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— Ozet—

Bu aragtirma ile, Denizli ilinde faaliyet gosteren bir kamu kurumu niteligindeki
meslek kurulusundan hizmet alanlarin genel olarak meslek kuruluslarindan
bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyimledigi hizmet kalitesi arasinda bir farkin
olup olmadigmin tespiti ile meslek kurulusunun sundugu hizmetlere iliskin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amacglanmistir.

Calismada hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik ve uluslararasi gegerliligi
olan SERVQUAL 6l¢egi tercih edilmistir. Arastirmada veriler anket yoluyla
toplanmis olup ¢alismada, kamu kurumu niteligindeki bir meslek kurulusundan
hizmet alan kisilere uygulama yapilmistir. Elde edilen bulgulara goére, meslek
kurulusunun giivenilirlik, heveslilik ve giliven boyutlariyla hizmet alicilarin
beklentilerini karsiladigr goriilmiistiir. Fiziksel 6zellikler ve empati boyutlarinda
yer alan ifadelerde belirtilen faaliyetlerde eksikliklerin oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, servqual, kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslari.
JEL Kodlar: L.44, L84, O14.
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— Abstract —

The purpose of this study was to determine the satisfaction level of the services
provided by the professional organization in terms of determining the difference
between the service quality experienced by the professional organizations in
general and the quality of service they experienced and the services provided by
the professional organization in a public institution operating in Denizli province.

The SERVQUAL scale, which has international validity, was chosen for the
determination of service quality in the study. In the study, the data were collected
through a questionnaire and the study was applied to the persons who received
services from a vocational institution which is a public institution. According to
the findings, it has been seen that the professional institution meets the
expectations of the service buyers in terms of reliability, enthusiasm and
confidence. It has been determined that there are deficiencies in the activities
stated in the expressions in physical characteristics and empathy dimensions.

Key Words: Service quality, servqual, professional organisations with public
institution status.
JEL Classification: .44, L84, Ol4.
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1. GIRIS

Hizmet sektoriiniin her gecen giin biiylimesi, iilke ekonomisinden aldig1 payin
artmasi, gozleri hizmet sektoriine dikmistir. Hizmet sektoriindeki rekabetin
artmasi ile de yiiksek hizmet kalitesi, sektor i¢in en 6nemli unsur haline gelmistir.
Hizmet kalitesi, basit olarak bir hizmetin tanimlanmis gorevlerini yerine
getirebilme yetenegi olarak degerlendirilmekte ve hizmetin kalitesi sadece verdigi
sonucla degil ayn1 zamanda hizmetin verildigi siirecle de degerlendirilmektedir.
Hizmet kalitesi bir hizmetin kullanicisinin ihtiyaglarin1 ne 6lgiide karsiladiginin
bir dlciisiidiir ve kalitede onemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Bu
durumda kalite iki olgu tarafindan belirlenmektedir. Bunlar miisterinin istek ve
beklentilerinin hizmette ne dl¢iide bulundugu ve miisterinin hizmet 6zelliklerinin
kullanimina uygunlugunu ne ol¢iide algiladigidir (Cengiz ve Kirkbir, 2007:271).

Hizmet sektorii kalite Olglimii, mal {iiretimindeki kalite Sl¢iimii kadar kolay
olmamakta, iginde psikolojik, sosyal ve insani degerler barindiran boyutlar
tasimaktadir. Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmis hizmet iireten isletmeler
icin yeni ufuklar acan olduk¢a yeni ve faydali bir ¢cok metot bulunmaktadir. Bu
Olclim metotlar1 sayesinde sektér icinde isletmenin hangi seviyede hizmet
sundugu Olciilebilecegi gibi, isletmenin periyodik olarak hizmet kalitesinin
Olctimiiyle stirekli, kontrolii ve basaris1 gozlemlenmektedir (Filiz, 2011:38)

Hizmet kalitesinin kazandirdig1 faydalari nicel Olgiitlerle degerlendirilmesi zordur.
Bu yiizden, bu konuda genellikle algilama diizeyleri iizerine olcekler
gelistirilmigtir. Hizmet kalitesinin Olgiimiinde en yaygin kullanilan 6lgek,
Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL &lcegidir. Olcek genelde miisterinin hizmetten beklentilerini ve
hizmeti algilama diizeyini belirlemek icin tasarlanmistir ( Eleren ve Kilig
2007:237).

Bu calismada, once hizmet ve hizmet kalitesi ile ilgili bir takim acgiklamalar
getirilmeye calisilmistir. Sonra Denizli Ticaret Odasi’nda SERVQUAL o6lcegi
kullanilarak anket calismalari yapilmistir. Yapilan anket calismalari Microsoft
Excel ve SPSS 16.0 paket programinda analiz edilerek SERVQUAL modeli
cercevesinde degerlendirilmistir.
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2. TEORIK CERCEVE
2.1. Hizmet Kavram

Hizmet kavramina iligkin literatiire bakildiginda, hizmet kavraminin taniminin
degisik sekillerde yapildigr goriilmektedir. Literatiirdeki g¢esitli hizmet tanimlari
sOyle siralanabilir:

e Kotler’e gore hizmet; bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipliiyle sonu¢lanmayan bir
faaliyet ya da faydadir (Merig, 2005: 38).

e Palmer’e gore hizmet; bir insandan, bir baska insana sunulan veya 6nerilen
aktivite veya yararlardir (Serbest, 2006: 4).

e Kuriloff’a gore hizmet; tiiketici ihtiyaclarmin giderilmesi amaciyla
meydana getirilen, maddi niteligi olmayan bir iirlindiir (Devebakan ve
Aksarayl, 2003: 39).

