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Yerel yonetimler, halka en yakin yonetim birimleridir ve halkin yerel nitelikteki ortak
ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla birtakim hizmetler sunmaktadir. Bu hizmetler
sunulurken vatandasin istekleri, ihtiyaglari, sikayetleri dikkate alinmali ve hizmet
sunumunda vatandas memnuniyeti 6ncelikli ama¢ olmalidir. Bu ¢alisma bir yerel
yonetim birimi olan Kegioren Belediyesi’nde yapilmistir. Kecidren Belediyesi’nde,
hizmet beklenti ve algilar1 karsilastirilarak kalite diizeyi belirlenmeye calisilmistir.
Arastirmada A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan
gelistirilen Servqual o&lgegi kullanilmistir. Uygulamada 360 katilimciya anket
yapilmistir. Elde edilen veriler g¢esitli istatistiksel yontemler kullanilarak analiz
edilmigtir. Analiz sonucunda, boyutlar Servqual skoruna gore yiiksekten diisiige dogru
fiziksel oOzellikler, giliven, empati, heveslilik, giivenilirlik seklinde siralanmustir.
Hesaplanan Servqual skoru sunulan hizmet kalitesinin yiiksek oldugunu gostermektedir.
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MUNICIPAL SERVICE QUALITY MEASUREMENT:
AN APPLICATION IN KECIOREN MUNICIPALITY

ABSTRACT

Local governments are the closest units to the public and they offer a set of services in
order to supply the citizens with local and common services they need. The wishes,
needs, complaints of citizens should be considered and citizen satisfaction should be
primary goal while these services are being rendered. This research is conducted in
Kegiéren Municipality which is a local government unit. Service quality is tried to
determine through comparing service expectations with perceptions in Kecidren
Municipality. Servqual scale which is developed by A. Parasuraman, Valerie A.
Zeithaml and Leonard L. Berry is used in the research. Application is performed by
making survey 360 participants. Collected datas analyzed by using various statistical
methods. According to result of the study, dimensions are lined up as tangibles,
assurance, empathhy, responsiveness, reliability with regard to Servqual score from high
to low. Calculated Servqual score indicates that the service quality is high.

Keywords: Service Quality, Servqual, Keg¢iéren Municipality
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GIRIS
Kentlesmeyle birlikte insanlarin bir arada yasamaya baslamalari, yol, su,
elektrik, alt yapt hizmetleri gibi bazi yerel hizmetlere olan ihtiyac1 da

beraberinde getirmistir. Bu hizmetleri sunmak {izere birtakim yerel kamu
kurumlart tesis edilmistir. Bu kurumlarin en 6nemlisi ise belediyelerdir.

Belediyeler kanunundaki tanima gore belediyeler, mahalli miisterek nitelikteki
ihtiyaglar1  karsilamak amaciyla kurulmaktadir. Ihtiyaglar karsilanirken
vatandasin istekleri goz onilinde bulundurulmalidir. Ciinkii belediyelerde karar
organlari segimle goreve gelmekte ve secimle degismektedir. Yani karar mercii
halktir. Bu nedenle vatandaslarin memnuniyeti ve belediyelerin hizmet kalitesi
Olciimii 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla bu konu {izerine bircok arastirma
yapilmistir. Bu arastirmalardan birkagina asagida yer verilmistir.

Glimiisoglu vd. tarafindan yapilan ¢alismada Mugla ilinde halkin memnuniyet
diizeyi belirlenmistir. Bu calismada halkin memnuniyet derecesini 6l¢mek
maksadiyla Servqual 6l¢egi kullanilmigtir. Mugla halkina gore belediye
hizmetlerinin en basarili ilk bes boyutu; temizlik, esitlik, kiiltiir, haberlesme,
imar olarak goriilmiistiir. Onem derecesine gére ise bu boyutlar temizlik,
haberlesme, ulagim, imar ve sorumluluk olarak siralanmistir (Giimiisoglu ve
digerleri, 2003).

Ardig vd. tarafindan yiiriitilen “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandag
Tatmininin) Olgiilmesi (Tokat Belediyesi’nde Bir Uygulama)” baslikli
caligmada ise halkin memnuniyet diizeyine gére en kaliteli hizmetler ve en diisiik
kaliteli hizmetler arastirilmistir(Ardig,2004).

