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OZET

Firmalarin devamliligi i¢in miisteri tatmini ne kadar 6nemliyse, siyasal iktidarlarin
devamliligi i¢in de vatandas tatmini 0 kadar énemlidir. Bu nedenle, kamu kurum
ve kuruluslarinin da firmalar gibi verdikleri hizmetin kalitesini Olgmeleri
gerekmektedir. Arastirmanin amaci, Servqual Olgegiyle Kéylere Hizmet Gotlirme
Birliklerinde  (KHGB) hizmet Kkalitesinin ~ 6lgilip  oOlglilemeyeceginin
belirlenmesidir. Arastirma verileri Bayramic KHGB meclis iiyeleriyle anket
yapilarak toplanmistir. Verilerin analizinde Once, her boyuta iligkin giivenilirlik
analizleri yapilmis, sonra agirliklandirilmamis Servqual puanlari hesaplanmistir.
Ayn1 zamanda, KHBG meclis iiyelerinin hizmet algilamalar1 ile beklentileri
arasindaki farkin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini aragtirmak igin “t testi”
yapilmistir. Arastirma sonucunda, Bayrami¢ KHGB meclis dyelerinin Birlik
tarafindan sunulan hizmetlerin hepsinde beklentilerinin altinda hizmet aldiklar
algisina sahip olduklar1 anlagilmistir.
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ASSESMENT OF SERVICE QUALITY IN THE SERVICE DELIVERY
UNIONS FOR THE VILLAGES: THE CASE OF SERVICE DELIVERY
UNION OF BAYRAMIC

ABSTRACT

As customer satisfaction is important factor for the sustainability of businesses,
citizenship satisfaction is equally important for the sustainability of a political
power. Therefore, state institutions and enterprises need to assess the quality of
their services. The purpose of the study is to determine whether it is possible to
assess service quality in the service delivery unions (SDU) for the villages by
using Servqual Scale or not. Research data of the study has been collected by
using a survey over the members of Bayrami¢c SDU board. Before the start of the
data, reliability analysis for each dimension has been conducted and then their
unweighted Servqual scores have been calculated. At the same time, “t test” has
been conducted to identify whether the service quality perceptions and the
expectations of board members of Bayramic SDU differed or not. The result of
the study put forward that all board members of Bayramic SDU have perception
which demonstrate that they think they receive lower levels of service quality than
their expectations.

Key Words: Public goods, quality, service.
Jel Code: H41, L15, L84

1. LITERATUR OZETI

Bu baglik altinda ilk olarak, hizmet, kamu hizmeti, kalite ve hizmet kalitesi
kavramlar1 tanimlanmig; ikinci olarak, hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi konusunda
bilgi verilmis ve bu baglamda yapilmis baz1 ¢calismalara deginilmistir.

1.1. Kavramsal Cerceve

Hizmet, insanlar ve makineler tarafindan insanlarin faydasi i¢in tiretilen, iiretim ve
tiiketiminin es zamanli oldugu, heterojen nitelikte ve fiziksel olmayan iiriinlerdir
(Savas ve Gildiiren Kesmez, 2014: 2). Bir driin olarak hizmet, kar amaci
gliden/giitmeyen orgiitler tarafindan sunulan ¢ok genis kapsamli ve soyut tiriinleri
temsil etmektedir. Miisteriler hizmetleri degerlendirir ve bazen de bedelini
O0deyerek bunlar1 satin alirlar. Firmalarin hizmet sunumlarini artirmalariyla
birlikte s6z verdikleri hizmetlerin tasarlanmasi ve sunumunda daha fazla
uzmanliga gereksinim duyulmaya baslanmistir. Ayni1 zamanda, hizmetlerin
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yonetimi ve pazarlanmasi yeni hizmet manti§i ve 6zgiin yaklasimlara ihtiyaci
artirmigtir (Jones ve Shandiz, 2015: 49).

Gronroos (2006: 322) hizmeti, karsilikli etkilesim halindeki miisteriler ve halk,
mallar ve diger fiziksel kaynaklar, sistemler ve/veya altyap: tesislerini temsil eden
ve miisteri sorunlarin1 ¢ézmeye odaklanmis hizmet saglayicilar1 ve muhtemel
diger miisterileri kapsayan bir siire¢ olarak tanimlamigtir. Mallarda oldugu gibi,
hizmetlerde de arz eden ve talep eden seklinde iki grup bulunmaktadir. Bununla
birlikte, hizmetler baz1 6zellikleriyle mallardan ayrilmaktadir.

Soyutluk, degiskenlik ve ayrilmazlik hizmetleri mallardan ayiran temel
Ozelliklerdir. Soyutluk, hizmetlerin duyu organlariyla algilanamamasini ifade
etmektedir. Hizmeti almadan 6nce degerlendirmek ya da hizmetin miilkiyetine
sahip olmak miimkiin degildir. Hizmetler genellikle sayilamaz, olgiilemez,
stoklanamaz, test edilemez ve gelecekteki kalitesi icin garanti verilemez (Savas ve
Guldiren Kesmez, 2014: 2). Bu nedenle, hizmet bir gruptan digerine
devredildiginde sahipligin kars1 tarafa gegcmedigi, sunanin insan olmasi nedeniyle
heterojen yapidaki ihtiyag ve istekleri karsilayan eylemler ve islemleri
anlatmaktadir  (Ozgiiven, 2008: 653). Ayrnlmazlik, hizmetin Uretimiyle
tikketiminin birbirinden ayrilamamasidir (Devebakan ve Aksarayli, 2013: 39).
Hizmetin lretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi, hizmeti sunan personel ile
miisteri arasindaki iletisimi zorunlu kilmaktadir. Hizmetler mallar gibi fabrikada
tiretilip magazalarda satilamadigindan, hizmetin kalitesi fabrikada tasarlanamaz,
ancak miisteriye sunulduktan sonra Olgiilebilir. Degiskenlik ise, hizmetlerin
heterojen olmasidir. Hizmet performansi Ureticiye, tiiketiciye ve zamana gore
degisir nitelikte oldugundan, hizmetin her miisteriye ayni kalitede sunulmasinda
hizmet veren personelin davranis tutarlilifini giivence altina almak zordur. (Savas
ve Glldiren Kesmez, 2014: 2).

