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Dogalgaz giiniimiizde en ¢ok kullanilan enerji kaynaklarindan biridir. Evlerde,
igsyerlerinde ve sanayi kuruluslarinda farkli amaglar i¢in kullanilmaktadir. Kullanimi
kolay olmasi, temiz ve dogay1 kirletmeyen bir 6zelliginin olmas1 gibi sebeplerle diinya
iilkelerinde kati yakitlarm yerini almistir. Ulkemizde de hizla gelisen, hava kirliliginin
Onlenmesi i¢in dogalgaz uygulamasina gecilmistir. Yurtdisindan biiylik oranda ithal
edilen ve Tiirkiye’nin farkli illerine dagitimi yapilan dogalgazin kati yakitlar yerine
kullanilmastyla hava kirliliginin biiyiik oranda 6niine geg¢ilmistir.

Tiirkiye niifusunun biiyiik bir ¢ogunlugu Istanbul ilinde yasamaktadir. Istanbul
ilinde, 1s:nma ve diger sanayi ihtiyaclar1 i¢in dogalgaz kullanimina Tiirkiye nin 6ncii
dogalgaz kurulusu IGDAS ile ge¢ilmistir. Istanbul ilinde dogalgaz kullanicilarinin
IGDAS ile ilgili memnuniyetlerinin  arastirilmasi, aragtirmamizin  amacini
olusturmaktadir. Arastirma, tesadiifi Ornekleme yontemiyle secilen 400 dogalgaz
kullanicis1  tlizerinde gerceklestirilmigtir. Verilerin toplanmasinda anket ydntemi
kullanilmigtir. Ayrica arastirmada, lojistik regresyon analizi kullanilarak dogalgaz
kullanicilarinin IGDAS ile ilgili memnuniyetleri {izerinde bagimsiz degiskenlerin

etkilerinin sonuglar1 belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Lojistik Regresyon, Dogalgaz, Dogalgaz Kullanict Memnuniyeti
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ABSTRACT

NATURAL GAS USAGE IN TURKEY and
ANALYSIS OF NATURAL GAS USERS’ SATISFACTION CONCERNING
IGDAS IN ISTANBUL CITY

Hasan YILMAZ
Department of Business Administration,
Institute of Social Sciences, February 2010

Advisor: Asist. Prof. Dr. Namik Kemal ERDOGAN

Natural gas is getting more and more common everyday. Natural gas has many
uses, residentially, commercially, and industrially. It is one of the cleanest, safest, and
most useful of all energy sources. Nowadays it is using instead of coal. As a result the
usage of natural gas is increasing in Turkey. Natural gas produces far lower amounts of
air pollution, it prevents effects of other fossil fuels. Natural gas Which is imported
from other countries, is distributed to different cities of Turkey. Therefore air pollution

is decreased using natural gas instead of coal.

A large majority of Turkey’s population is living in Istanbul City. In Istanbul, natural
gas usage for heating and other industrial requirements was initiated by Turkey’s
leading natural gas institution, IGDAS. The analysis of natural gas users’ satisfaction
concerning IGDAS in Istanbul City constitutes the objective of our research. The
research has been conducted by 400 natural gas users, selected by random sampling.
The questionnaire method has been used for data collection. Moreover, the logistic
regression analysis has been used for the research to identify the consequences of the

effects of independent variables on natural gas users’ satisfaction concerning IGDAS.

Key Words: Logistic Regression, Natural Gas, Natural Gas User Satisfaction
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GIRIS

Dogalgaz giiniimiizden milyonlarca y1l 6ncesinde diinyamizda yasayan canlilarin
artiklarinin yer katmanlar1 arasinda basing ve sicaklik altinda doniisiime ugramasiyla
biiyiik oranda metan gazindan olusan fosil kaynakli gaz sinifinda bir yakattir. Petrol gibi
dogada yer alti katmanlarinda bulunur. Dogalgaz biiylik oranda metan daha az etan,
propan, biitan, azot ve karbondioksit gazlarindan olusur.

Dogalgaz sisteminin pazar yapisina cevap verebilecek bicimde gaz arzinin
saglanmasindan, kullaniciya ulagtirnlmasina kadar bir biitiinlik  gostermesi
gerekmektedir. Sistemin teknik ve ekonomik yonden verimli sekilde isleyebilmesi i¢in,
1yi bir organizasyon yapisi ve iletisim aginin kurulmasi zorunludur.

Dogalgazin pazar yapisi talep acisindan; tiiketici kompozisyonu, kullanim
esneklikleri ve tiiketicilerin kabul edebilecegi fiyat gibi bir¢ok faktorii igermektedir.
Pazarin istedigi miktardaki gaz tek bir kaynaktan saglanmaya calisildiginda, alim ve
iletim maliyetleri ylikselmekte ve bu durum, diger alternatif yakitlarla rekabeti
zorlastirmaktadir. Boylece, dogalgaz arz kaynaklarinin ¢esitlendirilmesi bir zorunluluk
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesinin ylikseltilmesinde itici giic olan miisteriler, beklentilerini
ortaya koyarak, isletmenin nasil bir hizmet iiretmesi gerektigi konusunda ipuglari
sunarlar. Diger bir deyisle hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin ya da verilen hizmetin
tatmin edici olmasinin anahtari, o hizmeti alan miisterilerdir. Miisterinin beklentileri,
tepkileri, Onerileri, sikayetleri isletmeye neyi nasil yapmalar1 gerektigini gosterir. O
halde kaliteli hizmete miisteri goriislerini dikkate alarak da ulagmak miimkiindiir.

Miisteri memnuniyeti konusunda basari, Orgiitiin yeniden yapilandirilmasi
gerekse bile tiim ¢alisanlarin katilimi ile saglanabilir. Isletmede miisteriye en hizli, en
etkili hizmet sunmaya yonelik organizasyon yapilarinin olusturulmasi gerekir. Miisteri
memnuniyetinin gelistirilebilmesi i¢in kontrol edilmesi, kontrol edilebilmesi i¢in analiz
edilmesi, analiz edilmesi icin Olgiilebilmesi ve 6lgiilebilmesi i¢in de iyi tanimlanmasi
gereklidir. Miisteri belli bir hizmetten tatmin oldugunu ama bunun yani sira genel
hizmet kalitesi seviyesinden memnun olmadigini belirtebilir. Bu yaklagima gore, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin direkt oldugu s6ylenemez. Hizmet

kalitesinin yiikselmesi miisteri memnuniyetini de aym dlgiide yiikseltmeyebilir. Ornegin



ylksek kaliteli bir hizmetin fiyati yiiksekse miisteri memnuniyeti saglanamayabilir.
Ayni sekilde diisiik kaliteli fakat ucuz bir hizmet miisterileri daha ¢ok tatmin edebilir.
Miisteri tatmini, hizmete ait bilissel ve duygusal tepkidir. Algilanan hizmet kalitesi bir

hizmetin Ustlinligiine iligkin yargi ve tutumdur, oysa tatmin 6zel bir igleme baghdir.



BIRINCIi BOLUM

DOGALGAZ

1. DOGALGAZ KAVRAMI

Dogalgaz giiniimiizden milyonlarca yil 6ncesinde diinyamizda yasayan canlilarin
artiklariin yer katmanlar1 arasinda basing ve sicaklik altinda doniisiime ugramasiyla
biiyiik oranda metan gazindan olusan fosil kaynakli gaz sinifinda bir yakittir. Petrol gibi
dogada yer alti katmanlarinda bulunur. Dogalgaz biiyiik oranda metan daha az etan,
propan, biitan, azot ve karbondioksit gazlarindan olusur. Dogalgaz esas olarak gaz
halindeki parafin, karbon, hidrojen karisimindan meydana gelir ve yiizdeleri de
dogalgazin kaynagma gore degisir. Dogalgaz H tipi petrol gazi olarak da adlandirilir.'
Kaynagindan ¢ikarildigi anda herhangi bir islem yapilmaksizin kullanilabilmektedir.
Dogalgaz zehirsiz, kokusuz, renksiz, kuru havadan hafif bir gazdir. Dogalgaz ucuz ve su
anda komiirden sonra en ekonomik fosil yakittir. Yanma sonucu ¢evreye verdigi zarar
diger yakitlara gore ¢ok azdir. Depolama gerektirmez. Konut ve is yerlerimize elektrik
tesisati, su tesisati gibi bir boru tesisatiyla ulastirilir. Elektrik ve su tesisatinda oldugu

gibi bir sayagla Olctilerek fiyatlandirilir ve kullanildigi kadar 6dentir.

1.1. Dogalgazin Olusumu

Olusum ve kokeni bugiin dahi yeterince aydinlatilamamis olan dogalgaz
bazilarima goére dogrudan magmadan, yerbilimcilerin biiyiik ¢ogunlugunun iizerinde
birlestigi sekliyle de, denizlerin ve gollerin dibinde ¢okelen tortullarin igindeki organik
bakiyelerin milyonlarca yillik bir zaman siireci i¢inde degisimi sonucunda olusmustur.
Cogunlukla, kil veya ince taneli kiregtaglarindan miitesekkil tortul kayaglarin i¢inde
bulunan organik maddelerden hidrokarbonlarin ne sekilde olustugu konusunda tam bir
fikir birliginin bulundugunu sdylemek giigtiir. Cokeltilerin altindaki tortularin
gomiilmesiyle bakteri etkinli§i sona erer ve organik maddeler, kerojene doniisiir.
Kerojende 1s1l ayrigsmayla petrole ve dogalgaza doniistir. 1000-3000 metre arasindaki
derinliklerde ilk asamada metan ve karbondioksit ile birlikte ham petrol olusur. Daha

asagilarda, tortulun kalinlig1 ve sicakligi arttik¢a petroliin yerini, hafif ve gaz halindeki

: Alpin Kemal Dagséz, Dogal Gaz Tanmim, Cihazlari, Devreleri, Hesabi, (Demirdokiim Teknik
Yaymlar,1997), s.1.



hidrokarbonlarin olusumu alir. 5000 metre altindaki derinliklerde ise molekiil
parcalanmasi kerojen artiklari ve kuru metan olusumuna yol acar. Diger yandan
kokenleri inorganik bilesenlere dayali gaz olusumlar1 da gozlenmistir. Ancak en fazla
ragbet goren modellemeler, bakteri etkinliginin planktonlar1 metan ve diger
hidrokarbonlara doniistiirmesi, polimerizasyon ve radyoaktif parcalanmadir. Bununla
birlikte her iic model arasinda kesin bir siir yoktur. Organik malzemenin gaza
doniismesinde belirtilen modellerin birlikte etkili olabilecekleri diisiiniilmektedir.
Denizel ortamda ¢okelmis olan organik madde igerikli tortullar zamanla yogun bir
bakteri etkinligine sahne olurlar. Anaerob karakterde, oksijene kars1 biiyiik duyarliligi
olan metanojen (metan iireten) bakteriler, ortamda bulunan karbondioksit ve hidrojeni
tilketerek metan iireten mikroorganizmalardir. Bu tiir bakterilerin faaliyetleri yalnizca
organik materyal igeren denizel tortullarla sinirh degildir. Hayvansal digkilar, tarimsal
artiklar ve biiyiik kentlerin ¢oplerinin toplandigi alanlarda bazi kosullar saglandiginda
metanojen bakterilerin etkisiyle, biyokimyasal bir siire¢ igersinde metan olusabilir. Bu
tir olusumlar "yenilenebilir” metan bilesimli gazlara en iyi Orneklerdir. Denizel
ortamlarda ise bakteriler ¢okelen tortullarin daha ¢ok {ist ylizeylerinde etkili olurlar.
Baglangigta organik camurlarin en fazla 10-15 cm'lik iist kusagr yogun bir bakteri
etkinligi altindadir. Bu evrede bol miktarda bataklik gazi olarak adlandirilan metan
olusumu gergeklesir. Organik ¢okeller gdmiilmeye basladik¢ca bakteri etkinligi de
gittikge azalir, 3040 cm derinlikten sonra da tamamen durur ve organik maddeler
karmasik molekiiller yap1 gosteren kerojene donisiirler. Kerojenlerde, derinlik daha da
artip, sicaklik yiikselince ayrigsarak petrol ve dogalgazi olustururlar. Ancak tektonik
etkilerle gomiilme devam ediyorsa artan sicaklik sonucunda petroliin yerini gaz
halindeki hidrokarbonlar almaktadir. Dogalgaz olusumunda 6nemli rol oynayan husus,
organik icerikli tortullarin derinlere dogru gomiilmesi ve iizerlerinin kalin tortullarla
ortiilmesidir. Gomiilmenin ger¢eklesmedigi kosullarda ortaya ¢ikan bazi havacil ve
siilfat indirgeyici bakteriler, dogalgazi olusturacak olan hidrokarbonlar1 oksitleyerek
karbondioksit ve suya doniistiiriir ve gaz olusumunu engeller. Hidrokarbonlarin ilk
olustugu cokeller ile gozenekli kayaglar arasindaki basing farki gazin kum, kumlasi ve
karbonatli kayaclardan olusan hazne kayaglara gociinii saglar. Bugiin iiretimin yapildigi
yataklarda dogalgaz tamamen bu tiir gézenekli kayaclar icinde bulunmakta, kapasiteleri

gozenek miktariyla belirgin bir iliski gostermektedir. Baslangicta, dogal olarak yalnizca



suyla dolu olan hazne kayaya gaz gocii bir¢ok faktoriin etkisiyle gerceklesir. Gaz
gociinde etkin olan bu faktorler arasinda ¢amurlarin sikigmasi, suya oranla petrol ve
dogalgazin daha hafif olmasi, kilcal olaylar, yercekimi etkisi, yeralt1 su akintilari, gaz
basinct ve bakterilerin etkisi sayilabilir. Boylece dogalgaz olusumunda oldugu gibi
bakteriler, gaz toplanmasina da imkan vererek bir kez daha yararli katkilar saglarlar.
Gergekte, birgok arastirici tarafindan hazne kayaglarin gozenekligi bunlar1 kemiren ve
CO2 olugmasini saglayan bakteri etkinligine baglanmistir. Diger yandan bazi 6zel
tiirdeki bakterilerin yiizey gerilimini azaltic1 salgilar ¢ikarmalarinin da gaz gogiiniin bir
nedeni olabilecegi kabul edilmektedir. Dogalgaz olusumunda bakterilerin ortamda
bulunan ve istenmeyen oOgeler olan azot, oksijen ve kiikiirtlin indirgenerek
uzaklastirllmas1 gibi diger bir gorevi daha vardir. Ancak bu sayede hidrokarbonlar,
milyonlarca yil siiren jeokimyasal evrimleri sonucu dogal gaza doniigebilirler.
Dogalgaza en ¢ok dag silislerinin yamaglarinda rastlanmaktadir. Bu daglarin bir boliimii
milyonlarca yi1l 6nce meydana gelen jeolojik degisiklikler sonucu okyanuslarla
kaplanmustir.

Giderek daha da derinlere gomiilen bu “Organik Madde” basing, sicaklik ve bir
ihtimalle de bakteri ve radyoaktivitenin etkisiyle ayrisarak petrol, komiir ve dogalgazi
olusturur. Kisaca petrol ve dogalgaz karasal veya su alt1 ortamlarinda zaman siirecinde

gelisir.

1.2. Dogalgazin Kesfi ve Uretilmesi

Dogalgaz insanlar tarafindan yiizyillardir bilinmektedir. Giintimiizden 5 bin yil
Once atese tapan insanlarin (Mecusilerin) taptiklar1 sonmeyen alev dogalgaz alevinden
baska bir sey degildi.’ Yeraltinda zaman iginde olusan dogalgazin gesitli yollardan
yeryliziine ¢ikmasi ve diisen yildirimlar etkisiyle yanmasi, ¢aglar boyu insanlarda
dogalgaza kars1 merak uyandirmistir. Tarihsel belgelerden eski Misirli ve Yunanlarin
dogal gazlarin yarattigi “Kutsal Ates’” deyimi, insanlik tarihi boyunca
kullanilagelmistir. Eski yunan ve musir iilkelerinde asirlar boyunca yanan gaz
tezahiirleri oldugu bilinmektedir. Azerbaycan’da, Bakii ¢evrelerinde de, gaz alevlerinin,

bulundugu muhtelif bolgelerde Hiristiyanliktan 6nce kurulmus olan mabetler, asirlar

% {smail Ozcan, “Genel Dogal Gaz Egitim Notlar1”, UGETAM, (2005). s.1-11.
’ Botas, Dogal Gaz Kitapgig1 (2. Baski, Personel ve Egitim Daire Bagkanligi, Dogal Gaz Teknik, Egitim
ve Danismanlik Hizmetleri Sube Miidiirligii Ankara, 1996). s.1.



boyunca onemlerini korumuslardir. Milattan sonra 221-263 yillarinda, Shu Han krallig1
doneminde Cinliler ilk defa dogalgazi bir enerji tiirli olarak tuz kurutma islerinde
kullandilar. Hatta daha bu tarihlerde, Cinliler dogalgazi igleri oyulmus bambularla
baska yerlere nakletme yolunu denemislerdir.

17.asirda kuzey Italyanlarin dogalgazi aydinlatma ve 1sitma maksadi ile
kullandiklarina ait bariz vesikalar vardir. Amerika’da ilk gaz sahasi kesfi 1815 yilinda
West Virginia’daki Charleston bdlgesinde bir tuz madeni civarinda olmugtur. Bundan 5
yil sonrada ilk ticari gaz isletmeciligi 1820 yilinda William Hart tarafindan New York
eyaletinde yapilmistir.

Dogalgaz’in ticari amagla uzun bir mesafeye nakli ilk defa 1883’te gazin boru
hatlar1 ile Pitsburg’a getirilmesi ile gerceklesmistir. 1890 yilinda ayni sehirde dogalgaz
dagitim1 i¢in tesis edilen boru hatlarinin toplam uzunlugu 750 km’ye ulagmisti. Yine
ayni tarihlerde Amerika sinirlart igindeki diger transmisyon hatlarinin toplam
uzunluklari ise 40.000 km mertebesinde idi.

Ikinci Diinya Savasina kadar dogal gaz teknolojisi ABD disindaki iilkelerde yok
denecek kadar azdir. Daha sonralar1 Avrupa’da 6zellikle Hollanda’da, Kuzey Afrika,
Pakistan ve Sovyetler Birliginde 6nemli kaynaklarin bulunmasiyla dogalgaz iiretimi ve
tiiketimi yaygmlasmuistir.* Ikinci Diinya savasindan sonra boru imalat ve kaynak
teknolojilerinde daha da gelismeler oldu ve bu, daha 6nceleri 25-30 bar olan boru hatti
basinglarinin 60—70 bara, boru hatt1 ¢aplarinin ise 75 cm’ye kadar ¢ikartilabilmesine
imkan saglayarak nakledilen dogalgaz hacimlerinin 6nemli dl¢iide artmasina yol act1.
Kanada, kullanim fazlasi olan bir kisim dogalgazi Amerika’ya ihra¢ etmeye basladi.
Rusya’da ise dogalgaz yataklar1 gelistirilerek iiretilen gaz merkez Asya ve Sibirya’dan
Bat1 Rusya ve Dogu Avrupa iilkelerine sevk edilmeye baslandi.

1900°lii y1llarin ortalarinda Almanya, Italya, Fransa ve Avusturya kendi mevcut
dogalgaz potansiyelini kullaniyordu. Hollanda’daki Groningen sahasinin gelismesi
(1959) ile buradaki potansiyelin bir kismi komsu iilkelere ihra¢ edilmeye baslandi.
Almanya 1964’te Groningen gaz sistemine baglandi. Ancak artan enerji talebi, gerek ic
kaynaklardan ve gerekse komsu iilkelerden karsilanamaz hale gelince bu defa Cezayir,
Libya, Brunei ve Nijerya’dan ve bilahare Orta Dogudan dogalgazin sivilastirilarak

tankerler ile nakline baslanildi. Bu sekilde Japonya ve Birlesik Amerika Devletleri genis

* http://www.esgaz.com.tr/page.asp?menu=2&subpage=8&content=14 (25.12.2009)



Olclilerde enerji transferi gergeklestirdiler. Sovyet Rusya dogalgazi’da 1974°te
Almanya’dan baglamak sureti ile Bati Avrupa sistemine baglandi. 2000 yillarinda
dogalgaz’in diinya toplam enerji tiiketimi igindeki paymn1 % 30 lara ulasacagi tahmin
edilmektedir. 1970 yilindan sonra yasanan petrol krizi, dogalgaz talebinde genis olciide
artiglara sebep olmus ve hemen akabinde diinya dogalgaz liretimi 7-8 misline ¢ikmugtir.
1995 rakamlarina gore dogal gaz Kuzey Amerika’da yaklasik olarak kullanilan
birincil enerji kaynaklarinin % 35°ni, Avrupa’da % 18’ini ve Pasifik iilkelerinde %

10’nu olusturur.’

1.3. Dogalgazin Tasinmasi

Dogalgazin boru hatlariyla ve yiiksek basing altinda tasinilabilir olmasi
ekonomik bir enerji alternatifi olarak diinya ekonomisinde yerini almasini saglamistir.
19. yiizyil sonlarinda kiigiik ¢apli ve kisa mesafeli hatlar ile baslayan dogalgaz
tasimaciligi, artan tiiketime ve teknolojik gelismelere paralel olarak giiniimiizde daha

biiylik capli borularla daha uzun mesafelerde ve yiiksek basin¢la yapilmaktadir.

1.3.1. Boru Tasimacihig:

Dogalgaz, sehirlerarasinda ¢elik borularda yiiksek basingla (40—70 bar) tasinir.
Sehir yakinindaki ana basing diisiirme istasyonlarinda 14—19 bara diisiiriiliir. Bu basing
sehir igerisinde belirli merkezlerde 4 bar’a indirilir. 4 bar basingtaki dogalgaz, (PE)
polietilen borularla mahalle aralarina ve konut girislerindeki (RS) regiilator
istasyonlarina gelerek basing 21 mbar’a veya biiyiik tiikketim noktalarinda 300 mbar’a
diisiiriiliir. Bu tesisatlar sehir i¢i dagitim ihalesini alan firma tarafindan yapilir.
Dogalgaz buradan bina igerisinde ¢elik borularla yakma cihazlarina getirilerek
kullanilir. Bina i¢ tesisatt dagitimi yapan gaz firmasinin yetki verdigi makine

miihendisleri tarafindan yapilir.

1.3.2. LNG Tasimacihigi
Boru hattiyla taginmasi imkansiz olan durumlarda dogalgaz gemilerle taginir. Bu
durumda dogalgaz eksi 163 °C’nin altinda sogutularak ve basinci yiikseltilerek hacmi

600 kere kiigtiltiiliir. Dogalgazin bu haline “Sivilastirilmig Dogalgaz (LNG- Liquified

> Ozcan, a.g.e., s.1-11.



Natural Gas)” denir. Sivilagtirma sirasinda kirleticiler uzaklastirildigindan LNG
dogalgaz ile kiyaslandiginda daha temizdir. Sivilastirilmis dogalgaz, daha sonra ““ metan
tankeri” denilen 0zel sekilde donatilmis gemilerle nakledilir.