Filiz vd. tarafindan yapilan “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi
ile Olgiimii: Eskisehir Belediyelerinde Bir Uygulama” adli ¢alismada iki ilge
belediyesi ve biiyliksehir belediyesi incelenmistir. Hizmet kalitesi Servqual
teknigi kullanilarak 6lgiilmiistiir. Ol¢iim sonucuna gore genel olarak halkin
belediyelerin sunduklar1 hizmetlerin birgogunda bekledikleri kalitenin altinda
hizmet aldiklar1 gortilmiistiir. Ayrica katilimeilarin Biiyiiksehir Belediyesinden
diger iki ilge belediyesine kiyasla bekledigi hizmete daha yakin bir hizmet aldig1
sonucuna varilmistir (Filiz ve digerleri, 2010).

Usta ve Memis tarafindan yapilan ¢alismada Giresun Belediyesinin
hizmetlerinde kalite Servqual metodu ile 6l¢tilmiistiir. Arastirmaya gore Giresun
Belediyesinin sundugu en iyi hizmet sehre igme suyunun saglanmasidir. Ayrica
aragtirma, vatandaglarin belediyenin engelli ve yaslilara yonelik hizmetlerinden
memnuniyet duymadiklarini géstermistir (Usta ve Memis, 2010).

Gokiis ve Alptiirker tarafindan yapilan ¢alismada Silitke belediyesinin sundugu
hizmetlerden, vatandaglarin memnuniyet diizeyi belirlenmistir. Arastirmada bazi
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hizmet kalemlerinde memnuniyetsizlik oldugu belirlenmesine ragmen
istatistiksel olarak genel ortalama, vatandasin belediye hizmetlerinin genelinden
memnun oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Gokiis ve Alptiirker, 2011).

Mokhlis vd. “Municipal Service Quality and Citizen Satisfaction in Southern
Thailand” isimli ¢alismasinda Servqual 6l¢egi kullanilarak Giiney Thailand’ da
yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerin Kalitesini ve vatandas memnuniyetini
belirleyen en 6nemli hizmet kalitesi boyutlar1 arastirilmistir. Fiziksel 6zellikler
vatandas memnuniyetinde en 6nemli boyut olarak bulunmus ve onu takiben
empati, giiven ve heveslilik boyutlarinin geldigi goriilmistir (Mokhlis ve
digerleri, 2011).

Yiicel vd. tarafindan yapilan aragtirmada ise Elazig Belediyesinin sundugu
hizmetlerden vatandasin memnuniyet diizeyi arastirilmistir. Istatistiksel olarak
genel ortalamaya bakildiginda, vatandaslarin Elazig  Belediyesi’nin
hizmetlerinin genelinden duydugu memnuniyetin olumlu oldugu sonucuna
vartlmistir (Yicel ve digerleri, 2012).

Yukarida bahsedilen aragtirmalarda genel anlamda belediyelerin sundugu tiim
hizmetlerin kalitesini ve vatandas memnuniyetini 6lgmek amaglanmistir. Ancak
her vatandas belediyenin sundugu tiim hizmetlerden yararlanmamis olabilir.
Oyle ki belediyenin sundugu bazi hizmetlerden haberdar dahi olmayabilir. Bu
durum g6z 6niinde bulundurularak, bu ¢aligmada genelden ziyade daha 6zel bir
degerlendirme yapabilmek amaciyla Kegioren Belediyesi biinyesindeki Ak
Masa Birimi tercih edilmistir. Ak Masa Birimi personelinin vatandas ile
dogrudan iletisim kurmasi sebebiyle ve birime toplumun bir¢ok kesiminden
vatandas gelmesi hasebiyle bu birimde hizmet kalitesi 6nemlidir. Ayrica boyle
bir ¢aligmanin sonuglarinin teorik katkinin yaninda pratik katkilar da sunmasi
beklenmektedir. Bu ¢alismanin da literatiire katki saglayacagina inanilmaktadir.