Kamu hizmeti s6z konusu oldugunda kamu yarar1 kavrami 6n plana ¢ikmaktadir.
Kamu hizmeti kamu yararin1 saglamak i¢in yliriitiilen bir etkinliktir (Giritli vd.,
2008: 957). Ancak, bir faaliyette kamu yarari bulunup bulunmadigimni tespit
etmenin objektif ve bilimsel bir yolu bulunmamaktadir. Kamu yararin1 tanimlama
yetkisi kurucu iktidara ve devletin yetkili organlarina verilmistir. Kurucu iktidar,
yasama organi ve idarenin kamu yarar1 gordiigii faaliyetlerde kamu yarar1 var;
gormediklerinde ise kamu yarar1 yoktur (Gozler ve Kaplan, 2013: 529). O halde
kamu hizmeti, giderilmesinde kamu yarar1 bulunan bir toplumsal ihtiyaci
karsilamak amaciyla, kamu tiizel kisileri ya da onlarin gézetim ve denetimi altinda
Ozel girisim tarafindan, 6zel bir hukuksal diizen i¢inde yiiriitiilen faaliyetlerdir
(Giritli vd., 2008: 955).
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Kamu hizmetlerinin 6zel girisim faaliyetlerinden farkliliklar1 vardir. Bu
farkliliklar, zorunluluk, kamu giiciinii kullanma yetkisi, kamu yarari, kamu
hizmetinin alanin genisletilmesinin zor olmasi, koordinasyon ve birlik, kamu
hukuku ve ticretsizlik seklinde siralanmaktadir. Ozel girisimin bir faaliyeti {izerine
alip almamakta serbest olmasina karsin, idareye kanunla bir kamu hizmetinin
verilmesi halinde idarenin bu kamu hizmetini yiiritmesi zorunludur. Ozel
girisimin  kamu giici  kullanma yetkisi yokken, kamu hizmetlerinin
yiiriitiilmesinde idare, kamu giiciinii kullanma yetkisine sahiptir. Ozel girisimin
kamu hizmetini yerine getirmesindeki amaci 06zel yarar, idarenin kamu
hizmetlerini yiiriitmedeki amaci ise kamu yararidir. Ozel girisim, faaliyet alanini
ve konusunu diledigi gibi genisletebilir, ancak idarenin bir kamu hizmetinin
alamin1 genisletebilmesi icin kanunla kendisine yetki verilmesi gerekir. Ozel
girisimler birbirinden habersizdir ve ¢ikarlar1 ¢atisirken, kamu hizmetlerinin
gorilmesinde kamu kurumlar1 arasinda koordinasyon ve birlik hakimdir ve
idarenin biitiinliigiiyle saglanir. Ozel girisim faaliyetleri 6zel hukuk hiikiimlerine
bagliyken, kamu hizmetleri kamu hukuku rejimine bagh olarak yiiriitiiliir. Ozel
girisim kazang saglamak amaciyla, Ucret alarak hizmet sunarken, kamu hizmetleri
Ucretsizdir (Odyakmaz vd., 2006: 415-416; Giritli vd. 2008: 958-960). Ancak,
kamu hizmetlerinin tcretsizligi konusunda sinai-ticari kamu hizmetleri ve idari
kamu hizmetleri ayrimi yapilmalidir. Sinai-ticari kamu hizmetleri Gcretlidir ve
licretini ddeyenler bu hizmetlerden yararlanabilirler. Idari kamu hizmetlerinden
ihtiyari niteliktekiler i¢in belli bir {icret alinabilir ve bu iicret idarenin verdigi
hizmetin maliyetini gegemez. Ornegin kablolu TV hizmeti igin iicret alinabilir.
Mecburi nitelikli kamu hizmetleri bedava olmak zorundadir. Ornegin kolluk
hizmetleri kollektif olarak yararlanilan bir hizmettir ve iicretlendirilmesi miimkiin
degildir (Gozler ve Kaplan, 2013: 543-544).

Hizmetler kamu, 0zel sektér ya da sivil toplum kuruluslar1 (STK) tarafindan
miisterilere veya vatandaglara sunulmaktadir. Genellikle 6zel sektorin cazip
bulmadig1 i¢in girmedigi, devletin ise kisitli kaynaklar nedeniyle yetersiz kaldig
alanlardaki hizmetler STK’lar tarafindan sunulmaktadir. Kamu hizmetleri ise, ya
bizzat devlet tarafindan ya da devletin siki1 gozetim ve denetimi altinda kamu
kaynaklar1 kullanilarak vatandaslara sunulmasi bakimindan o6zel sektoriin
miisterilerine ve STK’larin vatandaslara sunduklar1 hizmetlerden ayrilmaktadir.
Kamu sektoriinde kamu yarar1 ve siyasi goriis 6n plandayken, 6zel sektorde kar,
STK sektoriinde ise basar1 6n plandadir (Akatay ve Harman, 2014: 86-87).

Hizmetler ister 0zel sektdr ve kamu sektorii, isterse de STK’lar tarafindan
sunulsun belli bir kalitede olmalidir. Kalite, isletme stratejisinin belki de en
onemli ve karmagsik 6gesidir. Firmalar kalite iizerinde rekabet etmekte, miisteriler
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kaliteyi aramakta ve pazarlar kalite tarafindan donistiriilmektedir. Kalite,
misterilerin tatmin edilmesini saglayan, firmalarin karlili§ini artiran ve uluslarin
ekonomik biiyiimesine katki saglayan anahtar bir gilictiir. Bu genislik, kalite
kavraminin, pazarlama, yonetim, iktisat, miithendislik, isletme, strateji ve miisteri
arastirmalar1 gibi birgok bilim dalini icermesinden kaynaklanmaktadir. Isletme
alaninda kalite ge¢mis otuz yi1l boyunca toplam kalite yonetimi, Baldrige Odiilleri
ve Alt1 Sigma gibi programlar vasitasiyla gelismistir. Bu programlarin timii,
Ozellikle islenmis tirlinler konusunda firmalarin kaliteyi yiikseltmelerine yardimci
olmustur (Golder vd., 2012: 1).