Kuzey denizinde ¢ikan dogalgazi Almanya’ya baglayan 2000 km uzunlugundaki

boru hatti, diinyanin en uzun dogalgaz denizalt: boru hattidir.°

Tiim diinyada hizli bir
sekilde tiiketimi artan dogalgaz tesisatlarimin ulasamadigi yerlerde devreye LNG
(swvilastirilmis dogalgaz) girmektedir. LNG’nin kaynama derecesi 1 atii’de -161 C’dir.
LNG tasinmast ve stoklanmasi i¢in sicakligini muhafaza eden vakumlu izolasyon
malzemesi ile yalitilmis tanklar kullanilmaktadir.

LNG ¢ogunlugunu metanin olusturdugu bir hidrokarbon karisimi olup, igerisinde
az miktarda etan, propan, azot ve normal olarak dogalgazda bulunan diger bilesenleri
ihtiva eder. LNG’nin yogunlugu bilesimine baglidir ve genellikle 430 kg/m — 470 kg/m
arasinda degisir. Bazi durumlarda yogunluk 520 kg/m’ e kadar ¢ikabilir. LNG
bilesenine bagl olarak atmosferik basingta -166/157 C’lik bir kaynama sicakligina
sahiptir. Bir birim LNG yaklasik 600 birim hacminde dogalgaza es degerdir.

LNG ortam sicakliginda yiiksek basing degerlerinde sivi halinde tutulabildigi
icin atmosfer basincindaki yaklasik olarak kaynama derecesi olan -162 C kadar
sogutulur. Dolayist ile LNG’yi tasiyabilmek i¢in bu sicakligi miimkiin olan en az 1s1
girdisi ile korumaya calismamiz gerekir. Bundan dolayr LNG kreyojenik tanklarla

taginir ve stoklanir. Kreyojenik tanklar i¢ ige iki tanktan olusup iki tank arasina konulan

izolasyon malzemesinin bulundugu ortamin vakumlanmasi ile yalitilmistir.

1.4. Dogalgazin Kullanim Alanlari

1.4.1. Konutlarda Dogalgaz Kullanim
Dogalgaz; konutlarda i1sitma sistemlerinde, sicak su hazirlamada ve pisirme
(ocaklar) de kullanilmaktadir. Bunun yani sira araglarda ve sogutma sistemlerinde de

kullanimi1 yapilmaktadir.

% F.Behget Yiicel, Enerji Ekonomisi Febel Ltd. Sti. Yaymevi, Ankara. 1994. s. 21,



1.4.1.1. Isitma Amach Kullanim

— Bolgesel 1s1itma
— Merkezi 1s1tma
— Bireysel 1sitma
olarak yapilabilmektedir.

Bolgesel 1sitma; biiyiik siteler de, toplu konut uygulamalarinda, kentin bir
boliimiiniin tek 1s1 merkezinden 1sitilmasi gibi uygulamalardir.

Merkezi 1sitma; bolgesel 1sitma sistemine gore daha kiigiik dlgekte bir veya
birka¢ blogun bir 1s1 merkezinden 1sitilmasidir.

Bireysel 1sitma; konutun veya isyerinin bagimsiz bir cihazla 1sitilmasidir.

Merkezi 1sitma sistemlerinde c¢elik veya dokiim kazanlar kullanilabilir. Bu
kazanlar tiflemeli veya atmosferik briilorli olabilir. Bireysel 1sitmada, konutlarda ve
kiiciik olgekli isyerlerinde kombiler, kat kaloriferleri, dogalgaz sobalari, radyant
wsiticilar kullanilmaktadir. Sicak su hazirlamada dogalgazli sofbenler kullanilmaktadir

Ocak ve firmlarda pisirme amaclh dogalgaz kullanilmaktadir.

1.4.1.2. Mutfak Amach Kullanim

Pisirme i¢in konutlarda havagazi yada tiip gaz denilen LPG kullanilmaktadir.
Ankara ve Istanbul gibi daha onceden havagazi kullanan illerde havagazi sabah ve
aksam saatlerinde yeterli degildi. Tiip gaz ise konutunuzda yakit depolama tehlikesi
yaratir ve tlip degistirilmesini gerekli kilar. Dogalgazin tlip gaza gore temel tistlinliigi
siirekli olusu ve maliyet distikliigiidiir. Pisirme amacli olarak konutlarda ocak ve
firinlar kullanilmaktadir. LPG kullanan bu tiir aygitlarin memeleri degistirilerek
dogalgaza doniistimleri s6z konusudur ancak bu iglemler " yetkili servisler " tarafindan
yapilmalidir.

Ozetle, temizligi ve siirekliligi nedeniyle pisirmede, dogalgaz diger yakitlara

gore dnemli Ustlinliikler tagimaktadir.
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1.4.1.3. Sicak Su Amach Kullanim

Sicak su gereksinimini karsilamak i¢in konutlarda ¢ogunlukla tiip gazli sofbenler
(ani su 1siticilar ) kullanilmaktadir. Veya kat1 ve sivi yakith termosifonlar ( depolu su
wsiticilart ) kullanilmaktadir Kati ve sivi yakith termosifonlarda siirekli olarak odun,
komiir, gazyagi gibi yakitlar1 bulundurmak gerekir. Kiil ve is ise baska bir sorundur.
Dogalgaz kullanimu ile birlikte tiim bu sorunlar ortadan kalkar. Ayrica hem 1sinmay1
hem de sicak suyu birlikte saglayabilen " KOMBI " cihazlar ile ek iistiinliikler elde
edilebilir.

Akan suyu gecis sirasinda aninda 1sitan cihazlara sofben adi verilir. LPG veya
havagaz1 yakan sofbenlerin gaz memelerini degistirerek, dogalgaz yakar duruma
getirmek olanaklidir. Bacali ve hermetik tipleri vardir.

Termosifonlar ise depolanmis suyu 1sitan aygitlardir

1.4.2. Ticari Sektor Tarafindan Kullanilan Dogalgaz
Ticari sektorce kullanilan dogalgaz, farkli alanlarda faaliyet gosteren oteller,
restoranlar, saglik merkezleri, is merkezleri ya da biiyiik aligveris merkezleri gibi
yerlerde kullanilmaktadir. Bu grubun gaz talebi de mevsimsel degisimlere karsi

duyarlidir ve Mart-Kasim déneminde yaklasik % 10-15’1ik bir artig gostermektedir.

1.4.3. Fabrikalarda Kullanilan Dogalgaz
Fabrikalarca talep edilen dogalgaz, kagit hamuru, kagit, metal, kimya ve petrol
rafinasyonu, tas, kil, cam ve yiyecek isleme alanlarinda ¢alismalarini siirdiiren
fabrikalarda ve bu fabrikalarin 1sitma, sogutma ve kojenerasyon islemlerinde enerji
giicii olarak; amonyak, metan, hidrojen ve petrokimyasal maddelerin karigiminda,
giibre, miirekkep, yapistirici, sentetik lastik, fotograf filmi, deterjan, boya, dinamit,

plastik, antifriz ve baz1 ilaglarin imalinde direkt hammadde olarak kullanilmaktadir.

1.4.4. Elektrik Uretiminde Kullanilan Dogalgaz
Diinyada bilhassa 80’li yillarda elektrik endiistrisinde baslayan deregiilasyon
hareketini takiben, dogalgazin ¢evre dostu ve verimli bir yakit olmasinin da etkisiyle
dogalgazla elektrik iireten santrallerin sayisi artmaya baslamistir. Dogalgaz, elektrik

tiretiminde iki temel sekilde kullanilmaktadir. Buna gore, elektrik, dogalgazin yakilmasi
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suretiyle elde edilen su buharinin buhar tribiinlerini déondiirmesi ya da dogalgazin direkt

gaz tribiinlerinin igerisinde yakilmasi yontemiyle imal edilebilmektedir.

1.4.5. Motor Yakiti Olarak Kullanilan Dogalgaz

ABD’de 130.000, Diinya’da 2 milyon Dogalgazli Ara¢ (DGA) bulunmaktadir.
Ulkemizde de Ankara ve Istanbul’da bazi belediye otobiislerinde yakit olarak dogalgaz
kullanilmaktadir. Araglar sadece dogalgazli veya hem dogalgaz hem de benzinli (gift
yakit) olabilir. Dogalgazli araglar motor giicli, hizlanma ve en yiiksek hiz olarak
benzinliler ile ayni performansa sahiptir. Bakim giderleri daha diigiiktiir. Fakat yakit
tanklarinin periyodik kontrolii gerekmektedir. Araglarin bir depo yakit ile gidebildikleri
mesafe daha kisa olmakla birlikte araclarin egzoz emisyonlar1 daha iyidir. Dogalgazl
araglar kamyonet ve binek ara¢ olarak da iiretilmelerine ragmen, Tiirkiye’de heniiz

kullanima sunulmamuslardir.

1.4.6. Dogalgazin Diger Kullanim Alanlari
Dogalgaz konut ve endiistriyel alanlar diginda bir¢ok alanda da kullanilmaktadir.

Bunlarin bazilar asagida verilmektedir:

¢ Beyaz esya boyanmasinda
e Yapistirict sanayisinde

¢ Yapay lastik sanayide

e Metallerin kesilmesinde

e Film seridi yapiminda

e Agir sanayide

e Miirekkep sanayisinde

e Seramik yapiminda

e Antifriz elde edilmesinde



12

1.5. Dogalgazin Ustiinliikleri
Onlemler alindiginda dogalgazin en az diger yakitlar kadar giivenilir bir yakittir.
Yakit maliyetleri, enerji tasarrufu, sik kontrol gerektirmemesi, yakit hazirlama
maliyetlerinin bulunmamasi, liretim kalitesine etkileri ve is¢i saghigin1 korumasinin
yaninda su iistlinliiklere sahiptir.
e Yandiginda artik birakmaz, zehirsiz, kiilstiz ve dumansizdir.
e (Cevreye zarar vermez, havay1 kirletmez.
e Diger yakitlara kiyasla ucuzdur.
e Tiiketimi kontrol edilebilir.
e Once kullanilir, sonra ddenir.
e Depolama ve tasima maliyeti yoktur.
e Depolama alanlar1 bagka kullanima ayrilabilir.
e Konforlu bir yasam saglar.
e Temizdir, isletme ve bakim maliyetleri diistiktir.

e Dogalgaz havadan hafiftir, serbest halde iken yiikselir ve birikmez.

1.6. Diinyada Dogalgaz Kullanimi

Diinyada dogalgaz rezervleri agisindan ilk sirada Orta Dogu, ikinci sirada
Avrupa ve Asya bolgeleri yer alir. Ulkeler bazinda %32.1°lik pay ile Rusya birinci,
%15.3’liik pay ile Iran ikinci gelir. Diinyada yaklasik olarak 180 trilyon m3 gaz
rezervinin oldugu tahmin edilmektedir. Bu rezervin dagilimi asagidaki tablo 4.1. de
oldugu gibidir.” 2005°de 2.7 trilyon m3 olan diinya toplam dogalgaz tiikketiminin, 2003—
2030 doneminde, %?2.1 oranindaki yillik ortalama artis hiziyla, 2020°de 4 ve 2030’da
4.8 trilyon m3 diizeylerine ulasacagi tahmin edilmektedir. Diinyada ortaya cikarilan
dogalgaz kaynaklarinin yaklasik %80’ sadece 10 iilkede bulunur ve bu rezervlerin
%37.5’1 ise, BDT (Birlesik Devletler Toplulugu)’de yer alir. Rusya ve BDT, Bati
Avrupa gaz ihtiyacinin %23 ’iinii, Orta ve Dogu Avrupa ihtiyacinin da %55’ini karsilar.®

Baslangicta daha ¢ok yerel nitelikte olan ve 1950’li yillarda diinyanin enerji
tiiketiminin sadece % 10’unu karsilayan bu yakitin, daha sonra uluslararasi kullanimi

giderek artig gostermistir. 1970’11 yillarda ortaya ¢ikan petrol krizlerinin ekonomilere

" http://www.bp.com (Erisim Tarihi: 25 12 2009).
¥ Cenk Pala, “Tiirkiye’nin Avrasya Boru Hatlar1 Maceralari”, Uluslar Arasi Dogal Gaz Kongresi ve
Sergisi, (3-5 Mayis 2007),( Tmmob Makine Miihendisleri Odasi, Ankara), s.531-536.
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olumsuz yonde etki etmesi ve krize bagl olarak artan komiir tiikketiminin yarattigi hava
kirliligi, bu gelismenin en 6nemli nedenleri arasinda yer almaktadir.

Bugiin {iretici ve tiiketici durumda olan birgok iilke ortaya ¢ikmis ve dogalgazin,
toplam enerji tiikketimi i¢indeki pay1 giderek artmaya baslamistir. Dogalgaz giiniimiizde,
diinyanin toplam enerji tiikketiminin % 21’ini karsilamakta ve teknolojik gelismeler
devam ettigi siirece, 2030 yilinda % 25-30’luk miktarin1 karsilayacak bir duruma
gelecegi dislinlilmektedir. Buna ek olarak, diger yakitlardan daha temiz olmasi
nedeniyle, uluslararasi ticaretteki payinin 6énemli dl¢lide artmasi beklenmektedir. 1980
yilindan itibaren, uluslararasi enerji piyasasindaki gelismeler incelendiginde asagidaki
tic temel faktor ortaya ¢cikmaktadir.

e Klasik anlamdaki petrol ve dogalgaz sirketlerinin yerine, biiyiik petrol
sirketleri de dahil olmak ftizere sirketlerin tiimii artik, bir enerji sirketi olma yoluna
girmislerdir,

¢ 2005 yilindan itibaren diinya enerji tiiketiminde, dogalgazin petrolden daha
fazla pay alacag1 yoniinde bir diisiince ortaya ¢ikmustir,

e Dogalgaz ticaretinde klasik anlamdaki bir alim-satim yerine; kaynaktaki
emniyeti saglamak amaciyla, satisin yapilacagi iilkeye iiretim sahasindaki rezervin
satilmasi yoluyla gergeklestirilmektedir.

Bir iilkeden dogalgaz ithal edildiginde oradaki hem rezervin bir boliimii hem de,
tiretimden belli oranda pay satin alinmaktadir. Sivilagtirilmis dogal gaz (LNG: Liquified
Natural Gas) aliminda ise; benzer sekilde hem LNG’ye gaz saglayan sahaya hem de,
stvilagtirma tesisine ortak olunmaktadir.

Dogalgazin iireticiden boru hattiyla veya LNG yoluyla alinip kullanicilara

gotiiriilmesi i¢in; gaz alimi, iletimi ve dagitilmasindan sorumlu kurum veya kuruluslar
tarafindan gerekli olan baglant1 hatlar1 yapilmaktadir.
Bu yatirimlar boru hatti, 6lgiim ve basing diisiirme istasyonlari, vanalar, kompresor
istasyonlar1 ve komuta kontrol merkezi gibi bir¢cok fiziki yatirimi gerektirmektedir.
Biitiin bu boru hatlarinin yatirim ve isletilmesi, bazen tek bir kurulus bazen de, birkag
kurum veya kurulug tarafindan yapilmaktadir.

Dogalgaz sisteminin pazar yapisina cevap verebilecek bigimde gaz arzinin

saglanmasindan, kullanictya ulastirilmasina kadar bir  biitiinlik  gdstermesi
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gerekmektedir. Sistemin teknik ve ekonomik yonden verimli sekilde isleyebilmesi i¢in,
1yi bir organizasyon yapisi ve iletisim aginin kurulmasi zorunludur.

Dogalgazin pazar yapisi talep acisindan; tiiketici kompozisyonu, kullanim
esneklikleri ve tiiketicilerin kabul edebilecegi fiyat gibi birgok faktorii icermektedir.
Pazarin istedigi miktardaki gaz tek bir kaynaktan saglanmaya calisildiginda, alim ve
iletim maliyetleri yilikselmekte ve bu durum, diger alternatif yakitlarla rekabeti
zorlagtirmaktadir. Boylece, dogalgaz arz kaynaklarinin gesitlendirilmesi bir zorunluluk
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Dogalgazin enerji pazarinda sahip oldugu payin, giderek artmasi ve bu artisin
gelecekte de devam edecegi beklentisinin nedenlerinden baslicalart sunlardir:’

e Petrol ile olan rekabet¢i durumunu korumak amaciyla, dogalgazin kullanimi
bircok {lilkede hiikiimetler tarafindan tesvik edilmektedir. Bir taraftan dogalgaz
yatirimlart desteklenirken diger taraftan, petrole oranla yaklagik % 20 daha ucuz bir
fiyat ile enerji piyasasina girmesi saglanmaktadir.

e Dogalgaz alim anlagmalarindaki ithal fiyati; politik, teknik, ekonomik, ticari ve
sosyal faktorler gibi etkenlerin bilesiminden olusmaktadir. Dogalgaz tasima sistemleri,
0zel ekipman gerektiren yiiksek yatirirm maliyetleri ile gergeklestirilmektedir. Bu
nedenle; dogalgaz ticareti serbest piyasada degil, hiikiimetler arasi ikili anlagmalar
cergevesinde yapilmaktadir. Dogalgazin dagitimi genellikle, sadece devlet veya devlet-
0zel sektor ikilisi tarafindan gergeklestirilmektedir. Ancak girisimlerin belirli bir diizeye
ulagmasindan sonra, devlet miidahalesinin kademeli olarak azaltilip isletmenin tamamen
0zel sektore birakilmasi, giiniimiizde bir¢ok yonden benimsenmis bir uygulamadir.

¢ Dogalgaz alim anlagmalar1 genellikle, uluslararasi ticaret ve ekonomik isbirligi
iligkilerine dayanmaktadir. Alim-satim anlagsmalarinin bu 6zelligi, dogal gaz fiyatlarinin
asir1 dalgalanmasini 6nlemektedir.

e Dogalgaz fiyatlarinin petrol ve petrol {iirlinleri ile rekabetinin saglanmasinda,
dogal gaz rezervlerinin petrole oranla daha uzun 6miirlii olmasi1 6nemli bir faktordiir.

e Enerji ekonomistlerinin dogalgaz arzi, talebi ve i¢ piyasa maliyetleri {izerinde

yaptiklar1 analizlerde; dogalgazin i¢ piyasa maliyetlerinin diger yakitlar ile rekabet

? Naci H. Bayrag, Diinya’da Ve Tiirkiye’de Dogal Gaz Piyasasimin Ekonomik Analizi, (Osmangazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 1999), s.2.
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edebilecek kadar diistik oldugunu ve i¢ piyasada kullaniminin ekonomiyi olumlu yonde
etkiledigini belirlenmistir.

e Gaz arz sisteminin sagladigt en Onemli avantajlardan birisi de, Olgek
ekonomisidir. Iletim hattinin boru kapasitesini biiyiitmek yolu ile 4 kat arttirilmast,
yatirrm maliyetini % 60-90 oraninda etkilemektedir. Ayrica, ilave kompresor yatirimi
yapildiginda, toplam yatirim tutarinin % 15-25°1 arasinda bir maliyet artist olurken,
kapasite % 40-80 arasinda artmaktadir.

e Dogalgazin diger bir istiinliigii, kendine 6zgii ¢evre ve teknik avantajlarinin
sanayi, ticari ve kamu sektorii tarafindan anlasilmasina baglh olarak, pazarini kendisinin
yaratmasidir. Sanayide cam lretimi, seramik {iretimi, boya kurutma ve 6zel celik tiirleri
dogalgazin, rakip yakitlar ile teknik anlamda {istiin oldugu bir¢ok proseslerden
bazilaridir. Ev ve ticari kullanimda ise; mutfak, sicak su ve mekan 1sitilmasinda bir¢ok
yakit1 tek bagina ikame etmektedir.

e Niikleer enerji programlarinin Rusya’daki Cernobil kazasindan sonra
kisitlanmaya baglamasi, elektrik iiretiminde dogalgaz kullaniminin tercih edilmesine
neden olmustur. Ornegin; Almanya, Italya ve Fransa’da 1995 yilindan sonra, her ii¢
santralden birinin dogalgaz kombine ¢evrim santrali olmasina karar verilmistir.

Yukaridaki nedenler, dogalgaz fiyatinin petrol fiyatindan daha diisiik olmasini

acgiklamaktadir.

1.7.Tiirkiye’de Dogalgaz Kullanimi

Tiirkiye’nin, dogalgaz kaynaklar1 ile ilgili bilgilere gore bu kaynaklarin
iilkemize yetecek diizeyde olmadig1 bilinmektedir. Ulkemizin sahip oldugu dogalgaz
kaynaklari, bu kaynaklarin kullanimi, tilkemizin bu konudaki hedef ve stratejileri bu

boliimde incelenecektir.
Tiirkiye'de dogalgaz alaninda faaliyet gdsteren kuruluslar1 sdyle 6zetleyebiliriz;
Tiirkiye Petrolleri Anonim Ortakhg (TPAO)

TPAO 1954 yilinda 6327 sayili yasayla kurulan Tiirkiye'nin milli petrol sirketidir. 1983
yilina kadar TPAO biitiinlesmis bir sirket olarak bir¢cok faaliyette bulunmustur.
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Ortaklik, petrol sektoriinde esasen arama, sondaj, iliretim, dogalgaz depolama, boru hatti
projelerine katilim, petrol ticareti ve tasimacilig1 alanlarinda faaliyette bulunmaktadir'®.
TPAO son yillarda {ilke igerisinde bilinen eski alanlarinin yani sira yeni deniz
sahalarina yonelmistir. Karadeniz'deki hidrokarbon potansiyeline ilgi gdsteren
sirketlerden biri ile PETROBRAS arasinda 17 Agustos 2006 tarihinde biiytik bir yatirim
ongoren Ortak Isletme Anlasmasi imzalanmistir. Bunun gibi bircok sirketle ortaklik
konusunda goriismeler yapilmaktadir (TPAO 2006: 29). TPAO Bati Karadeniz'de
biiylik olmasa da bazi gaz kesifleri yapmistir. 2008 yil1 sonu itibariyle tilkemiz kiimiilatif
dogalgaz iiretimimizin %76’s1 TPAO tarafindan gergeklestirilmistir. Ayrica iilkemizin
toplam 1,6 milyar m’ kapasiteli ilk yeraltt dogalgaz depolama projesi olan Silivri Dogalgaz
Depolama Projesi ¢alismalart TPAO tarafindan 1998 yilinda baglatilmis olup, 2015 yilinda
mevcut kapasiteyi %100 arttirma amacina yonelik caligmalar siirdiiriilmektedir.

