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Ozet

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ile birlikte giiniimiiz
bilgi cagi olarak adlandirilmaktadir. Insanlar merak ettikleri her konuya
iligkin bilgiye ¢ok kolay bir sekilde ulagsmaktadir. Siireglere iliskin
belirsizlikler insanlarda kaygiya neden olmaktadir. Bu c¢alisma hizmet
kalitesini anlamak ve Olgmek iizere Parasuraman vd. (1985) tarafindan
gelistirilen bes hizmet kalitesi boyutuna ek olarak “bilgilendirme” boyutunun
hizmet kalitesi agisindan Onemini arastirmak iizere yapilmistir. Calismada
bilgilendirme boyutunu test etmek {iizere, icra daireleri ve sosyal yardim
hizmetleri olmak {izere iki farkli alanda yapilmig arastirma sonuclarina yer
verilmistir. Yapilan analizler “bilgilendirme”nin hizmet kalitesi acisindan
Onemini ortaya koymaktadir.
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A NEW DIMENSION ON SERVICE QUALITY: INFORMING

Abstract

Along with the developments on information and communication
technologies, today is called information age. People can easily reach the
knowledge about every subject they are curious about. Uncertainties about
the processes cause concern in people. In addition to the five service quality
dimensions developed by Parasuraman et al.(YEAR) to understand and
measure service quality, this study was conducted to investigate the
importance of the “information” dimension. In the study, results of research
conducted in two different areas, namely the executive offices and social
welfare services, were used to test the information dimension. Analyzes made
indicate the importance of “information” in terms of service quality.

Keywords: Service quality, informing, executive offices, social
welfare

Giris

Gilinlimiiz isletmeleri yogun rekabet ortaminda varliklarini
stirdlirebilmek i¢in bir yandan maliyetleri minimize etmeye ¢alisirken
diger taraftan miisteri memnuniyetini saglamak iizere lriin kalitesini
siirekli artirmaya ¢aligmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde faaliyet
gosteren isletmelerde kaliteyi yakalayabilmek ve siirdiirebilmek yogun
caba gerektirmektedir. Kaliteyi artirabilmek i¢in kalite kavraminin ve
kaliteyi olusturan unsurlarin anlasilmasi gerekmektedir. Literatiirde
hizmet kalitesini tanimlamaya ve olgmeye yonelik bir¢ok calisma
bulunmakta olup, Parasuraman vd. (1985) tarafindan tanimlanan kalite
boyutlar1 ve gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi en ¢ok kabul gorenlerden
biridir.

Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Hizmet kavramiin ekonomik ve sosyolojik degismelere gore
cok farkli sekillerde ele alinmasi farkli tanimlara yol agmustir. Klasik
ekonomistlerden Adam Smith hizmeti “maddi ¢iktisi olmayan
faaliyetler” olarak tanimlarken, Jean-Baptiste Say “mallara belli bir
fayda ekleyen tiim iiretim dis1 faaliyetler” olarak, Alfred Marshall ise
“Uretildigi anda tiiketilen faaliyetler” olarak tanimlamistir (Giimiis, vd.
2007: 10).

Amerikan Pazarlama Birligi de hizmetleri, “satisa sunulan ya
da mallarin satisiyla  birlikte saglanan eylemler, ya da
doygunluklardir” diye tanimlamistir (Oztiirk, 1998: 3).

Hizmetler, soyut olduklar1 i¢in tiiketiciler tarafindan bir fayda
ya da bir tatmin olarak adlandirilirlar. Bu anlamda yapilan tanimlardan
birisine gore; hizmet, insan ve makinalar tarafindan insan gayretiyle
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iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan
iirlinlerdir (Karahan, 2006: 27).

Gronroos’un hizmet tanimm ise; farkli derecelerde olmakla
birlikte, az veya ¢ok dokunulamaz bir yapisi olan, miisterilerle hizmet
personelinin ve/veya sistemlerinin arasindaki etkilesim aninda olusan
ve miisteri sorunlarmma ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet veya
faaliyetler dizisidir. Gronroos’un hizmet taniminda, hizmetin etkilesim
boyutu vurgulanmistir. Bu etkilesim, miisteri ile hizmeti sunan kisi
arasinda olabilecegi gibi, hizmetin sunuldugu c¢evredeki fiziksel
kaynaklarla ve iiriinlerle de olabilir (Gronroos 1994).

Insanlarmn farkli ihtiyaglarina cevap verecek sekilde sunulan
hizmetler, birbirlerinden farkli olmalarina ragmen ortak ozelliklere
sahiptirler. Bu 6zellikler:

Dokunulmazhk: Soyutluk diye de bilinen bu kavram
hizmetleri mallardan ayiran en temel O6zelliktir. Hizmetler, genelde
insanlarin bes duyu organiyla algilayamadigi soyut nitelikteki
etkinliklerdir. Tiiketiciler hizmetlere fiziksel olarak sahip olamazlar ve
hizmetlerin degerini ve niteligini ancak hizmetlerin tiiketildigi siirecte
degerlendirebilirler (Giimiis, vd. 2007: 16).

Tiirdes Olmama (Heterojenlik): Hizmetlerin
standartlastirilamamasini agiklayan énemli bir dzelliktir. Ozellikle de
emek yogun hizmetlerde, ayn tiir hizmeti saglamak oldukc¢a zordur.
Farkli kisilerin, farkli miisterilere, farkli zamanlarda verdikleri
hizmetlerin standartlastirilmasi neredeyse olanaksizdir (Giimiis, vd.
2007: 20).

Ozellikle miisteriyle birden fazla hizmet personeli
ilgileniyorsa hizmet performansinin tutarliliginda problemlerin
yasanma olasilig1 yiiksektir (Ors, 2007: 19).

Tiirdes olmamanin diger bir nedeni farkli miisterin beklentileri
ve hizmet deneyimlerinin birbirinden farkli olmasidir (Oztiirk, 1998:
8).

Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk): Mamullerin
iiretim ve satig slirecinde mamuller, 6nce iiretilir, sonra stoklanir ve
daha sonra satilirlar. Ancak hizmetler 6nce satisa konu olur, sonra es
zamanl olarak iiretilir ve tiiketilirler (Ors, 2007: 19).

Dayamiksizlik: Dayaniksizlik (bekletilememe, stoklanamama)
hizmetlerin yeniden kullamim veya ileri bir tarihte kullanilmak iizere

139 ¢—

EI Yiiziincii Y1l Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi



Iil Yiiziincii Yil Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi

» 2017/ Kis / Winter / 3

saklanilamayacagi, satilamayacagi ya da geri iade edilemeyecegini
ifade eder (Giimiis, vd. 2007: 21-22).

Sahiplik: Miisteriler hizmetlerin  miilkiyetlerini  satin
alamazlar. Sadece deger yaratan bir sunu satin alabilirler (Giimiis, vd.
2007: 18).

Bir mal1 satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde
ise ancak bir kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydalamilabilir
(Oztiirk, 1998: 7-11).

Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet kavraminin tanimlanmasinda yasanan karmasa,
kapsamini belirleme ve siniflandirma alanlarina da yansimistir. Esasen
bin bir farkli ¢esidi olan hizmetler farkli yazarlarca farkli esaslara gore
smiflandirilmistir.  Hizmetlerin = siniflandirilmasinda  en  yaygin
kullanilan  6lglit,  gergeklestirilen  “faaliyet/eylem  tiiriiniin”
belirlenmesidir (Giimiis, vd. 2007: 13).

Farkli  aragtirmacilar,  hizmetlerin  smiflandirilmasinda
birbirinden farkli yaklagimlarda bulunmuslardir. Kapsamli bir
siniflandirmaya goére hizmet sektorii dort ana gruba ve yirmi yedi alt
gruba ayrilmaktadir. Bu gruplandirmaya goére hizmetler (Karahan,
2006: 30-31):

Uretici  hizmetler; bankacilik ve finansman hizmetleri,
sigorta, gayrimenkul alim satimi, mithendislik ve mimarlik hizmetleri,
muhasebe, gesitli ticari hizmetler, hukuki hizmetler.

Dagitict hizmetler; ulastirma ve depolama, haberlesme,
toptan ticaret, perakende ticaret.

Kisisel hizmetler; ev hizmetleri, otel ve konaklama
hizmetleri, yeme ve i¢gme hizmetleri, tamir bakim hizmetleri, yikama
ve kuru temizleme hizmetleri, eglence ve glizellik vb. hizmetler,

Sosyal hizmetler; saglik hizmetleri, sosyal giivenlik
hizmetleri, yasli bakimi hizmetleri, muhta¢ ¢ocuklara bakim
hizmetleri, hastaneler, egitim hizmetleri, din hizmetleri, dernek ve
vakif hizmetleri, posta hizmetleri, kamu hizmetleri, ¢esitli mesleki ve
sosyal hizmetler.

LITERATUR ARASTIRMASI

Hizmet kalitesini anlamaya yonelik olarak bir¢ok calisma
yapilmistir. Hizmetin 6zellikleri ve hizmet sektoriiniin genisligi tim
hizmet sektorlerini kapsayacak bir tanimlama yapilmasini
zorlagtirmaktadir.

Hakkinda fikir birligine varilmis bir tamim olmamasina
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ragmen hizmet kalitesi, hizmetten faydalanmadaki kolaylik, iletisim
araclarmin acikligl, hizmet sunanlarin nezaketi, uzmanliklar1 ve
empati yetenekleri, hizmetin miisteri gereksinimlerine hangi 6l¢iide
cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin mitkemmelligi
ve ivediligi ile ilgili bir kavramdir (Glimis, vd. 2007: 125).

Baska bir tanmima gore ise hizmet kalitesi, miisteri
ihtiyaglarinin, isteklerinin, arzularinin ve beklentilerinin kargilanmasi
ve Otesine gegilmesi olarak degerlendirilmektedir (Islamoglu, vd.
2006: 138).

Gronroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel
kalite olarak iki kategoride incelemistir. Teknik kalite, baglica
miigterinin hizmetten ne aldigina; fonksiyonel kalite ise, hizmet
sunum siirecine odaklanmaktadir (Parasuraman, 1985).

Hizmetin soyutluk, 6nceden denenemezlik, stok edilememe,
iretim ve tiketimin eszamanli olusu gibi kendine has ozellikleri
nedeniyle hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti giiclesmektedir.
Tiiketicinin egitim diizeyi, sosyo-ekonomik durumu, ruhsal yapis1 gibi
faktorler miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesi agisindan 6nemli
belirleyicilerdir (Akyliz, 2015: 31).

Hizmet kalitesi; miisterilerin  hizmet saglayicisindan
beklentileri ile hizmet saglayicisinin ger¢ek performansinin
karsilastirilmasi sonucu belirlenir (Cati, vd. 2008: 241).

Beklentilerin asilmasi durumunda, hizmetin kalitesi yliksek
olarak algilanmakta iken beklentilerin karsilanmamasi durumunda,
hizmet kalitesi kabul edilemez olarak degerlendirilmektedir. Eger
beklentiler, algilanan hizmet ile karsilanirsa hizmet kalitesi tatmin
edici olarak goriilmektedir (Glimiis, vd. 2007: 126).

Hizmet kalitesi ilgili bir diger kavramsal ¢aligma da Rust ve
Oliver tarafindan yapilmistir. Rust ve Oliver calismalarinda, i
bilesenli hizmet kalite algilanmasi modelini 6nermislerdir. Bu modele
gore miisteriler hizmet kalitesini degerlendirirken ii¢ ana unsuru goz
oniine almaktadirlar: (Cati, 2008: 246)

» Miisteri ve hizmet saglayan /sirket calisan etkilesimi islevsel
ya da siirecin kalitesi,

» Hizmetin verildigi g¢evre (tesisin dizayni, sosyal faktorler
gibi),

» Hizmetin sonucu (teknik kalite).
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Hizmet Kalitesi Boyutlari

Literatiirde gelistirilen cok sayida hizmet kalitesi 6lciim
modeli bulunmaktadir. Bu modellerin bazilar; SERVQUAL,
Gronroos, Kritik Olay Yontemi ve Servperf modelleridir.
SERVQUAL modeli bu modeller arasinda en yaygin olarak
kullanilanlardan biridir. (Kozak, 2011: 186).