Kegioren Belediyesi biinyesinde Ak Masa Biriminin hizmet kalitesinin
Ol¢limiinde uygulama alan1 genis olan Servqual 6l¢egi kullamilmigtir. Servqual
0lcegi hizmet beklentilerini ve algilarini karsilagtirarak hizmet kalitesini 6lgen
ve bes boyuttan olusan bir tekniktir. Bu ¢aligmada Servqual 6lglim araci 360
katilime1 tizerinde uygulanmustir ve bulgular analiz edilerek yorumlanmistir.
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1) HIZMET KAVRAMI VE HiZMET KALITESI

A) Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmet kavrami, tanimlanmasi gii¢ bir kavramdir. Bu nedenle literatiir de
birgok tanim bulunmaktadir. Ornegin; Murdick, Render, Russell (1990) hizmeti
“ zaman, yer, sekil ve psikolojik faydalar iireten ekonomik faaliyetler” olarak
tanimlamistir (Murdick, Render, Russell, 1990: 4). Palmer (2004)’e gore hizmet
“esas itibariyla soyut olan, organizasyonlar ya da bireyler arasindaki degisimi
iceren faaliyetler veya yararlar” anlamina gelmektedir (Palmer, 2004: 561).
Zeithaml, Bitner ve Gremler (2009) ise hizmeti “bir varlik ya da kisi tarafindan,
bagka bir varlik ya da kisi i¢in saglanan veya ortaklasa iiretilen faaliyetler,
siiregler ve performanslar” olarak tanimlamistir (Zeithaml, Bitner, Gremler,
2009: 4).

Farkli hizmet tanimlarinin olmasi hizmet kavraminin o6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Hizmet kavraminin 6zellikleri ise soyutluk, ayrilmazlik,
degiskenlik, dayaniksizlik, miilkiyet bagliklari altinda toplanabilir. Bu basliklar
kisaca asagida agiklanmistir.

Soyutluk: Hizmetler nesne olmayip performans ya da eylemlerdir. Bu nedenle
hizmetlerin, gorerek, dokunarak, tadarak anlagilamamasi soyutluk &zelligini
ifade etmektedir (Oztiirk, 2007: 19).

Ayrilmazlik (Es zamanh iiretim ve tiiketim): Bu 6zellik hizmetlerin cogunun
once satilip, daha sonra tiretim ve tiikketim faaliyetinin es zamanlh gergeklesmesi
anlamina gelmektedir (Mucuk, 2006: 304).

Heterojenlik (Tiirdes olmama): Heterojenlik 6zelligi hizmetlerin her bir
biriminin ayn1 hizmetin diger birimleri ile ayn1 olmayacagini ifade etmektedir
(Oztiirk, 2007: 20).

Stoklanamama (Dayaniksizhik): Hizmetler kisa siireli yarar saglar. Bu sebeple
¢ok sayida iiretilip depolanmas1 miimkiin degildir (Uygug, 1998: 13).

Miilkiyet (Sahiplik): Hizmetlerin satisiyla birlikte miilkiyet devri miimkiin
degildir. Misterinin sadece, hizmetin belirli bir siire i¢in kullanim ya da
yararlanma hakkini elde etmesi miilkiyet dzelliginden kaynaklanir (Erdogan,
2014: 235).

B) Hizmet Kalitesi

Hizmet kavraminin 6zellikleri hizmet kalitesinin tanimlanmasini da
zorlagtirmaktadir. Hizmet kalitesi tanimlarindan bazilar su sekildedir;

1984 yilinda Gronross hizmet kalitesini, “misterinin algilar1 ile
beklentilerini kargilastiran siireci degerlendiren bir sonugtur” seklinde
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tanimlamis ve hizmetin kalitesinin 6l¢tilmesi ile ilgili ilk adim atmustir (Banar
ve Ekergil, 2010:).

Murdick, Render ve Russel ‘a gore; “hizmet ya da firiiniin kalitesi,
kullanici algisi tarafindan belirlenir” (Murdick, Render ve Russel, 1990: 419).

Zeithaml da hizmet kalitesini, “miisterinin bir iiriin ya da hizmetin
tstliinligii veya mitkemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir” seklinde tanimlar
(Eren, Bektas ve Gormiis, 2007).

Ghobadian’a gore algilanan hizmet kalitesi, misterilerin hizmet kalitesi
ile ilgili sezgileridir ve miisterilerin tatmin derecesini biiyiik dl¢lide belirler
(Devebakan ve Aksarayli, 2003).