Akademik arastirmalarin da kalite kavraminin gelisimine katkis1 olmustur. Buna
karsin, akademik literatiirde kalite konusunda farkli bakis ac¢ilar1 mevcuttur.
Mesela, iktisatcilar ve endiistriyel Orgiit arastirmacilarina gore kalite, dikey {iriin
farklilagmas: olarak ele alinirken, yOnetim arastirmacilar1  kaliteyi Kalite
cemberleri ve toplam kalite yonetimi gibi orgiitsel siirecler bakimindan ele
almaktadirlar. Muhendislik bilimlerinde kalite, tasarim ozelliklerine uygunluk
veya i¢ siireglerin giivenilirligi anlamlarina gelmektedir. Pazarlama biliminin
hizmet kalitesine iliskin agiklamalar1 kalitenin, miisteri beklentileri ve tatmini
seklinde algilanmasini saglamistir. Yine farkli kavramlar olmasina karsin, kalite
ve miisteri tatmini birbirinin yerine kullanilmaktadir. Disiplinler arasinda ortak bir
anlayls  gelistirilemediginden, kalite konusundaki kavramsal belirsizlik
sirmektedir. Bu nedenle, kalite konusunda evrensel bir tanim yerine, farkli
durumlar i¢in farkli kalite tanimlarinin daha uygun olacagi ifade edilmistir

(Golder vd., 2012: 1-2).

Ortak bir tanimi bulunmamasina karsin kalite, mevcut ve var olan
karakteristiklerin sartlar1 karsilama derecesini ifade etmektedir (wikipedia.org,
2015). Fransizca kokenli bir isim olan kalite (qualité) kavrami Turkge nitelik
kavram ile iliskilendirilmistir. Buna gore nitelik, “bir seyin nasil oldugunu
belirten, onu baska seylerden aywran vasif, o&zellik, keyfiyet” seklinde
tanimlanmistir (www.tdk.gov.tr, 2015). Bagka bir ifadeyle kalite (quality), bir seyi
benzer tirdeki diger seylerle karsilastirma Olgiitii; bir seyin muikemmellik
derecesidir (www.oxforddictionaries.com, 2015).

Kalite, tiretimdeki miikemmelligin bir 6lgiitli veya iiriiniin herhangi bir kusurunun
olmadiginin, énemli bir eksiklik ve farklilik gostermediginin ifadesidir. Miisteri
veya kullanicilarin belirli bir iirlinden tatminini saglayip iirtine olan bagliliklarini
devam ettirmek i¢in belirli standartlara kati ve tutarli sekilde bagli kalinmasi
gerekmektedir. 1ISO 8402-1986 6lcltu kaliteyi “bir trlin ve hizmete ait 6zellik ve
niteliklerin dayandigi tatmin etme yeteneginin toplami” olarak tanimlamistir.
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Buna gore, eger bir otomobil firmasi iirettigi otomobillerden birisinde ariza
bularak, onu geri ¢agirirsa, bu aracin kalitesine iliskin gliven zedeleneceginden,
miisteri gliveni ve iretimde azalma meydana gelebilir (www.business
dictionary.com, 2015). Bu tanimlardan hareketle kalite kavramin {i¢ 6zelliginden
s6z edilebilir. 1lki, iiriin/hizmetlerin miisterilerin algilarina bagli olarak
tasarlanmas1 ve bu tasarimin orijinal Ozellikleri en iyi big¢imde karsilamasi,
ikincisi, Grn/hizmetlerin ihtiya¢g veya beklentileri tatmin etmesi, Uclncusi ise,
uriin/hizmetlerin bir organizasyon igerisinde Uretilerek, ihtiyaclarin uygun sekilde
karsilanmasidir (ABAHE, 2012). Diinyadaki hizli degisim ve doniisiimlere ayak
uydurabilmek icin, makro ve mikro diizeydeki tum organizasyonlar gelisim
yaklasimlarinda kaliteyi hedeflemistir. Bu surecte, hizmetlerdeki gesitlilik, ticari
liberallesme, sinirlarin kalkmast ve yeni rekabet kosullar1 kalite olgusunun 6n
plana ¢ikmasinda etkili olmustur (Inceoglu ve Aytug, 2009: 138).

Firmalarin kaliteye verdikleri ©nem nedeniyle, hizmet kalitesi kavrami
arastirmacilar ve yoneticiler tarafindan son on yillarda {izerinde ¢okca durulan bir
konu olmustur. Hizmetin sahip oldugu farkli nitelikler nedeniyle, hizmet kalitesini
degerlendirmek {iiriin kalitesini degerlendirmekten daha zordur. Hizmet kalitesi
esasinda, miisterilerin hizmete iliskin degerlendirmeleridir. Hizmet siiresince,
miisteriler kendi Olgiitlerine gore her yonden hizmeti degerlendirirler ve onu kendi
beklentileriyle karsilastirirlar. Sonra, tiim degerlendirmelerinin {izerinde mantikli
bir gerek¢e olustururlar. Bu nedenle, hizmet kalitesinin kavramsal bir
degerlendirmeden ziyade duygusal bir degerlendirme siireci oldugunu séylemek
daha dogrudur (Lo vd, 2015: 159).

