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Ozet

Artan diinya niifusuyla birlikte, giiniimiiz tariminda tireticilerin mevcut tarim
arazilerinden daha fazla iiriin elde etme c¢abasimin sonucu olarak kalite,
stirdiiriilebilirlik ve ¢evre konular: tarim politikalarinin temelinde yer almaya
baslamistir. Bu endiseler dogrultusunda, tarimda iiretimin ve verimliligin
artmasinda tireticilerin gereksinim duydugu yeni teknoloji, bilgi ve tekniklerin
yaymminda tarimsal yayim ve damismanlik hizmetleri é6nem arz etmektedir. Bu
calismada, ireticilerin tarimsal yayim ve danmismanlik hizmetlerine ydnelik
algiladiklart hizmet kalitesinin Servqual modeli ile tespit edilmesi amaglanmuistir.
Bu amag dogrultusunda, Aydin ilinde tarimsal yayim ve danigmanlik hizmeti alan
94 1iiretici ile yiiz yiize anket kapsaminda materyal elde edilmistir. Analiz
sonuglart hizmet kalitesinin fiziksel ozellik ve giiven boyutunun iireticiler
agisindan en onemli goriilen boyutlar oldugunu ortaya ¢ikarnugtir. Heveslilik,
empati ve giivenilirlik boyutlarindan ise diisiik skorlar elde edilmistir. Yayim ve
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danismanlik hizmetlerinin boyutlar bazinda, esit agirliklt ve agwihikii Servqual
skorlarinin negatif oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Tarimsal Yayim, Tarimsal Danismanliik, Servqual, Aydin.

PERCEIVED QUALITY IN AGRICULTURAL EXTENSION AND
CONSULTANCY SERVICES: AN APPLICATION IN AYDIN PROVINCE

Abstract

With the increasing world population, quality, sustainability and environmental
issues have become the basis of agricultural policies as a result of producers'
efforts to obtain more products from existing agricultural lands in today's
agriculture. In line with these concerns, agricultural extension and consultancy
services are important in the spreading of new technologies, knowledge and
techniques required by producers in increasing production and productivity in
agriculture. In this study, it was aimed to determine the service quality perceived
by the producers for agricultural extension and consultancy services with the
Servqual model. For these purposes, material was obtained within the scope of
face-to-face survey with 94 producers who received agricultural extension and
consultancy services in Aydin. The results of the analysis revealed that the
physical quality and trust dimension of the service quality are the most important
dimensions for the manufacturers. Low scores were obtained in terms of
enthusiasm, empathy and reliability. Equal-weighted and weighted Servqual
scores of agricultural extension and consultancy services were determined to be
negative.

Keywords: Agricultural Extension, Agricultural Consultancy, Servqual, Aydin.
JEL Codes: Q16, L84

1. GIRIS

Kirsal kalkinma tarim faaliyetlerinin ve insan kaynaklarinin gosterdigi gelismeyle
dogrusal iliskiye sahiptir. Kalkinmanin teknoloji yonii de yine bu teknolojiyi
kullanacak olan kisilerin egitilmesine bagli bulunmaktadir. Egitimle beraber,
kirsal kesimlerde yasamini siirdiiren kisilerin kazanacag bilgiler ve davranislarin
uygulamaya aktarilmasi iiretim, gelir ve yasam standartlarinda artis1 beraberinde
getirecek ve kalkinmanin saglanmasinda 6nemli yapi taglart olacaktir (Kizilaslan
ve Erdemir, 2013: 68). Gelismis ve gelismekte olan toplumlarda kirsal kalkinma

icin “Tarimsal Yayim ve Damigmanlik” hizmetleri Onemli bir konu olarak
gorilmektedir.
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Devlet tarafindan desteklenen yayim hizmetlerinin amaci temel gida tretimini
arttiracak teknolojilere sahip olmak ve kendine yeterlilik politikasint tesvik
etmektir (Van Den Ban, 1998). Tarimsal kalkinmada yeni tarim tekniklerinin
dogru  kullaniminin  saglanarak, kaynaklarin  etkin  kullanilarak  ve
yayginlagtirilarak tarimsal iiretimin arttirllmasinda yayim 6nemli bir etken olarak
gortlmekte ve desteklenmektedir. Clinkd uretim faktoru olarak insan kaynaginin
gelisimini saglamak, yeni teknolojilerin etkin kullaniminda ¢ok 6nemli bir rol
oynamaktadir (Ozgatalbas 2009). Dolayisiyla tarimsal teknolojinin benimsenmesi
ve yayginlagsmasinda ve boylece tarim politikalarinin uygulanmasi ve etkinliginin
arttirtlmasinda tarimsal yayim onemli bir ara¢ olarak kabul edilmektedir (Cengiz,
2018: 16).

Ureticilerin yayim hizmetlerine katilimlar1 yéniinde istekliliklerinde, édemeye
raz1 olduklar1 ticret diizeyi (Cinar ve Armagan, 2009: 84), yayim hizmetini sunan
kurumun ya da kurulusun glvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik,
inanilirhik gibi (Parasurman vd., 1990: 20-28; Dalgig, 2013: 21) hizmet kalitesini
etkileyen unsurlar 6nem arz etmektedir. Ayrica, yayim ve danigmanlik
caligmalarin1 yiiriiten bireylerin egitim, yeterlilik durumlar1 ve hizmeti sunus
bigcimleri gibi kisisel faktdrler de bu ¢alismalarin verimliligini dogrudan
etkileyebilmektedir (Umali ve Schwartz, 1994; Deininger, 1997; Marsh ve
Pannell, 2002; Tunalioglu ve Cinar, 2013: 12).