Parasuraman ve digerleri hizmet alanlarinda (bankacilik, kredi
karti hizmetleri, komisyonculuk, tamir ve bakim hizmetleri, uzun
mesafe telefon hizmetleri) her biri ii¢c odak grup olmak {izere toplam
12 grup iizerinde ¢aligsmalar yapmuslardir (Gilimiis, vd. 2007: 132).
Cesitli kriterler gozetilerek yapilan caligmalar sonucunda fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yetenek, nezaket, inanilirlik,
giivenlik, ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamak olarak
isimlendirilen, miisteri beklentileri ile onlarin algilamalar1 arasindaki
fark: yedili bir 6l¢ekte 6lgen ve hizmet kalitesini belirleyecek diizeyde
on boyut ortaya ¢ikarmislardir. (Parasuraman, 1988).

Parasuraman ve digerleri bir siire sonra 10 boyut ve 97 cift
onermeden olusan hizmet kalitesi Olgegini faktor analizi ile
degerlendirmis ve boylelikle SERVQUAL adi1 verilen bes boyut ve 22
cift onermeden olusan hizmet kalitesi 6l¢iim aracini gelistirmislerdir.

Yeni oOlgcekte 10 boyut arasindaki fiziksel o6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik korunmus bunun disinda kalan boyutlar
giivence ve empati boyutlariyla 6l¢ege dahil edilmistir.

Giivence boyutunun i¢inde inanilirlik, glivenlik, yetenek ve
nezaket; empati boyutu i¢inde ise miisteriyi anlama, ulagilabilirlik ve
iletisim boyutlar1 yer almaktadir (Parasuraman 1985). Bu tanimlama
asagidaki tablodaki gibi 6zetlenebilir:

Sekil 1. 1: Yeni SERVQUAL Boyutlari
Yeni SERVQUAL Boyutlar:

oyut Fiziksel
On Boyii Ozellikler
Fiziksel
Ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Yetenek
Nezaket
Inanilirhk
Giivenlik
Ulasilabilirlik
fletisim
Miisteriyi
Anlama

Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati
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Fiziksel Ozellikler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile
ilgili diger araglar, calisanlarin giyimi, dekorasyon ve iletisim araclari
olarak tanimlanmaktadir.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirebilme yetenegi ve miisterilerin yasadig
problemlerin ¢6ziimii gibi konular1 icermektedir. Performansin
stirekliligi gerekmektedir.

Heveslilik: Miisterilere yardim etme isteginin bulunmasi,
hizmetin dogru ve hizli bir sekilde verilmesini igermektedir.

Giivence: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde
giiven duygusu olusturabilme becerileri, isgorenlerin miisteri
sorularina cevap verebilme durumu bu kapsamda
degerlendirilmektedir. (Kozak, vd. 2011: 188-189).

Giivence boyutu, su dort boyutu kapsamaktadir:

> Yetenek: Calisanlarin hizmetlerde gerekli becerilere
sahip olmasi ve bunlar1 bilgileriyle pekistirmelerini
ifade eder.

» Nezaket: Personellerin miigterilerle temasindaki
incelik, diislince, sayg1 ve samimiyeti igermektedir.

> Inamrhik: Hizmetten faydalananlara kars1 gosterilen
diiriistliigli ve miisterilerin bu diriistliige inanmalarim
ifade eder.

» Giivenlik: Hizmetten faydalananlarin herhangi bir
tehlike, risk ve siiphe igerisine diigmemelerini
icermektedir (Baca, 2006).

» Empati: Hizmet sunanlarin kendilerini miisterilerini
yerine koyabilmelerini, her bir miisteriye bireysel
olarak ilgi gostermelerini ve miisteri
gereksinimlerinin is gorenlerce  bilinmesini
igermektedir (Kozak, vd. 2011: 188-189).

Empati boyutu, su ii¢ boyutu kapsamaktadir:

» Ulasilabilirlik: Faydalanilmak istenilen hizmete
kolay bir sekilde erigsebilmeyi ve gerekli temasi
kurabilmeyi ifade eder.

> lletisim: Calisanlarin hizmetten faydalananlarla ayni
dili  konusabilmeleri, onlar1  dinlemeleri  ve
anlamalaridir.

» Miisteriyi anlama: Misterileri ve  onlarin
ihtiyaclarin1 bilmek i¢in ¢aba goéstermeyi ifade eder
(Baca, 20006).

Son yillarda SERVQUAL o6l¢egi sik stk miisteri memnuniyeti
Olemek igin kullanilmaktadir. Arastirmacilar SERVQUAL 6l¢eginin
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kullanilmakta  olan  tarzim1  miisteri ~ memnuniyeti  igin
desteklemektedirler. Bu arada arastirmacilar bu  Olgeklerin
gelistirilmesi icin daha c¢ok arastirmanin yapilmasi gerektigini
onermiglerdir (Grupta, 2005).

SERVQUAL yo6nteminde, miisterilerin hizmeti almadan 6nce
belirlenen degiskenler ile ilgili olarak beklentileri elde edilmekte,
hizmeti alindiktan sonra beklentileri ile algiladiklari hizmet
kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladigi hizmet, beklentilerini
karsiliyor ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak
ya da c¢ok az bir fark olacaktir. Sonugta hizmet kalitelidir seklinde
degerlendirme yapilabilecektir (Cakmakkaya, vd. 2015: 29).