Misteri bakis agisindan hizmet kalitesinin bes 6gesi bulunmaktadir. Bunlardan
ilki, “0z hizmet veya hizmet {iriinli olup”, hizmetin igerigini tasvir etmektedir. Bu
hizmet nedir? Bu hizmet kapsaminda sunulan 6zellikler hangileridir? Sorularina
yanit vermektedir. ikincisi, “hizmet sunumunda insan unsuru”dur. Giivenilirlik,
cevap verebilirlik, empati ve sorun ¢dzme gibi insana 6zgii yonleri kapsamaktadur.
Uciinciisii, “hizmet sunumunun sistemlestirilmesi: insan dis1 unsur”dur. Hizmeti
kusursuz bir hale getiren suregler, yontemler, sistemler ve teknolojiyi
kapsamaktadir. Miisteriler daima hizmet sunumu siire¢lerinin miikemmel bir
sekilde sistemlestirilmis, modern ve basit olmasindan hoslanirlar ve bunu hizmet
saglayicilardan beklerler. Aymi zamanda, herhangi bir sorun veya Kesinti
durumunda hizmet saglayicilar tarafindan istenmedik/asirt soru sorulmadan
hizmet almayr umarlar. Doérdincisu, “hizmetin somut 6zellikleri: hizmet
catis1”’dir. Donanim, makineler, isaretler ve calisanlarin dig goriiniimii gibi hizmet
imkanlarinin durumu veya insan yapimu fiziksel ¢evre, popiiler kullanimla hizmet
catisini ifade etmektedir. Besincisi, “sosyal sorumluluk™ ise, bir tiizel kisi olan
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orgitii ahlaki davranig gostermeye tesvik eden davramiglardir. Bu tiir davraniglar
st kapali olmakla birlikte orgiitiin toplum i¢indeki sayginligini ve imajini
yukseltmeye yonelik glclu sinyallerdir. Ayn1 zamanda, miisterilerin genel hizmet
kalitesi degerlendirmelerini ve Orgiite bagliliklarin1 olumlu yonde etkilemektedir
(Sureshchandar vd. 2002: 365).

Hizmet, miisteriler ve hizmet saglayicilar arasinda siire giden kesintisiz bir
etkilesim siireci oldugundan, hizmet kalitesi, hizmet isletmeciliginde rekabet
avantaji elde etmede anahtar bir Ooneme sahiptir. Miisterilerin tatmin diizeyi
onlarin hizmet kalitesi beklentilerine ve hizmet saglayicilara duyduklar1 giivene
baglidir. Firmalar, miisterilerine daha yiiksek kalitede hizmet sunarak, onlarin
firma tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesine iligkin algilarin1 tazelemis olurlar.
Literatiirde, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki anlaml iliskiyi ortaya
koyan ¢ok sayida kanit bulunmaktadir. Bu baglamda, hizmet kalitesi ve miisteri
baglilig1 arasinda anlamli bir iligski oldugunu belirlenmistir (Khan ve Fasih, 2014:
332-333).

Hizmet kalitesi tanimlari miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ile hizmetin
sunulma sekline iligkin algilar1 arasindaki karsilagtirmalar1 etrafinda donmektedir.
Lehtinen ve Lehtinen (1982)’e gore miisteri bakis agisindan kalite, iki boyutlu bir
kavram olup, siire¢ ve iiriin kalitesinden olugmaktadir. Bu yaklasim, Gronroos
(1984)’un kavramsallastirmasiyla paralellik gostermektedir. O, ilk olarak teknik
kalite (miisteriye ne verilecegi) ve islevsel kalite (bu hizmetin nasil sunulacagi)
kavramlar1 iizerinde durmustur. Ikinci olarak, ¢ok hassas bir konu olan ve
aligveris sirasinda gergeklesen psikolojik etkilesime deginmistir. Psikolojik
etkilesim miisteri beklentilerine dayandigindan fazlasiyla 6zneldir ve miisterinin
aligveris sirasinda aldigi isaretlerin yami sira tim hizmet ¢evresinden de
etkilenmektedir (Carauna vd. 2000: 1339-1340). Hizmetler ayni zaman ve
mekanda Gretilmekte, sunulmakta ve tiketilmektedir. Zaman ve mekandaki
ortiisme nedeniyle, miisteriler etkinliklerin yiiriitilmesi sirasinda hizmet
sunanlarla etkilesime girerek ortak yapimci rolii oynamaktadirlar. Bu durum,
kalite siirecini ve kalite ¢iktilarii etkilemektedir. Bu nedenle, hizmet kalitesi
algisinin  tiretim, sunum ve tiiketim siiregleri esnasinda big¢imlendigi ifade
edilmistir (Edvardsson, 2005: 128).

1.2. Hizmet Kalitesinin Olgtilmesi

Hizmet kalitesinin 6l¢timiine yonelik caligmalar Parasuraman vd. tarafindan 1985-
1988 yillar1 arasinda Servqual Olgegi’nin gelistirilmesiyle baslamistir. Bu &lgek,
beklenti ve algilanan basar1 diizeylerini farkli nitelikteki bes boyut (somut
oOzellikler, guvenilirlik, heveslilik, gliven ve duyarlilik) icerisinde incelemektedir.
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Somut ozellikler, aletler, ekipmanlar ve personelin dis goriintimii gibi hizmetin
fiziksel yapisint yansitmaktadir. Giivenilirlik, ¢alisanlarin s6z verilen hizmetleri
giivenilir bicimde ve tam olarak yerine getirebilme becerisi anlamina gelmektedir.
Heveslilik, c¢alisanlarin  miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma
konusundaki isteklilikleridir. Giiven, calisanlarin bilgili ve nazik olma, gizlilik
ilkelerine bagli kalma yeteneklerini ifade etmektedir. Duyarlilik, miisteriyi
umursamakla ilgili olup, firmanin miisterilerine kisisellestirilmis hizmet
sunumuyla ilgilidir. Servqual Olgegi ve onun farkli versiyonlari turizm ve
konaklama endiistrilerinde, havayollari, oteller, kayak merkezleri ve restoranlar,
tur paketleri, tatil yerleri ve kaplicalarda yaygin bir sekilde kullanilmistir (Lo vd.,
2015: 160). Servqual Olgegi hizmet kalitesinin dl¢iimiinde halen yaygin olarak
kullanilmaktadir. Birgok kisisel arastirmada Servqual yapisal olarak test
edilmistir. Ayrica, yayimlanmig ¢alismalarda Servqual boyutlari tartisilmis ve
Olgegin gecerliligi ve giivenilirligi smanmistir. Bunlara ek olarak, Servqual
Olgegine yonelik siiregelen elestiriler uygun sekilde giderilmistir (Khan ve Fasih,
2014: 333).