Hizmet kavraminin ¢esitli yazarlar tarafindan farkli sekillerde tamﬂmlanmas1
biiyiik dl¢lide hizmet kavraminin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir (Oncii vd.,
2010: 239).

2.2.Hizmetlerin Ozellikleri

Yapilan degisik hizmet tanimlari incelendiginde, hizmeti fiziksel {iriinlerden
ayran ayirict Ozelliklerinin vurgulandigr goriilmektedir. Bu ayirict 6zellikler
hizmet kalitesinin Ol¢iimii noktasinda da 6nemlidir (Deniz, 2016: 7). Hizmetlerin
ozelliklerini agagidaki gibi aciklamak miimkiindiir:

Soyutluk (Dayamiksizhik): Hizmetin soyut olmasi demek, hizmetin elle
tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir 0l¢ii birimiyle ifade edilemez,
sergilenemez, paketlenemez ve tasinamaz olmasi anlamima gelir (Sevimli, 2006:
5).

Degiskenlik (Tiirdes olmama): Hizmetin bir diger niteligi, hizmetin ne zaman,
nerede, nasil ve kim tarafindan saglandigina (tedarikine) bagl olarak, kalitesi

genis Olgiide degisebilmektedir. Dolayisiyla hizmetler heterojen nitelik
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tasimaktadir (Bayuk 2006, 4). Hizmetler insana bagli ve teknolojiye ¢ok az
bagimli olduklarindan, onlar1t mallarda oldugu gibi, hem standart hale getirmek
hem de standart bir bigimde sunmak miimkiin degildir. Insanlar farkl1 oldugundan
ayni hizmeti farkl tiiketicilere farkli bilesim ve diizeyde sunmak gerekebilir.
Ayrica, ayn1 hizmeti ayni kisiler farkli zaman ve mekanda ayni1 diizeyde
sunamazlar (Bulut, 2014: 5 — 6).

Ayrilmazhk (Boliinmezlik): Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin karsilanmasi
sirasinda hem iiretici hem de tiiketicinin ayn1 zamanda bulunmalarin1 gerektirir.
Ornegin saglik hizmeti verilen kuruluslarda hem iireticinin hem de tiiketicinin bir
arada bulunmalar1 gerekir. Bu o0zellik hizmeti fiziksel {irlinlerden ayiran
Ozelliklerdendir (Kayhan, 2015: 11).

Sahip Olunamama: Sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki ana
farkliliklardan biridir. Bir mali satin alan kisi, o malin sahibi olurken, hizmet
sektoriinde hizmeti satin alan kisi ancak bir kolayliktan veya bir tesisten belli bir
siire faydalanabilir (Giirsoy, 2013: 15). Ornegin; tatil i¢in bir otele giden kisi oteli
satin almamakta; sadece otelin konaklama, agirlama hizmetlerinden
faydalanmaktadir. Bu nedenle, kullanicilar hizmeti satin alirken ve kullanirken
hizmet tireticisine bagimli olmaktadir (Torun, 2009: 12).

Dayamiksizlik: Hizmetler bir performans olduklarindan saklanamaz, stoklanamaz,
tekrar satin alinamaz ve degistirilemezler. Fiziksel mallar once iretilir ve
depolanir; sonra satilir ve tiiketilir. Ancak; tiiketicilere sunulmadan hizmetin
tiretilip hazir halde bekliyor olmasi s6z konusu degildir. Dayaniksizlik hizmetlerin
stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi ve yeniden satilamamasi
anlamma gelmektedir. Ornegin, bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar
kaybedilmis kapasite anlamina gelmektedir. Belirli bir zamanda kullanilamayan
bu kapasite daha sonra kullanilmak veya satilmak i¢in tutulamamaktadir (Aytac,
2015: 10 - 11).

2.3. Kalite Kavram

Kalitenin; “miikemmellik derecesi”, “gereksinimlere uygunluk”, “bir mal veya
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama yetenegine dayanan
Ozellikleri toplam1™, “kullanima uygunluk”, “amaca uygunluk”, “her tiirlii hata ve
kusurlardan beri olmak” ve “miisterileri mutlu etmek” seklinde tanimlar1 vardir
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(Hoyle, 2007: 9). Literatiirde sik rastlanan diger tanimlar Tablo 1’deki gibidir
(Kurnaz, 2011: 18).

Tablo 1: Farkh kalite tanimlari

Tammlayan Tamm
Juran Amaca ve kullanima uygunluk
Crosby Sartlara uygunluk
Deming Miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde hizmet sunma
Taguchi Tasarim 6zelliklerine uygunluk
Ishikawa Uriinde aramlan 6zelliklerin mevcut olmasi
Levitt Spesifikasyonlara uygunluk
Feigenbaum Deger

Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikisi, 19. yy.’a rastlamaktadir. Ancak kalite
kavrami, gecmisten bugiine kadar gelen siire¢ igerisinde c¢esitli degisimlere
ugramistir. Genellikle ¢cok degisik sekillerde kullanilan kalite, zaman zaman da
yanlis anlagilmalara neden olmustur. Kalite, genel olarak giinliik konusmalarda
istiinliigii ve 1yiligi ifade eder. (Deger, 2012: 16).