(http://www.tpao.gov.tr/v1.4/condocs/petrol _sektor.pdf)

Boru Hatlar ile Petrol ve Dogalgaz Tasimaciligi Anonim Sirketi (BOTAS)

BOTAS, 1974 tarihinde Irak petroliiniin Akdeniz’e tasinmasi amaciyla TPAO
tarafindan kurulmustur. 1995 yilindaki bir kararla (95-6526 sayili 08/02/95 tarihli
Bakanlar Kurulu Karar1) TPAO'ya baglihgi ortadan kaldirlmistir''. BOTAS, dogal
gazin lilke i¢i ve dis1 ticaretini yapan, boru hatlar1 yapimi ve isletmeciligi alanlarinda
faaliyette bulunan kamuya ait stratejik kuruluslardan biridir. Bugiin diinyada enerji
sirketleri icerisinde en etkin olanlar1 dikey biitiinlesik enerji sirketleridir. Bu kapsamda
TPAO ve BOTAS'n biitiinlesmesi halinde daha etkin bir konuma yiikselecegi agiktir.
Arama, iretim, isletim, tasima, ihracat, ithalat ve pazarlama faaliyetlerinin ayni
biitiinlesik sirket ¢ergevesinde yapilmasi hem masraflar1 azaltacak, hem de kaynak

sorununa ¢0ziim getirmis olacaktir.

" TPAO 2006 Yillik Rapor http://www.tpao.gov.tr/v1.4/condocs/tpao_rapor 2006tr.pdf (Erisim:
01.02.2010), s.13.
' BOTAS 2008 Dogalgaz Boru Hatti Faaliyetleri, http://www.botas.gov.tr (ErisimTarihi:16.01.2010).



http://www.tpao.gov.tr/v1.4/condocs/petrol_sektor.pdf
http://www.botas.gov.tr/
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Tablo 1. 2008 Yih Sonu itibariyle Tiirkiye Dogalgaz Rezervleri (m?)

Rezervdeki

Gaz*

Uretilebilir

Gaz

Kimiuilatif

Kalan
Uretilebilir
Gaz

T.P.A.O. 11.442.808.881 ] 8.601.408.881 | 7.409.581.283 ] 1.191.827.598
N.V.Turkse Perenco 4.654.326.807 | 3.258.023.101 | 238.130.158 ]3.019.892.943
Amity Oil Int. & T.P.A.O 1.898.940.000 | 1.481.580.000 | 1.064.570.597 | 417.009.403
Thrace Basin 1.942.019.937 | 1.788.888.425 | 1.081.560.245 | 707.328.180
Thrace Basin & Pinnacle Turkey | 1.287.194.564 | 1.169.695.684 | 523.999.655 | 645.696.029
Toreador.& T.P.A.O.&Stratic | 1.740.000.000 | 1.090.000.000 | 256.034.856 [ 833.965.144
Amity Oil Int. 10.500.000 10.500.000 10.500.000

22.975.790.189 17.400.096.091

Toplam 10.573.876.794 6.826.219.297

(*) Ispatlanmis, muhtemel ve miimkiin rezervler toplamidir.
Kaynak: )
http://www.pigm.gov.tr/istatistikler/2008%20Y111%20Sonu%20itibariyle%20 Tiirkiye%20Dogal %20Gaz
%20Rezervleri.xls (Erisim Tarihi:16.01.2010).

Tiirkiye’de dogalgaz ihtiyacinin hemen hemen tamami disaridan karsilanmaktadir.
Bu disartya baglilik icin yiiklii déviz 6demek zorunda kalinmaktadir. Ithal edilen
dogalgazin kaynag1 ve gilizergaht da yiiksek derece oneme sahiptir. Dolayisiyla bu
kaynaklarin giivenli bir bolgeden gecmesi gerekmektedir.

Tablo 1'de de goriildiigi gibi Tiirkiye’nin rezervdeki dogalgaz miktarinin ve
tiretilebilir dogalgazin yaklasik yarist TPAO'na, diger yarisi ise yabanci sirketlere ve
TPAO ortakliklarina aittir. 2008 yilina kadarki siirede TPAO'mun toplam kiimiilatif
tiretimi iilkede gergeklestirilmis olan toplam tiretimin % 70'ini olusturmaktadir. Tablo
1’de ismi gecen diger sirketlerin pay1 ise % 30 kadardir. Onceki yillara kiyasla TPAO
disindaki diger sirketlerin toplam kiimiilatif {iretim yiizdesinde artis oldugu
gbzlenmistir. Yani Ozel sirketlerin {iretimdeki roliiniin artisgindan bahsedilebilir.

Dolayisiyla paylarina diisen rezervlerin tiikketimi ile kiimiilatif tretimlerindeki artig

giderek hizlanmaktadir.


http://www.pigm.gov.tr/istatistikler/2008%20Y%C4%B1l%C4%B1%20Sonu%20%C4%B0tibariyle%20T%C3%BCrkiye%20Do%C4%9Fal%20Gaz%20Rezervleri.xls
http://www.pigm.gov.tr/istatistikler/2008%20Y%C4%B1l%C4%B1%20Sonu%20%C4%B0tibariyle%20T%C3%BCrkiye%20Do%C4%9Fal%20Gaz%20Rezervleri.xls

Tablo 2.Yillar itibariyle Tiirkiye Dogalgaz Uretimi

(m*)
Yillar ‘ Toplam
2000 639.222.969
2001 311.562.545
2002 378.402.738
2003 560.633.511
2004 707.008.763
2005 896.424.950
2006 906.587.974
2007 893.055.000
2008 1.013.919.982
Toplam 6.306.818.432

Kaynak:

http://www.pigm.gov.tr/istatistikler/Y1llar%20itibariyle%20Tiirkiye%20Dogal %20Gaz%20Uretimi.xls

(Erisim Tarihi:16.01.2010).
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Tablo 2’de 2000 yilindan 2008 yilina kadar Tiirkiye'de iiretilmis olan dogal gaz

miktarlart gosterilmistir. Yillar bazinda bakildiginda siirekli bir artistan bahsedilemez.

Ancak son yillarda iiretilen dogalgaz miktar1 eskiye oranla oldukca yiiksektir.

Tablo 3. 2008 Y1l Dogalgaz Enerjisi Dengesi

Dogalgaz (Orijinal
Birimler)
(106Sm3)

Dogalgaz(bin

tep)

Cevrim ve Enerji Sektorii -21.683 -19.850
Elektrik Santrallar -20.910 -19.143
Petrol Rafinerileri -490 -448
I¢ Tiiketim ve Kayip -282 -258
Toplam Nihai Enerji Tiiketimi 15.245 13.957
Sektorler Toplami 15.245 13.957
Sanayi Tiiketimi 7.103 6.502
Demir Celik 788 721
Kimya-Petrokimya 218 199
Giibre 233 214



http://www.pigm.gov.tr/istatistikler/Y%C4%B1llar%20%C4%B0tibariyle%20T%C3%BCrkiye%20Do%C4%9Fal%20Gaz%20%C3%9Cretimi.xls
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Tablo 3.(Devami)
Dogalg.a.z (Orijinal Dogalgaz(bin
Birimler) )
(106Sm3) e
Cimento 15 14
Seker 29 27
Demir Dis1 Metaller 119 109
Diger Sanayi 5.701 5.219
Ulastirma 222 203
Boru Hatlar 191 175
Karayollar 31 29
Diger Sektorler 7.920 7.251
Konut ve Hizmetler 7.920 7.251
Enerji Dist 0
Elektrik Enerjisi Uretimi
(GWJh) 98.685 98.685
Kurulu Gii¢c Kapasitesi (MW) 15.055 15.055

Kaynak:http://www.enerji.gov.tr/duyurular/2008_yili_genel enerji_dengesi.pdf (Erisim :16.01.2010).

Tablo 3’te birinci siitunda dogalgazdaki enerji dengesi orijinal biriminde, ikinci
siitunda ise 1000 tep olarak verilmistir. 2008 yil1 Tiirkiye niifusu 71 milyon kisi olarak
diisiiniildiiginde fert basina kep/kisi biriminde enerji tiketimi 1,496 kep olarak
belirlenmistir. Yine bu tabloda da yerli iiretim miktarinin ithal edilene oranla oldukga
kiiciik kaldigr goriilmektedir. Toplam ve nihai enerji tiiketimlerine bakildiginda
tilketimin en ¢ok sanayi tiikketiminde ve diger sektdrler(konut ve hizmetler) alanlarinda

oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Tiirkiye’nin Dogalgaz Ahminin Kaynak Ulkelere Gore Dagilimi

RUSYA . . .
YILLAR FED. 241?1\1& iRAN AZERBAYCAN CEI%EIR NI‘{%RGYA SIE?GT‘ TPAO TOPLAM
(BATI)
2000 | 10.082 3.594 704 151 14.531
2001 | 10.928 114 3.626 1.198 15.866
2002 | 11.574 660 3.722 1.139 17.095
2003 | 11.229 | 1.231 | 3.461 3.794 1.107 20.822
2004 | 10.919 | 3.183 | 3.498 3.182 1.016 21.798
2005 | 12.639 | 4.885 | 4.248 3.815 1.013 136 26.736
2006 | 12.038 | 7.278 | 5.594 4211 1.099 87 30.307
2007 | 13.565 | 9.188 | 6.054 1.258 3.255 1396 | 1.117 40 35.873
2008 | 13.156 | 9.806 | 4.113 4.580 4220 1.017 333 895 38.120
2009 | 7.680 | 9.527 | 5.253 4.960 4.486 903 259 33.068

Kaynak: http://www.enerji.gov.tr/yayinlar raporlar/ETKB 2010 2014 Stratejik Plani.pdf (Erisim
Tarihi:16.01.2010).

Tablo 4’te de goriildiigii lizere iilkemiz dogalgaz alimini cesitli kaynaklar

aracilig1 ile gerceklestirmektedir. Son on yilda en 6nemli dogalgaz alim kaynagimiz
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Rusya olarak gériilmektedir. Ulkemize kaynak saglanmasinda 2009 yilinda Rusya’nin
pay1 azalmis Mavi Akim, iran, Azerbaycan gibi kaynaklarm pay1 artmistir.

Ulkemizin dogu iilkelerindeki dogalgaz kaynaklarmi, bu kaynaklardan
yararlanmak isteyen bat1 iilkelerine tagiyacak gilizergahtaki cografi 6zelligini, isin ticari
ve siyasi boyutunu da kapsayacak projelerin hayata gecirilmesine gereken Onem
verilmelidir. Ulkemizin jeostratejik konumu titiz, kapsamli ve stratejik calismalarla
desteklenmis, Tiirkiye’miz “enerji koridoru” kimligine kavusturulmus ve c¢ok uluslu
petrol ve dogalgaz boru hatt1 projeleri ile uluslararasi enerji arenasinin yeni ve énemli
aktorli haline getirilmigtir. Ayrica Tiirkiye, basta Orta Dogu ve Hazar Havzasi olmak
lizere, diinyanin ispatlanmis petrol ve dogalgaz rezervlerinin yaklasik % 72’sinin
bulundugu bir cografyada yer almaktadir. 2030 yilina kadar olan donemde %40
oraninda artmasi1 beklenen diinya enerji tiikketiminin 6nemli bir boliimiiniin ic¢inde
bulundugumuz bélgenin kaynaklarindan karsilanmasi 6ngériilmektedir'2.

Ulkemizin 6niimiizdeki yillar igin dogalgaz basta olmak iizere enerji
sektorlindeki hedef ve stratejilerini sdyle agiklayabiliriz;

Bugiine kadar ii¢ temel siitun lizerine (kdmiir, dogalgaz ve hidrolik) oturtulmus
olan enerji sektOriimiiziin mimarisinin yeniden dizayn edilmesi, boylelikle disa
bagimhiligim ve ithalat faturasmin azaltilmasi hedeflenmektedir. Ulkemizin, &zellikle
petrol ve dogalgazda yerli kaynaklarinin artan enerji talebimiz ile karsilastirildiginda
goreceli olarak azlig1 petrol ve dogalgazda enerji ithalatini beraberinde getirmektedir.
Mevcut durumda iilkemizin ithal bagimlilik oram yilizde 73 seviyesindedir. Bu
baglamda tilkemizin enerji arzinda kaynak, teknoloji ve altyapr gesitlendirilmesinin
artirllmasina biiyiikk onem verilmektedir. Dogalgaz sondaj miktar1 bu g¢aligmalarda
performans gdstergesi olacaktir. Bu nedenle, yurti¢i ve yurtdisinda petrol ve dogalgaz
arama faaliyetleri son yillarda yogunluk kazanmistir ve plan dénemi i¢inde de artirilarak
devam ettirilecektir. 2009 yil1 sonu itibari ile toplam 11,3 milyar m* dogalgaz iiretimi
gerceklestirilmis olup kalan firetilebilir dogalgaz rezervimiz 6,1 milyar m*’tiir. 2015
yilina kadar dogalgaz sektoriinde rekabete dayali olarak isleyen piyasa yapisinin
olusturulmasi hedeflenmektedir. Yine 2015 yilina kadar, yurtdist ham petrol ve

dogalgaz {tretimimizin 2008 yili {iretim miktarina gore iki katma c¢ikarilmasi

2 http://www.enerji.gov.tr/yayinlar_raporlar/ETKB_2010 2014 _Stratejik Plani.pdf (Erisim: 15.01.2010)
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saglanacaktir. 2008 yilinda 474 sm?® olan iiretim miktar1 2014 yilinda 1000 sm?
yapilmasi hedeflenmektedir.

2009 yihi itibari ile 2,1 milyar m* olan mevcut dogalgaz depolama kapasitesinin,
2015 yilina kadar 2 katina(yaklasik 4 milyar m?) ¢ikarilmasi hedeflenmektedir. Ayni
sekilde depolama tesislerinin gaz c¢ekim kapasiteleri de arttirilacaktir. Dogalgaz
ithalatinda ise 2015 yilina kadar, en fazla ithalat gerceklestirdigimiz iilke paymi
%350’nin altina indirecek kaynak iilke cesitliliginin saglanmasi hedeflenmektedir.
Dogalgaz piyasasinda arz talep dengesizliklerini 6nlemek amaciyla gerekli yasal ve
fiziki altyapinin olusturulmasina yonelik, ilgili kuruluslarla koordineli olarak calisiimasi
ve bu yonde gerekli destegin verilmesi hedeflenmektedir. Ornegin Tuz Gélii Dogalgaz
Depolama Tesisi Projesinin ivedilikle gerceklestirilmesi gibi.

Oniimiizdeki yillarda ilerletilmesi planlanan uluslar arasi projeleri ise su sekilde
Ozetleyebiliriz;

e Nabucco Dogalgaz Boru Hatti projesinin 2010 yilinda destek anlagmasi
miizakerelerinin sonug¢landirilmasi, 2011 yilinda insaatinin baslamasi ve ¢ yil
boyunca ingaat caligmalarinin siirmesi, 2014 yilinda ise ilk isletme donemine
gecirilmesi planlanmaktadir.

e Tiirkiye- Yunanistan-italya Dogalgaz Boru Hatti projesinin 2011 yilinda
Yunanistan-italya kesiminin (Poseidon Boru Hatt1) insaatina baslanmasi ve yine
2014 yilinda ise ilk isletme donemine gegirilmesi planlanmaktadir.

e 2011 yilinda Suriye ile Tirkiye Dogalgaz Sebekelerinin Baglantisinin
Saglanmasi planlanmaktadir.

e Irak, Tiirkmenistan, Katar, Israil (Coklu boru hatlar1), Mavi Akim 2, Giiney
Akim ile Dogalgaz Boru Hatti projelerinde kaynak, tiiketici ve transit
konumundaki iilkelerle ikili ve ¢ok tarafli isbirligi iliskilerinin gelistirilerek

devam ettirilmesi planlanmaktadir.

IKINCi BOLUM
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DOGALGAZ DAGITIM HiZMETLERIDE HiZMET KALIiTESi VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

1. KALITE KAVRAMI

1.1.Kalitenin Tanim

Glinlimiizde “kalite” basarinin temeli olan bir kavram olarak kullanilmaktadir.
Kiiresellesme ile hizla gelisen ve degisen teknoloji; ekonomik toplumsal ve yonetsel
degerler, zorlu rekabet kosullarinda kalite kavrami giderek biiyilk 6nem kazanmistir.
Kalite kavraminin temelinde “insan” vardir. Kalite, insan ihtiya¢larinin diizgiin sekilde
karsilanmas1 igin gerekli bir olgudur. Insana verilen deger, beslenen giiven,
gereksinimlerinin kargilanmasi, kendini en iist diizeyde ger¢eklestirmesi ve mutlulugu;
kisacasi “kalite insani” olmas, kalite felsefesinin temel hedefini olusturur'.

Kalite sozciigii farkli anlamlarla ifade edebilir. Pek cok insana gore kalite
“pahalr”, “liikks”, “az bulunur”, “listiin nitelikli” ve benzeri kavramlar olarak diisiiniiliir.
Kalite “istenen oOzelliklere uygunluk” diye tamimlanabilmektedir'®. “Kalite,
kullanicilarin iiriin veya hizmet ihtiyaclarmin tatmin diizeyinin ifadesidir.”" Kalite,
miisterilerin  ihtiyaglarim1  ve mantikli beklentilerini siirekli ve tam olarak
karsilayabilecek iiriin ve hizmetleri en diisiik maliyetli bir sekilde tiretmektir'®.

Kalite "miikemmeliyet derecesi" anlaminda kullanilir. Bir¢ok kisinin diisiindiigii
gibi liiks ile cagrisim yapan bir kavram degildir. Alicinin bir iirtinden beklentilerini
yansitir ve gorecelidir. Bu nedenle kalite bir Olciittiir ve bir iiriin i¢in kaliteli veya
kalitesiz yargisi, deyimin genel kullanim1 agisindan, iiriiniin alicisinin beklentilerini ne
Olgiide karsiladigi ile orantilidir. Bu beklentiler géz alicilik, dayamiklilik, belirli

performans 6zellikleri gibi ¢ok ¢esitli tiirden olabilir'”.

13 Kalder, Egitim Kurumlari i¢in Toplam Kalite Y6netimi ve Oz Degerlendirme, (Yaym No.32, istanbul,
Subat 2002), s.11.

' fsmail Kavrakoglu, Kalite Giivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite, (Rekabetci Y6netim Dizisi, Birinci
Basim, Istanbul, Kasim 1993), s.12.

'3 Zeynep Diiren, 2000’li Yillarda Yénetim (istanbul, 2000), s.17.

' Ahmet Kovanci,., Toplam Kalite Yonetimi; Fakat Nasil (istanbul, Subat 2003), s.3.

17 Alp Esin, Macit Karabay, Yiiksel Kilicaslan, Kalite Sistemine Hazirhk ve TS-9000, (Ankara,
KOSGEB Yayini, 1993), s.2.
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Kalitenin firmalar ve tiiketiciler agisindan Onemi yaninda toplumsal ve
ekonomik, yani makro agidan da onemli etkileri bulunmaktadir. Kalite ekonomik ve
sosyal yasamda sirket, devlet ve tiiketici yani tiim toplum i¢in 6nemli bir unsur ve amag
olmustur. Bugiin énemli bir tiiketici politikas1 gelistirmek ve rekabet giicli kazanmak,
pazara siiriilen {riin ve hizmetlerin belli bir kaliteye sahip olmasiyla miimkiin
olmaktadir. Bu ise sadece iireticileri degil, toplumun her kesimini ilgilendirmektedir'®.
Iyi kalite, iiriin ve hizmetin gdstergesi oldugu kadar kaynaklarin, is giiciiniin, ekipmanin
ve bilgi akisinin iyi kullanildiginin da gostergesidir. Bu anlamda kaliteyi gelistirmek
iiriin ve hizmetlerin verimliligini artirir, maliyetleri azaltir. Bdylece toplumun tiim

kesimlerinin faydasinin maksimizasyonunu beraberinde getirir'”.
1.2. Kalitenin Tarihcgesi

Kalite kavraminin iyi anlasilabilmesinde tarihsel gelisimin bilinmesi 6nemlidir.
Kalite olgusu, insanin ihtiyag¢larini karsilamak iizere ¢esitli ara¢ ve geregleri yapmasi ile
baglamistir. Yazili ilk kaynaklarm M.0O. 2150 yillarma kadar uzandigi goriilmektedir™.
Unlii Hammurabi Kanunlarmin 229. Maddesinde su ifadeler yer almaktadir. “Eger bir
ingaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin
iistiine ¢cokerek Oliimiine sebep olursa o insaat ustasinin basi ucurulur”. Bu ifadeden de
anliyoruz ki, kalite ile ilgili caligmalar en ilkel bicimiyle de olsa M.O.’ki yillarda
baslamis ve giiniimiize kadar geliserek devam etmistir’'. Bu kanun eski dénemlerde
kaliteye verilen 6nemin agik bir gostergesidir.

Modern diinyanin en ¢ok ilgilendigi konulardan biri olan kalitenin tarihgesi ¢ok
eski caglara kadar uzanmaktadir. Oyle ki kalite kontroliiniin en gerekli dnceligi olan
Olcme isleminin ne zaman basladig1 tam olarak bilinmemektedir. Ancak yapilan bazi
arkeolojik calismalar Tas Devri sonlarinda insanlarin karsilagtirmaya dayali olarak
6lcme yaptiklarini ve bu amagla standart olarak kabul edilen bir birimle karsilastirarak,

dlciisii bilinmeyen bir nesneyi olgiimlendirdiklerini gdstermektedir. Ote yandan eski

'8 Giinal Once, “Kalite Faktorii ve Pazarlamadaki Rolii”, Pazarlama Diinyasi, Y1l:2, Sayi:11, Eyliil-
Ekim 1988, s.24.

' Ender Onoz, “Sirket Kalitesi”, Once Kalite, Y1l:1, Say1:1, Kasim 1992, 5.28.

2 Enver Basarir, Harun Cakir, Fiisun Ozkan ve Z. Aydin Mutlu, Standardizasyon ve Kalite, (Ankara:
PYS Vakif Sistem Paz, 2001), s.1.

! Muhittin Simsek, Kalite Yénetimi, (istanbul: Alfa Yayinlari, 2004), s.24.
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Misir’da piramitlerin yapimi sirasinda tasci ustalarinin yonttuklari tas bloklarinin yiizey
ve kenarlarinin dlciisel kontroliinii yaptiklari bilinmektedir?.

Tiirkler Anadolu’da devlet kurduklarinda, her alanda bu giin dahi 6nemli
sayilabilecek uygarlik 6rnekleri vermislerdir. Yaklasik bes yiiz yil 6nce Edirne, Bursa,
Sivas, Erzurum, Diyarbakir, Cankir1, Aydin, Mardin, Karahisar, Musul, Rize, Amasya,
Icel, Arapkir, Kirsehir, Karaman ve daha birgok yerin yerel dzelliklerine ve iiretim
sektorlerine gore, standartlar belirlemis ve uygulamistir. 1502 tarihinde donemin
padigah1 Sultan II. Beyazit Han tarafindan ¢ikarilan ve diinyanin bugiinkii anlamda ilk
standardi olan Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa, bu gercegi kamitlayan yazili en eski
belgedir. Gelismenin temel sartlarindan biri olan standartlagsmanin 6neminin yiizyillar
once Tirkler tarafindan kavrandigini ifade eden bu belgede bugiinkii anlamda, boyama,
ambalaj, kalite gibi esaslar ile narh ve ceza hiikiimlerine yer verilmistir”. Osmanl
Devleti'nde sanayi iriinlerinin standartlara uygunlugu ciddi sekilde izleniyordu. Tespit
edilen standartlar kadi sicillerine kaydediliyor, iilkenin uzak bdlgelerinde de bu
standartlara uyulmasi isteniyordu.

