse olarak tanimlanmaktadir Ulkemizde itfaiye
kelimesinin karsihdl yangin sondirme; sel, deprem, kaza olaylarinda kurtarma

islemi yapan belediyelerin resmi kamu hizmet teskilatidir.'

insanoglu, yaratildigindan buyana gesitli felaketlere maruz kalmis ve Diinya’da
var olmaya devam ettigi sirece dogal veya suni felaketlere maruz kalmaya devam
edecektir. insanoglunun yeryiiziinde tarih boyunca cografi konuma gore, yerlesim
yerlerinin nifus yogunluguna, yapilasma, kentlesme, sanayilesme, teknolojik
gelisme ve toplumun gelismislik diizeyine gbére dogal veya insan kaynakli afetlere
maruz kaldigi tim diinyada gériilmektedir. itfaiye denince ilk akla gelen yanginlarla
mucadele eden itfaiyeciler gelmektedir. Yangin ise, ates ile yanmakta olan yer veya

yerlerin mevcut imkanlar ile 6nline gegilemez duruma gelmis halidir.

Ates, glcinden yararlanilan ve insan hayati icin en O6nemli ihtiyacglar
karsilamada biyiuk 6nem arz etmektedir. Ates insanoglu igin buylk bir ihtiyag
olmakla birlikte ayni derecede de felaketlere sebep olabilmektedir. Atesi yillardir
kullanan insanoglu ondan her gegen giin daha ¢ok faydalanmakta ancak faydasini
artirdikga da, atesle olan imtihan ve sikintilari da bayumektedir. Ates kontrol altinda
tutularak kullanildiginda insanlarin birgok ihtiyacinin giderilmesine yardimci olurken,
kontrolden ciktiginda insanlarin ve doganin felaket sebebi olarak telafisi mimkin
olmayan zararlara sebebiyet verebilmektedir. israil'in Seria nehri kiyisinda bulunan
kalintilar incelendiginde, atesin denetim altina alinip bilingli kullanilarak Gretim

asamasina gegis sirecinin 790 bin yil éncesine dayandigini gdstermektedir."’

Ates kontrolden ciktiginda sadece insanlarin degil, doga ve dogada yasayan

canhlarin canina mal olan bir afete dénismektedir. Birlesmis Milletlerin tanimiyla;

%6 Turk Dil Kurumu Resmi internet Sayfasi Guncel Turkce Sozlik, http://www.tdk.gov.tr, Erigsim

Tarihi (19.11. 2014). )
187 Wikipedia Internet Ansiklopedisi, Atesin Bulunmasi, https://tr.wikipedia.org/wiki/Ate%C5%9F,
Erisim Tarihi, (11.12.2014).
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insanlar icin can kaybina, fiziksel, ekonomik ve sosyal kayiplara neden olan, normal
yasami durdurarak veya kesintiye ugratarak toplumlar etkileyen ve yerel imkanlar

ile bas edilemeyen her tiirlii dogal veya insan kaynakli olaylara afet denilmektedir.'*®

Bagska bir ifadeyle afet: “insanlar icin fiziksel, ekonomik, sosyal, kiiltiirel, dogal
ve gevresel kayiplar doguran, normal yasami ve insan faaliyetlerini durdurarak veya
kesintiye ugratarak topluluklari etkileyen, etkilenen toplulugun yerel imkén ve
kaynaklarini kullanarak bas edemeyecegi, kriz yonetimi gerektiren doda veya insan

kdkenli olay ve/veya olaylarin sonuglarina verilen genel bir adidir.”*®

insanoglunun felaketlerle imtihani sadece atesle sinirli degildir. insanoglu
hayatinda atesten baska deprem, sel, firtina, kaza gibi cesitli felaketlerle miicadele
etmektedir. Teknolojinin ilerlemesi ile binalar daha ylksek yapilmaya, yollarda daha
hizlh hareket eden araclar Uretilmeye, her tlrli is kazalarina sebep verebilecek
sanayi, makine ve kuruluslari yapilmaya, yer altindaki enerji kaynaklarini ¢ikarmak
icin madenler kazilmaya baglanmigtir. Tium bunlar insanogdluna daha ¢ok kazang
saglamak ve hizmet etmesi i¢in yapilmaktadir. Ancak ayni zamanda daha ¢ok insan
hayatinin sonlandiriimasina sebep olabilmektedir. insanoglu, ulastigi son teknoloji
¢agina egitim seviyesine ragmen, dogdal afetlere sebep olan deprem, kuraklik,
volkanik patlama ve firtinalar gibi dogal olaylarin yasanmasinda gugli bir care
bulabilmis degildir. itfaiye ile birlikte ayni hizmeti veren diger kurum ve kuruluslar ne
kadar gelismis olursa olsunlar, kentlerin yerlesimi, binalarin, yollarin, sanayi
kuruluslarinin, madenlerin ve dider tum calisma yerlerinin yapimi, alinmasi gerekli
tedbirler ne kadar alinirsa alinsin felaketleri durdurmak mimkin degildir. Dogal veya
suni felaketleri dnlemek igin insanoglunun yapabilecegdi ¢ok fazla bir sey yoktur. Hala
yasanan afetlere karsi yapilabilecek c¢ok fazla bir sey olmadigi gibi yapilmasi
gereken en basarili iglem, yasanan felaketlerin etkilerinden imkan oldugunca
kurtulmaya calismak ya da afetlerin toplumlara verdigi zarari en kiglk seviyelere
indirmek i¢in arastirmalarda bulunmak ve bunlari uygulayabilecek itfaiye teskilatlar

veya benzer sivil savunma teskilatlarini devreye almaktir.™°

138 Mikdat Kadioglu Afet Yénetimi Beklenilmeyeni Beklemek En Kétiisiinii Yénetmek® T.C.

Marmara Belediyeler Birligi Yayini, Yayin No:65, istanbul, 2011, s. 37.
139 Kadioglu, a.g.e., s. 37.
140 Kadioglu, a.g.e., s. 52.
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2.2. iTFAIYE TARIHGESI
2.2.1. Diinya’daki itfaiyecilik

Diinya’da ilk itfaiye hizmetlerine &rnek olabilecek, Ingiltere'nin Londra
sehrinde, Sehir Meclisinin 1189 yilinda aldigi kararla herkes binalarinin énune, ici su
dolu figi koymasi sart kosmuslardir. 1212 yilinda Londra’da ¢ikan yanginda 3000
kisi 6lmustir. 1633 Yillarinda tulumba tipli ilk itfaiye araglari yanginda etkili olmadigi
gériilmistir. ingiltere’de 1666 yilinda Blyik Londra yangini yasanmis ve 1680

yilinda ilk itfaiye birlikleri kurumaya baslanmistir.™'

Bu tarihten sonra itfaiye teskilatlarinin hizla kuruldugu gériilmektedir. 1685
Yilinda Avusturya’da, 1714 yilinda Osmanlr'da (istanbul itfaiyesi), 1714 yilinda Paris
Fransa (Garda Pompa Tegkilati), 1736 yilinda Philedelphia ve Newyork ABD, 1782
yilinda Virginia Avustralya, 1833 yilinda ingiltere’de Londra tfaiyes kurulmustur.'*?
1838 yilinda Otawa Kanada itfaiye teskilati, 1842 yilinda, Queensland Avustralya,
1850 yilinda California ABD, 1851 yilinda Berlin Almanya, 1851 yilinda Honolulu
Hawai, 1852 yilinda Stuttgart Almanya, 1852 yilinda Dublin Kuzey irlanda itfaiye
teskilatlar kurulmustur. 1860 Yilinda Atlanta ABD, 1866 yilinda Quebec Kanada,
1868 yilinda Hong Kong, 1871 yilinda Standt Munster Almanya, 1872 yilinda
Luisiana ABD, 1872 yilinda Hamburg Almanya itfaiye teskilatlari kurulmustur. 1885
Yilinda Calgary Kanada, 1888 yilinda Mesa — Arizona ABD, 1902 yilinda Colorada
ABD, 1922 yilinda Luxemburg, 1922 yilinda Ulan Bator Mogolistan, 1935 yilinda
Miami—-Dade Florida ABD itfaiye teskilatlari kurulmustur.'

Dunya’da halen en buyuk itfaiye teskilati olan Newyork itfaiye teskilati, 1736
yilinda kurulmus, sehrin bulundugu cografi konuma goére bes boélge amirligi olarak
gorev yapmaktadir. Her amirlik de dokuz ayri midahale birimine sahiptir.
Bolgelerdeki itfaiyeci sayilari ortalama 180 ila 200 kisi arasindadir. Newyork itfaiye
teskilati organizasyon ve teknik olanaklari agisindan Dinya’da 6rnek alinacak itfaiye
teskilatlarindandir. Newyork halkinin can ve mal givenligini, yangin ve yanginlara
baglh her tarli tehlikelere tedbir almak, acil saglik ve ambulans hizmetleri ile
biyolojik, kimyasal tehlikelerde erekli midahaleyi yamaktadir. Newyork Belediyesi
blinyesinde gorev yapan Newyork itfaiyesinde 12000 itfaiye calisani ve 3200’den
fazla acil saglik ve mudahale personeli bulunmaktadir. Dinya’da en buyuk ikinci

itfaiye teskilati olan Paris itfaiye Teskilatinin 1736 yilinda kurulmus, verdigi hizmetler

1 hitp://www.edirneitfaiye.com/sayfa/tarince, Erisim Tarihi: 26.05.2015

142 Kadioglu, a.g.e., s 54.
%3 http://www.edirneitfaiye.com/sayfa/tarihce, Erisim Tarihi: 26.05.2015
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sadece yangin sondirme hizmeti ile sinirli degildir. Yanin séndirme hizmeti ile
birlikte, trafik kazalari, dogal afetler, deniz kazalari, enkaz kaldirma, darda kalmis
insan ve hayvanlara yardim, oélllerin kaldiriimasina yardim gibi degisik gérevleri de
Ustlendigi icin, sadece bir séndurme kurulusu degil ayni zamanda bir yardim
kurulusu olarak da kabul edilir. Fransa’da Biylksehir itfaiye Teskilatlari; “Bolge
itfaiye Merkezleri”, “itfaiye istasyonlar” ve “itfaiye Mifrezeleri’ seklinde
isimlendirilebilen birimlerden olusmaktadir. Belediye blinyesinde gdrev yapmasina
ragmen “Paris itfaiyeciler Tugay!” olarak da isimlendirilen Paris itfaiye Tegkilati,
8500 itfaiye ¢alisanina sahiptir. Dinya’nin tglncl buyuk itfaiye teskilati olan Londra
itfaiye Teskilat, itfaiye ve Acil Durum Planlama Dairesine bagli olarak gérev
yapmaktadir. 7000 kadar itfaiye personeli bulunmaktadir. Trafik kazalari, su
baskinlari, kurtarma olaylari, tehlikeli maddelere mudahale hizmetleri ve yangin
guvenligi sistemlerinin kontrollerini yapmaktadir. Ambulans hizmetleri bagimsiz bir
vakif olan Londra Ambulans Servisi tarafindan saglandigindan, Londra itfaiye
Teskilati ambulans hizmeti saglamamaktadir. 1 Ocak 1833 tarihinde, James
Braidwood’un &énderliginde Londra itfaiye Motorlu Arag Teskilati kurulmustur.
Baslangicta 80 itfaiye goérevlisi ve 13 itfaiye istasyonundan olusan kurulusun

finansmani sigorta kuruluslari tarafindan karsilanmistir.*
2.2.2. Tirkiye’de itfaiyecilik ve istanbul itfaiyesi

Osmanlida 18 Subat 1560 tarihinde Kanun-i Sultan Sidleyman tarafindan
yanginlara karsi tedbir alinmasi ile ilgili bir ferman yayinlandigi gérilmektedir. Daha
sonra 1 Haziran 1572 tarihinde Sultan 2. Selim’in Fermani ve 12 Mart 1579 tarihinde
ise Sultan 3.Murat'in Fermani ile yanginlara karsi tedbir ve miidahale tekniklerinin
geligtiriimekte oldugu gorilmektedir. Padisah Ill. Murat 12 Mart 1579 (tarihli
fermaninda, herkesin evinde binanin damina kadar uzanabilen birer merdiven, birer
blylk fi¢gi su bulundurulmasini emretmistir. Herhangi bir yangin yasanmasi
durumunda da bitlin aile fertlerinin, Yenigeri askerlerinin ve cevredeki halkin
yardimi gelene kadar yangini sondirmeye calismasini emretmistir. Dinya’da 18.
Yuzyill baslarina kadar yangin tulumbasi diye bir alet bilinmiyordu. Fransa’dan
Ulkemize ailesi ile birlikte go¢ eden ve daha sonra Misliman olarak Gergek Davut
ismini alan bir mihendis ilk defa 1714 yilinda yanginlarda kullaniimak Uzere bir

145

tulumba imal etmigtir. Tophane’de ¢ikan bir yangina David adh

Fransiz muhendisin yaptigi ilk tulumbayla mudahale edilmigtir. Yangindan sonra 15

'** Abdurrahman Kilig, Atesi Tutan Eller, Teknik Yayin Evi, 1. Baski, Istanbul, 2010, s 215- 263.
45 stanbul Buylksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Tarihge, Tulumbacilar,
http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/tulumbacilar.aspx Erisim Tarihi, (11.12.2014).
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kisilik kligik bir takimla ilk yanginci ekip kurulmustur. Bu yangin tulumbasi imal
edildigi yillarda istanbul’da ¢ikan yanginlarda kullanilarak biiyiik fayda sagladig

gorilmustir.™

O doénemlerde buyuk yanginlara Sadrazamlar da giderlerdi. Bu yanginlardan
birine de Sadrazam ibrahim pasa gelmis ve Fransiz miihendis Gercek Davut'un ve
yangin tulumbasinin ne kadar basarili oldugunu gérmustir. Daha sonra Davut'u
Tulumbaci Agasi tayin ederek Yenigceri Ocagina bagh 50 asker ile bir Tulumbaci
teskilatinin kurulmasini emretmistir. Guniimiiz istanbul itfaiyesi Gergek Davut'un
onderliginde kurulan bu Tulumbaci Teskilatinin kuruldugu yil olan 1714 yilini
istanbul itfaiyesinin kurulus yili olarak kabul etmektedir. Gercek Davut'un imal ettigi
tulumba emme O6zelligi olmayan sadece i¢ine konan suyu basinch bir sekilde
hortumlar ile yangina su atma islemi yapmaktadir. Bu tulumbanin o zamanlardaki
adi Didon olarak kullaniimigtir. Didon isimli bu tulumba emme 6zelligi olmamasindan
ve agirhdinin fazla olmasindan tagsimasi ve kullanimi zor olmustur. Daha sonra bu
tulumba gelistirilerek emme 6zelligi de olan ve daha hafif agirliga sahip tulumbalar

imal edilmistir. Bu yeni gelistirilen tulumbanin da adina Didon Bozmasi denmistir.'*’

Sadrazam Ibrahim pasanin emri ile kurulan bu tulumbaci teskilatinin, askeri
teskilat bunyesinde kuruldugundan, tulumbacilari askerlerden ve tamami acemi
oglanlardan secilmistir. Her yenigeri kolluguna bir yangin tulumbasi verilmis ve her
kolluga da 10 ile 12 kadar tulumbaci verilmistir. Kurulan bu tulumbaci teskilati
yenigeri ocagl blinyesinde 1825 yilinda kadar basarili bir sekilde gorev yapti. Ancak
1825 yilinda yenigeri ocaginin kaldirilmasi ile beraber tulumbaci teskilati da
kaldirimak zorunda kalmistir. Yeniceri ocagi ile beraber tulumba teskilatinin da
gérevine son veriimesinden 48 giin sonra istanbul Fatih Hocapasa'da biyik bir
yangin ¢ikmis ve muazzam buyuklikte bir hasara yol agmistir. Yasanan bu buyulk
yangindan sonra tulumbaci ocaginin tekrar kurulmasinin bir zorunluluk oldugu
anlasiimis ve 1827 yilinda yari askeri bir itfaiye teskilati kurulmustur. Bu teskilat
1846 yilina kadar kuruldugu sekli ile gbérevine devam etmistir. 1846 yilindan itibaren

Zabtiye Musiriyeti olarak 1869 yilina kadar gérev yapmistir.'*®

6 istanbul Bilyiiksehir Belediyesi, Itfaiye internet Sitesi, Tarihge, Tulumbacilar,

http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/tulumbacilar.aspx Erisim Tarihi, (11.12.2014)
istanbul  Bliyilksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Tarihge, Tulumbacilar,
http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/tulumbacilar.aspx Erisim Tarihi, (11.12.2014).
istanbul  Bliyilksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Tarihge, Tulumbacilar,
http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/tulumbacilar.aspx Erisim Tarihi, (11.12.2014).
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1869 yilinda Belediye Daireleri kurulunca, tim belediyelerde birer tane
tulumba ve personel bulundurulmasi saglanmistir. Boylelikle Ulkemizdeki itfaiye
teskilatlar ilk defa belediye hizmetlerine dahil edilmigtir. Ayni zamanda belediyelere
tulumba verilmesi ile beraber her mahalleye halkin kullanabilecegi bir adet tulumba
birakilmistir. Mahallelere birakilan bu tulumbalar, mahalle tulumbaciigi meydana
getirmistir. Belediye tulumbacilari ile mahalle tulumbacilari iki yili askin bir stre
gérevine devam etmistir. 1871 yilinda istanbul Beyoglu, Taksim, Galatasaray
civarinda blyUk bir yangin cikti. Cikan bu yanginda 3000 kadar bina yandi.
Yasanan bu felaket neticesinde sigorta sirketleri tarafindan bina sahiplerine 300.000
lira gibi bayUk bir tazminat 6denmesi Uzerine, alinan tedbirlerin yetersiz oldugu ve

cok daha kapsamli bir teskilata ihtiya¢ duyuldugu anlasilmistir.’*

Sigorta sirketleri yanlarina tazminat 6deme makbuzlarini alarak zamanin
Naziri olan Sirvanizade Rusti Pasadan yeni bir itfaiye teskilati kurulmasini
istemiglerdir. Bu talepleri dederlendiren hikumet, Avrupa’daki itfaiye tegkilatlarini
inceleyerek en basarili gérilen Macaristan itfaiye teskilatinin 6rnek alinmasina karar
vermistir. Budapeste’de c¢ikan blylk yanginlari basar ile séndirdaginden sani
payitahttan duyulan, Kont Oddén Szecheny‘i dénemin Padisahi Sultan Abdilaziz

istanbul’a davet etmistir."*°

ilk Macar itfaiye meslek kitabi olan “Yangin Séndirme Sirasinda Edinilen
Bilgiler” isimli kitabin yazari da olan Oddn Szecheny, Osmanl padigahi tarafindan
kendisine yapilan daveti kirmayarak 1871 yilinda Istanbul’a gelmistir. Ayni yil askeri
itfaiye teskilatini kurmaya ve egitmeye baglamistir. Odén Szecheny baslarda kendi
Ulkesine dénmeyi planladidi igin bir yilda, askeri itfaiye teskilatinin kurulmasini ve
egitilmesini bitirecegini planlamistir. Yaptigi calismalar neticesinde ve c¢ikarilan
Nizamname ile ancak 26 Eylil 1874 yilinda 50.000 lira ve 30 muhtelif tipte arag ile

donanimli, dért taburlu bir itfaiye alayi kurulmasini saglamistir."

1877 yihna kadar llkesine dénmeyen Odoén Szecheny, 1877 yilinda Sultan
ikinci Abdilhamit tarafindan kendisine pasalik riitbesi verilince Macaristan’daki
gérevinden istifa ederek Ulkesine dénme kararini iptal etmis ve 48 yil istanbul’'da
itfaiye hizmeti vermistir. 26 Eylil 1874 yilinda kurulan itfaiye alayi, 1923 yilina kadar

itfaiye hizmetlerini yuritmustir. 25 Eylil 1923 tarihinde Ulke genelindeki tim itfaiye

9 istanbul Biyiiksehir Belediyesi, itfaiye internet Sitesi, Tarihce, Tulumbacilar,

http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/tulumbacilar.aspx Erisim Tarihi, (11.12.2014).
istanbul  Bliyilksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Tarihge, Tulumbacilar,

http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/tulumbacilar.aspx Erisim Tarihi, (11.12.2014).
istanbul  Bliyilksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Tarihge, Tulumbacilar,

http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/tulumbacilar.aspx Erisim Tarihi, (11.12.2014).
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hizmetleri yeniden Belediyelere devredilmistir. Cumhuriyet déneminde, 3 Nisan 1930
Tarih ve 1580 sayili Belediye Kanunu cikarildiktan sonra, bu kanuna goére
Belediyelerin kendi micavir alanlarinda herhangi bir yangin ¢ikmasi durumunda,
yangini séndiirme ve tedbirlerini alma gérevi belediyelere verilmistir. Itfaiye
hizmetlerinin yerine getiriimesi, itfaiye teskilatinin kurulmasi ve bu gorevin
belediyelerce yapilmasi icin dayanak olacak olan 22. Madde de sdyle

belirtiimektedir."?

“Yangin vukuunu menedecek tedbirleri almak, atese karsi ihtiyag igin
umuma agik yerlerde imalathane ve fabrikalarda ve her dikkanda
bulundurulacak tertibati ve vesaiti tayin ve ilan ile ihzar ve ifa ettirmek,
yangini tarassut, ihbar ve istihbar icin lazim gelen tesisat ve teskilati
yapmak, itfaiye tulumba takimlarini ve tekerlekli itfaiye vesaitini her an
ihtiyaca yarar halde bulundurmak, beldeyi tehdit edecek orman
yanginlarina karsi kazma, kirek, balta ve saire gibi vesaiti itfaiye
bulundurmak, beldenin icap eden mahallerinde itfaiye havuzlari,

sarniglari yaptirmak”

Bu madde geregince; Tum il merkezlerindeki belediyeler kendi itfaiye
teskilatlarini itfaiye madurlugd veya baska bir mudarlik yapilanmasi altinda
kurmaya baslamiglardir. iller disindaki diger ilce ve belde belediyeleri de daha
sonraki tarihlerde kendi itfaiye teskilatlarini ayni sekilde ya itfaiye madarliga ya da

baska bir midurliik altinda yapilandirarak kurmuslardir.'

12 Kasim 2012 tarihinde kabul edilen 6360 sayili kanunun 1. Maddesinde;

“‘Aydin, Balikesir, Denizli, Hatay, Malatya, Manisa, Kahramanmaras, Mardin,
Mugla, Tekirdag, Trabzon, Sanliurfa ve Van illerinde, sinirlari il malki sinirlari olmak
Uzere ayni adla buylksehir belediyesi kurulmus ve bu illerin il belediyeleri
blylksehir belediyesine donlstiurdimustir. Adana, Ankara, Antalya, Bursa,
Diyarbakir, Eskisehir, Erzurum, Gaziantep, izmir, Kayseri, Konya, Mersin, Sakarya
ve Samsun buyuksehir belediyelerinin sinirlari il mulki sinirlaridir. Birinci ve ikinci
fikrada sayilan illere bagh ilgelerin mulki sinirlari igerisinde yer alan kdy ve belde
belediyelerinin tlzel kisiligi kaldirilmig, kdyler mahalle olarak, belediyeler ise belde

ismiyle tek mahalle olarak bagli bulunduklari ilgenin belediyesine katilmistir. istanbul

92 istanbul itfaiyesi, itfaiye 110 dergisi 300. Yil ézel sayisi. istanbul Itfaiyesi Yayinlari,

istanbul, 2014, s 22.
153 1580 Sayili Belediye itfaiye Yonetmeligi, Resmi Gazete sayi 1471, Tarih 14.04.1930.
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ve Kocaeli il malki sinirlari icerisinde bulunan koylerin tlzel kisiligi kaldinlarak bagli

bulunduklari ilge belediyesine mahalle olarak katildig belirtiimektedir.”"**

Yine 6360 Sayili kanununun 6. Maddesinde, 10.07.2004 tarih ve 5216 sayili
BlyuUksehir Belediye Kanununun 5. Maddesinin degistirildigini, “MADDE 6 — 5216
saylll Kanunun 5 inci maddesi asagidaki sekilde dedgistiriimistir. MADDE 5 —
Biiyiiksehir belediyelerinin sinirlari, il milki sinirlaridir. iige belediyelerinin sinirlari,

bu ilgelerin miilki sinirlaridir.” Seklinde belirtmektedir. '*°

6360 Sayili kanunun 6. Maddesinde belirtildigine goére buyuksehir olan 30
ildeki itfaiye Daire Bagkanliklari bagh bulunduklari ilin sinirlarindan sorumlu oldugu

anlasiimaktadir.