Bu kapsamda calismanin temel amacini, Aydin ili kapsaminda yayim ve
danismanlik hizmeti sunan kurumlarin tarimsal iireticiler tarafindan algilanan
hizmet kalitelerinin Servqual 6l¢eginde belirlenmesi olusturmaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Tarimsal Yayim ve Damismanhk

Tarim sektorii, ozellikle gelismekte olan iilkelerde kalkinmanin saglanmasi
noktasinda onemli bir agirlik tagimaktadir. Tarim sektoriinde gelisme, bilimsel
bilgilerin, teknolojik yeniliklerin iireticiler tarafindan 6grenilmesi, kullanilmasi ve
yayginlastirtlmasiyla miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla tarimsal faaliyette
bulunan veya tarimsal faaliyetleri yonlendiren kisilerin tasidig1 6zellikler, topluma
ulagmak, yeniliklere adapte edebilmek, belirli tutum ve davranislarin
benimsetilmesi gibi konularda etkileyici bir nitelikte olabilmektedir (Ozgatalbas
vd., 2010: 11-12).

Tarim konusunda sahip olunan bilimsel bilgiyi tarimsal freticilere aktarmak,

karar verme siireglerinde danigsmanlik saglamak, onlari daha dogru Karar

vermeleri, daha dogru yontemleri kullanmalar1 i¢in egitmek, hedeflerini ve
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firsatlarin1 netlestirmeleri i¢in yardimci olmak ve tarimsal gelismelerden ve
teknolojilerden yararlanmalarimi tesvik etmektir (Van den Ban ve Hawkins,
1996). Bilimsel bilgilerden yola ¢ikan kapsamli ve destekleyici yayim ve
danismanlik hizmetleri, tarimsal Uretimin gelistirilmesinde Onemli bir rol
oynamaktadir (Sattaka vd., 2017; Demirtas ve Kaya, 2018: 204). Pye-Smith’e
(2012: 13) gore tarimsal yayim ve danismanlik, bilimsel bulgulart ve bilgi
birikimini tarimsal {ireticilerle paylasmak ve deger zincirinden daha biylk bir
pay almalarina yardimci olmay1 amaglamaktadir. Tiirkiye’de tarimsal tireticilerin
bilgi, teknik ve metotlara iliskin gereksinimlerinin vaktinde ve yeterli diizeyde
kargilanmasi tarimsal yayim ¢aligmalarinin temel gorevini olusturmaktadir (Oguz,
2010: 776). Tarmmsal yayim yalnizca tarimsal ireticilerin trettikleri {irtin
miktarinda artis veya refah diizeyinde artis saglayan bir sistem degil, ayn
zamanda tireticilere ve kirsal alanda yasamini siirdiiren tiim insanlara karsilasilan
sorunlara ¢Ozim alternatifleri  iretebilmeleri, birbirleri arasinda bilgi
paylagiminda bulunabilmeleri ve etkilesim icerisinde olabilmelerini saglayan bir
sistemdir (Kavukgu, 2018: 1).

Diinya genelinde yayim faaliyetleri konusunda tek tip bir sistem hakim olmayip,
bu faaliyetler farkli birimler tarafindan yiiriitilmektedir. Diinya genelinde yayim
faaliyetlerinin ulusal diizeyde organizasyonu dikkate alindiginda, faaliyetlerin ve
programlarinin farkli yasal statiideki degisik kurumlar tarafindan yiiriitilmekte
oldugu goriilmektedir (Ozcatalbas vd., 2010: 12). Ornegin bazi AB iilkelerinde
kamu yayimi hakimken (Ispanya, Yunanistan ve Italya), baz1 AB iilkelerinde &zel
tarrmsal damsmanlik sirketleri (Ingiltere, Irlanda), bazilarinda da ciftci
organizasyonlar1 (Fransa, Danimarka) yaymm caligmalarinda 6nemli gorevler
tistlenmislerdir. Macaristan, Estonya gibi bazi iilkelerin ise ¢ogulcu tarimsal
yayim sistemini benimsedigi gorilmektedir (Cukur ve Karaturhan, 2011: 154).
Dolayisiyla diinyada yalnizca tek bir yayim sistemi hakim degildir ve farkli yayim
sistemleri bulunmaktadir (Currle ve Schiitz, 2000; Ozgatalbas, 2000; Ozcatalbas
vd., 2010). Ancak, agirlikli olarak yayim faaliyetlerine iliskin uygulamalar
iilkelerin tarim ve kirsal kalkinma bakanliklar tarafindan yiiriitiilmekte; bunun
yani sira ziraat odalari, 6zel danigmanlik kuruluslari, liretici orgiitleri, liniversiteler
ya da devlete bagli olmayan diger kuruluslar tarafindan vyiiriitiilebilmektedir
(Eksilmez, 2016: 1). Tiirkiye’de ise 2006 yilinda yayimnlanan “Tarimsal Yayim Ve
Danigsmanlik Hizmetlerinin Diizenlenmesine Dair YoOnetmelik” kapsaminda
tarimsal yayim ve damigmanlik hizmetlerinin yiiriitiilmesi ile ilgili olarak kamu
yayim hizmetleri ve sivil toplum orgiitleri, ziraat odalari, tarimsal danigsmanlik
sirketleri, serbest tarim danigmanlarinca yerine getirilmesine olanak taninmigtir
(Mevzuat Bilgi Sistemi, 2020).