13. yiizyila gelindiginde, Ahi birliklerinde kalite ve Toplam kalite yonetiminin
uygulanmasina dair orneklerin varligim1 gormekteyiz. Ahilik felsefesinde kullanilan
misteri velinimetimizdir kavrami, Toplam Kalite Yonetiminin miisteri odaklilik
kavrami ile birebir Ortiismektedir. Bunun yani sira; giiniimiizde Toplam Kalite
Yonetimi’ni benimseyen ve uygulayan ABD ve Ingiltere gibi iilkelerde miisteri, maas
ceklerimizi 6deyen kisidir anlayist hakim olurken, 13. yy.’da Ahi Birliklerinde
velinimet olarak kabul edilen miisteri anlayisi son derece ilging bir farklihigi gozler
oniine sermektedir’*. Ahi Birliklerinde, Ahiligin kurucusu Ahi Evran, esnafin
denetlenmesine biiylik dnem vermekteydi. Ahi Evran’in olmadigi donemlerde esnafi
yigitbasi denetler, gerekli tetkikleri yaptirdiktan sonra olumsuz bir durumla karsilagirsa
diikkan kilitlenirdi. Her firsatta esnaflar1 gezer, yapilan islerin temizligini ve
saglamligimi kontrol ederdi. Kontrol sirasinda kalitesiz mal iireten esnafin sag
ayagindaki pabucu, igyerinin damina atilirdi. Herkes ‘Bugiin falan ustanin pabucu dama

atildi” derdi. Bu sozler, o ustanin kalitesiz mal iirettigi manasina gelir ve miisterinin

2 Nurettin Peskircioglu, Kalite Yonetiminde ISO 9000 Uygulamalari, (ikinci.Basim, Yayim No.620,
Ankara: Milli Produktivite Merkezi Yaymlari, 1999), s.11.

» TSE, TS-EN-ISO - 9001: 2000 Kalite Y6netim Sistemleri Temel Egitim Notlar1, (Ankara, 2002) s.25.
** Ali Erbas1 ve Siileyman Ersoz., “Toplam Kalite Yénetimi - Ahilik iliskisi,” Standard Dergisi,( Kasim,
Say1:515, 2004), 5.29-30.
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zarar1 0denirdi. Ayrica toplum, bu esnafi diglardi. Bu durum, esnaf icin yiliz kizartici
olurdu. Giiniimiizde kullanilan ‘pabucun dama atilmas1® deyimi buradan gelmektedir®.

Globallesme siirecinin hizla 6nem kazandigi giiniimiiz diinyasinda, igletmeler
arasindaki rekabetin boyutlar1 da genislemektedir. Rekabetin yok edici etkisinden
kurtulmak isteyen isletmeler, kalite ve Toplam Kalite YoOnetimi’ni ¢oziim olarak
benimsemislerdir. 20. yy.’1n sonlarinda Japon bilim adamlar1 ve isletmecileri tarafindan
uygulamaya gegirilen bu anlayis, tarihsel olarak 13. yy’da ortaya konulan Ahilik
felsefesine dayandirilabilir. Nitekim Toplam Kalite YOnetimi’nin temel unsurlarina
Ahilik felsefesinde ve uygulamalarinda biiyiik Olciide rastlanilmaktadir. Bu konuya
iliskin bir 6rnek verilecek olursa; el isi sanayi sisteminin Selguklular ve Osmanlilar
doneminde giliclenmesinin temel sebebi, Ahilik felsefesindeki saglam organizasyon
yapilarinin kurulmus olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu durum, bati iilkelerinin 20.
yy.da boyle bir sistemi benimsemis olmalarina karsilik, Tirklerin ytlizyillar 6ncesi bu
ilkeleri Ahi Birlikleri ile benimseyerek uyguladiklarini gostermektedir?.

Kalite ile ilgili olarak yapilan calismalar1 bir ¢ati altinda toplamak amaciyla
1987 yilinda ISO (International Organization for Standardization) komitesi ile
yirtirliikte olan standartlar incelenmis ve ISO 9000 serisi ad1 altinda yeni bir standart
sistemi olusturulmustur. Biitiin diinyada bir kalite sitemi olusturmayi amaglayan bu
sistem, tiim {lkeler tarafindan kabul edilmistir. TKY calismalari, bu sistemle
yayginlastirilmaya calisilmigtir. 1994 ve 2000 yillarinda bu standartlar iizerinde yeni
diizenlemeler yapilmistir. Tiirkiye’de toplam kalite anlayist seksenli yillarin sonunda
baslamasina ragmen, ancak Netas, Brisa ve Arcelik gibi kuruluslarin Avrupa Kalite
Odiilii almasindan sonra bir ivme kazanmustir. Kalite, rekabet giiciinii artiran etkenler
arasinda one ¢ikarken, miisteri mutluluguna, calisanlarin katilimina ve siirekli gelisim
ilkelerine dayanan TKY anlayisi, giderek kamu sektoriinde de yayginlasmaktadir®’.
Toplam kalite yonetimi, gelecekte yeni ve bagka terimlerle yer degistirebilecektir, ancak
miikemmellik arayis1 degismeyecektir.

2. HIZMET KAVRAMI

» E. Temur, iktisadi ve Ahlaki Kurum Ahilik, (Ankara,1999), s.30.
*® Erbas1 ve Ersoz, a.g.e., 37.
*T http://www.rshm.saglik.gov.tr/Referans/sayi2/kaite.htm. (30.12.2009)


http://www.rshm.saglik.gov.tr/Referans/sayi2/kaite.htm
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Kavramsal olarak hizmet ifadesi Tiirk Dil Kurumu’na gore “birinin igin gérme
veya birine yarayan isi yapmak®®” tir. Bir baska ifadeye gore ise hizmet “zaman, yer,
bigim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyetler®”dir. Asagida hizmetin

tanim1 daha ayritili incelenmistir.

2.1. Hizmetin Tanimi

Insan hayatinin vazgegilmez unsurlarindan biri olan hizmetlerin énemi insan ile
dogrudan ya da dolayl ilgili olan her alanda giin gectikce artmaktadir. Hizmetler
tiikketicilere fayda saglayan eylemler, siirecler ve performanslardir. Bir bagka ifade ile
hizmetler, tiiketicilerin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in tasarlanip yerine getirilen soyut
faaliyetlerdir. Hizmet, insanlarin ve/veya insan gruplariin gereksinimlerini karsilamak
amaci ile belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiinii olarak ele almabilir*’.

Hizmetler mallarla birlikte genis bir yelpaze i¢cinde dagilim gdstermektedirler.
Somut mallara olan baglantilart bir¢ok durumda hizmetleri ayr olarak diistinmemizi ve
tammmlamamizi gii¢lestirmektedir’'. Amerikan Pazarlama Enstitiisiinin 1960 yilinda
yaptigi hizmet tanimi da bu eksikligi giderecek aciklifa sahip degildir. Amerikan
Pazarlama Enstitiisii hizmeti; " Bir malin satis1 ile baglantili veya tek olarak satisa
sunulan tatminler ve faydalar saglayan aktivitelerdir" seklinde tanimlamistir. Mallar da
fayda ve tatmin saglamak i¢in sunulur. Bu sadece hizmetlere has bir 6zellik degildir.
Dolayisiyla bu tanimda hizmeti asil olarak mallardan ayiran Gzellikler
vurgulanmamistir. AMA'nin (Amerikan Pazarlama Dernegi) aym yil yapmis oldugu
daha detayli tanim ise;"Hizmetler, satiglart bir malin veya baska bir hizmetin satisina
bagli olmayan, istek ve tatmin saglayan soyut aktivitelerdir. Bir hizmeti iiretmek igin

somut mallarin kullanim1 gerekli olabilir veya olmayabilir. Ancak hizmet {iretiminde

% Tiirk Dil Kurumu, Tiirkee Sozliik, (Ankara, Tiirk Dil Kurumu Yayinlari, 1981), s.382.

¥ Ali Piskiillioglu, Tiirkee Sézliik,( Istanbul, Dogan Kitapgilik, 2005), 5.756.

3% Ozlem ipekgil Dogan ve Ozkan Tiitiincii, Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yéonetimi
Kapsaminda ISO 9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, ( izmir, 2003), s.1.

3! Mithat Uner, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari Degisiklik Gosterir Mi?”,
Pazarlama Diinyasi, Yil:8, Say1:43, Ocak-Subat 1994, s.2.
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somut mallarin kullanimi gerektiginde bu somut malin miilkiyeti siirekli olarak alictya
geg:mez"3 2,

Hizmet, bir boliimiin digerine sunabilecegi soyut ve herhangi bir seyin sahipligi
ile sonuclanmayan fayda saglayan aktivitelerdir. Ornegin otel odasi kiralama, doktor
muayenesi, ucak seyahati, araba tamiri, kuru temizleme, bankaya para yatirma gibi
hizmetlerin hepsi soyuttur, fayda saglarlar ve satin alinmazlar, bir siire i¢in kiralanirlar.
Bu tanimda hizmetin soyutlugu, miilkiyet transferinin yapilamayis1 ve fayda saglama
ozellikleri tizerinde durulmustur.

Bir baska tanima gore ise; hizmetler iiclincli sahislarin somut ve soyut olarak
tatmin edilmesidir. Hizmetlerin {iiretilmesi ve tiiketilmesi (zaman ve yer agisindan)
hizmeti saglayan ve hizmetten yararlanan arasinda es zamanli bir iliski niteligindedir.

Ayrica hizmet, ayr1 ayr1 tanimlanabilen, baska bir hizmet ya da malin satisindan

bagimsiz olarak, bir istegi karsilamak icin sunulan elle tutulamayan faaliyetlerdir.

Tablo 5. Hizmet Tanimlari

Hizmet iiretildigi anda dogrudan alictya deger

G. Joseph Monks aktaran elle tutulmayan bir {iriindiir.

Hizmet bir grubun digerine sunabilecegi 6zellikle
soyut ya da herhangi bir seyin miilkiyetini
Philip Kotler gerektirmeyen bir etkinlik ya da bir yarardir.
Uretimi fiziksel bir iiriine bagli olabilir ya da
olmayabilir.

Hizmet, soyut, iiretim ve tiiketimi es zamanli,
Zemke&Albrecht |  stoklanamayan, tiretimi miisterilerin katilimini
gerektiren bir iirliindiir.

Hizmet bir bagkasi igin ¢aligma performansidir.
Joseph M. Juran Bu hizmet son miisteriye, araciya ya da her
ikisine birden saglanabilir.

Hizmet, miisteriye ve miisteriye ait mallarina
Adrian Payne yonelik soyut faaliyetlerdir ve miilkiyet transferi
ile sonuglanmaz.

Hizmet, 6zde elle tutulmayan bir kurulusun veya
Adrian Palmer | kiginin bir digerine sundugu aktivite veya yarardir
ve sonunda higbir seyin sahipligi ile sonuglanmaz.

Kaynak: Solmaz Kilig, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti, Istanbul:
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, 1998, s. 7.

32 Donald Cowel, The Marketing of Services, (Londra, Butterworth-Heinemann, 1984), s.23.
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Sonug olarak hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, ihtiyaglarini gidermek
amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba
olabilen, standartlastirillamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitlinii

olarak tanimlanabilir.

3. HIZMET PAKETI

Hizmet paketi kavrami, hizmetin yalnizca soyut yanimi degil, ayn1 zamanda
somut yani gozle goriilebilen, elle tutulabilen birtakim mallar1 da géz Oniine
almaktadir>. Hemen hemen tiim mallarm satmn alinmasi bir takim hizmetleri, yine
hemen hemen her hizmetin satin alinmasi da bazi mallar1 beraberinde getirmektedir.
Ister mal, ister hizmet olsun, her satin alma “mal ve/veya hizmet paketini” icermektedir.
Diger bir deyisle miisteriler sadece hizmet degil “hizmet paketi” satin alirlar. Ornegin
miisterilere saglik hizmeti sunulabilmesi i¢in doktorun sundugu tibbi hizmetin yaninda
bir takim tibbi ara¢ geregler, cihazlar gerekmektedir. Bu somut mallar olmasa, hastaya
sunulan hizmet yetersiz kalacaktir.

Mal veya hizmet paketini olusturan fiziksel mallar, islevlerine gore iki grupta
incelenebilir:**

1. Destekleyici mallar veya fiziksel destek: Bunlar hizmet isletmesinin sahip
oldugu ve hizmet liretmek amaci ile kullandig1 arag, gereg, techizat ile fiziksel ortamdir.
Ornegin, bir otel odas1, bir bankanin kredi kaynaklari, bir dgretmenin kitab, bir sirketin
kullandig1 kamyon gibi.

2. Kolaylastiric1 veya fiziksel tirtinler: Hizmet {iretimi sirasinda tiiketilen mal ya
da mallardir. Ornek olarak bir restoranda yenilen yemek, kiralanan ev veya araba

gosterilebilir.

3 Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklasim, (izmir: 9 Eyliil
Yaylari, 1998), s.9.
¥ Uygug, a.g.e, s.9
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Miisteri hizmeti satin alirken, hizmeti sunan personel, arag, gere¢ ve hizmetin
yaratildig1 fiziksel ortam ile etkilesim halindedir. Bu etkilesim sirasinda, miisteri tek

basina hizmetten degil, hizmet paketinden yararlanmaktadir.

4. HIZMETIN OZELLIiKLERIi

Hizmet kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in hizmetlerin sahip oldugu
birtakim 0Ozelliklerden bahsetmek gerekir. Tablo 6.’da goriildiigii gibi, hizmetlerin
somut mallardan farkli 6zellikleri ¢ok genis kapsaml olarak ele alinmaktadir®>.

Tablo 6. Mal ve Hizmetin Farkliliklar:

Mal

Hizmet

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir.

Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

) Miilkiyet hakkinin transferi zordur,
Miilkiyet genelde satis yapildiginda O ) L
o bedelini odeyerek hizmetten gegici bir
transfer edilebilir.
siire faydalanmak s6z konusudur.
Uretimde amag standardizasyonu | Uretimde amag essizlik ve
saglamak, ayni bigimde iiretmektir. benzersizliktir.

Sermaye-yogun iiretim s6z konusudur.

Emek-yogun iiretim s6z konusudur.

Tiiketim tretimi izler.

Uretim ve tiiketim es zamanlidur.

Miisteri iretim siirecinde yer almaz ve

iiretici ile dolayl iletisim miimkiindiir.

Misteri iiretim siirecinde yer alir ve

iiretici ile dogrudan iletisim i¢indedir.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir.

Kalitenin 6l¢iilmesi daha zordur.

Dagitim olay1 iireticiler-aracilar

tiiketiciler seklinde gergeklesir.

Dagitim olay1 tam tersidir, yani miisteri

tiretim yerine gelmek durumundadir.

Uretimi gergeklestiren personelin morali

Onemlidir.

Uretimi gergeklestiren personelin morali

son derece onem tagimaktadir.

Uretimde hata olusmus ise iiriin geri

¢ekilebilir.

Hizmet iyi sunulmamissa miisteriden
oziir dilemek ve hatay: telafi etmek en

iyi yoldur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma

sinirhidir.

Daha duygusal ve irrasyonel satin alma

s6z konusudur.

Genellikle yeniden satilabilir.

Yeniden satis imkansizdir.

Kaynak: Buyruk, 1999;36, Dogan ve Tiitiincii, 2003;14, Mercer, 1996;196-199.

3 Philip Kotler ve digerleri , Principles of Marketing, (Second European Edition, New Jersey: 1999),
$.646.
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Hizmetlere iliskin en 6nemli 6zellikler asagida incelenmistir.

4.1. Soyutluk

Hizmetler elle tutulamayan, goézle gorilemeyen, hissedilmeyen soyut
etkinliklerdir. Bunun ic¢in hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz. Hizmetlerden
saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini ancak satin
aldiktan sonra, hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmast siirecinde degerlendirilebilir.*°
Hizmetler, soyutluluk 6zelliginden dolay1 kg, m, it vb. gibi miktar ifade eden her hangi
bir 0Ol¢ii birimiyle tanimlanmazlar, her hangi bir mal gibi goriinemezler,
dokunulamazlar. Hizmetin soyut olma o&zelligi hemen hemen tiim yeni hizmet
tanimlarinda bulunmaktadir. Soyutluk 6zelligi hizmetin en temel 6zelliklerinden biri
olarak goriilmektedir. Kisaca hizmet iiretiminin kilit noktas1 hizmetlerin soyutlulugudur.

Somut unsurlarin egemen oldugu hemen tiim mallar, tiiketim Oncesi kolaylikla
degerlendirilmektedir. Hem somut hem de soyut unsurlarin egemen oldugu diger mallar
ve bazit  hizmetler, tiketim sirasinda veya satin  alindiktan  sonra
degerlendirilebilmektedir. Hemen tiim hizmetler ise tiiketim sonrasi zorlukla
degerlendirilmektedir. Dokunulamazlik o6zelliginin getirdigi sonuglar ise sdyle
sayilabilir:

¢ Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma imkani yoktur.

¢ Hizmetleri depolama imkan1 yoktur.

¢ Hizmetleri patent araciligiyla korumak imkénsizdir. Dolayisiyla yeni hizmetler
kolayca taklit edilebilir.

¢ Hizmetler maddi unsurlardan ziyade performans sinifina girmektedir.

¢ Hizmet sektoriinde miisteriye sunulan hizmeti daha 6nce deneme olanagi yoktur.

36 Nermin Uygug, Hizmet Kalitesi Olgusunun Analitik bir Yaklagimla incelenmesi,. isletme Anabilim
Dal1 Yaymlanmamis Doktora Tezi, D.E.U. S.B.E,1992), 5.23.
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4.2. Ayrilmazhk

Hizmetin iiretimi ve tiikketimi ayn1 zamanda ger¢eklesmektedir. Mallarin {iretim
ve tiiketim siireclerinde izlenen asamalar zaman ve yer bakimindan ¢ok rahat ayrilabilir.
Imalat isletmelerinde firma ve miisteri ilk olarak, malin satm alimmas1 asamasinda kars1
karsiya gelirler. Uretim genellikle miisteri tarafindan goriilmez. Malin iiretimi satin
alimmasindan 6nce gerceklesir. Hizmetlerde ise iiretim ve tiikketimin siki bir sekilde
birbirine bagimhidir. Bu bagimlilik hizmetin ayrilmazlik 6zelligini olusturur. Miisteri
hizmetin tiretimini gérmekle kalmay1p tiretim siirecinin i¢inde de aktif rol oynar.

Hizmetlerin {iretimi, sattim1 ve tiiketimi ya kisa araliklarla ya da hemen
olmaktadir. Hizmetlerin bir yasam siiresi bulunmamakta, yalnizca hizmetin
olusturulmasi ve sunulmasi siiresi bulunmaktadir. Hizmetler dretildikleri anda
tiketilmekte ve ancak tekrar yeni bastan {iretilebilmektedirler. Hizmet tiretiminin
gerceklesmesi i¢in miisterilerin {iretim siirecine dogrudan katilimi ¢ogunlukla genel
kosul olmaktadir. Yani ayrilmazlik ilkesinden kasit, iiretici ve tiiketicinin hizmet
gerceklesirken her ikisinin de ayni zamanda ayn1 mekanda -¢ogunlukla- bulunmalarinin

gerekliligidir.

4.3. Degiskenlik

Hizmetin bir standardi yoktur ve yiiksek degiskenlige sahiptir. Hizmetlerde
homojen olmama g¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bir hizmet tiim
saglayicilar tarafindan ayni sekilde sunulamadigi gibi her miisteri tarafindan da ayni
algilanmaz. Hatta aym1 miisteri kendisine sunulan ayni nitelikteki hizmeti farklhi
zamanlarda farkli algilayabilir. Hizmet performansinin kisilere, zaman ve mekana gore
degisme olasiliginin her zaman mevcuttur.

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu icin ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi ayni
hizmetin diger birimlerinden farklidir. Ornegin; berberin her defasinda sagimizi tam
sizin istediginiz gibi kesmesi miimkiin olmayabilir veya havayolu ile yapacaginiz bir

seyahatin her zaman ayni kalitede gegmesi miimkiin degildir.
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Insan unsurunun iiretime katilma diizeyi hizmet {iretiminin standardizasyon
diizeyi ile dogrudan iliskilidir. Insan unsurunun iiretime katilma diizeyi arttik¢a
hizmetin sunumundaki degiskenlik diizeyi de artmaktadir. Insan unsuru, bir hizmetin
tiretimine makine ve techizat diger bir ifade ile teknik donanima nazaran daha yogun

olarak katilmakta ise, homojenligi yakalamak giiclesir®’.

Bu yiizden hizmetlerde
standardizasyonun saglamasi ¢ok giictiir. Standardizasyon saglanamamasi da isletmeler
acisindan Onemli Ol¢iide kalite kontrol sorununa neden olmaktadir. Hizmeti satin
almadan 6nce kalitesi hakkinda bir tahminde bulunmak zordur. Ornegin bir tiyatro ya da
konser bileti alan kisi nasil bir gosteri olacagini ve verdigi paraya degip degmeyecegini
onceden bilemez.

Hizmetlerin gosterdigi degisiklik kaynaklandigi noktalara goére su sekilde
siralanabilir:*®

e Hizmet liretimine gore degiskenlik.

e Hizmet alicisina gore degiskenlik

¢ Hizmet lireticisi ve tiiketicisi arasindaki iligkiye gore degiskenlik
e Hizmetin iiretildigi zamana gore degiskenlik

e Hizmetin iretildigi ¢evre kosullarina gore degiskenlik

e Hizmet lireticisinin veya alicisinin imkanlarina gore degiskenlik.

Biitiin hizmet alanlarinda standartlagsmadan bahsetmek miimkiin degildir. Bunun
en onemli nedeni, daha dnce hizmetin 6zelliklerinden bahsederken de vurgulandig gibi,
insan davranislarinin standartlastirilamamasi ve hizmeti sunan kisilerin farkli 6zellikler
tasimas1 nedeniyle zaman zaman farkli tutum ve davranislar gostermeleridir. Ancak,
hizmet standartlarinin olusturulup gelistirilmesi ve yayginlastirilmas: artik bir
zorunluluk haline gelmistir’”. Ornegin; giiniimiizde bir¢ok otel tarafindan yaygimn bir
sekilde uygulanan birtakim standartlar vardir. Bir¢cok otelde oda servisi hizmetinin
azami ne kadar siirede gergeklestirilecegi, meniilerin hazirlanmasi, telefonlara cevap
verilmesi gereken makul siireler, odalarin ve yataklarin temizlik siireleri gibi konularda

standartlar mevcuttur.

37 Dogan ve Tiitiincii, a.g.e., s.5.

¥ Ayni, s.5.