Parasuraman vd. (1985) hizmet Kkalitesini beklenen ile
algilanan hizmet arasindaki fark olarak kabul ederken, SERVQUAL
Olcegini  desteklemeyen Cronin ve Taylor (1994), hizmetin
kavramsalligin1 ve Olglimii ile miisteri memnuniyeti ve satin alma
egilimi arasindaki iliskiyi aragtirmislardir. Arastirmalarda hesaplanmis
farklilik degerlerini algilarla karsilastirdiktan sonra, algilarin hizmet
kalitesi Ol¢limii i¢in daha iyi bir gosterge oldugu sonucuna
varmiglardir ve sadece performansa dayali 6l¢iim araci olan Servperf’i
gelistirmislerdir

Cronin ve Taylor(1994), ankete cevap veren Kkisinin
performans degerlendirmesinin zaten beklentinin iginde yer aldigini
O6ne siirmiisler bdylelikle sadece performansi Olgmeye yoOnelik
SERVPERF yontemini 6nermislerdir.

Bu modelde Parasuraman vd.’nin SERVQUAL modelinde
kullanildiklar1 22 degisken esas olarak alinmis ve isletmenin agilanan
performansi olarak uyarlanmigtir. SERVQUAL modelinde beklenti
icin 22 birim, algi i¢in 22 birim kullanilirken, Servperf modelinde
sadece 22 birim kullanilmis ve isletmenin hizmet performansi direk
olarak oOl¢iilmiistiir. Modelde, SERVQUAL 6l¢eginde kullanilan
tiikketicilerin beklentilerinin 6lciilmesine gerek duyulmamustir (Ors,
2007: 159).

Iki 6lgek arasindaki diger bir farklilik ise boyutlara iliskindir.
Cronin ve Taylor SERPERF modelinin SERVQUAL modelinin
aksine bes degil tek boyuttan olustugunu belirtmektedir. Bununla
birlikte Biilbiil ve Demirer (2008) yaptiklart ¢calismada SERPERF
Olceginin de bes boyuttan olustugunu ortaya koymuslardir.

YONTEM

Literatiirde hizmet Kkalitesini anlamaya ve Olgmeye yonelik
bircok caligma olup bunlardan en ¢ok kabul géren SERVQUAL
yontemi ve besli kalite boyutu tamimlamasidir. Bu yontem hizmet

—» 144




» 2017/ Kis / Winter / 3

kalitesini anlama agisindan biiyiik olgiide faydali olmakla birlikte
hizmet kalitesini anlama agisindan yeterli oldugunu sdylenemez.
Hizmet sektorii ¢ok genis bir alana yayilmis olup, hizmet kalitesini
anlayabilmek i¢in tiim bu alanlara iligkin ¢aligmalar yapilmalidir.

I¢inde bulunulan donem bilgi ¢cag1 olarak isimlendirilmekte ve
bilgi en oOnemli kaynak olarak karsimiza cikmaktadir. Insanlar
hakkinda bilgi sahibi olmadiklar1 seylerden kaygilanmakta gelecegi
planlayabilme adina siireclere iliskin olumlu ya da olumsuz kosullara
iliskin bilgilere sahip olmak istemektedir. Insanlarin hizmetin icerigi
ve hizmet siirecine iligkin bilgiye sahip olmalarimin hizmet kalitesi
algisim etkiledigi diistintilmektedir.

Bu calismanin temel amaci hizmet kalitesinde énemli oldugu
diistiniilen ancak  daha  Once degerlendirilmemis olan
“bilgilendirme”nin, hizmet Kkalitesi agisindan Oneminin test
edilmesidir. Bilgilendirmenin hizmet kalitesi agisindan Gnemini test
etmek tizere, farkli bir caligmanin pargasi olarak, daha Once
SERVQUAL yontemi ile degerlendirilmemis iki hizmet alani tercih
edilmistir. Bu amagla sosyal yardim hizmetleri ve icra dairesi
hizmetleri alaninda iki ayr1 uygulama yapilmistir. Bilgilendirme
boyutuna iligkin sonuglara bu calismada yer verilmis olup, icra
dairelerinde ve sosyal yardim hizmetlerinde kalite diizeyinin
degerlendirilmesine iliskin sonuglar iki farkli ¢alisma olarak ayrica
degerlendirilmistir.

Sosyal Yardim Hizmetleri

Sosyal hizmetlerin, doktrinde ve uygulamada ¢esitli tanimlari
bulunmaktadir, Toplumun kendi ellerinde olmayan nedenlerle yoksul
ve muhta¢ duruma diisen ya da bedenen veya ruhen bir eksiklige
ugrayan bireylerine, iilkenin genel sartlar1 ¢ercevesinde insana yarasir,
cevreleri ile uyumlu bir hayat siirdiirebilmeleri i¢in maddi ve manevi,
ekonomik ve sosyal ihtiyaclarmin giderilmesine yonelik, devlet ve
goniillii 6zel kuruluglar tarafindan saglanan hizmetlere sosyal
hizmetler denilmektedir (Ugur, 2013: 76-77).

Sosyal hizmetleri, nitelikleri itibariyle ikiye ayirmak
miimkiindiir. Bunlar;

Sosyal refah karakterli sosyal hizmetler ile sosyal yardim
karakterli sosyal hizmetlerdir.

Sosyal refah karakterli sosyal hizmetler; yoksul durumda
bulunmamakla beraber, degisik tiirlerde yo6nlendirme, rehberlik,
psikolojik destek gibi 6zel ihtisas hizmetlerine yonelik manevi yardim
hizmetleridir.
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Sosyal yardim karakterli sosyal hizmetler ise; ekonomik
yetersizlikleri nedeniyle gecinme imkani olmayan yoksullara maddi
ve manevi yardim yapilmasidir (Ugur, 2013: 80).

