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Oz

Isletmeler arasindaki rekabetin artmasiyla birlikte sunulan hizmetin kalitesi dnemli bir hale gelmis ve
hizmet kalitesi bir¢cok arastirmaya konu olmustur. Hizmet kalitesini kavramsal olarak inceleyen calismalar
hizmette kaliteyi 6lgmeye yonelik calismalarla devam etmistir. Bu sebeple saticilarin hizmet kalitesini 6l¢en
cesitli 6lcim araclan gelistirilmistir. Birer endustriyel alici olan imalatgl isletmeler de tretim slirecinde
bircok tedarik¢iyle calismakta ve tedarikcilerinden farkh hizmetler almaktadir. imalatgi isletmelerin
aldiklar hizmeti kaliteli olarak degerlendirmeleri ise is iliskisinin devamlihgini saglamakta ve alternatif
tedarik¢i arayigina girme egilimini azaltmaktadir. Bu calismanin amact da INDSERV hizmet kalitesi
Olceginin Tirkiye'deki imalat sektoériinde uygulanabilirligini test etmek ve calismaya katilan imalatgl
isletmelerin &l¢ek ifadelerine katilim dizeylerini belirlemektir. Bu amacla ¢alismanin ana kiitlesini
olusturan Elazig Ticaret ve Sanayi Odasi’'na kayitll 289 imalat¢ isletme lizerinde bir saha calismasi
yapilmistir. Calismada nicel arastirma desenlerinden tarama arastirma ve veri toplama ydntemlerinden
anket kullanilmigstir. Ana kiitleden 251 anket formu toplanmis, yapilan kontroller sonrasinda 246 anket

1 Bu caligma, Prof. Dr. Mevliit TURK damismanliginda Melike HALIFEOGLU tarafindan hazirlanan “Endiistriyel
Pazarlarda Uretici Firmalarin Aldiklar1 Hizmete Yénelik Kalite Algis1 ve Hizmet Kalitesinin Giiven ve
Memnuniyet A¢isindan Degerlendirilmesi” baslikli doktora tezinden tiretilmistir.
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formu veri analizlerinde kullanilmigstir. Veri analizlerinde Acimlayici Faktdr Analizi, Dogrulayia Faktor
Analizi, Madde Analizi, Guvenilirlik Analizi ve Normallik Analizi yapilmistir. Olcekteki ifadelere katilim
duizeylerini ve imalatgi isletmelerin &zelliklerini belirlemek icin Frekans Tablosu ve Betimleyici istatistikten
faydalanilmistir. Calisma sonucunda INDSERV hizmet kalitesi Slceginin Turkiye'deki imalat sektoriinde
uygulanabilir bir él¢ek oldugu belirlenmistir. Bunun yani sira imalatcl isletmelerin 6l¢ek ifadelerine kattlim
diizeyleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimer: Endustriyel pazarlama, Hizmet kalitesi, INDSERV

A FIELD STUDY ON THE APPLICABILITY OF THE INDSERV SCALE ON THE
MANUFACTURING SECTOR AND DETERMINING THE LEVEL OF PARTICIPATION
IN THE SCALE: ELAZIG PROVINCE EXAMPLE

Abstract

With the increase in competition among businesses, the quality of the service provided has become
important and service quality has been the subject of many studies. Studies examining service quality
conceptually have continued with studies aimed at measuring quality in service. For this reason, various
measurement tools have been developed to measure the service quality of sellers. Manufacturing
enterprises, which are industrial buyers, work with many suppliers in the production process and receive
different services from their suppliers. The fact that manufacturing enterprises evaluate the service they
receive as high quality ensures the continuity of the business relationship and reduces the tendency to
search for alternative suppliers. The purpose of this study is to test the applicability of the INDSERV service
quality scale in the manufacturing sector in Turkey and to determine the level of participation of the
manufacturing enterprises participating in the study to the scale statements. For this purpose, a field study
was conducted on 289 manufacturing enterprises registered to Elazig Chamber of Commerce and
Industry, which constitute the main mass of the study. Survey research from quantitative research designs
and questionnaire from data collection methods were used in the study. 251 questionnaire forms were
collected from the main mass and 246 questionnaire forms were used in the data analysis after the
controls. Exploratory Factor Analysis, Confirmatory Factor Analysis, Item Analysis, Reliability Analysis
and Normality Analysis were performed in data analysis. Frequency Tables and Descriptive Statistics were
used to determine the level of participation in the statements in the scale and the characteristics of the
manufacturing enterprises. As a result of the study, it was determined that the INDSERV service quality
scale is an applicable scale in the manufacturing sector in Turkey. In addition, the level of participation of
manufacturing enterprises to the scale statements was determined.

Keywords: Industrial marketing, Service quality, INDSERV

GiRis

Orgiitsel pazar, “tiiketiciler disinda kalan ve kendi kisisel gereksinimlerinin disinda kalan
diger gereksinimlerini karsilamak amaciyla triin talep edenlerin olusturdugu pazar” seklinde
tanimlanmistir (Balta, 2006, s. 4). Endiistriyel pazar ise orgiitsel pazarin 6nemli bir kismini

olusturmakta (Balta, 2006, s. 5) ve endiistriyel pazarlamada isletmeler arasindaki pazarlama
faaliyetleri gerceklestirilmektedir (Arslan, 2014, s. 7, Tavmergen, 2002, s. 37).

Pazarlama faaliyetlerinin isletmeler arasinda gerceklesmesi endiistriyel pazar tiiketim
triinleri pazarindan farkhlastiran 6nemli bir takim ozelliklerin varligini da beraberinde
getirmektedir. Ornegin, endiistriyel pazar tiikketim iiriinleri pazarinin aksine alici ve satici
sayisinin daha az oldugu bir pazar yapisina sahiptir (Tek, 1999, s. 230). Bununla birlikte
endiistriyel pazarda satin almalar ¢ok daha yiiksek miktarlarda gerceklesmektedir (Arslan, 2014,
s. 19). Bir diger 6rnek olarak endiistriyel pazarda satin alma siirecine bir¢ok kisi dahil olmakta ve
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satin alma ¢abalar1 nihai tiiketicilerin satin alma c¢abalarina goére bir uzmanlasma
gerektirmektedir (Balta, 2006, s. 32). Endiistriyel pazarin bu 6zelliklerine dayanarak endiistriyel
pazardaki alicilar da birer endiistriyel alic1 ya da endiistriyel tiiketici olarak varlik gostermektedir.
Sonug olarak endiistriyel alicilar, nihai tiiketicilerin disindaki biitiin tiiketicileri iceren daha
kapsaml bir alia kitlesi olarak tamimlanmaktadir (Mucuk, 2014, s. 87). Ote taraftan tiiketim
trlinleri pazarina kiyasla endiistriyel pazar, is birliklerinin daha uzun vadeli ve yiiriitiilen
stireclerin daha karmasik bir yapida oldugu, taraflar arasindaki bagimliligin ise daha baskin
oldugu bir pazardir (Leonidou vd., 2006, s. 146). Bu sebeple endiistriyel alicilar i¢in is ortaklarinin
dogru secilmesi 6nem arz etmektedir. Ayrica ticari kazan¢ saglama amaci, isletmelerin
rakipleriyle stirekli bir rekabet icinde olmalarina yol agmaktadir. Bu sebeple endiistriyel alicilarin
satin alma kararlarini rasyonel gerekcelere dayanarak vermeleri gerekmektedir. Bu baglamda
endiistriyel alicilar nihai tiiketicilerin aksine satin alma kararlarinda hedonik ya da etnosantrik
egilimlere bagli olmadan ya da psikolojik faktérlerden etkilenmeden hareket etmektedir.

Satin alma kararlarini rasyonel sekilde gerceklestiren endiistriyel alicilar kamu kurumlari,
imalat¢1 isletmeler, toptancilar, perakendeciler, bayiler olarak kendi i¢inde farklilasmaktadir.
Ancak imalatc1 isletmeler diger endiistriyel alicilardan farkli olarak tedarik =zincirinin
stirekliliginde 6nemli bir rol tasimaktadir. Cilinkii imalatgl isletmeler kamu kurumlarina,
toptancilara, perakendecilere ve bayilere mal ya da hizmet liretmektedir. Bu sebeple imalatgi
isletmelerin iiretim yapabilmeleri ve iiretimde sirdiiriilebilirlii saglayabilmeleri icin
tedarikcilerinden hammadde, yar1 mamul, mamul ya da hizmet satin almalar1 gerekmektedir.
Dolayisiyla imalatg1 isletmeler bir taraftan misterilerinin tedarik¢isi konumundayken diger
taraftan kendi tedarikgilerinin misterisi konumundadirlar.

Etkili bir bicimde yiiriitilen musteri iliskileri yonetimi ise is iliskisinin devam etmesini
saglamakta ve isletmelere siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji sunmaktadir. Taraflar arasinda tesis
edilen giiclt is iliskilerinin rakipler tarafindan kolaylikla olusturulamayan soyut bir unsur olmasi
isletmelere bu avantaji saglamaktadir (Wong vd., 2007, s. 582). Ayrica is iliskisinin karsilikl
olarak onemli gorilmesi, alternatif is ortagl arayisina girmeyi zorlastirmakta, tedarikei
degistirmek ve yeni is ortaklariyla iliskileri gelistirmek bir takim maliyetleri beraberinde
getirmektedir (Zineldin & Jonsson, 2000, s. 252). imalatg1 isletmelerin tedarikgilerinden mal ya da
hizmet satin almasi da alici-satia iligkilerinde imalatci-tedarikgi iliskisini saglamaktadir. Oyle ki
satin alma, iiretim ve satis siirecinde karliligin saglanmasi ve rekabet avantajinin olusturulmasi
imalat¢1 isletmelerin tedarikgileriyle kuracaklar:1 saglikl bir is iliskisini zaruri kilmakta, imalatgi
isletmelerin satin alma kararlari bu is iliskinin niteliginden etkilenmektedir.

Saglikli bir is iliskininin kurulmasinda birgok faktor etkili oldugu gibi kalite de bu faktorlerden
birisini olusturmaktadir. Tiirk Dil Kurumu Bilim ve Sanat Terimleri S6zliigii'ne gore kalite “bir
lirtiniin bilinen en iyi ézellikleri biinyesinde tasimast durumu” olarak tanimlanmistir
(www.sozluk.gov.tr). Kalitenin, pazar payinin artirilmasi ve yatirimlara katki sunmasi yoniinde ya
da iiretim maliyetlerinin azaltilmasi ve verimliligin ytlikseltilmesi yoniinde faydalar sagladigina
iliskin degerlendirmeler yapilmis, bir tiiketici egilimi olarak kalitenin daha fazla talep edilen bir
unsur oldugu ifade edilmistir (Parasuraman vd., 1985, s. 41). Dolayisiyla kalite tiiketici eksenli bir
degerlendirme olarak kendini géstermektedir. Bu sebeple kalite kavrami devaminda algilanan
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kalite kavramini getirmektedir. Algilanan kalite ise bir iiriiniin genel anlamda miikemmelligi ya
da iistlinltigiine iliskin tiiketicideki yargiy: ifade etmektedir (Zeithaml, 1988, s. 3). Ancak bu yargi
tirtinlere iliskin oldugu gibi hizmetlere iliskin olarak da gerceklesmektedir. Bu sebeple hizmet
kalitesi kavraminin da literatiirde yer buldugu goériilmektedir.