3% Murat Selim. “Hizmet Sektoriinde Turizm-Kalite iliskisi,” Standart Dergisi, 422, Subat (1997), s.106-
109.
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4.4. Dayanmksizlik ve Stoklanamazhk

Hizmetler, mallar gibi fiziksel dayaniklilik ve 6mre sahip degillerdir. Dolayis1
ile saklanamazlar ve envantere giremezler. Ornegin, belirli bir sefer i¢in satilamayan
ucak koltuklari, bos kalan otel odalar1 gibi. Kisacasi; hizmetleri, envantere gecirip
stoklama imkan1 yoktur. Hizmetler stoklanamadigi icin, bir¢ok hizmet isletmesi, talep
ve arz1 ahenklestirme hususunda biiyiik problemlerle karsilasir.

Somut {irlinler genel olarak stoklanir, saklanir, hatali iiriinlerde diizeltme yapilir,
geri iade edilebilir. Fakat hizmetler stoklanamaz, saklanamaz, iade edilip tekrar
satilamaz. Ornegin bir tiyatro oyununda dolmayan, bos kalan koltuklar i¢in hizmet bosa
harcanmistir. Bazi hizmetlerde talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligini
artirtr. Hizmetlere karsi talep yil i¢inde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin
icinde saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin dayaniksizlig1 ve talebin inisli ¢ikigh olmasi
hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi,
fiyatlama ve satis ¢abalarina iliskin 6nlemler almasini gerektirir40.

Hizmet isletmelerinin trettikleri hizmeti stoklama gibi bir imkan1 olmamasina
karsin hizmetin sunumu i¢in gerekli arag-gereg, yiyecek-icecek gibi somut unsurlar
stoklayabilmektedirler. Bu durum, hizmetlerin istenildigi an satisini miimkiin kilan

6nemli bir noktadir.
5. HIZMET KALITESI KAVRAMI
5.1. Hizmet Kalitesi
ISO tarafindan 1986 yilinda yapilan tanima gore, kalite "bir iirlin ya da hizmetin

belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri karsilama becerisine dayanan o6zelliklerin

tamami1" olarak ifade edilmektedir*'. Hizmet kalitesi ise, insanlarn performanslarimni

* Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, 6.Baski, (Ankara: Anadolu Universitesi Yayinlari, 2006),
s.12.

! Ridvan Bozkurt, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, MPM Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite Ozel
Sayist, (1995), s.173.
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hatasiz olarak gerceklestirmesi, tiiketicilere, yerinde, zamaninda, dogru sekilde iiriin
sunulmasina denilmektedir.

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilanmasi icin iistiin ya da miikemmel
hizmetin verilmesi olarak tanmimlanabilir*.

Hizmet sektoriinde insan giliciinden daha fazla yararlanilmasi dolayisiyla hizmet
kalitesini standart hale getirmek giictiir. Hizmetlerin kalitesi her miisterinin kalite
anlayisina gore degisir. Bu anlayis miisterinin beklentileri, durumsal faktorler gibi
unsurlardan etkilenir. Kalite iizerinde miisterilerin aldiklar1 hizmet i¢in 6dedikleri bedel,
hizmetin fiziksel unsurlar1 ve rakip firmalarin performanslari ortak bigimde etkilidir.

Hizmet sektoriiniin {ilke ekonomileri ve yasam standardi agisindan artan 6nemi,
daha 6nce imalat sektoriinde uygulanan kalite ilke ve uygulamalarinin hizmet sektdriine
de uygulanmasini kaginilmaz hale getirmistir. Ancak son yillara kadar kalite konusunda
yapilan c¢aligmalarin mamul kalitesi ile ilgili olmasi, hizmet isletmelerinin kalite ile
ilgilenmekte oldukca gec kaldiklarin1 gostermektedir™®.

Hizmet kalitesi bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecme
yetenegidir ve hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir.
Dolayistyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin miisteri tarafindan algilanan performans
diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi oldugu soylenebilir. Hizmet kalitesi
miisteri beklentileriyle fiili hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucu olusur. Bu
performans genellikle rekabet tarafindan olusturulan standartlara gore oSlgiiliir ve bir
deger meydana getirebilmesi i¢in fiyat dengelenir.

Hizmet kalitesini tanimlayan ve kalite modeli koyan ¢alismalarin ortak 6zelligi
disiplinler arasi nitelik tasimasidir. Buna gore, hizmet kalitesinin tanimlanmasi
pazarlama, psikoloji liretim yonetimi, personel yonetimi, ekonomi ve isletme stratejisi
gibi konularda bilgiyi gerektirmektedir. Hizmetlerin yaratilmasi siireci karmagik bir
yapiya sahiptir. Pazarlama ve firetim ile ilgili gorevlerin birlikte yiiriitiilmesini
gerektirmekte ve ayni zamanda insan davranislar1 ve isletme stratejisinin etkisi altinda

gergeklestirilmektedir. Ayrica, tanimlar hizmet endiistrisine ve hizmetin niteligine gore

2 Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, (Ankara: Sistem Yayncilik,
2000), s.93.
® Uygug, a.g.e, 1992, s.22.
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farklilik gostermektedir. Bunun igin, tiim endiistrilere uygulanabilir bir kalite tanimi
{izerinde goriis birligi saglanamamstir™.

Hizmet kalitesi anlayisindaki farklilik ve esneklik onu degisik alanlardaki
ihtiyaclara adapte edebilme olanagi saglasa da arastirmacilar ve hizmet iireten firma
yoneticilerinin ¢ogu hizmet kalitesinin, beklentiler ve performansin karsilastirilmasini
icerdigi konusunda goriis birligine sahiptirler. Onlara gore hizmet kalitesi, verilen
hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar eslestiginin Ol¢iisiidiir. "Kaliteli
hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yap1 icinde karsilik vermek
demektir.”* Tavmergen’de bu tamima benzer olarak hizmet kalitesini tanimlarini su
sekilde genellemektedir: “Genel olarak hizmet kalitesi, tiiketici beklentilerine uygunluk
olarak tanimlanmaktadir.”*®

Bir bagka goriis hizmet kalitesinin insan kaynaginin en etkili ve verimli bir
sekilde kullanimu ile saglanabilecegi seklindedir.*” Bunun i¢in miisterinin amagclarmnin
ve isteklerinin iyi bigimde karsilanmasi, hizmet kalitesinin silirekli olmasi; stirekli
gelismesi eldeki kaynaklarin en iyi bi¢gimde kullanilmasi, pozitif imaj ve giliven
kazanma saglanmalidir.

Hizmetlerin soyut, dayaniksiz, degisken, heterojen ve tiretimle tiiketiminin ayni
anda olusu, miisterilerin satin almadan Once alacaklar1 hizmetin kalitesini
degerlendirmelerini zorlastirir. Ayn1 sekilde hizmette kalite kontrolii de olduk¢a zordur.
Ancak dikkatli personel se¢imi ve egitimle hizmet kalitesini standartlagtirmak bir

6l¢iide mimkiin olabilir*®,

5.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

1980°1i yillardan itibaren hizmet pazarlamasi literatlirinde yogun ilgi goren
hizmet kalitesi gerek nicelik gerekse niteliksel ¢cok sayida arastirmaya konu olmustur.
Ancak, geleneksel mallara yonelik gelistirilen kalite tanimlari, hizmete iliskin aranan

kalite tanim1 ihtiyacini karsilayamamustir. Hizmeti geleneksel maldan ayiran somut

* Uygug, a.g.e, 1992, 5.26

* Haluk. Erkut, Hizmet Kalitesi, (istanbul: interbank Yaynlar1, 1995), s.12.

% fge Pirnar. Tavmergen, “Turizm Sektoriinde Kalite Tamimu ve Isletme Verimliligine Etkileri”, Standart
Dergisi, Y11.41, Say1.488, Agustos, (2002), s.31.

" Ridvan Bozkurt, “Kalitesizlik Kaderimiz mi?”, Once Kalite Dergisi, Ocak, (1996), s.114.

* Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri, (istanbul: Beta Yaynlari, 1999), 5.430.
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olma, es zamanl iiretim ve tiikketim, heterojenlik ve dayaniksizlik 6zelliklerinden dolayi,
hizmet kapsaminda kaliteyi vurgulayan net bir tanima varmak, her zaman miimkiin
olmamaktadir® .

Kaliteli hizmet sunmak i¢in hizmet kalitesini etkileyen unsurlari, yani
miisterilerin hizmet kalitesi kriterlerini incelemek gerekir. Hizmet kalitesi iizerine
yapilan c¢alismalarda hizmet kalitesini etkileyen hususlar hizmet kalitesinin boyutlar
olarak ele alinmistir. Hizmet kalitesi konusunda genel kabul gérmiis olan ¢aligmalar,
hizmet kalitesini belirleyen 10 temel baslikta gruplanmistir.

Giivenilirlik: Hizmetin s6z verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine
getirilmesi.

Somut goriinenler: Ortam, malzeme, techizat, donanim, organizasyon ve
personelin goriiniimii.

Heveslilik: Daima yardima hazir olmak, hizli hizmet sunmak, ilgili, istekli ve
gayretli olmak.

Yetkinlik: Yetkinlik, bilgi, tecriibe.

Nezaket: Nezaket, saygi, ciddiyet.

Diiriistliik: Diiriistliik, iyi imaj, giiven.

Giivenlik: Risk olusturmamak, siiphe birakmamak.

Ulasilabilirlik: Miisterinin istedigi yer ve saatte hizmet, 24 saat yardim,
kesintisiz hizmet, hizmeti saglayacak yeterli kaynak.

Tletisim: Miisteriyle iletisime agik olmak, miisterinin dilinden konusmak,
miisteriyi bilgilendirmek.

Miisteriyi anlamak: Miisteriyi tanimak, miisterinin istek, ihtiyac ve
problemlerini anlamak, miisterinin hedeflerine ulagsmasina yardimci olmak.

Sasser vd. hizmet kalitesini belirleyen yedi boyut lizerinde durmaktadir. Bu
boyutlardan giivenli olma boyutu; isletmenin s6zlerini yerine getirecegine olan giivene
ilave olarak fiziki anlamda giivenli olmay1 da ifade etmektedir. Tutarlilik boyutu; her
defasinda ayni kalitede iriiniin sunulmasini, davranis boyutu; nezaket ve sosyal

iligkileri, biitiinlik boyutu; gereksinim duyulan tamamlayici hizmetlerin de mevcut

* Mithat Uner, ve Osman Karatepe. “Bir Hizmet Kalite Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesi, is Tatmini
ve Orgiitsel Baglilik Kavramlarinin Yapilandirilmasina Yénelik Bir Deneme”, (6. Ulusal Isletmecilik
Kongresi, 2000°li Yillarda Isletmecilik Ve Egitimi, Akdeniz Universitesi, iktisadi Idari Bilimler
Fakiiltesi, 1998,) s.454.
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olmasini, tesislerin durumu boyutu; {iriiniin iretildigi ve sunuldugu fiziki tesislerin
durumunu, olanaklilik boyutu; isletmeye ulasabilme ve hizmetlerine erisebilme
durumunu, egitim boyutu ise isletmenin is gorenlerinin egitim durumlarini ifade
etmektedir™’.

Hizmet kalitesini olusturan iki farkli bilesenden birincisi; “zorunlu kalite”,
ikincisi de “gekici kalite”dir. Zorunlu kalite, giivenlik ve kullanim kolaylhigi gibi
tiriinlerin  tiiketici beklentilerini karsilayan kismini olusturur. Zorunlu kalitenin
olmamasi tiiketicide biiylik bir tatminsizligi neden olur. Cekici kalite ise, tiiketicilerin
tiriinlere iliksin bugiinkii beklentilerini asan kismudir. Uriinlerin ¢ekici kalite
Ozelliklerine sahip olmamasi tiiketicide biiyiik bir tatminsizlige neden olmaz. Ancak,
zaman i¢inde bircok cekici kalite bileseninin zorunlu kalite bileseni haline gelecegi
unutulmamalidir’’.

Tekeli, hizmet kalitesine iligkin siniflandirmanin ii¢ sekilde yapilabilecegini
belirtmektedir’®. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve toplumsal kalitedir.
Toplumsal (etik) kalitenin alicilar tarafindan degerlendirilmesi olduk¢a zordur. Hizmet
kalitesinin boyut yapisinin incelendigi bir bagka arastirmada, hizmet kalitesinin,
genellikle etkilesim kalitesi ve somut unsurlarin kalitesi olmak tiizere iki boyutlu bir

yap1 olusturdugu belirlenmistir.

5.3. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Hizmet kalitesinin ylikseltilmesinde itici giic olan miisteriler, beklentilerini
ortaya koyarak, isletmenin nasil bir hizmet iretmesi gerektigi konusunda ipuglari
sunarlar. Diger bir deyisle hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin ya da verilen hizmetin
tatmin edici olmasinin anahtari, o hizmeti alan miisterilerdir. Miisterinin beklentileri,
tepkileri, Onerileri, sikayetleri isletmeye neyi nasil yapmalar1 gerektigini gosterir. O
halde kaliteli hizmete miisteri goriislerini dikkate alarak da ulagmak miimkiindiir.

Miisteri tatmini kavram olarak satin alma sonucu meydana gelen olumlu

diisiincelerdir, islevsel olarak ise miisteri tatmini, gesitli iirlin veya hizmetlerden elde

0 Atilla Akbaba, “Konaklama Isletmelerinde Kalite Fonksiyon Gogerimi”, (Yaymlanmamis Doktora
Tezi, D.E.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003), s.12.

>! Saime Oral, Otel Isletmeciligi ve Otel isletmelerinde Verimlilik Analizleri, (4.Bask1, Izmir:
Kanyilmaz Matbaasi, 2001), s.233-234.

>2 Hasan Tekeli, Turizm Pazarlamasi ve Planlamasi, (Ankara: Detay Yayincilik, 2001), s.142.
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edilen memnuniyetlerin toplami1 olarak degerlendirilebilir. Tiiketici, satin alma
maliyetini elde edecegi fayda ile kiyaslayarak tatmin diizeyi konusunda kararini verir.
Hizmet kalitesi konusunda ise tatmin, beklenen hizmet ile alinan hizmet arasindaki
olumlu farktir. Tam tersi durumda yani, beklenen hizmet ile alinan hizmet arasindaki
farkin olumsuz olmasi da tatminsizligi meydana getirir. Sadece hizmet kalitesinin
artmasi ile miisteri memnuniyetinin yiikseltilmesi saglanamayabilir ¢iinkii miisteri
memnuniyetini etkileyen kalite disinda da faktorler mevcuttur.

Dolayistyla hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde direkt bir etkisi
oldugu soylenemez. Hizmet kalitesinin ylikselmesi miisteri memnuniyetini de ayni
dlgiide yiikseltmeyebilir. Ornegin yiiksek kaliteli bir hizmetin fiyat1 yiiksekse miisteri
memnuniyeti saglanamayabilir. Ayni sekilde diisiik kaliteli fakat ucuz bir hizmet
miisterileri daha ¢ok tatmin edebilir. Miisteri tatmini, hizmete ait biligsel ve duygusal
tepkilerdir. Algilanan hizmet kalitesi bir hizmetin istiinliigiine iliskin yarg1 ve tutumdur,

oysa tatmin 6zel bir isleme baglidir.

5.4. Hizmet Kalitesini Yiikseltmek Icin Gerekenler

Gelismekte olan isletmelerde hizmet kalitesini artirmak i¢in miisteriye
odaklanmak, amaglanan kaliteyi acik bir sekilde tanimlamak, iyi egitilmis ve motive
edilmis ¢alisanlara sahip olmak gereklidir.

Hizmet kalitesinin saglanmasinda yOnetimin rolii ¢cok biiyiiktiir. Yoneticilerin
liderlik ve sorumluluk sahibi olma Ozelliklerine ve planlama-organizasyon
yeteneklerine sahip olmasi ve caligsanlarini kalite odakli egitmesi ve motive etmesi
gerekmektedir.

Miisteri odaklilik hizmet kalitesinin vazgegilmez bir 6gesidir. Isletme, miisteri
ihtiyaclarini anlamali, miisterinin beklentilerine ve fikirlerine saygi duymali ve miisteri
sorunlarina ¢6ziim bulabilmelidir. Bu sadece yonetimin degil tiim calisanlarin
sorumlulugudur.

Siirekli iyilestirme ve siirece odaklilik bilinci tiim ¢alisanlara kazandirilmalidir.
Ayrica ¢alisanlar arasindaki saglikli iligkiler, iyi iletisim ve giiglii bir orgiit kiiltiiri

isletmenin kaliteye ulasmasinda son derece dnemlidir.
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Hizmet kalitesi ve beraberinde miisteri memnuniyetinin yiikseltilebilmesi i¢in
yapilmasi gerekenleri s0yle 6zetleyebiliriz:

Miisteriye hizmet Oncesinde-siiresince-sonrasinda fiziksel kolayliklar saglamak
miisteriye hizmet veren personelin goriiniislerine 6zen gdstermek, kullanilan malzeme
ve aletlerin uygun secilmesi, firmanin kullandigi marka ve sembollere 6zen
gosterilmesi, personelin Ozellikle faturalamada hatasiz ve zamaninda islem yapmasi,
firmanin hizmeti ilk seferinde dogru sunmasi ve verilen sozlerin yerine getirilmesi,
islemlerde ve faturalarda dogrulugun saglanmasi, hizmetin belirtilen siirede sunulmasi
vb.

Miisteri ile personel iliskileri de hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde 6nemli
etkenler arasindadir. Personel, miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilmeli, hizmet
sunarken istekli ve ilgili olmali, miisteriyi bekletmemeli, miisteriyi bilgilendirmelidir.
Ayrica personel isinin gerektirdigi bilgi, deneyim ve yetkinliklere sahip olmalidir.
Hizmetin gereklerini yerine getirecek sekilde calismalidir. Miisteriye karsi daima nazik,
saygili davranarak miisteriye 6zel oldugunu hissettirmelidir.

Miisteri memnuniyetinde tiiketicinin, goriismesi gereken personelle baglanti
kurabilmesi, telefonla veya yiiz yiize yapilmak istenen goriismelerde bekletilmeden
yardimec1 olunmasi kisacasi hizmeti saglayan firmaya kolayca ulagabilmesi hizmet
kalitesini arttirir.

Hizmette diiriistliik, inanilirlik ve dogru sozliiliik hizmet kalitesinde 6nde gelen
etkenlerdir. Kalitenin arttirllmasi, firmanin dogruluk imaji ile saglanabilir. Miisteriye
ihtiyaci olan giiven saglanarak memnuniyeti iizerinde olumlu etkiler saglanabilir.

Hizmetin kalitesi, tiiketicinin istediginin tamamen verilmesidir. Yani tiiketici
istekleri tam olarak karsilandiginda kaliteye ulagilmis demektir. Bagka bir bakis acisina
gore de hizmetin kalitesi tiiketici ile kurulmus olan iliskinin seviyesine baglidir.
Kisacasi tiiketici ile 1yi iligkiler kurulabilmesi hizmetin kalitesini arttirmada 6nde gelen

etkenlerden biridir.

5.5. Hizmet Kalitesini Arttirmada Karsilasilan Engeller

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi dolayisiyla hizmet kalitesinin degerlendirilmesi

oldukga giictiir. Ornegin miisteriler satin aldiklar1 somut bir iiriiniin fiziksel 6zelliklerini
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degerlendirerek iiriiniin kalitesi hakkinda bir yargida bulunabilirler. Hizmet satin
alindiginda ise (hizmetin 6zelligine gore) miisterinin kalitesini degerlendirebilecegi
fiziksel bir 6zellik bulunmayabilir. Bu durumda, miisteri hizmet isletmesinin bina, arag-
gereg, personel gibi smirli sayidaki gozle goriiliir imkéanlarin1 dikkate alarak kalite
konusunda karar verme egiliminde olacaktir. Kaliteyi degerlendirmek icin fiziksel
varliklarin olmayis1 veya eksikligi, miisterileri diger ozelliklere gore degerlendirme
yapmaya zorlamaktadir. Bunun sonucunda isletmelerin de, miisterilerin hizmetleri ve
hizmet kalitesini nasil algiladigin1 anlamas1 gii¢ olabilir. Bir hizmet isletmesi, tiiketici
tarafindan hizmetinin nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri, istedigi
yonde nasil kullanabilecegini de bilemez.

Birgok hizmet, kaliteli bir hizmet sunulmasini1 garantilemek icin satistan 6nce
sayllamaz, oOl¢iilemez, stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Hizmetler igin
kalite standartlar1 olusturmak mallardan daha zordur. Hizmetlerin baz1 yonleriyle ilgili
sayisal olarak ifade edilen kalite standartlar1 olusturabilir ancak insanlarin
davranislarina standartlar getirmek ¢ok daha zordur. Ayrica hizmetler iiretildikleri anda
tilkketildiklerinden, kalite probleminin {iretim siirecinin hangi asamasinda oldugunun
saptanmasi da ¢ok zordur.

Bunlarin disinda, hizmet kalitesini gelistirmede karsilasilan engeller; yoneticinin
miisteri beklentilerini iyi tahmin edememesi, teknolojik ya da kaynak yetersizligi gibi
nedenler yliziinden yoneticinin belirledigi miisteri beklentilerinin hizmet tasarimina
aktarilmamasi, hizmet tasariminin makine, bilgi, ya da insan performansinin planlananla
uyusmamasi yiiziinden hizmet kalitesini artirmak ig¢in yetersiz kalmasi, hizmet veren
calisanlara organizasyonun destek vermemesi, miisterinin yogun ve monoton is
ortaminda insan olarak goériilmemesi olarak 6zetlenebilir.

Hizmet kalitesinin arttirmada karsilagilan zorluklar, literatiirdeki bir diger goriise
ise soyledir;>

a. Gorlintirlik eksikligi, yani hizmeti sunan taraf var olan hizmet kalitesi
eksikliginin farkina varmakta zorlanmasi. Ciinkii tiiketiciler yani hizmeti alan taraf eger

hizmetten memnun kalmadiysa farkli tepkiler gosteriyor. Bunlarin biiyiik bir kismi

>3 Abby Ghobadian, Simon Speller, Matthew Jones, “Service Quality: Concepts and Models,
International Journal of Quality&Reability Management” (Londra, Butterworth-Heinemann,

1994.),s.8.
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memnun kalmadiklar1 hizmetten vazgeciyorlar geri kalan diisiik oranh tiiketici kitlesi
ise sikayetlerini dile getiriyor.

b. Kalite probleminin hizmetin sunumunun hangi asamasinda oldugunun
belirlenememesi

c. .Hizmet kalitesini arttirmak i¢in gerekli olan zamanin uzun olmasi

d. Hizmetin dagitiminda meydana gelen belirsizlikler. Burada insan faktorii 6ne

cikmaktadir. Hizmeti sunan personeller agisindan da farkliliklar olusmaktadir.

5.6. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Onceden de soylendigi gibi hizmet sektoriiniin hem diinya hem de iilkemiz
ekonomisindeki pay1 biliyliyen bir hizla artmaktadir. Bir¢ok akademisyene ve
profesyonele gore, diinya iilkeleri hizmet ekonomisine veya hizmet toplumuna gegis
asamasini yagamaktadirlar.