1714 yilinda Gergek Davut'un imal ettigi tulumba ile itfaiye hizmeti vermeye
baslayan istanbul itfaiyesi 2014 yilina geldiginde 300 Yillik bilgi ve tecriibeye sahip
olmus durumdadir. Dinya’'daki en eski itfaiye teskilatlarindan biri olma 6zelligi ile
birlikte ayni zamanda da Ulkemizdeki kurum ve kuruluslar arasinda da en eski

teskilatlardandir.'®®

1923 yilindan 1997 yilina kadar istanbul Belediyesinde itfaiye Mudirligi
olarak goérevine devam etmistir. Ayni donem stiresince ilgce belediyelerde de itfaiye
teskilatlarn kurulmustur. 1997 yilinda istanbul Bliyiiksehir Belediye itfaiyesi, itfaiye
Mudirligi’'nden itfaiye Daire Baskanhigina (iDB) donistiiriilmesi ile istanbul ilgce
Belediyelerindeki diger itfaiye teskilatlari da itfaiye Daire Bagkanligina baglanmistir.
Boylelikle istanbul il genelindeki tim itfaiye hizmetleri istanbul Biyiiksehir Belediyesi
itfaiye Daire Baskanli§i blinyesinde birlestiriimistir. 1997 yilindaki yapilanmasinda
Merkez itfaiye Mudurligu, istanbul Bélgesi itfaiye Miidirliigii ve Anadolu bdlgesi
itfaiye Midurligi olarak (i midirlik olarak gérev yapmaya baslamistir. 1999
yilinda Bogazigi Bolgesi Itfaiye Midurliigi kurulmus ve 2005 yilina kadar istanbul
Avrupa Yakasinda 2 mudahale mudurlidu olarak gorev yapmistir. 2005 yilinda
istanbul Bélgesi itfaiye Mudirligl ile Bogazici Bolgesi itfaiye Muidirligii
birlestirilerek Avrupa Yakasi Itfaiye Midirligi kurulmustur. Merkez itfaiye

Mudirlagi’'nin adi itfaiye Destek Hizmetleri Mudirligi, Anadolu Bélgesi itfaiye

154 6360 Sayil 13 ilde Bilyiiksehir Belediyesi ve 26 iige Kurulmasi ile ilgili Bazi Kanun ve Kanun
Hukmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun, Resmi Gazete, sayl 28489, Tarih
06.12.2012.

1%5 6360 Sayil 13 ilde Biiyiiksehir Belediyesi ve 26 ilge Kurulmasi ile ilgili Bazi Kanun ve Kanun
Hikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun, Resmi Gazete, sayl 28489, Tarih
06.12.2012.

' 1% jstanbul Biiyiiksehir Belediyesi, Itfaiye internet Sitesi, Tarihce, Diinden Bugiine Istanbul
Itfaiyesi, http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/organizasyon_semasi.aspx Erigsim Tarihi
(10.12.2014).
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Midirligirnin adi da Anadolu Yakasi itfaiye Mudirliigi'ni alarak bu giinkii
isimlerini almislardir. 17 Agustos 1999 yilinda yasanan Marmara depreminden sonra
istanbul Biiyiiksehir Belediyesi arasindaki koordinasyonu saglamak {izere 2000
yilinda Afet Koordinasyon Midirligi'niin (AKOM) kurulmasi ile istanbul itfaiyesi,
afet durumlarinda Ozellikle deprem gibi blylk afetlerde hizmet yelpazesini

genisletmistir.'®’

1987 yilinda istanbul Bliyiiksehir Belediyesi biinyesinde kurulan Acil Yardim
ve Cankurtarma Mudirligiu 28 Temmuz 2006 tarihinde itfaiye Daire Baskanligina
baglanmis ve istanbul itfaiyesi Acil Yardim hizmeti de vermeye baslamistir. Ayni
yangin sondirme veya yasanan trafik kazalari gibi acil yardim hizmetinin oldugu acil
saglik ambulans hizmetinin verilmesine baslanmis olmustur. 2006 yilindan itibaren,
itfaiye Destek Hizmetleri Mudurliigi, Avrupa Yakasi itfaiye Mudurligi, Anadolu
Yakas! itfaiye Midarligi, Acil Yardm ve Cankurtarma Muadirligi ve Afet
Koordinasyon Merkezi Miidiirliigi ile istanbul itfaiyesi 5 Mudiirligi olan bu giinkii
durumuna gelmistir.”®® 1714 yilinda tulumbaci ocadinin acemi oglanlarinin didon
isimli tulumbasi ve tagima suyu ile yangin séndiirme hizmeti veren istanbul itfaiyesi
bugiin, itfaiye Daire Bagkanligina olarak, 5 Mudiirliik, 4248 daimi, 474 gonill
itfaiyeci olmak Uzere 4722 personel, 113 itfaiye istasyonu, 20 Hizir acil istasyonu,

747 arag ve on binlerce ekipman ile hizmet vermektedir."®

Tablo 1. 2010-2015 Yillan istanbul itfaiyesi Personel Sayilari.

Caligan sayilari
2010 4.460 100 40 4.600 18 4.618
2011 4.538 108 32 4.678 18 4.696
2012 4.183 140 20 4.343 188 4.531
2013 4.080 142 25 4.247 474 4.721
2014 4.046 140 24 4.210 474 4.684
2015 4.003 220 25 4.248 474 4.722

57 istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, AKOM internet Sitesi, Kurumsal, Kurulus,

http://www.ibb.gov.tr/sites/akom/Documents/kurulus.html, Erisim Tarihi (13.12.2014).
istanbul Blyuksehir  Belediyesi, AKOM internet  Sitesi, Kurumsal, Kurulus,
http://www.ibb.gov.tr/sites/akom/Documents/kurulus.html, Erisim Tarihi (13.12.2014).
° istanbul Biyiiksehir Belediyesi, itfaiye internet Sitesi, Hakkimizda, Calisan Profili,
http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/calisan_profili.aspx Erigsim Tarihi (13.12.2014).
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Sekil — 2 “istanbul itfaiye Teskilatinin Organizasyon Yapisi

180 jstanbul Biiyiiksehir Belediyesi, itfaiye internet Sitesi, Istanbul itfaiyesi, Organizasyon
Semasi, http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Publishinglmages/sema_2014.jpg Erisim Tarihi
(09.01.2015).
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Sadece yangin hizmeti ile baslayan istanbul itfaiyesinin itfaiye hizmeti bu giin,
yangin séndurme, trafik kazalarina midahale, bogulma tehlikelerinde kurtarma, sel,
deprem gibi afetlere midahale ve kurtarma hizmetleri ile birlikte yanginla mucadele

ve ilk yardim egitimlerini kapsamaktadir.

istanbul’da yangin basta olmak iizere deprem, toprak kaymasi, sel, su baskini
ve diger itfaiye olaylari sonucu meydana gelebilecek can kaybi, yaralanma ve maddi
kayiplar milli servetimizi, refahimizi olumsuz yénde etkilemektedir. Hasar goren,
tahrip olan kultirel, tarihi ve dogal mirasimizi yok olma ile kargi karsiya birakan
dogal veya suni afetlerle her an karsi karsiya kalinmaktadir. Sadece 2013 yilinda
istanbul tfaiyesi, 27.717’si yangin olmak (izere toplam 50.120 itfaiye olaya
mudahale etmis, 55.855 is yerleri ve yeni binalarin yangin glvenlik énleme hizmeti,
725.852 kisiye yangin gulvenligi, ilk yardim ve deprem bilinci gibi egitimler

vermistir.'®"

istanbul itfaiyesi'nin yirittigi hizmetler ve yaptigi calismalarda uluslararasi
kalite ve standartlara uygun hizmetler vermeye calistigi gdriilmektedir. istanbul
itfaiyesi’nin 2007 yilinda baslatmis oldugu Kalite Yoénetim Sistemi calismalarinin,
etkin ve verimli bir sekilde vyuritilmesi, kalite kiltirinin teskilat icerisinde
yayginlastiriimasi amaciyla, istasyon, Grup ve Amirliklerde yer alan personelden
olusan Kalite Ekipleri kurulmustur. Kalite Ekipleri tarafindan; 1ISO 9001:2008 Kalite
Yoénetim Standardinin 6ngérdiglu kosullarda stire¢ bazli dokiimantasyon calismalari
yapilmis ve 103 Goérev Tanimi, is ve islemlerin yerine getirildigi 76 Talimat, 10
Prosedur, 24 Sire¢ dokimani hazirlanarak dagitim ve denetimi yapilmistir. Egitim
ve dokimantasyon calismalarinin bitiminde, denetgi kurulus tarafindan yapilan
kapsamli denetim uygulamasindan basar ile gecerek 07.09.2009 tarihinde I1SO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistem Sertifikasi almaya hak kazanmistir.

istanbul itfaiyesinin 300 yillik gegmis tarihinin sergilendigi istanbul ili Besiktas
ilgesi Citlembik yokusunda Turkiye'nin ilk itfaiye muzesi bulunmaktadir. Mizede
mahalle tulumbalari, hidroforlu tulumbalar, ilk motorlu pompa, ath tulumba arabasi,
bez su sarnici, yangin merdivenleri, can kurtarma halatlari, temiz hava solunum
maskeleri, telefon santrali, taksim musluklari, yangin migferleri, yangin baltalari,

yagl boya tablolari ve ¢ok sayida siyah beyaz fotograflar sergilenmektedir.

87 http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/istatistikler/Documents/2014/A%C4%9EUSTOS %20%C4%
BOBB%20%C4%BO0OSTAT%C4%B0ST%C4%BOKLER-2014.pdf, Erisim Tarihi (16.01.2015).
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2.2.3. istanbul itfaiye Tegkilatinin Gérev ve Sorumluluklari

Belediyenin gérev ve sorumluluklarini belirleyen, 03 Temmuz 2005 Tarih ve

5393 sayili Belediye Kanununun 52. Maddesine dayanilarak icisleri Bakanligi

tarafindan 2006 yilinda c¢ikarilan itfaiyenin gbérev ve sorumluluklarini belirleyen 21

Ekim 2006 tarih ve 26326 sayill Resmi Gazete de yayinlanan litfaiye Yénetmeligi'nin

6. Maddesi 1. Fikrasinda belirlenmigtir.

a)
b)

f)

g)

h)

i)

k)

Yangin oldugunda séndirmek icin midahale edilmesi,

Her tarlG trafik ve diger kazalarda, ¢ékme, patlama, mahsur kalma ve
benzeri durumlarda teknik kurtarma gerektiren olaylara mudahale etmek
ve ilk yardim hizmetlerini yapmak; arazide, su Gzerinde ve altinda arama
ve kurtarma ¢alismalarini yapmak,

Sel ve su baskinlarinda kurtarma gerektiren yerlerde miidahale etmek,
Dogal afetler ve olaganustl durumlarda kurtarma galismalarina katiimak
olarak itfaiyenin gorevlerini belitmektedir. Ayrica;

D (Degisik: RG-9/1/2012-28168) 27/11/2007 tarihli ve 2007/12937 sayili
Bakanlar Kurulu Karariyla yurirlige konulan Binalarin Yangindan
Korunmasi Hakkinda Yénetmelik ile verilen gérevleri yapmak,
05/06/1964 tarihli ve 6/3150 sayili Bakanlar Kurulu Karari ile yurtrlige
konulan Sivii Savunma ile ilgili Sahsi Mikellefiyet, Tahliye ve
Seyreklestirme, Planlama ve Diger Hizmetler Tlzigu geregince kurulan
itfaiye servisi mukelleflerini egitmek, nikleer, biyolojik, kimyasal (NBC)
maddeleri ile kirlenmelerde aritma islemlerine yardimci olmak,

Halki, kurum ve kuruluglari itfaiye hizmetleri ile ilgili olarak bilgilendirmek,
alinacak 6nlemler konusunda egitmek ve bu konuda tatbikatlar yapmak,
Kamu ve 0&zel kuruluslara ait itfaiye birimleri ile gdéndlli itfaiye
personelinin egitim ve yetistiriimesine yardim etmek; bunlarin bina, arac-
gere¢ ve donanimlarinin itfaiye standartlarina uygunlugunu denetlemek
ve bu birimlere yangin yeterlilik belgesi vermek ve gerektiginde bu
birimlerle igbirligi yapmak,

Belediye sinirlari disindaki olaylara midahale etmek,

Belediye sinirlari iginde bacalari belediye meclisince tespit edilecek
Ucret karsiliginda temizlemek veya temizlettirmek ve bacalari yangina
karsi dnlemler yoninden denetlemek,

Talep edilmesi halinde orman yanginlarinin séndirilmesi ¢alismalarina

katiilmak,
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1) imar planlarina gére parlayici, patlayici ve yanici madde depolama
yerlerini tespit etmek,

m) lIsyeri, eglence yeri, fabrika ve sanayi kuruluslarini yangina Kkarsi
onlemler yoninden denetlemek, bu konularda mevzuatin 6ngérdigu izin

ve ruhsatlari vermek,

n) Belediye baskaninin verdigi diger gorevleri yapmak olarak itfaiye

gorevlerini tanimlamaktadir.'®?

2.2.4. istanbul itfaiyesi Personel Galigsma Diizeni ve Saatleri

Her tirlG yangin s6ndirme ve diger itfaiye hizmetleri, bayram ve genel tatil
glinleri de dahil olmak lizere 7 giin 24 saat aksatilmadan surduriimektedir. itfaiye
personelinin calisma slresi ve saatleri 14 Temmuz 1965 tarihli ve 657 sayili Devlet
Memurlarinin ¢alisma surelerinin  belirlendigi sekle bakilmaksizin, hizmetlerin
herhangi bir aksakliga meydan vermeyecek sekilde tespit olunacagi bildiriimektedir.
itfaiye personelleri vardiyali olarak c¢alisirlar. Bu yasa cercevesinde itfaiye
teskilatlarinin baglh oldugu Belediye bagkanliklar itfaiye personelinin calisma
saatlerini belirlemislerdir. itfaiye teskilatlari, bazi belediyelerde her giin 8 saat mesai
16 saat dinlenme suresi ile ¢ vardiya olarak calistirmakta, bazi belediyelerde giinde
12 saat calistinp 24 saat dinlenme slresi vermektedir. Ancak Ulkemizde
Belediyelerin ¢ogunlugu 24 saat calistirarak 48 saat dinlenme siresi veren bir

calisma diizeni ile hizmet vermektedir.®®
2.2.5. istanbul itfaiyesinin Misyonu
istanbul itfaiyesinin Misyonu su sekilde belirlenmistir:

“Her tirlG itfaiye olaya, uluslararasi standartlarin dngdordigi slrede, etkin
midahale etmek. itfaiye olaylara etkin midahale edecek nitelikte egitimli ve
tecrubeli itfaiyecileri yetistirmek. Afetlerde olusabilecek maddi zarar ve can
kayiplarini en az diizeyde tutmak igin Yangin Onlem ve bilinglendirme faaliyetlerini
gerceklestirmek. Hastane dncesi acil saglik hizmetlerinin uluslararasi kabul edilmis
standartlarda sunulmasini  saglamak suretiyle istanbul halkinin hizmetinde

olmaktir.”%*

162 Belediye itfaiye Yonetmeligi, Resmi Gazete, sayi 26326, Tarih 21.10.2006

163 js Kanunu, Resmi Gazete, sayi 25134, Tarih 10.06.2003.

164 stanbul Buyuksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Hakkimizda, Tarihge, Kalite
Yolculugumuz, http://www.ibb.gov tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/misyonumuz.aspx, Erisim Tarihi
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2.2.6. istanbul itfaiyesinin Vizyonu
istanbul itfaiyesinin Vizyonu da:

“‘Afet Oncesi, egitim faaliyetleri ve yangin onlem amach kontrolleri ile afet
sonrasl; modern araglari, teknolojik ekipmanlari, egitimli ve tecrubeli personeliyle
surekli iyilestirmeyi kurum politikasi olarak benimsemis, dinya c¢apinda, 6ncu bir

itfaiye teskilati olmaktir.”'®®

2.3. ISTANBUL iTFAIYESININ VERDIGIi HIZMETLER

itfaiye hizmetlerini itfaiyeci olarak tanimladigimiz kisiler yapmaktadir. Her tiirlii
yangin, deprem, su baskini, firtina, patlama, toprak kaymasi, ara¢ kazalari ve bina
¢okmeleri gibi olaylarda kendisine verilen gérevleri yerine getiren halkin can ve mal
guvenligini her seyden Ustln tutan, bilimsel agidan surekli kendini yenileyen emir
komuta zincirine gore calisan resmi Uniformali itfaiye teskilatt memurlarina itfaiyeci

denir.'%®

itfaiye olaylarinin, itfaiye hizmetlerinin, itfaiyenin ve itfaiyecinin tanimi ne kadar
yapilirsa yapilsin tam anlamiyla, net bir agiklama yapilamamaktadir. CuUnku
nerdeyse kolluk glglerinin ve doktorun direk midahale alanina girmeyen tim is ve
islemler itfaiyenin hizmetleri alanina girmektedir. itfaiye hizmetlerinin sinirlarinin tam
olarak ifade edilmekte zorlanilmasinin bir nedeni de her turlu itfaiye olayr tanimini

kapsamasindan kaynaklanmaktadir.

Her tarlG itfaiye olayina, yardima muhta¢ duyulan her tirli suni veya dogal
afet ve vakalardir. Buradaki her turll itfaiye olayi ifadesi, gok genis kapsamli itfaiye
hizmetlerini ve olay cesitliligini ifade etmektedir. O kadar cesitli ve dedisken bir
yaplya sahiptir ki, gelisen teknoloji ve yeni Uretilen Urinler ile hala sinirlari

genislemektedir.

itfaiye hizmetlerinden biri olan sadece kurtarma hizmetlerinin bile onlarca
cesidi bulunmaktadir. Trafik kazalarindaki kurtarma hizmetleri, asansoérlerde mahsur
kalanlari kurtarma hizmetleri, sellerde mahsur kalanlari kurtarma hizmetleri, hayvan

kurtarma hizmetleri, is makinelerindeki kaza sonucu sikismalardan kurtarma

(12.12.2014). ) )

185 stanbul Blylksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Hakkimizda, Tarihge, Kalite
Yolculugumuz, http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/vizyonumuz.aspx, Erisim  Tarihi
(12.12.2014).

166 Ankara Bliyiiksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Organizasyon ve Mevzuat Bilgisi,
http://itfaiye.ankara.bel.tr/yayinlar/itfaiye-kutuphane/itfaiye-org-ve-mevz-bilgisi.pdf, Erisim Tarihi
(12.12.2014).
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hizmetleri, karda mahsur kalanlari kurtarma hizmetleri, madenlerde mahsur kalanlari
kurtarma hizmetleri, gél, deniz gay vb. yerlerde bogulmalara kargi verilen kurtarma

hizmetleri gibi onlarca drnek verilebilir.

Her hizmetin kendine has kurtarma ekipmanin yaninda, her olayin kendine
has ozellikleri ve zorluklari da bulunmaktadir. Dolayisiyla itfaiye hizmetleri ¢ok

cesitlilik arz etmekte ve her gegen gin de artmaktadir.

Ulke genelindeki itfaiye teskilatlarinin yapmakta olduklari hizmetler, yangin
sondiirmek veya kurtarma yapmakla sinirli degildir. itfaiye teskilatlari her tirll
yangin, sel, deprem ve kaza gibi durumlarin haricinde de oldukg¢a genis bir hizmet

yelpazesine sahiptir.
2.3.1. Yangin Onleme Hizmetleri

itfaiye teskilatlari, Belediye itfaiye Yénetmeliginin 6. Maddesinin 1. Fikrasinin
D bendinin verdigi yetki ile 09 Eylul 2009 tarihli binalarin yangindan korunmasi
hakkindaki yonetmelige gore is yerlerinin yangin guvenlik dnlemeleri agisindan
denetlemesini yapmaktadir. is yerlerinde alinmasi gereken onlemleri aldirarak
calisma ruhsati vermeye yetkili kurum, kurulus ve belediye baskanliklarina ilgili

itfaiye uygunluk raporunu diizenleyerek géndermektedir.

is yerlerine, is yeri agma ve caligtirma ruhsati vermeye yetkili belediye, kurum
ve kuruluslar, ruhsat talebinde bulunan is yeri ile ilgili olan itfaiye uygunluk raporunu
aldiktan sonra galisma ruhsati vermektedir. istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Itfaiye
Daire Bagkanligina sadece 2013 yilinda 40.455 miracaat yapilmis, 39.632 adet
itfaiye uygunluk raporu igin is yerlerini yerinde denetlemis ve rapor dizenleyerek

ruhsat vermeye yetkili belediye, kurum ve kuruluslara géndermistir.'®”

Binalarin yangindan korunmasi hakkindaki yénetmelige goére, gerek binalarda
calisan, gerekse binalarin kullanim amagclarina goére verilen hizmeti almak Uzere
gelen vatandaslarin can ve mal givenliklerini almayi hedeflemektedir. istanbul
Blylksehir Belediyesi itfaiye Daire Baskanhg itfaiye Destek Hizmetleri
Mudirligi'ne bagh olarak gérev yapan Avrupa Yakasi itfaiye Zabita ve Anadolu
Yakasi itfaiye Zabita Amirlikleri (Yangin Onleme Amirligi) 2014 yili Ekim ayi itibari ile

toplam 84 personel ile hizmet vermektedir.

67 istanbul Blyilksehir Belediyesi, itfaiye internet Sitesi, Hizmetlerimiz, Egitim,

http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/yanginonlem.aspx, Erigsim Tarihi (12.12.2014).
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istanbul Biyiiksehir Belediye Bagkanhg! itfaiye Daire Bagkanhgi itfaiye Destek
Hizmetleri Miduarligu’nde Avrupa ve Anadolu Yakasi Teknik Buro Amirlikleri 15
Eyliil 2014 tarihine kadar istanbul il sinirlarindaki yeni yapilacak olan tiim ingaatlarin
projelerinin denetlemesini ve onaylamasini 32 personel ile yapmistir. Ayni amirlikler
insaati biten tim binalarinda yapi1 kullanim izin belgesinin alinmasi ve bina yangin
glvenligi icin, insaatlari yerinde denetleyerek proje ile insaat sahasinin uyumunu

saglayarak itfaiye iskan Goériis Raporu vermistir.

Avrupa Yakasi Teknik Biro ve Anadolu Yakasi Teknik Bliro Amirlikleri 2013
yilinda, ilge belediyelerin verecegi yapi ruhsatinda kullaniimak lGzere 11595 adet
proje onayl, yine ilge belediyelerin verecedi Yapi Kullanim izin Belgesinde
kullanilmak Uizere binalarin yangin givenligini aldirmis, 3805 adet itfaiye iskan
Gorus raporu dizenleyerek toplam 15400 itfaiye gorls raporunu ilgili belediye
baskanliklarina géndermistir. Belediye baskanliklari, kurum kuruluglarin isyeri agma
ve calistirma ruhsati diizenlemesi igin verilen 40455 itfaiye Uygunluk Raporu,
belediye baskanliklarinin yapi ruhsati izin belgesi duzenlemesi icin verilen 11.595
adet Proje Onay Raporu ve yine belediye bagkanliklarinin Yapi Kullanim izin
Belgesi diizenlemek icin verilen 3805 adet itfaiye iskan Goriis raporlarinin 2013 yili
toplami 55.032 adettir. " istanbul Itfaiyesinin 01 Ocak 2010 ile 31 Aralik 2014

tarinleri arasinda verdigi yangin dnleme hizmeti sayilari tablo 2. de goésterilmistir.

Tablo 2. 2010 — 2014 yillar arasinda istanbul itfaiyesinin Verdigi Yangin

Onleme Hizmetleri Sayilari

=

Yangin Onleme e A o ® 3 <

Hizmeti b 3 < S S a

|—
itfaiye goris 43.468 46.327 49.564 39.632 24.497 | 203.488
Proje ve iskan 9.641 11.479 9.818 15.400 13.587 59.925
Toplam 53.109 57.806 59.382 55.032 38.084 | 263.413

Cevre ve Sehircilik Bakanhginin 30 Temmuz 2012 Tarih ve 2478 sayil
kanununa istinaden iskan goérisu ve proje onay hizmeti veren Anadolu Teknik Blro

ve Avrupa Yakas! Teknik Buro Amirliklerinin verdigi hizmet 15 Eylil 2014 tarihinde

68 istanbul Blylksehir Belediyesi, itfaiye internet Sitesi, Hizmetlerimiz, Egitim,
http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/yanginonlem.aspx, Erigsim Tarihi (12.12.2014).
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ilce Belediyelere devredilmistir. isyeri agma ve calistirma ruhsati igin verilen itfaiye

gbris raporu halen itfaiye Daire Baskanligi tarafindan yiiritiilmektedir.
2.3.2. Midahale Hizmetleri

istanbul Blylksehir Belediyesi itfaiye Daire Baskanhgrnda Avrupa Yakasi
itfaiye Mudurligt ile Anadolu Yakasi itfaiye Muadurliga, acil saglik ve afet
durumlarindaki Afet Koordinasyon Merkezi Mudurligl hizmeti disinda kalan itfaiye

olaylara midahale etmektedir.