153



ORGANIZASYON VE YONETIM BiLIMLERI DERGISI
Cilt 12, Say1 2, 2020 ISSN: 1309-8039 (Online)

Geg¢mis donemlerde tarim sektoriinde verimlilik ve {iretimi arttirma ¢abalar1 6nem
kazanmis ve yeni teknolojileri iireticilere agiklamak ve Ogretmek igin yayim
hizmetlerine ihtiya¢ hissedilmistir (Benor vd., 1988). Gida Tarim ve Hayvancilik
Bakanligi’nin kirsal toplumun is ve yasam kosullarinin kentsel alanlarla uyumlu
olarak yoresinde gelistirilmesi ve stirdiriilebilir kilinmasini saglamak amaci
altinda agiklamig oldugu 2010-2013 Kirsal Kalkinma Plani’nda (T.C. Gida Tarim
ve Hayvancilik Bakanligi, 2014: 10) dort stratejik amag {izerine odaklanilmistir.
Bunlar, ekonominin gelistirilmesi ve 1is imkanlarinin artirilmasi, insan
kaynaklarinin, Orgiitlenme diizeyinin ve yerel kalkinma kapasitesinin
gelistirilmesi, kirsal alan fiziki altyapt hizmetlerinin gelistirilmesi ve yasam
kalitesinin artirilmas1 ve kirsal g¢evrenin korunmasi ve gelistirilmesi olarak
aciklanmustir.

2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi (Servqual)

Gunumuze kadar memnuniyet ve hizmet kalitesini ele alan galismalar, bireylerin
satin aldiklar1 iriin veya hizmetlerin performanslartyla ilgili belirli standartlar
arasinda karsilagtirmalar yaparak fikir yiriittiikleri ve bu fikirler dogrultusunda
belirli tutum ve davraniglar sergilediklerini vurgulaya gelmistir (Spreng ve
Mackoy, 1996: 202). Bu baglamda, bireyler gereksinimleri dogrultusunda
aldiklar1 hizmete iligskin elestirel diisiince gelistirmekte ve bdylece hizmete karsi
belirli bir tutum sergiledikleri i¢in hizmete iliskin beklentileri anlamak son derece
onemlidir (Panteloukas vd., 2012: 14). Bunu da anlamak algilanan hizmet
kalitesinin belirlenmesiyle mimkin olabilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, bireylerin hizmet dncesinde olusturduklari beklentilerle
hizmetin sunulmasi sonrasi ortaya c¢ikan ger¢cek hizmet performansinin
karsilastirilmasinin - sonucunu ifade etmektedir (Parasuraman, vd., 1988).
Dolayisiyla bireylerin hizmet kalitesi algilari, hizmet 6ncesi beklentilerinin gercek
hizmet deneyimleri ile karsilastirilmasindan ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi
algilarinin beklentileri agsmasi durumunda hizmet miikemmel, beklentilerin altinda
kalmas1 durumunda ise hizmet zayif veya eksik olarak siniflandirilmaktadir (Naik,
vd., 2010; Samanci ve Bayrak Kok, 2020: 44).

Hizmeti sunan taraf agisindan hizmet kalitesinin belirlenmesinde hizmeti alanlarin
algiladiklar1 hizmet ve bunun sonucunda olusan fikirleri, hizmetin siirekliligi ve
basarist agisindan 6énemlidir. Bir hizmetin kalitesinin artirilmasinda temel faktor
hizmet kalitesinin ve hizmeti alanlarin bu performans karsisindaki tepkilerinin
oOlgtilmesidir (Fettahlioglu vd., 2016: 850). Dolayisiyla hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren kurum ve kuruluslar i¢in hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek en
onemli gerekliklerden birini olusturmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitelerini
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olcmek isteyen hizmet verenler ve arastirmacilar Servqual (Hizmet kalitesinin
olgtlmesi), Servperf (Hizmet performansinin 6lgiilmesi), Kritik Olaylar Ydntemi
(Olumlu veya olumsuz deneyimleri gozlemleme), Benchmarking (Benzer
hizmetlerle kiyaslama), istatistiksel yontemler gibi c¢esitli  yontemler
gelistirmiglerdir. Bu yontemlerden bazilar1 yalnizca sektérel uygulamalarda
kullanilabilirken bazilar1 ise ¢ok daha yogun bi¢imde uygulama alani bulmustur
(Filiz vd., 2010: 62-63). Arastirmacilar genel olarak temel iki kavramsallastirma
yaklagimindan birini benimsemislerdir. Bu yaklasimlar algilanan hizmet kalitesi
kavraminin ortaya attigi beklenti ve gerceklesen performans karsilastirmasi ve
yalnizca performans degerlendirmesi temelinde olusmustur (Polyakova ve Mirza,
2015: 64). Bunlardan ilki, kiiresel anlamda hizmet kalitesinin boyutlarinin islevsel
ve teknik kaliteden olustugu “Iskandinav” yaklasimi (Grénroos 1982, 1984);
ikincisi ise hizmetle karsilagsma anindaki hizmet 6zelliklerini tanimlayan boyutlari
kullanan “Amerikan” yaklagimidir (Brady ve Cronin, 2001: 34). Bu yontemlerden
hizmete iligkin beklentiler ve algilar arasindaki farkin hizmet kalitesini ortaya
cikardigr goriisten yola c¢ikan ve bu alandaki tartigmalarin baslangi¢ noktasini
olusturan Servqual Olcim yontemidir. Parasuraman vd. (1998) tarafindan
gelistirilmis olan Servqual olglim yontemi yaygmn bir bigimde kullanilan
yontemlerden birini teskil etmektedir. Bu yonteme gore hizmet kalitesinin bes
boyutu bulunmaktadir. Bunlar fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve
empatidir. Fiziksel Ozellikler, ekipman, personel ve iletisim malzemeleri gibi,
hizmet alanlarin kaliteyi degerlendirmek icin kullanacaklari hizmetin fiziksel
gorantusadar. Guvenilirlik kuruluglarin bir hizmeti ilk seferde dogru sekilde
gerceklestirmesine iliskin bir boyuttur ve Ozellikle ilk izlenim i¢in Onemlidir.
Heveslilik, hizmet sunan ¢alisanlarin hizmeti alanlara yanit verme, dikkat ve 6zen
gosterme, taleplere uygun sekilde davranma ve bunlar istekli bir sekilde
yapabilme yetenegini vurgulamaktadir. Gliven, ¢alisanlarin nezaketi ve bilgisi ile
hizmeti alanlarda glven duygusu olusturma kapasitesine iliskindir. Egitim
diizeyleri, yaslart gibi demografik faktorler ne olursa olsun hizmet alanlart
bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek énemlidir. Empati ise hizmet saglayan kurulus
tarafindan hizmeti alanlara kendilerine oncelik verildigini hissettirecek yonde
Ozen gostermek, kisisel ilgi gostermek anlamina gelmektedir. Empatinin 6z,
hizmeti alanin benzersiz ve 6zel oldugu hissini iletmektir (Pakurér vd., 2019: 5-6).
Bu boyutlar ve agiklamalar1 Tablo 1°de 6zetlenmistir.
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Tablo 1. Servqual Hizmet Kalitesinin Boyutlar: ve A¢iklamalari