Kalite kavrami dar tanimlama kaliplarindan ¢ikarak esnek ve dinamik bir yap1
igerisine yerlestirilerek stratejik bir yonetim araci durumuna gelmistir. Cagdas
anlamda kalite kavraminin temel 6zelligi, bir mal veya hizmetin miisteri tatminine
yonelik bazi 6zellikleri kendisinde toplamasidir (Aymankuy, 2005: 3).

Bu tanimlardan bazilar1 kullanici tabanhidir ki, “kalite, bakan kisinin gbziindedir”.
Goniil neyi begenirse kaliteli odur. Uretim yoneticilerine gore, kalite imalat
tabanlidir ve standartlara uygunluk anlamma gelir ki, “ilk seferde dogru yapmak™
demektir. Uciincii bir yaklasima gore ise, kalite iiriin odaklidir ki, kesin ve
Olctilebilir bir degiskendir (Heizer ve Render, 2011: 191).

2.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinlin {ilke ekonomisi i¢indeki paymin artis saglamasi, mal ve
hizmetlere ait iiretim tekniklerinin farkliliklar gosteriyor olmasi nedeniyle
hizmetlerin tasimis oldugu kalite konusu giderek 6nem kazanmustir. Isletmelerin
icinde bulunmus oldugu piyasa sartlarinda rakipleriyle daha iyi bir sekilde rekabet
edebilmeleri hizmet iiretiminin daha kaliteli olmas1 ile miimkiin olabilmektedir.
Bugiine kadar imalat isletmelerinin yapilarina ve 6zelliklerine uygun olarak kalite
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kontrol teknik ve yontemleri, hizmet isletmelerinde de yayginlasma egilimi
gostermektedir. Ancak hizmet isletmelerinde kalite yonetimi uygulamalari,
yoneticiler tarafindan imalat sektoriindeki gibi genis kabul gérmemistir. Bunun
baslica nedeni kalite kontrol teknik ve yontemlerinin imalat isletmelerinin
ozelliklerine ve yapilarina uygun bigimde gelistirilmis ve dolayisiyla hizmet
isletmelerinde istenen diizeyde verimlilik ve etkinlik saglayamamis olmasidir
(Songur, 2016: 25).

Hizmet kalitesinden stratejik bir rekabet faydasi saglayabilmek icin; Miisterilerin
istek ve ihtiyaglarinin bilinmesi, bu istek ve ihtiyaglar1 karsilayacak hizmet
iriinlerinin gelistirilmesi, miisteri beklentileri ile isletme i¢i ve disina yonelik
bilgilerin aktarimi i¢in etkin bir bilgi sisteminin olusturulmasi, hizmetlerden elde
edilecek yararlarin miisterilere iletilmesi i¢in bir iletisim aginin olusturulmasi,Bu
hizmetlerin isteklilikle ve yetenekle gerceklestirilmesi icin hedefe yonelik
personelin aranmasi ve se¢iminin saglanmasi gerekir (Yilmaz, 2007: 86).

Sonug olarak hizmet kalitesini alan ve degerlendiren insanlar yani miisterilerdir.
Insanlarin sahip oldugu farkli demografik, psikolojik ve sosyal ozellikler
insanlarin beklentilerini de farklilastirmaktadir. Bununla paralel olarak da hizmet
kalitesi insandan insana farkl bir 6zellik gostermektedir.

2.5. Servqual Olgegi

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii, isletme acgisindan ¢ok énemlidir. Ciinkii, “Sundugunuz
hizmetin kalitesini dlgemezseniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz”. Olgiilemeyen kalite
bir sistem degil, ancak bir slogan olabilir”. Kalite, miisterinin satin alma
davraniglarint  6nemli oOl¢iide etkiler. Bu anlatimlardan hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in 6lgmek gerektigi ortaya c¢ikar (Altan ve Atan, 2004: 20).

Hizmet kalitesinin dl¢ililmesinde bir¢cok yontem kullanilmaktadir. Bunlar: Toplam
Kalite Endeksi, SERVQUAL, SERVPERF, Kritik Olay Yontemi, Hizmet
Barometresi, Istatistiksel Yontemler ve Diger Yontemler olarak siralanabilir. Bu
yontemlerden en ¢ok kullanilan1 A. Parsu Parasuraman, Valeria A. Zeithaml ve
Leonard L. Berry tarafindan gelistirilen Servqual yontemidir (Eleren vd., 2007:
78). Servqual oOlgegi algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi
arasindaki bosluga dayanir (Ravichandran vd., 2010: 148). Parasuraman,
Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi i¢in belirledikleri on boyutu (Fiziki goriiniim,
giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilirlik, emniyet, erisilirlik, iletisim,
miisteriyi anlamak) bes anahtar boyuta diisiirerek bir hizmet kalitesi Olcegi
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gelistirmisler ve bu 6l¢ege servqual adini vermislerdir (Bulgan ve Giirdal, 2005:
246). Bu bes boyut; somut 6zellikler, empati, giiven, yeterlilik ve glivenirliliktir
(Usta ve Memis, 2010: 337).