Bir bagka tanima gore de hizmet kalitesi, misterinin hizmeti satin
almasinin ardindan o hizmetten sagladiklarinin kendisinde olusturdugu his olup,
hizmetten elde ettigi tatmin diizeyini ifade etmektedir (Cigek ve Dogan, 2009).

Hizmet kalitesini tanimlayan ¢alismalarin ortak bir 6zelligi disiplinler
aras1 Ozellikte olmalaridir. Bu baglamda, hizmet kalitesinin tanimlanmasi
pazarlama, psikoloji, liretim yonetimi, personel yonetimi, ekonomi ve isletme
stratejisi gibi disiplinlere ait bilgiler gerektirmektedir. Ayrica, tanimlar hizmet
endiistrilerine gore de degismektedir. Bu nedenle tiim endiistrilere uygulanabilir
bir kalite tanimi yapilamamistir (Uygug, 1998: 26).

Hizmet kalitesi tanimlar1 ti¢ diisiince ile Ozetlenebilir. Bunlar (Zeithaml,
Parasuraman ve Berry, 1985);

1. Misteriler ic¢in, hizmet kalitesini degerlendirmek iriin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

2. Hizmet kalitesi algilamalari, ger¢ek hizmet performans: ile miisteri
beklentilerinin kiyaslanmasi sonucu olugmaktadir.

3. Kalite degerlendirmeleri sadece hizmet sonucuna bakilarak yapilmaz,
miisteriler hizmet sunum siirecini de degerlendirmeye dahil etmektedir.

Hizmet kalitesini tanimlamanin zorlugu, aragtirmacilar: bu konu tizerinde
daha detayli inceleme yapmaya sevk etmistir. Bu amagla hizmet kalitesini daha
iyi anlayabilmek ve &lgebilmek admna birtakim smiflandirmalar yapilmustir.
Literatiirde bu siniflandirmalar kalite boyutlar1 olarak adlandiriimaktadir. Kalite
boyutlari ise yazarlara gore degiskenlik gostermektedir. Sasser, Olsen, Wyckoff
(1978) ’a gore kullanilan materyallerin diizeyi, hizmetin tretildigi tesisler,
hizmeti sunan personel olmak lizere {i¢ boyut vardir (Zeithaml ve digerleri,
1985). Christian Grénroos’un boyut siniflandirmasina gére de hizmet kalitesinin
teknik, fonksiyonel ve firma imaji olmak f{izere ti¢ boyutu bulunmaktadir
(Gronroos, 1984). Lehtinen’ in simiflandirmasinda fiziksel kalite, firma kalitesi
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ve etkilesim kalitesi olmak iizere ii¢c boyutun varlifindan bahsedilmistir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan ¢alismada ise giivenilirlik,
heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik,
miisteriyi anlama ve fiziksel degerler boyutlar1 belirlenmistir (Zeithaml ve
digerleri, 1985). Parasuraman, Zeithaml ve Berry, daha sonra on boyutu
giivenilirlik, fiziksel degerler, heveslilik, giiven ve empati olmak {izere bes
boyuta indirgeyen Servqual 6lgegini gelistirmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988). Bu ¢alismada da bes boyutlu Servqual 6lgegi kullanilmusgtir.

2) ARASTIRMA YONTEMI

A) Arastirmanin Sinirhiliklar:

Aragtirma, Ak Masa birimine istek ve sikayetlerini bildirmek tizere gelen
ve Kecioren Belediyesi sinirlari igerisinde ikamet eden insanlarla kisitlanmistir.

B) Arastirma Yontemi ve Servqual Teknigi

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in gelistirilmis pek ¢ok arag bulunmaktadir. Bu
arastirmada en ¢ok kullanilan araglardan biri olan ve A. Parasuraman, Valarie A.
Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan gelistirilen Servqual Olgegi
kullanilmigtir.  Servqual Olcegi, beklenen hizmet ile algilanan hizmetin
karsilastirilmasina dayanan bir dlgektir. Bu olgek 5 boyut (fizksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, gliven, empati) ve 22 Onermeden olusmaktadir.
Katilimcilardan beklenen ve algilanan olmak iizere iki ayr1 boliimde toplanan 44
onermeyi derecelendirmeleri istenir.