Sosyal yardimlar “iktisadi ve sosyal bakimdan korunmaya
muhtac kisilere, kendilerinden herhangi bir katkida bulunmalari
beklenmeksizin insani veya sosyal amagclarla yapilan yardimlar,
saglanan maddi destekler” olarak tamimlanmaktadir. Yine sosyal
yardimlar i¢in “karsilik s6z konusu olmaksizin ihtiyag iginde bulunan
fertlere devlet veya goniilli kuruluslarca yapilan yardimlar” seklinde
bir tanimlama da yapilmaktadir (Acar, vd. 2013: 46). Uluslararasi
Calisma Orgiitii (ILO), sosyal yardimi; vergi gelirlerinden karsilanan,
asgari ihtiya¢ standartlarina uygun ve yeterli miktarda olan, kanunen
diisiik gelirli kimselere saglanan hizmet veya program olarak
tamimlamaktadir. Sosyal yardimlarin temel amaci, muhtaglik veya
yoksulluk i¢inde bulunan kigilerin, muhtaclik kosullar1 ortadan
kalkincaya kadar ve yasamsal ihtiyaglar1 karsilayabilecek duruma
gelinceye kadar gelir glivencelerinin saglanmasidir. Sosyal yardimlar,
tek basina yoksulluk sorununun ¢oziimii olmamasina karsin, yoksul
bireylerin kisa vadede en biiyiik destegidir (Ugur, 2013: 93-94).

Icra Dairesi Hizmetleri

Icra hukukunda, borglarin zorla yerine getirilmesini saglayan
Devlet organlarmin tiimiine icra teskilati denir. Icra teskilati ii¢
boliimde incelenmektedir (Kuru, vd. 2012 s.41):

1) icra dairesi,

2) Icra mahkemesi ve

3) Yargitay’in icra-iflas isleri ile gorevli hukuk daireleri.

fcra teskilatinin en &nemli orgami icra daireleridir. Icra
daireleri, icra hukuku alaninda birinci derecede gorevlidir. Hangi takip
yolu segilirse secilsin, basvurulacak ilk yer icra dairesidir. Icra
hukukunda icra takibi baglatabilmek i¢in icra takip talebi ile icra
dairesine bagvurulur; bunun {izerine icra dairesi, bor¢luya 6deme veya
icra emri gonderir; 6deme (veya icra) emri bor¢lunun eline ulastiginda
siiresi icinde itiraz edilmez ya da buna iliskin dava agilmaz ise
kesinlesir. Bunun iizerine para alacaklarinda bor¢lunun mallarim
haczeder, satar ve elde edilen para ile alacaklinin alacagini 6der;
konusu paradan baska bir sey olan ilamlari ise zorla icra eder (Kuru,
vd. 2004: 68).

Icra dairesi bagimsiz olup, yaptig1 islemlerden dolay1 her daire
ve makam ile dogrudan dogruya haberlesebilir, yazisma yapabilir. Icra
dairesi, kendisine verilmis gorevleri dogrudan dogruya kendisi yapar.
Icra dairesi gorevini yaparken kanuna aykiri hareket ederse, yaptigi
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islem, ilgililerin sikayeti iizerine icra mahkemesi tarafindan iptal edilir
veya diizeltilir. Icra dairesi, icra mahkemesi hakiminin daimi gozetimi
ve denetimi altinda olup baglandig1 icra mahkemesince muameleleri
sikdyet veya itiraz iizerine incelenir. Icra dairesi zor kullanma
yetkisine sahip olup, bu hususta kolluk gorevlilerine emir verebilir.
fcra dairesi, yetki ¢evresi disinda yapilmasi gereken islemler icin
baska yer icra dairelerini yetkili kilabilir. (Kuru, 2013: 65-67).

Orneklem
Calisma iki farkli hizmet alaninda yapilmis olup her iki alan
icin, ilgili hizmetlerden faydalanan kisiler arasindan rassal olarak iki
farkli 6rneklem secilmistir. Sosyal hizmet alaninda 385, icra dairesi
hizmetleri alaninda 400 anket uygulanmistir. Her iki alanda da
SERVQUAL o6l¢eginin bes boyutunu degerlendiren 22 soruya ek
olarak bilgilendirme boyutunu O6lcen 4 soruya yer verilmistir.
Bilgilendirmeye iliskin sorularla hizmetin igerigi ve isleyis siirecine
iligkin bilgilendirme diizeyi Olciilmek istenmektedir. Bu amagla
sorulan sorular:
» Kurumda bilgi alinabilecek birimler varligi,
» Hizmetten yararlanma kosullarina iliskin gerekli
bilgilendirmenin yapilmasi,
» Devam eden  siireclerin
bilgilendirme yapilmasi ve
» Hizmetle ilgili bilgi kaynaklarinin yeterli olmasidir.
Ankete katilanlardan anket sorularina iligkin  6nem
degerlendirmeleri yapmalari istenmistir. Onem degerlendirmelerinde
5°1i likert 6lgeginden faydalamilmistir. Sonuglar SPSS programu ile
analiz edilmis ve yorumlanmustir.

durumuna iliskin

ARASTIRMA BULGULARI
Uygulanan anketlere iliskin frekans tablolar1 asagidaki gibidir:

Tablo 1: Frekans Tablosu

Icra daireleri Sosyal yardimlar
Frekans % Frekans %
Toplam 400 100 385 100
Cinsiyet
Erkek 318 79,5 233 60,51
Kadin 82 20,5 152 39,48
Yas
18-25 105 26,25 25 6,49
26-35 222 55,5 87 22,59
36-45 63 15,75 117 30,38
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46-55 7 1,75 95 24,67
56 ve lstii 3 0,75 61 15,83
Egitim
[lkogretim 6 1,5 184 | 47,79
Lise 58 14,5 159 41,29
Yiiksekokul 27 6,75 9 2,33
Universite 280 70 30 7,79
Lisansiisti 29 7,25 3 0,77

Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha degeri, icra dairelerine yonelik anket
verilerinin giivenilirlik analizinde 0,91, sosyal hizmet anket verilerine
iligkin giivenilirlik analizinde ise 0,96 olarak bulunmustur. Her iki
Olcegin giivenilirligi de yiiksektir ve 26 degerlendirme sorusuna iliskin
degerlendirmelerin herhangi birinin modelden ¢ikarilmasi sonucunda
Cronbach’s Alpha degerini artirmadigi goriilmektedir. Her iki ankette
de olcegin giivenilirligini azaltan bir soru yoktur.