Literatlirde hizmet kalitesi, organizasyonlarin sundugu hizmetlerin verimliligine y6nelik
tiiketicideki genel intiba olarak tanimlanmis (Park vd., 2004, s. 435) ve alicinin hizmete yonelik
beklentisiyle fiili olarak aldig1 hizmete yonelik algis1 arasindaki fark olarak ifade edilmistir (Wang
vd., 2004, s. 327). Bununla birlikte miisteriler aldiklar1 hizmetin kalitesini, hizmetin aldiklar1 her
etkilesimde test etmektedir (Kotler & Keller, 2008, s. 359). Cilinkii hizmetlerin soyutluluk,
ayrilamazlik (lretim ve tiiketimin ayn1 anda gergeklesmesi), heterojenlik (hizmeti sunana gore
kalitenin degisken olmasi) ve stoklanamama olmak {lizere dort temel 6zelligi bulunmaktadir
(Armstrong & Kotler, 2020, s. 245). Hizmetin sahip oldugu bu o6zellikler hizmet kalitesinin
Olciilmesini zorlastirmis ve bu sebeple hizmet kalitesine iliskin arastirmalar artis gdstermis (Saat,
1999, s.107) ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine iliskin birgok 6l¢iim araci gelistirilmistir. Bu 6l¢lim
araclarindan birisi de endiistriyel pazarlarda hizmet kalitesini 6l¢meyi amaclayan ve Gounaris
(2005) tarafindan gelistirilen INDSERV 6l¢egi olmustur.

Bu c¢alismada, INDSERV hizmet Kkalitesi Olceginin Tiirkiye’deki imalat sektdriinde
uygulanabilir bir o6l¢iim aract olup olmadigim1 belirlemek ve c¢alismaya katilan imalatci
isletmelerin Olgek ifadelerine katilim diizeylerini tespit etmek amaglanmistir.  Tirkiye’deki
imalat¢1 isletmeler lizerinde INDSERV 6l¢egini kullanan ve 6lgcek ifadelerine katilim diizeylerini
inceleyen bir calismaya rastlanmamistir. Bu sebeple calismanin teorik ¢ikarim y6niiyle literatiire
katki saglayacagi ve yapilacak benzer ¢alismalar i¢in bir kaynak olusturacag: diisiiniilmektedir.
Ote taraftan calismaya katilan imalatgi isletmelerin dlgek 6zelinde hangi kalite unsurlarina katilim
gosterdigi belirlenecektir. Boylece imalatgi isletmelerin hizmet kalitesi agisindan tedarikgilerini
hangi yonleriyle zayif ve giiclii olarak degerlendirdigi ortaya konarak tedarikgi isletmelere bir
takim Onerilerde bulunulacaktir. Dolayisiyla ¢alismanin pratik ¢ikarim yontyle de tedarikei
isletmelere faydali olacag: diisiiniilmektedir.

Zaman ve maliyet kisitlar1 sebebiyle ¢alismanin Elazig ilindeki imalatgl isletmelere
uygulanmasina karar verilmistir. Elazig Ticaret ve Sanayi Odasi’'nin (ETSO) Agustos 2021’de
yayinladig1 “Kapasite Raporu Alan Imalatgilar Listesi” ¢alismanin ana kiitlesini olusturmustur.
Listede 289 imalatc1 isletme bulunmaktadir. Listedeki isletmelere ulasilabilmesi sebebiyle tam
sayima gidilmistir. Arastirma deseni olarak nicel arastirma desenlerinden tarama arastirma
(survey) kullanilmistir. Veri toplama yontemi olarak anket se¢ilmistir. Anket uygulamasina 251
imalate1 isletme katilim gdstermistir. Verilerin toplanmasinda anket formu kullanilmis ve imalatgi
isletmelerin tlist diizey yoneticilerinden yiiz ylize olarak toplanmistir. Verilerin toplanmasinin
ardindin anket formlarinin kontrolleri yapilmistir. Veri analizlerinde, analizlere uygun oldugu
belirlenen 246 anket formu kullanilmistir. Veri analiz yontemlerinden gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri yapilmistir. Gegerlilik icin 6nce dil gecerliligi ve kapsam gecerliligi yapilmistir. Ardindan
yapi gecerliligi test edilmistir. Yap1 gecerliginde ise dnce Agimlayic1 Faktor Analizi (AFA) ve Madde
Analizi yapilmis, ardindan Cok Faktorlii Dogrulayict Faktdr Analizi (DFA) uygulanmistir.
Guvenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilmis ve Bilesik Giivenilirlik icin CR
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degerleri hesaplanmistir. Ayrica yakinsak gecerlilik icin CR degerlerine ek olarak AVE degerleri
hesaplanmistir. imalatg isletmelerin sektér bazindaki dagihmlarim ve katilimcilarin isletmedeki
pozisyonlarini belirlemek icin Betimleyici Istatistikten faydalanilmistir. Olgek ifadelerine katihm
diizeylerini belirlenmek tizere Frekans Tablosu kullanilmistir.

1.Literatur

Ghobadian vd. (1994, s. 44), yeni miisteri edinmenin daha maliyetli olduguna ve negatif
hizmet deneyimlerinin pozitif olanlara kiyasla daha fazla kisi tarafindan duyulduguna iliskin
arastirmalara dikkat cekmistir. Yazarlara gore, misterilerin olumlu ifadeleri yeni misteri
kazaniminda etkili bir arac¢ olabilecegi gibi olumsuz miisteri tavsiyeleri miisteri kazanimina
yoOnelik isletme faaliyetlerini ters yonde etkileyebilir. Bu noktada ise rekabetin dogas1 geregi ve
rakiplere kiyasla gelistirilmis hizmete yapilan vurgu, misteriyi elde tutma zorunlulugu, kusurlu
hizmetin olumsuz miisteri tavsiyeleri ve miisteri kaybi tizerindeki etkisi sebebiyle isletmeler icin
miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi 6nemlidir (Smith & Lewis, 1989, s. 19). Ciinkii miisteriler
aldiklar1 hizmetin kalitesini her hizmet karsilasmasinda degerlendirdigi icin 6érnegin personelin
sergileyecegi ilgisiz tutumlar miisterilerin isletmeyle tekrar is yapma diisiincesini zayiflatacaktir
(Kotler & Keller, 2008, s. 359). Bunun yani sira miisteriler sadece triinle ilgili gereksinimlerin
karsilanmasin1  beklememektedir, ayni zamanda iriinle ilgili hizmet kalitesinin de
gereksinimlerini karsilamasini beklemektedir (Vickova & Podskubkova, 2018, s. 362). Dolayisiyla
isletmelerden beklentileri olan miisterilerin beklentilerine karsilik bulmamasi memnuniyetsizlik
getirmekte ve miisteri memnuniyetinin Ust noktalara tasinmasi ancak misteri beklentilerine
tutarh olarak karsilik veren optimum seviyede performans gosterilmesiyle miimkiin olmaktadir
(Augustyn & Ho, 1998, s. 72). Ote taraftan agizdan agiza iletisim, miisteri deneyimleri, miisteri
beklentilerine yon veren digsal etkilesimler ve kisiye 06zgli gereksinimler ise miisteri
beklentilerinin olusmasinda rol oynayan unsurlar olmaktadir (Augustyn & Ho, 1998, s. 72). Bu
degerlendirmeler kapsaminda hizmet kalitesi, isletme maliyetleri; miisteriyi elde tutma; olumlu
miisteri tavsiyeleri; memnuniyet ve karhlkla iliskisi dolayisiyla arastirmalara konu olmus;
kurumsal pazarlamanin ve finansal performansin tetikleyici bir giicli olarak goriilmiistiir (Buttle,
1996, s. 8). Bununla birlikte hizmet kalitesi, alici-satici iliskisinin giiclenmesine olanak sunmasi
yoniiyle karhlikta artis ve strdiiriilebilirlik gibi isletmelerde degere doniismiis miisteri-isletme
iliskisinden miisterilerin de bir deger sagladigim1 gostermektedir (Ojo, 2010, s. 88). Sonug
itibariyle hizmet kalitesi dzellikle endustriyel alicilarin kendi miisterilerine tasidiklar: hizmeti de
etkilemesi sebebiyle endiistriyel pazarlar icin kritik bir 6nem tasimaktadir (Gounaris, 2005, s.
422).

Aksarayl & Saygin (2011, s. 23) hizmet rekabetindeki basarida hizmet kalitesini artirmanin
O6nemine ve sunulan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesinin 6l¢tilmesinin gerekliligine
isaret etmistir. Clinkii isletmeler tarafindan hizmete biiyiik bir 6nem verilmekte ve bu dnem
gittikce artmaktadir Vickova & Podskubkova, 2018, s. 362). Bu sebeple hizmet kalitesi él¢ciimiinii
gelistirmeye yonelik calismalar siire¢ igerisinde agirlik kazanmistir (Ladhari, 2008, s. 65). Bu
baglamda birgok hizmet kalitesi modeli ve 6l¢iim araci gelistirilmistir.

Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ilk calismalara bakildiginda Grénroos (1984), hizmetin
kalitesini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj olarak 3 boyut altinda toplamistir.
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Sonrasinda Parasuraman vd. (1988), hizmet kalitesini somut varliklar, giivenilirlik, heveslilik,
glivence, empati olmak ilizere 5 boyut altinda ele alarak SERVQUAL ol¢egini gelistirmislerdir.
SERVQUAL’da hizmet kalitesi, hizmet performansina iliskin beklentiyle fiili olarak alinan hizmetin
performansina iliskin alginin bir fonksiyonu olarak kabul edilmistir. Ancak bu ¢alismanin
ardindan SERVQUAL'1n hizmet kalitesini 6lcmede yetersiz oldugu gerekgesiyle Cronin & Taylor
(1992, s. 55) tarafindan SEVRPERF o6lcegi gelistirilmistir. SERVPERF’e gore hizmet kalitesi,
yalnizca alinan hizmetin performansina iliskin alginin bir fonksiyonu olarak kabul edilmistir.
Hizmet kalitesinin odlc¢iilmesiyle ilgili bir baska calisma ise Dabholkar vd. (1996) tarafindan
yapilmis ve yazarlar perakende isletmelerde hizmet kalitesini olgen RSQS Olgegini
gelistirmislerdir. RSQS’de hizmet kalitesi, fiziksel yonler; giivenilirlik; kisisel etkilesim; problem
cozme; politika olmak iizere 5’i ana ve 6’s1 alt boyut (dis gortiniim, kolaylik, sézler, isi dogru yapma,
gtiven vericilik ve nezaket/yardimseverlik) olarak hiyerarsik bir yapida tasarlanmistir. Bu noktada
hizmet kalitesini hiyerarsik bir yapiyla degerlendiren bir diger ¢alisma Brady & Cronin (2001)
tarafindan yapilmistir. Yazarlar hizmet kalitesini etkilesim kalitesi, fiziki cevre kalitesi ve ¢ikti
kalitesi olmak lizere 3 ana boyut ve 9 alt boyut (tutum, davranis, uzmanlik, cevre kosullari, dizayn,
sosyal faktorler, bekleme stiresi, somut unsurlar, deder) altinda degerlendirmistir.