Boyutlar )Aciklamalar

Fiziksel Ozellikler ~ [Hizmet sunan kurulusun, hizmetin sunumundaki fiziksel imkanlar1, her
tiirlii arag, gere¢ ve donanim ile personelin fiziksel goriiniimii

Guvenilirlik Kurulugun séz verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi

Heveslilik Miisterilere yardim etme ve destekleyici hizmetleri saglamada istekli
olunmasi

Glven Kurulustaki c¢aliganlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giliven
duygusu uyandirabilme yetenekleri

Empati Kurulugsun kendisini miisterilerinin yerine koymasi, miisterilere karsi
sevecen davranmast, onlara kisisel ilgi gdstermesi

Kaynak: Ok ve Girgin, 2015: 302°den uyarlayan Organ ve Tekin, 2019: 8

Bu calismada tarimsal yayim ve danigmanlik hizmeti sunan kurumlarin kalitesinin
iireticiler tarafindan degerlendirilmesi i¢in Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen Servqual 6lgegi tercih edilmistir.

3. LITERATUR TARAMASI

Algilanan kaliteyi 6lgmek icin hizmet isletmelerinde siklikla kullanilan Servqual
olgegi, pazarlama bakis acisi ile gelistirilmis ve daha 6nce birgok farkli sektorde
yer alan igletmeler i¢in kullanilmis olsa da, bilindigi kadar1 ile yayim hizmeti
sunan kurumlara hi¢cbir zaman uyarlanmamistir. Bu durum arastirmayi
benzerlerinden farkli kilmaktadir. Dahasi bu arastirmanin yayim hizmetlerinin
kalitesinde var olan eksiklerin gozlemlenmesine ve kurumlarin bu eksikleri
gidermesine yardimci olarak, ireticilere daha kaliteli yayim hizmeti sunulmasina
katki saglayabilecegin diistiniilmektedir.

Laurent vd. (2006) tarafindan yapilan ¢aligmada Fransa, Almanya, Yunanistan,
Hollanda, Ispanya ve Ingiltere’deki iireticilerle yayim hizmeti veren Kisilerin
iligkiler1 incelenmistir. Calismada ulasilan sonuglara gore, tarimsal yayim
hizmetlerinin iicretli olmasiyla tarimsal yayim hizmeti veren kisiler arasinda
rekabetin arttig1; olusan bu rekabet sonucunda tarimsal yayim hizmeti veren
meslektaslarin arasindaki teknik etkilesim ve bilgi aligverisinin azaldigr ve
ureticilerin bu durumdan olumsuz etkilendikleri tespit edilmistir.

Cmar (2009), 5488 Sayili Tarim Kanunu ile yayim ve danigmanlik hizmetlerinin
yiritiilmesinde 6zel sektér kuruluglarinin da gorev alma yetkisine erismesiyle
birlikte, yasanan bu sistem degisikligi karsisinda direticilerin tutumu ve
Odeyebilecegi licretin belirlenmesine yonelik olarak Aydin ili 12 ilgesinde, 399
iiretici ile gergeklestirdigi calismada {ireticilerin tarimsal yayim ve danismanlik
hizmetleri icin 6.59 TL/dekar 6deme istekliliginde oldugunu gostermistir.
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Derman (2010) Tar-Gel kapsaminda c¢alisan tarim danismanlarinin mevcut
durumlarini, proje hakkindaki diisiince ve Onerilerini ortaya koymay1 amacladigi
calismada 31 tarim danismani ve 142 danmismanlik hizmeti alan iiretici ile anket
yapmis ve analizler sonucunda danismanlarin ireticilerin tarimsal tretimle ilgili
taleplerini %95,8 oraninda karsilayabildiklerini belirlemistir

Kuzey Bati Etiyopya’da yapilan bir ¢alismada ise iireticilerin tarimsal yayim
hizmetlerinden memnuniyetleri ve memnuniyet dizeylerine etki eden faktorler
incelenmistir. Bu hizmetlerden faydalanan 150 {ireticiden elde edilen sonuglar,
iiretici memnuniyeti agisindan ekonomik kazang, aile biiylkligi, ciftcilik disi
gelir ve diizenli yayim sozlesmesinin en Onemli faktorler oldugunu ortaya
koymustur (Elias vd. 2015).