Kalite Boyutlarnnn Onem Ortalamalarina fligkin
Analizler

Her kalite boyutunun kendi sorulari {izerinden hesaplanan
ortalama degerler kullanilarak kalite boyutlarina iligkin 6nem
derecesini yansitan yeni degerler hesaplanmistir. Bu yeni degerler
iizerinden yapilan varyans analizi sonuglar1 asagidaki gibidir.

Tablo 2: Kalite Boyutlari Onem Degerlendirme Ortalamalari

icra daireleri (n=400 Sosyal hizmetler (n=385)
. Ortala | Standart Stand P Ortala | Standart Standart P

Kalite boyutu art

ma Sapma ma Sapma Hata

Hata

Fiziksel 4,35
Orellikler 4,45 0,629 0,031 0,691 0,035 0.011
Giivenilirlik 4,33 0,606 0,030 4,47 0,618 0,032
Heveslilik 464 | 0,520 0,026 | %000 7448 | 0,623 0,032
Giivence 4,55 0,569 0,028 4,48 0,626 0,032
Empati 4,59 0,534 0,027 4,47 0,643 0,033
Bilgilendirme 4,63 0,477 0,024 4,52 0,671 0,034
Toplam 4,53 0,569 0,012 4,46 0,647 0,013

Tablo incelendiginde kalite boyutlarina iliskin  6nem
degerlendirmelerinin ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel agidan
anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Kalite boyutlarmin icra
daireleri hizmet kalitesi ©Onem degerlendirme ortalamalarina
bakildiginda en yiiksek ortalamalarin heveslilik ve bilgilendirme
boyutlarinin oldugu, bunlan sirasiyla gilivence, empati, fiziksel
ozelikler ve giivenilirlik boyutlarinin izledigi goriilmektedir.
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Sosyal hizmetlerde ise bilgilendirme boyutun en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu, bunu sirasiyla giivence, heveslilik,
giivenilirlik, empati, fiziksel Ozelikler boyutunun izledigi
goriilmektedir.

Tablo 3: Kalite Boyutlarinin Birbirlerine Goére Ortalama Farklari

Icra daireleri (n=400) Sosyal hizmetler (n=385)
Fark Fark
X Y Ortalama Standart P Ortalama Standart P
hata hata
(x-y) (x-y)
5 Givenilirlik | 0,121 0,039 0,027 | -0,121 0,047 0,100
= Heveslilik 20,197 0,039 0,000 | -0,127 0,047 0,070
E Giivence 0,108 0,039 0,070 | -0,131 0,047 0,056
= Empati 0,142 0,039 0,004 | -0,118 0,047 0,115
E eBllgllendlrm 0,182 0,039 0.000 -0,167 0,047 0,005
S 9
Fiziksel
Orallkler 0,121 0,039 0,027 0,121 0,047 0,100
Heveslilik 20318 0,039 0,000 | -0,007 0,047 1,000
4 Giivence -0,229 0,039 0,000 | -0,010 0,047 1,000
= | Empai 20,263 0,039 0,000 | 0,007 0,047 1,000
g —
‘é eBllgllendlrm 0,303 0,039 0,000 -0,047 0,047 0,978
Fiziksel 0,197 0,039 0,000 0,127 0,047 0,070
Ozellikler
Giivenilirlik | 0,318 0,039 0,000 0,007 0,047 1,000
o Giivence 0,089 0,039 0,212 -0,004 0,047 1,000
£ | Empati 0,055 0,039 0,735 0,009 0,047 1,000
Z —
E f‘lg‘lend“m 0,014 0,039 0,999 -0,040 0,047 0,955
Fiziksel 0,108 0,039 0,070 0,131 0,047 0,056
Ozellikler
Giivenilirlik | 0,229 0,039 0,000 0,010 0,047 1,000
Heveslilik 0,089 0,039 0,212 0,004 0,047 1,000
g | Empati 0,034 0,039 0,953 0,013 0,047 1,000
g —
é ?‘lg‘le“d“m 0,075 0,039 0,406 0,036 0,047 0,971
Fiziksel 0,142 0,039 0,004 0,118 0,047 0,115
Ozellikler
Giivenilirlik | 0,263 0,039 0,000 20,003 0,047 1,000
Heveslilik 20,055 0,039 0,735 20,009 0,047 1,000
= | Givence 0,034 0,039 0,953 0,013 0,047 1,000
< I . N
g eB'lg‘]e“d'““ -0,040 0,039 0,910 0,049 0,047 0,898
=
Fiziksel 0,182 0,039 0,000 0,167 0,047 0,005
Ozellikler
2 | Givenilirlik | 0,303 0,039 0,000 | 0,047 0,047 0,918
% | Heveslilik 0,014 0,039 0,999 | 0,040 0,047 0,955
%’D Giivence 0,075 0,039 0,406 | 0,036 0,047 0,971
% | Empati 0,040 0,039 0,910 | 0,049 0,047 0,898

Tablo incelendiginde hizmet kaliteleri fark ortalamalarimin
icra dairesi hizmetleri agisindan en énemli kalite boyutunun heveslilik
oldugu, bunu sirasiyla bilgilendirme, empati, giivence, fiziksel
ozellikler ve giivenilirlik boyutlarinin izledigi goriilmektedir. Bununla
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birlikte heveslilik, bilgilendirme, empati ve giivence boyutlarinin
Oonem ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsizdir.
(p>0,05) Bu dort kalite boyutuna iliskin énem degerlendirmelerinin
fiziksel 6zellikler ve giivenilirlik boyutlarindan daha yiiksek oldugu ve
bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05)
Fiziksel 6zelliklere iliskin 6nem degerlendirmesi giivenilirlikten daha
onemli olarak degerlendirilmistir. En diisiik 6nem diizeyine sahip
hizmet kalitesi boyutu giivenilirliktir. (p<0,05)