2013 verilerine goére Avrupa Yakasi itfaiye Mudurliigi 2010 personel, 314 arag
ile midahale hizmeti vermektedir. Anadolu Yakasi itfaiye Mudurligi ise 1440

personel, 225 arag ile miidahale hizmeti vermektedir.

2014 verilerine gére Avrupa Yakasi itfaiye Midirligi 18 adet itfaiye Grup
Amirligi, 40 adet Miifreze Amirligi ve 12 adet Gonuilll itfaiye istasyonu ile toplam 70
noktadan hizmet vermektedir. Anadolu Yakasi itfaiye Midurliigi ise 14 adet itfaiye
Grup Amirligi, 20 adet Mifreze Amirligi ve 9 adet Gonlilli itfaiye Istasyonu ile hizmet
vermektedir. istanbul itfaiyesinin 01 Ocak 2010 ile 31 Aralik 2014 tarihleri arasinda

verdigi mUdahale hizmetleri sayilari tablo 3. de gosterilmistir.

Tablo 3. 2010 — 2014 Yillar istanbul itfaiyesi Yangin Sayilari

Yillar
Olay s = s = -
& & & & 8
Yanginlar
Konut yangini 4.815 5.394 5.129 4.902 5.261
Fabrika/isyeri Yangini 122 131 136 159 123
Diger bina yangini 5.922 7.012 7.069 7.853 7.869
Arag yangini 1.396 1.541 1.524 1.601 1.689
Yapisal olmayan yanginlar 7.791 12.366 | 11.611 | 13.202 | 7.906
Toplam 20.046 | 26.444 | 25.469 | 27.717 | 22.848
Yangin Harici itfaiye Olaylari
Sikismali Trafik Kazasi 1.030 1.328 1.609 1.439 1.349
Sel / Su Baskini 889 286 886 282 1526
Glvenlik Tedbirleri 3.765 3.073 4.192 3.342 4.166
Can Kurtarma 6.200 7175 9.103 | 10.614 | 12.827
Yangin Zanni ile Cikig 2.959 3.634 4.298 5.079 5.262
Diger Itfaiye Cikisglari 982 1.603 1.528 1.647 1.504
Toplam 15.825 | 17.099 | 21.616 | 22.403 | 26.634
Yangin Genel Toplami 35.871 | 43.543 | 47.085 | 50.120 | 49.482
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Afet Koordinasyon Merkezi Midirligii (AKOM) itfaiye Daire Bagkanhg!
personeli haricinde 103 personel ve 23 aracli Arama Kurtarma Birligi ve 26 aragl
Tarkiye’nin tek 1SO-9001 kalite belgeli sivil savunma ekibi ile gbéreve hazir

haldedir.'®®

Ayni zamanda itfaiye Daire Bagkanligina bagli olan Akom (Afet Koordinasyon
Merkezi Mudirligu) istanbul Biyiiksehir Belediyesinin diger mudirliik ve istiraki
sirketlerdeki ara¢ ve personeller ile yasanan afet durumuna gbre hizmet
vermektedir. istanbul Halk Ekmek ile afet durumlarinda Kartal, Edirnekap! ve
Sultangazi ilgelerindeki ekmek uretim fabrikalariyla, istanbul Sehir Hatlari Anonim
Sirketi 34 gemi, 42 iskele ve 390 personeliyle, istanbul biiyiiksehir Belediyesi Sosyal
ve idari isler Mdurliigi biinyesindeki Lojistik Destek Merkezi giinde 200.000 kisiye
yemek verebilecek kapasite ve 6 mobil biife, 130 seyyar tuvalet, 150 ton kapasiteli 4
adet su aritma tir araglari, 80 seyyar dus, 5 temel yasam kabini ile hizmete hazir
halde tutulmaktadir. IGDAS (istanbul Gaz Dagitim Anonim Sirketi) 731 personel,
191 araglariyla, ISKi (istanbul Su ve Kanalizasyon idaresi Genel Mudurligii) 624
ara¢ ve 1685 personeliyle, IETT (istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel isletmeleri
Genel MUdurligu) 5560 adet otobus ile acil yardim malzemelerinin ve yardim
ekiplerinin tasinmasi i¢in hazir tutulmaktadir. Mezarliklar MUdirlGgd 182 adet
cenaze aracl, 6 adet mobil morg ve 10 adet mobil gasilhaneyle, Yol Bakim ve Alt
Yap! Koordinasyon Daire Baskanligr 1134 personel 772 arac¢ ile acil durumlarda

miidahaleye hazir halde tutulmaktadir.'®
2.3.3. Egitim Hizmetleri

istanbul itfaiyesi Cumhuriyetin ilk yillarinda Fatin'te bulunan tarihi itfaiye
binasinda, itfaiye Okulu adindaki egitim birimi ile egitim faaliyetlerini strdirmistur.

Anadolu’nun degisik illerinden gelen itfaiye personeline de egitimler verilmistir.

itfaiye Daire Baskanligi itfaiye Destek Hizmetleri Mdurligi iBITEM (istanbul
Blylksehir Belediyesi itfaiye Egitim Merkezi) 1989 yilinda Bahgelievlerde hizmete

alinmis ve Turkiye genelinde egitimler verilmektedir.

Bu egitim merkezi 5 katli olup bina icerisinde 6 adet dershane, bir konferans

salonu, baca denetim birimi, yemekhane, lokal, idari bdlimler, egitmen odalari,

169 |stanbul Biiyilksehir Belediyesi Ige Yatrmlari Genel Brosiiri, sayfa 278,

http://www.ibb.gov.tr/tr-TR/Documents/ilceyatirimlari/ilceyat_2013/9.YIL-GENEL-BROSUR.pdf, Erigim
Tarihi (14.12.2014).

70 jstanbul Buyuksehir Belediyesi, AKOM internet Sitesi, Arag, Gerec Personele Yonelik
Calismalar, http://www.ibb.gov.tr/sites/akom/Documents/arac_gerec.html , Erisim Tarihi (13.12.2014).
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kapali spor salonu, basim hane, yayin depolari, foto film merkezi, foto film arsiv,
arastirma ve goérsel materyal gelistirme birimi, teknik destek birimi bulunmaktadir.
Egitim merkezinin bahgesinde tirmanma ve merdiven egitim kulesi, yilksekte
¢alisma kulesi, yangin tatbikati yapmak Uzere yangin evi ve kuyulardan kurtarma

egitimlerinin verilebilmesi icin 2 adet kuyu bulunmaktadir.””

Anadolu yakasinda da Biiyiikbakkalkéy'de bulunan itfaiye Egitim Merkezinde
egitimler verilmektedir. Anadolu yakasindaki Sile Karacakdy’'deki sarp kayalilarda da
yuksek ac¢i kurtarma egitimleri verilmektedir. 2014 yilinda Basaksehirde hizmete
alinan tam donanimli Resneli itfaiye Egitim Merkezi ile kurum ici ve kurum disi
yerinde yangin sondirme egitimleri verilmektedir. Kurum i¢i ve diger vatandaslara
yonelik egitimlerde kullanilan ders notlari, bilinglendirme ve bilgilendirme kitapgiklari
ve afigleri, egitim ve tanitim CD’leri IBITEM’'de hazirlanmakta ve basimhanede baski

islemleri yapilmaktadir.'"?

istanbul halkina ve Tiirkiye genelinden gelen itfaiye teskilatlar ¢alisanlarina,
sivil toplum kuruluglarina, kamu kurum ve kuruluglarinin personellerine, 6zel sektér
calisanlarina teorik ve pratik egitimler bu merkezlerde verilmektedir. Gonulla
itfaiyecilik ve itfaiye gonullust egitimleri ve tatbikatlari da bu merkezlerde
yapiimaktadir. Okul Oncesi egitiminden baglayarak ilkgretim, orta 6gretim ve
yuksek ogretim kurumlarina da milli egitim bakanhg: ile belilenmis mufredat
cercevesinde egitimler verilmektedir. Yeni acgilan is yerleri, is yeri agma ve ¢alistirma
ruhsatini yenilemesi gereken is yerleri, yaptiklari is sinifina ve g¢aligsan sayisina gore
is yeri galisanlarina egitimler verilmektedir. itfaiye Destek Hizmetleri Mudirligi
(IDHM) Kurumsal lyilestirme ve Gelistirme Amirligi (KIGA) tarafindan gerek kurum ici
gerekse il ve Ulke genelindeki itfaiye calisanlarina tehlikeli maddelere miidahale gibi

mesleki egitimler verilmektedir.

Ayni zamanda Avrupa Yakasi itfaiye Mudurliigi (AVRYiM) ve Anadolu Yakasi
itfaiye Mudirligiu (ANDYIM) okullarda, alisveris merkezlerinde, bazi 6zel firmalarda
yangin ve deprem tatbikatlari yaparak daha akilda kalici yerinde egitimler
vermektedir. AKOM Mudurligu deprem ile diger afetlere karsi egitim ve tatbikatlar
yapmakta, Acil Yardim ve Cankurtarma Mdurligua ilk yardim egitimleri vermektedir.

itfaiye Daire Baskanh§ biinyesindeki bes midirlik de egitim calismalarina

7 jstanbul Biiyiiksehir Belediyesi, AKOM internet Sitesi, Arag, Gere¢ Personele Yé&nelik

Calismalar, http://www.ibb.gov.tr/sites/akom/Documents/arac_gerec.html , Erigim Tarihi (13.12.2014).
72 istanbul Blylksehir Belediyesi, Itfaiye Internet Sitesi, Hizmetlerimiz, Egitim,
http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/tarihce.aspx, Erisim Tarihi (12.12.2014).
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katilmaktadir. istanbul itfaiyesinin 01 Ocak 2010 ile 31 Aralik 2014 tarihleri arasinda

verdigi egitim hizmeti sayilari tablo 4. de gésterilmistir.

Tablo 4. 2010 ile 2014 Yillari Arasi istanbul itfaiyesinin Verdigi Egitimler

o - N ™ <
Egitim o o o - o
N N N 8 N
Kurum igi
Temel itfaiye Er Egitimi 270 250 0 53 43
Hizmet igi Egitim 4461 | 4517 | 1.781 | 2.042 | 1.411
Toplam 4731 | 4767 | 1.781 | 2.095 | 1.454
Kurum Disgi

il ve ilge itfaiyelerine Ydnelik

Egiti 220 503 484 407 930
gitim

Kamu ve Ozel Sektore Yonelik

Yangin Givenlik Egitimi 8.061 | 13.373 | 13.910 | 16.937 | 23.993

Meslek Lisesi ve Meslek

Yiksekokulu Ogrencilerine 0 0 1.530 | 1.469 | 2.527
Yonelik Egitim

llk Yardim Egitimi ve Semineri | ¢ 550 | 5954 | 9.829 | 12.191 | 19.869
.(HIZII‘ACI|)

Itfaiye Gondllist Egitimi (Bir 9.095 | 1.670 | 6.236 | 5.423 | 5.245
Gunluk)

Gonilli Ttfaiyeci EGitimi (42

Saatlik) 0 0 0 0 0

Anaokulu ve ilkégretim Okulu

OQrenciIerineVeriIen Egitimler 19.262 | 1.345 2.456 2.707 3.173

Okullarda ve Kurumlarda
yapilan tatbikatlar ve 594.153 | 778.462 | 676.292 | 691.264 | 649.125
Istasyonlara yapilan ziyaretler

Afetlerden Korunma Egitimleri

(AKOM) 9.267 | 2.240 0 0 2.165
Toplam 649.308 | 803.457 | 710.737 | 730.398 | 707.027
Genel Toplam 654.039 | 808.224 | 712.518 | 732.493 | 708.481

2.3.4. Acil Yardim ve Can Kurtarma Hizmetleri

1987 yilinda kurulan Acil Yardim ve Cankurtarma Mudurliigl itfaiye Daire
Baskanhgina baglanmadan dnce 28 Ocak 2003 yilinda istanbul il Saghk Mudirligi
ile karsilikli olarak imzaladiklari protokol cercevesinde 112 Acil Cagrn Telefon
numarasi hattinin  ortak saglik komuta bulnyesinde hizmet vermesini
kararlastirmiglardir. 26 Temmuz 2006 tarihinden itibaren Istanbul itfaiyesi
blinyesinde gbrev yapmaya baglayan Acil Yardim ve Cankurtarma Muaduarlugu,

(AYCKM) hastane éncesi acil sadlik sorunlarina tim istanbul sinirlarindan 112
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aramalarinda en uygun ambulans ekibinin ydnlendirilmesi i¢in kurulan ortak saglik

komuta merkezi ile ortak ¢calisma yuratmektedir.

istanbul Itfaiyesi 20 ayri noktadan 20 adet ambulans ile afetler, toplumsal
olaylar, kazalar, her tlrll tibbi acil durumlarda, acil yardimi olay yerinde baslatmak,
ambulansta devam ettirmek ve hasta ya da yaraliyl en hizli ve glvenli bir sekilde
acil saghk merkezlerine naklederek acil saglik hizmeti vermektedir. Tibbi tetkik igin
evinden hastaneye gitmesi gereken hastalarin nakli, hastanelerden bagka
hastanelere yapilmasi gereken nakilleri ile yangin, goguk, trafik kazasi, dogalgaz
calismalarinda, spor faaliyetleri gibi organizasyonlarda yasanabilecek saglik
sorunlarina acil midahale edebilmek i¢in gérev mahallerinde hazir ekip bulundurma
hizmeti de vermektedir. 2013 yilinda 47.093 adet acil sadlik vakasina midahale
edilmistir. istanbul itfaiyesinin 01 Ocak 2010 ile 31 Aralik 2014 tarihleri arasinda

verdigi acil yardim hizmeti sayilari tablo 5. de gésterilmistir.

Tablo 5. 2010 — 2015 istanbul itfaiyesi Ambulans Cikis Sayilari

S
Ambulans Cikis e h o © b L]
Nedeni Q Q Q Q & 8‘

-

Acil Tibbi Miidahale
Medikal 24980 | 23.902 | 35.926 | 37.541 | 36.531 | 158.880
Trafik kazasi 2.438 2.205 2.954 2.505 2.229 12.331
Diger kazalar 506 352 754 814 840 3.266
Yaralanma 508 506 769 817 749 3.349
intihara Tesebbiis 203 169 326 295 291 1.284
Yangin 1.442 1.425 1.266 1.229 1.046 6.408
Toplam 30.077 | 28.559 | 41.995 | 43.201 | 41.686 | 185.518
Tedbir ve Destek Amacgli Ambulans Cikisi

Saglik Tedbirleri 3.351 3.087 3.482 3.315 3.402 16.637
Sehirlerarasi Nakil 110 131 101 168 186 696
Digerleri 475 341 440 409 191 1.856
Toplam 3.936 3.559 4.023 3.892 3.779 19.189
Genel Toplam 34.013 | 32.118 | 46.018 | 47.093 4.465 | 204.707

Acil Yardm ve Cankurtarma Muidirligiu istanbul sahil seridinde 44,5
kilometrelik 35 adet halk plajinda, 179 adet gbzetleme kulesi, 411 can kurtarma

gorevlisi, 30 jet-ski, 7 Zodyak bot ve 13 ATV araci ile bogulmalara kars! kurtarma
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hizmeti vermektedir. 2013 yilinda bogulma tehlikesi yasayan 4.869 Kisi

kurtarilmistir.'”

Plajlarda bogulmalara karsi verilen kurtarma hizmetlerinin 01 Ocak 2005 ile 31

Aralik 2013 tarihleri arasindaki istatistik sonuglari Tablo 6. da verilmistir."

Tablo 6. 2005 — 2013 istanbul itfaiyesi Plajlarda Kurtarma Sayilar

YILLAR | PLAJ SAYISI UzzlﬁALfngl}”(m) KURTQAR:(']QI'" KIS
2005 3 7.000 981
2006 7 9.650 1.024
2007 14 24.500 2171
2008 18 28.750 2.766
2009 18 28.750 2.344
2010 18 28.750 2.515
2011 33 38.800 2.026
2012 32 39.300 4.266
2013 35 44.500 4.869

TOPLAM KURTARILAN KiSi SAYISI 22.969

2.3.5. Baca Temizligi ve Denetim Hizmetleri

istanbul Bilyliksehir Belediyesi il sinirlari igerisinde kullanilan bacalar ve yagl
kanallarin temiz tutulmasi igin yapilan ¢alismalardir. itfaiye Daire Bagkanligi itfaiye
Destek Hizmetleri Miidiirliigli IBITEM merkezi biinyesinde olusturulan Baca Denetim

Ekibi tarafindan hizmet verilmektedir.

Belediye itfaiye Yénetmeliginin 6. Maddesinin h bendindeki “Belediye sinirlari
icinde ki bacalarin, belediye meclisince tespit edilecek lcret karsiliginda temizlemek
veya temizlettirmek ve bacalari yangina karsi glvenlik ydninden denetlemek”
hikmiinden yetki alarak bu gorevi yerine getirmektedir. 21 Ekim 2006 tarih ve 26326

saylll itfaiye Teskillerinin kurulus, gérev, egitim ve denetim esaslarina dair

73 jstanbul Buyuksehir Belediyesi, itfaiye internet Sitesi, Hizmetlerimiz, Plajlarda Can Kurtarma,

http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/plajlardacankurtarma.aspx, Erisim Tarihi
(12.12.2014).

7% http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/plajlardacankurtarma.aspx, Erisim Tarihi
27.05.2015
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yonetmelik ile 09 Eylul 2009 Tarih ve 27344 sayili Binalarin Yangindan Korunmasi

Hakkindaki Yonetmelige uygun olarak yapiimaktadir.

istanbul il sinirlari icerisindeki bacalar ve yagh kanallarin temizligini istanbul
itfaiyesi  bacalarin  temizliginin  denetimini yapmakta ancak temizligini
yapmamaktadir. Bacalarin temizligini yetki verdigi firmalar aracihg ile

yaptirmaktadir. 2014 yilinda gérev yapmak {izere 59 adet firmaya yetki verilmistir. '"°

istanbul itfaiyesi Baca Denetim Ekibi, temizlenen baca ve yagl kanal
sistemlerinin denetim ve kontroliinl, istanbul Blyiksehir Belediyesi sikayet ve
taleplerin bildirildigi telefon cagri merkezi 153, itfaiye Web Sitesi araciligi ve sahsen
gelen sikayetleri yerinde denetimini yaptiktan sonra rapor dizenleyerek ilgili
taraflara bildirmektedir. Yapilan denetimler sonucunda diizenlenen raporlar sorumlu
olan birimler, ilge Baskanliklarina, BlylUksehir Belediye Belediyesi Kontrol Daire

Baskanhgi ve Cevre Koruma Gelistirme Daire Baskanliklarina bildirmektedir.

7% istanbul Buyuksehir Belediyesi, itfaiye Internet Sitesi, Hizmetlerimiz, Baca Denetimi,
http://www.ibb.gov.tr/sites/itfaiye/workarea/Pages/bacadenetim.aspx, Erisim Tarihi (14.12.2014.)
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UGUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN METEDOLIJiSI

Calismanin bu bélimiinde Istanbul Biyliksehir Belediyesi Itfaiye Daire
Bagkanhginin verdigi miadahale hizmetleri dikkate alinarak yangin séndirme
hizmetlerinin, hizmet alanlar araciligi ile hizmet kalite Olcima yapilmistir.
Arastirmanin kapsam ve sinirliliklari ile analiz yéntemine iliskin bulgular bu bdlimde
deg@erlendirilmigtir. Arastirma tanimsal bir arastirmadir. Tanimlayici arastirmanin
temel amaci Kurtulus’a gore, mevcut problemi, bununla ilgili durumlari, degiskenleri

ve degdiskenler arasindaki iligkileri tanimlamak ve degerlendirmektir. 176

3.1. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1.1 Arastirmanin Konusu

Bu arastirmayla istanbul ilindeki itfaiye hizmetlerinin kalitesinin tespit ediimesi
ve itfaiye yangin séndlirme hizmeti alan kisilerin memnuniyet dizeyinin ol¢iimesi

konu alinmistir.

3.1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada Belediye hizmetlerinin bir parcasi olan itfaiye hizmet
kalitesinin  belirlenmesi ve hizmet alan kisilerin memnuniyetin  6lgllmesi
amagclanmigtir. Bu arastirma ile istanbul’da itfaiyenin vermis oldugu yangin
sondlirme hizmetlerinden vyararlanan Kkisiler Uzerinde incelemeler yapilarak
arastirma sonucu elde edilen bulgular siginda Turkiye'deki butlin itfaiye

hizmetlerinin daha kaliteli hizmet vermesi icin 6neriler gelistiriimeye calisiimistir.

Ulkemizde yasanan acil durum vakalarinda genellikle acil miidahaleye giden
ekiplerin olay yerlerine gec¢ kaldigi, mudahalelerde ekiplerin yetersiz kaldiklari ile
ilgili zaman zaman medyada haberler yer almaktadir. Yapilacak arastirma ile
gercekte durumun ne oldugu bilimsel olarak tespit edilmeye calisiimistir. Tespit
edilen durumlarin sebepleri arastirilarak yetersiz kalinan personel, ara¢ ekipman

veya koordinasyon ile ilgili yapilmasi gerekenler arastiriimistir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda Istanbul ilinde Bahgelievler, Beyoglu,

Bakirkdy, Fatih ve Gaziosmanpasa ilgelerinde yangin sdndirme hizmeti alan

78 Kemal Kurtulmus, Pazarlama Arastirmalari, i.0. isletme Fak. Yayini, No 28, 5. Baski, istanbul,
1996, 310.
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vatandaglar ile goérUsllerek kendilerinden arastirma konusu hakkinda hazirlanmig

anket sorulari ile bilgiler elde edilmeye c¢aligiimistir.

3.1.3. Arastirmanin Onemi

itfaiye hizmetlerinin hedef kitlesi her zaman oncelikle insanlar olmaktadir.
Dinyada en degerli varlik olan insanoglunun hayatini tehlikeye sokan her tirla
dogal veya suni afetlere en hizli ve basaril bir sekilde miidahale etmek hayati Gnem
arz etmektedir. itfaiye teskilatlar verdigi hizmetlerde basarili mi yoksa basarisiz mi
olduklarinin tespiti konusunda dikkatle Uzerinde durmasi gerekmektedir. Basarili
olan taraflari, basarisiz olunan taraflar tespit edilerek eksik kalan veya aksamalara
sebebiyet veren kisimlarin ¢ézUmundn gerekliligi ¢alismayr daha da degerli
kilmaktadir. DUnyanin en iyi arag ve ekipmanlarini hazir bulundursa bile, bu arag ve
ekipmanlari kullanacak yetismis personele sahip olmayinca bu eldekiler higbir anlam

ifade etmeyecektir.

Ulkemizde belediyelerin en 6nemli hizmet alanlarindan biri olan itfaiye
hizmetinin bu giine kadar higbir bilimsel arastirma yapilmamis olmasi arastirmanin
onemini oldukga arttirmaktadir. Yapilacak olan bilimsel arastirma neticesinde itfaiye
hizmetlerinin en énemli ayagini olusturan yangin séndirme hizmetinin kalite dizeyi
tespit edilerek, Ulkemizdeki itfaiye hizmetlerinin daha kaliteli hale gelmesi igin
gelismesine katki saglanmaya calisilacaktir. Ayrica itfaiye hizmetlerinin daha kaliteli
bir halde sunulmasi ile yasanan yangin ve diger acil durum olaylarinda yasanan can

ve mal kayiplarini daha aza indirilmesine katki saglayacaktir.

3.1.4. Arastirmanin Kapsam ve Sinirliliklari

Arastirmada kapsam olarak; istanbul Blyiiksehir Belediyesi itfaiye Daire
Bagkanliginin verdigi hizmetlerin kalitesi dlgiilmeye caligilmis ve istanbul Fatih,
Beyoglu, Bakirkdy, Gaziosmanpasa, Bahcelievler ilgelerinde 2014 yilinin 01
Temmuz 2014 ile 31 Adustos 2014 tarihlerinde yangin sondirme hizmeti alan kigiler
olusturmaktadir. istanbul Biiyliksehir Belediyesi itfaiye Daire Bagkanlii'ndan bu bes
ilcede 01 Temmuz 2014 ve 31 Agustos 2014 tarihlerinde, 1121 adet yangin vakasi
olmustur. llgelere gére yangin séndiirme hizmet alanlarin dagihmi tablo 7. de

verilmistir.
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Tablo 7. ilgelere Gére Yangin Séndiirme Hizmeti Alan Kisi Sayilari (01 Temmuz
ile 31 Agustos Arasi Yangin Vaka Sayisi)

©
(24
P 1
= ks
3 ) £ 8
S S @ @ 2] @
Temmuz 123 58 59 127 166
Agustos 104 43 70 113 156
Toplam 227 101 129 240 322

Arasgtirmalarda, arastirmanin amacina, tdrine, maliyetine, kapsamina ve
genelleme iddiasina goére tesadifi olmayan érnekleme ydntemleri kullanilabilir. Bu
c¢alismada &rneklem belirlenirken, tesadifi olmayan o6rnekleme ydntemlerinden
kolayda érnekleme ydntemi kullaniimistir. Bunun sebebi ise, uygulamasi en kolay ve
en diisiik maliyetli rnekleme ydntemi olmasidir."” Toplam 250 kisiye anket formu

dagitiimis ve 243 adet degerlendirmeye uygun anket formu toplanmistir.