Hizmet kalitesini endiistriyel pazarlara 6zgii olarak ele alan ilk ¢alisma ise Gounaris (2005)
tarafindan yapilmistir. Calismada INDSERV olcegiyle endiistriyel pazarlardaki miisterilerin
hizmet kalite algis1 incelenmis ve hizmet kalitesi dort boyut altinda 6l¢iilmiistiir. Bu boyutlardan
Potansiyel Kalite, is iligkisi 6ncesinde hizmeti sunacak isletmenin bu yetkinligi olup olmadiginin
miisteriler tarafindan arastirildig1 hizmet 6zelliklerini igceren boyuttur. Bir diger boyut olarak Sert
Siire¢ Kalitesi, hizmetin sunulmasi asamasinda hizmete iliskin ne yapildigina dair 6zelliklerin
degerlendirildigi boyuttur. Yumusak Stire¢ Kalitesi boyutu ise hizmetin sunulmasi asamasinda
hizmetin nasil sunulduguyla ve birebir miisteriyle iletisim halindeki personelin miisteri
personeliyle kurdugu etkilesimin degerlendirildigi 6zellikleri iceren boyuttur. Son olarak Cikti
Kalitesi boyutu, hizmetin sunulmasindan sonraki asamada sunulan hizmetin teknik yonden
sonuglarinin yaninda hizmetin miisteride biraktig1 etkiye iliskin 6zelliklerin de degerlendirdigi
boyuttur (Gounaris, 2005, ss. 434-435). Pepur vd. (2013, s. 99), endiistriyel pazarlardaki
hizmetlerin dogasi geregi, hizmet sonug¢larinin tiiketim iirtinleri pazarindaki tiiketimlere kiyasla
daha karmasik bir yapida olduguna isaret etmis ve bu sebeple Gounaris (2005) tarafindan
yuritiilen calismanin daha yiiksek bir modelleme icerdigini belirtmistir.

Literatiir incelendiginde INSERV olcegiyle ilgili yapilan ¢alismalarin (Yurt, 2007; Lee, 2010;
Jing vd., 2010; Subianto & Hamsal, 2013; Quebra vd., 2013; Boomgaarden, 2015; Galahitiyawe &
Musa, 2015; Vize vd., 2017; Roy vd., 2019, Venkateswaran, 2022; Rodrigues vd., 2023; Gomes vd.,
2023) fazla olmadigl goriilmistiir. Yapilan bu calismalara bakildiginda Yurt (2007), hizmet
tedarik zinciri yonelimiyle hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi INDSERV {izerinden turizm
sektoriindeki otellere uygulayarak incelemistir. Lee (2010), miisteri isletme-tedarikgi isletme
calisanlar1 arasindaki c¢alisan akisinin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini INDSERV yoluyla
incelemistir. Jing vd. (2010), lojistik hizmeti veren isletmelerin hizmet kalitesini inceledikleri
calismalarinda lojistik hizmet kalitesi icin SERVQUAL ve INDSERV’den faydalanmistir. Calismanin
uygulamasi lojistik hizmeti alan isletmeler iizerinde gergeklestirilmistir. Subianto ve Hamsal
(2013), kimyasal madde tretimi-dagitimi ve ticareti yapan bir markanin miisterileri tizerinde
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yaptiklar1 ¢alismada INDSERV 6lcegi boyutlar arasindaki bosluklar1 ve performans analizini
incelemistir. Quebra vd. (2013), reklam ve promosyon hizmeti veren isletmelerin hizmet
kalitesini INDSERV araciligiyla inceledikleri ¢alismanin uygulamasini bu hizmetli alan farkl
sektorlerdeki (petro kimya, hiicresel ag saglayiciligi, motor-alkollii icecek-gida-saglik iiriinleri
ureticiligi, fast-food, bankacilik) isletmeler iizerinde gerceklestirmistir. Boomgaarden (2015),
lojistik sektoriinde gergeklestirdigi nitel calismada lojistik hizmet kalitesini incelemek icin
SERVQUAL ve INDSERV'den faydalanmistir. Yazar ¢alismanin uygulamasini nakliye
firmalarindaki 8 yonetici iizerinde gerceklestirmistir. Galahitiyawe & Musa (2015), otel
yoOneticilerine uyguladiklar1 calismada otellere tedarik saglayan isletmelerin hizmet kalitesi
INDSERYV iizerinden 6l¢miistiir. Vize vd. (2017), iliski kalitesinin INDSERYV ile sadakat arasindaki
aracilik yoniinii ele aldiklar1 ¢alismalarini perakende isletmelere uygulamistir. Web sitesi
gelistirme ve yonetme hizmeti veren web hizmet saglayicisi tedarikciler, hizmet kalitesi yoniiyle
calismaya konu olmustur. Roy vd. (2019), farkli sektorlerdeki (iiretim, bankacilik ve finans, insaat
ve emlak, saglik ve yardimci hizmetler, konaklama, IT, tekstil) isletmelerin mali danismanlik
hizmeti aldiklar1 tedarikgilerine iliskin hizmetin kalitesini INDSERV yoluyla incelemistir.
Venkateswaran (2022) yonetim danismanlig1 hizmeti alan isletmeler {izerinde yaptig1 ¢calismada
INDSERV o6lgegine dayali bir yonetim danismanligi hizmet kalitesi modeli olusturmustur.
Rodrigues vd. (2023), danismanlik hizmeti alan isletmeler iizerinde yaptigi calismada hizmet
kalitesinin memnuniyete etkisini INDSERV’i kullanarak incelemistir. Gomes vd. (2023), gida
isleme sektoriindeki bir isletmenin miisterileri ilizerinde yaptig1 calismada INDSERV hizmet
kalitesini incelemistir.

Yukarida belirtilen degerlendirmeler ve yapilan calismalar 1s181nda bu arastirma, “INDSERV
6lgegi Tiirkiye'deki imalat sektoriinde uygulanabilir bir élcek midir?” sorusuna yanit aramaktadir.
Arastirma sorusuna bagl olarak kurulan aragtirma hipotezi ise asagida belirtildigi gibidir.

“H1: INDSERV 6l¢egi Tiirkiye’deki imalat sektoriinde uygulanabilir bir 6lgektir.”

2.Metodoloji

2.1.Calismanin Amaci

Bu ¢alismada iki amac gézetilmistir. i1k olarak, endiistriyel pazarlarda hizmet kalitesini 6lcen
INDSERV olgeginin Tiirkiye’deki imalat sektoriinde uygulanabilirligini tespit etmek
amaclanmistir. Ikincil olarak INDSERV olceginden hareketle, calismaya katilan imalatc
isletmelerin tedarikcilerinden aldiklar1 hizmetin kalitesine iliskin katilim diizeylerini belirlemek
amaclanmistir. Arastirma deseni olarak nicel arastirma yodntemlerinden tarama arastirma
(survey) kullanilmistir. Tarama arastirma, kisilerin belirli bir konuya iliskin gortis, beklenti, inang,
tutum ya da davranis gibi niteliklerin belirlenmesinde kullanilan arastirmalari ifade etmektedir
(Girbiiz & Sahin, 2018, s. 105).

2.2.Evren ve Orneklem

Calismanin ana kiitlesi ETSO’nun Agustos 2021'de yayinladigi ‘Kapasite Raporu Alan
Imalatgilar Listesi'ndeki 289 imalatgi isletmedir (www.elazigtso.org.tr). Dolayisiyla arastirmanin
kapsamim Elazig ilindeki imalatci isletmeler olusturmustur. Anket uygulamasi icin Inonii
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Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma Etik Kurulu’'ndan 26,/05/2022 tarihli ve
2022/11-14 karar sayili etik kurul onay1 alinmistir. Ana kiitlenin Elazig ilinde bulunmasi ve ana
kiitleye ulasilabilirlik sebebiyle tam sayima gidilmistir. Arastirmaya katilimin yiliksek oranda
saglanmasi i¢in anket uygulamasi yiiz yiize olarak gerceklestirilmistir. Anket uygulamasi,
tedarikcileri tanimalar1 ve tedarikgilerle birebir iletisim halinde olmalar1 sebebiyle imalatcl
isletmelerdeki iist diizey yoneticilere yapilmistir. Anket formundaki ifadelerin calismanin
amacina uygun bir dlciime sahip olup olmadigini gérmek amaciyla 6nce 50 imalatei isletme
tizerinde pilot uygulama yapilmistir. Pilot uygulama sonucunda anket formundaki ifadelerin
anlasilir ve arastirma amacina uygun oldugu anlasilmistir. Bu sebeple pilot uygulamadaki anket
formlar1 ana uygulamaya dahil edilmistir. Calismaya toplamda 251 imalatei isletme katilim
gostermistir. Geri kalan 38 imalat¢1 isletme ise is yogunlugu ya da anket ¢alismalarina sicak
bakilmamasi gerekgeleriyle anket uygulamasina katilmamistir. Sonug¢ olarak saha g¢alismasina
%87 ile yiliksek oranda bir katilim saglanmistir. Toplanan 251 anket formundan 5 tanesi hatali ya
da eksik doldurulmasi sebebiyle arastirma kapsamindan ¢ikarilmistir. Boylece veri analizlerinde
246 anket formu kullanilmistir. Zaman ve maliyet kaynakli olarak calisma sadece Elazig’daki
imalatge1 isletmelere yapilmistir. Bu durum ise ¢alismanin kisitini olusturmaktadir.

2.3.Caligmada Kullamilan Olgek

Calismada Gounaris (2005) tarafindan endiistriyel pazarlar icin gelistirilen INDSERV 6lcegi
esas alinmigtir. Olgek sahibinden elektronik posta yoluyla izin alinmistir. ilgili 6lcek Potansiyel
Kalite, Zor (Sert) Siirec¢ Kalitesi, Yumusak Siirec Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi olmak iizere 4 boyuttan
olusmaktadir. Potansiyel Kalite boyutunda 6, Zor (Sert) Siire¢c Kalitesi boyutunda 5, Yumusak
Siireg Kalitesi boyutunda 6 ve Cikt1 Kalitesi boyutunda 5 adet olmak iizere 6lcekte toplam 22 ifade
bulunmaktadir. Bu calismada ayrica INDSERV 6l¢ceginden yararlanan Lee (2010) ve Subianto &
Hamsal (2013) calismalarindan da faydalanilmistir.