Servqual teknigi 22 ifadeden olusmaktadir. Bu teknik, tiiketicilerin hizmet
isletmesinden  beklentilerini ilk bdliimde, isletmeden algilanan hizmet
performansim1 ise ikinci boliimde ayni maddeler kullanilarak ayr1 ayri
degerlendirmektedir (Yildirim ve Safakl, 2016: 103). Bu ifadelerin ilgili oldugu
bes hizmet kalitesi boyutu i¢in her iki boliime dayali olarak bosluk skorlari
hesaplanir. Miisteri beklenti ve algilarina yonelik ifadeler i¢in kesinlikle
katilmiyorum ile kesinlikle katiliyorum arasinda 5°1i likert 6l¢egi kullanilir.

Tablo 2’de servqual 6lgegi hizmet kalitesinin boyutlar1 ve ifade sayilar1 yer
almakta ve agiklanmaktadir.

Tablo 2: Servqual 6lcegi hizmet kalitesinin boyutlar ve ifade sayilarn
Boyut ifade Aciklama

Hizmet sunan kurulusun, hizmet sunumundaki fiziksel imkanlari,

Fiziksel Ozellikler 1-4 her tiirlii arag, gere¢ ve donanim ile personelin fiziksel goriiniimii

Kurulusun s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde

Giivenilirlik 5-9 . o -
yerine getirebilme yetenegi
Heveslilik 10-13 Mustc?rllere yardim etme ve destekleyici hizmetleri saglamada
istekli olunmast
Giiven 14-17 K}lrulustakl calisanlarin .b11g111 ve naZ}k olmasi, miisterilerde
giiven duygusu uyandirabilme yetenekleri
Empati 18-22 Kurulusun kendisini miigterilerinin yerine koymasi, miisterilere

kars1 sevecen davranmasi, onlara kisisel ilgi gostermesi

Kaynak: Ok ve Girgin, 2015: 302

3. UYGULAMA

3.1. Calismanin Amaci ve Orneklemi

Aragtirmanin ana amaci, Denizli ilinde faaliyetlerini siirdiiren kamu kurumu
niteligindeki bir meslek kurulusuna iligskin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi

diizeyini 6lgmektir.

Arastirmanin ana kiitlesini Denizli’de faaliyet gdstermekte olan kamu kurumu
niteligindeki bir meslek kurulusunun birimlerinden hizmet alan tiim hizmet
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alicilar olusturmaktadir. Anakiitlenin tamamini incelemek, zaman ve maliyet
acisindan miimkiin olmadigindan bu c¢alismada Ornekleme yOntemine
basvurulmustur. Hizmet alicilar basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile secilmistir.

3.2. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Veri toplama araci olarak anket yontemine bagvurulmustur. Anket hazirlanirken
Parasuman, Zeithhaml ve Berry tarafindan gelistirilen (Zaim vd., 2010: 52).
Servqual hizmet kalitesi modelinden yararlanilmistir. Anketler cevaplanirken yiiz
yiize anket yontemi tercih edilmistir. Bu yontem ayrica hizmet alicilarin sunulan
hizmetlerin iyilestirilmesi konusundaki 6nerilerini alma imkani saglamistir.

Kullanilan anket dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde demografik bilgi
ifadeleri (cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni hali) yer almaktadir. ikinci
boliimde hizmet alicilarindan 100 puani hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda
paylastirilmas: istenmistir. Uciincii béliimde hizmet alicilarin miikemmel bir
meslek kurulusuna dair beklentileri sorulmustur. Dordiincii ve son boliimde ise
hizmet alicilarin  meslek kurulusunda sunulan hizmetlerin algilamalari
sorulmustur. Cevaplar 5°1i likert 6lgegine uygun sekilde alinmistir (1 — Kesinlikle
Katilmiyorum, 5 — Kesinlikle katiliyorum anlamina gelmektedir).

3.3. Verilerin Analizi

Aragtirma verilerinin analizi i¢in SPSS 16.0 paket programi ve Microsoft Excel
kullanilmistir. Frekans dagilimlari, giivenilirlik analizleri, beklenen ve algilanan
hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla servqual analizi yapilmistir.

Meslek kurulusunun hizmet kalitesinin 6l¢iimii amaciyla bagvurulan 6rneklemin
demografik 6zellikleri Tablo 5’te verilmistir.