Servqual Olgegi 6zel sektoriin yan1 sira kamu sektoriinde de hizmet Kkalitesinin
Olctlmesine uygun gorinmektedir. Bu 0lcek sayesinde, yoneticiler ve karar
vericiler yalnizca miisterilerin mevcut hizmet sunumu algilar1 konusunda degil,
ayni zamanda beklentileri ve ihtiyaclart hakkinda da bilgi sahibi olmaktadir.
Bununla birlikte Serqual Olgeginin kamu hizmetlerinin degerlendirilmesinde
kullanilabilmesi i¢in daha baska uygulamalarla gegerlilik ve giivenirliliginin
sinanmasi gerekmektedir. Ozellikle, farkli kamu hizmetlerine ve belirli bir hizmeti
alan degisik miisteri gruplar1 arasinda 6l¢egin denenmesine ihtiya¢ duyulmaktadir
(Misniewski ve Donnelly, 1996: 363-364). Serqual Olgegi 1990’lardan itibaren
diinyanin ¢esitli yerlerinde kamu ve 6zel sektor kuruluslarinda gergeklestirilen
arastirmalarla sinanmais, gecerli ve giivenilir bir 6l¢gek oldugu anlasiimistir.

Tuketici memnuniyetsizligi ile hizmetler arasindaki iligkileri anlamak i¢in hizmet
kalitesi ve tatmine iliskin ¢ok sayida calisma yapilmistir. Bazi arastirmacilar
hizmet kalitesi, miisteri tatmini, algilanan deger ve tekrar satin alma niyeti
arasindaki iligkileri dogrudan ve dolayli olarak incelemislerdir. Mesela, Woodruff
(1997) hizmet kalitesinin miisteri tatmini, algilanan deger ve tekrar satin alma
niyetindeki temel Onciil oldugunu belirlemistir. Chang ve Wildt (1994) de
algilanan kalitenin algilanan deger iizerinde glglli ve pozitif bir etkisinin
oldugunu tespit etmislerdir (Yu vd., 2014: 758-759).

Dean (2002: 415), algilanan hizmet kalitesini, bir varlik hakkindaki miikemmellik
veya Ustlinliik...o varhiga kars1 gelistirilen tavir...ve performans algisiyla
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beklentiler arasindaki mukayeseden kaynaklanan miisteri yargis1 seklinde
tanimlamistir. Buna gore, hizmet kalitesi oOrgiit ile miisterilerini birbiriyle
biitiinlestiren bir rol oynamaktadir. Biitiinlestirici roliinden dolay1, hizmet kalitesi
i¢ orgiitsel politikalarin ve uygulamalarinin ¢iktist olmasinin yani sira miisteri
degeri, tatmini ve bagliligina iliskin hizmet sirasina da temel olusturmaktadir

Rahman vd. (2007: 37), Servqual Olgegini kullanarak Elaz1§ il merkezindeki dort
hastanenin algilanan hizmet kalitesi diizeyini 6l¢miisler ve bunlar1 birbirleriyle
karsilastirmiglardir. Sonugta, hastanelerin hasta beklentilerini karsilamadigini,
hastaneler arasinda boyutlar bazinda anlamli farklar oldugunu tespit etmislerdir.
Eleren vd. (2007: 75, 87), hizmet sektdriinde hizmet Kkalitesini Servqual Olgegi ile
Olecmek icin bir hazir yemek isletmesinde arastirma yapmiglardir. Bu yemek
isletmesi, 90 farkli isletmede ¢alisan 3200 kisiye yemek hizmeti vermekte olup
bunlarin 900’tine anket uygulanmistir. Arastirma sonucunda, isletmenin misteri
beklentilerini  yeterli dlizeyde karsilayamadigi  belirlenmistir.  Fiziksel
Ozelliklerden ziyade hizmet kalitesindeki sorunlarin, hizmet veren personel
lizerinde yogunlastig1 anlasilmistir. Isletme personelini nicel ve nitel yonlerden
tekrar gozden gecirerek, siirekli egitime dayali is gelistirme programlarinin
uygulanmas1 ve hizmet kalitesi Ol¢limiinlin araliklarla tekrarlanarak hizmet
kalitesindeki gelisimin gézlemlenmesi 6nerilmistir.

Yilmaz vd. (2007: 234), Eskisehir 6rneginde devlet ve 6zel sektor bankalarindaki
hizmet kalitesini karsilastirmiglardir. Arastirma, banka misterilerinin miitkemmel
bankalardan bekledikleri hizmet ile miisterisi olduklar1 bankalardan algiladiklar
hizmetler arasindaki farklarin ortaya konmasi amaciyla tasarlanmistir. Sonugcta,
Ozel sektor ve devlet bankalarmin misteri beklentilerini  karsilamadigi,
bankalardan algilanan ve beklenen hizmet kaliteleri arasindaki en biiylik agigin
hem 6zel hem de devlet bankalari i¢in heveslilik hizmet boyutunda oldugunu
belirlemiglerdir. Filiz vd. (2010: 59), Eskisehir il merkezinde yasayan
vatandaslarin, belediyelerin sundugu hizmetlere iliskin beklenen hizmet ve
algilanan performans arasindaki farki Servqual Olgegiyle degerlendirmislerdir.
Sonugta, Biiyiiksehir Belediyesini degerlendiren kisilerin algilanan hizmet kalitesi
skorlarimin daha yiiksek oldugunu goérmiislerdir. Yine, Eskisehirli vatandaslarin
kalite boyutlar1 arasinda en fazla 6nemi sorumluluk boyutuna verdiklerini
anlamiglardir. Merkezdeki iic belediyenin algilanan hizmet kalitesi skorlar
karsilagtirildiginda Biiyliksehir Belediyesi i¢in “kiiltiir”, Odunpazar1 ve Tepebasi
belediyeleri icin “temizlik” boyutunda skorlarin en yiiksek diizeyde ¢iktigi
belirlenmistir.
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Gilizin ve Kotan (2013), tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesiyle olmasini
istedikleri hizmet kalitesinin karsilastirilmasiyla, kittiphanelerde hizmet kalitesini
olgmek amaciyla, anket yontemiyle Atatlirk Universitesi Merkez Kiitliphanesi’nde
bir arastirma yapmuslardir. Hizmet kalitesinin Slciimiinde Servqual Olgeginden
yararlanmislardir. Sonugta, Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi kullanicilarmin
hizmet kalitesinden memnun olmadigini, kiitliphanenin kullanici odakli hizmet
saglamadigini ve kullanicilarin hizmet kalitesi beklentileri ile algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasinda olumsuz bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Ozetle, bir hizmetin kalitesini 6lgmek bir malin kalitesini 6lgmekten daha zordur.
Bir mali satin alan miisteri onu kullandik¢a kalitesine iligkin bir fikir sahibi
olabilir. Ancak, hizmet satin alan miisterinin soyut bir varligi degerlendirmesi
zordur. Misteriler, alisveris siliresince hizmeti sunan firmanin tavirlarina,
reklamlarina, miisteri temsilcisinin ilgi ve alakasina, bir sorun yasandiginda bu
sorunun kisa silirede ¢Oziimlenip ¢Oziimlenmedigine bakarak hizmetleri
degerlendirirler. Firmanin hizmet sunumundan memnun kalirlarsa hizmet almaya
devam ederler kalmazlarsa baska bir firmadan hizmet satin alirlar. Kamu
hizmetleri ise, kamu yarar1 gozetilerek, kamu kurum ve kuruluslar1 tarafindan ya
da onlarin gozetim ve denetimi altinda firmalar tarafindan vatandaslara
sunulmaktadir. Kamu hizmeti sunumunda firmalarin yerini kamu kurum ve
kurulusglari, miisterinin yerini ise vatandas almaktadir. Hangi hizmetlerin kamu
hizmeti olarak sunulacagina siyasi iktidar karar vermekte, hizmetten yararlanan
vatandaglar bu hizmetten memnun kaldig1 siirece iktidara destek vermektedir.
Dolayisiyla, hizmet sunan firmalarin devamlilifi i¢in miisteri tatmini ne kadar
onemliyse, kamu hizmeti sunan siyasi iktidarlarin devamliligi icin de
vatandaslarin tatmin edilmesi Onemlidir. Bu nedenle, kamu kurum ve
kuruluslarinin da firmalar gibi verdikleri hizmetin kalitesini 6lgmek igin
araliklarla memnuniyet anketleri yapmaktadirlar.