Ulkemizde itfaiyeler hakkinda gok fazla bir galisma olmadigindan daha fazla

itfaiyeler hakkinda bilgi bulunamamistir.

3.1.5. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Yangin sondurme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi ile

algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik géstermez.

H1a: Yangin séndurme hizmeti alan vatandaglarin beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda fiziksel 6zellikler boyutunda anlaml farklihk

gosterir.

H1b: Yangin sondiirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda guvenilirik boyutunda anlamh farklilik

goOsterir.

H1c: Yangin sondirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda heveslilik boyutunda anlamh farklihk

gOsterir.

H1d: Yangin séndurme hizmeti alan vatandaglarin beklenen hizmet kalitesi ile

algilanan hizmet kalitesi arasinda guven boyutunda anlamli farklihk gosterir.

7 A. Hamdi islamoglu ve Umit Alniagik, Sosyal Bilimlerde Aragtirma Yéntemleri, Gozden
gegcirilmis ve genisletiimis 3. Baski, Beta Basim A.$. Istanbul, 2013, s 189-190.
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H1e: Yangin séndurme hizmeti alan vatandaglarin beklenen hizmet kalitesi ile

algilanan hizmet kalitesi arasinda empati boyutunda anlamli farklilik gosterir.

H2: Yangin sondlirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi, yasadigi

ilceye gore anlamli farkhlik gosterir.

H3: Yangin séndirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi, yas

grubuna gére anlaml farklilik gésterir.

H4: Yangin so6ndlirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi,

cinsiyetine gore anlamli farklilik gosterir.

H5: Yangin sondirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi, egitim

durumuna goére anlamh farklilik gosterir.

H6: Yangin séndurme hizmeti alan vatandaglarin beklenen hizmet kalitesi, aylik gelir

dlzeyine gore anlamli farklilik gosterir.

H7: Yangin sbndirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi, daha

onceden aldigi hizmet sayisina gore anlaml farkhlik gosterir.

H8: Yangin s6ndirme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi, yasadigi

ilceye gore anlamli farkhlik gosterir.

H9: Yangin sondurme hizmeti alan vatandaglarin algilanan hizmet kalitesi, yasa

gore anlamli farkhlik gosterir.

H10: Yangin so6ndirme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi,

cinsiyete gore anlamli farkhlik gosterir.

H11: Yangin sondirme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi, egitim

durumuna gore anlamh farklihk gosterir.

H12: Yangin sondirme hizmeti alan vatandaglarin algilanan hizmet kalitesi, aylik

gelir duzeyine gore anlamli farklilik gosterir.

H13: Yangin sondirme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet Kkalitesi,

itfaiyeden daha dnceden aldigi hizmet sayisina gére anlaml farklilik gosterir.

3.1.6.Veri Toplama Araglari

Arastirmanin verileri istanbul ili; Bahgelievler, Beyoglu, Bakirkdy, Fatih ve
Gaziosmanpasga ilgelerinde istanbul itfaiyesinden yangin séndiirme hizmeti almig

olanlara anket uygulamasi ile elde edilmistir.
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istanbul itfaiyesinden yangin séndiirme hizmeti alan kisilere genel olarak
aldiklari yangin séndirme hizmetinin memnuniyet dizeylerini 6lcmeye yonelik anket
sorulari yOneltilerek bu vatandaslardan cevaplar vermeleri istenmistir. Ankette
vatandaglara 6 tane demografik 6zellikli soru sorulmustur. Bunlar; yasadidi ilce,
hizmet alan kisilerin yasi, cinsiyeti, egitim durumu, aylk gelir dizeyi, kaginci kez

itfaiye hizmeti aldiginin tespiti yapiimistir.

Arastirmada Parasuraman. Zeithaml ve Berry’nin 1991 yilinda gelistirdikleri
SERVQUAL 6lgegi kullaniimistir. Olgekteki 22 degisken ve 5 boyut: Orijinal itfaiye
hizmetlerine goére uyarlanarak hazirlanmis ve uygulanmistir. Anket formunda
tanimlanan 22 degisken ve 5 boyut igin hipotezler test edilerek, beklenen hizmet
kalitesinin ne kadar karsilandigi arastiriimistir. Uygulamanin analizleri SPSS 21.0

programi ile hesaplanmigtir.

3.1.7 Arastirma Verilerinin istatistiksel Olarak Analizi

Uygulanan anketten edinilen sonuglar, SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) for Windows 21.0 istatistik program araciligi ile hesaplamalari yapilmigtir.
Elde edilen verilerin hesaplamasi yapilirken tanimlayici istatistiksel metotlardan

(Ortalama, Sayi, Standart sapma, Yuzde) yararlaniimigtir.

Beklenti ve Algilanan Hizmet kalitesi 6lgekleri arasindaki ortalamalarin

anlamhligini 6lgmek icin eslestiriimis T-testi analizlerinden yararlaniimistir.

iki gruplu verilerin kargilastirilarak iki grubun birbirinden farklarinin tespiti igin
t-testi, iki gruptan daha ¢ok gruba sahip olan yerlerde ise parametrelerin gruplar
aras! karsilastirmalarinda Tek yoénli (One way) Anova testinden yararlaniimis ve
farklilasmaya sebep olmus gruplarin tespiti icin de Tukey Post Hoc testinden

yararlaniimigtir.

Bu testler araciligiyla saglanan sonuglar %95 guiven araliginda %5 anlamhlik

seviyesinde degerlendirmeye alinmistir.

3.1.7.1. Olgme Araglan ile ilgili Faktor Analizi ve Bulgulari

Hizmet kalitesi 6lgegindeki 22 sorunun glvenirliligi a=0,868'dir. Daha sonra
yapilan Kmo ve Barlett analizleri sonuglarina KMO sonucunun 0,799 olarak Barlett
sonucununsa 0,05 den kiicik degerle sonuglandigi ve faktor analizinin yapilabilecek
seviyede oldugu anlasiimistir. Faktor analizi sonucunun toplam varyansi %73,80

olan 5 faktorden olustugu goralmustdr.

74



Tablo 8. Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Yapisi

Boyut | Madde Faktor | Varyans | Cronbach’
Yiiki s Alpha
itfaiye’de hizmet verilirken kullanilan 0,815 | 23,849 0,807
o | esya ve malzemeler gbze hos
X | gorindr.
?NJ itfaiye arac ve ekipmanlari modern 0,795
‘O | donanima sahiptir.
@ itfaiye personeli kendinden emin, 0,781
= | kararli ve sogukkanlidir.
iL | itfaiye’nin bina ve istasyonlari 0,766
gOrandmuyle guven verir.
itfaiye personeli sorunu ¢ézmek icin 0,865 | 16,943 0,812
samimi ilgi gosterir.
o itfaiye dogru miidahale hizmetini ilk 0,842
= | seferde verir.
‘= | itfaiye kayitlarin hatasiz tutuimasi 0,832
® | konusunda ¢ok hassastir.
8 itfaiye personeli her tiirl{i itfaiyelik 0,817
olaya zamaninda ulasir.
itfaiye bir hizmeti en kisa strede 0,795
sonuglandirir.
itfaiye personeli her zaman 0,848 | 13,119 0,716
vatandaslara yardimci olmak isterler.
itfaiye personeli dzveri ile 0,826
« | vatandaslara hizmet verirler.
= itfaiye personeli ihbar aldigi anda ka¢ | 0,811
© | dakika sonra orada olunacagini
£ vatandaslara soylerler.
Itfaiye personeli hi¢ bir zaman 0,789
vatandaslarin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul
degillerdir.
itfaiye personelinin davranislari 0,761 | 10,592 0,800
vatandaslarda glven duygusu
uyandirir.
c itfaiye personeli mesleki bilgi ve 0,744
© | tecribeye sahiptirler.
8 Itfaiye’nin galisanlari vatandaslara 0,718
karsi her zaman naziktirler.
itfaiyeden hizmet alan vatandaslar 0,703
kendilerini 0 anda glivende
hissederler.
itfaiye personeli vatandaglarin 6zel 0,819 | 8,579 0,779
isteklerini anlarlar.
itfaiye her vatandasla kisisel olarak 0,802
= |llgilenen calisanlara sahiptir.
S | itfaiye her vatandagla tek tek ilgilenir. | 0,777
LIEJ itfaiye vatandaslarin can ve mal 0,754
guvenligini her seyin Ustunde tutar.
itfaiye’nin calisma saatleri tiim 0,746

vatandaslara uygun sekilde
dizenlenmistir.

Toplam Varyans: % 73,802
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Fiziksel Ozellikler boyutunun faktér degeri 4 maddenin glvenirligi a=0,807

olarak ¢ikmistir. Yapilan faktor analizinde % 23,85 varyans oranina ulasiimistir.

Guvenilirlik boyutunun faktor dederi 5 maddenin guvenirligi a=0,812 olarak

cikmigtir. Yapilan faktér analizinde % 16,94 varyans oranina ulasiimistir.

Heveslilik boyutunun faktor dederi 4 maddenin glvenirligi a=0,716 olarak

cikmistir. Faktor Yapilan faktor analizinde % 13,12 varyans oranina ulagiimistir.

Gulven boyutu faktér degeri 4 maddenin glvenirligi a=0,800 olarak ¢ikmistir.

Yapilan faktor analizinde % 10,59 varyans oranina ulagiimigtir.

Empati faktorini olusturan 5 maddenin glvenirligi a=0,779 olarak ¢ikmistir.

Yapilan faktor analizinde % 8,58 varyans oranina ulagiimistir.

0,80 = a < 1,00 olarak sonuglanmigsa arastirmada kullanilan &lgegin

guvenirligi yiksek derecede glvenilecek dlgcede sahip oldugu anlasiimaktadir.

3.2. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin bulgulari ve yorumlari béliminde arastirma konusu problemini
¢6zmek icin, itfaiye hizmeti almis ve anket uygulanmis kisilerden yapilan testlerin
sonuglarina gore elde edilen veriler bulunmaktadir. Sonuglar araciligiyla ulasilan

bulgulardan yola ¢ikilarak yorumlamalar eklenmistir.

3.2.1. Ornekleme Ait Temel Karakteristik ve Demografik Bilgiler

itfaiye hizmeti alan vatandaslar yasadidi ilce degiskenine gdre 74 kisisi
(%30,5) Bahgelievler, 31 kisisi (%12,8) Beyogdlu, 31 kisisi (%12,8) Bakirkdy, 53 kisisi
(%21,8) Fatih, 54 kisisi (%22,2) Gaziosmanpasa olarak dagiimaktadir.

itfaiye hizmeti alan vatandaslar yas grubu degiskenine gére 24 kisisi (%9,9)
18 ile 25 yas araliginda, 100 kisisi (%41,2) 26 ile 35 yas araliginda, 61 kisisi (%25,1)
36 ile 45 yas araliginda ve 58kisisi de (%23,9) 45 yasindan buyuk olarak
dagilmaktadir.

itfaiye hizmeti alan vatandaslar cinsiyet degiskenine gore 116 Kisisi (%47,7)
kadin, 127 kisisi (%52,3) erkek olarak dagiimaktadir.

itfaiye hizmeti alan vatandaslar egitim durumu degiskenine gére 44 kisisi
(%18,1) ilkokul, 75 kisisi (%30,9) ortaokul, 40 kisisi (%16,5) lise, 39 kisisi (%16,0) 6n

lisans, 45 kisisi (%18,5) lisans ve UstlU olarak dagiimaktadir.
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itfaiye hizmeti alan vatandaslar aylik gelir diizeyi degiskenine goére 154 kisisi
(%63,4) 2000 TL ve alti, 27 kisisi (%11,1) 2001-3000 TL, 62 kisisi (%25,5) 3001 TL

ve Ustu olarak dagilmaktadir.

itfaiye hizmeti alan vatandaslar itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi
degiskenine goére 171 kisisi (%70,4) ilk defa, 15 kisisi (%6,2) 2 defa, 40 Kigisi
(%16,5) 3 defa, 17 kisisi (%7,0) 3'den fazla olarak dagiimaktadir.

Tablo 9. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Demografik
Bazh Sonuglari

Tablolar Gruplar Frekans (n) | Yuzde (%)
Yasadigi lige Bahcgelievler 74 30,5
Beyoglu 31 12,8
Bakirkdy 31 12,8
Fatih 53 21,8
Gaziosmanpasa | 54 22,2
Toplam 243 100,0
Yas Grubu 18-25 24 9,9
26-35 100 41,2
36-45 61 251
45'den Buyuk 58 23,9
Toplam 243 100,0
Cinsiyet Kadin 116 47,7
Erkek 127 52,3
Toplam 243 100,0
Egitim Durumu ilkokul 44 18,1
Ortaokul 75 30,9
Lise 40 16,5
On Lisans 39 16,0
Lisans Ve Usti 45 18,5
Toplam 243 100,0
Aylik Gelir Duzeyi 2000 TL ve alti 154 63,4
2001-3000 TL 27 11,1
3001 TL ve Usti 62 25,5
Toplam 243 100,0
itfaiyeden Daha Onceden Aldigi | ilk Defa 171 70,4
Hizmet sayisi 2 Defa 15 6,2
3 Defa 40 16,5
3'den Fazla 17 7,0
Toplam 243 100,0
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3.2.2. Hipotezlerin Test Edilmesi

3.2.2.1. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlara

Gore Analiz Edilmesi

Fiziksel Ozellikler Beklenti ile fiziksel dzellikler algi ortalama sonugclarinin

arasinda anlamli fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin eglestirilerek yapilan grup

t-testi sonucu, aritmetik ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
cikmistir (t=-30,277; p=0,000<0,05). Fiziksel Ozellikler Beklenti ortalamasi (x=4,199)

fiziksel 6zellikler algi ortalama degerinden (x=4,905) dlsuktdr.

Fiziksel Ozellikler boyutunda hizmet sonrasi olusan algi ortalamasi, hizmet

oncesindeki beklenti ortalamasindan yuksek ¢iktigindan fiziksel 6zellikler boyutunda

hizmet alanlar memnun oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 10. Fiziksel Ozellikler Beklentisiyle Fiziksel Ozellikler Algi Ortalama

Degerleri Arasinda Anlamli Fark Olup Olmadigini Tespit Etmek igin

Eslestirilerek Yapilan Grup T-Testi Sonucu

Olgiimler

Beklenti

Algi

Ort

Ss

Ort

Ss

N

Fiziksel Ozellikler
Beklentisi - Fiziksel
Ozellikler Algisi

4,199

0,239

4,905

0,247

243

30,277

0,000

4,8

4,6

4,4

4,2

3,8

Beklenti

Alg

—4— Fiziksel Ozellikler

Sekil 3. Fiziksel Ozellikler Beklentisiyle Fiziksel Ozellikler Algi Ortalama
Degerleri Arasindaki Fark Grafigi
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Guvenilirlik Beklenti ile givenilirlik algr ortalama degerleri arasinda anlamli
fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin eslestirilerek yapilan grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
cikmistir  (t=-20,859; p=0,000<0,05). Guvenilirlik Beklentisi ortalama degeri
(x=4,250) guvenilirlik algi ortalama degerinden (x=4,831) dusuktur.

Guvenirlik boyutunda hizmet sonrasi olusan algi ortalamasi, hizmet
Oncesindeki beklenti ortalamasindan ylksek ciktigindan guvenirlik boyutunda

hizmet alanlar memnun oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 11. Givenilirlik Beklentisiyle Guivenilirlik Algi Ortalama Degerleri
Arasinda Anlamli Fark Olup Olmadigini Tespit Etmek Igin Eslestirilerek
Yapilan Grup T-Testi Sonucu

Olgiimler Once Sonra N |t p
Ort Ss Ort Ss
Guvenilirlik Beklentisi - 4,250 | 0,391 | 4,831 | 0,289 | 243 | - 0,000
Guvenilirlik Algisi 20,859
4,9
L8 » 4831

4,7 /
4,6 /
4,5

4,4 .
/ == Glivenilirlik
4.3

0/ 4,25
4,2
a,1
4
3,9 T ]
Beklenti Algi

Sekil 4. Giivenirlik Beklentisiyle Giivenirlilik Algi Ortalama Degerleri
Arasindaki Fark Grafigi
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Heveslilik Beklentisi ile heveslilik algi ortalama degerleri arasinda anlaml
fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin eslestirilerek yapilan grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
cikmistir (t=-21,501; p=0,000<0,05). Heveslilik Beklenti ortalama degeri (x=4,211)

heveslilik algi ortalama degerinden (x=4,908) dusuktir.

Heveslilik boyutunda hizmet sonrasi olusan algl ortalamasi, hizmet
oncesindeki beklenti ortalamasindan yiksek ciktigindan heveslilik boyutunda

hizmet alanlar memnun oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 12. Heveslilik Beklentisiyle Heveslilik Algi Ortalama Degerleri Arasinda
Anlamli Fark Olup Olmadiginin Tespit Edilmesi I¢in Eglestirerek Yapilan Grup
T-Testi Sonucu

Olgiimler Once Sonra N |t p
Ort Ss Ort Ss
Heveslilik Beklentisi - 4,211 1 0,402 | 4,908 | 0,285 | 243 | - 0,000
Heveslilik Algisi 21,501

/ 4,908
4.8
4,6 /
4,4 -
=—&—Heveslilik
472 4.211

3,8 T ]
Beklenti Algi

Sekil 5. Heveslilik Beklentisiyle Heveslilik Algi Ortalama Degerlerinin
Arasindaki Fark Grafigi
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Gulven Beklenti degeri ile guven algl degeri ortalama degerlerinin arasinda

anlamh fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin eslestirilerek yapilan grup t-testi

sonucunda, aritmetik ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
cikmistir (t=-24,688; p=0,000<0,05). Given Beklentisi ortalama degeri (x=4,296)

guven algi ortalama degerinden (x=4,900) dusuktir.

Guven boyutunda hizmet sonrasi olusan algi ortalamasi, hizmet dncesindeki

beklenti ortalamasindan yiksek c¢iktigindan glven boyutunda hizmet alanlar

memnun oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 13. Guiven Beklentisiyle Giiven Algi Ortalama Degerleri Arasinda Anlamli
Fark Olup Olmadigini Tespit Etmek Igin Eslestirilerek Yapilan Grup T-Testi

Sonucu
Olgiimler Once Sonra N |t p
Ort Ss Ort Ss
Gliven Beklentisi - Gliven | 4,296 | 0,336 | 4,900 | 0,246 | 243 | - 0,000
Algisi 24,688
49 4.9
rd
438 -
a7 /,/
46 ra
. s
’ 7
4 £ —a— Giiven
Bl 7
. S
4,2 V4,290
4,1
a
3,9 ;
Beklenti Algl

Sekil 6. Giiven Beklentisiyle Giiven Algi Ortalama Degerlerinin Fark Grafigi
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Empati Beklenti degeriyle empati algl degeri arasinda ortalama degerlerinde

anlamh fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin eslestirilerek yapilan grup t-testi

sonucunda, aritmetik ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
cikmistir (t=-26,194; p=0,000<0,05). Empati Beklenti ortalama degeri (x=4,286)

empati algi ortalama degerinden (x=4,905) dusiktdr.

Empati boyutunda hizmet sonrasi olusan algi ortalamasi, hizmet dncesindeki

beklenti ortalamasindan yuksek ciktigindan Empati boyutunda hizmet alanlar

memnun oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 14. Empati Beklenti Degeriyle Empati Algi Degeri Ortalama Degerleri
Arasinda Anlamli Fark Olup Olmadiginin Tespit Edilmesi Igin Eglestirilmis
Grup T-Testi Sonuglan

Olgiimler

Once

Sonra

Ort

Ss

Ort

Ss

N t p

Empati Beklentisi -
Empati Algisi

4,286

0,369

4,905

0,227

243 0,000

26,194

&y

49
438
47
46
45
4,4
43
42
41

3,9

4—Empati

Beklenti

Algi

Sekil 7. Empati Beklentisiyle Empati Algi Ortalama Degerleri Arasinda Anlamli
Fark Olup Olmadiginin Tespit Edilmesi Igin Eslestirilerek Yapilan Grup T-Testi
Sonucu
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Beklenen Hizmet Kalitesiyle algilanan hizmet kalite ortalama degerleri
arasinda anlamli fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin eglestirilerek yapilan grup
t-testi sonucunda, aritmetik ortalama degerleri arasinda fark istatistiksel olarak
anlamh c¢ikmistir (t=-30,022; p=0,000<0,05). Beklenen Hizmet Kalitesi ortalama
degeri (x=4,250) algilanan hizmet kalitesi ortalama degerinden (x=4,888) diusuktur.

Bes boyutun genel ortalama degerlerinde hizmet sonrasi olusan algi
ortalamasi, hizmet oncesindeki beklenti ortalamasindan yuksek ciktigindan bes

boyutun genel ortalamasinda hizmet alanlar memnun oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 15. Beklenen Hizmet Kalitesiyle Algilanan Hizmet Kalite Ortalama
Degerleri Arasinda Anlamli Fark Olup Olmadiginin Tespit Edilmesi Igin Yapilan
Eslestirilmis Grup T-Testi Sonucu

Olgiimler Once Sonra N |t p
Ort Ss Ort Ss
Beklenen Hizmet Kalitesi | 4,250 | 0,286 | 4,888 | 0,238 | 243 | - 0,000
- Algilanan Hizmet 30,022
Kalitesi
5

/ 4,888

4,8 /

4,6 /

4.4 . L

/ —¢—Genel Hizmet Kalitesi
4,25

4,2

3,8 T |
Beklenti Algi

Sekil 8. Beklenen Hizmet Kalitesiyle Algilanan Hizmet Kalite Ortalama
Degerlerinin Anlamli Fark Olup Olmadiginin Tespit Edilmesi Igin Eglestirerek
Yapilan Grup T-Testi Sonucu
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3.2.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesinin Demografik Degiskenlere Gore
Farkhliklarinin Analiz Edilmesi
Algilanan hizmet kalitesinin tim demografik degigkenlere gore fark testleri

yapiimistir. Buna goére asagidaki bulgular ortaya ¢ikmistir.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gore algi puan
ortalama degerlerinin yasadigi ilge bazinda anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit
etmek icin tek yénll varyans analizi yapiimistir. Buna gdre sonuglar tablo 16 da

belirtilmistir.