Boyutlar bazinda Servqual skorlarinin hesaplanmasi; her katilimci i¢in her
Oonerme diizeyinde algilanan ve beklenen hizmet puanlarinin farklar
hesaplanarak, her boyut i¢in ayr1 ayr1 bu farklar toplanir ve s6z konusu hizmet
kalitesi boyutunu olusturan madde sayisina boliiniir. Boylece, her bir katilimci
icin boyut bazinda kalite skoru elde edilmis olur. Daha sonra her bir hizmet
kalitesi boyutunun ortalama Servqual skorunun hesaplanmasi amaciyla her bir
katilimer igin hesaplanan skorlar toplanarak katilimei sayisina boliiniir. Ortaya
cikan ortalamalar boyut bazinda Servqual skorlaridir. Boyut skorlari kullanilarak
hesaplanan Agirliklandirilmamis Servqual skoru, kalite boyutlar1 skorlarinin
toplanarak boyut sayisina boliinmesiyle bulunur. Agirliklandirilmamis Servqual
skoru, boyutlarin esit 6nem derecesine sahip oldugu kabul edilerek hesaplanmis
olur. Agirliklandirilmis Servqual skoru ise vatandaglarin 100 puan iizerinden,
onem derecelerine gore kalite boyutlarina verdikleri puanlar g6z Oniinde
bulundurularak hesaplanir (Ozgiil ve Devebakan, 2005).

Arastirmada Servqual Olcegi yliz yiize anket yontemiyle uygulanmistir.
Bu ankette katilimcilardan, birinci bolimde 5 boyutun 6nemini
derecelendirmeleri, ikinci ve tgilincli bolimde 5 boyuta gore toplamda 44

951



BELEDIYE HIZMET KALITESI OLCUMU: KECIOREN BELEDIYESI’NDE BiR
UYGULAMA

onermeyi 5°1i Likert (I=kesinlikle katilmiyorum, S5=kesinlikle katiliyorum
anlamina gelmektedir) 6lgegine gore yanitlamalari ve son boliimde demografik
ozellikleri ile ilgili sorular1 yanitlamalar1 istenmistir. Anketle elde edilen
bulgular, Servqual 6l¢eginin hesaplama yontemiyle degerlendirilmis ve
istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir. Verilerin analizinde SPSS 20 ve Excell
programlar1 kullanilmgtir.

C) Ornekleme Yoéntemi

Arastirma Kegioren Belediyesi Ak Masa Birimi’nde uygulanmistir. Anket
caligmasi yiiz ylize yapildigi igin Ak Masa birimine gelerek hizmet alan
vatandaslar evren biiyiikliigiinii olusturmaktadir. Orneklemde yer alacak birim
sayisinin se¢imi %95 giiven araligi i¢in, evren bilindiginde uygulanacak formiile
gore hesaplanmigtir. Bu formiil agagida gosterilmistir (Balci, 2004: 95):

n = Nt?pgq
T d2(N-1)+t2pgq
Formiilde;

N: Evren biiyiikliigii (4896)

n: Orneklem biiyiikliigii

d: Tolerans diizeyi(0.05)

p q: Maksimum 6rneklem biiytikliigii i¢in rneklem yiizdesi (0.25)
p: Incelenen olayin gergeklesme olasiligi (0.5)

q: Incelenen olayin gerceklesmeme olasiligi (0.5)

t: Giiven diizeyinin, t tablosu degeri (1.96)

Belirlenen evren biiyiikligii, belediye sikayet programi yoluyla bagvuru
yapan insanlardir. Evren biiyiikligi 2015 verileri dikkate alinarak 1 yillik
donemde basvuru sayis1 9792 (http://www .kecioren.bel.tr/ak-masa-faaliyet-
raporlari.html) oldugu i¢in anket uygulamasimin yapildigi alti aylik donemde
4896 olarak alinmustir. Olasilikli 6rnekleme tiirlerinden basit tesadiifi ornekleme
yontemi kullanilarak veri toplanmustir. %95 giiven araliginda ve 0.05 hata oram
icin hesaplanan 6rneklem biiyiikliigii 356 olarak belirlenmis ancak 360 kisiye
anket uygulanmustir.
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3) BULGULAR

A) Frekans Analizi

Katilimcilarin  demografik bilgilerinin dagilimi frekans analizi ile
incelenmistir.