2.4.Veri Toplama Yéntemi ve Veri Toplama Aracinin Hazirlanmasi

Calismada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Verilerin toplanmasinda ise
anket formu kullanilmistir. Anket formu iki boliimden olusmustur. Birinci béliimde imalatg
isletmelerin faaliyet gosterdigi sektori ve katilimcilarin isletmedeki pozisyonlarini tespit etmeye
yonelik iki soru bulunmaktadir. Birinci béliimdeki sektorlerin belirlenmesinde imalatgi
isletmelere proje damsmanhg yapan bir uzmanin gériisleri alinmistir. ikinci boliimde, oniki
pazarlama uzmani ile bir isletme sahibinden alinan gortsler dogrultusunda belirlenen ve imalatgi
isletmelerin hizmet kalitesine yonelik katilim diizeylerini tespit etmeye yonelik onsekiz ifade
bulunmaktadir.

Olcek ifadelerinin hazirlanmasi belirli asamalar halinde gerceklestirilmistir. ik asamada
ifadelerin Tiirk¢e versiyonunu olusturmak {izere ¢eviri-ters ceviri yontemi kullanilmistir. Bu
yontem icin Ingiliz Dili ve Edebiyati alaninda uzman iki akademisyenden yardim alinmigtir.
Ifadeler 6nce Tiirkceye ardindan orijinal diline ¢cevrilmistir. Daha sonra her ifade icin yapilan
ceviriler karsilastirilarak iki dilde de ifadelerin orijinal dildeki anlami karsilayip karsilamadigi
kontrol edilmistir. Yapilan kontroller sonucunda olusturulan ifadelerin Tiirk¢eye adaptasyonu
tamamlanmustir. Ikinci asamada ifadelerin Tiirkce dilbilgisine uygunlugunu kontrol etmek iizere
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Tirk Dili ve Edebiyati alaninda uzman {li¢ akademisyenin gortsleri alinmistir. Alinan gortisler
neticesinde ifadelerde gerekli diizeltmeler yapilmistir. Boylece 6lcegin dil gecerliligi saglanmistir.
Ugiincii asamada ise 6lcek ifadelerinin kapsam olarak arastirma kitlesine uygun olup olmadigini
belirlemek amaciyla pazarlama alaninda uzman on iki akademisyenin ve bir isletme sahibinin
gorislerine bagsvurulmustur. Alinan goriislerden yola ¢ikarak arastirma kitlesine uygun olmayan
ifadeler o6lcek kapsamindan cikarilarak ifadelere son sekli verilmistir. Boylece dlcegin kapsam
gecerligi de saglanmistir. Bu asamalar sonucunda 4 boyutlu ve toplam 18 ifadenin yer aldig
INDSERYV 6lcegi olusturulmustur. Bu ifadelerden 5’er tanesi Potansiyel Kalite ve Zor Siire¢ Kalitesi
boyutlarinda, 4’er tanesi Yumusak Siirec Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi boyutlarinda yer almistir. Olgek
ifadelerinin yanitlanmasinda ise begli likert tipi 6lgek kullanilmistir. Belirlenen 6l¢ek ifadeleri
Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1: Calismada Kullanilan INDSERV Ol¢egi
Madde

Boyut . ifadeler
HK1 Tedarik¢im, firmamiza sundugu hizmette gerekli ve yeterli
personele sahiptir.
- Tedarik¢im, firmamizin ihtiyaclarin1 karsilayacak tesise ve
S HK2 -
o donanima sahiptir.
=]
%‘ HK3 Tedarik¢imden fiyat bilgisi almak kolaydir.
& HK4 Tedarik¢imden {riin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) bilgisi
= almak kolaydir.
Tedarik¢imin sattigr triin (hammadde, ara mal, malzeme vb.)
HK5 o
kalitelidir.
HK6 Tedarike¢im, siparislerimizi zamaninda teslim eder.
HK7 Tedarike¢im, siparislerimizi eksiksiz teslim eder.
N
]
% Tedarik¢im, yaptigimiz mali anlagmalara ve belirledigimiz biitgelere
“ HK8
= uygun hareket eder.
)
5 HK9 Tedarik¢im, firmamizin 6zel isteklerini (iirlin degisimi-iadesi,
Er‘ teslimat zamany, iskonto, bilgi paylasimi vb.) yerine getirir.
HK10 Tedarik¢im, ihtiya¢larimizin ve isimizin gerektirdigi detaylara dikkat
eder.
Tedarike¢im, firmamizin sorunlarini ve sikayetlerini dinler, dikkate
~ HK11
= alir.
2
< Tedarik¢im, trin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) ve
; HK12 hizmetleriyle ilgili sundugumuz oOnerilerimize ve fikirlerimize
§ aciktir.
E HK13 Tedarik¢imin personeli firmamiza karsi gereken ilgiyi gosterir.
& HK14 Tedarik¢imin personeli, saygili ve 6l¢tilii davranir.
=~ O HK15 Tedarik¢imin, isimize kayda deger (6nemli, olumlu) etkisi vardir.
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Tedarik¢imin, firmamizin satislarina ve imajina olumlu katkisi

HK16 vardir.
HK17 Tedarik¢im, firmamizin hedeflerine ulasmasina yardimci olur.
HK18 Tedarik¢im, firmamizin iiretim ve hizmet stratejisine uygun teklifler

sunar.

2.5.Caligmada Kullanilan istatistiki Yontemler

Calismada gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Ancak gecerlilikte istatistiki
analizlere gecmeden 6nce ilk olarak 6lcege iliskin dil gecerliligi calismasi yapilmis, ardindan
6lcegin kapsam gecerliligi saglayip saglamadigina bakilmistir. Sonrasinda 6l¢cegin yap1 gecerligi
analizlerine gecilmistir. Yap1 gecerliliginde sirasiyla A¢imlayici Faktér Analizi (AFA), Madde
Analizi ve Birincil Diizey Cok Faktorli Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. Dil gecerliligi,
kapsam gecerliligi ve yapi gecerliligi analizleri sonrasinda giivenilirlik analizi yapilmistir.
Giivenilirlik analizinde 6l¢cegin biitlint ve her boyut i¢cin Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilmistir.
Bunun yani sira Bilesik Giivenilirlige bakilarak her boyuta iliskin CR degerleri hesaplanmstir.
Olgegin yakinsak gecerliligi saglayip saglamadigini belirlemek icin CR degerlerinin yaninda AVE
degerleri boyutlar itibariyle hesaplanmistir. Toplanan verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigini belirlemek icin Normallik Analizi yapilmistir. Calismadaki imalatg1 isletmelerin
sektorlere gore ve katilimcilarin isletmedeki pozisyonlarina gére dagilimlarini belirlemek icin
Betimleyici [statistik kullanilmistir. Son olarak 6lgek ifadelerine katilim diizeylerinin belirlenmesi
icin Frekans Tablosu kullanilmistir. Verilerin istatistiki analizlerinde SPSS 25 ve AMOS 21
programlari kullanilmistir.

3.BULGULAR

3.1.Gecerlilik ve Givenilirlik

Gegerlilik, 61¢tim aracinin arastirmaya konu kitlede 6l¢iilmesi beklenen nitelikleri ne diizeyde
dogru oOlctiigiinii gostermektedir (Biiylikoztirk, 2014, s. 179). Calismada gecerlilik kapsam
gecerliligi ve yapi gecerliligi olarak iki sekilde test edilmistir.

Kapsam gecerliligi, 6lclim aracinda yer alan ifadelerin, 6lgiilmesi beklenen niteligi 6l¢gme
noktasinda nitelik ve nicelik bakimindan yeterliligini ifade etmekte olup bu noktada uzman
gorislerinden yararlanilmaktadir (Biiyikoztirk, 2014, ss.179-180). Bu calismada da o6lgek
ifadelerinin kapsam gecerliligi tasiyip tasimadigini gormek iizere pazarlama alaninda uzmanin on
iki akademisyen ile bir isletme sahibinin gorisleri alinmistir.  Geri bildirimler neticesinde
kapsam olarak arastirma kitlesine uygun olmadigi belirtilen ifadelere yer verilmemistir. Boylece
diizenlenen 6lgek ifadelerinin arastirmanin amacina uygun oldugu anlasilmis ve 6l¢egin kapsam
gecerliligini sagladig1 sonucuna ulasilmistir.

Yap1 gecerliligini test etmek amaciyla sirasiyla AFA, Madde Analizi ve Birincil Diizey Cok
Faktorli DFA yapilmistir. AFA’da Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Barlett Kiiresellik testi
uygulanmistir. KMO testinde alinan degerin 0,60’1n izerinde olmasi 6rneklemin faktér analiz icin
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yeterli sayilya sahip oldugunu ve Barlett Kiireselllik testinin anlamlilig1 (p<0,05) 6lgcege faktor
analizi yapilabilecegini gostermektedir (Glirbiiz & Sahin, 2018, s. 319). Ayrica bir yapiy1 6lcmekte
olan ifadelerin 6lgekte bulunabilmesi i¢in alinacak faktor ytikii degerlerinin 0,45 olmasi iyi olarak
degerlendirmektedir (Can, 2017, s. 317). INDSERV 6l¢eginin KMO degeri 0,848 ¢ikmis ve Barlett
Kiiresellik testi anlamli bulunmustur (p<0,05). Bu sonuclar 6lgegin faktor analizi icin yeterli
orneklem hacmine sahip oldugunu ve o6lgege faktor analizi yapilabilecegini gostermistir. AFA
sonucunda 6l¢cek 4 boyutlu ¢ikmistir. Boyutlarin isimlendirilmesinde Gounaris (2005) ¢alismasi
dikkate alinmistir. Ancak boyutlarin siralamasi ve boyutlarda toplanan ifadelerin bazilari
Gounaris (2005) calismasindan farklilik géstermistir. Bu farkliligin arastirma kitlesinin farklh
kiiltlire sahip olmasindan kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Zira algilanan hizmet kalitesiyle ilgili
yuriitillen calismalarda algiya iliskin farkliliklarin, calismanin yapildigi kiiltiirel yapiya gore
degisiklik gosterebilecegi ifade edilmistir (Kettinger vd. 1995, s. 569; Donthu & Yoo, 1998, s. 178;
Gounaris, 2005, s. 413; Galahitiyawe & Musa, 2015, s. 129; Venkateswaran, 2022, s. 213). Olgegin
toplam aciklanma oranina gelindiginde ise bu oran %61,22 bulunmustur. Her boyut ac¢iklanma
oranlarina gore sirasiyla “Cikt1 Kalitesi”, “Potansiyel Kalite”, “Zor Siire¢ Kalitesi” ve “Yumusak
Siireg Kalitesi” seklinde isimlendirilmistir. Boyutlarin agiklanma oranlari sirasiyla “Cikti Kalitesi”
boyutunda %17,26; “Potansiyel Kalite” boyutunda %16,87; “Zor Siire¢ Kalitesi” boyutunda
%714,81 ve “Yumusak Siire¢ Kalitesi” boyutunda %12,26’dir. Olgekte en fazla agiklanma oranina
sahip boyut “Cikt1 Kalitesi” ve en az agiklanma oranina sahip boyut “Yumusak Siire¢ Kalitesi”
boyutu olmustur. X2=1787,208 ve serbestlik derecesi degeri df=136 olarak gerceklesmistir.
Boyutlara iliskin 6z degerler ise  “Cikt1 Kalitesi” i¢cin 6,101; “Potansiyel Kalite” i¢cin 1,783; “Zor
Siire¢ Kalitesi” icin 1,356 ve “Yumusak Siire¢ Kalitesi” icin 1,168’dir. Boyutlarda toplanan
ifadelerin faktor yiikleri 0.45'in lizerinde degerler almistir. Ancak HK1 kodlu “Tedarikc¢im,
firmamiza sundugu hizmette gerekli ve yeterli personele sahiptir.” ifadesi binisiklik sebebiyle
olcekten cikartilmistir. AFA’ya gore INDSERV 6lcegi 4 boyutlu ve 17 ifadeden olusan bir 6lcek
olarak gerceklesmistir. INDSERV 6l¢eginin AFA’ya gore yapi gecerliligini sagladig1 anlasilmistir.
Olgege iliskin AFA sonuglar1 Tablo 2’de gésterilmigtir