Tablo 16. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Algilanan
Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Yasadigi liceye Gére Ortalama Degerleri

Grup N | Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | Bahcelievler 74 |1 4,777 | 0,400 | 8,002 | 0,000 | 2>1
Algisi Beyoglu 31 14,960 | 0,093 3>1
Bakirkdy 314,952 | 0,100 4>1
Fatih 53 | 4,962 | 0,090 5>1
Gaziosmanpasa | 54 | 4,968 | 0,085
Guvenilirlik Algisi | Bahgelievler 74 14,768 | 0,443 | 1,352 | 0,251
Beyoglu 314,858 | 0,180
Bakirkoy 314,858 | 0,157
Fatih 53 ]4,842 | 0,185
Gaziosmanpasa | 54 | 4,874 | 0,192
Heveslilik Algisi | Bahgelievler 74 14,787 10,478 | 5,159 | 0,001 | 2> 1
Beyoglu 31 14,960 | 0,093 3>1
Bakirkoy 31 14,960 | 0,093 4>1
Fatih 53 | 4,958 | 0,095 5>1

Gaziosmanpasa | 54 | 4,968 | 0,085

Guven Algisi Bahcelievler 74 14,818 | 0,366 | 3,129 | 0,016 | 5> 1

Beyoglu 314,936 | 0,158
Bakirkoy 31 14,944 | 0,140
Fatih 53 14,929 | 0,165
Gaziosmanpasa | 54 | 4,940 | 0,161
Empati Algisi Bahcelievler 74 | 4,827 | 0,376 | 3,354 | 0,011 | 2>1
Beyoglu 31 14,942 | 0,092 3>1
Bakirkoy 31 14,955 | 0,085 4>1
Fatih 53 | 4,936 | 0,094 5>1
Gaziosmanpasa | 54 | 4,933 | 0,095
Algilanan Hizmet | Bahgelievler 74 14,796 | 0,394 | 4,251 | 0,002 | 4>1
Kalitesi Beyoglu 31 14,928 | 0,094 5>1
Bakirkdy 31 14,931 | 0,084
Fatih 53| 4,922 | 0,096

Gaziosmanpasa | 54 | 4,934 | 0,097

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
boyutlarinin algi puan ortalama degerlerinin yasadigi ilge bazinda anlamli bir fark
olup olmadigini tespit etmek icin tek yonlli varyans analizi sonuglarina gére grup

ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (F=8,002;
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p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici post-hoc
analizi yapiimistir. Yasadigi ilge Beyoglu olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi
puanlari (4,960 £ 0,093), yasadidi ilce Bahcgelievler olan vatandaslarin fiziksel
Ozellikler algisi puanlarindan (4,777 = 0,400) yuksek bulunmustur. Yasadigi ilge
Bakirkdy olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (4,952 + 0,100),
yasadigi ilce Bahgelievler olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan
(4,777 £ 0,400) yuksek bulunmustur. Yasadigi ilge Fatih olan vatandaslarin fiziksel
Ozellikler algisi puanlari (4,962 * 0,090), yasadigi ilce Bahcgelievler olan
vatandaslarin fiziksel Ozellikler algisi puanlarindan (4,777 + 0,400) ylksek
bulunmustur. Yasadigi ilge Gaziosmanpasa olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
algisi puanlari (4,968 £ 0,085), yasadigi ilge Bahcgelievler olan vatandaslarin fiziksel
Ozellikler algisi puanlarindan (4,777 + 0,400) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katillan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik algisi
puanlari ortalamalarinin yasadigi ilge bazinda anlamli bir fark olup olmadigini tespit
etmek icin yapilan tek yoénll varyans analizi sonucunda grup ortalama degerleri
arasinda bulunan farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (F=5,159; p=0,001<0.05).
Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc analizi yapiimistir.
Yasadid! ilce Beyodlu olan vatandaslarin heveslilik algisi puanlari (4,960 + 0,093),
yasadidi ilge Bahcgelievler olan vatandaslarin heveslilik algisi puanlarindan (4,787 +
0,478) ylksek bulunmustur. Yasadigi ilce Bakirkdy olan vatandaslarin heveslilik
algisi puanlari (4,960 + 0,093), yasadigi ilge Bahcgelievler olan vatandaslarin
heveslilik algisi puanlarindan (4,787 + 0,478) ylksek bulunmustur. Yasadigi ilge
Fatih olan vatandaslarin heveslilik algisi puanlari (4,958 + 0,095), yasadigi ilge
Bahcelievler olan vatandaslarin heveslilik algisi puanlarindan (4,787 + 0,478)
yuksek bulunmustur. Yasadigi ilge Gaziosmanpasa olan vatandaslarin heveslilik
algisi puanlari (4,968 + 0,085), yasadigi ilge Bahgelievler olan vatandaslarin
heveslilik algisi puanlarindan (4,787 £ 0,478) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin giiven algisi puanlari
ortalama degerlerinin yasadidi ilge bazinda anlamli bir fark olup olmadigini tespit
etmek icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup ortalama degerleri
arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢cikmistir (F=3,129; p=0,016<0.05). Farkl
sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc analizi yapiimistir. Yasadigi
ilce Gaziosmanpasa olan vatandaslarin guven algisi puanlan (4,940 + 0,161),
yasadigi ilge Bahgelievler olan vatandaslarin given algisi puanlarindan (4,818 +

0,366) yuksek bulunmustur.
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Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin empati boyutu algi
puanlari ortalama degerlerinin yasadigi ilge bazinda anlamli bir fark olup olmadigini
tespit etmek igin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup ortalama
degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (F=3,354;
p=0,011<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak icin tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Yasadigi ilge Beyoglu olan vatandaslarin empati algisi puanlari
(4,942 + 0,092), yasadigi ilce Bahgelievler olan vatandaslarin empati algisi
puanlarindan (4,827 + 0,376) yuksek bulunmustur. Yasadidi ilce Bakirkdy olan
vatandaslarin empati algisi puanlari (4,955 + 0,085), yasadigi ilce Bahcelievler olan
vatandaslarin empati algisi puanlarindan (4,827 + 0,376) ylksek bulunmustur.
Yasadigi ilce Fatih olan vatandaglarin empati algisi puanlar (4,936 £ 0,094),
yasadigi ilce Bahgelievler olan vatandaslarin empati algisi puanlarindan (4,827 +
0,376) ylksek bulunmustur. Yasadi§i ilce Gaziosmanpasa olan vatandaslarin
empati algisi puanlari (4,933 + 0,095), yasadidi ilge Bahgelievler olan vatandaslarin
empati algisi puanlarindan (4,827 + 0,376) yiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin algilanan hizmet kalite
puanlari ortalama dederleri yasadigi ilge bazinda anlamli fark olup olmadigini tespit
etmek igin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup ortalamalari arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (F=4,251; p=0,002<0.05). Farkli sonuglarin
sebeplerini bulmak igin tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Yasadigi ilge Fatih
olan vatandaglarin algilanan hizmet kalitesi puanlari (4,922 + 0,096), yasadig ilge
Bahcgelievler olan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (4,796 +
0,394) yiksek bulunmustur. Yasadigi ilce Gaziosmanpasa olan vatandaslarin
algilanan hizmet kalitesi puanlari (4,934 + 0,097), yasadigi ilgce Bahgelievler olan
vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (4,796 + 0,394) ylksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin guvenilirlik algi
puanlari ortalama degerlerinin yasadigi ilgce bazinda anlamli bir fark olup olmadigini
tespit etmek icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup ortalama

degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05).

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gore algi puan
ortalama degerlerinin yas bazinda anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit etmek
icin tek yonli varyans analizi yapiimistir. Buna gére sonuglar tablo 17 de

belirtilmistir.
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Tablo 17. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Algilanan
Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Yag Grubuna Goére Ortalama Degerleri

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | 18-25 24 | 4,698 | 0,221 | 7,924 | 0,000 | 2> 1
Algisi 26-35 100 | 4,933 | 0,197 3>1
36-45 61 | 4,885 | 0,364 4>1
45'den Blylk | 58 | 4,966 | 0,099
Guvenilirlik Algisi | 18-25 24 | 4,925 | 0,227 | 3,279 | 0,022 | 1> 4
26-35 100 | 4,868 | 0,183 2>4
36-45 61 |4,813|0,433
45'den Blylk | 58 | 4,745 | 0,254
Heveslilik Algisi 18-25 24 14,938 |0,212 | 1,492 | 0,217
26-35 100 | 4,948 | 0,179
36-45 61 | 4,861 | 0,480
45'den Buylk | 58 | 4,879 | 0,150
Gilven Algisi 18-25 24 | 4,927 | 0,227 | 2,600 | 0,053
26-35 100 | 4,938 | 0,214
36-45 61 | 4,898 | 0,301
45'den Buyuk | 58 | 4,828 | 0,230
Empati Algisi 18-25 24 14,800 | 0,187 | 4,163 | 0,007 | 2> 1
26-35 100 | 4,948 | 0,179
36-45 61 | 4,925 0,349
45'den Buyulk | 58 | 4,855 | 0,098
Algilanan Hizmet | 18-25 24 14,858 |0,193 | 1,503 | 0,214
Kalitesi 26-35 100 | 4,925 | 0,178
36-45 61 | 4,876 | 0,377
45'den Buyuk | 58 | 4,850 | 0,129

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin fiziksel 6zellikler boyutu
algi puanlari ortalama degerlerinin yas bazinda anlamli bir fark olup olmadigini
tespit etmek igin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup ortalama
degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli c¢ikmistir (F=7,924;
p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi
puanlari (4,933 £ 0,197), yas grubu 18-25 olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi
puanlarindan (4,698 + 0,221) yiksek bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan
vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (4,885 + 0,364), yas grubu 18-25 olan
vatandaslarin fiziksel Ozellikler algisi puanlarindan (4,698 = 0,221) ylksek
bulunmustur. Yas grubu 45'den blylk olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi
puanlari (4,966 + 0,099), yas grubu 18-25 olan vatandaslarin fiziksel dzellikler algisi
puanlarindan (4,698 + 0,221) yuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin guvenilirlik boyutu algi
puanlari ortalama degerlerinin yas bazinda anlaml bir fark olup olmadigini tespit

etmek icin yapilan tek yoénli varyans analiz sonucunda grup ortalama degerleri
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arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir (F=3,279; p=0,022<0.05). Farkl
sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc analizi yapiimistir. Yas
grubu 18-25 olan vatandaslarin guvenilirlik algisi puanlari (4,925 £ 0,227), yas grubu
45'den blyuk olan vatandaglarin guvenilirlik algisi puanlarindan (4,745 £+ 0,254)
yuksek bulunmustur. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin givenilirlik algisi puanlari
(4,868 * 0,183), yas grubu 45'den blylk olan vatandaslarin glvenilirlik algisi
puanlarindan (4,745 + 0,254) yiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin empati boyutu algi
puanlari ortalama degerlerinin yas bazinda anlamh fark olup olmadigini tespit etmek
icin yapilan tek yénll varyans analiz sonucunda grup ortalama dederleri arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamli ¢cikmistir (F=4,163; p=0,007<0.05). Farkli sonuglarin
sebeplerini bulmak icin tamamlayici post-hoc analizi yapiimistir. Yas grubu 26-35
olan vatandaslarin empati algisi puanlari (4,948 + 0,179), yas grubu 18-25 olan

vatandaslarin empati algisi puanlarindan (4,800 + 0,187) yiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu algisi,
glven boyutu algisi, algilanan hizmet kalitesi puanlari ortalama degerlerinin yas
bazinda anlamh fark olup olmadigini tespit etmek icin yapilan tek yonli varyans
analiz sonucunda grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
cikmistir (p>0.05).

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére algi puan
ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlamh bir farkliik olup olmadigini tespit

etmek icin t-testi yapilmigtir. Buna gdre sonuglar tablo 18 de belirtilmistir.

Tablo 18. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Algilanan
Hizmet Kalite Diizeylerinin Cinsiyet Bazinda Ortalama Degerleri

Grup N Ort Ss t p

Fiziksel Ozellikler Algisi Kadin | 116 | 4,920 | 0,271 | 0,897 | 0,371
Erkek | 127 | 4,892 | 0,224

Guvenilirlik Algisi Kadin | 116 | 4,836 | 0,322 | 0,296 | 0,770
Erkek | 127 | 4,825 | 0,257

Heveslilik Algisi Kadin | 116 | 4,950 | 0,337 | 2,213 | 0,031
Erkek | 127 | 4,870 | 0,222

Gulven Algisi Kadin | 116 | 4,970 | 0,214 | 4,372 | 0,000
Erkek | 127 | 4,837 | 0,257

Empati Algisi Kadin | 116 | 4,907 | 0,254 | 0,101 | 0,919

Erkek | 127 | 4,904 | 0,200

Algilanan Hizmet Kalitesi Kadin | 116 | 4,913 | 0,270 | 1,548 | 0,128
Erkek | 127 | 4,865 | 0,203
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Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin heveslilik boyutu algi
puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlamli bir fark olup olmadigini tespit
etmek icin yapiimis olan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamh ¢ikmistir (t=2.213; p=0.031<0,05). Kadin vatandaslarin
heveslilik algisi puanlari  (x=4,950), Erkek vatandaslarin heveslilik algisi

puanlarindan (x=4,870) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilmis olan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin gliven algisi
puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlaml fark olup olmadigini tespit
etmek icin yapilan t-testi sonucunda grup ortalama degerlerinin arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamh cikmistir (t=4.372; p=0.000<0,05). Kadin vatandaslarin
glven algisi puanlari (x=4,970), Erkek vatandaslarin given algisi puanlarindan

(x=4,837) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilmis olan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
boyutu algi, glvenilirlik boyutu algi, empati boyutu algi, algilanan hizmet kalite
puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlaml fark olup olmadigini tespit
etmek icin yapilan t-testi sonucunda grup ortalama degerleri arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli gikmamistir (p>0,05).

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére algi puan
ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamli bir farkliik olup olmadigini
tespit etmek icin tek yonll varyans analizi yapilimistir. Buna gdre sonugclar tablo 19

da belirtilmigtir.
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Tablo 19. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Algilanan
Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Egitim Durumuna Gore Ortalama Degerleri

Grup N | Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler lIkokul 44 | 4989 | 0,053 | 3,588 | 0,007 | 1>2
Algisi Ortaokul 75| 4,880 | 0,181 5>2
Lise 40 | 4,844 | 0,483 1>3
On Lisans |39 | 4,846 | 0,187 5>3
Lisans Ve |45 (4,972 | 0,153 1>4
Usti 5>4
Glvenilirlik Algisi iIkokul 44 14,896 | 0,110 | 6,766 | 0,000 | 1> 2
Ortaokul 754,715 | 0,216 4>2
Lise 40 | 4,790 | 0,567 5>2
On Lisans |39 | 4,964 | 0,165 4>3

Lisans Ve 451 4,880 | 0,116

usti

Heveslilik Algisi iIkokul 44 | 4,983 | 0,083 | 4,629 | 0,001 | 1>2
Ortaokul 75| 4,833 | 0,166 5>2
Lise 40| 4,819 | 0,615 5>3

On Lisans |39 |4,968 | 0,164
Lisans Ve 451 4,989 | 0,052

Ustl

Guven Algisi ilkokul 44 14,989 | 0,053 | 9,435 | 0,000 | 1>2
Ortaokul 75 14,777 | 0,249 4>2
Lise 40 | 4,875 | 0,412 5>2

On Lisans |39 | 4,968 | 0,164
Lisans Ve 45 | 4,983 | 0,083

usti

Empati Algisi iIkokul 44 14,996 | 0,030 | 2,756 {0,029 |1>3
Ortaokul 75| 4,893 | 0,148
Lise 40| 4,845 | 0,470

On Lisans |39 |4,877 | 0,175
Lisans Ve 45 14,916 | 0,100

Ustu
Algilanan Hizmet ilkokul 44 | 4,968 | 0,051 | 4,468 | 0,002 | 1>2
Kalitesi Ortaokul 754,818 | 0,150 5>2
Lise 40 | 4,833 | 0,503

On Lisans |39 |4,924 | 0,161
Lisans Ve 45 14,943 | 0,053
Ustd

Arastirmaya katilmis olan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
boyutu algi puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamli fark olup
olmadigini tespit etmek icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup
ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir (F=3,588;
p=0,007<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak icin tamamlayici post-hoc
analizi yapilimistir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi
puanlari (4,989 + 0,053), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
algisi puanlarindan (4,880 £ 0,181) ylksek bulunmustur. Egitim durumu lisans ve

Ustl olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (4,972 + 0,153), egitim
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durumu ortaokul olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (4,880 +
0,181) ylksek bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin fiziksel
Ozellikler algisi puanlari (4,989 % 0,053), egitim durumu lise olan vatandaslarin
fiziksel Ozellikler algisi puanlarindan (4,844 + 0,483) ylksek bulunmustur. Egitim
durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (4,972 +
0,153), egitim durumu lise olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan
(4,844 + 0,483) yuksek bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin
fiziksel oOzellikler algisi puanlari (4,989 % 0,053), egitim durumu 6n lisans olan
vatandaslarin fiziksel Ozellikler algisi puanlarindan (4,846 + 0,187) ylksek
bulunmustur. Egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
algisi puanlar (4,972 £ 0,153), egitim durumu o6n lisans olan vatandaglarin fiziksel

Ozellikler algisi puanlarindan (4,846 + 0,187) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilmis olan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin guvenilirlik
boyutu algi puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamli fark olup
olmadigini tespit etmek icin yapilan tek yénli varyans analiz sonucuna gbére grup
ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir (F=6,766;
p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc
analizi yapilmigtir. Egitim durumu ilkokul olan vatandasglarin guvenilirlik algisi
puanlari (4,896 + 0,110), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin guvenilirlik
algisi puanlarindan (4,715 = 0,216) yuksek bulunmustur. Egitim durumu 6n lisans
olan vatandaslarin guvenilirlik algisi puanlari (4,964 + 0,165), egitim durumu
ortaokul olan vatandaglarin guvenilirlik algisi puanlarindan (4,715 + 0,216) yuksek
bulunmustur. Egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin guvenilirlik algisi
puanlari (4,880 + 0,116), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin guvenilirlik
algisi puanlarindan (4,715 £ 0,216) yuksek bulunmustur. Egitim durumu 6n lisans
olan vatandaslarin guvenilirlik algisi puanlari (4,964 + 0,165), egitim durumu lise
olan vatandaslarin guvenilirlik algisi puanlarindan (4,790 + 0,567) ylksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilmig olan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu
algi puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamh fark olup
olmadigini tespit etmek icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup
ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir (F=4,629;
p=0,001<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin heveslilik algisi puanlari

(4,983 + 0,083), egditim durumu ortaokul olan vatandaslarin heveslilik algisi
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puanlarindan (4,833 + 0,166) yiksek bulunmustur. Egitim durumu lisans ve st
olan vatandaslarin heveslilik algisi puanlari (4,989 + 0,052), egitim durumu ortaokul
olan vatandaglarin heveslilik algisi puanlarindan (4,833 + 0,166) yuksek
bulunmustur. Egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin heveslilik algisi
puanlari (4,989 % 0,052), egitim durumu lise olan vatandaslarin heveslilik algisi

puanlarindan (4,819 + 0,615) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilmis olan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin giiven boyutu
algi puanlari ortalama degerlerin egitim durumu bazinda anlamh fark olup
olmadigini tespit etmek igin yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda
grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmigtir
(F=9,435; p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin glven algisi
puanlari (4,989 = 0,053), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin given algisi
puanlarindan (4,777 + 0,249) yuksek bulunmustur. Egitim durumu &6n lisans olan
vatandasglarin glven algisi puanlari (4,968 + 0,164), egitim durumu ortaokul olan
vatandaglarin given algisi puanlarindan (4,777 + 0,249) yuksek bulunmustur. Egitim
durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin given algisi puanlari (4,983 + 0,083),
editim durumu ortaokul olan vatandaslarin guven algisi puanlarindan (4,777 +

0,249) yiksek bulunmustur.

Arastirmaya katiimis olan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin empati algi
puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamli fark olup olmadigini
tespit etmek igin yapilan tek yénli varyans analizi sonucuna goére grup ortalama
degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli c¢ikmistir (F=2,756;
p=0,029<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak icin tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin empati algisi puanlari
(4,996 £ 0,030), egitim durumu lise olan vatandaslarin empati algisi puanlarindan
(4,845 + 0,470) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet
kalitesi puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamh fark olup
olmadigini tespit etmek icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup
ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh c¢ikmistir (F=4,468;
p=0,002<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc
analizi yapilmigtir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi
puanlari (4,968 * 0,051), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin algilanan

hizmet kalitesi puanlarindan (4,818 + 0,150) yuksek bulunmustur. Egitim durumu
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lisans ve Ustl olan vatandasglarin algilanan hizmet kalitesi puanlari (4,943 + 0,053),
egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
(4,818 + 0,150) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére algi puan
ortalama degerlerinin gelir dizeyleri bazinda anlamli bir farklilik olup olmadigini
tespit etmek icin tek yonll varyans analizi yapilmistir. Buna gore sonugclar tablo 20

de belirtilmigtir.

Tablo 20. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Algilanan
Hizmet Kalitesi Duzeylerinin Aylik Gelir Duzeyine Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | 2000 TL ve alti | 154 | 4,888 | 0,264 | 4,45 | 0,013 | 3> 1
Algisi 2001-3000 TL | 27 | 4,833 |0,360 | 4 3>2

3001 TL ve 62 | 4,980 | 0,069

Ustl

Glvenilirlik Algis1 | 2000 TL ve alti | 154 | 4,770 | 0,314 | 10,8 | 0,000 | 3>1
2001-3000 TL |27 |4,874|0,324 | 28
3001 TL ve 62 | 4,961 | 0,108
Ustl

Heveslilik Algisi 2000 TL vealti | 154 | 4,888 | 0,322 | 1,81 | 0,165
2001-3000TL |27 |4,889 0,320 | 5

3001 TL ve 62 |4,968 | 0,115
Ustl
Glven Algisi 2000 TLve alti | 154 | 4,870 | 0,268 | 4,55 | 0,011 | 3>1
2001-3000 TL |27 |4,889| 0,320 | 9
3001 TL ve 62 | 4,980 | 0,082
Ustl
Empati Algisi 2000 TL ve alti | 154 | 4,901 | 0,243 | 0,27 | 0,761
2001-3000 TL |27 |4,889|0,320 | 4
3001 TL ve 62 |4,923| 0,105
Ustl
Algilanan Hizmet | 2000 TL ve alti | 154 | 4,861 | 0,258 | 3,99 | 0,020 | 3>1
Kalitesi 2001-3000 TL |27 |4,875|0,320 |5
3001 TL ve 62 | 4,960 | 0,083
Usta

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin fiziksel 6zellikler boyutu
algl puanlari ortalama dederlerinin aylk gelir duzeyi bazinda anlamli fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir
(F=4,454; p=0,013<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilmistir. Aylik gelir dizeyi 3001 TL Usti olan vatandaslarin
fiziksel ozellikler algisi puanlari (4,980 + 0,069), aylik gelir dizeyi 2000 TL ve alt
olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (4,888 * 0,264) ylksek

bulunmustur. Aylik gelir diizeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
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algisi puanlari (4,980 + 0,069), ayhk gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin

fiziksel dzellikler algisi puanlarindan (4,833 + 0,360) yiuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin guvenilirlik boyutu algi
puanlari ortalama degerlerinin aylik gelir dizeyi bazinda anlamli fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yoénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml bulunmustur (F=10,828;
p=0,000<0.05). Farklihklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Aylik gelir diizeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaslarin guvenilirlik
algisi puanlari (4,961 = 0,108), aylik gelir diizeyi 2000 TL ve alti olan vatandaslarin
guvenilirlik algisi puanlarindan (4,770 £ 0,314) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin gliven boyutu algi
puanlari ortalama degerlerinin aylik gelir dizeyi bazinda anlamli fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yonlli varyans analizi sonucunda grup
ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir (F=4,559;
p=0,011<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc
analizi yapilmigtir. Aylik gelir diizeyi 3001 TL Ustu olan vatandaslarin given algisi
puanlari (4,980 + 0,082), aylik gelir duzeyi 2000 TL ve alti olan vatandaglarin glven
algisi puanlarindan (4,870 + 0,268) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalite
puanlari ortalama degerlerinin aylik gelir dizeyi bazinda anlamli fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=3,995;
p=0,020<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak icin tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Aylik gelir diizeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaslarin algilanan
hizmet kalitesi puanlari (4,960 + 0,083), aylik gelir diizeyi 2000 TL ve alti olan
vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (4,861 + 0,258) ylksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu algi,
empati boyutu algi puanlari ortalama degerlerinin aylik gelir dlizeyi bazinda anlamli
fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucuna
gore grup ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli ¢ikmamigstir
(p>0.05).

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére algi puan

ortalama degerlerinin itfaiyeden daha dnceden aldigi hizmet sayisi bazinda anlaml
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bir farklilik olup olmadigini tespit etmek icin tek yonll varyans analizi yapiimistir.

Buna gdre sonugclar tablo 21 de belirtilmigtir.

Tablo 21. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaglarin Algilanan
Hizmet Kalitesi Duzeylerinin Itfaiyeden Daha Onceden Aldigi Hizmet Sayisina
Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler Algisi | ilk Defa 171 1 4,899 | 0,252 | 3,365 | 0,019 | 3> 2
2 Defa 15 | 4,750 | 0,327 4>2

3 Defa 40 14,950 | 0,221
3'den 17 | 5,000 | 0,000

Fazla
Guvenilirlik Algisi ilk Defa 171 |1 4,788 | 0,306 | 5,828 | 0,001 | 3>1
2 Defa 15 | 4,800 | 0,273 4>1

3 Defa 40 | 4,950 | 0,221
3'den 17 | 5,000 | 0,000
Fazla

Heveslilik Algisi ilk Defa 171 | 4,895 | 0,311 | 1,214 | 0,305
2 Defa 15 | 4,850 | 0,264
3 Defa 40 | 4,950 | 0,221
3'den 17 | 5,000 | 0,000
Fazla

Guven Algisi ilk Defa 171 | 4,889 | 0,256 | 2,339 | 0,074
2 Defa 15 | 4,800 | 0,287
3 Defa 40 |4,944 | 0,223
3'den 17 | 5,000 | 0,000
Fazla

Empati Algisi ik Defa | 171 4,892 | 0,231 1,560 | 0,200
2 Defa 15 14,867 | 0,258
3 Defa 40 |4,935 | 0,237

3'den 17 | 5,000 | 0,000
Fazla
Algilanan Hizmet ilk Defa 171 |1 4,870 | 0,248 | 2,902 | 0,036 | 4> 1
Kalitesi 2 Defa 15 |4,815 | 0,250 4>2
3 Defa 40 |4,946 | 0,222
3'den 17 | 5,000 | 0,000
Fazla

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel 6zellikler boyutu
algi puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi
bazinda anlamli fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans
analizi sonucuna goére grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamh ¢ikmistir (F=3,365; p=0,019<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igin
tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet
sayisi 3 defa olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (4,950 £ 0,221),
itfaiyeden daha onceden aldigi hizmet sayisi 2 defa olan vatandaslarin fiziksel
dzellikler algisi puanlarindan (4,750 + 0,327) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha
onceden aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler algisi
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puanlari (5,000 + 0,000), itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 2 defa olan
vatandaglarin fiziksel 06zellikler algisi puanlarindan (4,750 = 0,327) yuksek

bulunmustur.