2. YONTEM
2.1. Arastirma Deseni

Bu arastirma tarama calismasi seklinde planlanmistir. Tarama galismasi GOk
sayidaki katilimcinin goriislerinin ya da Ozelliklerinin belirlenmeye c¢alisildigi
aragtirmalardir (content.Ims.sabis.sakarya.edu.tr, 2016). Tarama arastirmalari
dogas1 geregi istatiksel bilgiler tiretir. Taramada ¢ok sayidaki kisiye inanglari,
gorigleri, ozellikleri ve ge¢misteki ya da simdiki davraniglart hakkinda sorular
sorulmaktadir. Taramada tek seferde ¢ok sey hakkinda sorular sorulmakta,
degiskenler arasindaki iligkiler incelenmekte ve hipotezler test edilmektedir
(Neuman, 2006: 395). Arastirmada, Servqual Olgegi vasitasiyla katilimcilarin
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KHGB’nin hizmet kalitesine iliskin algilar1 ve beklentilerinin 6l¢iilmesi amaciyla
bu desen tercih edilmistir.

2.2. Arastirma Amaci ve Problemi

Arastirmanin amaci, KHGB’lerde hizmet kalitesinin 6l¢tlmesidir. 2005 tarih ve
5355 sayili Mabhalli Idare Birlikleri Kanunu’nda KHGB’ler “ilcelerde yol, su,
kanalizasyon vb. altyap1 tesisleriyle koylere ait diger hizmetlerin yiiriitilmesine
yardimci olmak, bunlar1 bizzat yapmak, yaptirmak ve kirsal kalkinmay1 saglamak
tizere, tim koylerin istirakiyle kurulan” mahalli idare birimleri olarak
tanimlanmistir. KHGB’lerin organlar1 bagkan, enciimen ve meclistir. Birlik
baskani ilgelerde kaymakamdir. Birlik meclisi birlige iiye kdylerin muhtarlar1 ve o
ilgeden secilen il genel meclisi iiyelerinden olusmaktadir. Birlik encimeni ise,
birlik baskaninin bagkanliginda, meclisin kendi iiyeleri arasindan sececegi iki il
genel meclisi iiyesi ve iki kdy muhtar1 olmak {izere bes kisiden olusmaktadir
(5355/18 md. Bkz. RG: 11/06/2005-25842). Arastirmada, KHGB meclis lyelerine
yonelik anket ¢alismasi yapilmis ve meclis Uyelerinin hizmet beklentileri ile
hizmet algilamalar1 arasinda fark olup olmadig1 sorusuna yanit aranmistir.

2.3. Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesini Canakkale Ili KHGB’lerinin meclis iiyeleri ve il genel
meclisi Uyeleri olusturmaktadir. Canakkale ilinde merkez ilgeyle birlikte Ayvacik,
Bayramic, Biga, Bozcaada, Can, Eceabat, Ezine, Gelibolu, Gokceada, Lapseki ve
Yenice dahil toplam 12 ilge bulunmaktadir. Bozcaada Ilgesinde kdy olmadigindan
KHGB de bulunmamaktadir (www.canakkale.gov.tr, 2016). Arastirmada, iradi
ornekleme yoluyla Bayrami¢ Ilgesi KHGB 6rneklem olarak belirlenmistir. Iradi
ornekleme tekniginde, orneklemi olusturan elemanlar arastirmacinin aragtirma
problemlerine cevap bulacagina inandig1 ya da en rahat ulasabilecegi kisilerden
olusur. Yani deneklerin belirlenmesindeki 6lgiit arastirmacinin 6znel yargisidir.
Bu tip orneklemede genelleme problemi olmakla birlikte, tesadiifii arastirmada
ulasilmas1 zor bilgilere ulasilabilir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013: 184). Bayramig
KHGB meclisinin aragtirma birimi olarak belirlenmesinin nedeni ise, birlik
meclislerine ilcedeki il genel meclisi Uyeleri ve tiim kéy muhtarlarinin {iye olmasi,
kdy muhtarlarinin ayn1 zamanda KHGB’den hizmet alan kisiler/miisteri olmasidir.
Bununla birlikte Bayramic ilgesi Canakkale’nin on iKi ilgesi arasinda en ¢ok kdyii
bulunan ikinci ilgesi olup yiizolgimii bakimindan da tglincii siradadir.
Dolayisiyla, Bayrami¢ KHGB hizmet sunmak durumunda oldugu genis kirsal
alana sahiptir ve Canakkale’nin diger ilcelerindeki KHGB’lere gore oldukca
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aktiftir. Bu 6zellikler Bayrami¢ KHGB’nin 6rneklem olarak belirlenmesinde etkili
olmustur. Bu kapsamda 2 Ocak, 28 Subat 2015 tarihleri arasinda Bayramic
KHGB meclis iiyesi 75 kOy muhtar1 ve 4 il genel meclisi iiyesiyle ylUz yuze
gorisiilerek arastirma gergeklestirilmistir.