Olgegin tasimasi gereken Ozelliklerden birisi olan giivenirlik, bir 6lgme araciyla
aynt kosullarda tekrarlanan Olgiimlerde elde edilen Olgiim degerlerinin
kararliliginin bir gostergesidir (Ercan ve Kan, 2004: 212). Likert tipi bir 6l¢egin
giivenirligini test etmek icin, 1951 yilinda Lee Cronbach tarafindan gelistirilen ve
Cronbach adiyla anilan a katsayis1 kullanilir. a katsayisi O ile 1 arasinda bir deger
alir (Tavakol ve Dennick, 2011: 53). o katsayis1 ne kadar yliksekse bu olgekte
bulunan maddelerin o Ol¢iide birbirleri ile tutarli ve ayni 6lgegin unsurlarini
tanimlamaya yonelik maddelerden olustugu soOylenebilir (Savas ve Kesmez,
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2014: 8). Giivenirlik katsayisinin yorumlari Tablo 3’te verilmistir. Yapilan
caligmaya dair boyutlarin giivenirlik katsayis1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 3: Giivenirlik katsayisinin yorumu

o Katsayisi Giivenirlik Derecesi
0.00<0<0.20 Olgek hig giivenilir degildir.
0.20<0<0.40 Olgek giivenilirdir.
0.40 <0 <0.60 Olgek nispeten giivenilirdir.
0.60 <a<0.80 Olgek giivenilirdir.
0.80<a<1.00 Olgek cok yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Kaynak: Savas ve Kesmez, 2014: 8.

Tablo 4: Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin Cronbach a degerleri
Boyut Fiziksel Ozellikler | Giivenilirlik | Heveslilik Giiven Empati
o Katsayisi 0.815 0.771 0.805 0.808 0.826

Aragtirma verilerine iligkin giivenirlik katsayilar1 Tablo 4’te verilmistir. Kalite
boyutlarmin giivenilirligi genel olarak giivenilir kabul edilen 0.70 degerinin
tizerindedir. Ayrica, alg1 ve beklentilere iliskin 44 ifade icin genel a degeri 0.919
olarak bulunmustur ki, oOlgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunun bir
gostergesidir.

Tablo 5: Ankete cevap veren katihmcilarin demografik ozellikleri

Demografik Degiskenler Frekans Yiizde

Cinsiyet
Kadin 73 0,348
Erkek 137 0,652

Yas
20’den kiiciik 11 0,052
20 —29 53 0,252
30 -39 55 0,262
40 — 49 51 0,243
50 ve tizeri 40 0,191
Medeni Durum
Bekar 73 0,348
Evli 116 0,552
Bosanmig 12 0,057
Dul 9 0,043
Egitim

Tlkokul 11 0,052
Ortaokul 22 0,105
Lise 51 0,243
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On Lisans 33 0,157
Lisans 77 0,367
Lisansiistii 16 0,076

3.4. Arastirma Grubunun Servqual Skorlari

Tablo 6: Hizmet kurulusu hizmetlerine yonelik beklenti degerleri

No Beklenen Hizmet Kalitesi ifadeleri Kalite n x S
Boyutu
Meslek kuruluglart modern arag, gere¢ ve donanimlara
E1 | (bilgisayar, yazici, fotokopi makinast vb.) donanimlara sahip 5 210 | 4,505 | 0,658
olmalidir. =
Meslek kuruluglarinin fiziksel ortami (bina, ofis, toplanti1 odalari )
E2 vb.) verdikleri hizmete uygun olmali ve goze hos gdriinmelidir. S 210 ) 4419 | 0,682
E3 Meslek kuruluglarinin personeli goriiniis olarak temiz ve diizenli 2 210 | 4538 | 0,604
olmahdir. =
Meslek kuruluslarmin hizmetlerine eslik eden gazete, dergi, =
E4 brosiir vb. materyalleri yeterli diizeyde ve gorsellikte olmalidir. 210 4,338 1 0,810
ES Me_slek kl}rulus_la_rl, vaat ettikleri hizmeti s6z verdikleri zamanda 210 4352 | 0757
yerine getirmelidir.
Herhangi bir iiyenin oda ile ilgili bir problemi oldugunda, Meslek
E6 | kuruluslart bu problemi ¢ézmek igin tiim igtenligi ile caba = 210 4,438 | 0,625
gdstermelidir. =
E7 Meslek kuruluslart  hizmetlerini ilk seferde dogru olarak = 210 441 | 0,644
sunmalidir. 2
" .. . . . U
ES Meslek kuruluslari, hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda 210 4471 | 0,612
sunmahdir.
E9 Meslek kuruluslari, kayitlarin  hatasiz tutulmasinda 1srarci 210 4424 | 071
olmahdir.
E10 Meslek kuruluslarln.m pergo.neh,vl..l}{elfre verecegi hizmetin tam 210 | 4271 | 0781
olarak ne zaman yerine getirilecegini sdylemelidir.
pa— - 0 - o
Ell Meslel_( kur}lluslarlpm personeh,. tyelerin talep ettigi hizmetleri = 210 439 | 0,671
hizl1 bir sekilde yerine getirmelidir. =
PR . ]
El2 Meslek kurulus_larmlp personeli, lyelerine yardim etmeye her 2z 210 4424 | 0703
zaman hazir ve istekli olmalidir. ==
E13 Meslek kurulu$lfir1nm perspneh, tiye isteklerini yerine getirmek 210 4195 | 0.889
s6z konusu oldugunda higbir zaman meggul olmamalidir.
El4 Meslek kuruluslarmin personelinin davranislar iiyelerde giiven 210 441 | 0701
duygusu uyandirmalidir.
E15 Meslek kurulu.slar.ln.m“ uyelerl. odemq, . bilgi paylasimi vb. = 210 439 | 0.725
islemlerde kendilerini giivende hissetmelidir. e
— - 3
El6 Meslelf kuruluglarinin personeli {iyelerine kars: her zaman saygili o 210 | 4471 | 0612
ve nazik olmalidir.
E17 Meslgk kuru_lus.la{mm_ persopeh tiyelerinin sorularina cevap 210 4433 | 0,655
verebilecek bilgi diizeyine sahip olmalidir.
E18 | Meslek kuruluslarinin personeli her iyeyle bire bir ilgilenmelidir. 210 4,114 | 0,905
P e = <
E19 Meslek kuruluslarinin b}rlmlerlnln calisma saatleri biitiin g 210 42 0,846
iiyelerine uygun olacak sekilde ayarlanmalidir. 5
E20 Meslek kurulu.slarl her iyeyle kisisel ilgi gosterebilen 210 4162 | 0919
personellere sahip olmalidir.
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Meslek kuruluslarinin personelleri, iiyelerinin menfaatlerini her