Imamoglu (2017), calismasinda tarimsal yayim ve danismanlik hizmetlerinin
iireticilerin ve tarimsal iiretim yapan isletmelerin {iretim, verim ve bunlara baglh
olarak gelirlerini artirabilecegini belirtmistir. Balikesir ilinde, 72 hizmet
yararlanicist ve 71 adet yararlanmayan isletmelerin iiretimlerini karsit durum etki
degerleme yontemini kullanarak karsilagtirildigi analiz sonucunda, hizmetlerden
yararlanan isletmelerin yillik toplam tarimsal gelirlerinin yararlanmayan
isletmelerin yillik toplam tarimsal gelirlerinden daha fazla oldugunu belirlemistir.

Dirimanova (2018) Bulgaristan’da yaptig1 calismada kiiciik olgekli ciftciler i¢in
yayim hizmetlerinin roliinlii aragtirmig ve Ulusal Tarimsal Danigmanlik Hizmeti
merkezi tarafindan saglanan yayim hizmetlerinin, kirsal kalkinma programina
katilan kiigiik Olgekli ¢iftciler tarafindan aktif olarak kullanildigi bilgisine
ulagmustir.

Cengiz (2018) Antalya ilinde gergeklestirdigi caligmasinda tarimsal yayim ve
danigmanlik hizmetlerinin etkinligini 227 iiretici ile yiiz yiize yapilan anketler ile
arastirmistir. Ureticilerin biiyiik bir kismu {iretilen iiriin kalitesinde, danismanlik
hizmetlerinin orta ve iist diizeyde etkisinin oldugunu belirtmistir. Ureticilerin;
%69’k kism1 giibre maliyetlerinde, %74’likk kismi ise zirai ilag maliyetlerinde
azalma oldugunu belirtmistir.

Aydogdu ve Altun’un (2019) misir ekimi yapan giftcilerin tarimsal yayim ve
danigmanlik hizmetleri i¢in 6demeye yonelik tutumlarini belirlemeye yonelik
olarak 294 ireticiyle gergeklestirdigi c¢alisma sonucunda ulastigi bulgular
itibariyle iireticilerin teknik destek ihtiyacinin %79 oldugu belirtilmistir. Ayrica
dreticilerin  gelirlerini artirmaya yonelik tarimsal yayim ve danismanlik
hizmetlerine 6deme isteklilik oranlarinin %57 oldugu vurgulanmigtir.
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4, YONTEM

4.1. Evren ve Orneklem

Calismanin 6rneklemini Aydin ili olusturmaktadir. Tarimsal liretim bakimindan
tagidigr onem sebebiyle bu ¢alismada, Aydin ili ve ilgelerini kapsayan bu bélge
arastirma kapsami igerisine dahil edilmis ve burada tarimsal faaliyet yiiriiten
iireticiler igerisinde yayim ve danigmanlik hizmeti almis olan iireticiler hedef grup
olarak secilmistir. Bununla ilgili olarak Tablo 3’de Aydin ili yayim ve
danigmanlik hizmeti alan iireticilerin ilgelere gore dagilimi sunulmustur.

Tablo 2. Aydin ili Yayim ve Damsmanlik Hizmeti Alan Ureticilerin il¢elere Gore Dagihm

ilceler Uretici Sayis ilgeler Uretici Sayis
Bozdogan 146(5) Kogarli 73
Buharkent 16 Kosk 19(2)
Cine 746(35) Kusadas1 6
Didim 22 Kuyucak 348
Efeler 125 Nazilli 413(15)
Germencik 46 Soke 546(32)
incirliova 94 Sultanhisar 119
Karacasu 72 Yenipazar 320(5)
Karpuzlu 44 Kuyucak 348
Toplam 3262(94)

Kaynak: Aydin Il Tarim ve Orman Miidiirliigii, 2014.
Not: Parantez igindeki sayilar anket yapilan tireticileri ifade etmektedir.

Yaymm ve danismanlik hizmeti alan toplam iiretici sayisindan elde edilen bu
orneklem sonlu ana kitlelerde maksimum &rnekleme hacmi hedeflenerek
belirlenmistir. Bu sayisinin  hesaplanmasinda oransal 0rnek hacmi formili
kullanilmistir. Bu formiil asagidaki gibidir;

_ Np(-p)
(N-Da,, +p(1-p)

Formiilde n: Ornek hacmi, N: Aydin ilindeki tarimsal isletme sayis1 (3262 iiretici),

GEX: Oranin Varyans1 %95 Giiven Araligt ve %10 hata payr igin ng

=(0,10/1,96)°=(0,05102)>, p: Tarimsal damsmanlik hizmetinden memnun
olanlarin orani, maksimum 6rnek hacmi i¢in %50 alinmistir. Ornek hacmi yapilan
hesaplamada 93,32 tam sayiya tamamlandiginda 94 olarak bulunmustur. Bu 6rnek
hacmi ilgelerdeki tiretici sayilarina oransal olarak dagitilmistir.