2.4. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Aragtirma verileri anket yOntemiyle toplanmistir. Bunun i¢in miisteri
memnuniyetinin belirlenmesinde en iyi sonuglari veren ve hizmet kalitesini
olemek igin gelistirilen Sevqual Olgeginden yararlamlmistir. Sevqual Olgegi
giivenilirlik, somut o6zellikler, heveslilik, gliven ve duyarlilik boyutlarindan
olusmaktadir. Bu oOlgekte, miisterilerin hizmeti aldiktan sonraki beklentileri ile
algiladiklar1 hizmet kiyaslanmaktadir. Beklenen kalitenin algilanan kaliteden
biiyiik olmast durumunda diisiik kalite, beklenen kalitenin algilanan kaliteden
kiiciik olmas1 durumunda yiiksek kalite, beklenen kalitenin algilanan kaliteye esit
olmast durumunda da dogru kalite s6z konusudur. Yiiksek kalite istenen bir
durum olmakla birlikte miisteri beklentilerini artirdigindan, miisteri sonraki
gelisinde daha yiiksek kalite isteyecektir. Dogru kalite ise, miisteri beklentilerinin
tam olarak karsilandigimi gostermektedir. Diisiik kalite ise, beklentileri
karsilamadigindan memnuniyetsizlik yaratmaktadir (Y1lmaz vd. 2007: 236-237).

Aragtirma verilerinin analizinde SPSS 16 (Statistical Package for the Social
Sciences) programindan yararlanilmigtir. Analizde Once, her boyuta iligkin
giivenilirlik analizi yapilmis, sonra agirliklandirilmamis Servqual puanlari
hesaplanmistir. Son olarak, KHBG meclis Uyelerinin hizmet algilamalar ile
beklentileri arasindaki farkin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini arastirmak
icin  “t testi” yapilmistir. Elde edilen bulgular arastirmacilar tarafindan
yorumlanarak anlamli bilgiler haline getirilmistir.

3. BULGULAR

Aragtirmada orneklem sayisi yeterli olmadigindan (75 kisi) gegerlilik analizi
yapilmamistir. Olgegin giivenilirligini 6lgmek igin giivenilirlik analizi yapilmistir.
Olgekte yer alan her bir boyuta iliskin Cronbach’s Alpha-giivenilirlik degerleri
sunlardir:

Tablo 1: Alg1 ve Beklenti Olceklerindeki Boyutlarin Giivenilirlik Katsayilar

Boyutlar Algilanan Beklenen
Somut dzellikler 0,793 0,910
Glvenilirlik 0,884 0,944
Heveslilik 0,801 0,870
Giiven 0,762 0,910
Duyarlilik 0,904 0,456
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Tablo 1°de alg1 ve beklenti Olgeklerindeki somut 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve duyarlilik boyutlarinda giivenilirlik katsayilarinin 0 ila 1
arasinda degerler aldiklar1 goriilmektedir. Cronbach’s Alpha degerinin 0,70 ve
iistii oldugu durumlarda Slgegin giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Durmus vd.
2013: 89). Alpha katsayisinin 1’e yakin degerler almasi dlgegin giivenilirligini
artirmaktadir. Bu nedenle, 6lgegin genel olarak giivenilir oldugu s6ylenebilir.

Servqual mantiginda hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi miisterilerin algi-
beklenti ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir (Veysel vd. 2007: 236). Bayramic KHGB meclis uyelerinin
Birlige iliskin algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet kalitesine iligkin farklar
asagidaki gibi 6zetlenebilir:

Tablo 2: Bayrami¢c KHGB Meclis Uyelerinin Birlikten Bekledikleri ve Algiladiklar
Hizmetlerin Servqual Boyutlarindaki Ortalamalari

Boyutlar Algilanan Beklenen Fark
Somut 6zellikler 2,94 4,38 -1,44
Guvenilirlik 3,45 4,45 -1,01
Heveslilik 3,38 4,33 -0,95
Glven 3,69 4,42 -0,73
Duyarlilik 3,48 451 -1,03

Tablo 2’de goriildiigii iizere Bayramig ilcesi KHGB’nin hizmetlerine iliskin kdy
muhtarlarinin  beklentileri ile algilamalar1 arasinda somut ozellikler -1,44,
guvenirlilik -1,01, heveslilik -0,95, giiven -0,73 ve duyarlilik -1,03 boyutlarinda
bliylik olmamakla birlikte farkliliklar goriilmektedir. Farklarin negatif degerler
almas1 kdy muhtarlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin beklentilerinin altinda
yer aldigi anlamina gelmektedir. Somut 6zellikler boyutundaki fark (-1,44) diger
hizmet boyutlarindan daha yiiksek diizeydedir. Bu durum, meclis Gyelerinin
Bayramic ilcesi KHGB nin arag-geregleri, tesislerinin goriiniimii, ¢alisanlarinin
giyimi ve kusami, hizmet aracglarinin modernligi ve kullanighligi konularinda
memnuniyetsizliklerinin daha fazla oldugunu ifade etmektedir. Beklenti ile algi
arasindaki farkin en disiikk oldugu boyut ise (-0,73) ile gliven boyutudur. Buna
gore, meclis uyelerinin Bayramic KHGB c¢alisanlarinin s6z verilen hizmetleri
guvenilir bicimde ve tam olarak yerine getirebilme becerisi konusundaki
memnuniyetsizliklerinin daha az oldugu séylenebilir.