Tablo 2: AFA Sonuglari

Boyutlar Madde No Faktor Yiikleri Oz Deger A(,‘lklanaon
Varyans %
HK16 0,859
o HK17 0,838
Cikt1 Kalitesi 6,101 17,260
HK15 0,764

HK18 0,699

HK6 0,670
HK5 0,667
Potansiyel HK7 0,663 1783 6873
Kalite HK4 0,646 ) ,
HK8 0,594
HK3 0,539
. HK11 0,759
Zlglftlgg HK9 0,680 1,356 14,819
HK12 0,644
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HK10 0,631
} HK14 0,835
Yumusak Siireg HK13 0,753 1,168 12,268
Kalitesi
HK?2 0,479
KMO=,848 Barlett Testi=,000 X2=1787,208 df=136 Toplam Aciklanan Varyans
%=61,220

Olcek ifadelerinin ayirt edicilige sahip olup olmadigim test etmek iizere Madde Analizi
yapilmistir. ifadelere iliskin toplam madde korelasyonlarina bakilmistir. Olgek ifadelerinin en
diisiik ve en yiiksek puan aldig1 % 27’lik alt ve iist gruplarin karsilagtirmalar1 Bagimsiz Orneklem
t testiyle belirlenmistir. Toplam madde korelasyonlarinin 0,30’dan biiylik degerler almasi
ifadelerin katihmcilar: iyi derecede ayirt ettigini gostermektedir (Biyiikoztiirk, 2014, s.183).
Analize gore toplam madde korelasyonlari 0,397 ile 0,755 arasinda degerler almistir. % 27’lik alt
ve Ust gruplarin t degerleri ise -12,654 ile -6,831 arasinda gerceklesmistir. % 27°lik alt ve st
gruplar arasindaki farkliliklar ise istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05). Madde
Analizine gére INDSERV 6l¢egi ifadelerinin ayirt edicilige sahip oldugu goriilmiistiir. Olcege iliskin
Madde Analizi sonuglar1 Tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 3: Madde Analizi Sonuglari

Madde Madde
Boyut No Toplam Grup Ortalama tdegeri p degeri
Korelasyonu
Ust % 27 3,08
HK16 ,755 -11,730
Alt % 27 4,73
Ust % 27 3,00
o HK17 752 -12,252
= Alt % 27 4,64
= ._ ,000°
= Ust % 27 3,41
®  HK15 674 -10,963
= Alt % 27 4,79
Ust % 27 2,89
HK18 ,616 -10,558
Alt % 27 4,53
Ust % 27 3,41
HK6 ,502 -9,524
Alt % 27 4,70
- Ust % 27 3,73
2 HK5 ,586 -10,567
5 Alt % 27 4,86
< ,000"
o Ust % 27 3,73
gz HK7 461 -6,993
= Alt % 27 4,67
Ust % 27 3,59
HK4 ,519 -8,957
Alt % 27 4,74
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Ust % 27 3,14
HKS8 537 -8,060
Alt % 27 453
Ust % 27 3,38
HK3 439 -8,831
Alt % 27 4,74
Ust % 27 3,16
HK11 746 -10,946
Alt % 27 4,70
S Ust % 27 3,22
S HK9 468 -7,715
g Alt % 27 4,50
3 _ ,000°*
< Ust % 27 3,29
£ HK12 617 -9,064
g Alt % 27 455
Ust % 27 3,13
HK10 1653 -12,654
Alt % 27 4,70
Ust % 27 4,00
< HK14 1621 -6,831
5 Alt % 27 482
G _
= Ust % 27 3,67
“  HK13 ,602 -8,968 ,000*
3 Alt % 27 482
5 Ust % 27 3,70
g HK2 1397 -7,548
= Alt % 27 4,74
*p<0,05

DFA’da, faktor yapisi daha onceden belirlenmis bir modelin toplanan veri seti tarafindan
dogrulanip dogrulanmadigini test edilmektedir (Giirbiiz, 2021, s. 55). Bu sebeple AFA ve Madde
Analizi sonrasinda o6lcege DFA yapilmistir. DFA’da olgek ifadelerinin aldigi faktor yiiki
degerlerinin 0,50’den yiiksek cikmasi istenmektedir (Giirbiiz, 2021,s.66)  ve ifadeler arasindaki
iliskinin anlamli olmasi (p<0,05) gerekmektedir (Karagdz, 2017, s.497). AFA’ya gore 6lcegin
cok boyutlu cikmasi sebebiyle Birincil Diizey Cok Faktorlii DFA yapilmistir. Boyutlar itibariyle
ifadeler arasindaki iliski anlamh ¢gikmustir (p<0,05). Ifadelerin faktér yiikleri ise 0,5’in lizerinde
degerler almistir. Boyutlar altindaki ifadelerin faktor yiikleri Tablo 4'de gosterilmisgtir.

Tablo 4: INDSERV Olcegi DFA Faktér Yiikleri

Boyutlar ifade No Faktor Yiikleri
HK16 ,778
HK17 ,764
Cikt1 Kalitesi
HK18 ,790
HK15 ,857
HK6 ,857
Potansiyel Kalite
HK5 ,796

190



inoénii Universitesi Uluslararasi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 12, Say1 2, (2023), http://dergipark.org.tr/tr/pub/inijoss

HK7 ,597
HK4 ,622
HK8 ,734
HK3 ,549
HK11 ,808
HK9 ,822
Zor Strec Kalitesi
HK12 ,861
HK10 ,916
HK14 ,858
Yumusak Stireg
HK13 ,835
Kalitesi
HK2 ,668

Yapisal Esitlik Modellemesinde bir o6lgegin toplanan veriler tarafindan desteklenip
desteklenmedigi, analiz sonucunda bulunan uyum iyiligi indeks degerlerine gére anlasiilmaktadir
(Giirbiiz, 2021, s.37). Bu ¢alismada yaygin olarak kullanilan CMIN/df; Goodness of Fit Index (GFI);
Adjustment Goodness of Fit Index (AGFI); Comparative Fit Index (CFI); Root Mean Square Error
of Approximation (RMSEA); Normed Fit Index (NFI) ve Tucker-Lewis Index (TLI) uyum iyiligi
indekslerine bakilmistir. Calismada kullanilan uyum iyiligi indekslerine iliskin esik degerler Tablo
5’de gosterilmistir.

Tablo 5: Uyum lyiligi indeksleri ve Esik Degerleri

Uyum lyiligi Indeksleri Iyi Uyum Degeri Kabul Edilebilir Uyum Degeri
CMIN,/df (x2/df) 0 <x?/df <3 3 <x2/df <5
GFI >0.90 >0.80
AGFI 095< AGFI< 1.00 0.80< AGFI< 0095
CFI 090< CFIs 1.00 080< CFI< 0.90
RMSEA 0< RMSEA< 0.05 0.05< RMSEA<0.08
NFI >0.95 >0.80
TLI >0.95 >0.80

Kaynak: Simon vd. (2010); Dehon, Weems vd. (2005); Shevlin vd. (2000)

Uyum iyiligi indeks degerlerinin incelenmesi sonucunda uyum iyiligi degerlerine
modifikasyon uygulanmistir. “Cikt1 Kalitesi” boyutu icin el-e2 ve e2-e3 hata terimleri arasinda;
“Potansiyel Kalite” boyutu icin e5-e9 ve e8-e10 hata terimleri arasinda; “Zor Siire¢ Kalitesi”
boyutu icin el2-e14 hata terimleri arasinda kovaryanslar olusturulmustur. Olusturulan
kovaryanslar sonrasinda analiz tekrar edilmistir. Modele uygulanan modikifasyonlar Sekil 1'de
gosterilmistir.
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sekil 1: INDSERV Olcesi Birincil Diizey Cok Faktérlii DFA Modeli

Tekrar edilen analiz sonrasinda bulunan uyum iyiligi degerleri sirasiyla CMIN/df=2,090;
GF1=0,903; AGFI=0,863; CFI=0,896; RMSEA=0,067; NFI=0,821 ve TLI=0,868 olarak bulunmustur.
Boylece olcege iliskin uyum iyiligi indeks degerlerinin arzu edilen esik degerler icinde yer aldigi

gorilmiistir. Sonug itibariyle INDSERV 6l¢eginin Birincil Diizey Cok Faktorlii DFA’ya gore yapi

gecerliligini sagladigr anlasilmistir.

gosterilmistir.