4.2. Veri Toplama Araglari

Calismanin ana materyalini, tarimsal yayim ve danigmanlik hizmeti alan
ureticilerden, 15.01.2018-20.02.2018 tarihleri arasinda yapilan anketlerden elde
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edilen verilerden olusturmaktadir. Anket formunda Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen Servqual 6lgeginden 5°li Likert Olgegi'ne (1=Kesinlikle
katilmiyorum; 5=Kesinlikle katiliyorum) dayali sekilde yararlanilmistir. Olgek,
iireticilere yalnizca hizmet algisi olarak sunulmus; ayni maddelerden olusan
beklenti kismi i¢in yayim hizmetlerinden beklentinin maksimum puan olmasi
gerektigi varsayimi ve giftcilerle anket uygulamasinin zorlugu sebebiyle ayri bir
anket uygulamasi yapilmamistir. Hizmet kalitesinde maksimum puana
ulagabilmek adina beklenti Olgegini olusturan her bir madde 5 puan olarak
kabullenilmistir. Bunun {izerinden her iiretici i¢in 6l¢ek skoru hesaplanmistir.
Skorun yiiksek olmasi, iireticilerin hizmetlere iliskin kalite algilarmin ytiksek
oldugunu gostermektedir.

Calismada oncelikle treticiler gelir diizeylerine gore ii¢ gruba ayrilmistir. Birinci
gelir grubu 34 iireticiden olugsmakta ve yillik 39.000 TL’nin altinda gelire sahip
olan iireticileri kapsamaktadir. Tkinci gelir grubu 31 iireticiden olusmakta ve yillik
40.000 TL ile 119.999 TL arasinda gelire sahip olan iireticileri kapsamaktadir.
Uciincii gelir grubu ise yillik 120000 TL ve iizeri gelire sahip 29 Kkisiyi
kapsamaktadir.

5. BULGULAR
5.1. Ureticilerin Genel Ozellikleri

Uretici gruplarmin genel &zellikleri incelendiginde ortalama yaslarmin yaklasik
46 ve mesleki deneyimlerinin ortalama yaklasik 28 yil oldugu hesaplanmigtir.
Ureticilere ait diger &zellikler Tablo 3’te, iireticilerin tarimsal yayim ve
danismanlik hizmeti etkinliklerine iligskin bilgiler ise Tablo 4’te sunulmustur.
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Tablo 3. Ureticilerin Genel Ozellikleri

1.Grup | 2.Grup | 3.Grup Genel
(n=34) (n=31) (n=29) (n=94)
44,94 47,13 45,41 45,81
(10,06) (10,07) (10,01) (10,06)
26,79 29,42 26,59 27,60
(10,79) (10,79) (11,00) (10,79)

1.Grup | 2.Grup | 3.Grup Genel

YAS VE DENEYIM

Ortalama Yas

Ortalama Deneyim

OGRENIM DURUMU (n=34) | (n=31) | (n=29) | (n=94)
okl 18 10 5 33
(%52,94) | (%32,26) | (%17,24) | (%35,11)
11 15 6 2
Ortaokul (%32,35) | (%48,39) | (%20,69) | (%34,04)
L 5 4 12 21
(%14,71) | (%12,90) | (%41,38) | (%22,34)
. 2 6 8
Universite - (%6,45) | (%20,69) | (%8,51)
KULTUREL OZELLIKLERI 1.Grup | 2.Grup | 3.Grup | Genel

(n=34) (n=31) (n=29) (n=94)

Tv’de Tarim ile Ilgili Program Seyretme Siklig (é’gg) (é’gg) (é’gg) ((1)’23)
. . 5 3,05 2,55 1,69 2,47
Internet Erisim Siklig1 (1.37) (1.41) (1.26) (1.45)
i1/ [lge Merkezine Gitme Siklig (é’gg) (é’gg) ((1)’21) ((1)7;);)
Tarimdaki Yenilikleri ve Gelismeleri Takip Etme 1,91 1,74 1,44 1,71
Durumu (0,62) (0,96) (0,57) (0,75)

Not: Parantez igindeki rakamlar yas, deneyim ve kiiltiirel 6zellikler i¢in standart sapmalari,
6grenim durumu i¢in yilizdeleri gostermektedir.

5.2. Ureticiler I¢in Servqual Olceginin Analizi

Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen Servqual Slgegi 5 boyut olmak
iizere toplam 22 maddeden olusmaktadir. Olgekte Oncelikle hizmet sunulan
kitlenin hizmet algilar1 ve hizmete iliskin beklentileri dl¢iiliip ardindan iki durum
arasindaki fark hesaplanmakta ve aradaki fark kalite olarak nitelendirilmektedir.
Bu olcegin gecerliligi ilgili literatiir dahlinde, 6nceki ¢alismalarda pek ¢ok defa
Ssianmistir.

Olgek maddelerinin gegerliligi i¢in yapilan faktor analizi sonucunda, 6lgekte yer
alan 9, 10, 17, 21, 22 maddeler gruplanma sorunu yarattig1 veya diistik yiiklenme
katsayilarina sahip olduklar1 i¢in Olgekten ¢ikarilmis ve hesaplamaya dahil
edilmemistir. Faktor analizinin gegerliligi Keiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett
kiiresellik Testi (B) ile sinanmistir. Buna gore KMO degeri KMO=0.794; Bartlett
degeri de (p<.001) istatistiksel acidan Onemli bulunmustur. Bulgular, testi
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olusturan maddelerin faktér analizine uygun oldugunu ve Olgiilen 6zelligin
orneklemin secildigi evrende ¢ok boyutluluk tasidigini ortaya koymaktadir.