Tablo. 1
Demografik bilgilerin dagilimi
n %

15-25 123 34,5

26-35 66 18,5

36-45 66 18,5
Yasiniz 46-55 33 9,2

56-65 45 12,6

66 ve lizeri 24 6,7

Total 357 100,0

Kadin 168 471
Cinsiyetiniz Erkek 189 52,9

Total 357 100,0

Evli 189 52,9

Bekar 144 40,3
Medeni Haliniz

Bosanmis/Dul 24 6,7

Total 357 100,0

Okur-Yazar 6 1,7
Egitim Durumunuz

ilké’)gretim 123 345
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Lise 150 42,0
Universite ve tizeri | 78 21,8
Total 357 100,0
Isci 78 21,8
Memur 24 6,7
Serbest Meslek 39 10,9
Mesleginiz Ev Hanim 54 151
Emekli 42 11,8
Diger 120 33,6
Total 357 100,0
1000 TL ve alt1 171 479
1001-2000 TL 144 40,3
Geliriniz 2001-5000 TL 30 8,4
5001 TL ve st 12 3,4
Total 357 100,0

Calismada yer alan vatandaslarin % 34,5’i 15-25 yas arasindadir.
Katilimcilarin % 52.8°1 erkeklerden, 47,1’ kadinlardan olusmaktadir. Medeni
hale gore dagilimda ise % 52,9 evli, % 40,3 bekar ve % 6,7 bosanmis ya da
duldur. Katilimeilarin % 42’si lise mezunudur. Katilimeilar meslek sorusunda %
33,6 ile diger secenegini isaretlemistir ve katilimeilarin % 47,5°1 1000 TL ve alti
gelir elde etmektedir.

954



BELEDIYE HIZMET KALITESI OLCUMU: KECIOREN BELEDIYESI’NDE BiR
UYGULAMA

B) Giivenirlilik Analizi

Beklenen ve algi sorulart igin boyutlara ait giivenirlilik diizeylerinin
belirlenmesi amactyla giivenirlilik analizi yapilmig ve Chronbach alfa katsayilari
elde edilmistir. Cronbach alfa katsayis1 0-1 arasinda deger almaktadir ve Katsay1
I’e yaklastikca giivenirlilik artmaktadir (Giiris ve Astar, 2014; 246).
Arastirmanin katsayisi 0,963 bulunmustur. Dolayisiyla olgek iyi derecede
giivenilirdir.

) Tablo: 2
Olgegin giivenirlilik analizleri
SaYII;/lladde Beklenti Algi

Genel 22 0,963 0,978
Fiziksel Ozellikler 4 0,934 0,936
Giivenilirlik 5 0,931 0,922
Heveslilik 4 0,902 0,908
Giiven 4 0,910 0,924
Empati 5 0,938 0,942

C) Servqual Puanimin Hesaplanmasi

Servqual 6l¢eginde 22 6nerme bulunmaktadir. Aragtirmada 22 énerme 5°li
likert 6lcegine gore uygulanmustir. 1 kesinlikle katilmiyorum anlamina gelirken,
5 kesinlikle katiliyorum anlamina gelmektedir. Her 6nerme i¢in algilanan hizmet
ile beklenen hizmet farki alinarak bulunan puanlarin ortalama ve standart
sapmalar1 hesaplanmistir. Algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasinda -0,59
ile en fazla fark hizmetlerin s6z verdikleri zamanda yerine getirilmesi
onermesinde, -0,13 ile en az fark ise modern goriiniislii donanima sahip olma
onermesinde bulunmustur. Diger Onermelerin puanlar1 bu iki puan arasinda
degismektedir ve asagidaki tabloda gosterilmektedir.
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Tablo: 3
Her bir 6nermenin Servqual puam
N Min |Max |Ortalama Std.
Sapma

Mikemmel ak masa birimleri
modern  goriinlisli  donanima | 360 |1 5 -0,13 1,15
sahiptir.
Mikemmel ak masa birimlerinin
binalar1 ve hizmet noktalar1 géze | 360 |1 5 -0,15 1,02
hos goriniir.
Mikemmel ak masa birimlerinin
calisanlart temiz ve diizglin [360 |1 5 -0,05 0,97

gOriintiglidiir.