Uyum lyiligi
indeksleri
CMIN/df

GFI

AGFI

CFI

RMSEA

fyi Uyum Degeri

0 <x%/df <3
>0,90
0,95< AGFI<
1,00
0,90< CFIs
1,00
0< RMSEA<
0,05

Bulunan uyum iyiligi indeks

Kabul Edilebilir
Uyum Degeri
3 <x2/df <5
>0,80
0,80 AGFI<
0,95

0,80< CFI< 0,90

0,05 RMSEA<

0,08

Tablo 6: INDSERV Olcegi Uyum lyiligi indeks Degerleri

Bulunan
Deger
2,090
0,903

0,863

0,896

0,067

degerleri Tablo 6’da

Sonug¢

iyi uyum
iyi uyum
kabul edilebilir
uyum
kabul edilebilir
uyum
kabul edilebilir

uyum
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kabul edilebilir
NFI >0,90 >0,80 0,821
uyum
kabul edilebilir
TLI >0,95 >0,80 0,868
uyum

Yap1 gecerliligi sonrasinda o6lgegin biitiin olarak ve boyutlar itibariyle giivenilirligi analiz
edilerek ic tutarligi 6l¢lilmiistiir. Bu noktada giivenilirlik, bir 6lgegin 6lcmek istedigi unsuru tutarh
bir sekilde 6l¢me derecesi olarak ifade edilmektedir (Karagéz, 2017, s. 444). Giivenilirligin
Olciilmesinde ise Cronbach’s Alpha (Ca) giivenilirlik katsayisi kullamilmistir. Bu katsayi, bir
Olcekteki ifadelerin tiirdes bir yapiy1 agiklamada biitiinliik tasiyip tasimadigin1 gostermektedir
(Ozdamar, 2015, s. 574). Ca’ nin 0,60 < a < 0,80 arasinda deger almasi 6lgegin oldukea giivenilir
oldugunu ve 0,80 < a < 1,00 arasinda deger almasi 6lgegin yiiksek derecede glivenilir oldugunu
gostermektedir (Karagoz, 2017, s. 445). Giivenilirlik Analizi sonucunda INDSERV 6l¢ceginin genel
giivenilirligi 0,885 bulunmustur. Boyutlarin giivenilirligi ise “Cikt1 Kalitesi” icin 0,854; “Potansiyel
Kalite” i¢in 0,760; “Zor Siire¢ Kalitesi” icin 0,803 ve “Yumusak Siire¢ Kalitesi” i¢in 0,712 olarak
cikmistir. Giivenilirlik Analizi sonuglarina gore INDSERV 6lgeginin biitiinii itibariyle yiiksek
derecede giivenilir bir 6lgek oldugu anlasilmistir. Boyutlar itibariyle ise “Cikti Kalitesi” ve “Zor
Siire¢ Kalitesi” boyutlarinin yiiksek derecede oldugu giivenilir oldugu, “Potansiyel Kalite” ve
“Yumusak Siire¢ Kalitesi” boyutlarinin olduk¢a giivenilir oldugu anlasilmistir. Sonug itibariyle
6lcegin biitliniliyle ve boyutlar itibariyle giivenilir oldugu ve i¢ tutarlilig sagladig1 gériilmiisttir.
Giivenilirlik analizinde Ca katsayis1 disinda ayrica Bilesik Giivenirlik [Composite Reliability (CR)]
degerleri her boyut icin hesaplanmistir. Bilesik giivenirlikte CR>0.7 olmasi 6nerilmektedir
(Berthon vd., 2005, s. 164). Boyutlara iliskin hesaplanan CR degerleri 0.7°’den biiyiik olarak
bulunmustur. Bu sebeple 6lcegin bilesik gilivenilirligi sagladigi anlasilmistir. Ayrica yakinsak
gecerlige bakilmistir. Yakinsak gecerlilik icin CR degerlerine ek olarak Cikarilan Ortalama Varyans
[Average Variance Extracted (AVE)] degerleri her boyut icin hesaplanmistir. Yakinsak gecerlilikte
AVE>0.5, CR>0.7 ve CR>AVE olmalidir (Temel, 2022, s. 18). Yapilan hesaplamalar sonucunda
sadece “Potansiyel Kalite” boyutunda AVE degeri 0.49 ile sinir degerin hemen altinda ¢ikmistir.
Ancak AVE daha kat1 bir 6l¢iit olarak degerlendirilmekte ve diger giivenilirlik olgtitleri yeterli
oldugunda AVE<0.5 kabul edilir goriilmektedir (Fornell, 1981, s. 46; Berthon vd., 2005, s. 164).
Bulunan sonuglara gore INDSERV olceginin yakinsak gecerliligi sagladigy, bilesik giivenilirlige
sahip oldugu ve sonuc itibariyle giivenilir bir 6lcek oldugu anlasilmistir. Olgege iliskin AVE, CR ve
Ca degerleri Tablo 7’de gosterilmistir.

Tablo 7: Yakinsak Gecerlilik ve Guvenilirlik Sonuglari

Boyutlar AVE CR Ca
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Cikt1 Kalitesi 0,63 0,875 0,854
Potansiyel Kalite 0,49 0,849 0,760
0,885
Zor Strec Kalitesi 0,72 0,914 0,803
Yumusak Siirec¢ Kalitesi 0,62 0,832 0,712

Not: (AVE=(X'23)/n) , CR=(XTDH/[EFA)2+X"5)] AVE ve CR degerlerinin hesaplanmasinda kullanilan
formiillerdir.

Gegerlilik ve giivenilirlik analizleri sonucunda elde edilen bulgular, INDSERV 6l¢eginin
Tirkiye’deki imalat sektdriinde uygulanabilir bir élcek oldugunu goéstermistir. Bu sebeple H1
hipotezi kabul edilmistir.

3.2.Normallik Analizi

Toplanan verilerin normal dagilima sahip olup olmadigina iliskin olarak Normallik Analizi
yapilmis ve literatiirde yaygin olarak kullanilan Shao yéntemi esas alinmistir. Analiz sonucunda
6lcegin carpiklik ve basiklik degerlerinin + 2 araliginda oldugu belirlenmistir. Bu degerlerin + 2
araliginda olmasi normal dagilim i¢in kabul edilir olarak degerlendirilmektedir (George & Mallery,
2010). Normallik analizine goére INDSERV o6lceginin normal dagilim gosterdigi sonucuna
ulagilmistir. Olgegin biitiiniiyle ve boyutlar itibariyle basiklik ve carpiklik degerleri Tablo 8’de

gosterilmistir.
Tablo 8: Normallik Analizi Sonuglari
Carpikhik Basiklik
Istatistik ~ Standart Hata  Istatistik ~ Standart Hata

INDSERV ©-0,525 0475

Cikt1 Kalitesi -0,632 0,078

Potansiyel Kalite -0,529 0,155 0,052 0,309

Zor Strec Kalitesi -0,638 0,682

Yumusak Stirec Kalitesi -1,053 1,916

3.3.Verilerin Dagilimi

Calismaya katilan imalatg1 isletmelerin sektorlere gore dagilimlar ve katilimcilarin
isletmedeki pozisyonlari say1 (n) ve ylzde (%) olarak Tablo 9’da gosterilmistir. Calismaya katilan
imalate1 isletmelerin sektorlere gore dagilimlarina bakildiginda en fazla iiretim yapilan sektor
%30,9 ile esit yiizdelere sahip ingsaat ve gida sektorii olmustur. Bunun karsin ¢alismaya katilan
imalate1 isletmelerin %8,5’i mobilya ve agac trtnleri sektoriinde, %6,1'i kaucuk ve plastik
sektoriinde, %4,1’i tekstil iirtinleri sektoriinde faaliyet gostermektedir. %19,5’lik oran ise bu
sektorlerin disinda kalan diger sektorlerdeki imalatci isletmelere aittir. isletmedeki pozisyonlara
gore dagilimlara bakildiginda ise katilimcilarin %40,7’si en yliksek oranla isletme sahiplerinden
olusmaktadir. Bu orani sirasiyla %22,4 ile finans mudiirleri, %20,7 ile sirket miidiirleri, %10,6 ile
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satin alma midiirleri izlemektedir. En diisiik oranin ise %5,7 ile liretim miidiirlerine ait oldugu

gorilmektedir.
Tablo 9: imalatqi Isletmelerin Ozellikleri
Degisken Gruplar Say1 (n) Yiizde (%)

Ingaat 76 30.9
Gida 76 30.9
Mobilya ve Agag Uriinleri 21 8.5
Faaliyet Gosterilen Sektor Kauguk ve Plastik 15 6.1
Tekstil Uriinleri 10 4.1
Diger 48 19.5
Toplam 246 100
Sirket Mudiiri 51 20,7
Uretim Miidiirii 14 5,7
. Satin Alma Mudiria 26 10,6

Katilimcilarin Pozisyonu . L
Isletme Sahibi 100 40,7
Finans Miduri 55 22,4
Toplam 246 100

Calismaya katilan imalatg isletmelerin INDSERV odlgegine katilim diizeylerine gelindiginde
ise, katihm diizeyleriyle ilgili ortalama puan (X), yiizde (%) ve standart sapma (SS) degerleri
boyutlar itibariyle Tablo 10’da gosterilmistir. Tablo 10’a gére “Cikt1 Kalitesi” boyutunda en ytliksek
katilim 4,044 ortalama puanmiyla HK15 kodlu “Tedarik¢cimin, isimize kayda deger (énemli, olumlu)
etkisi vardir.” ifadesidir. Buna karsin HK18 kodlu “Tedarik¢im, firmamizin iiretim ve hizmet
stratejisine uygun teklifler sunar.” ifadesi 3,658 ortalama puaniyla en diisiik katiima sahip
ifadedir. Ayrica bu ifade 6l¢cegin biitiint itibariyle katilim diizeyinin en disiik oldugu ortalama
puana da sahiptir. “Potansiyel Kalite” boyutunda en yiiksek katilim 4,272 ortalama puaniyla HK5
kodlu “Tedarikcimin sattigi iiriin (hammadde, ara mal, malzeme vb.) kalitelidir.” ifadesidir. Ote
taraftan HK8 kodlu “Tedarik¢im, yaptigimiz mali anlasmalara ve belirledigimiz biitcelere uygun
hareket eder.” ifadesi 3,922 ortalama puaniyla en diisiik katilima sahip ifadedir. “Zor Siirec
Kalitesi” boyutunda ise en ytliksek katilim 4,008 ortalama puaniyla HK10 kodlu “Tedarikgim,
ihtiyaclarimizin ve isimizin gerektirdigi detaylara dikkat eder.” ifadesidir. Ancak HK9 kodlu
“Tedarik¢cim, firmamizin ozel isteklerini (iiriin degisimi-iadesi, teslimat zamani, iskonto, bilgi
paylasimi vb.) yerine getirir.” ifadesi 3,926 ortalama puaniyla en diisiik katilima sahip ifadedir. Son
olarak “Yumusak Siire¢” Kalitesi” boyutunda en yiiksek katilim 4,443 ortalama puaniyla HK14
kodlu “Tedarik¢imin personeli, saygili ve él¢tilii davranir.” ifadesidir. Ayrica bu ifade 6lgegin biitiinii
itibariyle katilim diizeyinin en yiiksek oldugu ortalama puana da sahiptir. Buna karsin HK2 kodlu
“Tedarik¢cim, firmamizin ihtiyaglarini karsilayacak tesise ve donanima sahiptir” ifadesi 4,227
ortalama puaniyla en diisiik katilima sahip ifadedir.