Alg1 ve beklenti ifadeleri arasindaki farklarin kiyaslanmasinin hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesinde yeterli olmayacagindan hareketle meclis Gyelerinin hizmet
algilamalar ile hizmet beklentileri arasindaki farklarin istatiksel olarak anlamli
olup olmadigini aragtirmak i¢in bagimli gruplar t testi yapilmstir.
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Ho: Meclis Uyelerinin hizmet algilamalariyla beklentileri arasinda fark yoktur.

Hi: Meclis lyelerinin hizmet algilamalartyla beklentileri arasinda fark vardir.

Tablo 3: Bayramic KHGB Meclis Uyelerinin Hizmet Algilamalar ile Hizmet Beklentileri
Arasindaki Fark

Boyutlar t degeri Anlamhlik (p)
Somut dzellikler 10,26 ,000
Glvenilirlik 8,125 ,000
Heveslilik 7,564 ,000
Giiven 6,123 ,000
Duyarlilik 6,964 ,000

Tablo 3’e gore, somut ozellikler, guvenilirlik, heveslilik, giiven ve duyarlilik
boyutlarinda koy muhtarlarinin hizmet algilamalar1 ile hizmet beklentileri
arasindaki fark (p<0,05 oldugu i¢in) anlamli bulunmustur. En biiyilik t degerleri
sirastyla somut 6zellikler (10,26) ve guvenilirlik (8,125) boyutlarina iliskindir. Bu
durum s6z konusu hizmet boyutlarinda algi ve beklenti arasindaki farklarin diger
hizmet boyutlarindaki farklardan daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

4. TARTISMA VE ONERILER

Bulgular degerlendirildiginde, genel olarak, Bayrami¢c KHGB meclis Uyelerinin
Birlik tarafindan sunulan hizmetlerin hepsinde beklentilerinin altinda hizmet
aldiklar1 algisina sahip olduklari anlasilmistir. Dolayisiyla, “meclis tyelerinin
hizmet algilamalariyla beklentileri arasinda fark vardir” seklindeki aragtirma
hipotezi dogrulanmistir. Bu durum, KHGB’lerin vatandas memnuniyetini
araliklarla Olcerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigi hizmet boyutlarinda
iyilestirilmeler yapilmasini gerektirmektedir. Nitekim bu arastirma sonrasi
Bayramic KHGB makine ara¢ gere¢ parkinda yenilemeye giderek 2 Kamyon, 1
greyder, 1 Kepge ile somut 6zelliklerini gelistirmeye calismistir.

Aragtirma kisitlar1 bakimindan degerlendirildiginde, ilk olarak d6lgegin gecerliligi
konusunda sorun yasandigi anlasilmistir. Servqual Olgegi somut ozellikler,
giivenirlilik, heveslilik, giiven ve duyarlilik boyutlarindan olusmaktadir. Faktor
analizi sonucunda, Bayrami¢ KHGB 0Orneginde boyut sayisinin ikiye distiigii
gorilmistir. Bu durum, o6l¢egin orijinalindeki boyutlarin Bayramic KHGB
orneginde gecerli olmadigini ortaya koymustur. Olgekteki sorularin ¢ogunlugu
koy muhtarlarindan olusan KHGB meclis iiyelerinin anlayabilecegi sekilde tekrar
diizenlenmesine karsin gecerlilik saglanamamistir. Dolayisiyla, mulki idare
amirleri ve muhtarlarla gériisiilerek Servqual Olgegi'nin KHGB’lerdeki hizmet
kalitesini Olcecek sekilde yeniden diizenlenmesi gerekmektedir. Misniewski ve
Donnelly (1996: 363-364)’in de belirttigi gibi Serqual Olgeginin kamu
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hizmetlerinin  degerlendirilmesinde  kullanilabilmesi i¢in daha  baska
uygulamalarla gecerlilik ve giivenirliliginin sinanmasina ihtiyag duyulmaktadir.
Arastirmanin  literatiir  6zeti  kisminda  Tirkiye’deki kamu-0zel sektor
kuruluglarinda gerceklestirilen arastirma sonucglarinda da algilanan hizmet
kalitesinin surekli beklenenden diisiik ¢ikmasi, Olgegin gegerliligi konusunun
tekrar degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Arastirmadaki ikinci kisit ise, 6rneklem biyiikligiiyle ilgilidir. Canakkale ilinde
merkez ilgeyle birlikte 12 ilge ve 574 kdy bulunmasina karsin zaman ve maddi
kisitlar nedeniyle arastirma Bayramic Ilgesi’ndeki 75 kdy muhtar1 ve 4 il genel
meclisi Uyesi ile smrlandirlmistir. Orneklem hacminin  darligi  arastirma
sonuglarinin Canakkale ili ya da Tirkiye’deki KHGB’ler igin bir genelleme
yapilmasint olanaksiz kilmistir. Bu nedenle, orneklem sayisinin Canakkale
Ilindeki tiim ilce ve koyleri kapsayacak sekilde artirilarak tekrarlanmasi
sonuglarin genellenebilirligi bakimindan gereklidir.

Sonug¢ olarak, kamu hizmetlerinin Kalitesinin 6lgtlmesi, 6zel hizmetlerin
kalitesinin Olgiilmesinden daha karmasik ve zor bir islemdir. Miisterinin bir
hizmeti degerlendirmesinde onun fiyati, ¢alisanlarin ilgi ve alakasi, sorunlarinin
hizli ¢oziilmesi gibi kriterler 6ne ¢ikarken; vatandasin bir kamu hizmetini
degerlendirmesinde siyasi-dini-ahlaki goriisi, tilkenin mevcut durumu, yasadig
sikintilar vs. daha 6n plana ¢ikabilmektedir. Dolayisiyla, hizmet mevcut imkanlar
dahilinde en iyi sekilde verilmeye calisilsa dahi sosyo-psikolojik nedenlerle
vatandasin beklentisini karsilamamaktadir. Bununla birlikte, 6zel sektorde oldugu
gibi kamu sektoriinde de hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik 6lgekler gelistirilerek,
hizmet kalitesinin diizenli araliklarla olciiliip gelistirilmesi vatandaslarin daha iyi
hizmet alabilmeleri bakimindan 6nem arz etmektedir.
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