E21 S 210 | 4,271 | 0,769
seyin tizerinde tutmalidir.

E2 Mgslek kuruluglarinin ~ personeli, iyelerin 06zel istek ve 210 4,005 | 1,078
ihtiyaglarini anlamalidir.

Beklenti sonucglariin verildigi Tablo 6’da goriildiigii gibi, meslek kuruluslarinin
verdigi hizmete iliskin en diisiik beklenti diizeyi 4,005 ortalama ile, empati
boyutunda, Meslek kurulusu personeli, tiyelerin oézel istek ve ihtiyaglarin
anlamalidir ifadesine aittir. En yliksek beklenti diizeyi ise 4.538 ortalama ile
fiziksel ozellikler boyutunda; Meslek kurulusu personeli goriiniis olarak temiz ve
diizenli olmalidir ifadesine aittir.

Alg1 sonuclarinin verildigi Tablo 7°de de ¢alismanin yapildigi meslek
kurulusunun sundugu hizmete iliskin en diisiik alg1 diizeyi 3.933 ortalama degeri
ile, empati boyutunda, X meslek kurulusu personeli, iiyelerin ozel istek ve
ihtiyaglarint anlamalidir ifadesine aittir. En yiiksek algi diizeyi ise 4.49 ortalama
degeri ile gliven biyutunda X meslek kurulusu iiyeleri odeme, bilgi paylasimi vb.
islemlerde kendilerini giivende hissetmelidir ifadesinde goriilmektedir.

Her boyut i¢in beklenen hizmet kalitesi degerlerini inceledigimizde fiziksel
ozellikler boyutunda en diisiik beklenti degerine sahip ifade 4.338 degeri ile
Meslek kuruluglarimin  hizmetlerine eslik eden gazete, dergi, brosiir vb.
materyalleri yeterli diizeyde ve gorsellikte olmalidir’dir. En yiiksek beklenti
diizeyine sahip ifade ise 4.538 degeri ile Meslek kurulusu personeli goriiniis
olarak temiz ve diizenli olmalidir’dir.

Giivenilirlik boyutunda en diisiik beklenti degerine sahip ifade 4.352 degeri ile
Meslek kuruluslarinin  hizmetlerine eslik eden gazete, dergi, brogsiir vb.
materyalleri yeterli diizeyde ve gorsellikte olmalidir’dir. En yiliksek beklenti
diizeyine sahip ifade 4.538 degeri ile Meslek kurulusu personeli goriiniis olarak
temiz ve diizenli olmalidu’ dir.

Heveslilik boyutunda en diisiik beklenti degerine sahip ifade 4.195 degeri ile
Meslek kurulusu personeli, iiye isteklerini yerine getirmek soz konusu oldugunda
hi¢bir zaman mesgul olmamalidir’dir. En yiiksek beklenti diizeyine sahip ifade
4.424 degeri ile Meslek kurulusu personeli, tiyelerine yardim etmeye her zaman
hazir ve istekli olmalidir dir.

Giliven boyutunda en diisiik beklenti degerine sahip ifade 4.39 degeri ile MEslek
kurulusu tiyeleri 6deme, bilgi paylasimi vb. islemlerde kendilerini giivende
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hissetmelidir’dir. En yliksek beklenti diizeyine sahip ifade 4.471 degeri ile Ticaret
odasi personeli tiyelerine karst her zaman saygili ve nazik olmalidir 'dir.

Empati boyutunda en diisiik beklenti degerine sahip ifade 4.005 degeri ile Ticaret
odast personeli, iiyelerin ozel istek ve ihtiyaglarini anlamalidi’dir. En yiiksek
beklenti diizeyine sahip ifade 4,271 degeri ile Ticaret odasi personeli, iiyelerinin
menfaatlerini her seyin tizerinde tutmalidir "dir.

Her boyut i¢in algilanan hizmet kalitesi degerlerini inceledigimizde fiziksel
Ozellikler boyutunda en diisiik beklenti degerine sahip ifade 4.129 degeri ile X
meslek kurulusunun hizmetlerine eslik eden gazete, dergi, brogsiir vb. materyalleri
yeterli diizeyde ve gorselliktedir’dir. En yliksek beklenti diizeyine sahip ifade ise
4.395 degeri ile X meslek kurulusu personeli goriiniis olarak temiz ve
diizenlidir’dir.