Yapilan faktor analizinde, 6lgek maddeleri orijinal Olgekte yer aldigir gibi 5 alt
boyut icerisinde gruplanmistir. Bu alt boyutlardan birincisi toplam varyansin
%31’1in1; ikincisi %]12’sini; ii¢linclisii %7’sini; dordiinciisii %5’°ini; besincisi
%3’iinii agiklamaktadir. Aciklanan toplam varyans miktart ise %61 olarak
yeterlidir. Maddelerin faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktor yiikleri ise
Tablo 5’de verilmistir.
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Tablo 4. Ureticilerin Tarimsal Yayim Hizmeti Etkinlikleri

1. Grup 2. Grup 3.Grup Genel
(n=34) (n=31) (n=29) (n=94)
Tarimsal yayim ve danismanlik hizmetleri alinan kurulus (2015)
Kooperatif 16 8 1 25
(47,05) (25,80) (3,44 (26,59)
Ozel sirket 18 18 20 56
(52,95) (58,06) (68,96) (59,58)
Ziraat odasi 3 6 9
i (9,67) (20,68) (9,58)
Serbest tarim danigmani 2 2 4
i (6,45) (6,89) (4,25)
Teknik bilgi veya pratik uygulamalar icin diizenlenen toplanti, seminer, tarla giinii
etkinligine katilma durumu
Evet 14 19 24 57
(41,17) (61,29) (82,75) (60,04)
Hayir 20 12 5 37
(58,83) (38,71) (17,25) (39,36)

Ureticilik ile ilgili teknik bilgiye ihtiyacimz oldugunda, bu teknik bilgiyi ilk 6nce nereden
temin etmeye cahsirsimz?

Kooperatif merkezinden 11 9 20
(32,35) (29,03) i (21,27)

Uretici birliklerinden 2 1 3
(5,88) (3,22) i (3,19)

Veterinerden - 1 1 2
(3,22) (3,44) (2,20)

Zirai ilag bayii 15 10 16 41
(44,11) (32,25) (55,17) (43,61)

Tarim il ve ilge teskilatindan 1 2 2 5
(2,94) (6,44) (6,89) (5,31)

Gazete, radyo, televizyon 4 2 3 9
(11,76) (6,44) (10,34) (9,57)

Komsu, akraba 1 5 7 13
(2,94) (16,12) (24,13) (13,82)

Ziraat mihendisi - 1 1
(3,22) ) (1,06)

Not: Parantez icindeki rakamlar yiizdeleri gostermektedir.
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Tablo 5. Faktér Analizi Sonucunda Ol¢ek Boyutlar1 ve Maddelerin Faktor Yiikleri
Boyutlar Madde 1 2 3 4 5 Cronbach'’s

Alpha

F1 0,854
F2 0,661
F3 0,702
F4 0,690
G5 0,836
G6 0,891
G7 0,712
G8 0,594
H11 0,895
Heveslilik H12 0,759 0,867
H13 0,643
GV14 0,714
Guven GV15 0,644 0,756
GV16 0,670
E18 0,519
Empati E19 0,658 0,747
E20 0,951
Toplam 6lgek 0,870

Fiziksel 6zellik 0,827

Guvenilirlik 0,838

Servqual 6lgeginde yer alan maddeler ile tireticilerin yayim hizmetlerine ait kalite
algilarmi tespit etmek iizere maddelerin ve boyutlarin ortalama, minimum,
maksimum ve standart sapma degerleri incelenmistir. Ureticilerin hizmet boyutlart
bazinda algi1 ortalamalarindan olusan skorlar1 Tablo 6’da verilmistir. Tiim skorlar
icerisinde en yuksek skor ortalamasi 35,07 ile fiziksel 6zellikler boyutu iken, bunu
sirastyla gliven, giivenilirlik, heveslilik ve empati puanlar1 takip etmektedir.
Boyutlar birbirine yakin ortalamalar gosterirken empati boyutunun diger boyutlara
kiyasla daha diisiik ortalama degerine (26,91) sahip oldugu dikkati cekmektedir.

Tablo 6. Ureticilerin Onem Derecelerine Gore Kalite Boyutlarina Verdikleri
Puanlar Dagilim

Minimum Maksimum Ort. S.S.
Fiziksel 6zellikler 18,75 50,00 35,07 7,32
Guvenilirlik 10,00 47,50 30,74 7,52
Heveslilik 0,00 50,00 30,29 8,54
Giiven 12,50 46,88 34,94 6,45
Empati 2,50 42,50 26,91 7,71

Kalite hizmet skorlar1 rakamsal olarak incelendiginde ise kalite boyutlarinin
negatif degerler aldigi goriilmektedir (Tablo 7). Bu durumda hizmet kalitesi
acisindan tarimsal yayim ve damigsmanlik hizmetlerinin treticilerin beklentilerini
karsilayamadiklarin1 sdylemek miimkiin goriilmektedir. Bunun yam sira, bu
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hizmeti sunan kurum ve kuruluslarin 6zellikle empati konusunda oldukga yetersiz
kaldig1 ifade edilebilir.

Tablo 7. Ureticilerin Kalite Boyutlar1 Bazinda Servqual Skorlari

Minimum | Maksimum | Ort. S.S.
Fiziksel ozellikler -2,50 0,00 -1,19 0,59
Gulvenirlik -3,20 -0,20 -1,54 0,60
Heveslilik -4,00 0,00 -1,58 0,68
Glven -3,00 -0,25 -1,20 0,52
Empati -3,80 -0,60 -1,85 0,62

Ureticilerin tarimsal yayim ve danismanlik hizmetlerinin kalite boyutuna ait
Servqual skorlari ise Tablo 8’de sunulmustur. Tabloda, esit agirhikli ve agirlikli
olarak hesaplanan skorlarin negatif degerlerde oldugu goriilmektedir. Bu durumda
da benzer sekilde tarimsal yayim ve danismanlik hizmetlerine yonelik olarak
ireticilerin gelistirdikleri algilarin beklentilerini karsilamadigi yorumu yapilabilir.
Esit agirlikli ve agirlikli hesaplanan skorlar g6z oniine alindiginda tarimsal yayim
ve danigmanlik hizmetlerinin, boyutlar bazinda oldugu gibi genel anlamda da
iiretici beklentilerini karsilamadigini séylemek miimkiindiir.