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin guvenilirlik boyutu algi
puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisI bazinda
anlaml fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi
sonucuna gore grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
cikmistir (F=5,828; p=0,001<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igin
tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet
sayisi 3 defa olan vatandaslarin guvenilirlik algisi puanlarn (4,950 % 0,221),
itfaiyeden daha 6nceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin guvenilirlik
algisi puanlarindan (4,788 + 0,306) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden
aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin glvenilirlik algisi puanlari (5,000
+ 0,000), itfaiyeden daha énceden aldidi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin

guvenilirlik algisi puanlarindan (4,788 + 0,306) yuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin algilanan hizmet kalite
puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha 6nceden aldigi hizmet sayisi bazinda
anlaml fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonlu varyans analizi
sonucuna gore grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
cikmistir (F=2,902; p=0,036<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igin
tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet
sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi puanlan (5,000 *
0,000), itfaiyeden daha 6nceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin
algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (4,870 * 0,248) ylksek bulunmustur.
itfaiyeden daha onceden aldi§i hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin
algilanan hizmet kalitesi puanlari (5,000 £ 0,000), itfaiyeden daha énceden aldigi
hizmet sayisi 2 defa olan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
(4,815 = 0,250) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu algi,
glven algi, empati algi puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha 6nceden
aldigi hizmet sayisi bazinda anlamli fark olup olmadiginin tespit edilmesi igin
yapilan tek yénlG varyans analizi sonucunda grup ortalama degerleri arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli gikmamistir (p>0.05).
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3.2.2.3. Beklenen Hizmet Kalitesinin Demografik Degiskenlere Gore

Farkhihiklarinin Analiz Edilmesi

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére beklenen
puan ortalama degerlerinin yasadigi ilge bazinda anlamli bir farklilik olup olmadigini
tespit etmek icin tek yonll varyans analizi yapilmistir. Buna gore sonugclar tablo 22

de belirtilmigtir.

Tablo 22. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Beklenen
Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Yasadigi liceye Gére Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler Bahcelievler 74 | 4,277 | 0,345 | 3,207 | 0,014 | 1>
Beklentisi Beyoglu 31 14,169 | 0,163 3

Bakirkdy 31 14,129 | 0,156

Fatih 53 | 4,165 | 0,169

Gaziosmanpasa | 54 | 4,181 | 0,164
Guvenilirlik Bahcelievler 74 14,330 | 0,396 | 1,284 | 0,277
Beklentisi Beyoglu 31 | 4,207 | 0,392

Bakirkdy 31 14,200 | 0,383

Fatih 53 | 4,193 | 0,362

Gaziosmanpasa | 54 | 4,252 | 0,412

Heveslilik Beklentisi | Bahgelievler 74 14,270 | 0,428 | 0,781 | 0,539

Beyoglu 314,186 | 0,403
Bakirkdy 314,218 | 0,402
Fatih 53 | 4,146 | 0,368

Gaziosmanpasa | 54 | 4,204 | 0,401

Gilven Beklentisi Bahcelievler 74 | 4,358 | 0,404 | 0,965 | 0,427

Beyoglu 314,274 | 0,298
Bakirkdy 314,242 0,278
Fatih 53 | 4,278 | 0,305

Gaziosmanpasa | 54 | 4,273 | 0,312

Empati Beklentisi Bahgelievler 74 |1 4,349 | 0,415 | 0,803 | 0,524

Beyoglu 314,252 | 0,346
Bakirkdy 314,239 | 0,316
Fatih 53 | 4,260 | 0,350

Gaziosmanpasa | 54 | 4,274 | 0,363

Beklenen Hizmet Bahgelievler 74 14,319 | 0,317 | 1,642 | 0,164

Kalitesi Beyoglu 31 14,219 | 0,268
Bakirkdy 31 (4,207 | 0,248
Fatih 53 | 4,210 | 0,259

Gaziosmanpasa | 54 | 4,239 | 0,288

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
boyutunun beklenti puanlari ortalama degerlerinin yasadigi ilge bazinda anlamli fark
olup olmadigini tespit etmek igin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup
ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir (F=3,207;
p=0,014<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak icin tamamlayici post-hoc

analizi yapilmistir. Yasadidi ilce Bahcgelievler olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
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beklentisi puanlari (4,277 + 0,345), yasadidi ilce Bakirkdy olan vatandaglarin fiziksel

Ozellikler beklentisi puanlarindan (4,129 + 0,156) yuksek bulunmusgtur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin glvenilirlik boyutu
beklenti, heveslilik boyutu beklenti, gliven boyutu beklenti, empati boyutu beklenti,
beklenen hizmet kalite puanlari ortalama degerlerinin yasadidi ilgce bazinda anlamli
fark olup olmadigini tespit etmek icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucuna
gOre grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli gikmamistir
(p>0.05).

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére beklenen
puan ortalama degerlerinin yas bazinda anlamh bir farklilik olup olmadigini tespit
etmek icin tek yonll varyans analizi yapiimistir. Buna goére sonuglar tablo 23 de

belirtilmistir.

Tablo 23. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Beklenen
Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Yas Grubuna Goére Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark

Fiziksel 18-25 24 14,219 |0,259 | 4,551 0,004 (4>3
Ozellikler 26-35 100 | 4,203 | 0,288
Beklentisi 36-45 61 | 4,115 | 0,217
45'den Buyuk | 58 | 4,272 | 0,097

Guvenilirlik 18-25 24 13,933 | 0,316 | 18,917 | 0,000 | 2> 1

Beklentisi 26-35 100 | 4,328 | 0,349 3>1

36-45 61 |4,430 | 0,473 2>4

45'den Buyuk | 58 | 4,059 | 0,195 3>4

Heveslilik 18-25 24 14,250 | 0,245 | 33,522 | 0,000 | 3>1

Beklentisi 26-35 100 | 4,178 | 0,356 3>2

36-45 61 |4,533 | 0,409 1>4

45'den Buyuk | 58 | 3,914 | 0,250 2>4

3>4

Glven 18-25 24 14,115 | 0,276 | 4,041 0,008 | 2>1
Beklentisi 26-35 100 | 4,365 | 0,385
36-45 61 |4,275 | 0,364
45'den Buyuk | 58 | 4,276 | 0,167

Empati 18-25 24 13,925 0,282 | 13,196 | 0,000 | 2> 1

Beklentisi 26-35 100 | 4,362 | 0,407 3>1

36-45 61 |4,384 | 0,335 4>1

45'den Buyuk | 58 | 4,203 | 0,241 2>4

3>4

Beklenen 18-25 24 14,074 | 0,236 | 10,114 | 0,000 | 2>1

Hizmet Kalitesi | 26-35 100 | 4,292 | 0,318 3>1

36-45 61 |4,353 | 0,290 2>4

45'den Buyuk | 58 | 4,143 | 0,144 3>4

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel ozellikler

boyutunun beklenti puanlari ortalama degerlerinin yas grubu bazinda anlamh fark
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olup olmadiginin tespit edilmesi i¢in yapilan tek yonlli varyans analizi sonucunda
grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir
(F=4,551; p=0,004<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igcin tamamlayici
post-hoc analizi yapiimistir. Yas grubu 45'den biylk olan vatandaslarin fiziksel
Ozellikler beklentisi puanlar (4,272 + 0,097), yas grubu 36-45 olan vatandaslarin

fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (4,115 £ 0,217) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin giivenilirlik boyutu
beklenti puanlari ortalama degerlerinin yas grubu bazinda anlamh fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yoénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh g¢ikmistir
(F=18,917; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilmistir. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin guavenilirlik
beklentisi puanlar (4,328 £ 0,349), yas grubu 18-25 olan vatandaglarin guvenilirlik
beklentisi puanlarindan (3,933 + 0,316) ylksek bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan
vatandaglarin gavenilirlik beklentisi puanlari (4,430 + 0,473), yas grubu 18-25 olan
vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (3,933 + 0,316) ylksek
bulunmustur. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlari
(4,328 £ 0,349), yas grubu 45'den biyik olan vatandaslarin givenilirlik beklentisi
puanlarindan (4,059 + 0,195) yiksek bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan
vatandasglarin guvenilirlik beklentisi puanlar (4,430 £ 0,473), yas grubu 45'den
blylk olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,059 + 0,195) yuksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu
beklenti puanlari ortalama degerlerinin yas grubu bazinda anlamh fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yoénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir
(F=33,522; p=0,000<0.05). Farkl sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapiimistir. Yas grubu 36-45 olan vatandaslarin heveslilik beklentisi
puanlan (4,533 = 0,409), yas grubu 18-25 olan vatandaslarin heveslilik beklentisi
puanlarindan (4,250 + 0,245) yiksek bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan
vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari (4,533 = 0,409), yas grubu 26-35 olan
vatandaglarin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,178 + 0,356) ylksek
bulunmustur. Yas grubu 18-25 olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari
(4,250 £ 0,245), yas grubu 45'den buylk olan vatandaslarin heveslilik beklentisi
puanlarindan (3,914 + 0,250) yuksek bulunmustur. Yas grubu 26-35 olan
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vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari (4,178 £ 0,356), yas grubu 45'den buyuk
olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlarindan (3,914 + 0,250) ylksek
bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari
(4,533 £ 0,409), yas grubu 45'den buylk olan vatandaslarin heveslilik beklentisi
puanlarindan (3,914 + 0,250) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin gliven boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin yas grubu bazinda anlamli fark olup olmadidinin
tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucuna goére grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (F=4,041;
p=0,008<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak icin tamamlayici post-hoc
analizi yapilmistir. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin gliven beklentisi puanlari
(4,365 % 0,385), yas grubu 18-25 olan vatandaslarin gliven beklentisi puanlarindan
(4,115 £ 0,276) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandagslarin empati boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin yas grubu bazinda anlamli fark olup olmadidinin
tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda grup ortalama
degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh c¢ikmistir (F=13,196;
p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc
analizi yapiimistir. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari
(4,362 £ 0,407), yas grubu 18-25 olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan
(3,925 + 0,282) ylksek bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan vatandaslarin empati
beklentisi puanlari (4,384 + 0,335), yas grubu 18-25 olan vatandaslarin empati
beklentisi puanlarindan (3,925 + 0,282) yiksek bulunmustur. Yas grubu 45'den
blylk olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari (4,203 + 0,241), yas grubu 18-
25 olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan (3,925 + 0,282) ylksek
bulunmustur. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari (4,362
+ 0,407), yas grubu 45'den buyuk olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan
(4,203 = 0,241) ylksek bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan vatandaslarin empati
beklentisi puanlari (4,384 * 0,335), yas grubu 45'den blyilk olan vatandaslarin
empati beklentisi puanlarindan (4,203 £ 0,241) yiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalite
puanlari ortalama degerlerinin yas grubu bazinda anlamli fark olup olmadidinin
tespit edilmesi icin yapilan tek yénll varyans analizi sonucuna gdre grup ortalama
degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir (F=10,114;

p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc
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analizi yapilmistir. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi
puanlari (4,292 + 0,318), yas grubu 18-25 olan vatandaslarin beklenen hizmet
kalitesi puanlarindan (4,074 + 0,236) ylUksek bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan
vatandasglarin beklenen hizmet kalitesi puanlari (4,353 + 0,290), yas grubu 18-25
olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,074 + 0,236) ylksek
bulunmustur. Yas grubu 26-35 olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlari
(4,292 + 0,318), yas grubu 45'den blylk olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi
puanlarindan (4,143 + 0,144) yiksek bulunmustur. Yas grubu 36-45 olan
vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlari (4,353 + 0,290), yas grubu 45'den
blylk olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,143 = 0,144)

yliksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére beklenen
puan ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlaml bir farklilik olup olmadigini

tespit etmek igin t-testi yapiimistir. Buna gore sonuglar tablo 24 de belirtilmistir.

Tablo 24. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Beklenen
Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Cinsiyete Gore Ortalamalari

Grup | N Ort Ss t p

Fiziksel Ozellikler Beklentisi Kadin | 116 | 4,140 | 0,162 | - 0,000
Erkek | 127 | 4,252 | 0,283 | 3,737

Guvenilirlik Beklentisi Kadin | 116 | 4,128 | 0,289 | - 0,000
Erkek | 127 | 4,362 | 0,437 | 4,886

Heveslilik Beklentisi Kadin | 116 | 4,039 | 0,301 | - 0,000
Erkek | 127 | 4,368 | 0,419 | 6,977

Gilven Beklentisi Kadin | 116 | 4,147 | 0,240 | - 0,000
Erkek | 127 | 4,433 | 0,353 | 7,332

Empati Beklentisi Kadin | 116 | 4,188 | 0,317 | - 0,000
Erkek | 127 | 4,376 | 0,391 | 4,105

Beklenen Hizmet Kalitesi Kadin | 116 | 4,131 | 0,187 | - 0,000
Erkek | 127 | 4,359 | 0,315 | 6,785

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel o6zellikler
boyutunun beklenti puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlamli fark olup
olmadiginin tespitinin yapilmasi i¢in yapilan t-testi sonucunda grup ortalama
degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh ¢ikmigtir (t=-3.737;
p=0.000<0,05). Erkek vatandaslarin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlari (x=4,252),
kadin vatandaslarin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (x=4,140) yuksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin glvenilirlik boyutu

beklenti puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlamh fark olup
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olmadiginin tespitinin yapilmasi ic¢in yapilan t-testi sonucuna goére grup ortalama
degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (t=-4.886;
p=0.000<0,05). Erkek vatandaglarin guvenilirlik beklentisi puanlari (x=4,362), kadin

vatandaglarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (x=4,128) ylksek bulunmusgtur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu
beklenti puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlamh fark olup olmadigi
tespitinin yapilmasi igin yapilan t-testi sonucuna gore grup ortalama degerleri
arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (t=-6.977; p=0.000<0,05). Erkek
vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari (x=4,368), kadin vatandaslarin heveslilik

beklentisi puanlarindan (x=4,039) yliksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin giiven boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlamh fark olup olmadiginin
tespitinin yapilmasi igin yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki farki
istatistiksel olarak anlamh c¢ikmistir (t=-7.332; p=0.000<0,05). Erkek vatandaslarin
glven beklentisi puanlan (x=4,433), kadin vatandaslarin glven beklentisi

puanlarindan (x=4,147) yiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin empati boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlamh fark olup olmadidini
tespitinin yapilmasi icin yapilan t-testi sonucuna goére grup ortalama degerleri
arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir (t=-4.105; p=0.000<0,05). Erkek
vatandaglarin empati beklentisi puanlari (x=4,376), kadin vatandaslarin empati

beklentisi puanlarindan (x=4,188) yuksek bulunmusgtur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalite
puanlari ortalama degerlerinin cinsiyet bazinda anlamh fark olup olmadigini
tespitinin yapilmasi igin yapilan t-testi sonucuna goére grup ortalama degerleri
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir (t=-6.785; p=0.000<0,05). Erkek
vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlari (x=4,359), kadin vatandaslarin

beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (x=4,131) yiuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére beklenen
puan ortalama degerlerinin egitim durumlari bazinda anlamh bir farkhlik olup
olmadigini tespit etmek icin tek yodnll varyans analizi yapilimistir. Buna gore

sonuglar tablo 25 de belirtilmistir.
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Tablo 25. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Beklenen
Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Egitim Durumuna Goére Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | illkokul 44 14,239 | 0,280 | 3,329 | 0,011 |3>2,4
Beklentisi Ortaokul 75| 4,170 | 0,240

Lise 40 | 4,300 | 0,228

On Lisans |39 |4,135| 0,139
Lisans Ve 45 14,172 | 0,249

usti
Guvenilirlik iIkokul 44 | 4,555 | 0,247 | 29,098 | 0,000 | 1,3> 2
Beklentisi Ortaokul 75| 4,192 | 0,307 1,2,3>4
Lise 40 | 4,515 | 0,536 1,3>5

On Lisans |39 | 3,939 | 0,190
Lisans Ve 45 | 4,084 | 0,247

usti
Heveslilik iIkokul 44 |1 4,335 | 0,208 | 18,934 | 0,000 | 3> 2,4
Beklentisi Ortaokul 75 | 4,257 | 0,351 1,2,3,4>5
Lise 40 | 4,469 | 0,586

On Lisans |39 |4,128 | 0,171
Lisans Ve 45| 3,856 | 0,308

usti

Given Beklentisi lIkokul 44 | 4,466 | 0,478 | 10,761 | 0,000 | 1,2,3,5>4
Ortaokul 75 | 4,307 | 0,268 1>5
Lise 40 | 4,363 | 0,392

On Lisans |39 | 4,032 |0,117
Lisans Ve 45 | 4,283 | 0,182

Usti

Empati Beklentisi | ilkokul 44 | 4,668 | 0,296 | 31,720 | 0,000 | 1>2,3,4,5
Ortaokul 75| 4,248 | 0,290 2,3,5>4
Lise 40 | 4,335 | 0,431

On Lisans |39 | 3,939 | 0,190
Lisans Ve 45 | 4,236 | 0,257

Usta
Beklenen Hizmet iIkokul 44 | 4,467 | 0,277 | 23,564 | 0,000 | 1> 2
Kalitesi Ortaokul 75 14,233 | 0,181 3>2
Lise 40 | 4,399 | 0,383 1>4
On Lisans |39 | 4,026 | 0,113 2,3>4
Lisans Ve |45 |4,129 | 0,224 1,3>5
Usta

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
boyutunun beklenti puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlaml
fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucuna
gore grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir
(F=3,329; p=0,011<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapiimistir. Egitim durumu lise olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
beklentisi puanlari (4,300 + 0,228), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin
fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (4,170 + 0,240) yiksek bulunmustur. Egitim

durumu lise olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlari (4,300 £ 0,228),
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egitim durumu 6n lisans olan vatandasglarin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan
(4,135 + 0,139) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin glvenilirlik boyutu
beklenti puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamh fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yoénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir
(F=29,098; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin gtvenilirlik
beklentisi puanlari (4,555 + 0,247), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin
guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,192 + 0,307) yuksek bulunmustur. Egitim
durumu lise olan vatandaslarin givenilirlik beklentisi puanlari (4,515 = 0,536), egitim
durumu ortaokul olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,192 *
0,307) yuksek bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin guvenilirlik
beklentisi puanlari (4,555 + 0,247), egitim durumu 6n lisans olan vatandaslarin
guvenilirlik beklentisi puanlarindan (3,939 + 0,190) yuksek bulunmugtur. Egitim
durumu ortaokul olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlar (4,192 + 0,307),
egitim durumu 6n lisans olan vatandaslarin glvenilirlik beklentisi puanlarindan
(3,939 + 0,190) yuksek bulunmustur. Egitim durumu lise olan vatandaslarin
glvenilirlik beklentisi puanlar (4,515 + 0,536), egitim durumu o6n lisans olan
vatandaglarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (3,939 + 0,190) yuksek
bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlari
(4,555 + 0,247), egditim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin guvenilirlik
beklentisi puanlarindan (4,084 + 0,247) yuksek bulunmustur. Egitim durumu lise
olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlar (4,515 + 0,536), egitim durumu
lisans ve Ustl olan vatandaslarin glvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,084 + 0,247)

yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu
beklenti puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamh fark olup
olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucuna gore
grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir
(F=18,934; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu lise olan vatandaslarin heveslilik
beklentisi puanlari (4,469 + 0,586), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin
heveslilik beklentisi puanlarindan (4,257 + 0,351) yuksek bulunmustur. Egitim

durumu lise olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari (4,469 + 0,586), egitim
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durumu 6n lisans olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,128 +
0,171) yuksek bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin heveslilik
beklentisi puanlari (4,335 £ 0,208), egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin
heveslilik beklentisi puanlarindan (3,856 % 0,308) yuksek bulunmustur. Egitim
durumu ortaokul olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari (4,257 + 0,351),
egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlarindan
(3,856 = 0,308) yuksek bulunmustur. Egitim durumu lise olan vatandaslarin
heveslilik beklentisi puanlari (4,469 * 0,586), egitim durumu lisans ve Ustl olan
vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlarindan (3,856 + 0,308) ylksek
bulunmustur. E§itim durumu 6n lisans olan vatandaslarin heveslilik beklentisi
puanlari (4,128 £ 0,171), egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin heveslilik

beklentisi puanlarindan (3,856 + 0,308) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin giiven boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamli fark olup olmadidinin
tespit edilmesi icin yapilan tek yénlU varyans analizi sonucuna gdre grup ortalama
degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamh ¢ikmistir (F=10,761;
p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc
analizi yapiimistir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin given beklentisi
puanlari (4,466 + 0,478), egditim durumu on lisans olan vatandaglarin glven
beklentisi puanlarindan (4,032 + 0,117) ylksek bulunmustur. Egitim durumu ortaokul
olan vatandaslarin guven beklentisi puanlar (4,307 + 0,268), egitim durumu 6n
lisans olan vatandaglarin glven beklentisi puanlarindan (4,032 + 0,117) yuksek
bulunmustur. Egitim durumu lise olan vatandaslarin gliven beklentisi puanlar (4,363
+ 0,392), egitim durumu 6n lisans olan vatandaslarin gliven beklentisi puanlarindan
(4,032 £ 0,117) vyuksek bulunmustur. Egitim durumu lisans ve Usti olan
vatandaslarin gliven beklentisi puanlari (4,283 * 0,182), egitim durumu 6n lisans
olan vatandaslarin gliven beklentisi puanlarindan (4,032 % 0,117) ylksek
bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin given beklentisi puanlari
(4,466 £ 0,478), egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin gliven beklentisi

puanlarindan (4,283 + 0,182) yiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin empati boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamli fark olup olmadiginin
tespit edilmesi icin yapilan tek yénli varyans analizi sonucuna gdre grup ortalama
degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh c¢ikmistir (F=31,720;

p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak i¢in tamamlayici post-hoc
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analizi yapilmistir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin empati beklentisi
puanlari (4,668 + 0,296), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin empati
beklentisi puanlarindan (4,248 + 0,290) ylksek bulunmustur. Egitim durumu ilkokul
olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari (4,668 * 0,296), egitim durumu lise
olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan (4,335 + 0,431) ylksek
bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari
(4,668 * 0,296), egitim durumu On lisans olan vatandaslarin empati beklentisi
puanlarindan (3,939 % 0,190) ylksek bulunmustur. Egitim durumu ortaokul olan
vatandaslarin empati beklentisi puanlari (4,248 + 0,290), egitim durumu 6n lisans
olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan (3,939 + 0,190) ylksek
bulunmustur. Egitim durumu lise olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari
(4,335 £ 0,431), egitim durumu On lisans olan vatandaslarin empati beklentisi
puanlarindan (3,939 + 0,190) yiksek bulunmustur. Egitim durumu lisans ve Usti
olan vatandaglarin empati beklentisi puanlar (4,236 + 0,257), egitim durumu 6n
lisans olan vatandaglarin empati beklentisi puanlarindan (3,939 + 0,190) yuksek
bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari
(4,668 + 0,296), egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaglarin empati beklentisi

puanlarindan (4,236 + 0,257) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet
kalitesi puanlari ortalama degerlerinin egitim durumu bazinda anlamh fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir
(F=23,564; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin beklenen
hizmet kalitesi puanlari (4,467 + 0,277), egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin
beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,233 + 0,181) ylksek bulunmustur. Egitim
durumu lise olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlari (4,399 £ 0,383),
egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan
(4,233 £ 0,181) yuksek bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin
beklenen hizmet kalitesi puanlar (4,467 = 0,277), egitim durumu 0On lisans olan
vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,026 + 0,113) ylksek
bulunmustur. Egitim durumu ortaokul olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi
puanlari (4,233 + 0,181), egitim durumu 6n lisans olan vatandaslarin beklenen
hizmet kalitesi puanlarindan (4,026 + 0,113) yuksek bulunmustur. Egitim durumu
lise olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlan (4,399 + 0,383), egitim

durumu 6n lisans olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,026 +
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0,113) yuksek bulunmustur. Egitim durumu ilkokul olan vatandaslarin beklenen
hizmet kalitesi puanlan (4,467 + 0,277), egitim durumu lisans ve Ustli olan
vatandaglarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,129 + 0,224) yuksek
bulunmustur. Egitim durumu lise olan vatandaslarin beklenen hizmet Kkalitesi
puanlari (4,399 + 0,383), egitim durumu lisans ve Ustl olan vatandaslarin beklenen

hizmet kalitesi puanlarindan (4,129 % 0,224) yiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére beklenen
puan ortalama degerlerinin gelir dizeyleri bazinda anlamli bir farkhlik olup
olmadigini tespit etmek icin tek yonli varyans analizi yapiimistir. Buna goére

sonuglar tablo 20 de belirtilmistir.