Rekabet kosullarin agirlastigi ve tiiketici bilincinin siirekli arttigi hizmet
sektoriinde basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi
sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin rekabet edebilmenin ¢ok dnemli
bir 6n kosulu oldugunun bilincine sahip kuruluslar sunduklar1 hizmetlerin kalitesini
daha da yiikseltmenin yollarini arastirmaktadirlar. "Olgemedigini daha iyi bir hale
getiremezsin" deyisinden etkilenen hizmet sektoriindeki sirketler de kendi hizmetlerinin
kalitesini 6lgmeye calismaktadirlar.

Ancak hizmet kalitesi Ol¢limii, hizmetin kendine 06zgli karakteristik
ozelliklerinden dolay1 zorlu bir siirectir. Olgiim siirecinin zorluklarina karsin hizmet
iriinleri i¢in kalite Ol¢limii olduk¢a Onemlidir. Sadece spesifik Ol¢iim teknikleriyle
hizmet iriiniiniin kalitesi gelistirilebilmekte ve bu sayede isletmeler varliklarini
stirdlirebilmektedirler.

Hizmetlerin ¢ok ¢esitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilari, bu faaliyetleri zor
ve karmasik hale getirse de, kalite dl¢limii konusunda, hizmet siirecinde kaliteye etki
eden faktorler (boyutlar) ve bu faktdrler arasindaki iligkileri belirlemeye yonelik olarak
degisik model ve yaklasimlar gelistirilmistir. S6z konusu modellerden, 1985 yilinda

gelistirilen Servqual modeli, diger adiyla fark analizi, uygulamada en yaygin olarak
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kullanilan modeldir.>* Servqual hizmet sektoriindeki kaliteyi l¢ebilmek icin gelistirilen
bir yontemdir. Literatiirde Servqual yonteminin giivenirliligini ve gegerliligini
belirlemek icin yapilan bir¢cok c¢alismanin sonuglar1 bulunmaktadir. Bu ¢alismalar ¢ok
iddial1 bir yontem olan Servqual'in tartisilmasina ve hizmet kalitesi gibi giindemde olan
bir konuya katkida bulunmaktadir.

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde, hizmetlerin asagidaki
gibi tiirline gore cesitli Olgiitlerden yararlanilmaktadir. Bu oOlgiimler asagidaki gibi

gruplandirilabilir:>

e Kurum I¢i - Kurum Dis1 Olgiimlemeler

Calisan (profesyonel - goniillii) devir orani, hizmetin bulunabilirligi, kurumun temizligi,
hizmetlerdeki dakiklik kurum i¢i dl¢limlere girerken; hizmet alicilara/iiyelere yonelik
yapilan ve bunlarin memnuniyetinin izlenmesini amaglayan anket ¢aligmalari, kazinilan

iye sayist kurum dis1 6lglimlemelere girmektedir.

e Hard ve Soft Ol¢iimlemeler
Kurumun fiziki durumu ve goriinlimiinii 6lgme hard oOlcliimlemelere girerken,

nezaketlilik ve heveslilik gibi boyutlarin 6lgiilmesi de soft Olgiimlere girmektedir.

e Aktif ve Pasif Olgiimlemeler
Hizmet verildikten ¢ok sonra yapilan 6l¢iimlemeler pasif 6l¢iimleme grubuna girerken;

hizmetin verildigi anda yapilan 6l¢iimlemeler aktif dl¢timlemelerdir.

Yukarida da bahsedilen hizmet kalitesini agiklayan modele dayanan bir teknik
olarak Servqual, hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileri ile aldiklar1 hizmete iliskin
algilamalarmin farki olarak ortaya koymaktadir. Servqual, likert 6lgegi temelli bir anket
yontemidir. Ankette, hizmet kalitesinin bes boyutuyla ilgili olarak 44 (22+22) ifade yer

almaktadir. Her ciimlenin beklenen ve algilanan hizmet olmak iizere iki sorulus bi¢imi

> Hiiseyin Ors, “Kurumsal Bankacilik Sektériinde Algilanana Toplam Hizmet Kalitesini Olgmeye
Yonelik Olarak Gelistirilen Cok Parcali Bir Olcek”, Pazarlama Diinyasi Dergisi, Y11.17, Say13, 16-22
(2003), s.16.

> Yilmaz Yaman, “Sivil Toplum Kuruluslarinda Hizmet Kalitesi ve Olgiimii”, Sivil Toplum Dergisi,
Yil:1, Say1:3, Temmuz-Eylil (2003). s.5.
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vardir. “Iyi bir isadami derneginin biirosu son derece modern dizayn edilmelidir”
ctimlesi beklentiyi ifade ederken; “XYZ isadami derneginin biirosu son derece modern
dizayn edilmistir” ciimlesi algilamay1 ifade etmektedir. Cevaplayicinin bu ifadelere
iligkin 1 ile 7 arasinda derecelendiren ve katilimini ifade eden 6lcegi isaretlemesi istenir.
Isaretlemeler kendi aralarinda toplanir ve toplamlar birbirinden ¢ikarilarak beklenti ile
algilama arasindaki “fark” ortaya konur. Yapilan ¢esitli matematiksel islemlerden sonra
SERVQUAL puanit hesaplanir. Kurum, bu puanlarin hesaplanmasi ile hem kalite
diizeyini belirleyebilmekte, hem de kurumda verilen hizmetlerin iyilestirmeye ihtiyaci

olan boliimlerini ortaya koyabilmektedir.*®

*6 Neriman Ungug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yénetimi, (izmir, Dokuz Eyliil Yaynlari, 2000), s.27.
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UCUNCU BOLUM

ISTANBUL iLINDE DOGALGAZ KULLANICILARININ iGDAS iLE iLGILi
MEMNUNIYETLERININ INCELENMESINE YONELIK LOJISTIiK
REGRESYON UYGULAMASI

1. ARASTIRMANIN AMACI

Aragtirmanin amaci, Istanbul ilinde dogalgaz kullanicilarmin iIGDAS ile ilgili

memnuniyetlerini belirlemektir.

2. EVREN VE ORNEKLEM

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagli 38 merkez ilgesindeki dogalgaz
kullanicilar1 aragtirmanin evrenini ve bu dogalgaz kullanicilar1 arasindan tesadiifl
ornekleme yontemiyle segilen ve ankete cevap veren 400 dogalgaz kullanicist da

arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirma Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’'ne baglh 38 merkez ilgesindeki
dogalgaz kullanicilar1 arasindan tesadiifi 6rnekleme yontemiyle segilen 400 dogalgaz

kullanicisinin verdigi cevaplarla sinirlidir.

4. VERILERIN TOPLANMASI

Bu caligmadaki veriler tesadiifi ornekleme yontemiyle toplanmistir. Anket
sorular;, IGDAS’m degisik zamanlarda dogalgaz kullanicilar1 icin yapmus oldugu
anketlerden derlenerek hazirlanmigtir. Anketlerin dagitilmast ve uygulanmasi, bizzat

arastirmaci tarafindan gergeklestirilmistir.
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5. VERILERIN BETIMLEYICI ISTATISTIK SONUCLARI

Tablo 7. Cinsiyete Gore Frekans Dagilim

Frekans Yiizde (%) Gecgerli % Birikimli %

Bayan 133 333 333 333
Bay 267 66.8 66.8 100.0
Toplam 400 100.0 100.0

Sekil 1. Cinsiyete Gore Dagilim Grafigi

Arastirmaya katilan ve ankete cevap veren dogalgaz kullanicilariin %67’s1

bay,%33’1i bayandir.
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Tablo 8. Egitim Durumunun Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde (%) Gecerli % Birikimli %

Okuryazar degil 5 1.3 1.3 1.3
[lkokul mezunu 64 16.0 16.0 17.3
[Ikogretim/ortaokul mezunu 84 21.0 21.0 38.3
Lise mezunu 154 38.5 38.5 76.8
Universite mezunu 93 23.3 23.3 100.0
Toplam 400 100.0 100.0
% 16%

23%

21%
3%
@ Okuryazar degil m Okuryazar
0 ilkokul mezunu 0 iIkégretimyortaokul mezunu
W Lise mezunu @ Universite mezunu

Sekil 2. Egitim Durumunun Dagihim Grafigi

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %39’u lise mezunu, %23°1

tiniversite mezunu, %21°1 ilkogretim/ortaokul mezunu, %16’s1 ilkokul mezunu, %1°1

okuryazar olmadigini belirtmislerdir.
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Tablo 9. Dogalgaz Kullanicilarinin isyerindeki Konumlarina Gore Frekans

Dagilim
Frekans Yiizde (%) Gecgerli % Birikimli %
Calisan 281 70.3 70.3 70.3
Isyeri sahibi 51 12.8 12.8 83.0
Yonetici 7 1.8 1.8 84.8
Serbest-Kendi hesabina calisan | 61 15.3 15.3 100.0
Toplam 400 100.0 100.0
@ Calisan
2%
0% | 1% m Isyeri sahibi
13% 0 Ortak
0 Yonetici
70%
m Serbest-Kendi hesabina
calisan

Sekil 3. Dogalgaz Kullanicilarinin Isyerindeki Konumlarinin Dagihim

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %70’1 ¢alisan,%15°1 serbest- kendi

hesabma ¢alisan,%13’i

belirtmislerdir.

isyeri

sahibi,%?2’si

yonetici

konumunda c¢alistiklarini

Tablo 10. Dogalgaz Kullanicilarimin Medeni Durumunun Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde (%) Gegerli % Birikimli %
Evli 348 87.0 87.0 87.0
Bekar 47 11.8 11.8 98.8
Dul/bosanmis | 5 1.3 1.3 100.0
Toplam 400 100.0 100.0
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12% 1%

87%

@ BEMi m Bekar 0 Dul/bosanmis

Sekil 4. Dogalgaz Kullanicilarinin Medeni Durumunun Dagilim

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %87°si evli, %12’s1 bekar ve % 1°1

dul/bosanmis olduklarini belirtmislerdir.

Tablo 11. Evli Olanlarin Eslerinin Calisma Durumunun Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde (%) Gecgerli % Birikimli %

Hayir 166 41.5 47.7 47.7

Evet 182 45.5 52.3 100.0

Toplam 348 87.0 100.0




48%

52%

o Hayrr
m Ewt

Sekil 5. Evli Olanlarin Eslerinin Calisma Durumunun Dagilimi
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Ankete cevap veren ve evli olan dogalgaz kullanicilarinin, %352’si esinin

calistigini, %48’1 esinin ¢alismadigini belirtmektedir.

Tablo 12. Dogalgaz Kullanicilarinin Eslerinin Egitim Durumlarimin Frekans

Frekans

Dagilimi

Yiizde (%)

Gegerli %

Birikimli %

Ilkokul mezunu 84 21.0 24.1 24.1
[kogretim/ortaokul mezunu | 91 22.8 26.1 50.3
Lise mezunu 99 24.8 28.4 78.7
Universite mezunu 74 18.5 21.3 100.0
Toplam 348 87.0 100.0
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0%
21% 24%

26%
@ Okuryazar degil m Okuryazar
0O llkokul mezunu 0 lIkégretinyortaokul mezunu
| Lise mezunu @ Universite mezunu

Sekil 6. Dogalgaz Kullanicilarinin Eslerinin Egitim Durumlarimmin Dagilimi

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin eslerinin %29°u lise mezunu,
%26’s1 ilkogretim/ortaokul mezunu, %24°1 ilkokul mezunu, %21°i iiniversite mezunu

oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 13. Oturduklar1 Konutun Miilkiyet Durumunun Frekans Dagilim
Frekans Yiizde (%) Gecgerli % Birikimli %

Kendimize ait 305 76.3 76.3 76.3
Kira 93 23.3 23.3 99.5
Lojman 2 0.5 0.5 100.0
Toplam 400 100.0 100.0
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0 Kendimize ait
m Kira

O Lgman

O Yurt

W Bedelsiz

76%

Sekil 7. Oturduklar: Konutun Miilkiyet Durumu

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %76 sinin kendine ait ,%23’{linilin

kirada,%]1’inin de lojmana ait konutlarda oturduklarini belirtmislerdir.

Tablo 14. Dogalgaz Kullanicilarinin Sosyal Giivencelerinin Frekans Dagilimi
Frekans Yiizde (%) Gecerli % Birikimli %
Hayir,yok 44 11.0 11.0 11.0

Evet,var 356 89.0 89.0 100.0

Toplam 400 100.0 100.0
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o Hayir,yok
m Ewet,var

Sekil 8. Dogalgaz Kullanicilarinin Sosyal Giivencelerinin Durumu

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %89’unun sosyal gilivencesinin

oldugunu,%11’inin sosyal giivencesinin olmadigini soyleyebiliriz.

Tablo 15. Dogalgaz Kullanicilarinin Mensup Olduklar: Sosyal Giivenlik

Kurumlarmin Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde (%) Gecgerli % Birikimli %

SSK 221 553 62.1 62.1
Emekli sandig1 78 19.5 21.9 84.0
Bag-kur 57 14.3 16.0 100.0
Toplam 356 89.0 100.0
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16%

62%

|0 SSK @ Emeki sandigr 0 Bagrkur |

Sekil 9. Dogalgaz Kullanicilarinin Mensup Olduklar1 Sosyal Giivenlik

Kurumlarma Gore Dagilimi

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %62’si1 ssk, %22’si emekli sandig1

ve %16’s1 bagkur sosyal giivenlik kurulusuna mensup olduklarini belirtmislerdir.

300+
250+
200+
150+ 277
100+
118
a),
0,
Cabuk midahale  Faturalarla ilgili Dogalgaz
dizenleme kesintisinin
omamasi

Sekil 10. IGDAS’1n En Basarih Oldugu Hizmete Gore Dagilimi

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarina gére IGDAS “in en basarili oldugu
hizmetler %69 ile dogalgaz kesintisinin olmamas1,%30 ariza durumlarinda ¢abuk

miidahale edilmesi, %! faturalar ile ilgili diizenlemeler oldugunu belirtmislerdir.



olmasi

Arza Faturalarla ilgili Dogalgaz Fyatlarin pahali
dururarina  dizenlernreleri kesintisinin
hermren midahele olmasi
edilmemesi

Sekil 11. IGDAS’1n En Basarisiz Oldugu Hizmete Gore Dagihim
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Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarina gére IGDAS ‘in  en basarisiz

oldugu hizmeti %96 fiyatlarin pahali olmasi, %2 ariza durumlarina hemen miidahale

edilmemesi ve %2 faturalarla ilgili diizenlemeleri oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 16. IGDAS’1n Hizmetleriyle Alakah Bir Sorun Yasanma Durumunun

Frekans Yiizde (%) Gecgerli % Birikimli %

Frekans Dagilimi

Hayir 301 75,2 76,8 76,8
Evet 91 22,8 23,2 100,0
Toplam 392 98,0 100,0
23%
@ Hayir
m Evet
77%

Sekil 12. IGDAS’In Hizmetleriyle Alakah Bir Sorun Yasanilma Durumunun

Dagilim



Ankete

cevap veren dogalgaz kullanicilar

bugiine kadar
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IGDAS’1n

hizmetleriyle alakali bir sorun yasadiniz m1 sorusuna,%77’s1 sorun yasamadig1,%?23’i

sorun yasadig seklinde cevap vermislerdir.

Tablo 17. Sorun Yasayanlarin Miiracaatta Bulunmalariyla ilgili Frekans Dagilim

Frekans Yiizde (%)

Gecgerli %

Birikimli %

Hayir,herhangi bir miiracaatim olmadi 25 6,2 27,5 27,5
Evet,miiracaat ettim 66 16,5 72,5 100,0
Toplam 91 22,8 100,0

@ Hayir,herhangi
bir miracaatim
olmadi

m Evet,miracaat

ettim

Sekil 13. Sorun Yasayanlarin Miiracaatta Bulunmalariyla ilgili Dagihm

IGDAS’la ilgili sorun yasayan ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin

%281 bu sorunla alakali IGDAS yetkililerine herhangi bir miiracaatta bulunmadiklarin,

%72’1 yetkililere miiracaat ettiklerini belirtmislerdir.

Tablo 18. Dogalgaz Kullamicilarinin IGDAS Birimlerine Gitme Frekanslar

_ Frekans Yiizde (%) Gecgerli % Birikimli %

Hayir,gitmedim 10 2,5 2,6 2,6
Evet,gittim 375 93,8 97,4 100,0
Toplam 385 96,2 100,0
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3%

@ Hayir,gitmedim
B Evet,gittim

97%

Sekil 14. Dogalgaz Kullanicilarinin iGDAS Birimlerine Gitme Durumlari
Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin  %97’si  bugiine kadar IGDAS

birimlerinden birine gittigini, %3l ise gitmedigini belirtmistir.

Tablo 19. iGDAS Birimlerine Gidenlerin En Son Gittikleri Birimlerin Frekans

Dagilimi
Degisken Frekans Yiizde(%) Gegerli % Birikimli %
Anadolu Bolge Miidiirliigi 58 14,5 15,0 15,0
Istanbul Bolge Miidiirliigii 87 21,8 22.5 37,6
Bogazi¢i Bolge Miidiirliigii 54 13,5 14,0 51,6
Avcilar Hizmet Binasi 42 10,5 10,9 62,4
Bagcilar Hizmet Binasi 88 22,0 22,8 85,2
Sisli Hizmet Binasi 57 14,2 14,8 100,0
Toplam 386 96,5 100,0
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15

he l

5,

5 mEl

Anadolu  Istanbul Bogazigi Avcilar Bagcilar. Sisli

Sekil 15. IGDAS Birimlerine Gidenlerin En Son Gittikleri Birimlerin Durumu

Dogalgaz kullamicilarindan %23’ii Istanbul Bélge Miidiirliigii'ne yine %23’ii
Bagcilar Hizmet Binasi’na, %15’i Bogazi¢i Bolge Midirliigii'ne, %14 ‘i Selimiye
Hizmet Binasi’na, %9’u Avcilar Hizmet Binasi’na ve %1°1 diger birimlere gittiklerini

belirtmislerdir.

Tablo 20. Gittikleri Birimlerdeki Boliimlerin Frekans Dagilimi

Degisken Frekans Yiizde(%) Gegerli % Birikimli %
Vezneye 154 38,5 40,0 40,0
Abonelik islemlerine 231 57.8 60,0 100,0
Toplam 385 96,2 100,0
40% m Vezneye
e Abonelik
o) |
60% islemlerine

Sekil 16. Gittikleri Birimlerdeki Boliimlerin Dagilimi
Dogalgaz kullanicilar1 bu birimlere gitme sebeplerini % 40 ‘1 vezneye fatura yatirmak

1¢in,%60°1 abonelik iglemleri i¢in s6zlesme yapmaya gittiklerini belirtmislerdir.
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Tablo 21. IGDAS Faturalarim Odeme Sekillerinin Frekans Dagilimi

Degisken Frekans Yiizde(%) Gegerli % irikimli %
IGDAS veznelerinden 268 67,0 67,0 67,0
Bankadan otomatik talimatla 123 30,8 30,8 97,8
Internetten kredi kartiyla 9 2,2 2,2 100,0
Toplam 400 100,0 100,0
2%

67%

B IGDAS veznelerinden
B Bankadan otomatik talimatla
0

Internetten kredi kartyla

Sekil 17. IGDAS Faturalarim1 Odeme Sekillerinin Durumu

Ankete cevap veren dogalgaz kullamicilarinin %67’si IGDAS veznelerinden,
%31’ bankadan otomatik talimatla, %2’si internetten kredi kartryla IGDAS faturalarin

Odediklerini belirtmislerdir.
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Tablo 22. Acil Durumda Ne Yapilacaginin Bilinmesi Durumunun Frekans

Dagilim

Frekans Yizde(%) Gegerli % Birikimli %

Degisken

Nereye bildirecegini bilmiyor 13 3,2 3,2 3,2
Nereye bildirecegini biliyor 387 96,8 96,8 100,0
Toplam 400 100,0 100,0

3%

m Nereye bildirecegini bilmiyor

- Nereye bildirecegini biliyor

Sekil 18. Acil Durumda Ne Yapilacaginin Bilinmesi Durumu

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %31 dogalgazla alakali acil bir

sorun ¢iksa nereye bildirceklerini bilmediklerini,%97’si bildiklerini belirtmistir.

Tablo 23. IGDAS’1n Faaliyetlerinden Haberdar Olmanin Frekans Dagilhimm

Degisken Frekans Yiizde(%) Gegerli % Birikimli %
Haberdar degil 16 4,0 4,0 4,0
Haberdar 384 96,0 96,0 100,0
Toplam 400 100,0 100,0
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4%

96%

8 Hayi1r haberdar degil

B Haberdar

Sekil 19. IGDAS In Faaliyetlerinden Haberdar Olma Durumu

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %4’ii IGDAS’ 1 faaliyetlerinden
haberdar olmadigin1,%96°s1 IGDAS’ 1n faaliyetlerinden haberdar oldugunu belirtmistir.

Tablo 24. IGDAS’in On-line Internet Hizmetlerinden Haberdar Olma Durumunun

Frekans Dagilimi

Degisken Frekans Yiizde(%) Gegerli % Birikimli %
Evet, haberdarim 164 41,0 42.5 42.5
Hayir, haberdar degilim | 222 55,5 57,5 100,0
Toplam 386 96,5 100,0
42%
58%
m Evethaberdarim
g Hayrm, haberdar degilim

Sekil 20. IGDAS’1n On-line Internet Hizmetlerinden Haberdar Olma Durumu
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Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %58°i IGDAS in on-line internet

hizmetlerinden haberdar olmadigini, %42’si haberdar oldugunu belirtmistir.