Giivenilirlik boyutunda en diisiik algr degerine sahip ifade 4.381 degeri ile X
meslek kurulusu hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar’dir. En yiiksek
beklenti diizeyine sahip ifade 4.462 degeri ile X meslek kurulusu, hizmetlerini
taahhiit ettigi zamanda sunar’dir.

Heveslilik boyutunda en diisiik algi degerine sahip ifade 4.219 degeri ile X meslek
kurulusu personeli, iiye isteklerini yerine getirmek soz konusu oldugunda hi¢bir
zaman mesgul degildir’dir. En yiiksek beklenti diizeyine sahip ifade 4.429 degeri
ile X meslek kurulusu personeli, iiyelerine yardim etmeye her zaman hazir ve
isteklidir dir.

Giiven boyutunda en diisiik algi degerine sahip ifade 4.39 degeri ile X meslek
kurulusu personeli iiyelerinin sorularina cevap verebilecek bilgi diizeyine
sahiptir’dir. En yliksek beklenti diizeyine sahip ifade 4.49 degeri ile X meslek
kurulusu fiiyeleri 6deme, bilgi paylasimi vb. islemlerde kendilerini giivende
hissederdir.

Empati boyutunda en diisiik alg1 degerine sahip ifade 3.933 degeri ile X meslek
kurulusu personeli, tiyelerin ozel istek ve ihtiyaglarini anlar’dir. En yiiksek
beklenti diizeyine sahip ifade 4.319 degeri ile X meslek kurulusu her iiyeyle bire
bir ilgilenebilecek personele sahiptirdir’dir.
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Tablo 7: Hizmet kurulusu hizmetlerine yonelik alg1 degerleri

No Beklenen Hizmet Kalitesi ifadeleri Kalite n x S
Boyutu
X meslek kurulusu modern arag, gere¢ ve donanimlara
El (bilgisayar, yazici, fotokopi makinasi vb.) donanimlara sahiptir. E’ 2101 4,348 1 0,769
E2 X rneslek. kur}llL}sunun fiziksel onamlu(blna, otjl's,"toplantl (.)dalarl e 210 4162 | 1.004
vb.) verdikleri hizmete uygundur ve géze hos goriinmektedir. \ 5
E3 | X meslek kurulusu personeli goriiniis olarak temiz ve diizenlidir. E 210 4,395 | 0,777
X meslek kurulusunun hizmetlerine eslik eden gazete, dergi, 8
E4 brosiir vb. materyalleri yeterli diizeyde ve gorselliktedir. = 210 4,129 10,922
ES i(etin;?:lek kurulusu vaat ettigi hizmeti s6z verdigi zamanda yerine 210 4386 | 0.738
Herhangi bir iiyenin oda ile ilgili bir problemi oldugunda, X
E6 | meslek kurulusu bu problemi ¢dzmek icin tiim ictenligi ile ¢aba = 210 4,448 | 0,751
gsterir. =
E7 | X meslek kurulugu hizmetlerini ilk seferde dogru olarak sunar. § 210 4,381 | 0,787
=
€]
E8 | X meslek kurulugu hizmetlerini taahhiit ettigi zamanda sunar. 210 4,462 | 0,765
E9 | X meslek kurulusu kayitlarin hatasiz tutulmasinda srarcidir. 210 4443 | 0,712
E10 X meslek kurulusu. perso.n.eh, Elygle{e verecegi hizmetin tam 210 | 4205 | 088
olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyler.
Ell X mesl_ek kurqlusu p.er.soneli, tiyelerin talep ettigi hizmetleri hizli é 210 | 4386 | 0794
bir sekilde yerine getirir. =
v e B S
El2 X meslelf kurglqsu personeli, Uiyelerine yardim etmeye her zaman 2z 210 4429 | 0762
hazir ve isteklidir. ==
E13 X meslek kuvrulu$u Per;oneh, liye 1stekler1vn.1 yerine getirmek sz 210 4219 | 0,933
konusu oldugunda higbir zaman mesgul degildir.
El4 X meslek kurulusu personelinin davraniglari iiyelerde giiven 210 | 4414 | 0748
duygusu uyandirir.
E15 X me}sle_k _kufulusu uyelerl 6deme, bilgi paylasimu vb. islemlerde = 210 449 | 0.665
kendilerini giivende hisseder. e
P . =
El6 X me.sle.k kurulusu personeli iiyelerine karsi her zaman saygili 5 210 441 | 0849
venaziktir.
E17 X meslek l_(ur.uhfsu _persoqeh. tiyelerinin  sorularina cevap 210 439 | 0813
verebilecek bilgi diizeyine sahiptir.
E18 | X meslek kurulusu personeli her tiyeyle tek tek ilgilenir. 210 4,048 | 1,137
E19 X meslek kuru1u§u birimlerinin ¢aligma saatleri biitiin iiyelerine 210 4243 | 1.023
uygun olacak sekilde ayarlanmstir. =
E20 X rpeglek kurulusu her iiyeyle bire bir ilgilenebilecek personele g 210 4319 | 0.944
sahiptir. 5
E21 X meslek kurulusu personeli, iiyelerinin menfaatlerini her seyin 210 4214 | 0,991
lizerinde tutar.
E2 Z(Ilkltrlreslek kurulusu personeli, tiyelerin 6zel istek ve ihtiyaglarini 210 3.933 | 1277
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Tablo 8: Arastirma grubuna ait esit agirhkh servqual skorlar: degerleri
Boyut Fiziksel Ozellikler | Giivenilirlik | Heveslilik Giiven Empati
Servqual Skoru -0,191 0,005 0,015 0,000 0,084