Tablo 26. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaslarin Beklenen
Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Aylik Gelir Diizeyine Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel 2000 TL ve alti | 154 | 4,146 | 0,219 | 24,200 | 0,000 | 2 > 1
Ozellikler 2001-3000 TL |27 | 4,463 | 0,300 2>3
Beklentisi 3001 TL ve 62 [4,214 | 0,174
Ustd
Giuvenilirlik 2000 TL ve alti | 154 | 4,127 | 0,300 | 34,165 | 0,000 | 2 > 1
Beklentisi 2001-3000 TL |27 | 4,682 | 0,300 3>1
3001 TL ve 62 | 4,368 | 0,457 2>3
Usta
Heveslilik 2000 TL ve alti | 154 | 4,141 | 0,342 | 8,934 0,000 | 2>1
Beklentisi 2001-3000 TL |27 | 4,463 | 0,247
3001 TL ve 62 | 4,274 | 0,527
Ustd
Gulven 2000 TL ve alti | 154 | 4,206 | 0,279 | 52,023 | 0,000 | 2 > 1
Beklentisi 2001-3000 TL |27 | 4,806 | 0,369 2>3
3001 TL ve 62 |4,298 | 0,243
Ustd
Empati 2000 TL ve alti | 154 | 4,168 | 0,320 | 50,776 | 0,000 | 2 > 1
Beklentisi 2001-3000 TL |27 | 4,807 | 0,362 3>1
3001 TL ve 62 |4,355 | 0,260 2>3
Ustd
Beklenen 2000 TL ve alti | 154 | 4,157 | 0,201 | 51,592 | 0,000 | 2 > 1
Hizmet Kalitesi | 2001-3000 TL | 27 | 4,653 | 0,290 3>1
3001 TL ve 62 | 4,307 | 0,299 2>3
Ustd

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
boyutunun beklenti puanlari ortalama degerlerinin aylik gelir diizeyi bazinda anlamli
fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi sonucuna
gOre grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir
(F=24,200; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilimistir. Aylik gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin
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fiziksel Ozellikler beklentisi puanlar (4,463 + 0,300), aylik gelir dizeyi 2000 TL ve
alti olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (4,146 + 0,219)
yuksek bulunmustur. Aylik gelir diizeyi2001-3000 TL olan vatandaslarin fiziksel
Ozellikler beklentisi puanlari (4,463 + 0,300), aylik gelir dizeyi 3001 TL ve Ustl olan
vatandaslarin fiziksel o6zellikler beklentisi puanlarindan (4,214 + 0,174) ylksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin glvenilirlik boyutu
beklenti puanlari ortalama dedgerlerinin aylik gelir dizeyi bazinda anlaml fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yoénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir
(F=34,165; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilimistir. Aylik gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin
guvenilirlik beklentisi puanlari (4,682 £ 0,300), aylik gelir diizeyi 2000 TL ve alti olan
vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,127 + 0,300) yUksek
bulunmustur. Aylik gelir dizeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaslarin guvenilirlik
beklentisi puanlar (4,368 + 0,457), aylik gelir dizeyi 2000 TL ve alti olan
vatandaglarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,127 + 0,300) yUksek
bulunmustur. Aylik gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin guvenilirlik
beklentisi puanlar (4,682 % 0,300), aylik gelir dizeyi 3001 TL ve Usti olan
vatandaglarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,368 + 0,457) yuksek

bulunmustur.

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu
beklenti puanlari ortalama dedgerlerinin aylik gelir dizeyi bazinda anlaml fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yoénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir
(F=8,934; p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini bulmak igcin tamamlayici
post-hoc analizi yapiimistir. Aylik gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin
heveslilik beklentisi puanlari (4,463 £ 0,247), aylk gelir diizeyi 2000 TL ve alti olan
vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,141 + 0,342) ylksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin giiven boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin aylik gelir dizeyi bazinda anlamli fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir

(F=52,023; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
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post-hoc analizi yapiimistir. Aylik gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin
glven beklentisi puanlar (4,806 + 0,369), aylik gelir dizeyi 2000 TL ve alti olan
vatandaslarin glven beklentisi puanlarindan (4,206 + 0,279) ylksek bulunmustur.
Aylk gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin guven beklentisi puanlar (4,806
+ 0,369), aylik gelir dizeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaslarin given beklentisi

puanlarindan (4,298 + 0,243) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin empati boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin aylik gelir dizeyi bazinda anlamli fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yoénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh g¢ikmistir
(F=50,776; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilimistir. Aylik gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin
empati beklentisi puanlar (4,807 = 0,362), aylik gelir dizeyi 2000 TL ve alti olan
vatandaglarin empati beklentisi puanlarindan (4,168 + 0,320) yuksek bulunmusgtur.
Ayhk gelir duzeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaglarin empati beklentisi puanlari
(4,355 + 0,260), aylik gelir dizeyi 2000 TL ve alti olan vatandaslarin empati
beklentisi puanlarindan (4,168 *+ 0,320) yuksek bulunmustur. Aylik gelir dizeyi
2001-3000 TL olan vatandasglarin empati beklentisi puanlar (4,807 + 0,362), ayhk
gelir dizeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan
(4,355 + 0,260) yuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin beklenen hizmet kalite
puanlari ortalama degerlerinin aylik gelir dizeyi bazinda anlamli fark olup
olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yoénli varyans analizi sonucuna goére
grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlamli ¢ikmigtir
(F=51,592; p=0,000<0.05). Farkh sonugclarin sebeplerini bulmak igin tamamlayici
post-hoc analizi yapilmistir. Aylik gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin
beklenen hizmet kalitesi puanlari (4,653 £ 0,290), aylik gelir diizeyi 2000 TL ve alti
olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,157 £ 0,201) ylksek
bulunmustur. Aylik gelir diizeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaslarin beklenen hizmet
kalitesi puanlar (4,307 + 0,299), aylik gelir diizeyi 2000 TL ve alti olan vatandaslarin
beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,157 £ 0,201) yiksek bulunmustur. Aylik
gelir dizeyi 2001-3000 TL olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlari
(4,653 + 0,290), aylik gelir dizeyi 3001 TL ve Ustl olan vatandaslarin beklenen
hizmet kalitesi puanlarindan (4,307 + 0,299) ylksek bulunmustur.
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Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin boyutlara gére beklenen

puan ortalama degerlerinin itfaiyeden daha 6nceden aldigi hizmet sayisi bazinda

anlamh bir farklihk olup olmadigini tespit etmek icin tek yonli varyans analizi

yapilmistir. Buna goére sonuglar tablo 21 de belirtilmistir.

Tablo 27. Arastirmaya Katilan itfaiye Hizmeti Alan Vatandaglarin Beklenen
Hizmet Kalitesi Duzeylerinin Itfaiyeden Daha Onceden Aldigi Hizmet sayisina

Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | ilk Defa 17 | 4,167 | 0,210 18,29 |0,000 | 3>1
Beklentisi 1 4 3>2
2 Defa 15 | 4,233 | 0,395 1>4
3 Defa 40 | 4,406 | 0,202 2>4
3'den 17 | 4,000 | 0,000 3>4

Fazla
Guvenilirlik ilk Defa 17 | 4,116 | 0,292 89,28 10,000 [2>1
Beklentisi 1 9 3>1
2 Defa 15 | 4,440 | 0,314 3>2
3 Defa 40 | 4,860 | 0,204 2>4
3'den 17 | 4,000 | 0,000 3>4

Fazla
Heveslilik ilk Defa 17 | 4,089 | 0,339 49,40 (0,000 (2>1
Beklentisi 1 7 3>1
2 Defa 15 | 4,450 | 0,316 3>2
3 Defa 40 | 4,731 | 0,285 2>4
3'den 17 | 4,000 | 0,000 3>4

Fazla
Guven Beklentisi | Ilk Defa 17 | 4,209 | 0,260 53,25 10,000 [2>1
1 6 3>1
2 Defa 15 | 4,450 | 0,356 3>2
3 Defa 40 | 4,738 | 0,283 1>4
3'den 17 | 4,000 | 0,000 2>4
Fazla 3>4
Empati Beklentisi | ik Defa 17 | 4,190 | 0,298 51,53 |0,000 [2>1
1 2 3>1
2 Defa 15 | 4,400 | 0,421 3>2
3 Defa 40 | 4,780 | 0,251 2>4
3'den 17 | 4,000 | 0,000 3>4

Fazla
Beklenen Hizmet | ilk Defa 17 | 4,154 | 0,190 112,8 0,000 [2>1
Kalitesi 1 29 3>1
2 Defa 15 | 4,397 | 0,274 3>2
3 Defa 40 | 4,714 | 0,160 1>4
3'den 17 | 4,000 | 0,000 2>4
Fazla 3>4

Arastirmaya

katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin fiziksel 6zellikler

boyutunun beklenti puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha onceden aldigi

hizmet sayisi bazinda anlaml fark olup olmadidinin tespit edilmesi i¢in yapilan tek

yonll varyans analizi sonucuna gére grup ortalamalari arasindaki farki istatistiksel
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olarak anlamli ¢ikmistir (F=18,294; p=0,000<0.05). Farkli sonuglarin sebeplerini
bulmak icin tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. itfaiyeden daha énceden aldigi
hizmet sayisI 3 defa olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlari (4,406 +
0,202), itfaiyeden daha 6nceden aldi§i hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin
fiziksel Ozellikler beklentisi puanlarindan (4,167 % 0,210) yuksek bulunmustur.
itfaiyeden daha ©énceden aldi§i hizmet sayisi 3 defa olan vatandagslarin fiziksel
Ozellikler beklentisi puanlari (4,406 + 0,202), itfaiyeden daha dnceden aldigi hizmet
sayisi 2 defa olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (4,233 *
0,395) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi ilk defa
olan vatandaslarin fiziksel ozellikler beklentisi puanlari (4,167 + 0,210), itfaiyeden
daha 6nceden aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler
beklentisi puanlarindan (4,000 * 0,000) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha
onceden aldigi hizmet sayisi 2 defa olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler beklentisi
puanlari (4,233 £ 0,395), itfaiyeden daha énceden aldidi hizmet sayisi 3'den fazla
olan vatandaslarin fiziksel 6zellikler beklentisi puanlarindan (4,000 + 0,000) yUksek
bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaglarin
fiziksel 6zellikler beklentisi puanlari (4,406 + 0,202), itfaiyeden daha 6nceden aldigi
hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaglarin fiziksel 06zellikler beklentisi

puanlarindan (4,000 + 0,000) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin glvenilirlik boyutu
beklenti puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha énceden aldidi hizmet sayisi
bazinda anlamli fark olup olmadiginin tespit edilmesi igin yapilan tek yonlu varyans
analizi sonucuna goére grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamh ¢ikmistir (F=89,289; p=0,000<0.05). Farkl sonuglarin sebeplerini bulmak
icin tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet
sayisi 2 defa olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlari (4,440 + 0,314),
itfaiyeden daha 6nceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin guvenilirlik
beklentisi puanlarindan (4,116 * 0,292) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha
onceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaslarin glvenilirlik beklentisi
puanlar (4,860 £ 0,204), itfaiyeden daha 6nceden aldi§i hizmet sayisi ilk defa olan
vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,116 = 0,292) ylksek
bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaglarin
guvenilirlik beklentisi puanlarn (4,860 * 0,204), itfaiyeden daha Onceden aldigi
hizmet sayisi 2 defa olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,440 +
0,314) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 2 defa

olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi puanlari (4,440 + 0,314), itfaiyeden daha
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onceden aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin guvenilirlik beklentisi
puanlarindan (4,000 + 0,000) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldig
hizmet sayisi 3 defa olan vatandaslarin glvenilirlik beklentisi puanlari (4,860 +
0,204), itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin

guvenilirlik beklentisi puanlarindan (4,000 + 0,000) yiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin heveslilik boyutu
beklenti puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha dnceden aldigi hizmet sayisi
bazinda anlamli fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yénli varyans
analizi sonucuna goére grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamh c¢ikmistir (F=49,407; p=0,000<0.05). Farkh sonuglarin sebeplerini bulmak
icin tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet
sayisi 2 defa olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari (4,450 = 0,316),
itfaiyeden daha onceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin heveslilik
beklentisi puanlarindan (4,089 + 0,339) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha
onceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari
(4,731 = 0,285), itfaiyeden daha onceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan
vatandaglarin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,089 + 0,339) ylksek
bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaglarin
heveslilik beklentisi puanlari (4,731 + 0,285), itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet
sayis| 2 defa olan vatandaglarin heveslilik beklentisi puanlarindan (4,450 + 0,316)
yiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 2 defa olan
vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari (4,450 + 0,316), itfaiyeden daha dnceden
aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlarindan
(4,000 + 0,000) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldig hizmet sayisi 3
defa olan vatandaslarin heveslilik beklentisi puanlari (4,731 + 0,285), itfaiyeden
daha onceden aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin heveslilik

beklentisi puanlarindan (4,000 + 0,000) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin giiven boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha énceden aldi§i hizmet sayisI bazinda
anlamh fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi
sonucuna gore grup ortalama dederleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlaml
cikmisgtir (F=53,256; p=0,000<0.05). Farkh sonuglarin sebeplerini bulmak igin
tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet
sayis| 2 defa olan vatandaslarin guven beklentisi puanlari (4,450 + 0,356), itfaiyeden

daha oOnceden aldidi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaglarin given beklentisi
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puanlarindan (4,209 + 0,260) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldig
hizmet sayisi 3 defa olan vatandaslarin given beklentisi puanlari (4,738 + 0,283),
itfaiyeden daha &énceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin gliven
beklentisi puanlarindan (4,209 + 0,260) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha
onceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaslarin glven beklentisi puanlari
(4,738 = 0,283), itfaiyeden daha oOnceden aldigi hizmet sayisi 2 defa olan
vatandaslarin gliven beklentisi puanlarindan (4,450 + 0,356) ylksek bulunmustur.
itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin gliven
beklentisi puanlar (4,209 + 0,260), itfaiyeden daha dnceden aldi§i hizmet sayisi
3'den fazla olan vatandaslarin giiven beklentisi puanlarindan (4,000 £ 0,000) yliksek
bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 2 defa olan vatandaslarin
glven beklentisi puanlari (4,450 £ 0,356), itfaiyeden daha 6nceden aldi§i hizmet
sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin giiven beklentisi puanlarindan (4,000 £ 0,000)
yiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan
vatandaglarin glven beklentisi puanlar (4,738 * 0,283), itfaiyeden daha dnceden
aldig1 hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaglarin guven beklentisi puanlarindan
(4,000 = 0,000) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaslarin empati boyutu beklenti
puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha 6nceden aldigi hizmet sayisi bazinda
anlamli fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonlu varyans analizi
sonucunda grup ortalama degerleri arasindaki farki istatistiksel olarak anlaml
cikmistir (F=51,532; p=0,000<0.05). Farkh sonuglarin sebeplerini bulmak igin
tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. itfaiyeden daha 6énceden aldigi hizmet
sayisi 2 defa olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari (4,400 % 0,421),
itfaiyeden daha 6nceden aldi§i hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin empati
beklentisi puanlarindan (4,190 * 0,298) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha
onceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaslarin empati beklentisi puanlari
(4,780 % 0,251), itfaiyeden daha oOnceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan
vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan (4,190 + 0,298) yiiksek bulunmustur.
itfaiyeden daha ®énceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaslarin empati
beklentisi puanlar (4,780 + 0,251), itfaiyeden daha 6nceden aldi§i hizmet sayisi 2
defa olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan (4,400 + 0,421) yuksek
bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 2 defa olan vatandaglarin
empati beklentisi puanlari (4,400 + 0,421), itfaiyeden daha 6nceden aldigi hizmet
sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan (4,000 + 0,000)

yiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan
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vatandasglarin empati beklentisi puanlari (4,780 + 0,251), itfaiyeden daha dnceden
aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin empati beklentisi puanlarindan
(4,000 % 0,000) yuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan itfaiye hizmeti alan vatandaglarin beklenen hizmet kalite
puanlari ortalama degerlerinin itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi bazinda
anlamh fark olup olmadiginin tespit edilmesi icin yapilan tek yonli varyans analizi
sonucuna gore grup ortalama degerleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
cikmistir (F=112,829; p=0,000<0.05). Farkl sonuglarin sebeplerini bulmak igin
tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. itfaiyeden daha 6énceden aldigi hizmet
sayisi 2 defa olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlar (4,397 + 0,274),
itfaiyeden daha onceden aldigi hizmet sayisi ilk defa olan vatandaslarin beklenen
hizmet kalitesi puanlarindan (4,154 + 0,190) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha
onceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi
puanlari (4,714 £ 0,160), itfaiyeden daha 6nceden aldidi hizmet sayisi ilk defa olan
vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,154 + 0,190) ylksek
bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 3 defa olan vatandaglarin
beklenen hizmet kalitesi puanlar (4,714 + 0,160), itfaiyeden daha dnceden aldigi
hizmet sayisi 2 defa olan vatandaglarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan
(4,397 + 0,274) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi
ilk defa olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlari (4,154 * 0,190),
itfaiyeden daha o6nceden aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin
beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,000 £+ 0,000) yldksek bulunmustur.
itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 2 defa olan vatandaslarin beklenen
hizmet kalitesi puanlari (4,397 + 0,274), itfaiyeden daha o6nceden aldigi hizmet
sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlarindan (4,000 +
0,000) yiiksek bulunmustur. itfaiyeden daha énceden aldigi hizmet sayisi 3 defa
olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi puanlari (4,714 + 0,160), itfaiyeden daha
onceden aldigi hizmet sayisi 3'den fazla olan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi

puanlarindan (4,000 = 0,000) yiksek bulunmustur.
3.3. HIPOTEZ TESTLERININ BULGULARI

Hipotezlere iligkin sonuglar asagida gosterilmistir. 13 adet hipotezin 10 tanesi

kabul edilmis 3 tanesi reddedilmistir.

Hizmet 6ncesi beklenen hizmet kalitesi ile hizmet sonrasi algilanan hizmet

kalitesini degerlendirmek icin beg boyutun ortalamalarina bakildiginda, hizmet alan
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kisilerin  bekledigi memnuniyet dlizeyinden daha ¢ok memnun oldugu
anlagiimaktadir. Dolayisiyla hizmet alanlarin genel degerlendirmede memnun
olduklari anlasilmaktadir. Beklenti ile algi arasindaki farka bakildiginda anlaml bir

farklilik oldugundan H1’in tim boyutlar igin belirlenmis hipotezler kabul edilmistir.

Ankete katilan kisilerin yasadigi ilgeye gore, hizmet dncesi beklenen hizmet
kalitesinin sonucuna bakildiginda en dislk beklentinin Bakirkdy ilgesinde oldugu
goOrulmektedir. Sonra sirasi ile en disuk beklenti, Fatih, Beyoglu, Gaziosmanpasa
ve Bahgelievler ilgeleri olarak gerceklesmistir. ilcelere gére ¢ok biyiik bir fark
olmadigi ve farklarin birbirine yakin oldugu gérilmektedir. Hizmet 6ncesi beklenen
hizmet kalitesinin en dusUk olan ilge olan Bakirkdy ilgesi olmasinin sebebi, o ilgede
yasayan Kisilerin siyasi gorusleri, hizmet veren itfaiye teskilatinin bagh oldugu
belediyeyi siyasi agidan degerlendirmis olabilecegi dustniimektedir. Ankete katilan
kisilerin yasadiklari ilgelere gore, hizmet dncesi beklenen hizmet kalitesinde anlamli
fark olmadigindan H2 reddedilmistir. Yasadigi ilceye gore hizmet sonrasi olusan algi
puanlarinda ise en fazla algi puani Gaziosmanpasa ilgesinde olmustur. Sonra
sirasiyla, Bakirkdy, Beyoglu, Fatih ve en sonda da Bahgelievler ilgesinin oldugu
gorulmektedir. Bahcelievler ilgcesine hizmet eden itfaiye grubunun diger ilgelerdeki
gibi ilge adini tagimiyor olmasi ve anketi degerlendiren kisiler de bunun etkisi altinda
kalmis olabilecedi dustnilmektedir. Hizmet sonrasi ankete katilan kisilerin
demografik dzelliklerden yasadidi ilgeye gore anlamli farklilik oldugundan H8 kabul

edilmistir.

Ankete katilan kisilerin yas grubuna goére, hizmet 6ncesi beklenen hizmet
kalitesinin sonucuna bakildiginda en disik beklentinin 18-25 yas grubunda
gerceklesmistir. Ondan sonra sirasi ile 45 yasin Uzeri, 26-35 yas arasi ve en son 36-
45 yas grubudur. Hizmet 6ncesi beklenen hizmet kalitesi sonuglarina gére en disuk
beklentiye sahip olan 18-25 yas grubunun acil yardim teskilatlari hakkinda ¢ok fazla
bilgiye sahip olmadigindan beklentinin disik oldugu disiniimektedir. Cunku itfaiye
hizmetleri gibi sadece acil vakalarda ihtiya¢ duyulan hizmetlerin, hi¢ hizmet almayan
kisilerde ¢cok anlam ifade etmeyebilmektedir. Dolayisiyla 18-25 yas grubunun daha
yasl Kisilere gére daha az acil yardim hizmeti almis olabilecedi yorumlanmaktadir.
Ankete katilan kisilerin yas gruplarina gore beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark
anlamh derece farklilik oldugundan H3 kabul edilmistir. Yasa gdre algi sonuglari
Oguz’'un “Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektérinde Hizmet Kalitesinin Servqual

Yontemiyle Olgimine Yoénelik Bir Uygulama” ¢alismasi sonuglari ile
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ortiismektedir.’”® Ankete katilan kisilerin yas grubuna gdre hizmet sonrasi olusan
algi puanlarina bakildiginda ise en ylksek alginin 26-35 yas grubunda oldugu
goOrulmektedir. En ylksek algl puaninin 26-35 yas grubunda olusmasinin sebebi,
genellikle bu yas grubu, hayatini kendi basina kazanan, gelecek ile ilgili hedefleri
olan, kariyeri acgisindan yatirimlar yapan bir yas grubu oldugundan beklentileri,
gOzlemleri o Olgclide hassas olarak karsimiza c¢ikmaktadir. 26-35 yas grubu
toplumlarda en verimli, en dinamik, en Uretken ve en fazla calisan sayisin oldugu
yas grubudur. Fakat ankete katilan kisilerin demografik 6zelliklerden yas grubuna
goére hizmet sonrasi olusan algi puanlarina bakildiginda anlamh farklilk

olmadigindan H9 reddedilmisgtir.

Ankete katillan kigilerin cinsiyetine goére, hizmet dncesi beklenen hizmet
kalitesinin sonucuna bakildiginda kadinlarin erkeklerden daha az beklentiye sahip
olduklari gorulmektedir. Kadinlarin erkeklerden daha az beklentiye sahip olmasinin
sebebi kadinlarin daha duygusal bir yapiya sahip olduklarindan dustntlmektedir.
Cunku Ddnya'nin en tehlikeli sivil is sinifina giren itfaiyecilik mesleginin
yapilmasindaki riskleri g6z 6éniinde bulundurduklari distinilmektedir. Ankete katilan
kisilerin cinsiyetine gére hizmet 6ncesi hizmet kalitesi beklentisi arasindaki anlaml
farklilik bulundugundan H4 kabul edilmistir. Cinsiyete gore algi sonuglari Korkmaz’'in
“Saglik Sektériinde Hizmet Alanlarla Hizmet Sunanlar Arasinda Yasanan Sorunlarin
Analizi Uzerine Bir Arastirma” isimli ¢alisma sonuglari ile benzerlik
gostermektedir.””® Ankete katilan kisilerin cinsiyetine gére hizmet sonrasi olusan algi
puanlarinda ise en yuksek alginin az farkla kadinlarda oldugu gorulmektedir.
Kadinlarin beklentide daha disuk, ancak algida daha yiksek olmasinin sebebinin
duygusal olmalarindan kaynaklanacagi distnutlmektedir. Ankete katillan kisilerin
demografik 6zelliklerden cinsiyetine gére hizmet sonrasi olusan algi puanlarinda

anlaml farklilik olmadigindan H10 reddedilmistir.