Tablo 25. IGDAS’1In WAP/Cep Telefonu Hizmetlerinden Haberdar Olma

Durumunun Frekans Dagilimi

Frekans ’Yiizde(%) Gegerli % Birikimli %

Evet, haberdarim 83 20,8 21,1 21,1

Hayir, haberdar degilim (311 77,8 78,9 100,0

Toplam 394 98.5 100,0

21%

79%

m Evet, haberdarim

g Haym, haberdar degilim

Sekil 21. IGDAS’In WAP/Cep Telefonu Hizmetlerinden Haberdar Olma Durumu

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarmin %79°u IGDAS’In WAP/Cep

telefonu hizmetlerinden haberdar olmadigini,%21’1 haberdar oldugunu belirtmistir.
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Tablo 26. IGDAS’1n internet Sitesinden Aranilanlarin Bulunma Durumunun

Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde(%) Gegerli % Birikimli %

Evet, ulasabiliyorum 91 22,8 61,1 61,1
Hayir, ulasamiyorum 58 14,5 38,9 100,0
Toplam 149 37,2 100,0

61%

m Evet, ulasabiliyorum

g Hayir, ulasamiyorum

Sekil 22. IGDAS’1n Internet Sitesinden Aranilanlarin Bulunma Durumu

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %61°i IGDAS’1in internet
sitesinden aradiklar1 her bilgiye rahatlikla ulasabildigini, %39 ‘u IGDAS’in internet

sitesinden aradiklar1 her bilgiye rahatlikla ulasamadigini belirtmislerdir.
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Tablo 27. IGDAS’n Verilen Ozelliklerinin Basar1 Durumunun Yiizdelikleri

o o & o6 6
Fiyat politikas1 2 37 |35 |7 0
Verilen fiyata deger hizmet sunmasi 0 4 33 |60 |3
Tanitimini iyi yapmast 0 4 35 |56 |5
Tarafsiz hizmet etmesi 0 1 25 |68 |6

Miisteri memnuniyetini esas alarak
0 3 15 |75 |7
caligmasi

Kurumsallagmasi(Sistemli,diizenli

caligmast)

Sundugu hizmetler 0 2 19 |70 |9

Nitelikli/uzman elemanlar ¢alistirmasi 0 0 10 |76 | 14

Uzmanlhig1 0 2 12 |68 |18

Gilivenilir olmasi 0 1 5 59 |35

Tablo. 27°de yer alan degiskenlerde 1 siitunu “Hi¢ Basarili Degil”, 2 siitunu
“Bagarili Degil”, 3 siitunu “Ne Basarili Ne Basarisiz”, 4 siitunu “Basaril” ve 5 siitunu
“Cok Basarili” siklarin1 simgelemektedir. Tablo degerleri yorumlamay1 kolaylastirmak
amaciyla 5 numarali sikkin (Cok Basarili) artan yiizdelik siralamasina gore verilmistir.
Bu sonuglara gore miisterilerin en yiiksek yiizdeyle olumlu cevap verdikleri (Cok

Basaril1 ve Bagaril1) degiskenler IGDAS 1 giivenilir olmasi ve uzmanlig1 olmustur.
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DEGISKENLER N Ortalama Mod Medyan Std.
Sapma
Giivenilir olmasi 400 4,27 4,00| 4,00 .61391
Uzmanlhgi 400 4,01 4,00 4,00 .63323
Nitelikli/uzman elemanlar 400 4,04 4,00 4,00 48609
caligtirmast
Sundugu hizmetler 400 3,86 4,00 4,00 .59570
Kurumsallagmasi (Sistemli, diizenli 400 3.88 400| 4,00 50446
caligmasi)
Misteri memnuniyetini 400 3,86 |400| 400 | .55621
esas alarak calismasi
Tarafsiz hizmet etmesi 400 3,79 4,00| 4,00 55958
Tanitimini iyi yapmasi 400 3,63 4,00 | 4,00 63911
Verilen fiyata deger 400 362 |400| 400 | .62624
hizmet sunmasi
Fiyat politikasi 400 2,28 2,00 2,00 .87851

Degiskenlere gore verilen cevaplarin mod ve medyan degerleri genel olarak

4’tiir. Cevaplarin ortalamasi 4 etrafinda dagilmakla birlikte “Ne Basarili Ne basarisiz”

ve “Basaril” siklar1 arasinda bir seyir izledigi anlagilmaktadir. Ortalama degerinin

artmast degiskene verilen cevaplarin daha olumlu oldugunu gostermektedir. Bu

sonuglarla en vyiiksek ortalamaya sahip degisken IGDAS’in “Giivenilir olmas1”

olmustur. Genel olarak 3,6 ve {lizeri ortalamaya sahip degiskenler icin dogalgaz

kullanicilart olumlu goriis belirtmislerdir denilebilir. En diisiik mod ve medyana sahip

basarili bulunmayan konu ise uygulanilan fiyat politikasi oldugu anlagilmaktadir.



65

Tablo 29. IGDAS’n Verilen Ozelliklerinin Memnuniyet Durumunun Yiizdelikleri

© ©6 © 0 6

Kullanilan dogalgazin fiyat diizeyi 18 |42 |33 |7 0
Bilgilendirme c¢aligmalarinda 0 4 34 160 |2
Tahsilat/vezne sistemi 0 2 17 |78 |3
Sorunlara ¢6ziim getirme yaklasimi 0 3 38 |55 |4

Uriin 6ncesi abonelik ve sozlesme islerinde
0 2 10 [83 |5
hizmet kalitesi

Santral gorevlilerinden 0 6 30 |58 |6
Gileryiizlii hizmet 0 2 9 81 |8
Sayag¢ okuma gorevlilerinden 0 0 20 |71 |9
Dogalgaz hizmeti veren IGDAS’ tan 0 |1 |11 |79 |9
Elemanlarinin isinde uzman/iyi olmalar1 0 1 8 72 |19
Faturalarin zamaninda ulagmasi 0 0 4 58 |38

Tablo 29°da yer alan degiskenlerde 1 siitunu “Hi¢ Memnun Degilim”, 2 siitunu
“Memnun Degilim”, 3 siitunu “Ne Memnunum Ne Memnun Degilim”, 4 siitunu
“Memnunum” ve 5 siitunu “Cok Memnunum” gsiklarin1 simgelemektedir. Tablo
degerleri yorumlamay1 kolaylastirmak amaciyla 5 numarali sikkin (Cok Memnunum)
artan ylizdelik siralamasina gore verilmistir. Bu sonuglara gore dogalgaz kullanicilar1 en
yuksek yiizdeyle olumlu cevap verdikleri (Cok Memnunum ve Memnunum) degisken

faturalarin zamaninda ulasmasi olmustur.
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Tablo 30. Memnun Olma Konusunda Tanimlayici Istatistikler

DEGISKENLER Ortalama
Kullanilan dogalgazim fiyat| 400 | 599 | 200 | 2000 | .853065
diizeyi
Bilgilendirme 400 3,60 400 | 4,00 | .591920
calismalarinda
Tahsilat/vezne sistemi 400 3,81 4,00 4,00 512836
Sorunlara ¢oziim getime | 40 | 360 | 400 | 400 | .629671
yaklagimi

Uriin dncesi abonelik ve

sozlesme islerinde hizmet 400 3,90 4,00 4,00 485375
kalitesi
Santral gorevlilerinden 400 3,65 4,00 4,00 .689321
Giileryiizlii hizmet 400 3,94 4,00 4,00 511913
Sayag okuma 400 3,89 400 | 4,00 | .523053
gorevlilerinden

Dogalgaz hizmeti veren

IGDAS tan 400 3,96 4,00 4,00 499022
Elemanlarinin isinde
- 400 4,09 4,00 4,00 .555470
uzman/iyi olmalari
Faturalarn zamanmnda | 4, 433 400 | 400 | .559219
ulasmasi

Degiskenlere gore verilen cevaplarin mod ve medyan degerleri genel olarak 4’e
yakin oldugu goriilmektedir. Cevaplarin ortalamasi 4 etrafinda dagilmakla birlikte “Ne
Memnunum Ne Memnun Degilim”-“Memnunum” siklar1 arasinda bir seyir izledigi
anlasilmaktadir. Ortalama degerinin artmas1 degiskene verilen cevaplarin daha olumlu
oldugunu gostermektedir. Bu sonuglarla en yiiksek ortalamaya sahip degisken
“faturalarin zamaninda ulagsmas1” olmustur. Genel olarak 3,5 ve {izeri ortalamaya sahip
degiskenler icin dogalgaz kullanicilar1 olumlu goriis belirtmislerdir denilebilir. En
diisiik mod ve medyana sahip memnun olunmayan degisken ise kullanilan dogalgazin

fiyat diizeyi oldugu anlasilmaktadir.
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6. VERILERIN ANALiZ YONTEMi

Anket verileri SPSS.15 programinda degerlenmeye alinmis ve analize tabi
tutulmustur. Grafikler ve tablolar ise “Microsoft Office Excel 2003” programi
yardimiyla hazirlanmistir.

Aragtirmada veri toplama aracindan bilgi toplamak igin; frekans, aritmetik
ortalama, mod, medyan, standart sapma, histogram, verilerin istatistiksel analizi i¢in;
giivenirlilik analizi, ki-kare testi, varyans analizi ve lojistik regresyon analizi

testlerinden faydalanilmistir.

Giivenirlilik Analizi

Bu calismada anketi cevaplayanlarin tutarliligt i¢in giivenirlilik analizinde
Cronbach’s Alpha katsayis1 kullanilmigtir.

Sonucun giivenilir olup olmadigina Cronbach’s Alpha (o) degerine gore karar

verilir.”’

‘ a DEGERI YORUM
0,00 <a<0,40 | Giivenilir degil

0,40 <a.<0,60 | Diisiik giivenilir

0,60 < a < 0,80 J Oldukga giivenilir

0,80 <a<1,00 J Yiiksek giivenilir

°7 Seref Kalayc1, SPSS Uygulamah Cok Degiskenli istatistik Teknikleri, (4. Bask1, Ankara: Asil
Yaymevi, 2009), s. 405.
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Cronbach’s Alpha Degisken Sayisi

0,895 10

Ankette yer alan IGDAS n faaliyetlerinin basarili bulunma durumlari ile ilgili
ilk 10 likert degiskenin giivenirliligini 6lgmek i¢in yapilan giivenirlilik analizi sonucu
Cronbach’s Alpha degeri 0,895 ¢ikmistir. Bu da likert sorularin yiiksek derecede

giivenilir oldugunu gostermektedir.

Cronbach’s Alpha Degisken Sayisi

0,886 11

Ayrica ankette yer alan IGDAS’ tan memnuniyet ile ilgili 11 likert degiskenin
giivenirliligini 6lgmek i¢in yapilan giivenirlilik analizi sonucu Cronbach’s Alpha
degeri’de 0,886 ¢ikmistir. Bu da likert sorularin yiiksek derecede giivenilir oldugunu

gostermektedir.
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6.1. Lojistik Regresyon Analizi

Lojistik regresyon analizi, son donemlerde sosyal bilimler alaninda kullanimi
yayginlasan bir yontemdir. Neden sonug iligkilerinin ortaya konulmasi amaciyla yapilan
¢ogu sosyo-ekonomik arastirmada, incelenen degiskenlerden bazilari olumlu-olumsuz,
basarili-basarisiz, evet-hayir, memnun-memnun degil seklinde iki diizeyli verilerden
olusmaktadir. Bu tiirde bagimli degiskenin iki diizeyli ya da c¢ok diizeyli kategorik
verilerden olugsmasi durumunda; bagimli degisken ile bagimsiz degisken (ler) arasindaki
neden-sonug iligkisinin incelenmesinde, lojistik regresyon analizi Onemli bir yere
sahiptir.

Amaglarindan birisi siniflandirma, digeri ise bagimli (agiklanan) ve bagimsiz
(agiklayic1) degiskenler arasindaki iliskileri arastirmak olan lojistik regresyon
analizinde, bagimli degisken kategorik veri olusturmakta ve kesikli degerler almaktadir.
Bagimsiz degiskenlerin ise hepsinin veya bazilarinin siirekli ya da kategorik degiskenler
olmasina iliskin bir zorunluluk bulunmamaktadir.

Lojistik regresyon analizi, regresyon analizinin normallik, ortak kovaryansa
sahip olma gibi bir kisim varsayimlarinin saglanamamasi durumunda, diskriminant
analizi ve capraz tablolara alternatif bir yontemdir. Bagimli degiskenin 0 ve 1 gibi iki
diizey ya da ikiden fazla diizey igeren kesikli bir degisken olmasi durumunda da
uygulanabilir olmasimnin yaninda, matematiksel olarak esnekligi ve kolay
yorumlanabilirligi, bu yonteme olan ilgiyi arttirmaktadir.

Lojistik regresyon analizi, siniflama ve atama islemi yapmaya yardimci olan bir
regresyon yontemidir. Normal dagilim varsayimui, siireklilik varsayimi dnkosulu yoktur.
Bagimli degisken iizerinde aciklayici degiskenlerin etkileri olasilik olarak elde edilerek,

risk faktorlerinin olasilik olarak belirlenmesi saglanir.

ﬁo+ﬂ1X1+---+,Bka
e

ﬁo+ﬂ1X1+---+,Bka
1+e

P:

seklinde formiile edilir.
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P: Incelenen olayin gézlenme olasilig

B, :Bagimsiz degiskenler sifir degerini aldiginda bagimli degiskenin degerini baska bir
ifadeyle sabiti

BB, B, :Bagimsiz degiskenlerin regresyon katsayilari

XX, x, :Bagmmsiz degiskenleri
k : Bagimsiz degisken sayisini
e : 2.71 sayisini gostermektedir.

Bu arastirmada dogalgaz kullanicilarmin IGDAS ile ilgili memnuniyetlerini
belirlemede etkili olan degiskenler arasindaki iliski ki-kare bagimsizlik sinamasi ile
belirlendikten sonra, bu kesimde dogalgaz kullanicilarmin IGDAS ile ilgili
memnuniyetleri tizerinde etkili oldugu diisiiniilen ¢esitli degiskenler arasindaki iligkinin
modellemesine yer verilmistir. Bdylesi bir modelleme i¢in kullanilan yaklasim ise
regresyon analizidir. Regresyon analizi, 6ngoriide bulunmak amaciyla bir bagiml
(agiklanan) degisken ile bagimsiz (agiklayici) degiskenler arasindaki iligkinin ortaya
konmasina olanak taniyan istatistiksel bir tekniktir. Fakat bagimli degisken dogal
sayisal degerler almadiginda dogrusal regresyon modeli uygun olmamaktadir. Bu
durumda lojistik regresyon analizi kullanilir. Lojistik regresyon analizi, bagimli (cevap)
degiskenin kategorik olarak ikili veya ¢oklu kategorilerde gozlendigi durumlarda,
aciklayict degiskenlerle agiklanan degisken arasindaki iliskinin belirlenmesinde
yararlanilan bir yéntemdir.”®

Aragtirmamizda dogalgaz kullanicilarinin IGDAS ile ilgili memnuniyetlerini
modellemek amaciyla SPSS ortaminda lojistik regresyon analizi kullanilmistir.

Dogalgaz kullanicilarinin IGDAS ile ilgili memnuniyetlerini belirlemeye yonelik
5’li likert tipinde hazirlanan (Cok Memnunum, Memnunum, Ne Memnunum Ne
Memnun Degilim, Memnun Degilim, Hi¢ Memnun Degilim) 11 yargi ciimlesi yer
almaktadir.

Memnuniyet Olceginde lojistik regresyon analizi i¢in memnuniyetle ilgili
binomial diizeyde gizil degisken kullanilmistir. Memnuniyetle ilgili maddelerde

ortalama 6l¢ek puani1 3.00 ve iizerinde olan dogalgaz kullanicilar;, IGDAS tan memnun

*¥ Hasan Durucasu, *’Yaz Okulu Ogrencilerinin Beklentileri’> (Eskisehir, Aralik 2004), s.103.
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olanlar grubunda kabul edilerek gizil degiskenin degeri bu miisteriler i¢in “0” ; dlgcek

puan ortalamasi 3.00’{in altinda olan dogalgaz kullanicilar1 ise memnun olmayanlar

grubunda kabul edilerek, bu dogalgaz kullanicilart i¢in gizil degiskenin degeri “1”

Ortalama Olgek
Puanlari

olarak kodlanmustir.

Gegerli Veri 400
Minimum Deger 2,18
Maksimum Deger 4,64

Yukarida anlatilan bi¢cimde yapilan kodlama sonuglari i¢in ortalama o6lgek

puanlarinin maksimum degeri 4,64 ve minimum degeri de 2,18 olarak belirlenmistir.

Frekans Yuzde Gegerli Yiizde
Memnun 376 94,0 94,0
Memnun Degil 24 6,0 6,0
Toplam 400 100,0 100,0

Ortalama 6l¢ek puanlart “3 ve iisti”, “3’iin alt1” seklinde iki gruba ayrildiginda
yukaridaki tablodaki gibi bir durum ortaya c¢ikmustir. Ortalama oOlgcek puanmi 3 ve
tizerinde olanlar(memnun olanlar) 6rnegin %94’iinii(376 kisi), puan ortalamasi 3’iin

altinda olanlar(memnun olmayanlar) 6rnegin %6’sin1(24 kisi), olusturmaktadir.

Bu arastirmada lojistik regresyon modeli tahmin edilitken, dogalgaz
kullanicilarmin - IGDAS ile ilgili memnuniyetlerine iliskin goriisleri {izerinde;
cinsiyetleri, egitim durumlari, igyerindeki konumlari, medeni durumlari, oturduklari
konutun miilkiyet durumu, kendilerine ait sosyal giivencelerinin var olup olmadig: gibi

demografik ve sosyo-ekonomik faktorler kullanilmistir.

IGDAS ile ilgili memnuniyet durumunun bagimli (agiklanan) degisken oldugu
calismada, bagimsiz (aciklayici) degiskenler ile bagimli degiskenler arasinda iliskinin

belirlenmesi amaciyla yapilan ki-kare testi sonuclar1 agagidaki tabloda verilmistir.



72

Tablo 31. IGDAS ile Ilgili Memnuniyet Durumu Ki-Kare Testi

Pearson Ki-
Degiskenler
Kare

Sayag¢ okuma gorevlilerinden 269,465 ,000
Santral gorevlilerinden 291,860 ,000
Faturalarin zamaninda ulasmasi 173,645 ,000
Tahsilat/vezne sisteminden 614,540 ,000
Sorunlara ¢6ziim getirme yaklagimindan 309,460 ,000
Bilgilendirme ¢alismalarindan 373,340 ,000
Elemanlarinin isinde uzman/iyi olmalarindan 501,320 ,000
Kullanilan dogalgazin fiyat diizeyinden 108,320 ,000
Gilerylizlii hizmetten 672,620 ,000
Uriin &ncesi abonelik ve sdzlesme islerinde hizmet

722,060 ,000
kalitesinden
Dogalgaz hizmeti veren IGDAS'tan 624,680 ,000

Tablo 31°deki ki-kare anlamlilik testi sonuglarina gore; degiskenlerin farklari
anlamhidir. Dolayisiyla bagimsiz degiskenler ile IGDAS ile ilgili memnuniyet

arasindaki farklar istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

IGDAS ile ilgili memnuniyeti kestirmek ve kestirimde kullanilacak
degiskenlerin belirlenmesi amaciyla yapilan lojistik regresyon analizindeki bagimsiz
degiskenler olarak, Tablo 31’de ki-kare anlamlilik sinamasinda anlamli bulunan biitiin
degiskenler alinmustur.

Boylece, miisterilerin IGDAS ile ilgili memnuniyet olasiligmin tahmin edilmesi
isleminde olasilik denklemine katkida bulunan degiskenler, bagimli degisken olan

IGDAS ile ilgili memnuniyeti {izerinde etkisi olanlar olarak saptanmustir.

Lojistik regresyon analizinde bagimli degisken IGDAS ile ilgili memnuniyetin
Olclilmesi asamasinda Enter Metodu uygulanmustir.
Parametreler ile bu parametrelere iliskin Wald istatistikleri, serbestlik dereceleri,

onem seviyeleri ve Exp (odds) degerleri asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 32. Parametreler Ile Bu Parametrelere iliskin Wald Istatistikleri

Degiskenler B Std. Hata Wald S.D. ‘ p Exp(B)
Sabit Deger -23,312 12180,903 ,000 1 ,998 ,000
Cinsiyet -1,324 457 8,378 1 ,004 ,266
Egitim Durumu ;384 ,249 2,370 1 124 1,468
Isyerindeki

144 ,129 1,250 1 264 1,155
konumu
Medeni durumu -17,307 4819,779 ,000 1 ,997 ,000

Oturdugu konutun

L 423 457 857 1 355 1,526
miilkiyet durumu
Sosyal

. . . 138660073
guvencesinin var 18,748 5593,391 ,000 1 ,997 920

olup olmadig:

Tablo 32 incelendiginde, dogalgaz kullanicilarmin IGDAS ile ilgili
memnuniyetleri lizerinde; lojistik regresyon modelinde yer alan katsayilardan; sadece
cinsiyet degiskeni i¢in hesaplanan katsay1r %5 onem seviyesinde anlamlidir. Modelde
bulunan diger bagimsiz degiskenler ile sabit katsayr ise yine %5 Onem seviyesinde
anlamli bulunmamustir.

Tablo 32°deki Exp(B) degerleri, odds oranlarim1 gostermektedir. Olasilik orani,
bir olaymm meydana gelme olasiliginin meydana gelmeme olasilifina orant olduguna
gore; odds orani; incelenen iki olaym gozlenme olasiliklarindan birinin digerine oranla
kag kat daha fazla veya kag kat daha az olarak ortaya ¢ikabilecegini gosterir.

Buna gore dogalgaz kullanicilarinin cinsiyeti IGDAS ile ilgili memnuniyet
olasiligimi %27 oraninda azaltirken, egitim durumunun ise IGDAS ile ilgili memnuniyet
olasiligmi %47 oraninda arttirdign tespit edilmistir. Dogalgaz kullanicilarinin
isyerindeki konumu dikkate alindiginda IGDAS ile ilgili memnuniyet olasiligini %16
oraninda arttirirken, yine dogalgaz kullanicilarinin medeni durumu ve sosyal
giivencesinin var olup olmadig1 degiskenlerinin IGDAS ile ilgili memnuniyet olasilif

tizerinde dogrudan bir etkisi yoktur.
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Ele alinan tiim agiklayici degiskenleri ve bagimli degiskeni iceren bir model
kurulmasi miimkiin degildir. Ciinkli cinsiyet haricindeki degiskenlerin regresyon
katsayilarinin (p degerlerine bakilarak) anlamsiz oldugu belirlenmistir. Buna ¢oziim ve
alternatif olarak bagimsiz degiskenlerin gruplanarak ele alinmasi ve boylelikle

regresyon modelleri kurulmasi yoluna gidilmistir.

Tablo 33. Lojistik Regresyon Modeli 1

Degiskenler B S.E. Wald df, p Exp(B)
Isyerindeki konum | ,658 ].,183] 12,904 | 1 |,000] 1,930

Sabit Terim -2,9631,2471144,1371 1 1,000§ ,052

Birinci model igyerindeki konum ile memnuniyet iliskisi tizerine kurulmustur ve

regresyon katsayilari anlamli (p<0,05) oldugundan model uygundur.

-2,963+0,658.(Isyerindeki Konum)
e
-2,963+0,658.(Isyerindeki Konum)
I+e

P:

Memnun olmama olasilig1 (P) ile is yerindeki konum aciklayict degiskeni

arasindaki iligkiyi veren denklem yukarida gosterilmistir.

Is Yerindeki Konum Memnun Olma Olasili§1

0 %95

1 (Calisan) %91

2 (Isyeri Sahibi) %84

3 (Ortak) %73

4 (Yonetici) %58

5 (Serbest-Kendi Calisan) %42

Isyerindeki konum degiskeni yok sayildiginda memnun olma olasiligi %95’tir.
Isyerindeki konum degiskeninin kodlamalarinda 1°den 5’e dogru gittikce memnun olma
olasilig1 diismektedir. Bir bagka anlatimla isyerindeki konum degiskeni “calisan”
sikkindan “serbest-kendi c¢alisan” sikkina dogru gittikge memnuniyet diizeyi

azalmaktadir.
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Tablo 34. Lojistik Regres

Degiskenler B
Egitim ,491 ] ,243 14,0811 1 §,043) 1,633
Cinsiyet |-1,215] ,436 | 7,764] 1 ]1.,005] ,297

Sabit Terim | -3,246] 1,303 1 6,205§ 1 §,013] ,039

Ikinci model egitim ve cinsiyet ile memnuniyet iliskisi iizerine kurulmustur ve
regresyon katsayilart anlamli (p<0,05) oldugundan model uygundur.