Sosyal hizmetlerde ise en yiiksek énem diizeyine sahip olan
bilgilendirme boyutu ve en diisiik 6nem diizeyine sahip olan fiziksel
Ozellikler boyutu ile aralarindaki farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goziikmektedir (p<0,05). Kalite boyutlarinin birbirlerine gore
ortalama farklarina bakildiginda en Onemli kalite boyutunun
bilgilendirme boyutu oldugu, bunu sirasiyla giivence, heveslilik,
giivenilirlik, empati, fiziksel 0Ozelikler boyutlarinin izledigi
goriilmektedir. Bununla birlikte en yiiksek degerlendirmeye sahip olan
bilgilendirme boyutunun giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati
boyutlarinin 6nem ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak

anlamsizdir (p>0,05).
Tablo 4: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Cinsiyete Gore
Degerlendirilmesi
Icra daireleri (n=400) Sosyal hizmetler (n=385)
KB Cinsiyet N Ortalama Standart P N Ortalama Standart P
Hata Hata
Fiziksel Erkek | 318 | 4,32 0,034 oo 233 | 422 0,045 L ose
Ozellikler Kadn | 82 | 433 0,063 ' 152 | 423 0,056 :
A Erkek | 317 | 4,63 0,028 233 | 4,50 0,043
Givenilirlik = im [ 82 | 4.67 0,059 0.384 775, Ta42 0,045 0,240
Erkek | 318 | 4,54 0,032 233 | 448 0,045
Heveslilik Kadm | 82 | 4,58 0,062 0619 1155 | 447 0,042 0,789
N Erkek | 318 | 4,58 0,028 233 | 4,50 0,044
Gilvence Kadin | 82 | 4,60 0,066 0822 1715, T 445 0,045 0411
. Erkek | 318 | 4,44 0,033 233 | 4,51 0,044
Empati Kadm | 82 | 446 0071 | %72 152 [ 240 I
o Erkek | 318 | 4.61 0,026 233 | 4,54 0,047
Bilgilendirme =25 1% [ 4.66 0,048 0353 95, Taa8 0,049 0,441

Tablo incelendiginde cinsiyet agisindan gerek icra dairesi
hizmetleri gerekse sosyal hizmetlerde kalite boyutlarna iliskin 6nem
degerlendirmeleri arasindaki farkin istatistiksel olarak anlaml
olmadigr goriilmektedir (P>0,05). Kalite boyutlar1 kadinlar ve erkler
tarafindan benzer 6nem diizeyinde degerlendirilmistir.
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Tablo 5: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Yas Gruplarina Gore

Degerlendirilmesi
KB Yas N Sr;‘:l i:fnd P N ?”alam flt::;da” P
Hata
1825 | 105 | 431 | 0,065 25 4,78 0,078
N 26-35 | 222 | 431 | 0,039 87 4,50 0,072
f,‘j;‘ﬁfﬁ} 36-45 63 | 434 | 0,074 0,897 117 441 0,065 | 0,000
e 46-55 7| 453 | 0,176 95 424 0,059
Sgszg 3] 441 | 0,220 61 4,01 0,136
1825 | 105 | 4,64 | 0,051 25 471 0,074
26-35 | 221 | 468 | 0,029 87 4,63 0,049
Sﬁl‘(’e“il 36-45 63 | 4,54 | 0,087 0,080 117 4.62 0,049 | 0,000
46-55 71 422 | 0,306 95 431 0,060
Sgsﬁ; 3] 480 | 0115 61 4,10 0,147
1825 | 105 | 4554 | 0,062 25 4,83 0,043
26-35 | 222 | 458 | 0,034 87 4,62 0,047
Hevesli
lik 36-45 63 | 448 | 0,079 0,721 117 4,54 0,052 | 0,000
46-55 7] 442 | 0223 95 438 0,062
Sgszg 3] 450 | 0,288 61 4,16 0,157
1825 | 105 | 4556 | 0,059 25 487 0,039
26-35 | 222 | 462 | 0,032 87 4,57 0,052
Gtivenc 36-45 63 | 450 | 0,075 0,306 117 4.59 0.043 | 0,000
¢ 46-55 71 482 | 01105 95 437 0,062
36 ve 3] 433 | 0,220 61 4,15 0,168
usti
1825 | 105 | 444 | 0,070 25 4,84 0,050
26-35 | 222 | 446 | 0,038 87 4,56 0,057
Empati 36-45 63 | 441 | 0070 0,934 117 4,55 0,055 | 0,000
46-55 71 460 | 0,107 95 435 0,058
36 ve 3] 440 | 0,200 61 421 0,161
usti
1825 | 105 | 4,61 | 0,049 25 487 0,041
26-35 222 | 463 | 0,031 87 4,64 0,047
dBiirlriile“ 36-45 63 | 4,62 | 0,059 0,926 117 4.64 0,052 | 0,000
46-55 71 475 | 0,064 95 436 0,071
ggﬁj ve 3| 450 | 0,250 61 4,20 0,173

Tablo incelendiginde icra dairesi hizmetlerinde hizmet kalitesi
boyutlar1 6nem dereceleri agisindan yas gruplarina gore ortalamalar
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arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmadigi goriilmektedir.
(P>0,05) Sosyal yardimlarda ise tiim kalite boyutlarina iliskin énem
degerlendirmelerinin yas gruplarina gore farklilik arz ettigi ve bu
farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05).
Belirtilen kalite boyutlar1 a¢isindan sosyal hizmetlerde hizmet
kalitesine gore 6nem degerlendirmesinde yas gruplar artikca 6nem
degerlendirmelerinin diistiigii anlagilmakta, en kiicliik yas araligina
sahip bireylerin hizmet kalitesi boyutlarim1i daha 6nemli olarak
degerlendirdikleri gériilmektedir.