Tablo 10: Imalatci Isletmelerin INDSERV Olcegi ifadelerine Katilim Diizeyleri
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Endiistriyel pazarlarda alic1 ve satici isletmelerin basarisi, is iligkisinin saglhikli olmasini
gerekli kilmaktadir. Saglhkl bir is iliskisi ise is ortakliklarinin uzun vadeye yayilmasini
saglamaktadir. Bu baglamda siirdiiriilebilir is ortakliklari, belirsizligin hakim oldugu kriz
donemlerinde isletmelerin risk algisini azaltmaktadir. Bunun yam sira siirdiirilebilir is

ortakliklary, ticari islemlerin devamligini saglayarak karlikta artis ve pazar rekabetinde avantaj
kazandirmaktadir. Ote taraftan alic1 isletmeler fiyat, kalite, teslimat, uyum, isbirligi, iletisim,
firsat¢1 davranis egilimlerinin gésterilmemesi gibi faktorleri dikkate alarak saticilariyla iliskilerini

devam ettirme ya da sonlandirma karari almaktadirlar. Bu noktada hizmet kalitesi 6nemli bir
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degerlendirme olmustur. Ozellikle artan rekabetle birlikte iiriin ve hizmetler i¢ ice gecmeye
baslamistir. Bu sebeple hizmet kalitesi soyut mallara iliskin bir kavram olmanin 6tesinde hem
somut hem soyut mallar1 degerlendirilmesinde biitiinciil olarak ele alinan bir unsur haline
gelmistir.

Bu bakis acisindan hareketle endiistriyel pazarda alici-satici iliskisinin hizmet kalitesi
baglaminda incelenmesine karar verilmistir. Calisma kapsaminda imalatgi isletmeler alic1 isletme
olarak ve tedarikciler satici isletme olarak ele alinmistir. Calismanin iki amaci bulunmaktadir.
Birincisi, INDSERV 6l¢eginin Tiirkiye’deki imalat sektdriinde hizmet kalitesini 6l¢me noktasinda
uygulanabilir bir 6l¢ciim araci olup olmadigin belirlemektir. ikincisi, ¢calismaya katilan imalatci
isletmelerin tedarikcilerinden aldiklar1 hizmetin kalitesine iliskin INDSERV 6l¢egindeki ifadelere
katilim diizeylerinin tespit etmektir. Calismada nicel arastirma desenlerinden tarama arastirma
(survey), veri toplama yontemlerinden anket ve veri toplama aracglarindan anket formu

SIs

kullanilmistir. ETSO’nun Agustos 2021’de yayinladig1 “Kapasite Raporu Alan Imalatcilar Listesi”
calismanin ana kiitlesini ve aragtirmanin kapsamini olusturmustur. Listede yer alan 289 imalatg1
isletmeye ulasilabilmesi sebebiyle tam sayima gidilmistir. Anket uygulamasi imalatgi
isletmelerdeki iist diizey yoneticilere ylizyiize uygulanmistir. Anket uygulamasina 251 imalatgi
isletme katilim gostermistir. Veri analizleri i¢in uygun oldugu tespit edilen 246 anket formu veri

analizlerinde kullanilmistir.

Calismada INDSERYV 6lcegini gelistiren Gounaris (2005) calismasindan ve buna ek olarak ilgili
yazarin ¢alismasini kendi arastirmalarinda kullanan Lee (2010) ve Subianto & Hamsal (2013)
calismalarindan faydalamilmistir. Olcegin adapte edilmesi siirecinde 6nce dil gecerliligi calismasi
yapimistir. Ardindan uzman goriislerine basvurularak kapsam gecerliligi c¢alismasi
yuritilmustir. Uzman gorislerine dayanarak arastirma Kkitlesine uygun olan ifadeler
belirlenerek 6lcegin adapte edilme siireci tamamlanmistir. Elde edilen INDSERV 6lcegi 4 boyuttan
ve 18 ifadeden olusmustur. Verilerin analizinde SPSS 25 ve AMOS 21 programlarindan
yararlanilmistir. INDSERV 6l¢eginin Tiirkiye’deki imalat sektériinde uygulanabilir bir 6l¢iim araci
olup olmadigini belirlemek i¢in gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir.

Gegerlilik analizinde sirasiyla AFA, Madde Analizi ve Birincil Diizey Cok Faktorlic DFA
uygulanmistir. AFA’da 6lgegin KMO degeri esik deger 0,60’un lizerinde 0,848 olarak cikmis ve
Barlett Kiiresellik testi anlaml (p<0,05) bulunmustur. Ol¢egin toplam agiklanma oranm % 61,22
olmustur. 18 ifadeden HK1 kodlu ifade binisiklik sebebiyle 6l¢cekten ¢ikartilmistir. Diger 17 ifade
4 boyut altinda toplanmustir. Ifadelere iliskin faktor yiikleri 0,45 esik degerinin iizerinde cikmistir.
Boyutlarin sahip oldugu ifade sayilari sirasiyla “Cikti Kalitesi” icin 4, “Potansiyel Kalite” icin 6, “Zor
Siireg Kalitesi” icin 4 ve “Yumusak Siire¢ Kalitesi” icin 3 olmustur. AFA sonucunda INDSERV 6l¢egi
17 ifadeden olusan 4 boyutlu bir élcek olarak gerceklesmistir. INDSERV 6l¢eginin boyut sayisi
Yurt, 2007; Lee, 2010; Subianto & Hamsal, 2013; Vize vd., 2017; Roy vd., 2019 ve Rodrigues vd,,
2023 ¢alismalariyla ayni ¢cikarken ifade sayisi itibariyle farkli ¢ikmistir. Buna karsin dlgek, hem
boyut sayis1 hem ifade sayisi itibariyle Galahitiyawe & Musa (2015) ¢alismasindan farkh sayida
cikmistir.

Olgek ifadelerinin ayirt ediciligini test etmek lizere yapilan Madde Analizine gore, ifadelerin
toplam madde korelasyonlarinin esik deger 0,30’dan biiyilik degerler aldig1 goriilmiis ve % 27°lik
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alt-iist gruplar arasindaki farkliliklar anlamli bulunmustur (p<0,05). Madde Analizi sonucunda
Olcek ifadelerinin ayirt edicilik 6zelligi tasidigi belirlenmistir. Sonrasinda Birincil Diizey Cok
Faktorlii DFA yapilmistir. DFA’da boyutlar itibariyle ifadeler arasindaki iliski anlamli bulunmus
(p<0,05) ve ifadelerin faktor yiikleri esik deger 0,50'nin tizerinde gergeklesmistir. Buna ek olarak
uyum iyiligi indekslerinin istenen esik deger araliklarinda degerlere sahip oldugu gorilmistiir.

Olcegin giivenilirligini test etmek iizere Giivenilirlik Analizi yapilmistir. Ayrica Bilesik
Giivenirlige ve Yakinsak Gegerlige bakilmistir. Ca degeri 6lcegin biitiiniinde 0,885 ¢ikmistir.
Boyutlarin Ca degerleri sirasiyla “Cikti Kalitesi” icin 0,854; “Potansiyel Kalite” i¢in 0,760; “Zor
Siire¢ Kalitesi” icin 0,803 ve “Yumusak Siire¢ Kalitesi” icin 0,712 olarak bulunmustur. Olcek
biitlini itibariyle yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Boyutlar itibariyle ise “Cikt1 Kalitesi”
ve “Zor Stireg Kalitesi” yliksek derecede giivenilir, “Potansiyel Kalite” ve “Yumusak Siire¢ Kalitesi”
oldukea giivenilir bulunmustur. Bilesik Giivenirlikte CR degerleri sirasiyla “Cikt1 Kalitesi” icin
0,875; “Potansiyel Kalite” icin 0,849; “Zor Siire¢ Kalitesi” icin 0,914 ve “Yumusak Stirec¢ Kalitesi”
icin 0,832 bulunmustur. Boyutlarin CR degerlerinin esik deger 0,7 den fazla oldugu belirlenmistir.
Yakinsak gecerlilik icin her boyutun ayrica AVE degerleri hesaplanmistir. AVE degerleri sirasiyla
Cikt1 Kalitesi” i¢in 0,63; “Potansiyel Kalite” icin 0,49; “Zor Siirec¢ Kalitesi” i¢in 0,72 ve “Yumusak
Siire¢ Kalitesi” igcin 0,62 cikmistir. Yakinsak gecerlilikte “Potansiyel Kalite” haricinde diger
boyutlarda AVE>0.5 ¢ikmistir. Bu noktada “Potansiyel Kalite” boyutunda AVE degeri esik deger
0,5’in hemen altinda 0.49 degerini almistir. Ancak diger guvenilirlik 6lciitleri saglandiginda
AVE<0.5 kabul edilir olarak goriilmektedir (Fornell, 1981, s. 46; Berthon vd., 2005, s. 164).
Giivenilirlige iliskin yapilan analizler sonucunda INDSERV 6l¢eginin yiiksek derecede giivenilir
oldugu, Bilesik Giivenirlige sahip oldugu ve Yakinsak gecerliligi sagladig: belirlenmistir. Yapilan
gecerlilik ve giivenilirlik analizlerine dayanarak INDSERV 6l¢eginin yap1 gecerliligini tasidig1 ve
glvenilir bir 6l¢gek oldugu sonucuna ulasilmistir. Calisma bu yoniiyle Gounaris, 2005; Yurt, 2007;
Lee 2010; Roy vd., 2019; Rodrigues vd., 2023 calismalariyla benzerlik gostermistir. Elde edilen
bulgular INDSERV 6lceginin Turkiye’deki imalat sektdriinde uygulanabilir bir 6lgek oldugunu
gostermistir. Boylece ¢alismanin birinci amacina ulasilmistir.

Literatiirde INDSERV hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ¢alismalarda (Yurt, 2007; Lee, 2010;
Jing vd., 2010; Subianto & Hamsal, 2013; Quebra vd., 2013; Boomgaarden, 2015; Galahitiyawe &
Musa, 2015; Vize vd., 2017; Roy vd., 2019, Venkateswaran, 2022; Rodrigues vd., 2023; Gomes vd.,
2023) uygulamanin nakliye, bankacilik, finans, gida, insaat, konaklama, iletisim, saglik ve
perakende sektorlerinde faaliyet gosteren isletmeler iizerinde yogunlastigi ancak imalatgl
isletmeler iizerinde daha az uygulama yapildig1 goriilmiistiir. Bu c¢alismanin ise uygulamasi
imalat¢1 isletmeler gerceklestirilmistir. Bu sebeple c¢alismanin literatiire katki sunacagi
diisiiniilmektedir. Bunun yani sira INDSERV o6lgegini Tiirkiye’deki imalat isletmeler iizerinde
uygulayan bir ¢alismaya rastlanmamistir. Calismanin bu y6niiyle de literatiire katki saglayacagi
disiiniilmektedir. Ayrica INDSERV 0lcegi ifadelerine katilim diizeylerini belirlemeye yonelik
yapilmis bir calismaya rastlanmamis olmasi da bu ¢alismanin literatiire saglayacag: diger katki
olarak degerlendirilmektedir.