Meslek kurulusunun hizmet kalitesi boyutlar i¢in beklenti ve algi ortalamalari ile
hesaplanan esit agirlikli servqual skoru degerleri Tablo 8’de verilmistir.
Goriildiigii gibi Fiziksel Ozellikler boyutundaki Servqual skoru degeri negatif
cikmigtir. Bu hizmet alicilarin aldiklar1 hizmetten beklentilerinin tam olarak
karsilanamadigi anlamina gelmektedir. Giiven boyutunda da beklenen kalite
ortalamas ile algilanan kalite ortalamasi degerleri esit ¢ikmistir. Bu da hizmet
alicilarin beklentilerinin dogru bir sekilde katsilandigi seklinde yorumlanabilir.
Glivenilirlik, giiven ve empati boyutlarinda ise Servqual skoru degerleri igin
pozitif degerler elde edilmistir. Bu da bu boyutlarda yer alan ifadelerin belirttigi
hizmetlerin yliksek kaliteli bir sekilde sunuldugu olarak yorumlanabilir.

Tablo 9: Arastirma grubuna ait agirhklandirilmis servqual skorlar: degerleri
Boyut Fiziksel Ozellikler | Giivenilirlik | Heveslilik Giiven Empati

Servqual Skoru -0,036 0,003 0,005 0,003 -0,002

Meslek kurulusunun hizmet kalitesi boyutlar1 icin beklenti ortalamalari, algi
ortalamalar1 ve anket yanitlayicilarinin boyutlara verdigi agirliklar ile hesaplanan
agirliklandirilmis servqual skoru degerleri Tablo 9°da verilmistir. Goriildiigi gibi
fiziksel oOzellikler ve empati boyutundaki agirliklandirilmis servqual skoru
degerleri negatif ¢ikmigtir. Bu hizmet alicilarin aldiklar1 hizmetten beklentilerinin
tam olarak karsilanamadigi anlamima gelmektedir. Giivenilirlik, heveslilik ve
giiven boyutlarinda ise agirliklandirilmis servqual skoru degerleri icin pozitif
degerler elde edilmistir. Bu da bu boyutlarda yer alan ifadelerin belirttigi
hizmetlerin yliksek kaliteli bir sekilde sunuldugu olarak yorumlanabilir.

6. SONUC

Glinlimiizin hizla doniisen ve giderek daha rekabet¢i hale gelen hizmet
sektoriinde, hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi
rekabet iistiinliigli ve hizmet alicilarin beklentilerinin karsilanmasi ya da agilmasi
acisindan 6nemli katkilar saglamaktadir.
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Denizli’deki kamu kurumu niteligindeki meslek kurulusunun hizmet kalitesini
O0lcmeye yonelik bu calismada, beklenen ve algilanan skorlarda alfa katsayisi
0.919 olarak elde edilmistir. Katsaymnin 0.80’den biiyiik olmasi anketin yiliksek
derecede giivenilir oldugunu gostermistir.

Hizmet alicilara iliskin demografik bulgulara ek olarak boyutlarin hem esit
agirlikli hem de agirliklandirilmis servqual skorlar1 hesaplanmistir ve aralarinda
fark oldugu gorilmiistiir. Meslek kurulusunun giivenilirlik, heveslilik ve giliven
boyutlarinda ifade edilen hizmetlerinin hizmet alicilarin beklentilerini genel
olarak karsiladig1 goriilmektedir.

Fiziksel oOzellikler boyutunun hem esit agirlikli servqual skorunun hem de
agirliklandirilmis servqual skorunun negatif olmasi, bu hizmet kalitesi boyutunun
tyilestirilmesine oncelik verilmesi gerektigini gostermektedir. Fiziksel 6zellikler
boyutunda hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi i¢in, bu kalite boyutu {izerinde
olumsuz etki yaratan fiziki unsurlar iyilestirilmelidir. Meslek kuruluslar1 daha
modern donanim ve techizata sahip olmaya ¢alismali, ortamlar1 daha diizenli ve
temiz olmalidir. Ayrica empati boyutunun agirliklandirilmis servqual skorunun
negatif ¢ikmasi bu boyutta bazi yetersizliklerin oldugu seklinde yorumlanabilir.
Bu yetersizlikleri gidermek adina personelin iletisim becerilerinin artirilmasi igin
egitimler diizenlenebilir.

Son olarak, bu arastirmanin sadece Denizli ilinden se¢ilen meslek kurulusu i¢in
yapilmasi ve sonuglarin bu 6rneklem ile sinirli olmasi aragtirmanin en onemli
kisitin1 olusturmaktadir. ileride, Tiirkiye ¢capinda, kamu kurumu niteligindeki bu
meslek kuruluslarinda, bu yontemle ¢aligmalar yapilarak, iller bazinda sonuglar
ortaya konup, karsilagtirmalar yapilabilir.
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