Ankete katilan kisilerin egitim durumuna goére, hizmet 6ncesi beklenen
hizmet kalitesinin sonucuna bakildiginda en dusik beklentinin 6n lisans ve
lisansustl mezunlarinda oldugu gorilmektedir. Ondan sonra sirasiyla, ortaokul, lise
ve en sonda da ilkokul mezunlari gelmektedir. Hizmet Oncesi hizmet kalite

beklentisinin en dlsik seviyenin en fazla egitim almis kisilerde oldugu

78 Deniz Oguz, Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektériinde Hizmet Kalitesinin Servqual

Yéntemiyle Olgiimiine Yénelik Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gazi Universitesi, Ankara,
2010, s 109. (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

" Fatma Korkmaz, Saglik Sektoriinde Hizmet Alanlarla Hizmet Sunanlar Arasinda
Yasanan Sorunlarin Analizi Uzerine Bir Aragtirma, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiis,
isletme Anabilim Dali, Hastane ve Saglk Kurumlari Yoénetimi Bilim Dali, istanbul, 2010 s 30.
(Yayinlanmamis Yuksek Lisans Tezi)
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gorulmektedir. Egitim seviyesi ylksek olan kisilerin beklentilerinin daha dusuk
olmasinin sebebi, yasam tarzlari ve her zaman olaylara daha akillica yaklasarak

daha az itfaiye hizmetine ihtiya¢ duymalarindan kaynaklandigi disundlmektedir.

itfaiyeden kag kez hizmet aldigina baktigimizda, itfaiye hizmeti ¢ok alan
kisilerin daha memnun olduklari gortlmektedir. Ankete katilan kisilerin icinde de en
az sayidaki katiimci grup lisans ve lisansistlii mezunlari ile 6n lisans mezunlarinin
oldugu goérilmektedir. Yazgan'in “Hizmet Saglk isletmelinde, Hizmet Kalitesinin
Saglik Hizmeti Sunan ve Saglik Hizmeti Alan Taraflarca Degerlendiriimesi” isimli
calisma sonuclari ile benzerlik gdstermektedir. '™ Ankete katilan kisilerin egitim
durumuna goére hizmet 6ncesi hizmet kalitesi beklentisi arasinda anlamli farklilik
bulundugundan HS5 kabul edilmistir. Ankete katilan kisilerin egitim durumuna gore
hizmet sonrasinda olusan algl puanlarinda en yiksek puan ilkokul mezunlarinin
oldugu gorilmektedir. Bunun sebebi itfaiyeden ¢ok hizmet alan kisilerin daha ¢ok
memnun oldugunu tespit edilmistir. Toplam ankete katilan 44 ilkokul mezunundan
18 tanesi en az 3 kez yangin sdndirme hizmeti almiglardir. Demografik 6zelliklerden
egitim durumu ile algi arasinda anlamli farkhliklar bulundugundan H11 kabul

edilmistir.

Ankete katilan kigilerin gelir durumuna gore, hizmet dncesi beklenen hizmet
kalitesinin sonucuna bakildiginda en dusuk beklentinin 2001 TL ile 3000 TL
araliginda geliri olan kisiler oldugu gérilmektedir. Ondan sonra sirasiyla 3001 TL ve
Uzeri geliri olanlar, en sonda da 2000 TL’nin altinda geliri olan kisiler oldugu
goOrulmektedir. Gelir durumuna gore beklenti sonuglarina bakildiginda orta gelir
grubundaki kisilerin beklentisinin en disik oldugu gérilmektedir. Bunun sebebi orta
gelir durumunda olan Kigilerin hayata bakis acilarinin bir sonucu olarak
yorumlanmaktadir. Clinkl bu gelir grubundaki kisiler genel olarak az bir farkla
kendilerinin daha liks bir hayat veya daha rahat bir yasama sahip olabilecek
izlenimleri oldugu varsayillmaktadir. Oguz'un “Hizmet Kalitesi ve Bankacilik
Sektérinde Hizmet Kalitesinin  Servqual Yéntemiyle Olcimiine Yénelik Bir
Uygulama” calismasindaki orta gelir grubu Kisilerin orta gelir grubu Kisilerin sonuglari

ile benzerlik géstermektedir.®’

Ankete katilan kisilerin gelir durumuna gére hizmet
oncesi hizmet kalitesi beklentisi arasinda anlamli farkhlik bulundugundan H6 kabul
edilmistir. Ankete katilan kisilerden demografik 6zelliklerinden gelir durumuna goére

en ylUksek alginin en fazla gelir grubunda oldugu ve gelir durumuna goére de ayni

'8 Murat Yazgan, Saglik isletmelinde, Hizmet Kalitesinin Saglk Hizmeti: Sunan ve Saglk

Hizmeti Alan Taraflarca Dederlendirilmesi, Dokuz Eyliil Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Izmir,
2009, s 87. (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)
181 Oguz, a.g.e., s 113.
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sekilde siralandigi goérilmektedir. Gelir durumuna goére, maddi durumu belirli bir
seviyenin Uzerinde olanlarin daha olumlu yaklastigi gézlenmektedir. Maddi durumu
iyi olan Kigiler daha fazla mal varligina sahip olduklari i¢in, kaybetme korkusu daha
fazla olmasi etkili olmaktadir. Ayrica gelir durumu agirlikta egitim ile dogru orantili
oldugu icin konuya gosterdikleri hassasiyet daha fazla oldugu sonucunu
cikartilmistir. Demografik 6zelliklerden gelir durumu ile algi arasinda anlamli farklilik

bulundugundan H12 kabul edilmistir.

Ankete katilan kisilerin itfaiyeden ka¢ kez hizmet aldigina goére, hizmet
oncesi beklenen hizmet kalitesinin sonucuna bakildiginda en distk beklentinin en
cok hizmet alanlarda oldugu goriimektedir. Bunun sebebi itfaiyeden aldigi
memnuniyetin bir sonucu olarak yorumlanmaktadir. Cunkl U¢ defadan fazla
itfaiyeden hizmet alan kisiler hizmet sonrasinda algilanan hizmet kalitesinde bes tam
puan vermislerdir. Bu Kkisiler bekledijinden daha c¢ok bir hizmet aldiklarini
vurgulamak igin beklenti puanlarini dusik tutmus olabilecekleri distntlmektedir.
Ankete katilan kKigilerin itfaiyeden kag¢ kez hizmet aldigina gére hizmet dncesi hizmet
kalitesi beklentileri arasindaki fark anlamli bulundugundan H7 kabul edilmistir.
Ankete katilan kisilerin hizmet sonrasi olusan algi puanlari arasinda anlamli farklilk
bulundugundan H13 kabul edilmistir. Hemedoglu’nun “Toplu tasimacilik sektoériinde
hizmet kalitesini 6lgme ve algilanan hizmet kalitesi ve misterinin arzuladigi hizmet
kalitesi Uzerindeki etkileri” isimli ¢alismasi sonuglarindaki, daha ¢ok hizmet alan

daha gok memnun oldugu sonucu ile benzerlik géstermektedir.'®2

Hipotez1: Yangin sondurme hizmeti alan vatandaglarin beklenen hizmet kalitesi ile

algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik gésterir.

H1a: Yangin séndirme hizmeti alan vatandaglarin beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda fiziksel 6zellikler boyutunda anlamh farklihk
gosterir. (KABUL)

H1b: Yangin s6ndiirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda guvenilirlik boyutunda anlamh farklilik
gosterir. (KABUL)

82 Enis Hemedo§lu, Toplu Tasimacilik Sektériinde Hizmet Kalitesini Olgme ve Algilanan

Hizmet Kalitesi ve Miigterinin Arzuladigi Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkileri, Yildiz Teknik
Universitesi Fen Bilimleri Enstitisl, YlUksek Lisans Tezi, Istanbul, 2010, s 123. (Yayinlanmamisg
Yuksek Lisans Tezi)
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H1c: Yangin sondirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda heveslilik boyutunda anlamh farklihk
gosterir. (KABUL)

H1d: Yangin séndlirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda guven boyutunda anlamli farkhlik gosterir.
(KABUL)

H1e: Yangin sdndiirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda empati boyutunda anlamli farkhlik goésterir.
(KABUL)

Hipotez2: Yangin sdéndirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi,

yasadidi ilgeye gore anlamli farklilik gosterir. (RED)

Hipotez3: Yangin sdndlrme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi, yas

grubuna goére anlaml farklihk gosterir. (KABUL)

Hipotez4: Yangin sondirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi,

cinsiyetine gore anlaml farklilik gosterir. (KABUL)

Hipotez5: Yangin sdéndirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi,

egitim durumuna goére anlamh farkhlik gosterir. (KABUL)

Hipotez6: Yangin sondirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi,

aylik gelir diizeyine goére anlaml farklilik gosterir. (KABUL)

Hipotez7: Yangin sdéndirme hizmeti alan vatandaslarin beklenen hizmet kalitesi,

daha 6nceden aldidi hizmet sayisina gore anlamli farklilik gésterir. (KABUL)

Hipotez8: Yangin sdondirme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi,

yasadigi ilgeye gbére anlamli farklilik gosterir. (KABUL)

Hipotez9: Yangin sdondirme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi,

yasa gore anlamli farklilik gésterir. (RED)

Hipotez10: Yangin s6ndlrme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi,

cinsiyete gore anlamli farklilik gosterir. (RED)

Hipotez11: Yangin séndiurme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi,

egitim durumuna goére anlaml farklilik gosterir. (KABUL)

Hipotez12: Yangin s6ndlrme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi,

aylik gelir duzeyine gore anlaml farkhlik gosterir. (KABUL)
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Hipotez13: Yangin séndirme hizmeti alan vatandaslarin algilanan hizmet kalitesi,
itfaiyeden daha oOnceden aldigi hizmet sayisina goére anlamli farkliik goésterir.
(KABUL)
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SONUG

Yapilan c¢alisma neticesinde, Servqual yontemi basariyla uygulanmis,
arastirmada 5 boyut ve toplam hizmet kalitesi icin Servqual skorlari hesaplanarak
test edilmis ve yorumlanmigtir. Bu sonuglar ile, istanbul itfaiyesinin 01 Temmuz
2014 ile 31 Agustos 2014 tarihleri arasinda yapmis oldugu yangin soéndirme

hizmetlerinin kalitesi 6lgimlenmigtir.

Anket sonuclarindan, hizmet kalitesi 6lcegi faktor yapisina baktigimizda
heveslilik ve empati 6zellikleri guvenilir olarak sonuclanmigtir. Diger fiziksel 6zellikler

boyutu, glvenirlilik ve gliven boyutlari yliksek derecede guvenilir kabul edilmistir.

Fiziki 6zelliklerle ilgili yapilan genel degerlendirmede, beklentinin algilanandan
duslk olmasi, hizmet alan kisilerin memnun olduklarini, yani beklediginden daha
¢ok memnun kaldiklarini ortaya ¢ikarmistir. Bunun sebebi ilk bakista araglar ve
binalar genel olarak yeni ve teknolojik bir gériiniime sahiptir. Ayrica istasyonlarin
mevkileri, gbz 6nlnde veya daha uzak bir noktada olmasi belirleyici etken olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Guvenilirlik algisi ile glvenilirlik beklentisi ortalamalarina
bakildiginda giivenilirlik algisi giivenirlilik beklentisinden yiiksek cikmistir. ilcelere
goére guvenilirlik algisindaki belirleyici etkenler, bdlgede meydana gelmis yangin
olaylarina bdlge istasyonunun mudahalesi sonucu daha az mal veya can kaybi,
itfaiye midahale zamani gibi etkenler, bolgede yasayan vatandaslarin itfaiyeye olan
guvenini gostermekte ve ona gore siralanmasina neden olmaktadir. Burada da yine
fiziksel 6zellikler boyutundaki sonuglara yakin bir sonug bulunmaktadir. Guvenilirlikle
ilgili yapilan genel degerlendirmede beklenen hizmet kalitesi ortalamasi, algilanan
hizmet kalitesi ortalamasindan dusuk ¢ikmistir. Bu durumda da itfaiyeden yangin
séndurme hizmeti alan kisilerin bekledigi hizmet kalitesinden daha ¢ok memnun
kaldiklari yorumu yapilabilmektedir. Heveslilik boyutuyla ilgili yapilan genel
degerlendirmede de, beklenen hizmet kalitesinden daha ¢ok algilanan hizmet
kalitesinin var oldugu gorilmektedir. ilcelere gére heveslilik algisi, o bélgede
yasayan vatandaslarin, itfaiye ile ilgili gorus, istek ve dnerilerine personel tarafindan
verilen cevap ve personel tutumunun &nemli Dbelirleyici etken oldugunu
gOstermektedir. Hizmet alan kisiler hizmet beklentisinden daha c¢ok algi

olustugundan burada da memnun olduklari yorumu yapilabilmektedir.

Gliven boyutunda da diger boyutlara benzer sonuglar gérilmektedir. ilcelere
goOre glven algisi, yangin aninda ve yangin sonrasinda bélge istasyonunda calisan
personelin davranis sekillerine gére vatandas Uzerindeki alglyr degistirdigini

gostermektedir. Gliven beklentisi ile ilgili yapilan genel degerlendirmede, algilanan
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hizmet kalitesi, beklenen hizmet Kkalitesinden daha ylksek c¢ikmigtir. Empati
boyutundan da genel anlamda algilanan hizmet Kkalitesi beklenen hizmet
kalitesinden yuksek ciktigindan, hizmet alan kisilerin memnun oluklari yorumu
yapilabilmektedir. iicelere gére empati algisi yine bdlge istasyonunda calisan
personelin, kendisine gelen talep, teklif ve 6nerilere kargi gostermis oldugu tutumun

vatandas Uzerindeki etkisi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Analizden c¢ikan sonuca gére, Istanbul itfaiyesinin verdigi hizmetlerden
faydalanan Kkisilerin hizmeti almadan o6nce bekledikleri hizmet kalitesi, hizmeti
aldiktan sonraki algisindan diastik gorinmektedir. Bes boyutun genel
degerlendiriimesinde, beklenenden ¢ok algi olustugu, dolayisiyla hizmet alanlarin
genel degerlendirmede de memnun olduklari anlagiimaktadir. Sonug olarak, istanbul
itfaiyesinden hizmet alan kisiler, hizmet éncesinde disik beklentiye sahip iken,
hizmet sonrasinda aldiklari hizmetten ¢cok memnun kaldiklari ve itfaiyenin sundugu

hizmet kalitesinin beklentilerden daha kaliteli oldugu ortaya ¢cikmistir.

istanbul itfaiyesinin hizmet verdigi kisilere uyguladigi hizmet kalitesi élgiimleri
ile bu galismadaki sonuglar értiismektedir. itfaiyenin yapmis oldugu galismalarda da
hizmet alan kigilerin memnuniyeti oldukga ylksek ¢ikmaktadir. Ancak hizmet veriime
esnasinda hizmet alan Kigilerin itfaiyeye bakis acilarinin olumsuz oldudu itfaiye

tarafindan bilinmektedir.

GUnuimuzde hizla gelisen teknoloji ile birlikte insanlarin refah ve kultur
seviyeleri de artmaktadir. Ekonomide ve sosyal yagantidaki gelismeler surekli
insanlarin hep daha fazlasini beklemesine neden olmaktadir. Ozel firmalardan
beklentiler her zaman daha teknolojik Urlinlerin sunulmasi, daha fazla musteri
odaklihk beklenmektedir. Bu beklenti dogal olarak kamu kurum ve kuruslarinin
verdigi hizmetlerde de farksizdir. Bir kamu hizmeti olan itfaiye hizmetlerinden bu
baglamda hizmet standartlarinin artmasi beklenmektedir. itfaiye hizmetlerindeki
beklentinin sadece bu baglamda kalmadidi da dogal bir gergektir. Clnkl her gegen
gun teknolojisinin etkisi ile hizla gesitli Grtnler Uretilmekte ve ¢ok kath binalar insa
edilmektedir. Ornek vermek gerekirse; bundan yiiz yil kadar énce yiiksek katlarda
mahsur kalanlari kurtarma hizmeti ¢ok dusUntlmemekteydi. Ancak yakin tarihte
itfaiye teskilatlarinin en énemli araci, yluksek katlardan kurtarma hizmeti yapacak ve
yine yuksek katlardaki yanginlara en hizli sekilde midahale etmek icin kullanilan
merdiven araglaridir. Her gecen gun Uretilen yeni UrUnlerle insanlarin kazalarla,
yanginlarla, suni veya dogal afetlerle karsi karsiya kalmasi kaginiimazdir.
Dolayisiyla gunumuz teknolojisine uygun itfaiye teskilatlarinin da ona gore hizmet
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sunma zorunlulugu vardir. Yillk 45 — 50 bin itfaiyelik olaya midahale ederek
oldukga yogun bir hizmet yiikii olan istanbul itfaiyesinin bu dénemlerde yaptig arac
ve istasyon yatirimini teknoloji ve nifus ile birlikte ayni hizda devam ettirmelidir.
itfaiyenin halkla iligkiler gérevini yerine getiren Kurumsal iletisim Amirliginin, istanbul
itfaiyesinin  hizmet potansiyelindeki vatandaslara itfaiyeyi tanitmasi, hizmet
sonrasinda olusan alginin hizmet oncesinde de kazandiriimasini saglamalidir.
Hizmet sonrasinda olusan algi, hizmet o6ncesindeki beklentide olusturuimaya

calisilarak, teskilat hakkindaki 6n yargilar engellenmeye calisiimistir.
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EKLER

EK-A

MEMNUNIYETi ANKET FORMU DEMOGRRAFIK OZELLIKLER SAYFASI

Bu anket formu hizmet alanlarin sorunlarini incelemek amaciyla

istanbul Gelisim Universitesi'nde Yiksek Lisans yapan bir 6grencinin

akademik calisma disinda hig bir yerde kullanilmayacak ve hig¢ bir kimseyle de

paylasiimayacaktir. Sorulara ictenlikle cevap vererek hicbir soruyu bos

birakmamanizi ve size en uygun ifadeyi isaretlemenizi rica eder, degerli

vaktinizi ayirarak tez ¢galismama katkida bulundugunuz igin tesekkiir ederim.

Adem KARAMAN

YASINIZ 18-2501 26-3501 36-45[] 45 VE Uzeri [
CINSIYETINiz ERKEK [ KADIN [
BAHCELI . . GAZIOSMAN )
HiZMET EVLER FATIH BEYOGLU PASA BAKIRKOY
ALDIGINIZ iLCE 0 0 0
O O]
. . LISANS VE
EGITIM iLkokuL [ | orTAOKULL] LISE ON LISANS UsTU
DURUMUNUZ N U O]
AYLIK GELIR 2000 TL VE ALTI 2001 -3000TL ARASI 3001TL VE USTU
DURUMUNUZ [ O [
ITFAIYEDEN
DAHA ONCE KAC iLK DEFA . UC DEFA DORT VE
KEZ HiZMET ] IKI DEFA = ] Uzeril]
ALDINIZ




HiZMET ONCESiI MEMNUNIYET ANKETI

EK-B

.- Hi
1 Kesinlikle Katilmiyorum 2 Katilmiyorum --'zmeF
- Oncesi
3 Kararsizim 4 Katiliyorum 5 Kesinlikle Katiiyorum | ... .
Duslinceniz
1 itfaiye’de hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler gze izl 0als
hos gorundir.
2 |itfaiye arag ve ekipmanlari modern donanima sahiptir. 1/2(3|4|5
3 |itfaiye personeli kendinden emin, kararl ve sogukkanlidir. 1/2(3|4|5
4 |itfaiye’nin bina ve istasyonlari gériinimiiyle giiven verir. 1/2(3|4|5
5 |itfaiye personeli sorunu ¢ézmek icin samimi ilgi gdsterir. 1/2(3|4|5
6 |itfaiye dogru miidahale hizmetini ilk seferde verir. 112|3|4|5
7 |itfaiye kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir. 1/2(3|4|5
8 |itfaiye personeli her tiirlii itfaiyelik olaya zamaninda ulasir. 1/2(3|4|5
9 |itfaiye bir hizmeti en kisa siirede sonuglandirir. 1/2(3|4|5
10 | itfaiye personeli her zaman vatandaslara yardimci olmak isterler. [1(2 (3[4 |5
11| itfaiye personeli 6zveri ile vatandaslara hizmet verirler. 1/2(3|4|5
1 itfaiye personeli ihbar aldigi anda kag dakika sonra orada izl 0als
olunacagini vatandaslara soylerler.
13 itfaiye personeli hi¢ bir zaman vatandaslarin isteklerini iz l50als
cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.
o Itfaiye personelinin davranislari vatandaslarda gliven duygusu b allal gl
uyandirir.
15 | itfaiye personeli mesleki bilgi ve tecriibeye sahiptirler. 1/2(3|4|5
16 | itfaiye’nin calisanlari vatandaslara karsi her zaman naziktirler. 1/2(3|4|5
i It_faweden hizmet alan vatandaslar kendilerini o anda glivende b allal gl
hissederler.
18 | itfaiye personeli vatandaslarin 6zel isteklerini anlarlar. 1/2(3|4|5
19 | itfaiye her vatandasla kisisel olarak ilgilenen ¢alisanlara sahiptir. |1|2|3|4|5
20 | itfaiye her vatandasla tek tek ilgilenir. 1/2(3|4|5
21 Itfaiye vatandaslarin can ve mal glivenligini her seyin Ustlinde iz lzlals
tutar.
29 Itf_alye nin (,jall.§ma saatleri tim vatandaslara uygun sekilde iz lzlals
diizenlenmistir.




HiZMET SONRASI MEMNUNIYET ANKETI

EK-C

. r- Hi
1 Kesinlikle Katilmiyorum 2 Katilmiyorum zmet
T Sonrasi
3 Kararsizim 4 Katiliyorum 5 Kesinlikle Katihyorum | _ = .
Diistinceniz
1 itfaiye ‘de hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler ilalalals
yeterliydi.
2 |itfaiye arag ve ekipmanlari modern donanima sahipti. 1(2(3(4|5
3 |itfaiye personeli kendinden emin, kararli ve sogukkanliydi. 1({2(3(4|5
4 |itfaiye’nin bina ve istasyonlari gériinimiyle giiven verdi. 1(2(3(4|5
5 |itfaiye personeli sorunu ¢dzmek icin samimi ilgi gsterdiler. 1(2(3(4|5
6 |itfaiye dogru miidahale hizmetini ilk seferde verdiler. 1(2(3(4|5
7 |itfaiye kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastirlar. 1(2(3(4|5
8 |itfaiye personeli her tiirlii itfaiyelik olaya zamaninda ulasmistir.  |1[2(3 (45
9 |itfaiye bir hizmeti en kisa siirede sonuglandirmistir. 1(2(3(4|5
10 | itfaiye personeli her zaman vatandaslara yardimci olmak isterler. |1 (2|3 |4 |5
11 | itfaiye personeli 6zveri ile vatandaslara hizmet vermistir. 1(2(3(4|5
e itfaiye personeli ihbar aldigi anda kag dakika sonra orada alalalals
olunacagini vatandaslara soylerler.
13 itfaiye personeli hi¢ bir zaman vatandaslarin isteklerini 1l213lals
cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.
i f . . . .
" tfaiye personelinin davranislari vatandaslarda gliven duygusu alalalal =
uyandirmigtir.
15 | itfaiye personeli mesleki bilgi ve tecriibeye sahiptirler. 1(2(3(4|5
16 | itfaiye’nin calisanlari vatandaslara karsi her zaman naziktirler. 1(2(3(4|5
0 It.fa|yec.jen hizmet alan vatandaslar kendilerini o anda glivende W53l
hissettiler.
18 | itfaiye personeli vatandaslarin 6zel isteklerini anladilar. 1({2(3(4|5
19 | itfaiye her vatandasla kisisel olarak ilgilenen ¢alisanlara sahipti. |1[2[3[4|5
20 | itfaiye her vatandasla tek tek ilgilendiler. 1(2(3(4|5
1 Itfaiye vatandaslarin can ve mal giivenligini her seyin Ustlinde 1l213lals
tuttular.
59 Itfalye nin g.alllgma saatleri tiim vatandaslara uygun sekilde BIEIRE
diizenlenmistir.
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