Miikemmel ak masa birimlerinde
hizmet verilirken kullanilan esya|360 |1 5 -0,21 1,12
ve malzemeler goze hos goriiniir.

Miikkemmel ak masa birimlerinin
calisanlari verdikleri sozleri | 360 |1 5 -0,59 1,08
zamaninda yerine getirir.

Miikemmel ak masa birimlerinin
caligsanlar1 vatandasin bir sorunu
oldugunda bu sorunu ¢ézmek i¢in
samimi ilgi gosterir.

360 |1 5 -0,33 1,01

Mikemmel ak masa birimleri
hizmeti ilk seferde ve dogru olarak | 360 |1 5 -0,49 1,04
Verir.

Mikemmel ak masa birimleri
hizmetlerini sOz verdikleri | 360 |1 5 -0,52 0,98
zamanda yerine getirir.
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Mikemmel ak masa birimleri
kayitlarin hatasiz tutulmasi | 360 |1 5 -0,43 1,09
konusunda ¢ok hassastir.

Miikemmel ak masa birimlerinin
calisanlar1 bir hizmetin tam olarak
ne zaman verilecegini vatandasa
sOyler.

360 |1 5 -0,51 1,06

Mikemmel ak masa birimlerinin
caliganlar1 vatandasa en kisa|360 |1 5 -0,47 1,04
suirede hizmet verir.

Miikemmel ak masa birimlerinin
calisanlart her zaman vatandasa|360 |1 5 -0,32 1,13
yardimc1 olmak ister.

Miikemmel ak masa birimlerinin
calisanlart  hi¢  bir  zaman

vatandasin isteklerini | 360 |1 5 -0,23 1,11
cevaplayamayacak kadar mesgul
degildir.

Miikemmel ak masa birimleri
calisanlarinin davranislari
vatandasta giiven duygusu
uyandirir.

360 |1 5 -0,25 0,93

Miikemmel ak masa birimlerine
gelen  vatandaslar,  islemleri
yapilirken kendilerini  giivende
hisseder.

360 |1 5 -0,26 1,05

Miikemmel ak masa birimlerinin
caliganlar1 vatandaglara karst her |360 |1 5 -0,27 1,01
zaman nazik ve saygili davranir.

Miikemmel ak masa birimlerinin
caliganlar1 vatandagslarin sorularina | 360 |1 5 -0,38 1,07
cevap verecek bilgiye sahiptir.
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Miikemmel ak masa birimleri
gelen her vatandasla tek tek|[360 |1 5 -0,17 1,08
ilgilenir.

Miikemmel ak masa birimlerinin
caligma saatleri tiim vatandaslara | 360 |1 5 -0,33 1,06
uygun sekilde diizenlenmistir.

Miikemmel ak masa birimleri her
vatandas ile kisisel olarak ilgilenen | 360 |1 5 -0,26 1,05
caliganlara sahiptir.

Mikemmel ak masa birimleri
vatandaglarin menfaatlerini  her | 360 |1 5 -0,36 1,09
seyin Ustlinde tutar.

Mikemmel ak masa birimleri

vatandaslarin 6zel isteklerini anlar. 360 |1 S 0,33 1,08

1) Agirhklandirilmams Servqual Puam

Servqual puanlarina gore fiziksel 6zellikler boyutu -0,133 puanla kalite
diizeyi en yiiksek boyut iken bu boyutu -0,288 puanla giiven ve empati boyutu
izlemektedir. Bu boyutlarin ardindan -0,379 puanla heveslilik, -0,472 puanla
giivenilirlik boyutlart gelmektedir. Agirlikliklandirilmamis Servqual puani ise -
0,312 olarak bulunmustur.
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Tablo :4
Agirhklandirnnlmamis Servqual puam
N Ortalama | Std. Sapma