Tablo 6: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Egitim Durumlarma Gére

Degerlendirilmesi
Icra daireleri (n=400) Sosyal hizmetler (n=385)
Egitim Stand
KB Durumu N Ortala art P N Ortala | Standart P
ma ma Hata
Hata
Tk
o 6| 475 | 0,158 184 | 4,07 0,052
Ogretim
_ [ Tise S8 | 422 | 0,087 159 | 4,60 0,045
L "
k| Yiiksek
4
2 | ok 27 | 416 | 0,142 | 0,060 9| 461 0,133 0,000
i L
© | Universite 23 437 | 0,034 30 | 4,6l 0,125
[}
= | Lisans 29 | 421 | 0128 3| 450 0,000
iz Ustii
k. 6| 447 | 0251 184 | 424 0,051
Ogretim
Lise 58 | 451 | 0,086 159 | 4,70 0,033
Yiiksek
okl 27 | 434 | 0142 | 0,001 9| 476 0,080 0,000
= Universite 28
= o | 471 ] 0026 30 | 453 0,115
=
g -
Z | Lisans 29 | 458 | 0,116 3| 480 0,115
6] Ustii
e 6| 462 | 0280 184 | 429 0,054
Ogretim
Lise 58 | 436 | 0,099 159 | 4,65 0,035
Yiksek
Okl 27 | 424 | 0,128 | 0,000 9 | 464 0,139 0,000
g | Uvesie 12 g6 | 0030 30 | 462 0,081
% N
g | Lisans 29 | 453 | 0,091 3| 467 0,167
Jes] Ustii
e 6| 454 | 0218 184 | 430 0,054
Ogretim
Lise 58 | 443 | 0,094 159 | 4,65 0,036
Yiiksek
Obul 27 | 438 | o121 | 0,013 9 | 464 0,119 0,000
g | Univemsite 23 464 | 0,029 30 | 462 0,087
i=}
g y
g | Lisans 29 | 459 | 0075 3| 467 0,167
6] Ustii
e 6| 460 | 0163 184 | 427 0,055
Ogretim
= | Lise S8 | 432 | 0091 | 0012 159 | 467 0,033 0,000
< .
o Yiiksek
E | Okl 27 | 421 | 0,153 9 | 462 0,127
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Universite 28 30

o | 451 | 0032 4,57 0,120
5‘;1“5 20 | 471 | 0133 3 4,60 0,200
g‘;reﬁm 6| 48 | 0105 184 | 433 0,060
Lise 58 | 450 | 0,702 159 | 468 0,037
Yﬁkfek 27 | 445 | o101 9| 475 0,093
o [Okul 0,020 0,000
E | Universite | 28 |\ oo 0.026 30 | 471 0,069
= 0
2 Lisans
B | Usti 29 | 460 | 0,097 3| 467 0,167
2
Hizmet alanlarin egitim diizeylerine iliskin

degerlendirmelerde, icra dairesi hizmetlerinde giivenirlilik, heveslilik,
giivence, empati ve bilgilendirme boyutlarinin 6nem ortalamalarinin
birbirine gore farkli oldugu ve bu farkliligin istatistiksel olarak
anlamli oldugu gorilmektedir. (p<0,05) Bilgilendirme boyutunun
ilkokul mezunlar1 tarafindan daha yiiksek Oneme sahip oldugu
belirtilirken, diger kalite boyutlarinin ise {iniversite mezunlar
tarafindan daha 6nemli olarak degerlendirildigi goriillmektedir.

Sosyal hizmetlerde ise tiim kalite boyutlarina iligkin 6nem
degerlendirmelerinde egitim durumlaria gore farklilik arz ettigi ve bu
farkliliklarin  istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Incelenen kalite boyutlar1 acisindan egitim diizeyi arttikca
kalite boyutlarina iliskin 6nem degerlendirmeleri de artmaktadir.

SONUC

Yapilan analiz sonuglari, insanlarin hizmetin icerigi ve hizmet
stirecine iliskin bilgilendirmeleri hizmet kalitesi agisindan biiyiik
Olciide dnemli olarak degerlendirdigini gostermektedir. Bilgilendirme
gerek icra dairesi hizmetleri gerekse sosyal yardim hizmetlerinde en
onemli kalite boyutlarindan biridir. Kalite boyutlarinin  6nem
diizeylerinin  demografik  faktorlere gore farklilik  gosterip
gostermedigine iliskin analizlerde, icra dairesi hizmetleri agisindan
farkli cinsiyet ve yas gruplari agisindan bir farklilik olmadigi, sosyal
yardimlarda ise cinsiyete gore farklilik olmamakla beraber yas ve
egitim durumu acisinda gruplarin farkli degerlendirmeler yaptigi
goriilmektedir.  Sosyal  hizmetlerde yas ilerledikce  6nem
degerlendirmeleri  diismektedir.  Icra  dairesi  hizmetlerinde
bilgilendirme boyutunun ilkokul mezunlan tarafindan daha yiiksek
oneme sahip oldugu belirtilirken, diger kalite boyutlarinin ise
iiniversite mezunlar1 tarafindan daha 6nemli olarak degerlendirildigi
goriilmektedir. Sosyal hizmetlerde ise egitim diizeyi arttikca kalite
boyutlarina iliskin 6nem degerlendirmeleri de artmaktadir.
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Bu ¢aligma bilgilendirmenin icra dairesi hizmetleri ve sosyal
yardim kalitesindeki Oonemini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte
bilgilendirmenin genel bir hizmet kalitesi boyutu olarak
degerlendirilebilmesi igin farkli hizmet sektorlerinde de arastirmalar
yapilmast gerekmektedir. Hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik olarak
yapilacak yeni calismalarda bilgilendirme boyutu da dikkate alinmali,
regresyon analizi uygulanarak bilgilendirmenin genel memnuniyet
diizeyi tizerindeki etkisi belirlenmelidir.
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