Tablo 8. Ureticilerin Esit Agirlikh ve Agirhkh Servqual Skorlar

Minimum Maksimum Ort. S.S.
[Esit agirlikli -2,64 -0,41 -1,47 0,44
IAgirlikli puan -49,49 -16,24 -41,27 6,55

6. SONUC VE ONERILER

Aragtirmada Servqual oOlgegi kullanilarak tarimsal yayim ve danigmanlik
hizmetlerinin {reticiler tarafindan algilanan kalitesi Olclilmiistiir. Elde edilen
sonuglar, tarimsal yayim ve danigmanlik hizmetlerinin 6l¢iilmesinde kullanilan
Servqual dlgeginin giivenilir olduguna isaret etmektedir.

Arastirmada elde edilen 6nemli bulgulardan biri de, iiretici bakis agis1 ile hizmet
kalitesi boyutlarinin 6nem derecelerinin belirlenmesidir. Tarimsal yayim ve
danismanlik hizmetlerinde “fiziksel Ozellik” ve “giliven” kalite boyutlarinin
ireticiler tarafindan en onemli hizmet kalitesi boyutlar1 olarak degerlendirildigi
gozlemlenmistir. Yayim hizmetlerinin dogrudan fiireticilerin is yasamu ile iliskili
olmas1 ve bu konuda var olan olasi ihtiyaglarin fiziksel boyutu en 6nemli boyut
olarak degerlendirilmesine neden oldugu diisiiniilebilir.

Aragtirmada Ureticilerin biyiik orani tarafindan en 6nemli bulunan hizmet kalitesi
boyutlarindan biri “giiven” boyutudur. Ureticilerin hizmet sunanlara kendini bagh
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hissetmesi, iiretim periyodunca c¢alisanlarin bilgi ve deneyimlerine glivenmek
istemesi “giiven” boyutunu Onemini arttirmistir. Bu arastirmaya gore “gliven”
boyutu, “fiziksel 6zellik” boyutundan sonra iireticilerin biiyiik orani tarafindan en
onemli bulunan ikinci hizmet kalitesi boyutu olmustur.

Hizmet kalitesinin “empati” boyutu treticilerin biiyiikk ¢ogunlugu tarafindan en az
onemli bulunan hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirilmistir. Buna gore
hizmet sunan kurumlarin kendini {iretici yerine koymasi ve lreticileri kisisel ilgi
gostermesi anlamina gelen “empati” boyutu ireticiler tarafindan en az Sneme
sahip hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirilmektedir.

Fiziksel 6zellik boyutu genel olarak “hizmeti sunmak icin kullanilan arag, gereg,
donanim, personelin fiziki goriintiisi” olarak ifade edilir iken, gliven boyutu genel
olarak “hizmet kurumlarinin bilgili nazik olmasi ve Ureticilere giiven duygusu
uyandirabilme becerileri” olarak ifade edilebilir. Gorildigi gibi yayim
hizmetlerinin dogrudan fireticilerin is yasamu ile iliskili olmasi ve bu konuda var
olan olasi ihtiyaclar fiziksel boyutu en 6nemli boyut olarak degerlendirilmesine
neden olmustur.

Aragtirmada elde edilen diger onemli bulgulardan biri de hizmet Kalitesi
diizeylerinin bazi bagimsiz degiskenlere gore nasil degistiginin belirlenmesidir.
Bu konuda elde edilen bulgular gelir, deneyim ve genel olarak dreticinin
kozmopolitligi gibi bir¢cok degiskenin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
istatistiksel agidan oOnemli bir fark olusturmadigini gostermektedir. Ancak
ozellikle kooperatiflerin giivenilirlik boyutu i¢in diger kurumlardan daha yiiksek
Servqual kalite puanlarina sahip oldugu gozlemlenmektedir. “Guvenilirlik”
boyutu genel olarak “kurumlarin s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
yerine getirebilme yetenegini” sembolize eder. Bu agidan bu hizmet kurumlarinin
digerlerine gore avantajli oldugu ortaya konulmustur. Ote yandan istatistiksel
acidan onemli olmamakla beraber en yiiksek hizmet kalitesi puanlarmin serbest
danigmanlarda ait oldugu ifade edilebilir.

Son olarak boyutlari olusturan her bir Olcek maddesinin beklenti-alg1 farki
acisindan degerlendirilmesi hizmet kalitesinin arttirilmasinda fayda saglayacaktir.
Kalite iyilestirme faaliyetlerinin Oncelikle {ireticilerin algisinin diigiik oldugu
alanlarda yapilmasi kaynaklarin optimum kullanilmasma imkan sunacaktir. Bu
arastirmada Ozellikle heveslilik, empati ve gilivenilirlik boyutlarini olusturan
ifadelerden alinan skorlarin diisiik oldugu gozlemlenmektedir. Bu nedenle yayim
kurumlarina bu konulardaki eksiklerini gidermeye caligmalari onerilebilir. Bu
durumun aksine ireticilerin hizmetlere karsilik kalite algisinin yiiksek oldugu
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alanlara ekonomik kaynaklarin yonlendirilmesi ve bu alanda ek yatirimlar
yapilmasi gereksiz olacaktir.
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