Fiziksel Ozellikler 360 -0,133 |0,066
Giivenilirlik 360 -0,472  |0,098
Heveslilik 360 -0,379 |0,132
Giiven 360 -0,288 0,059
Empati 360 -0,288 0,077
Agirliklandirilmamig SERVQUAL Puani | -0,312

2) Boyut Onem Dereceleri

Arastirma sonucunda daha dogru sonuglar elde edebilmek icin
katilimcilardan 6nem derecesine gore boyutlara 100 puani paylastirmalar
istenmistir. Boyutlarin 6nem dereceleri sirasiyla giivenilirlik, heveslilik, giiven,
fiziksel 6zellikler ve empati olarak bulunmustur. Dolayisiyla katilimeilar i¢in en
onemli boyut giivenilirlik boyutu iken diger boyutlara kiyasla en 6nemsiz boyut
empati boyutudur.

) Tablo :5
Onem dereceleri

N Ortalama | Std. Sapma

Fiziksel Ozellikler | 360 17,54 7,48

Giivenilirlik 360 25,25 8,40
Heveslilik 360 20,67 7,84
Giiven 360 19,08 7,45
Empati 360 17,46 7,11
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3) Agirhklandirilnis Servqual Puam

Agirliklandirilmig  Servqual puani, boyut kalite puanlarinin  6nem
dereceleriyle carpilmasit  sonucu elde edilmistir. Bu arastirmada
agirliklandirilmis Servqual Puani -0,065 olarak bulunmustur. Bu puana gore
Kegioren Belediyesi Ak Masa biriminin hizmet kalitesinin yiiksek oldugu
sOylenebilir. Bir diger ifadeyle Kecitren Belediyesi Ak Masa birimi
vatandaslarin beklentisine oldukg¢a yakin kalitede bir hizmet sunmaktadir.

Agirliklandirilmig Servqual Puami= (- Somut 6zellikler boyutu puani*17,54
+ Glivenilirlik boyutu puan1*25,25 + Heveslilik boyutu puam® 20,67 + Giiven
boyutu puani1*19,08 + Empati boyutu puan1*17,46 ) / 5/100 = -0,065

Tablo: 6
Agirhklandirilmis Servqual puam

N Ortalama g;%ma
Fiziksel Ozellikler 360 -0,133 0,970
Giivenilirlik 360 -0,472 0,904
Heveslilik 360 -0,379 0,944
Giiven 360 -0,288 0,907
Empati 360 -0,288 0,957
St
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SONUCLAR

Bu ¢aligmada da orijinal Servqual 6lgegine sadik kalinmig ve boyut
bazinda analizler yapilmistir. Servqual lgegi bes boyuttan olugmaktadir. S6z
konusu bes boyut, Servqual skoru hesaplama yontemine gore analiz edilmistir.
Boyutlar bu dogrultuda incelendiginde boyut bazinda kalite diizeyleri farklilik
gostermektedir. Kalitesi en yiiksek olandan baglayarak boyutlar; fiziksel
ozellikler, giiven, empati, heveslilik ve giivenilirlik seklinde siralanmaktadir.
Giivenilirlik boyutunun en diisiik skoru almasi; c¢alisanlarin verdikleri sozleri
zamaninda yerine getirme, vatandasin bir sorunu oldugunda bu sorunu ¢6zmek
icin samimi ilgi gosterme, hizmeti ilk seferde ve dogru olarak sunma, hizmetleri
sOz verilen zamanda yerine getirme, kayitlarin hatasiz tutulmasi konularina daha
fazla Ozen gosterilmesi gerektigini gostermektedir. Ancak genel anlamda
bulunan degerler hizmetin biiylik 6l¢iide kaliteli sunuldugunu gostermektedir.

Calismada agirliklandirilmamis Servqual skoru -0,312, agirliklandirilmig
Servqual skoru ise -0,065 olarak bulunmustur. Agirliklandirilmis Servqual
skorunun agirliklandirilmamig Servqual skorundan daha yiiksek olmasi ise
Kegioren Belediyesi Ak Masa biriminden hizmet alan vatandaglarin 6nem
verdikleri boyutlardaki hizmetlerin kalite diizeyinin, diger boyutlardaki
hizmetlerin kalite diizeyine nazaran daha yiiksek oldugunu géstermektedir.
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