-3,246+0,491.(Egitim)-1,215.(Cinsiyet)

e
P= -3,246+0,491.(Egitim)-1,215.(Cinsiyet)
l+e
Cinsiyet Egitim Memnun Olma Olasilig

0 96%
Okur Yazar Degil (1) 94%
Okur Yazar (2) 91%
0 flkokul (3) 85%
Ortaokul (4) 78%
Lise (5) 69%
Universite (6) 57%
0 99%
Okur Yazar Degil (1) 98%
Okur Yazar (2) 97%
Bayan(1) Ilkokul (3) 95%
Ortaokul (4) 92%
Lise (5) 88%
Universite (6) 82%
0 99%
Okur Yazar Degil (1) 99%
Okur Yazar (2) 99%
Bay(2) Tlkokul (3) 99%
Ortaokul (4) 98%
Lise (5) 96%
Universite (6) 94%
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Yukaridaki tabloda cinsiyet ve egitim agiklayici degiskenleri ile memnun olma
olasilig iligkileri gosterilmistir. Buna gore baylarda bayanlara kiyasla ve egitim diizeyi
diisiik olanlarda yiiksek olanlara kiyasla daha yiliksek memnun olma olasiliklar

gozlenmistir.

Tablo 35. Lojistik Regres

Degiskenler SE. Wald df p Exp(B)

(Cinsiyet-Sosyal Giivence) ve Isyerindeki
-,380 1,168 5,110 |1 ],024] ,684
Konum
(Egitim-Medeni Durum) ve Konutun Miilkiyeti | -,578 ],204] 8,044 | 1 ],005] ,561
Sabit Terim -2,950 1,2421148,994] 1 1,000] ,052

Kurulan tigiincii modelde bagimsiz degiskenlerin birlikte etkilesimlerinin model
iizerinde etkilerinin incelenilmesi amaglanmistir.  Cinsiyet-sosyal — gilivence
degiskenlerinin birlikte etkilesimi ve isyerindeki konum birinci bagimsiz degisken
olarak, egitim-medeni durum degiskenlerinin birlikte etkilesimi ve konutun miilkiyeti
ikinci bagimsiz degisken ve yine memnuniyet bagimli degisken olarak alinmistir.

Regresyon katsayilar1 anlamli (p<0,05) oldugundan model uygundur.

-2,95-0,38.(1.Bagimsiz Degisken)-0,578.(2.Bagimsiz Degisken)
e
-2,95-0,38.(1.Bagimsiz Degisken)-0,578.(2.Bagimsiz Degisken)
I+e

P:

Bu modele gore bagimsiz degiskenler dikkate alinmadiginda memnun olma
olasiligt %95°tir. “cinsiyet-sosyal gilivence degiskenlerinin birlikte etkilesimi ve
isyerindeki konum” agiklayici degiskeninin memnun olma olasilig1 {izerinde %68’lik
etkisi ve “egitim-medeni durum degiskenlerinin birlikte etkilesimi ve konutun
miilkiyeti” aciklayic1 degiskeninin memnun olma olasili1 lizerinde %56’lik etkisi

bulunmaktadir.



Tablo 36. Lojistik Regres

Degiskenler

S.E.

Wald

(Egitim-Isyerindeki Konum) | ,051 |,021] 5,747 L0171 1,052
Cinsiyet -,996 |.,435]5,239 ,0221 ,369
Sabit Terim -1,730],738 ] 5,493 0191 177
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Kurulan dordiincti modelde yine bagimsiz degiskenlerin birlikte etkilesimlerinin

model iizerinde etkilerinin incelenilmesi amaglanmistir. Cinsiyet-isyerindeki konum

degiskenlerinin birlikte etkilesimi birinci bagimsiz degisken olarak, cinsiyet degiskeni

ise ikinci bagimsiz degisken ve yine memnuniyet bagimli degisken olarak alinmistir.

Regresyon katsayilar1 anlamli (p<0,05) oldugundan model uygundur.

-1,73+0,051.( Egitim-Isyerindeki Konum)-0,996.(Cinsiyet)

pP= e

1+e

-1,73+0,051.( Egitim-Isyerindeki Konum)-0,996.(Cinsiyet)

Bu modele gore bagimsiz degiskenler dikkate alinmadiginda memnun olma

olasiligi %85°tir. “Egitim-igsyerindeki konum degiskenlerinin birlikte etkilesimi”

aciklayici degiskeninin memnun olma olasilig1 lizerinde %105°lik etkisi ve “cinsiyet”

aciklayici degiskeninin memnun olma olasilig1 tizerinde %37’lik etkisi bulunmaktadir.

Cinsiyet degiskenindeki artis memnuniyeti azaltmaktadir. fkinci modelde oldugu gibi

bu modele gore de baylarin memnuniyet diizeyleri bayanlara kiyasla daha ytksektir.

Egitim diizeyi ile birlikte igyerindeki konumun mevkisi yiikseldikge de memnuniyetin

azaldig1 belirlenmistir.
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SONUC

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %67’si erkek, %33’ bayandir.
Ankete cevap veren kullanicilarinin %39’u lise mezunu, %23’ iiniversite mezunu,
%211 ilkogretim/ortaokul mezunu, %16’s1 ilkokul mezunu, %1’i Okuma yazmasi
olmadigint belirtmistir. Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %70’
calisan,%15°1 serbest- kendi hesabina calisan,%13’l isyeri sahibi,%2’si ydnetici
konumunda ¢alismaktadir.

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %87’si evli, %12’si bekardir. Evli
olan dogalgaz kullanicilarinin , %52’si esinin ¢alistigini, %48°1 esinin ¢alismadigini
belirtmistir. Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %76 ’sinin kendine ait
,%23’{inilin kirada,%]1’inin de lojmana ait konutlarda oturmaktadir. Ankete cevap veren
dogalgaz kullanicilarinin = %89’unun sosyal giivencesinin oldugunu,%11’inin sosyal
gilivencesinin olmadigi belirtilmistir.

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarma gére IGDAS in en basarili oldugu
hizmetler %69’u dogalgaz kesintisinin olmamasi, %30’u ariza durumlarinda ¢abuk
miidahale edilmesi ve %11 faturalar ile ilgili diizenlemeler oldugunu belirtmistir.

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarina gére IGDAS‘in  en basarisiz
oldugu hizmeti %96 fiyatlarin pahali olmasi, %2 ariza durumlarina hemen miidahale
edilmemesi ve %2 faturalarla ilgili diizenlemeler olarak belirtmiglerdir. Ankete cevap
veren dogalgaz kullanicilarinin  biiyiik bir kismi bugiine kadar IGDAS hizmetleriyle
alakal1 bir sorun yagamadiklarini belirtmistir.

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin %67’si IGDAS veznelerinden,
%31’i bankadan otomatik talimatla, %2’si internetten kredi kartryla IGDAS faturalarin
Odediklerini belirtmislerdir. Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin biiyiik bir
kismi dogalgazla alakali acil bir sorun ¢iktiginda nereye bagvuracaklarini bilmektedir.

Ankete cevap veren dogalgaz kullamcilarinin %58’i IGDAS in on-line internet
hizmetlerinden haberdar olmadigini, %42’si haberdar oldugunu belirtmistir.

Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin  %79’u IGDAS’in WAP/Cep

telefonu hizmetlerinden haberdar olmadigini,%?21’1 haberdar oldugunu belirtmistir.
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Ankete cevap veren dogalgaz kullanicilarinin en yiiksek yiizdeyle olumlu cevap
verdikleri (Cok Basarili ve Basarili) degiskenler IGDAS i giivenilir olmasi ve
uzmanlig1 olmustur.

Genel olarak sonuglara bakildiginda ankete cevap veren dogalgaz
kullanicilarinin en yiiksek yilizdeyle olumlu cevap verdikleri (Cok Memnunum ve
Memnunum) degiskenleri faturalarin zamaninda ulasmasi olmustur.

Degiskenlere verilen cevaplara gore dogalgaz kullanicilarmin cinsiyeti IGDAS
ile ilgili memnuniyet olasiligin1 %27 oraninda azaltirken, egitim durumunun ise IGDAS
ile ilgili memnuniyet olasiligini %47 oraninda arttirdig: tespit edilmistir. Dogalgaz
kullanicilarinin igyerindeki konumu dikkate alindiginda; dogalgaz kullanicilarinin
isyerindeki konumu, IGDAS ile ilgili memnuniyet olasiligmi %16 oraninda arttirirken,
dogalgaz kullanicilarinin medeni durumu ve sosyal giivencesinin var olup olmadig:
degiskenlerinin IGDAS ile ilgili memnuniyet olasihigi iizerinde dogrudan bir etkisi
yoktur. Kurulan regresyon modellerinin sonuglarina gore, baylarin bayanlara gore
memnuniyet dereceleri daha yliksek ¢ikmistir. Egitim diizeyleri arasindaki farkliliklarin
memnuniyet derecelerini etkiledigi gozlenmistir. Sosyal giivenceye sahip olup
olmamanin memnuniyet {izerinde etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.

Egitim diizeylerinin artmasi sonucuna gore memnuniyet derecesinin azaldigi
gbzlenmistir. Bu dogrultuda hizmet kalitesinin artirilmasinin gerekli olacagi sonucuna

varilmgtir.
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Ek : iISTANBUL iLINDE DOGALGAZ KULLANICILARININ iGDAS UZERINDEKI
MEMNUNIYETININ OLCULMESINE YONELIK ANKET FORMU

Bu c¢alisma tamamen bilimsel arastirma amaci ile hazirlanmigtir. Elde edilen bilgiler
kesinlikle baska amaclar i¢in kullanilmayacaktir. Ankete zaman ayirdiginiz i¢in simdiden
tesekkiir ederim.

3. Anketin yapildigi yer: 1.Ev 2. Is yeri

4. IGDAS denilince akhmza ilk gelen sey nedir?(Tek Cevap
YazZINIZ) ..o,

5. Dogalgazi evinizde ya da isyerinizde hangi amacla kullaniyorsunuz? (Birden ¢ok cevap
verebilirsiniz)

1. Isinmada 2. Mutfakta 3. Banyoda

6. Dogalgaz bildiginiz yakit tiirleri ile karsilastirdiimizda, asagida sayilan konularda
dogalgazin bu yakit tiirlerinden ne yonde farkh oldugunu sdyler misiniz?

6.1. Daha ekonomiktir 1 Daha pahalidir 2
6.2. Kullanim1 daha kolaydir 1 Kullanim1 daha zordur 2
6.3. Daha ¢evrecidir 1 Daha az ¢evrecidir 2
6.4. Taginmasi daha kolaydir 1 Tasinmasi daha zordur 2
6.5. Daha verimlidir 1 Daha verimsizdir 2
6.6. Daha giivenilir 1 Daha giivensizdir 2
6.7.Diger.......coviiiiiiiiinn
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7. Asagida IGDAS ile ilgili bazi ozellikler verilmistir. IGDAS’1 bu o6zellikler acisindan ne
kadar basarili buldugunuzu séyler misiniz?

Hig
Basarih Basitl:lll Ne Basarih Basarih Cok
<. Degil Ne Basarisiz Basarih
Degil
8.“1. Kgmmsallasrnas1(S1stemh, 1 ) 3 4 5
diizenli caligmasi )
8.2. Uzmanlig1 1 2 3 4 5
8.3. Sundugu hizmetler 1 2 3 4 5
8.4. Glivenilir olmast 1 2 3 4 5
8.5. Fiyat politikasi 1 2 3 4 5
8.6. Miisteri memnuniyetini esas 1 5 3 4 5
alarak ¢aligmasi
8.7. Tarafsiz hizmet etmesi 1 2 3 4 5
8.8. Nitelikli/Uzman elemanlar | ) 3 4 5
caligtirmasi
8.9. Verilen fiyata deger hizmet 1 3 4 5
sunmast
8.10. Tanitimini iyi yapmast 1 3 4 5

8. Asagida IGDAS ile ilgili baz1 konular verilmistir. Bu konulardaki memnuniyetinizi

uygun yere isaretleyiniz.

Hi Ne Cok
s Memnun | Memnunum | Memnun 0
Memnun <ot Memnun
<o Degilim | Ne Memnun um
Degilim <ore um
Degilim

9. 1. Dogal gaz hizmeti veren
IGDAS tan ! 2 . 4 >
9. 2. Uriin dncesi abonelik ve s6zlesme 1 ) 3 4 5
islerinde hizmet kalitesi
9. 3. Giileryiizlii hizmet 1 2 3 4 5
9. 4. Kullanilan dogalgazin fiyat diizeyi 1 2 3 4 5
9. 5. Elemanlarinin isinde uzman/iyi 1 ) 3 4 5
olmalari
9. 6. Bilgilendirme calismalarinda 1 2 3 4 5
9. 7. Sorunlara ¢6ziim getirme | ) 3 4 5
yaklagimi
9. 8. Tahsilat / vezne sistemi 1 2 3 4 5
9. 9. Faturalarin zamaninda ulagmasi 1 2 3 4 5
9.10. Santral gorevlilerinden 1 2 3 4 5
9.11. Saya¢ okuma gorevlilerinden 1 2 3 4 5
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9. Sizce IGDAS’1n en basarili oldugu hizmeti nedir? (Tek Cevap Veriniz)
1. Ariza durumlarinda ¢ok ¢abuk miidahale edilmesi
2. Faturalarla ilgili diizenlemeleri
3. Dogalgaz kesintisinin olmamast

10. Sizce IGDAS’1n en basarisiz oldugu hizmeti nedir? (Tek Cevap Veriniz)
1. Arnza durumlarina hemen miidahale edilmemesi
2. Faturalarla ilgili diizenlemeleri
3. Dogalgaz kesintisinin olmas1
4. Fiyatlarin pahali olmasi

11. Bugiine kadar “IGDAS”1n hizmetleriyle alakah bir sorun yasadimiz mi1?
1. Hayir (16. Soruya Geginiz)
2. Evet

12. Yasadigimiz bu sorun ne idi? ......cocceevverecarenns

13. Yasadiginiz bu sorunla alakali IGDAS yetkililerine herhangi bir miiracaatta bulundunuz
mu

1. Hayir, herhangi bir miiracaatim olmadi

2. Miiracaat etmek istedim ama ulasamadim

3. Evet, miiracaat ettim

14. Yasadigimiz bu sorunla alakali IGDAS yetkililerine yaptiginiz miiracaatta sonuc ne
oldu?

1.Sorun giderildi (16. Soruya Geginiz)

2.Sorun giderilemedi

15. Sizce neden sorun giderilemedi?
1. Sorun ¢oziilebilir degildi ¢oziilemedi

2. flgilenmedikleri igin ¢dziilemedi

16. Bugiine kadar herhangi bir nedenle IGDAS birimlerinden birine gittiniz mi?
1. Hayrr, gitmedim (23. Soruya Gegciniz)
2. Evet gittim

17. 16. Soruya cevabiniz evet ise en son nereye gitmistiniz?
1.Genel Miidiirliik (ALIBEYKOY)
2.Anadolu Bolge Miidiirliigii(UMRANIYE)
3.Istanbul Bolge Miidiirliigii(SURDIBI/FATIH)
4.Bogazici Bolge Miidiirligii(SULTANCIFTLIGI/GOP
5.Avcilar Hizmet Binasi
6.Bagcilar Hizmet Binasi
7.Kartal Hizmet Binasi
8.Kiigiikyali Hizmet Binasi
9.Pendik Hizmet Binasi
10. Selimiye Hizmet Binas1
11. Sisli Hizmet Binasi
Diger ..cooeveeveeieeen,
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18. Soru 17°de isaretlediginiz béliimde hangi birime gitmistiniz?

1. Vezneye
2. Abonelik islemlerine
Diger...ccoovviiiiiiii

19. Soru 18°’da isaretlediginiz birime ne amacla gitmistiniz?
1.Fatura yatirmak i¢in
2.S06zlesme yapmak i¢in
3.S6zlesme iptali i¢in

20. Gittiginizde giriste nasil karsilandiginizi soyler misiniz?
1.Giilerytizli/ilgili

2 Kibar/nazik

3.Soguk ilgisiz

4.Kaba

5.Hatirlamiyorum

21. IGDAS’ta islemleriniz sirasinda gereksiz gordiigiiniiz bir islem var m?
a. Hayur, yok (23. Soruya Geciniz)
b. Evet, var
22. IGDAS’ta islemleriniz sirasinda gereksiz gordiigiiniiz bu islemlerin neler oldugunu

23. Evinizde IGDAS faturalarim siz mi édiiyorsunuz?

1. Evet 2. Hayir 3. Bazen
24. iIGDAS Faturalarimz (siz ya da aileden baska biri) nerelerden/ne sekilde
odiiyorsunuz?

(Birden Cok Cevap Verebilirsiniz)
IGDAS veznelerinden
Bankadan nakit olarak
Bankadan otomatik talimatla
Internetten kredi kartiyla
Cep telefonuyla
Bilmiyorum

NNk L=

25. Fatura 6demelerinizde herhangi bir sorun yasiyor musunuz?
1. Hayir (27. Soruya Geginiz)
2. Evet

26. Fatura 6demelerinizde herhangi bir sorun yasiyor samiz ne tiir sorunlar yasiyorsunuz
1. Cok sira olmasi
2. Calisanlarin yavas calismast
3. Sira gozetilmemesi



27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36
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Dogalgaz fiyatlarinin hangi kurum tarafindan belirlendigini biliyor musunuz?
1. Hayir, bilmiyorum (29. Soruya Geginiz)
2. Evet, biliyorum

Dogalgaz fiyatlarinin hangi kurum tarafindan belirlendigini soyler misiniz?
1.IGDAS
2.Biiyiiksehir Belediyesi
3.BOTAS
4.Enerji Piyasasi Diizenleme Kurumu
5.Enerji Bakanlig1

Bugiine kadar herhangi bir sebeple IGDAS1 hi¢ aradimz mi?

1. Hayir
2. Evet

Dogalgazla alakal acil bir sorun ortaya ¢iksa nereye bildireceginizi biliyor musunuz?
1. Hayir 2. Evet

IGDAS’1n telefonla hizmet binalarina rahathkla ulasabiliyor musunuz?
1. Eskiden ulagiyordum ama simdi ulagamiyorum

2. Bazen hi¢ ulasamiyorum

3. Dakikalarca ugrastiktan sonra ulasiyorum

4. Aradigimda simdiye kadar sorun yasamadim

IGDAS’1n Alo 187 Dogalgaz Acil telefonuna rahathkla ulasabiliyor musunuz?
1. Eskiden ulagiyordum ama simdi ulagamiyorum

2. Bazen hig¢ ulasamiyorum

3. Dakikalarca ugrastiktan sonra ulasgiyorum

4. Aradigimda simdiye kadar sorun yagamadim

IGDAS’1 aradigimizda dogru birime yénlendiriliyor musunuz?
1. Higbir zaman ilk defada dogru yere yonlendirilmedim

2. Yonlendirildim ama telefona bakan olmadi

3. Bazen problem yasadim

4. Higbir sorun yasamadim

IGDAS’1n vezneleri sizce sayica yeterli mi?
1. Evet, yeterli
2. Hayir yeterli degil

IGDAS’1n hizmet binalar sizce sayica yeterli mi?
3. Evet, yeterli
4. Hayir yeterli degil

. Su ana kadar dogalgaz ilgili herhangi bir ihbarda bulundunuz mu?
1. Hayir, bulunmadim (38. Soruya Geg¢iniz)
2. Evet, bulundum
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37. Su ana kadar dogalgaz ilgili herhangi bir ihbarda bulunduysamz gelen Dogalgaz Acil ekibi
hakkindaki diisiinceleriniz nelerdir?

Evet | Hayir
36.1.Cok kisa siirede geldiler 1 2
36.2. Miidahaleleri yeterliydi 1 2
36.3.Tavir ve davranislari 1 )
uygundu
36.4 Kuyafetleri uygundu 1 2

38. iIGDAS’1n faaliyetlerinden haberdar oluyor musunuz?
1. Hayir 2. Evet

39. iGDAS’1n faaliyetlerini nerelerden haberdar oluyorsunuz?

1. Radyodan 6. Cevremden

2. Gazetelerden ve diger yazili | 7.Internetteki
basindan sayfalarindan

3. Billboardan (Biiyiik duvar |8. TV’den
afigi) ve otobiis duraklarindan

4. Bez afiglerden 9. Hepsinden

5. Biiytiksehir Belediyesi Diger.....cccceeueuneee.
Biilteni’nden

40. IGDAS’1n On-line internet hizmetlerinden haberdar misimz?
1. Evet, haberdarim
2. Hayir, haberdar degilim

41. IGDAS’1In WAP/Cep telefonu hizmetlerinden haberdar misimz?
3. Evet, haberdarim
4. Hayir, haberdar degilim

42. iIGDAS’n internet sitesinden aradigimz her bilgiye rahathkla ulasabiliyor musunuz?
1. Evet, ulasabiliyorum
2. Hayir, ulagamiyorum



DEMOGRAFIK SORULAR

1. Yasmz? ...l
2. Cinsiyet: 1. Bayan 2.Bay
3.  Egitim durumunuz?
1. Okuryazar degil 4. Ilkogretim/ortaokul
mezunu
2. Okuryazar 5. Lise mezunu
3. Ilkokul mezunu 6. Universite mezunu+...

4. Su anda geciminizi sagladiginiz isiniz nedir? .........................

5. Isyerindeki konumunuz nedir?

1. Calisan 4. Yonetici
2. Isyeri sahibi 5. Serbest-Kendi
3. Ortak hesabina ¢alisan

6. Medeni durumunuz?
1. Evli
2. Bekar(10.Soruya Geciniz)
3. Dul/bosanmig(10. Soruya Geginiz)

7. Esiniz ¢calisiyor mu? Calisiyorsa ne is yapiyor?
1.Hay1r 2. Evet

8. Esiniz ne is yapiyor? ......cccoeeevnneneae.

9. Esinizin egitim durumu?
1.0kuryazar | 4.11kdgretim/ortaokul
degil mezunu
2.0Okuryazar | 5.Lise mezunu
3.1lkokul 6.Universite
mezunu mezunu+t...

10. Aileniz (hanenizde yasayan) siz dahil kac kisiden olusuyor? ........................

11. Yazin aylik ortalama ne kadar dogalgaz faturasi 6diiyorsunuz? ................. TL
12. Kisin ayhk ortalama ne kadar dogalgaz faturasi 6dilyorsunuz? .............. TL

13. Oturdugunuz konutun miilkiyet durumu nedir?

1. Kendimize ait
2. Kira

3. Lojman

4. Yurt

5. Bedelsiz



14. Dogum yeriniz? .................c.cooeal.

15. Size ait sosyal giivenceniz var mi1?
1. Hayir, yok (16. Soruyu Sormayiniz)

2. Evet, var

16. Hangi sosyal giivenlik kuruluslarina mensupsunuz?
1. SSK

2. Emekli Sandig1

3. Bag-Kur

4. Ozel sigorta
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