Endiistriyel pazarlarda misterileriyle uzun vadeli is iliskileri kuran tedarikgilerin alternatif
tedarikcilere gore rekabet avantaji elde edecegi sdylenebilir. Hizmetin miisteri isletmelerde
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kaliteli olarak degerlendirilmesinin ise bu noktada énemli oldugu diisliniilebilir. Ciinkii hizmetin
kaliteli olarak degerlendirilmesi miisteri isletmelerde tekrarli satin alma davranisinin
sergilenmesine yol acabilir. Bu sebeple calismaya katilan imalatgi1 isletmelerin her boyut i¢in en
az katilim gosterdikleri 6lgek ifadelerinden yola cikarak tedarikgilere 6nerilerde bulunulacaktir.
Bu oOnerilerin miisteri isletmelerle is iliskilerinin devamhliginda tedarikgi isletmelere fayda
saglayacagi diistinilmektedir. Dolayisiyla bu calismada o6lcek ifadelerine katilim diizeylerine
iliskin elde edilen sonuclarin pratikte tedarikei isletmelere bir kaynak olacag: diisiiniilmektedir.
Bu baglamda ¢ikt1 kalitesinin artirilmasi icin tedarikci isletmelere, iiretici isletmelerin iiretim ve
hizmet stratejilerine uygun teklifler (fiyat, iskonto, satis sonrasi destek, teslimat miktari, teslimat
zamanyi, lirlin ve hizmet standardizasyonu) sunmalar1 dnerilmektedir. Miisteriyi gozeten teklifler
sunmanin, miisteri isletmede 6nemsendigi yoniinde bir intiba yaratacagi sdylenebilir. Potansiyel
kalitenin artirilmasinda ise tedarikei isletmelere, iiretici isletme ile kararlastirdiklari finansal
anlasmalarda ve biitcelerde degisiklik yapmamaya dikkat etmeleri 6nerilmektedir. Alinan mali
kararlarda sonraki stirecte yapilan degisikliklerin miisteri isletmede memnuniyetsizlige yol
acacagl ve tedarikciye giliveni azaltacagi ifade edilebilir. Zor siire¢ kalitesinin arttirilmasi
noktasinda tedarikei isletmelere fliretici isletmelerin spesifik isteklerine ilimli yaklasmalari
onerilmektedir. Piyasa sartlarinda yasanan gelismeler iiretici isletmelerin teslimat zamanlarini
Oone ya da ileri tarihlere almasini gerektirebilmektedir. Bunun yani sira yasanan ekonomik
gelismeler ya da yiiklii miktarda yapilacak alimlarda tiretici isletmeler istonto oraninin artirilmasi
yoniinde bir beklentiye girebilmektedir. Ayrica artan rekabet sebebiyle tretici isletmeler siparis
verdikleri liriin ya da hizmetin spesifikasyonunda degisiklige gitmek zorunda kalabilmektedir. Bu
hususlarda miisteri isletme taleplerine ilimli yaklasilmasinin is iliskinde devamlilik saglayacag:
soylenebilir. Son olarak yumusak siirec¢ kalitesinin arttirilmasi icin tedarikei isletmelerin fiziksel,
teknik ve teknolojik a¢ilardan yeterliliklerini ytlikseltmeleri dnerilmektedir. Endiistriyel pazarda
artan rekabet tedarikgcilerin kendilerini giincellemelerini gerektirmektedir. Bu sebeple tedarikgi
isletmelerin, iiretici isletmelerin ihtiyaclarina cevap verebilecek alt yapiya, teknik donanima ve
teknolojik kapasiteye sahip olmalarinin miisteriyi elde tutma ve yeni musteri kazanma agisindan
avantaj saglayacag soylenebilir. Sonug itibariyle bu 6nerilerin sahada uygulanabilir oldugu ve
pratikte tedarikgi isletmelere fayda saglayacag: diistiniilmektedir.

Zaman ve maliyet unsurlar1 dolayisiyla Tirkiye’deki biitiin imalat¢i isletmelere ulasilmasi
miimkiin olmamistir. Bu sebeple calisma Elazig’'daki imalat¢i isletmelere uygulanmistir.
Calismanin Elazig’daki imalat¢i isletmelerle sinirli olmasi arastirmanin kisitini olusturmaktadir.
Elazig’'daki imalat¢1 isletmelerden hareketle Tiirkiye'deki biitiin imalat¢i isletmelere yonelik
¢ikarimlarda bulunmak miimkiin degildir. Dolayisiyla INDSERV 6l¢eginin Tiirkiye'deki imalat
sektoriinde uygulanabilir bir 6lcek olup olmadigina ve 6lcek ifadelerine katilim diizeylerinin
belirlenmesine yonelik daha fazla calisma yapilmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Bu sebeple
arastirmacilara Tiirkiye'nin farkl illerindeki imalatgi isletmeler lizerinde, organize sanayi
bolgelerinde ya da Tiirkiye Istatistiki Bolge Birimleri Siniflandirmas1 (TRB) ézelinde benzer
calismalar yapmalari dnerilmektedir. Boylece INDSERV 6l¢eginin Tiirkiye’deki imalat sektoriinde
uygulanabilir bir 6lcek olup olmadigina ve O0lgek ifadelerine katilim diizeylerinin nasil
gerceklestigine iliskin daha fazla bulgu elde etmek ve bu bulgulardan yola ¢ikarak daha kapsamli
¢ikarimlar yapmak miimkiin olacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT

The purpose of this study is to test the applicability of the INDSERV service quality scale in the
manufacturing sector in Turkey and to determine the level of participation of the manufacturing
enterprises participating in the study to the scale statements. For this purpose, a field study was
conducted on 289 manufacturing enterprises registered to Elazig Chamber of Commerce and
Industry.

Survey research from quantitative research designs and questionnaire from data collection
methods were used in the study. 251 questionnaire forms were collected from the main mass and
246 questionnaire forms were used in the data analysis after the controls. Exploratory Factor
Analysis, Confirmatory Factor Analysis, Item Analysis, Reliability Analysis and Normality Analysis
were performed in data analysis. Frequency Tables and Descriptive Statistics were used to
determine the level of participation in the statements in the scale and the characteristics of the
manufacturing enterprises.

As aresult of the study, it was determined that the INDSERYV service quality scale is an applicable
scale in the manufacturing sector in Turkey. In addition, the level of participation of
manufacturing enterprises to the scale statements was determined.

The success of buyers and sellers in industrial markets requires a healthy business relationship.
A healthy business relationship, on the other hand, enables business partnerships to spread over
the long term. In this context, sustainable business partnerships reduce the risk perception of
businesses in times of crisis when uncertainty prevails. In addition, sustainable business
partnerships ensure the continuity of commercial transactions, leading to an increase in
profitability and an advantage in market competition. On the other hand, buyer businesses decide
to continue or terminate their relations with their sellers by taking into account factors such as
price, quality, delivery, compliance, cooperation, communication, and the absence of
opportunistic behavior tendencies. At this point, service quality has become an important
evaluation criterion. Especially with increasing competition, products and services have become
intertwined. For this reason, service quality has become a holistic element in the evaluation of
both tangible and intangible goods beyond being a concept related to intangible goods. From this
point of view, it was decided to examine the buyer-seller relationship in the industrial market in
the context of service quality. Within the scope of the study, manufacturing enterprises are
considered as buyer enterprises and suppliers are considered as seller enterprises. In the study,
Gounaris (2005), who developed the INDSERV scale, was utilized, as well as Lee (2010) and
Subianto & Hamsal (2013), who used the study of the relevant author in their own studies. In the
process of adapting the scale, language validity study was conducted first. Then, content validity
study was carried out by consulting expert opinions. Based on the expert opinions, the adaptation
process of the scale was completed by determining the statements appropriate for the research
population. Based on the validity and reliability analyses, it was concluded that the INDSERV scale
has construct validity and is a reliable scale. In this respect, the study is similar to Gounaris, 2005;
Yurt, 2007; Lee 2010; Roy et al., 2019; Rodrigues et al., 2023. The findings show that the INDSERV
scale is an applicable scale in the manufacturing sector in Turkey. In addition, suggestions were
made to the suppliers based on the scale statements that the manufacturing enterprises
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participating in the study showed the least participation for each dimension. In this context, in
order to increase output quality, it is recommended that supplier enterprises offer offers (price,
discount, after-sales support, delivery quantity, delivery time, product and service
standardization) that are in line with the production and service strategies of producer
enterprises. It can be said that offering offers that take care of the customer will create an
impression that the customer is cared about in the business. In order to increase potential quality,
supplier enterprises are advised to be careful not to make changes in the financial agreements and
budgets agreed with the producer enterprise. It can be stated that changes made in the financial
decisions taken in the following process will cause dissatisfaction in the customer business and
reduce trust in the supplier. In order to increase the quality of the hard process, supplier
enterprises are advised to approach the specific requests of producer enterprises moderately.
Developments in market conditions may require producer enterprises to move delivery times
forward or later. In addition, producer enterprises may expect an increase in the discount rate in
the event of economic developments or purchases to be made in large quantities. In addition, due
to increasing competition, manufacturers may have to change the specifications of the product or
service they order. It can be said that a moderate approach to customer demands in these matters
will ensure continuity in the business relationship. Finally, in order to increase the quality of the
soft process, it is recommended that supplier companies should increase their physical, technical
and technological competencies. Increasing competition in the industrial market requires
suppliers to update themselves. For this reason, it can be said that the fact that supplier
enterprises have the infrastructure, technical equipment and technological capacity to meet the
needs of producer enterprises will provide advantages in terms of customer retention and gaining
new customers. As a result, it is thought that these suggestions are applicable in the field and will
benefit supplier businesses in practice. Due to time and cost factors, it was not possible to reach
all manufacturing enterprises in Turkey. For this reason, the study was applied to manufacturing
enterprises in Elazig. The fact that the study is limited to manufacturing enterprises in Elazig
constitutes the limitation of the research. It is not possible to make inferences for all
manufacturing enterprises in Turkey based on the manufacturing enterprises operating in Elazig.
Therefore, it is thought that more studies should be conducted to determine whether the INDSERV
scale is an applicable scale in the manufacturing sector in Turkey and to determine the level of
participation in the scale statements. For this reason, it is suggested that researchers should
conduct similar studies on manufacturing enterprises in different provinces of Turkey, organized
industrial zones or the Classification of Statistical Regional Units (TRB) in Turkey. Thus, it will be
possible to obtain more findings on whether the INDSERV scale is an applicable scale in the
manufacturing sector in Turkey and how the level of participation in the scale statements is
realized and to make more comprehensive inferences based on these findings.
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